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บทคดัยอ่   

 

 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์คอื เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อทศันคติของ

ผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร ปจัจยัทางด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อ

ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีม่ี

ผลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคอื ผูท้ีม่าใช้

บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์เรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการวจิยั สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประมวลผลโดยใช้โปรแกรมทางสถิติสําเร็จรูป 

ผลการวจิยัพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 21-30 ปี อาชพีลูกจ้าง/พนักงาน

บรษิัทเอกชน การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า รายได้ต่อเดอืนอยู่ที่ 10,001-20,000 บาท 

และมสีถานภาพโสด สว่นใหญ่ใชบ้รกิารคนเดยีว มคีวามถี่ในการมาใชบ้รกิารน้อยกว่า 5 ครัง้/เดอืน มี

ระยะทางในการเดินทางมากกว่า 5 สถานี ใช้บริการในวัน จันทร์-ศุกร์ เวลา 15.00-18.00 น. มี

วตัถุประสงค์ในการเดนิทางคือ ไปเที่ยว การวเิคราะห์ข้อมูลปจัจยัด้านคุณภาพบรกิาร พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมาก การวิเคราะห์

ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตเิกีย่วกบัรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กอ์ยู่

ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปจัจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชพี 

ระดบัการศกึษา และรายได ้ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์น

* E-mail address: uyuwadee@gmail.com 
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กรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ปจัจยัด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ลกัษณะทาง

กายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ ความไว้วางใจ และการเขา้ใจและรบัรู้ความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร 

อย่างมนียัสาํคญัทางสถติ ิและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางทีแ่ตกต่างกนั

มผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญั

ทางสถติ ิ  

 

คาํสาํคญั: ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร, พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร, รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์  

 

ABSTRACT   

 

The purpose of this research are 1) to study demographic factor affect to passenger’s 

attitude in Airport Rail Link service in Bangkok 2) to study service quality factor affect to 

passenger’s attitude in Airport Rail Link service in Bangkok and 3) to study passenger’s 

behavior factor  affect to passenger’s attitude in Airport Rail Link service in Bangkok.The 

representative samples in this research were selected from 400 passengers Airport Rail Link 

service in Bangkok; The research tool is questionnaires The statistical analysis used to 

descriptive statistics percentage, frequency, mean and standard deviation and Multiple Linear 

Regression to test the hypothesis. The results showed that the majority of customers Airport 

Rail Link service in Bangkok was female age in between 21-30 years old, They’re employees 

working in private companies, bachelor degree graduated, average monthly income between 

Baht 10,001-20,000, Single status, mostly traveling alone, Frequency use the Rail Link service 

is below 5 times a month which more than 5 stations, from Monday-Friday time 3 pm. to 6 pm. 

aims of traveling is for sightseeing. The analysis of service quality factor found that most of the 

passenger opinion in service quality was at high level, the analysis of attitude of passengers 

found that most of the passenger opinion in attitude was at high level. From the hypothesis 

testing, the following results were revealed. 1) Attitude level of passengers who different in 

personal factors consist of age, education level, occupation, and income was significant. 2) 

The analysis of service quality factor consist of Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy found that most of the passenger opinion in service quality was 

significantly different 3) The passenger’s behavior factor in travels objective was significantly 

different.   
 

Keywords: Service quality factor, Behavior factor, Airport Rail Link service in Bangkok   
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บทนํา   
 

 รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์หรอื โครงการระบบขนสง่ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ

(Airport Rail Link) เป็นระบบรถไฟฟ้าสายที ่3 ของประเทศไทย และเป็นหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ อยู่

ภายใต้การดําเนินงานของ บรษิทั รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จํากดั ซึง่เป็นบรษิทัลูกของการรถไฟแห่งประเทศ

ไทย ขึน้ตรงกบักระทรวงคมนาคม สร้างขึน้โดยมวีตัถุประสงค์หลกัเพื่อคอื ให้บรกิารรบั-ส่งผูโ้ดยสาร

ภายในเมอืงทีจ่ะเดนิทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิดส้ะดวก รวดเรว็ และคล่องตวัมากขึน้ อกีทัง้ยงั

เป็นอกีทางเลอืกหน่ึงในการคมนาคมที่ช่วยลดปญัหาการจราจรติดขดัทีม่อียู่ในปจัจุบนั ให้บรกิารใน

ระบบรถไฟฟ้าความเรว็สงูสดุ 160 กโิลเมตรต่อชัว่โมง วิง่บนทางยกระดบัเลยีบทางรถไฟสายตะวนัออก

ระยะทางประมาณ 28 กโิลเมตร มจีํานวนผู้ใชบ้รกิารเฉลี่ยตัง้แต่ 2554 - 2556 อยู่ทีป่ระมาณ 14.30 

ลา้นคน ปี 2554 อยู่ที่ 12.40 ล้านคน ปี 2555 อยู่ที ่14.90 ลา้นคน และปี 2556 อยู่ที ่15.60 ลา้นคน 

ซึง่ยงัถอืว่ายงัมจีาํนวนผูใ้ชบ้รกิารทีน้่อยกวา่ทีค่าดการไวต้ามแผน คอื มจีาํนวนผูใ้ชบ้รกิารอยู่เฉลีย่อยูท่ี ่

14.63 ล้านคน ปี 2554 อยู่ที่ 13.10 ลา้นคน ปี 2555 อยู่ที ่14.60 ลา้นคน และปี 2556 อยู่ที ่16.20 

ลา้นคน ซึง่มสีาเหตุมาจากการที่ผูโ้ดยสารขาดความรู้ความเขา้ใจในการใช้บรกิาร ทําใหร้ถไฟฟ้าแอร์

พอรต์เรลลิง้กย์งัไม่สามารถตอบโจทยค์วามต้องการของผูใ้ชง้านไดเ้ท่าทีค่วร อกีทัง้ยงัมปีญัหาตามมา

อกีหลายประการ เช่น ปญัหาความล่าช้าของขบวนรถ และปญัหาความเชื่อมัน่ในดา้นความปลอดภยั 

เป็นตน้ดว้ยเหตุน้ีจงึเป็นโอกาสทีด่ใีนศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร และทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ

รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์เพื่อนําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้นการพฒันาคุณภาพบรกิารของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์

เรลลิ้งก์ ทําให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความเชื่อมัน่ มีทศันคติที่ดใีนการให้บรกิาร และนอกจากน้ียงัเป็นการ

รองรบัผูโ้ดยสารทีจ่ะมเีพิม่ขึน้ในอนาคตอกีดว้ย (รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท., 2558)   

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 

1. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์

เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร   

2. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรล

ลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร   

3. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรล

ลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร   

 

 

 

 

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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ประโยชนข์องการวิจยั 
 

1. เพื่อทราบถงึปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และพฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กท์ีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อนําผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลยุทธ ์เพื่อปรบัปรุงและ

พฒันาคุณภาพบรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์ใหบ้รรลุเป้าหมายตามทีร่ถไฟฟ้าแอรพ์อรเ์รลลิง้กไ์ด้

กาํหนดไว ้

3. เพื่อนําผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัไปประยุกตใ์ชก้บัหน่วยงานต่างๆทีม่ลีกัษณะการใหบ้รกิาร

รปูแบบเดยีวกนัหรอืใกลเ้คยีงกนั เช่น รถไฟฟ้าบทีเีอส และรถไฟฟ้าเอม็อารท์ ีเป็นตน้ 

4. เพื่อใหผู้ท้ีม่คีวามสนใจ สามารถนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากงานวจิยัไปใชป้ระโยชน์ และเป็นแนวทาง

ในการศกึษา คน้ควา้ต่อไปในอนาคต 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
 

แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

 คุณภาพบรกิาร เป็นทศันคตทิีผู่้รบับรกิารสะสมขอ้มูล และความคาดหวงัว่าจะได้รบัจากการ

บรกิาร หากอยู่ในระดบัที่ยอมรบัได้ ผู้รบับรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร ซึ่งจะมรีะดบั

แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล โดยความพงึพอใจเป็นผลมาจากการประเมนิผล

ทีไ่ดร้บัจากบรกิารนัน้ (สมวงศ,์ 2550) มอีงคป์ระกอบหลกัอยู่ 5 ประการ คอื 

 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คอื การแสดงใหเ้หน็ถงึลกัษณะทางกายภาพทีส่มัผสัได ้

อนัจะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความสะดวกสบาย 

 2. ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) คอื ควาามสามารถในการให้บรกิารตามที่ได้

สญัญาไวก้บัผูใ้ชบ้รกิารอย่างถูกตอ้ง สรา้งความไวว้างใจ และมคีวามสมํ่าเสมอ 

 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) คอื ความปรารถนาในการ

ช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ ทนัททีนัใด และรวดเรว็ฉบัไว 

 4. ความไวว้างใจ (Assurance) คอื การมคีวามรู ้ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผู้

ใหบ้รกิาร และการใหบ้รกิารดว้ยความซื่อสตัย ์ซึง่จะนําไปสู่การสรา้งใหผู้ใ้หบ้รกิารเกดิความน่าเชื่อถอื 

หรอืไวว้างใจได ้

 5. การเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) คอื การใหค้วามเป็นห่วง และ

สนใจผู้มารบับริการแต่ละบุคคล และมีความตัง้ใจที่จะจดัหาสิง่ที่ผู้ใช้บริการต้องการมาตอบสนอง 

(Parasuraman et al., 1988 อา้งถงึใน ชยพทัธ,์ 2553)  
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แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 พฤตกิรรม คอื กระบวนการตดัสนิใจ และการกระทําของบุคคลในการคน้ควา้ การซือ้ การใช ้

ประเมนิผลสนิคา้หรอืบรกิาร ที่คาดว่าจะสนองความต้องการของเขาได ้โดยการวเิคราะห์พฤติกรรม

ผูบ้รโิภคตามหลกั 6WH1 (สภุรรณี อนิทรแ์กว้ และสลติตา สารบิุตร, 2555) คอื 

 1. Who.=.ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย ซึง่จะต้องหาคําตอบว่ากลุ่มเป้าหมาย (Occupants) คอื

ใคร 

 2. What.=.ผูบ้รโิภคซื้ออะไร ซึ่งจะต้องหาคําตอบว่าสิง่ที่ผูบ้รโิภคต้องการซื้อ (Object) คอื

อะไร 

 3. Why.=.ทําไมผู้บริโภคจงึซื้อ ซึ่งจะต้องหาคําตอบว่าวตัถุประสงค์ในการซื้อ (Objective) 

ของผูบ้รโิภคมอีะไรบา้ง 

 4. Whom.=.ใครมีส่วนร่วมในการตัดสนิใจ ซึ่งจะต้องหาคําตอบว่าใครบ้างมีอทิธิพลในการ

ตดัสนิใจ (Organization) ของผูบ้รโิภค 

 5. When.=.ผู้บรโิภคซื้อเมื่อไหร่ ซึ่งจะต้องหาคําตอบว่าโอกาสในการซื้อ (Occasion) ของ

ผูบ้รโิภคอยู่ในช่วงโอกาสใด 

 6. Where.=.ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน ซึง่จะต้องหาคําตอบว่า แหล่งทีผู่บ้รโิภคทําการซือ้ (Outlets) 

นัน้อยู่ทีใ่ด 

 7. How.=.ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร ซึง่จะต้องหาคําตอบว่า ขัน้ตอนในการซือ้ (Operation) ของ

ผูบ้รโิภคเป็นอย่างไร 

แนวคิดท่ีเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภค 

 ดํารงศักดิ ์ชัยสนิท และคณะ (2543) อ้างถึงใน มณฑกาญจน์ วิจิตรสกลธ์ (2552) ได้

ทาํการศกึษาการแสดงออกทางทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีส่ามารถแบบออกไดเ้ป็น 3 ประเภท คอื 

 1. ทศันคตทิางบอก (Positive Attitude) คอื ทศันคตทิีช่กันําใหบุ้คคลแสดงออก มคีวามรูส้กึ 

หรอืมอีารมณ์โตต้อบในดา้นด ีต่อบุคคล เรื่องราว หน่วยงาน องคก์ร สถาบนั รวมไปถงึการนําเนินงาน

ขององคก์ร 

 2. ทศันคตทิางลบ (Negative Attitude) คอื ทศันคตทิีส่รา้งความรูส้กึไปในทางเสือ่มเสยี ไม่ได้

รบัความเชื่อถือหรอืความไว้วางใจ อาจมีความเคลอืบแคลงระแวงสงสยัรวมทัง้เกลยีดชงัต่อ บุคคล 

เรื่องราว หน่วยงาน องคก์ร สถาบนั รวมถงึการดาํเนินงานขององคก์ร 

 3. การไม่แสดงออกทางทศันคตหิรอืมทีศันคตเิฉยๆ (Negative attitude) คอื ทศันคตทิีบุ่คคล

ไม่แสดงความคดิเหน็ในเรื่องราวหรอืปญัหาใดๆ บุคคล หน่วนงาน องค์กร สถาบนั และอื่นๆ โดย

สิน้เชงิ   

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง   

 บุษบง (2555) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอร์พอร์เรลลิ้งก์ พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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กระบวนการทํางานมากทีสุ่ด รองลงมา คอื มคีวามพงึพอใจในผลติภณัฑ์ ราคา สถานที ่การส่งเสรมิ

ทางการตลาด การภาพ และการใหบ้รกิารของพนกังาน อยู่ในระดบัมากเท่าๆ กนั 

 อจัฉราภรณ์ (2556) ได้ทําการศกึษาการใหบ้รกิารระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมแิละสถานีที่รบั-ส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมอืงของประเทศไทย ในมุมมองของผูใ้ชบ้รกิาร 

พบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุไม่เกนิ 30 ปี สถานภาพโสด สําเรจ็การศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีพนักงานเอกชน มรีายได้ฌแลี่ยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่

เหตุผลหลกัในการใช้บริการคือ มีความสะดวก รวดเร็ว และตรงเวลา ใช้บริการในช่วงวนัธรรมดา 

(จนัทร-์ศุกร)์ ระหว่างเวลา 06.00-12.00 น. สถานีทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื สถานีพญาไท นิยมซือ้ตัว๋

ผ่านเจา้หน้าทีข่ายตัว๋ และใชบ้รกิารเฉลีย่ 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห ์  

 

กรอบแนวความคิด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

รปูท่ี 1: กรอบแนวความคดิ 

 

 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์

- เพศ- อาย ุ

- อาชพี- การศกึษา 

- รายได-้ สถานภาพ 

ปัจจยัด้านคณุภาพบริการ 

- ลกัษณะทางกายภาพ 

- ความน่าเชือ่ถอื 

- การตอบสนองความตอ้งการ 

- ความไวว้างใจ 

- การเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้ง 

   การของผูใ้ชบ้รกิาร 

 
พฤติกรรมการใช้บริการ 

- ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 

- ระยะทางในการใชบ้รกิาร  

- วนัทีใ่ชบ้รกิาร 

- ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 

- จาํนวนเพือ่นร่วมทาง  

- วตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง 

ทศันคติของผู้ใช้บริการ 

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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สมมติฐาน 
  

 1. ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์

เรลลิง้ก ์ในกรุงเทพมหานคร ต่างกนั 

 2. ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารมผีลต่อทศันคติของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ตเรลลิ้งก์ใน

กรุงเทพมหานคร 

 3. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ที่แตกต่างกนัมีผลต่อทศันคติของ

ผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร ต่างกนั 

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 
  

 งานวจิยัชิน้น้ีเป็นงานวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research Method) ทําการเกบ็ขอ้มูลโดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) ประชากรทีใ่ชใ้นการเกบ็แบบสอบถามคอื ผูท้ีม่าใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์

พอรต์เรลลิง้ก ์ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์ใชว้ธิสีุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane จํานวน 400 ตวัอย่าง การสุ่มตวัอย่างจะใชว้ธิี

กาํหนดโควตา้ (Quota sampling) ของทุกสถานี ไดแ้ก่ สถานีพญาไท สถานีราชปรารภ สถานีมกักะสนั 

สถานีรามคาํแหง สถานีหวัหมาก สถานีทบัชา้ง สถานีลาดกระบงั และสถานีสุวรรณภูม ิตัง้แต่วนัที ่15 

พฤษจกิายน – 15 ธนัวาคม 2558 ช่วงเวลา 07.00 – 22.00 น. ซึง่แบบสอบถามม ี4 สว่น ดงัน้ี  

 ส่วนท่ี 1 ปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชพี การศกึษา รายได้ และ

สถานภาพ 

 ส่วนท่ี 2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ ระทางในการใช้

บรกิาร วนัทีใ่ชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร จาํนวนเพื่อนร่วมทาง และวตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง   

 ส่วนท่ี 3 ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถอื การ

ตอบสนองความตอ้งการ ความไวว้างใจ และการเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

 ส่วนท่ี 4 ทศันติของผู้ใช้บรกิาร ประกอบด้วย ความชื่นชอบ และความประทบัใจในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์

 การพจิารณาระดบัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารต่อปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และทศันคตขิอง

ผูใ้ชบ้รกิาร ของแต่ละคําถามแบ่งค่าเฉลีย่ของคะแนน เป็น 5 ระดบั (กลัยา, 2549) โดย กําหนดความ

กวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้ = 0.80 ดงัน้ี 4.21 – 5.00 = มากทีส่ดุ, 3.41 – 4.20 = มาก, 2.61 – 3.40 

= ปานกลาง, 1.81 – 2.60 = น้อย และ 1.00 – 1.80 = น้อยทีส่ดุ  

 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผู้วิจ ัยสามารถทดสอบความเที่ยงตรงของ

แบบสอบถามไดโ้ดยการนําแบบสอบถามไปเสนอใหก้บัผูเ้ชีย่วชาญจํานวน 5 ท่าน พจิารณาตรวจสอบ

ความถูกตอ้งเทีย่งตรงของเน้ือหา จากนัน้นําผลทีไ่ดม้าหาค่าดชันีสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective 

Congruence : IOC) โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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 1 หมายถงึ ขอ้คาํถามมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นงานวจิยั  

 0 หมายถงึ ไม่แน่ใจว่าขอ้คาํถามมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นงานวจิยัหรอืไม ่

 -1 หมายถงึ ขอ้คาํถามไม่มคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นงานวจิยั 

 การคํานวณหาดชันีสอดคลอ้งระหว่างขอ้คําถามกบัวตัถุประสงคใ์นงานวจิยั ผลทีไ่ดจ้ะต้องมี

ค่า IOC ≥ 0.5 ถงึจะยอมรบัได ้(ธานินทร,์ 2557)   

 สว่นที ่1 ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรม์ค่ีาดชันีสอดคลอ้งเท่ากบั 0.97   

 สว่นที ่2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคี่าดชันีสอดคลอ้งเท่ากบั  1   

 สว่นที ่3 ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารมค่ีาดชันีสอดคลอ้งเท่ากบั 0.93   

 สว่นที ่4 ทศันตขิองผูใ้ชบ้รกิาร มค่ีาดชันีสอดคลอ้งเท่ากบั 1   

 

 การทดสอบเครื่องมือหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยทดสอบแบบสอบถาม 30 ชุด 

พบว่า มคี่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.950  

 มีการประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ความถี ่

(Frequency) รอ้ยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) เพื่อบรรยายขอ้มูลทัว่ไป และระดบัความคดิเหน็ของกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษา การทดสอบ

สมมตุฐิาน สถติทิีใ่ช ้คอืการทดสอบค่า t (Independent samples t-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวน

จาํแนกทางเดยีว (One-Way ANOVA) ใชว้เิคราะหป์จัจยัทางดา้นประชากรศาสตรแ์ละพฤตกิรรมการใช้

บรกิารทีม่ผีลต่อผลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร และการทดสอบสมัประสทิธิเ์ชงิพหุ 

(Multiple Regression) ใชว้เิคราะหป์จัจยัดา้นคุณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร   

 

ผลการวิจยั   
  

1. ปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์  

 
ตารางท่ี 1: แสดงผลการวเิคาระหข์อ้มลูปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน ร้อยละ 

1. เพศ          - ชาย 

                   - หญงิ 

168 

232 

42.0 

58.0 

2. อาย ุ           - ตํ่ากว่า 20 ปี 

                   - 21-30 ปี 

                   - 31-40 ปี 

                   - 41 ปีขึน้ไป 

66 

248 

61 

25 

16.5 

62.0 

15.3 

6.3 

 

 

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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ตารางท่ี 1: (ต่อ)   

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน ร้อยละ 

3. อาชีพ       - นกัเรยีน/นกัศกึษา 

                   - ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

                   - ลกูจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน 

                   - เจา้ของกจิการ/ธุรกจิส่วนตวั 

                   - อื่นๆ 

135 

40 

188 

18 

19 

33.8 

10.0 

47.0 

4.5 

4.8 

4. การศึกษา  - ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี

                    - ปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า 

                    - สงูกว่าปรญิญาตร ี

74 

278 

48 

18.5 

69.5 

12.0 

5. รายได้         - ตํ่ากว่า 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 บาทขึน้ไป 

105 

171 

75 

23 

8 

18 

26.3 

42.8 

18.8 

5.8 

2.0 

4.5 

6. สถานภาพ  - โสด 

                    - สมรส 

                    - หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย 

342 

45 

13 

85.5 

11.3 

3.3 

รวม 400 100 

 

จากตารางที ่1 กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กจ์ํานวน 400 คน เป็นเพศ

หญงิ 232 คน (รอ้ยละ 58) และ เพศชาย 168 คน (รอ้ยละ 42) มอีายุระหว่าง 21-30 ปี จํานวน 248 

คน (รอ้ยละ 62) ตํ่ากว่า 20 ปี จํานวน 66 คน (รอ้ยละ 16.5)  31-40 ปี จํานวน  61 คน (รอ้ยละ 15.3) 

และ40 ปีขึน้ไป จํานวน 25 คน (ร้อยละ 6.3) อาชพีลูกจ้าง/พนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 188 คน 

(ร้อยละ 47) นักเรยีน/นักศกึษา จํานวน 135 คน (ร้อยละ 33.8) ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ 

จาํนวน 40 คน (รอ้ยละ 10) เจา้ของกจิการ/ธุรกจิส่วนตวัจํานวน 18 คน (รอ้ยละ 4.5) และอื่นๆจํานวน 

19 คน (รอ้ยละ 4.8) ระดบัการศกึษาปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า จํานวน 278 คน (รอ้ยละ 69.5) ตํ่ากว่า

ปรญิญาตร ีจาํนวน 74 คน (รอ้ยละ 18.5) และสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 48 คน (รอ้ยละ 12) รายไดต่้อ

เดอืนอยู่ระหว่าง10,001 - 20,000 บาท จํานวน 171 คน (รอ้ยละ 42.8) ตํ่ากว่า 10,000 บาท จํานวน 

105 คน (รอ้ยละ 26.3) 20,001-30,000 บาท จํานวน 75 คน (รอ้ยละ 18.8) 30,001-40,000 บาท 

จํานวน 23 คน (รอ้ยละ 5.8) 50,001 บาทขึน้ไป จํานวน 18 คน (รอ้ยละ 4.5) และ 40,001-50,000 

บาท จาํนวน 8 คน (รอ้ยละ 2) และมสีถานภาพโสด จํานวน 342 คน (รอ้ยละ 85.5) สมรส จํานวน 45 

คน (รอ้ยละ 11.3) และหย่ารา้ง/ แยกกนัอยู่/ หมา้ย จาํนวน 13 คน (รอ้ยละ 3.3)  

 

2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์  

 

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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ตารางท่ี 2: แสดงผลการวเิคาระหข์อ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรเ์รลลิง้ก ์  

พฤติกรรมการใช้บริการ จาํนวน ร้อยละ 

1. ความถ่ีในการใช้บริการ       - น้อยกว่า 5 ครัง้/เดอืน 

                                          - 5-10 ครัง้ต่อเดอืน 

                                          - 11-15 ครัง้/เดอืน 

                                          - มากกว่า 15 ครัง้ต่อเดอืน 

226 

94 

30 

50 

56.5 

23.5 

7.5 

12.5 

2. ระยะทางในการใช้บริการ     - น้อยกว่า 3 สถานี 

                                            - 3-5 สถาน ี

                                            - มากกว่า 5 สถาน ี

105 

127 

168 

26.3 

31.8 

42.0 

3. วนัท่ีใช้บริการ                     - วนัจนัทร-์ศุกร ์

                                            - วนัเสาร-์อาทติย ์

                                            - วหัยุดนกัขตัฤกษ์ 

                                            - อื่นๆ  

189 

170 

33 

8 

47.3 

42.5 

8.3 

2.0 

4. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ             - 6.00-9.00 น. 

                                            - 9.00-12.00 น. 

                                            - 12.00-15.00 น. 

                                            - 15.00-18.00 น. 

                                            - 18.00-21.00น. 

                                            - 21.00-24.00 น. 

65 

86 

43 

100 

66 

40 

16.25 

21.5 

10.75 

25 

16.5 

10 

5. จาํนวนเพ่ือนร่วมทาง              - คนเดยีว 

                                            - 2-5 คน 

                                            - 5คนขึน้ไป 

                                            - อื่นๆ 

231 

157 

7 

5 

57.8 

39.3 

1.8 

1.3 

6. วตัถปุระสงคใ์นการเดินทาง      - ไปเรยีน 

                                            - ไปทาํงาน 

                                            - ไปทาํธุระ 

                                            - ไปเทีย่ว 

                                            - อื่นๆ   

73 

64 

110 

135 

18 

18.3 

16.0 

27.5 

33.8 

4.5 

รวม 400 100 

 

 จากตารางที ่2 กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์มคีวามถี่ในการใชบ้รกิาร

อยู่ที่ น้อยกว่า 5 ครัง้/เดอืน จํานวน 226 คน (ร้อยละ 56.5) 5-10 ครัง้/เดอืน จํานวน94 คน (รอ้ยละ 

23.5) มากกว่า 15 ครัง้/เดอืน จํานวน 50 คน (ร้อยละ 12.5) และ 11-15 ครัง้/เดอืน จํานวน 30 คน 

(ร้อยละ 7.5) ระยะทางในการใช้บริการมากกว่า 5 สถานี จํานวน 168 คน (ร้อยละ 42) 3-5 สถานี 

จาํนวน 127 คน (รอ้ยละ 31.8)  และน้อยกว่า 3 สถานี จาํนวน 105 คน (รอ้ยละ 26.3) ใชบ้รกิารในวนั

จนัทร์-ศุกร ์จํานวน 189 คน (รอ้ยละ 47.3) วนัเสาร์-อาทติย ์จํานวน 170 คน (รอ้ยละ 42.5) วนัหยุด

นกัขตัฤกษ์ จาํนววน 33 คน (รอ้ยละ 8.3) และ อื่นๆ จาํนวน 8 คน (รอ้ยละ 2)ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร

อยู่ระหว่าง 15.00-18.00 น. จาํนวน 100 คน (รอ้ยละ 25) 9.00-12.00 น. จาํนวน 88 คน (รอ้ยละ 21.5) 

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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18.00-21.00 น. จํานวน 66 คน (รอ้ยละ 16.5) 6.00-9.00 น. จํานวน 65 คน (รอ้ยละ 16.25) 12.00-

15.00 น. จาํนวน 43 คน (รอ้ยละ 10.75) และ 21.00-24.00 น. จาํนวน 40 คน (รอ้ยละ 10) เดนิทางคน

เดยีว จํานวน 231 คน (รอ้ยละ 57.8) 2-5 คน จํานวน 157 คน (รอ้ยละ 39.3) 5 ขึน้ไป จํานวน 7 คน 

(รอ้ยละ 1.8) และ อื่นๆ จํานวน 5 คน (ร้อยละ 1.3) มวีตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง เทีย่ว จํานวน 135 

คน (รอ้ยละ 33.8) ไปทาํธุระ จาํนวน 110 คน (รอ้ยละ 27.5) ไปเรยีน จาํนวน 73 คน (รอ้ยละ 18.3) ไป

ทาํงาน จาํนวน 64 คน (รอ้ยละ 16) และ อื่นๆ จาํนวน 18 คน (รอ้ยละ 4.5)   

 

 3. คุณภาพบรกิารของรถไฟฟ้าแอรพ์อรเ์รลลิง้ก ์  
ตารางท่ี 3: แสดงผลการวเิคาระหข์อ้มลูปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร 

คณุภาพบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. การแปรผล 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.59 0.81 มาก 

2. ดา้นความน่าเชือ่ถอื 3.62 1.36 มาก 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3.52 0.83 มาก 

4. ดา้นความไวว้างใจ 3.63 0.73 มาก 

5. ดา้นการเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 3.66 0.70 มาก 

รวม 3.60 0.89 มาก 

 

 จากตารางที่ 3 กลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งกม์คีวามคดิเหน็เกีย่วกบั

ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 3.60) โดยเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารมกีารใหค้วามสาํคญักบั การเขา้ใจและรบัรูค้วามต้องการของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด (ค่าเฉลีย่ 

3.66) รองลงมาคือ ความไว้วางใจ (ค่าเฉลี่ย 3.63) ความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย 3.62) ลักษณะทาง

กายภาพ (ค่าเฉลีย่ 3.59) และการตอบสนองความตอ้งการ (ค่าเฉลีย่ 3.52) ตามลาํดบั   

 

4. ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์  
ตารางท่ี 4: แสดงผลการวเิคาระหท์ศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์

ทศันคติของผู้ใช้บริการ ค่าเฉล่ีย S.D. การแปรผล 

1. ความชืน่ชอบในคุณภาพบรกิารของรถไฟฟ้าแอพอรต์เรลลิง้ก ์ 3.74 0.686 มาก 

2. ความชืน่ชอบในภาพรวมรถไฟฟ้าแอพอรต์เรลลิง้ก ์ 3.73 0.749 มาก 

3. ความประทบัใจในรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์ 3.65 0.686 มาก 

4. ความชืน่ชอบในการมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอพอรต์เรลลิง้ก ์ 3.76 0.788 มาก 

รวม 3.72 0.727 มาก 

 

 จากตารางที่ 4 กลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งกม์คีวามคดิเหน็เกีย่วกบั

ทศันคติโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.72) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวาม

ชื่นชอบในการมาใช้บรกิารมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.76) รองลงมาคอื มคีวามชื่นชอบในคุณภาพบรกิาร 

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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(ค่าเฉลี่ย 3.74) ความชื่นชอบในภาพรวมรถไฟฟ้าแอพอร์ตเรลลิ้งก์ (ค่าเฉลี่ย 3.73) และมีความ

ประทบัใจในการใชร้ถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์(ค่าเฉลีย่ 3.65) ตามลาํดบั   

 

 5. การทดสอบสมมตฐิานทางสถติ ิ

สมมติฐานท่ี 1 ปจัจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัมีผลต่อมีผลต่อทัศนคติของ

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติ ิIndependent Sample t-test พบว่า เพศทีแ่ตกต่างกนัไม่มี

ผลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครต่างกนั (t = -1.858, sig. = 

0.873) และสถานภาพที่แตกต่างกนัไม่มผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอรต์เรลลิง้กใ์น

กรุงเทพมหานครต่างกนั (t = 0.242, Sig. = 0.809)  

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ One-Way ANOVA พบว่า อายุที่แตกต่างกนัมีผลต่อ

ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.05 (F = 11.503, Sig. = 0.00) เมื่อทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ี LSD 

พบว่า กลุ่มทีม่อีายุตํ่ากว่า 20 ปี มทีศันคตต่ิางกบักลุ่มทีม่อีายุ 21-30 ปี (MD = 0.471) 31-40 ปี (MD 

= 0.419) และ 41 ปีขึน้ไป (MD = 0.321) แสดงผลดงัตารางที ่5 ดงัต่อไปน้ี   

 
ตารางท่ี 5: แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามอายุรายคู ่

อายุ ค่าเฉล่ีย 21-30 ปี 31-40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

ตํ่ากว่า 20 ปี 4.091 0.471* 0.419* 0.321* 

21-30 ปี 3.620    

31-40 ปี  3.6721    

41 ปีขึน้ไป 3.6721    

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ใน

กรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (F = 6.258, Sig. = 0.00) เมื่อทําการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีLSD พบว่า กลุ่มทีม่อีาชพีนักเรยีน/นักศกึษามทีศันคตต่ิางกบั

กลุ่มทีม่อีาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ (MD = 0.238) 2) ลกูจา้ง/พนักงานบรษิทัเอกชน (MD = 

0.281) และ อื่นๆ (MD = 0.252) แสดงผลดงัตารางที ่6 ดงัต่อไปน้ี   

 

 

 

 

 

 

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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ตารางท่ี 6: แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามอาชพีรายคู่ 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย 
ข้าราชการ/

พนักงาน 

ลกูจ้าง/พนักงาน

บริษทัเอกชน 
อ่ืนๆ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.894 0.238* 0.281* 0.252* 

ขา้ราชการ/พนกังาน

รฐัวสิาหกจิ 

3.656    

ลกูจา้ง/พนกังาน

บรษิทัเอกชน 

3.613    

อื่นๆ 3.642    

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 การศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ใน

กรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (F = 9.313, Sig. = 0.00) เมื่อทําการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีLSD พบว่า กลุ่มทีม่กีารศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตรมีทีศันคตต่ิาง

กบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารศกึษา ปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า (MD = 0.334) และ สงูกว่าปรญิญาตร ี(MD = 

0.301) แสดงผลดงัตารางที ่7 ดงัต่อไปน้ี    

 
ตารางท่ี 7: แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามการศกึษารายคู ่

การศึกษา ค่าเฉล่ีย ปริญญาตรี/เทียบเท่า สงูกว่าปริญญาตรี 

ตํา่กว่าปริญญาตรี 3.983 0.334* 0.301* 

ปริญญาตรี/เทียบเท่า 3.649   

สงูกว่าปริญญาตรี 3.682   

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 รายได้ต่อเดอืนที่แตกต่างกนัมีผลต่อทศันคติของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ใน

กรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (F = 3.337, Sig. = 0.011) เมื่อทาํการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ี LSD พบว่า กลุ่มทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่า 10,000 บาท มี

ทศันคตต่ิางกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท (MD = 0.251) และ 20,001-

30,000 บาท (MD = 0.206) แสดงผลดงัตารางที ่8 ดงัต่อไปน้ี   

 

 

 

 

 
 

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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ตารางท่ี 8: แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามรายไดต่้อเดอืนรายคู่ 

รายได้ต่อเดือน ค่าเฉล่ีย 
10,001-20,000 

บาท 

20,001-30,000 

บาท 

30,001-40,000 

บาท 

40,001 บาทขึน้

ไป 

ตํ่ากว่า 10,000 บาท 3.869 0.251* 0.206*   

10,001-20,000 บาท 3.618     

20,001-30,000 บาท 3.663     

30,001-40,000 บาท 3.859     

40,001 บาทขึน้ไป 3.750     

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 สมมติฐานท่ี 2 ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารมผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์

เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุพบว่า ปจัจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านลักษณะทาง

กายภาพ สามารถพยากรณ์ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอรต์เรลลิ้งกใ์นกรุงเทพมหานครได้

รอ้ยละ 46.8 ดา้นความน่าเชื่อถอื สามารถพยากรณ์ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก์

ในกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 34.2 ดา้นการตอบสนองความต้องการ สามารถพยากรณ์ทศันคตขิอง

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ตเรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 55 ด้านความไว้วางใจ สามารถ

พยากรณ์ทศันคตขิองผู้ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 42.9 และ 

ดา้นการเขา้ใจและรบัรูค้วามต้องการของผูใ้ชบ้รกิารสามารถพยากรณ์ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 45.8  

สมมติฐานท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ที่แตกต่างกนัมผีลต่อ

ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติ ิIndependent Sample t-test พบว่า จํานวนเพื่อนร่วมทาง

แตกต่างกนัมทีศันคตใินการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิ้งกใ์นกรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั (t = 

1.671, Sig. = 0.096)   

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ One-Way ANOVA พบว่า ความถี่ในการใช้บรกิาร

แตกต่างกนัมทีศันคติในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั (F = 

1.444, Sig. = 0.230) ระยะทางในการใชบ้รกิารแตกต่างกนัมทีศันคตใินการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์

พอรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั (F = 0.974, Sig. = 0.379) วนัทีใ่ชบ้รกิารแตกต่างกนัมี

ทศันคตใินการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั (F = 1.544, Sig. = 

0.215) ช่วงเวลาในการใชบ้รกิารแตกต่างกนัมทีศันคตใินการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิ้งกใ์น

กรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั (F = 0.561, Sig. = 0.691) วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางแตกต่างกนัมี

ทศันคตใินการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานครต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 (F = 7.340, Sig. = 0.000) เมื่อทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีLSD 

พบว่า กลุ่มทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางไปเรยีนมทีศันคตแิตกต่างไปทํางาน (MD = 0.436) 2) ไป

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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เทีย่ว (MD = 0.337) อื่นๆ(MD = 0.253) และ กลุ่มทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางไปทํางานมทีศันคติ

แตกต่างกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางอื่นๆ (MD = 0.184) แสดงผลดงัตารางที ่9 

ดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 9: แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามวตัถุประสงคใ์นการเดนิทางรายคู่ 

วตัถปุระสงคใ์น

การเดินทาง 
ค่าเฉล่ีย ไปทาํงาน ไปเท่ียว อ่ืนๆ 

ไปเรยีน 3.9795 0.436* 0.337* 0.253* 

ไปทาํงาน 3.5430    

ไปเทีย่ว 3.6426    

อื่นๆ 3.7266 0.184*   

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

อภิปรายผลการวิจยั 
 

จากการศกึษาการศกึษาเรื่องปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์เรลลิง้กท์ีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 

ผลการศกึษาปจัจยัทางด้านประชากรศาสตรพ์บว่า ผูใ้ช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ตเรลลิง้ก์ที่

ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี มีอาชีพเป็นลูกจ้าง/พนักงาน

บรษิทัเอกชน มรีะดบัการศกึษาอยู่ที ่ปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า และมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท 

ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกบังานวจิยัของ บุษบง (2555) ที่ได้ทําการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจในการใช้

บรกิารรถแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ และงานวจิยัของ อจัฉราภรณ์ (2556) ที่ได้ทําการศึกษา การให้บรกิาร

ระบบขนสง่ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสวุรรณภูมแิละสถานีทีร่บั-สง่ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมอืงของ

ประเทศไทยในมุมมองของผูใ้ชบ้รกิาร 

เมื่อทาํการวเิคราะหป์จัจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์

พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานครพบว่า อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้ที่ต่างกนั มผีลต่อ

ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ นรศิรา และคณะ (2556) ทีไ่ดท้ําการศกึษา ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

เชื่อมท่าอากาศยานสวุรรณภูม ิ

ผลการศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรล

ลิ้งกส์่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใช้บรกิารอยู่ที่ น้อยกว่า 5 ครัง้/เดอืน มรีะยะทางในการใช้บรกิารอยู่ที ่

มากกว่า 5 สถานี ใชบ้รกิารในวนัจนัทร-์ศุกร ์บรกิารในช่วง 15.00-18.00น. ใชบ้รกิารคนเดยีว และมี

วตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง คอื ไปเทีย่ว ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พชร (2553) ทีไ่ดท้ําการศกึษา 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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เมื่อทําการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการที่มีผลต่อการเลือกทัศนคติของผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้าแอร์พอรต์เรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า วตัถุประสงค์ในการเดนิทางที่ต่างกนั มผีลต่อ

ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครต่างกนั ซึง่ผลทีไ่ดส้อดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ มรษิา (2552) ทีไ่ดท้าํการศกึษา ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสาร

ปรบัอากาศประจาํเสน้ทาง กรณีศกึษา : สายกรุงเทพ-เพชรบุร ี(หมายเลขเสน้ทางเดนิรถ 73) 

ผลการศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรล

ลิ้งก์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

กรรณิการ ์(2551) ทีไ่ดท้าํการศกึษา การสง่มอบคุณภาพของความแตกต่างระหว่างการรบัรู ้และความ

คาดหวงัคุณภาพบรกิารของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) กบัรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ

ไทยเมื่อจําแนกเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์มรีะดบัความ

คดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ใจและรบัรูค้วามต้องการของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด 

รองลงมาคอื ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ ตามลาํดบั  

เมื่อทําการวิเคราะห์การวิเคราะห์ปจัจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อการทัศนคติของ

ผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัด้านคุณภาพบรกิาร ได้แก่ 

ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองความต้องการ ความไวว้างใจ และการเขา้ใจและ

รับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ใน

กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลที่ได้สอดคล้องกบังานวจิยัของ ฐานุตรา (2554) ที่ได้ทําการศกึษา ความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพของการใชบ้รกิารรถยนตโ์ดยสารประจาํทางของบรษิทั ขนสง่ จาํกดั ณ 

สถานีขนสง่ผูโ้ดยสารจงัหวดัสระบุร ี  

 

ขอ้เสนอแนะ   
  

 ข้อเสนอแนะจากการนําผลการวิจยัไปใช้ 

1. ปจัจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ ที่ต่างกนัมผีลต่อ

ทศันคติของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอรต์เรลลิ้งก์ใน กรุงเทพมหานครต่างกนั ดงันัน้ทางผู้ให้บรกิาร

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ ควรทําการศกึษาความต้องการของผู้ใชบ้รกิารในแต่ละรูปแบบให้ชดัเจน 

เพื่อทีจ่ะไดต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างถูกจุด และเป็นการทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารใหเ้ขา้ใจ

กระบวนการใหบ้รกิารของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กไ์ดด้ยีิง่ขึน้  

2. ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ทางผูใ้หบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์ควรมกีารปรบัปรุงสภาพแวดลอ้มภายในสถานีและ

ขบวนรถ ใหส้ะอาด สวยงาม และทนัสมยั มกีารปรบัปรุงสิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น ลฟิท ์บนัได

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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เลื่อน ช่องจําหน่ายบตัรโดยสาร สิง่อํานวยความสะดวกสําหรบัคนพกิาร ให้มสีภาพพร้อมใช้งานอยู่

ตลอดเวลา  

 ด้านความน่าเช่ือถือ  

ทางผู้ให้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ควรมกีารปรบัปรุงคุณภาพบรกิารเพื่อให้มคีวาม

เหมาะสมกบัคําโฆษณา มกีารประชาสมัพนัธใ์หข้อ้มูลข่าวสารต่างๆ เกีย่วกบัรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิ้

งกอ์ย่างต่อเน่ือง รวมไปถงึมกีารใหค้วามรูเ้กีย่วกบัเสน้ทางในการเดนิทาง และการปฏบิตัตินในการเขา้

ใชบ้รกิาร 

 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารสงูสุด ทางผูใ้หบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์

เรลลิง้กค์วรมกีารเตรยีมความพรอ้มในการบรกิารอยู่ตลอดเวลา  อาธเิช่น คอยสาํรวจว่าพนักงานและ

สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ มจีํานวนเพยีงพอและมคีวามพร้อมในการบรกิารหรอืไม่ กระบวนการ

บรกิารแต่ละขัน้ตอนมคีวามสะดวกรวดเรว็เพยีงใด  และตู้โดยสารแต่ละขบวนรถมจีํานวนเพยีงพอต่อ

จาํนวนผูโ้ดยสารในแต่ละรอบหรอืไม่ เป็นตน้ 

 ด้านความไว้วางใจ 

ทางผูใ้หบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กค์วรมตีรวจสอบขบวนรถก่อนใหบ้รกิารทุกครัง้เพื่อ

ความปลอดภยัในการให้บรกิาร มกีารอบรมพนักงานให้มคีวามพร้อมในการแกไ้ขปญัหาต่างๆที่อาจ

เกิดขึ้นโดยไม่คาดคิดได้ และมีเจ้าหน้าที่รกัษาความปลอดภัยประจําตามจุดต่างๆที่อาจก่อใด้เกิด

อนัตรายได้ เช่น บรเิวณทางเขา้สถานี บรเิวณชาญชาลา และบรเิวณหน้าจุดจําหน่ายตัว๋โดยสารอตัิ

โนมตั ิเป็นตน้ 

 ด้านการเข้าใจและรบัรูค้วามต้องการของผูใ้ช้บริการ 

ทางผูใ้หบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กค์วรมกีารศกึษาความต้องการในเรื่องของเวลาเปิด

ปิดสถานีเพิม่เตมิเพื่อเป็นแนวทางในการขยายระยะเวลาเปิดต่อไป มกีารควบคุณคุณภาพบรกิารของ

พนักงานใหม้ใีห้ดสีมํ่าเสมอ ไม่เลอืกปฏบิตัิ รวมถงึความเขา้ใจถึงความต้องการของผู้ใช้บรกิารแต่ละ

บุคคลทีแ่ตกต่างกนั 

3. พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก ์ได้แก่ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางที่

แตกต่างกนั มผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานครต่างกนั ดงันัน้ทางผูใ้หบ้รกิารรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์เรลลิง้กค์วรใหค้วามสาํคญัในการตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีตัถุประสงคใ์น

การเดนิทางแต่ละรูปแบบ อาทเิช่น กรณีผู้ใชบ้รกิารที่มวีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางไปเรยีน หรอื ไป

ทาํงาน ทีต่อ้งมกีารใชบ้รกิารอยู่บ่อยครัง้ ควรจดัทาํราคาแบบเหมาจ่าย หรอืมสีทิธิป์ระโยชน์ต่างๆ ใหดู้

น่าสนใจมากขึ้น กรณีผู้ใช้บริการที่มีวตัถุประสงค์ในการเดินทางไปเที่ยว อาจมีการจดัทําคู่มือการ

ท่องเทีย่วในกรุงเทพมหานคร เสน้ทางการเดนิรถ หรอืจุดบรกิารรถโดยสารสาธารณะของแต่ละสถานี

เพื่อความสะดวกสบายในการเดนิทาง เป็นตน้   

 

 

ยุวด ีวรสทิธิ ์และเอก ชุณหชชัราชยั 
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ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัในครัง้ต่อไป 

 1. การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร ดงันัน้เพื่อเป็น การ

รองรบัส่วนต่อขยายที่จะเกิดขึน้ในอนาคต ควรมกีารขยายพื้นที่ที่ใช้ในการศกึษา ไปยงั ชลบุร ีและ

ระยอง เพื่อสาํรวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารในแต่ละพืน้ทีท่ีจ่ะมสีถานีรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้กใ์น

อนาคต 

2. การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาเฉพาะคุณภาพบรกิาร และพฤติกรรมการใช้บรกิาร เฉพาะ 

รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ก ์ซึง่งานวจิยัครัง้ต่อไปควรมาการศกึษารถไฟฟ้ารปูแบบอื่น เช่น รถไฟฟ้าบทีี

เอส รถไฟฟ้าเอม็อารท์ ีหรอืรถไฟฟ้าในต่างประเทศ เพิม่เตมิ เพื่อเป็นการเปรยีบเทยีบ และนําผลทีไ่ด้

ไปใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพใหท้ดัเทยีมกบัรถไฟฟ้าอื่นๆ 

3. การวจิยัครัง้น้ีเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ ดงันัน้ควรมกีารวจิยัเชงิคุณภาพร่วมดว้ย เช่น การ

สมัภาษณ์แบบเจาะลึก การสงัเกต การสนทนากลุ่ม เป็นต้น เพื่อให้ได้ข้อมูลแบบเจาะลึกที่ละเอียด 

ชดัเจน และหลากหลายมากขึน้ 
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