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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ตินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง 
ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร จ านวน 400 ตัวอย่าง ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) สถิติที่ใช้ในการวิจัยคือ สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน และการสร้างสมการถดถอย
เชิงเส้นแบบพหุคูณด้วยวิธี Stepwise ผลการวิจัย พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-50 ปี มีสถานภาพสมรส 
ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ติน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 3 ปัจจัย ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานี
วัดมังกรในกรุงเทพมหานคร = .235 + .160 ด้านความน่าเชื่อถือ + .325 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร + .255 ด้านการ
เข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร  
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Abstract 
 

 The objectives of this research were 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) 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 by 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 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งที่ 9   
The 9th STOU National Research Conference 

 

46 

บทน า 
ปัจจุบันปัญหาด้านการจราจรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนับวันจะมีความแออัดและเป็นอุปสรรคต่อการ

ด าเนินธุรกิจการค้าและการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ดังนั้นหลายรัฐบาลที่ผ่านมาจนถึงรัฐบาลปัจจุบันได้ตระหนัก
และให้ความส าคัญในการแก้ไขปัญหาและพัฒนาระบบโครงสร้างพี้นฐานการคมนาคมขนส่งให้รองรับการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจและจ านวนประชากรที่เพิ่มสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว การวางระบบขนส่งมวลชนขนาดใหญ่ผ่านโครงการรถไฟฟ้าสายต่างๆ
ตามที่ได้กล่าวไปนั้นมีเป้าหมายส าคัญประการหนึ่งคือ เพื่อยกระดับคุณภาพชีวีตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลให้มีคุณภาพชีวิตที่สูงขึ้น จากการได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็วและประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางต่าง ๆ 
ในขณะเดียวกัน โครงการระบบขนส่งมวลชนทางรางสามารถลดปัญหาการจราจรที่ติดขัดในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลได้จากการขยายตัวของชุมชุนเมืองซึ่งก าลังจะท าให้สภาพแวดล้อมและบรรยากาศการลงทุนของกรุงเทพมหานคร
ก าลังจะเสื่อมถอยลง ซึ่งถือได้ว่าเป็นสาเหตุส าคัญที่ท าให้รัฐบาลต้องเร่งพัฒนาระบบขนส่งมวลชนสาธารณะให้สามารถ
สนองตอบต่อความต้องการของประชาชน และรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจอันจะน าประเทศไปสู่การพัฒนาประเทศได้
อย่างยั่งยืน (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561) 

เมื่อวันที่ 20 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ข้อมูลของการเปิดให้ประชาชนทดลองใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินสาย
สีน้ าเงินจากการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ช่วงท่าพระ - วัดมังกร ฟรีทั้ง 5 สถานี สถานีท่าพระ สถานีอิสรภาพ 
สถานีสนามไชย สถานีสามยอด และสถานีวัดมังกร โดยไม่คิดค่าโดยสาร ตั้งแต่วันที่ 29 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ถึงวันที่ 28 
กันยายน พ.ศ. 2562 อีกทั้งเพื่อเป็นการเฉลิมฉลองเนื่องในโอกาสวันเฉลิมพระชนมพรรษา พระบาทสมเด็จพระวชิรเกล้า
เจ้าอยู่หัว ในวันที่ 28 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ส าหรับกรณีที่ผู้โดยสารเดินทางโดยใช้รถไฟฟ้าใต้ดินสายสีน้ าเงิน จากสถานีหัว
ล าโพง-สถานีท่าพระ เปิดให้ใช้บริการทุกวัน ตั้งแต่เวลา 10.00-16.00 น. และเมื่อวันที่ 13 สิงหาคม พ.ศ. 2562 ได้มีการ
ปรับเปลี่ยนเวลาการให้บริการเป็น 7:00 – 21:00 น. เนื่องจากมีผู้โดยสารเป็นจ านวนมาก โดยจะให้บริการรถไฟฟ้าแบบว่ิงไป-
กลับ จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร มีรถไฟฟ้าให้บริการ 3 ขบวน ระยะห่างระหว่างขบวนประมาณ 8 นาที โดยผู้โดยสาร
ที่เดินทางมาจากสายสีน้ าเงิน (สถานีเตาปูน-สถานีหัวล าโพง) จะต้องเปลี่ยนขบวนรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินที่สถานีหัวล าโพง 
เพื่อเดินทางไปยังสถานีในสายสีน้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (สถานีท่าพระ - สถานีวัดมังกร) จนถึงก าหนดเริ่มให้บริการอย่างเต็ม
รูปแบบในวันท่ี 29 กันยายน พ.ศ. 2562  
 ตามที่ได้กล่าวมาข้างต้น โครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินสายสีน้ าเงิน เส้นทาง หัวล าโพง-บางแคจะส่งผลต่อ
ผู้เกี่ยวข้องหลายภาคส่วนนอกเหนือจากภาครัฐ ได้แก่ ภาคเอกชน และ ภาคประชาชน เนื่องจาก  โครงการดังกล่าวเป็น
โครงการสาธารณะ (Public Project) ของภาครัฐที่จัดให้มีขึ้นเพื่อสนองตอบต่อความต้องการใช้บริการของประชาชน 
และ สามารถยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น รวมถึงรองรับการขยายทางเศรษฐกิจที่มีการขยายตัวเพิ่มสูงขึ้น 
ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา “คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน
จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร” เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารและน าข้อมูลที่ได้รับมา
เสนอแนะแนวทางการให้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินสายสีน้ าเงิน เส้นทาง หัวล าโพง-บางแค ที่จะเปิดให้บริการอย่างเต็มรูปแบบใน
วันท่ี 29 กันยายน พ.ศ. 2562 ให้สอดคล้องกบัความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
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วัตถุประสงค์  
 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
ใต้ตินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร  

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานี
ท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 
การทบทวนวรรณกรรม 
 
ทฤษฎีและแนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่งที่ผู้ โดยสารทุกคน
คาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ผู้โดยสารจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพ
จาก 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถ
สัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ เครื่องใช้ส านักงาน และการตกแต่ง การแต่งกายของ
พนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะ
ดังกล่าวจะช่วยให้ผู้โดยสารรับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และผู้โดยสารสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 2) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับผู้โดยสารงานบริการที่มอบหมายให้แก่ผู้โดยสารทุกครั้ง
ต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ มีการเก็บข้อมูลของผู้โดยสารและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว 
มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับผู้โดยสารด้วยความเต็มใจ 3) การตอบสนอง
ผู้โดยสาร (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผู้โดยสารโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิว
นานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นผู้โดยสารแล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการ
อย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 4) การให้ความมั่นใจ
แก่ผู้โดยสาร (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการ
ท างานตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารและมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ผู้โดยสารเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัย
สร้างความมั่นใจว่าผู้โดยสารได้รับบริการที่ดี และ 5) การเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการ
ผู้โดยสารแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลผู้โดยสารเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของผู้โดยสารแตล่ะรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็นแนวทางการ
ให้บริการผู้โดยสารแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 
แนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 

Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 1) องค์ประกอบ
ด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าหรือการบริการ คือ การที่ผู้รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้าหรือการบริการที่ได้รับมีลักษณะตาม
ค ามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และ 2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการคือ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
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น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการที่จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า 
สิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดย
ผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มคนท างานผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีผลต่อ
ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสคือ ค่าโดยสาร ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภัย การให้บริการของรถไฟฟ้า  
บีทีเอสที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจคือ การบริการของพนักงานท่ีมีความน่าเช่ือถือ และความมั่นใจในความปลอดภัย ในด้าน
ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุง โดยพิจารณาจากความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนมากคือ เรื่องเพิ่มสถานีให้
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้นและลดอัตราค่าโดยสาร 

ด าริ สถิตเสมากุล (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจากการศึกษาพบว่า คุณภาพของบริการที่ได้รับและคุณค่าของบริการ
ที่ผู้โดยสารรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนความคาดหวังของผู้โดยสาร
ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้โดยสารผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์กับผู้ให้บริการ
ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและพื้นที่ต่อเนื่อง สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและ ปรับปรุง 
มาตรฐานการให้บริการ การก าหนดกลยุทธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้โดยสารและพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพทางธุรกิจมากขึ้นในอนาคต 
 
กรอบแนวคิด 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

1. ความเป็นรูปธรรมในการให้บรกิาร (Tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) 

 
 

ความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน 

จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร 
ในกรุงเทพมหานคร 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร  
2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร จ านวน 384 คน 

จากสูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G. Cochran (กัลยา วานิชบัญชา, 2555) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 
แต่เพื่อความแม่นย าในการเก็บตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่าง จ านวน 400 ตัวอย่าง 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ อีกทั้งยังดัดแปลงแบบสอบถามที่มีผู้สร้างมาแล้วเป็ นแนวทางเพื่อมาก าหนดกรอบ
แนวคิดและขอบเขตเนื้อหาในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา ซึ่งแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 
3 ส่วน ดังนี ้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน 
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ประยุกต์ตามมาตรวัดของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่ง
ระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด  

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานี  
ท่าพระถึงสถานีวัดมังกร มีลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ประยุกต์ตามมาตรวัด
ของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เฉพาะผู้โดยสาร
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน สถานีท่าพระ จ านวน 400 คน โดยท าการเก็บข้อมูล วันจันทร์ถึงวันอาทิตย์ ตั้งแต่เวลา 10.00 น. 
- 16.00 น. จ านวนวันละ 40 ตัวอย่าง เป็นเวลา 10 วัน โดยเก็บข้อมูลวันท่ี 29 กรกฎาคม 2562 ถึง 7 สิงหาคม 2562 

5. สถิติที่ ใช้ในการวิจัย ได้แก่ สถิติ เชิงพรรณนา  (Descriptive statistics) จากค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถามใช้วิธี

สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม α = 
0.915 ส่วนการหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้นิ 
สถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร ใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) และการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ของความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร ด้วยวิธี Stepwise 
 
ผลการวิจัย  

1. การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึง
สถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร จากเกณฑ์ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 1.50 – 2.49 หมายถึงระดับน้อย 2.50 
– 3.49 หมายถึงระดับปานกลาง 3.50 – 4.49 หมายถึงระดับมาก และ 4.50 – 5.00 หมายถึงระดับมากที่สุด (กัลยา วานิชบัญชา, 
2555) แสดงผลจากตารางที่ พบว่า ปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก ได้แก่ ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
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มีค่าเฉลี่ย 3.78 (S.D. = .837) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.76 (S.D. = .868) ด้านการเข้าใจ
และรู้จักผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 3.74 (S.D. = .818) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 3.71 (S.D. = .753) และด้านการ
ตอบสนองต่อผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 3.63 (S.D. = .917) ตามล าดับ ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแต่ละระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ
 ของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปรคุณภาพการให้บริการ   S.D. ระดับความเห็นด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 3.76 .868 เห็นด้วยมาก 
ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร 
ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร 

3.78 
3.63 
3.71 
3.74 

.837 

.917 

.753 

.818 

เห็นด้วยมาก 
เห็นด้วยมาก 
เห็นด้วยมาก 
เห็นด้วยมาก 

รวม 3.72 .839  

 
 2. การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าใต้ตินจาก
สถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง
 มวลชนใต้ติน จากสถานีท่าพระถีงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปรคุณภาพการให้บริการ 1 2 3 4 5 
ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 1.000     
ด้านความน่าเชื่อถือ .678* 1.000    
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร .757* .735* 1.000   
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร .624* .677* .689* 1.000  
ด้านการเข้าใจและรู้จักผูโ้ดยสาร .694* .790* .726* .673* 1.000 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งที่ 9   
The 9th STOU National Research Conference 

 

51 

 3. การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานี
ท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ แบบเป็นขั้นตอน (Stepwise) ได้ผ่าน
เกณฑ์การตรวจสอบเง่ือนไขก่อนการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression: MRA) 
พบว่า ค่าความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดยค่า Drubin-Watson = 1.4 และมีการแจกแจงปกติจากแผนภาพฮิสโตแกรม 
โดยตัวแปรอิสระและตัวแประตามมีความสัมพันธ์แบบเส้นตรง และตัวแปรสาเหตุไม่มีความสัมพันธ์กันจากค่า Tolerance ใน
แต่ละตัวแปรสูงกว่า .10 และจากการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression: MRA) ด้วยวิธี 
Stepwise ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระ
ถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานครจากเกณฑ์ค่าเฉลี่ย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และความสามารถในการ
พยากรณ์ได้ระดับดี ทั้งนี้มีค่าค่าสัมประสิทธิ์การตัดสิน (R2) เท่ากับ ) 0.780 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0 และผู้วิจัยได้ท าการ
ทดสอบค่า R2 ที่เป็นค่าที่น่าเชื่อถือได้ โดยการหาเปรียบเทียบกับค่า Adjust R2 = 0.733 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.3 ซึ่งเป็นค่าที่
ใกล้เคียงกับ R2 มาก แสดงถึงค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสนิใจ (R2) มีความน่าเช่ือถือ โดยสามารถเขียนในรูปสมการพยากรณ์ ได้แก่ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร = .235 + .160 
ด้านความน่าเช่ือถือ + .325 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร + .255 ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร (R2 = 0.780) 
ดังตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 3 การวิเคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณด้วยวิธี Stepwise 
 

ตัวแปรคุณภาพการให้บริการ b S.E. Beta t p-value 
ด้านความน่าเชื่อถือ .160 .0057 .130 2.367 .000* 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร .325 .0053 .310 6.275 .000* 
ดา้นการเข้าใจและรู้จักผูโ้ดยสาร .255 .0052 .257 5.033 .000* 

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

 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลพบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.00 มีอายุ 31-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
32.50 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 53.40 ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 43.00 มีรายได้ต่อเดือน 
30,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.30 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 44.30  

2. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีส่งต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใต้ติน จากสถานีท่าพระถีงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร มากที่สุด คือ ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ ( = 3.78) 

รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( = 3.76) ปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร (  = 3.74) 

ปัจจัยด้านความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร ( = 3.71) และน้อยที่สุด คือ ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร ( = 3.63) อธิบาย
ได้ว่า ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ติน จากสถานีท่าพระถีงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานครให้ความคิดเห็นด้านปัจจัย
ความน่าเชื่อถือของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินมากที่สุด เนื่องจากผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินส่วนใหญ่จะให้ความ
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น่าเช่ือถือกับโครงการที่มีคุณภาพเป็นส าคัญ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) 
ที่กล่าวว่า การให้บริการต้องตรงตามเวลา และการบริการทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ 
มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ และมีความเต็มใจที่จะช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับผู้โดยสาร เป็นสิ่งที่ผู้โดยสารทุกคน
คาดหวังท่ีจะได้รับการบริการ 

3. การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าใต้ตินจาก
สถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้โดยสาร ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร มีความสัมพันธ์ทางบวกและ
มีความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 ท าให้ไม่เกิดปัญหาสภาวะ Multicollinearity (กัลยา วานิชบัญชา, 2555) และท าให้ตัวแปรต่างๆ 
ที่ใช้ในการวิจัยมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นข้ันตอน 
 4. การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานี
ท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูรแบบเป็นขั้นตอน โดยน าตัวแปรอิสระเข้า
สมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ทั้ง 5 ตัวแปร พบว่า มีตัวแปรอิสระ 3 ตัวแปรเข้าสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ได้แก่ 
(1) ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ (2) ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร และ (3) ปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร 
ซึ่งสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณที่ได้สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้
ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 78.0  และมีความแปรปรวน เท่ากับ 0.051 โดยสามารถ
เขียนเป็นรูปแบบคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระ
ถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ดังแสดงในภาพที่ 1 
 
Multiple Regression Analysis: MRA 
by Stepwise 
R2 = 0.780, S.E. = 0.051  
 
 
 
 
 

 
 
 

Effect  
Not Effect  

ภาพที่ 1  รูปแบบคุณภาพการให้บริการที่มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน 
   จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการ 
ให้บริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

ด้านความน่าเชื่อถือ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 

ความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่ง 
มวลชนใต้ดินจากสถานี 
ท่าพระถึงสถานีวัดมังกร 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจาก
สถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถีงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานครมากที่สุด ดังนั้น 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินควรให้ความส าคัญกับความเที่ยงตรงของ
การบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเครื่องจ าหน่ายตัววรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินต้องสามารถออกบัตรได้อย่างถูกต้อง และต้องมี
ความน่าเชื่อถือ สามารถคัดกรองวัตถุอันตรายที่สามารถก่อเหตุบนสถานีรถไฟฟ้าใต้ดินได้ รวมถึงการให้บริการและการเดินรถ
ของรถไฟฟ้าใต้ดินควรมีความตรงต่อเวลา เนื่องจากผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใต้ดินสว่นใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ 
เรื่องความปลอดภัยในการเดินทาง และหลีกเลี่ยงปัญหาการจราจร 
 ปัจจัยรองอันดับสอง คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
แห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินควรให้ความส าคัญกับการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสารด้วยการน ารางวัล
การรับรองระบบบริหารงาน คุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001: 2015 ส าหรับรถไฟฟ้าใต้ดินในงานด้านการรักษาความปลอดภัย 
งานกู้ภัย งานบริหารที่จอดรถ และงานก ากับดูแลการเดินรถไฟฟ้า 
 ปัจจัยอันดับสาม คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
แห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินควรให้ความส าคัญกับการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรับ
ผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น รวมถึงพนักงานของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยควร
ให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสาร
แต่ละคน เพื่อสร้างความประทับใจให้กับผู้โดยสารซึ่งจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
 จากการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน
จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร” เพื่อให้ผลการศึกษาในครั้งนี้เป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปใน
ทัศนะที่กว้างขึ้น ผู้วิจัยควรศึกษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอื่นๆ หลายตัวแปรที่มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อการ
เปลี่ยนแปลงของตัวแปรต้น อาทิ การตระหนักถึงราคา (Price Consciousness) เป็นต้น เพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติมที่มีประโยชน์
ต่อการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินมากยิ่งข้ึน 
 ในการศึกษาครั้งต่อไปควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้โดยสารรถไฟฟ้า (BTS) เนื่องจากเป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีระบบ
การให้บริการที่คล้ายคลึงกัน และยังเป็นทางเลือกของการเดินทางที่สามารถทดแทนกันได้ ซึ่งสามารถน าผลการศึกษาคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า MRT และ BTS มาเปรียบเทียบ และน ามาเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน 
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