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บทคัดยอ (Abstract) 

 บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) คุณภาพในการใหบริการของรถไฟฟา MRT สาย
ฉลองรัชธรรม 2) ความพึงพอใจตอการใชบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 3) คุณภาพ
การใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ใชแบบสอบถาม 
400 ชุด เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ รอยละ 
คาเฉลี ่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ  
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง อายุ 20-30 ป ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ปริญญาตรี รายได 20,000-30,000 บาท/เดือน ขึ้น-ลง รถไฟฟาที่สถานีเตาปูน-สถานีวงศ
สวาง ใชบัตรโดยสารรถไฟฟา คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจในการใชบริการสำคัญมาก 
คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และการรูจักและเขาใจ
ลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ขอเสนอแนะ 
ควรตรวจสอบระบบเติมเงิน เครื่องจำหนายตั๋วใหเพียงพอ เพ่ิมชองทาง/เพ่ิมปายประชาสัมพันธวาง
ตำแหนงท่ีชัดเจนและนำเสนอตั๋วโดยสารรถไฟฟาราคาพิเศษวันจันทรถึงวันศุกร เวลา 09.00-16.00 
น. 
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Abstract 
 This study aims:  1)  to study the service quality of M. R. T.  Chalong 
Ratchadham Line; 2)  t o  s t u d y  the satisfaction on services of M. R. T.  Chalong 
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Ratchadham Line; and 3) to find the service quality influencing the satisfaction of 
M.R.T. Chalong Ratchadham Line. 400 questionnaires were used as a research tool to 
collect data.  The data were analyzed by percentage, mean, standard deviation and 
multiple regression analysis. The results showed that the majority of respondents 
were female, aged 20 to 30.  Most of them were civil servants/ state enterprise 
employees with a bachelor's degree, and their monthly income with 20,000-30,000 
baht.They took the skytrain at Tao-Poon station and got off at Wong Sawang station 
with a MRT card.  The service quality and satisfaction were at very important level. 
such as the concrete aspects, trustworthy service, responsiveness, assurance, and 
empathy.  They influenced the satisfaction with statistical significance at the level of 
.05  Suggestively, the prepaid service system should be monitored regulary: the 
ticket vending machines should be provided enough for the skytrain users.  Also, 
the entrance lanes should be added; the announcement signages should be 
conspicuouly positioned; and there should be a special MRT card promotion for 
weekday between 9 a.m. to 4 p.m. 
Keywords: service quality; Satisfaction; M.R.T. Chalong Ratchadham Line 
 
บทนำ (Introduction) 
 การคมนาคมขนสงมีความสำคัญเปนอยางมากในการการขับเคลื่อนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมของประเทศ ระบบคมนาคมขนสงที ่ดีทันสมัยและมีประสิทธิภาพเปนสวนสำคัญที ่ชวย
ยกระดับชีวิตความเปนอยู ของประชาชนทุกคนใหสามารถเดินทางไดสะดวกรวดเร็ว ที่ผานมา
กระทรวงคมนาคมดำเนินการตามนโยบายของรัฐบาลดวยการขับเคลื่อนการพัฒนาโครงสราง
พื้นฐานดานคมนาคมใหครอบคลุมพื ้นที่ทั ่วประเทศสามารถรองรับการขนสงและการเดินทาง
ตอเนื่องหลายรูปแบบไดอยางไรรอยตอ และการแกไขปญหาการจราจรติดขัดในพื้นท่ีเขตเมือง 
(กระทรวงคมนาคม, 2562) ประกอบกับการเพิ่มขึ้นของจำนวนประชากรและการขยายตัวเมือง ทำ
ใหปญหาการจราจรทวีความรุนแรงมากขึ้น เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตประชากร ระบบรถไฟฟา
ขนสงมวลชนจึงเปนระบบขนสงสาธารณะอีกทางเลือกหนึ่งที่ชวยลดเวลาการเดินทางและลดปญหา
การจราจร 
 เพื่อเปนการรองรับการขยายตัวของเมืองออกสูเขตปริมณฑลมากขึ้น กระทรวงคมนาคม 
โดยสำนักนโยบายและแผนการขนสงและจราจร และแผนการจราจรดำเนินการศึกษาเสนทาง
รถไฟฟาเพ่ิมข้ึน เพ่ือบรรจุลงใน “แผนแมบทการขนสงมวลชนระบบรางในเขตกรุงเทพมหานครและ
พื้นที่ตอเนื่อง ระยะที่สอง” หรือ M-Map Phase 2 จะเนนการพัฒนาเสนทางสายรองเพื่อรองรับ
การขยายตัวของเมืองและปอนผูโดยสารสูเสนทางสายหลักของกรุงเทพมหานครทั้ง 7 เสนทาง 
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ไดแก รถไฟฟาบีทีเอส สายสุขุมวิท สายสีลม รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล สายฉลองรัช
ธรรม รถไฟฟาชานเมือง สายสีแดงออน สายสีแดงเขม และรถไฟฟาเชื่อมทาอากาศยาน (วิกิพีเดีย, 
รถไฟฟาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล, 2564) 
 กระทรวงคมนาคม โดยสำนักนโยบายและแผนการขนสงและจราจร และหนวยงานท่ี
เกี่ยวของ ไดพัฒนาระบบขนสงมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางตอเนื่อง 
จนปจจุบัน ไดเปดใหบริการรถไฟฟาแลวทั้งหมดอีก 5 สายทาง ไดแก รถไฟฟาสายสีเขียวเขม (ชวง
หมอชิต-แบริ่ง) รถไฟฟาสายสีเขียวออน (ชวงสนามกีฬาแหงชาติ-บางหวา) รถไฟฟาสายสีน้ำเงิน 
(ชวงหัวลำโพง-บางซื่อ) รถไฟฟา แอรพอรต เรล ลิงก (ชวงพญาไท-สุวรรณภูมิ) และรถไฟฟาสายสี
มวง (ชวงบางใหญ-เตาปูน) ประกอบดวย สถานีที่ใหบริการทั้งสิ้น 77 สถานี ระยะทางรวม 107.8 
กิโลเมตร (สำนักนโยบายและแผนการขนสงและจราจร, แผนแมบทขนสงมวลชนทางรางในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล (พ้ืนท่ีตอเนื่อง) ระยะท่ี 2 พ.ศ. 2561) 
 การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (รฟม.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจภายใตการ
กำกับของรัฐมนตรีวาการกระทรวงคมนาคม ไดรับมอบหมายจากรัฐบาลใหเปนผูดำเนินการกอสราง
โครงการรถไฟฟาสายตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือชวยบรรเทาปญหาการจราจร 
ทั้งยังสงเสริมใหประชาชนหันมาใชระบบขนสงสาธารณะแทนการใชรถยนตสวนบุคคล สรางโอกาส
ในภาคเศรษฐกิจและสังคมผานการคมนาคมที่สะดวกและรวดเร็ว โครงการรถไฟฟามหานคร สาย
ฉลองรัชธรรม เริ่มดำเนินการกอสรางในป พ.ศ. 2552 และดำเนินการกอสรางแลวเสร็จในป 2559 
โดยไดรับพระราชทานชื่อเสนทางรถไฟฟาสายสีมวง ชวงบางใหญ–บางซื่อ วา “ฉลองรัชธรรม” ชื่อ
ภาษาอังกฤษวา “Chalong Ratchadham” ซึ่งมีความหมายวา “เฉลิมฉลองพระราชาที่ปกครอง
โดยธรรม” โดยเมื่อวันที่ 28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 และเมื่อวันที่ 6 สิงหาคม พ.ศ. 2559 เปดการ
เดินรถไฟฟาดังกลาวอยางเปนทางการ โครงการรถไฟฟามหานคร สายฉลองรัชธรรม เปนโครงสราง
ทางวิ่งยกระดับตลอดสาย มีระยะทางรวมประมาณ 23 กิโลเมตร จำนวน 16 สถานี เสนทางเริ่มจาก
บริเวณคลองบางไผ จังหวัดนนทบุรี ซึ่งเปนที่ตั้งของศูนยซอมบำรุงรถไฟฟา วิ่งไปตามถนนวงแหวน
รอบนอก (ฝงตะวันตก)กาญจนาภิเษก เลี้ยวซายเขาถนนรัตนาธิเบศร ตรงไปขามแมน้ำเจาพระยา
บริเวณสะพานพระนั่งเกลา กอนถึงสี่แยกแครายจะเลี้ยวขวาเขาถนนติวานนท จากนั้นเลี้ยวซายเขา
ถนนกรุงเทพ - นนทบุรี แลวไปสิ้นสุดท่ีบริเวณแยกเตาปูน กรุงเทพมหานคร (โครงการรถไฟฟามหา
นคร สายฉลองรัชธรรม, สูจิบัตร, 2559) 
 ปจจุบันระบบการขนสงมวลชนโดยรถไฟฟากลายเปนระบบการเดินทางที่สำคัญในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เนื่องจาก ปญหาการจราจรที่ทวีความรุนแรง การเดินทางระบบ
ขนสงมวลชนโดยรถไฟฟาเปนหนึ่งในทางเลือกที่สามารถหลีกเลี่ยงการจราจรที่ติดขัดในเมืองไดเปน
อยางดี การเดินทางที่รวดเร็วจึงตอบโจทยในการใชชีวิตของประชากรในกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล ไดเปนอยางดี ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจศึกษา คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึง
พอใจของผูโดยสารรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ซ่ึงมีความสำคัญและมีความจำเปนอยางยิ่ง ตอ
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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%8A%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B9%81%E0%B8%94%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99
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%8A%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B9%81%E0%B8%94%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%82%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%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
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การใหบริการรถไฟฟา เพื่อรองรับผูใชบริการรถไฟฟา เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง
คุณภาพบริการรถไฟฟา MRT สรางความพึงพอใจตอผูใชบริการตอไป 
   
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 
 1. เพ่ือศึกษาคุณภาพในการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
 2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของรถไฟฟา 
MRT สายฉลองรัชธรรม 
 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 
 คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ  ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานการใหความเชื่อม่ัน
ตอผูใชบริการ ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการของ
รถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)           ต ั วแปรตาม (Dependent 
Variable)  
   
 
 
 
 
 
 
             
              
 
 
 
 
 

                   ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

ขอมูลสวนบุคคล 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.อาชีพ  
4.ระดับการศึกษา 

คุณภาพการบริการรถไฟฟา MRT 
สายฉลองรัชธรรม 

1.ความเปนรูปธรรมของการบริการ
(X1) 
2.ความเชื่อถือไววางใจได(X2) 
3.การตอบสนองตอผูใชบริการ(X3) 
4.การใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ

  

 
ความพึงพอใจในการใชบริการ

ของรถไฟฟา MRT  
สายฉลองรัชธรรม 

 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค 
2. การใหบริการอยางทันเวลา 
3. การใหบริการอยางเพียงพอ 
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง 
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วิธีดำเนินการวิจัย (Research Method) 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา MRT 
สายฉลองรัชธรรม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพในการใหบริการของรถไฟฟา สายฉลองรัชธรรม 
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของรถไฟฟา สายฉลองรัชธรรม และคุณภาพการใหบริการที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจ ของรถไฟฟาสายฉลองรัชธรรม ขอมูลจากการศึกษาสามารถนำไปใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ไดกำหนดวิธีการใน
การศึกษา ดังนี้ 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
1.1  ขอบเขตดานเนื ้อหา บทความวิจัยฉบับนี ้ เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
1.2  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรและกลุมตัวอยางที่ศึกษา 

ไดแก ผู ใช บริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม เลือกตัวอยางจำนวน 400 ราย โดยใช
แบบสอบถามจำนวน 400 ชุด การศึกษาในครั้งนี้ ใชการคำนวณหากลุมตัวอยาง (Sample size) 
แบบไมทราบจำนวนประชากรที่แนนอน ของ W.G.Cochran ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ในการ
คำนวณ จะไดกลุมตัวอยางจำนวน 385 ราย แตทั้งนี้เพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในการ
ตอบแบบสอบถาม ขอมูลไมสมบูรณครบถวน ผูศึกษาจึงไดใชกลุมตัวอยางเปนจำนวน 400 ราย 

1.3  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี สถานีรถไฟฟาสายฉลองรัชธรรม จำนวน 16 สถาน ี
1.4  ขอบเขตดานระยะเวลา เริ่มตนเดือน มิถุนายน 2564 – กันยายน 2564 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ แบบสอบถามของผูใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัช
ธรรม ท่ีสรางข้ึนเองจากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แบงเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนการสอบถามใน
เรื่องเพศ อายุ  อาชีพ การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยมีระดับการวัดดังนี้ เพศ อาชีพ ระดับการ
วัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) อาย ุการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการวัดตัว
แปรแบบเรียงลำดับหรืออันตรภาค (Ordinal Scale) เปนการวัดขอมูลเพื่อจัดแบงขอมูลออกเปน
กลุมๆ ตามคุณสมบัติท่ีกำหนด โดยมีคำตอบใหเลือกหลายคำตอบ แตผูตอบสามารถเลือกตอบเพียง
ขอเดียว ขอมูลท่ีวัดไดในระดับนี้ใชสถิติอยางงายในการคำนวณ คือ คารอยละ โดยในสวนขอมูลสวน
ท่ี 1 ประกอบดวยจำนวนคำถามท้ังสิ้น 8 ขอ มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถไฟฟา MRT 
สายฉลองรัชธรรม โดยเปนลักษณะคำถามแบบคาคะแนน แบงคาคะแนนระดับความสำคัญออกเปน 
5 ระดับ ตามแบบลิเคอรด (Likert) แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเปนขอคำถามชนิดมาตราสวนประมาณ
คา (Rating Scale) และในการประมาณคาไดมีการกำหนดคาไว ดังนี้ 

ระดับ 5 หมายถึง  สำคัญมากท่ีสุด  
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ระดับ 4 หมายถึง  สำคัญมาก   
ระดับ 3 หมายถึง  สำคัญปานกลาง    
ระดับ 2 หมายถึง  สำคัญนอย    
ระดับ 1 หมายถึง  สำคัญนอยท่ีสุด 

 การประเมินผลการวิเคราะห แบงออกเปน 5 ระดับ โดยกำหนดเกณฑการพิจารณา
คาเฉลี่ยของแตละระดับ ดังนี้ 

คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00 มากท่ีสุด 
คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50 มาก 
คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50 นอย 
คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50 นอยท่ีสุด 

 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการรถไฟฟา 
MRT สายฉลองรัชธรรม โดยเปนลักษณะคำถามแบบคาคะแนน แบงคาคะแนนระดับความพึงพอใจ
ออกเปน 5 ระดับ ตามแบบลิเคอรด (Likert) แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเปนขอคำถามชนิดมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) และในการประมาณคาไดมีการกำหนดคาไว ดังนี้ 

ระดับ 5 หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด  
ระดับ 4 หมายถึง  พอใจมาก   
ระดับ 3 หมายถึง  พอใจปานกลาง    
ระดับ 2 หมายถึง  พอใจนอย    
ระดับ 1 หมายถึง  พอใจนอยท่ีสุด 

 การประเมินผลการวิเคราะห แบงออกเปน 5 ระดับ โดยกำหนดเกณฑการพิจารณา
คาเฉลี่ยของแตละระดับ ดังนี้ 

คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00 มากท่ีสุด 
คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50 มาก 
คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50 นอย 
คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50 นอยท่ีสุด 

 สวนที่ 4 เปนขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบคำถามปลายเปด 
เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.1  ขอมูลท่ีไดจากการรวบรวมจากการศึกษาคนควาจากแหลงตางๆ ท้ังตำรา เอกสาร 

และผลการศึกษาวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 
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3.2  ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมาย และรับกลับคืนมาดวย
ตนเอง ดำเนินการตรวจสอบความเรียบรอย เพื่อใหแนใจวาแบบสอบถามมีความสมบูรณ ครบถวน 
และสามารถนำไปวิเคราะหขอมูลตอไปได 

4. การวิเคราะหขอมูล 
4.1  คุณภาพในการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม วิเคราะหโดยใช

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

4.2  ระดับความพึงพอใจในการใชบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.3  คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของรถไฟฟา MRT 
สายฉลองรัชธรรม วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics ) ดวยวิธีการทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชสถิติ วิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามจำนวน 400 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-30 ป อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ขึ้นรถไฟฟาที่สถานีเตาปูน ลงรถไฟฟา
ท่ีสถานีวงศสวาง ใชบัตรโดยสารรถไฟฟา 

1. คุณภาพการใหบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
 ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับสำคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ย (
x = 4.27, S.D.= .46) ประกอบดวย ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ( x = 4.35, S.D.= .57)  ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x = 4.34, S.D.= .60) ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ ( x
= 4.26, S.D.= .55) ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ ( x = 4.22, S.D.= .53) ดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ( x = 4.18, S.D.= .59) ตามลำดับ รายละเอียดแสดงตามตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 แสดงระดับความสำคัญคุณภาพการใหบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
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ขอ
ท่ี 

คุณภาพการใหบริการ x  S.D. 
ระดับ

ความสำคัญ 
ลำดับ 

1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.34 .60 มาก  2 

2 ดานความเชื่อถือไววางใจได 4.18 .59 มาก  5 

3 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 4.35 .57 มาก  1 

4 ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ 4.26 .55 มาก  3 

5 ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ 4.22 .53 มาก  4 

คาเฉลี่ย 4.27 .46 มาก    

 
2. ระดับความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 

 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจภาพรวมความพึงพอใจอยูในระดับสำคัญมาก 
โดยมีคาเฉลี่ย( x = 4.33, S.D.= .51) ประกอบดวย การใหบริการอยางกาวหนา ( x = 4.45, S.D.= 
.61)  การใหบริการอยางตอเนื่อง ( x = 4.43, S.D.= .57)  การใหบริการอยางเสมอภาค ( x = 4.30, 
S.D.= .59)  การใหบริการอยางทันเวลา ( x = 4.26, S.D.= .57)  การใหบริการอยางเพียงพอ( x = 
4.26, S.D.= .67)  ตามลำดับ รายละเอียดแสดงตามตารางท่ี 2  

ตารางท่ี 2 แสดงระดับความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 

ขอท่ี ความพึงพอใจ x   S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
ลำดับ 

1 การใหบริการอยางเสมอภาค 4.30 .59 มาก  3 

2 การใหบริการอยางทันเวลา 4.26 .57 มาก  4 

3 การใหบริการอยางเพียงพอ 4.26 .67 มาก  5 

4 การใหบริการอยางตอเนื่อง 4.43 .57 มาก  2 

5 การใหบริการอยางกาวหนา 4.45 .61 มาก  1 

คาเฉลี่ย 4.33 .51 มาก    

 
3. คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของรถไฟฟา MRT สาย

ฉลองรัชธรรม 
 ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
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ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม แสดงผลการวิเคราะหดังตารางท่ี 3   
ตารางที่ 3 แสดงการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
รถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 

  R2  = .649    F  = 145.09 
              Adjust R2  = .644  SE  = .305  P  = .002 Durbin- Watson = 
1.505 
** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 

 จากตารางที่ 3 พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
รถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม โดยรวมอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (F = 145.09, p= 
.000) โดยดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการมีคาคะแนนมาตรฐานมากที่สุด (Beta = .532, p < 
.05) รองลงมาไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได (Beta = .230, p < .05) ดานการใหความเชื่อม่ัน
ตอผูใชบริการ (Beta = .221, p < .05) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Beta = .125, p < .01) 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Beta = .101, p < .01) วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน 
ดวยวิธีการทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติวิเคราะหถดถอยพหุคูณจะสามารถอธิบายคุณภาพการ
ใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ไดรอยละ 64.4 
(Adjusted R Square = .644) ท่ีเหลืออีกรอยละ 35.6 เปนผลจากตัวแปรอ่ืน ท่ีไมไดนำมาศึกษาใน
งานวิจัยนี้ คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรพยากรณสามารถนำมาเขียนเปนพยากรณในรูปของคะแนนดิบ
และคะแนนมาตรฐานได ดังนี ้

คุณภาพการใหบริการรถไฟฟา MRT 
สายฉลองรัชธรรม 

  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t  

p-
value B SE Beta 

คาคงท่ี .567 .146 
 

3.880 .000** 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
(X1) 

.086 .042 .101 2.073 .039* 

ดานความเชื่อถือไววางใจได(X2) .200 .039 .230 5.085 .000** 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ(X3) .113 .057 .125 1.983 .048* 
ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ
(X4) 

.206 .053 .221 3.844 .000** 

ดานการรูจักและเขาใจตอผูใชบริการ
(X5) 

.514 .037 .532 13.716 .000** 
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 สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ Y = .567 + .532 (X5) + .230 (X2) + .221 (X4) + 
.125 (X3) + .101(X1) 

 หรือ Y = .567 + .532 การรูจักและเขาใจตอผูใชบริการ(X5)  + .230 ความเชื ่อถือ
ไววางใจได(X2) + .221 การใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ(X4) + .125 การตอบสนองตอผูใชบริการ
(X3) + .101  ความเปนรูปธรรมของการบริการ(X1) 

 สมการพยากรณในรูปคะแนนคะแนนมาตรฐาน Z =  .514 (X5) + .206 (X4) + .200 
(X2) + .113 (X3) + .086(X1) 

 หรือ Y = .514 การรูจักและเขาใจตอผูใชบริการ(X5)  + .206 การใหความเชื่อมั่นตอ
ผูใชบริการ(X4) + .200 ความเชื่อถือไววางใจได(X2)  + .113 การตอบสนองตอผูใชบริการ(X3) + 
.086  ความเปนรูปธรรมของการบริการ(X1) 

 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา MRT 
สายฉลองรัชธรรม มีประเด็นท่ีจะนำมาอภิปรายผล ดังตอไปนี้ 

1. คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
 จากการศึกคุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม พบวา ภาพรวม
อยูในระดับสำคัญมาก ประกอบดวย การตอบสนองตอผูใชบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
การใหความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ การรูจักและเขาใจผูใชบริการ และความเชื่อถือไววางใจได ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของสอดคลองกับงานวิจัยของ พรหมศิริ ปานเจริญ และ พัฒน พิสิษฐเกษม 
(2561) ศึกษาเรื ่อง ปจจัยท่ีสงกระทบตอความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟา BTS พบวา ระดับ
คุณภาพการใชบริการตอความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟา BTS มี5 ดาน ภาพรวมอยูในระดับ
ความพึงพอใจมาก ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการรูจัก
และเขาใจลูกคา ดานความนาเชือ่ถือไววางใจ และดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

2. ระดับความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
 จากการศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
พบวา ภาพรวมความพึงพอใจอยูในระดับความพึงพอใจมาก ประกอบดวย การใหบริการอยาง
กาวหนา การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การ
ใหบริการอยางเพียงพอ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติพนธ สุบรรณภาส พรรณทิพา พันธยิ้ม และ
อำพล การุณสุนทวงษ (2562) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค 
การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอตัวแปรตางๆ พบวา ทุกตัวแปรและความพึง
พอใจโดยรวมมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สาย
ฉลองรัชธรรม   



|  71  

วารสารการบริหารและสังคมศาสตร์ปริทรรศน์ 

ปีท่ี 4 ฉบับท่ี 3 เดือนกันยายน-ตุลาคม 2564 

 

 จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลกับความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา 
MRT สายฉลองรัชธรรม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดาน
การตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา ใน
ภาพรวมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรมอยางมีนัยสำคัญท่ี
ระดับ 0.5 โดยดานการรูจักและเขาใจตอผูใชบริการ     มีผลตอความถึงพอใจในการใชบริการ
รถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรมมากที่สุด รองลงมาไดแก ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ 
ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ตามลำดับ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รุงโรจน สงสระบุญ และคณะ (2562) คุณภาพการ
ใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา ขนสงมวลชนใตดิน จากสถานีทาพระ
ถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟาขนสง
มวลชนใตดิน จากสถานีทาพระถึงสถานี วัดมังกรในกรุงเทพมหานคร = .235 + .160 ดานความ
นาเชื่อถือ + .325 ดานการใหความม่ันใจแกผูโดยสาร + .255 ดานการ เขาใจและรูจักผูโดยสาร 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนำผลการวิจัยไปใช 
 คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ในดานความเชื่อถือไววางใจ
ไดผูใหบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ควรใหบริการอยางตรงเวลา เครื่องมือและอุปกรณ 
ระบบการคิดอัตราคาโดยสาร มีความเปนมาตรฐาน 
 ระดับความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม โดยมีการใหบริการ
อยางเพียงพอ ผูใหบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม เพิ่มชองทางในการรับฟงขอรองเรียน
ชองทางรับฟงคำแนะนำการใหบริการ เพิ่มจำนวนปายประชาสัมพันธบอกทางเขาออกสถานี ปาย
ทางข้ึนลงภายในสถานี ปายบอกทางลิฟตโดยสาร โดยจัดวางใหอยูในตำแหนงท่ีเห็นไดชัดเจน 
 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลอง
รัชธรรมในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ ผูใหบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม นำเสนอ
ตั๋วโดยสารรถไฟฟาราคาพิเศษสำหรับผูโดยสารที่ใชบริการ วันจันทร ถึง วันศุกร ในชวงเวลา off 
peak ชวงระหวางเวลา 09.00-16.00 น. และใหบริการดวยความสุภาพ ใสใจผูใชบริการ รวมท้ังเพ่ิม
ชองทางประชาสัมพันธท้ังในดานสื่อโทรทัศน สื่อสิ่งพิมพ สื่อสารออนไลน 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
2.1  ควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม วัน

จันทร ถึง วันศุกร ในชวงเวลา 09.00 – 16.00 น. ในเชิงคุณภาพ เพ่ือเปนแนวทางในการเพ่ิมจำนวน
ผูโดยสาร 

2.2  ควรศึกษารูปแบบการชำระคาบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม ดวย
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 



|  72  

วารสารการบริหารและสังคมศาสตร์ปริทรรศน์ 

ปีท่ี 4 ฉบับท่ี 3 เดือนกันยายน-ตุลาคม 2564 

 

2.3  ควรศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา MRT สายฉลองรัชธรรม 
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