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 One of the quality of service indicators for urban rail transit system is service 

evaluation from a user's viewpoint or customer satisfaction evaluation. The objectives of 

quality of service analysis are twofold, i.e. to improving services performance in order to 

meet user expectation and improving service performance based on their needs. As a 

guideline for service improvement planning, the objective of this study is to propose a 

framework for analysis of quality of service for urban rail transit system. This framework 

consists of (1) Identify transit’s service, (2) Know your customer, (3) Find their 

expectations, and (4) Improve service quality. This study, applied the proposed framework 

to analyze the service of Bangkok’s mass rapid transit (MRT) system which is rail transit 

system. Results are based on 661 records from MRT user include survey 31 variables 

representing satisfaction about system services and 38 variables representing attitudes about 

respondents’ experiences during a trip, Results from statistical analysis revealed that 

samples can be classified into 4 segments; (1) Routine user who has high expectation of 

transit fare; (2) Car shift user who has high expectation for travel convenience; (3) MRT-

preferred user who has high expectation for transit fare as same as Routine user; and (4) 

Discrete user who has high expectation for service and information. A guideline for services 

improvement is proposed outlining potential effects to each user segment alter 

improvements. 
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บทที ่1 

 

บทนํา 

 

1.1 ทีม่าและความสําคัญของปัญหา 

 กรุงเทพมหานครเป็นศูนยก์ลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การเงินการ

ธนาคาร การพาณิชย ์การส่ือสาร และความเจริญกา้วหนา้ดา้นอ่ืน ๆท่ีสําคญัของประเทศไทย ทาํให้

ในแต่ละปีมีอตัราการขยายตวัของประชากรเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงการขยายตวัท่ีเกิดข้ึนน้ีได้

ก่อให้เ กิดปัญหาท่ีสําคัญตามมา ได้แก่  ปัญหาด้านความแออัดของพื้นท่ีอาศัย ปัญหาด้าน

สาธารณูปโภคและอุปโภค ปัญหาดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ตลอดจนปัญหาดา้นการเดินทางและ

การขนส่งในเขตเมือง เน่ืองจากปริมาณการเดินทางท่ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนในอนาคต ดงัตารางท่ี 1.1  

 

ตารางท่ี 1.1 การเดินทางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามประเภทการเดินทาง 

ปี 
ประเภทการเดินทาง (พนัคน-เท่ียว/วนั) สัดส่วนการเดินทาง (ร้อยละ)  

รวม  ส่วนบุคคล  ระบบขนส่งสาธารณะ  ส่วนบุคคล  ระบบขนส่งสาธารณะ  

2551 15,950 8,990 6,960 56.4 43.6 

2552 17,840 9,841 7,999 55.2 44.8 

2555 18,927 10,092 8,835 53.3 46.7 

2560 20,927 11,323 9,604 54.1 45.9 

2565 23,177 12,902 10,275 55.7 44.3 

2570 25,665 14,330 11,335 55.8 44.2 

2575 28,748 16,365 12,384 56.9 43.1 

ท่ีมา: สาํนกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร (2553). 

 

 กิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดในชีวิตประจาํวนัของประชาชนในเขตเมือง เช่น ธุรกิจ การคา้ และ

การศึกษา ล้วนเป็นสาเหตุของความต้องการในการเดินทาง ซ่ึงระบบสาธารณูปโภค (Public 

Utilities) ท่ีเป็นอุปทานของระบบขนส่งท่ีจะตอบสนองความตอ้งการเหล่าน้ี ประกอบดว้ยโครงข่าย

ถนนท่ีรองรับการเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคล และระบบขนส่งสาธารณะรูปแบบต่างๆ ในอดีตท่ี

ผา่นมาภาครัฐไดมี้นโยบายต่างๆ เพื่อทาํการขยายและปรับปรุงระบบเหล่าน้ีให้สามารถรองรับความ
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ตอ้งการในการเดินทางท่ีมีเพิ่มข้ึนทุกปี แต่ดว้ยขอ้จาํกดัของพื้นท่ีในเขตเมือง ทาํให้การปรับปรุง

ระบบโครงข่ายสายทาง หรือการสร้างถนนเส้นใหม่สามารถทาํไดไ้ม่ง่ายนกั ซ่ึงตรงขา้มกบัสถิติ

รถยนต์ท่ีมีการจดทะเบียนตามพรบ.รถยนตแ์ละรถโดยสารท่ีจดทะเบียนตามพรบ.ขนส่งทางบก ท่ี

ปัจจุบนัยงัมีอตัราการจดทะเบียนท่ีสูงเม่ือเทียบกบัในอดีต (ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1) เม่ือพิจารณาถึง

การท่ีมียานพาหนะเพิ่มข้ึนแต่ความสามารถในการให้บริการ (Capacity) ของถนนยงัคงมีค่าเท่าเดิม

น้ีเอง จึงเป็นอีกสาเหตุหน่ึงท่ีทาํให้เกิดปัญหาการจราจรติดขดั (Traffic Congestion) โดยจะ

ก่อใหเ้กิดปัญหาอีกหลายๆดา้น อาทิเช่น ปัญหาดา้นมลพิษทางอากาศ ปัญหาการส้ินเปลืองพลงังาน

โดยเปล่าประโยชน์ รวมถึงการท่ีประชาชนตอ้งใช้เวลาในการเดินทางเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงผลทั้งหมด

เหล่าน้ีลว้นนาํไปสู่ความสูญเสียทางเศรษฐกิจของประเทศ 

 

 
ภาพท่ี 1.1 จาํนวนรถยนตแ์ละรถโดยสารจดทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่ีมา: กรมการขนส่งทางบก (2553). 

 

 จากความเสียหายท่ีเกิดจากปัญหาจราจรบนท้องถนนข้างต้นทาํให้รัฐบาลเล็งเห็นถึง

ความสาํคญัในการแกไ้ขปัญหาจราจร โดยการเพิ่มทางเลือกในการเดินทางให้กบัประชาชน เพื่อลด

ปริมาณยานพาหนะส่วนบุคคลบนทอ้งถนน ซ่ึงทางออกอย่างหน่ึงของการแกไ้ขปัญหาน้ีก็คือ การ

พฒันาระบบขนส่งสาธารณะท่ีสามารถรองรับความตอ้งการในการเดินทางได้คราวละมากๆ ใช้

เวลาในการเดินทางไม่นาน และไม่จาํเป็นเป็นตอ้งพึงพาโครงข่ายทางถนนมากนกั ซ่ึงก็คือระบบ

การขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 

 ในปีพ.ศ. 2541 คณะรัฐมนตรีไดม้อบหมายให้สํานกังานนโยบายและแผนการขนส่งและ

จราจร (สนข.) ร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทาํการศึกษาและจดัทาํแผนแม่บทการขนส่งมวลชน
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ระบบรางในเขตกรุงเทพมหานคร และพื้นท่ีต่อเน่ือง (Urban Rail Transportation Master Plan in 

Bangkok and Surrounding Areas : URMAP) โดยแผนแม่บทฯ น้ีไดด้าํเนินการแลว้เสร็จในปีพ.ศ. 

2545 และไดเ้สนอแนะการดาํเนินโครงการแบ่งเป็น 3 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 (ปีพ.ศ. 2545-พ.ศ. 2554) 

เป็นระยะของการปรับตวัพฒันา เพื่อการขนส่งภายในเมืองทั้งระบบ ระยะท่ี 2 (ปีพ.ศ. 2555-พ.ศ. 

2564) เป็นระยะพฒันาใหม่ท่ีย ัง่ยืน เพื่อเปิดให้บริการเป็นเส้นรอบวง กระจายผูโ้ดยสารในเมือง

อย่างทัว่ถึง และระยะท่ี 3 (หลงัปีพ.ศ. 2564) เป็นการพฒันาระยะยาว แต่อย่างไรก็ตามการพฒันา

ระบบขนส่งทางรางเป็นไปอย่างล่าช้า สนข.ในฐานะผูรั้บผิดชอบหลกัในการพฒันาระบบขนส่ง

ของประเทศจึงไดจ้ดัทาํโครงการแปลงแผนแม่บทการขนส่งมวลชนระบบรางในกรุงเทพมหานคร

และพื้นท่ีต่อเน่ืองไปสู่การปฏิบติั (Bangkok Mass Transit Master Plan: BMT) โดยมุ่งเนน้การจดัทาํ

แผนพฒันาระยะเร่งด่วนโดยการคดัเลือกโครงการท่ีมีความจาํเป็นและเป็นประโยชน์ต่อประชาชน

ข้ึนมาจดัทาํเป็นแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพฯ ระยะท่ี 1 ระยะเวลา 6 ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 

2547-พ.ศ. 2552 แมก้ระนั้นจนถึงปลายปี พ.ศ. 2551 โครงข่ายระบบขนส่งทางรางก็ยงัไม่สามารถ

ดาํเนินการไดต้ามแผนท่ีกาํหนดไว ้เน่ืองจากปัญหาและอุปสรรคหลายประการ ในปี พ.ศ. 2551 จึง

ไดเ้กิดโครงการปรับแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางข้ึนอีกคร้ัง (Mass Rapid Transit Master 

Plan in Bangkok Metropolitan Region: M-MAP) เพื่อพิจารณาและทบทวนทั้งดา้นการพฒันาดา้น

เศรษฐกิจและสังคม การตั้งถ่ินฐาน รูปแบบการเดินทาง การพิจารณาความเหมาะสมและจดัลาํดบั

ความสําคญัของโครงการ รวมถึงการกาํหนดแผนปฏิบติัการ (Action Plan) สําหรับการพฒันา

โครงข่ายรถไฟฟ้าในช่วง 20 ปีขา้งหนา้ (ปี พ.ศ.2553 - พ.ศ.2572) (สํานกังานนโยบายและแผนการ

ขนส่งและจราจร, 2552) 

 

 จากโครงการศึกษาและปรับแผนแม่บทฯ คร้ังน้ีไดมี้การจดัลาํดบัความสําคญัของแต่ละ

เ ส้นทา ง เ ดิม  (7  เ ส้นท างในปี พ .ศ .  2547)  และเส นอแนะเส้นท าง เพิ่ ม เ ติม  ซ่ึ งจะทําใ ห้

กรุงเทพมหานครมีเส้นทางรถไฟฟ้าท่ีให้บริการทั้งส้ิน 12 เส้นทาง คิดเป็นระยะทางรวม 508 

กิโลเมตร ดงัแสดงในภาพท่ี 1.2 ซ่ึงสามารถจาํแนกเป็นโครงข่ายสายหลกั 8 เส้นทาง และโครงข่าย

สายรอง 4 เส้นทาง ดงัตารางท่ี 1.2 

 

จากขอ้มูลขา้งตน้แสดงให้เห็นว่าในอนาคตจะมีโครงข่ายรถไฟในเมืองเกิดข้ึนเป็นระยะทาง 508 

กิโลเมตร และมีพื้นท่ีบริการครอบคลุมเขตกรุงเทพมหานคร และพื้นท่ีต่อเน่ือง แต่อย่างไรก็ดี

วตัถุประสงค์หลกัของโครงการเหล่าน้ีเพื่อตอ้งการท่ีจะแกไ้ขปัญหาวิกฤตของการจราจรบนทอ้ง

ถนน โดยเสนอทางเลือกในการเดินทางให้ประชาชนสามารถเปล่ียนจากการเดินทางโดยรถยนต์
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ส่วนบุคคลมาใช้บริการระบบขนส่งทางรางมากข้ึน ซ่ึงการท่ีประชาชนจะเปล่ียนพฤติกรรมการ

เดินทางมาใชร้ะบบขนส่งทางรางก็ต่อเม่ือระบบขนส่งนั้นตอ้งสามารถตอบสนองในส่ิงท่ีประชาชน

ตอ้งการหรือสามารถให้บริการตามท่ีประชาชนคาดหวงัจะไดรั้บจากระบบขนส่งนั้น กล่าวคือการ

บริการของระบบขนส่งทางรางนั้นจะตอ้งมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะดึงดูดความสนใจให้ประชาชนหนั

มาใชบ้ริการ 

 

ตารางท่ี 1.2 โครงข่ายเส้นทางตามแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2553 - พ.ศ. 2572) 

สายท่ี โครงการ 
ระยะทาง 

(กิโลเมตร) 

  ระบบรถไฟชานเมือง (Commuter Train)   

1 สายสีแดงเขม้ (ธรรมศาสตร์-มหาชยั) 80.8 

2 
สายสีแดงอ่อน (ศาลายา-ตล่ิงชนั-หวัหมาก) 

58.5 
เพ่ิมเติมช่วงบางบาํหรุ-มกักะสนั  

3 
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport Link) (พญาไท-มกักะสนั- 

สุวรรณภูมิ) และส่วนต่อขยายฯ (ช่วงพญาไท-บางซ่ือ-ดอนเมือง) 
49.5 

  ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนขนาดหลกั (Mass Rapid Transit :MRT)    

4 สายสีเขียวเขม้ (ลาํลูกกา-สะพานใหม-่หมอชิต-อ่อนนุช-แบร่ิง-สมุทรปราการ-บางปู) 66.5 

5 สายสีเขียวอ่อน (ยศเส -สะพานตากสิน-บางหวา้) 15.5 

6 สายสีนํ้ าเงิน (บางซ่ือ-ท่าพระ, หวัลาํโพง-บางแค-พทุธมณฑลสาย 4) 55.0 

7 สายสีม่วง (บางใหญ-่ราษฎร์บูรณะ) 42.8 

8 สายสีสม้ (ตล่ิงชนั-มีนบุรี) 37.5 

  ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนขนาดรอง (Feeder)   

9 สายสีชมพ ู(แคราย-ปากเกร็ด-มีนบุรี) 36.0 

10 สายสีเหลือง (ลาดพร้าว-สาํโรง) 30.4 

11 สายสีเทา (วชัรพล-สะพานพระราม 9) 26.0 

12 สายสีฟ้า (ดินแดง-สาทร) 9.5 

  รวม 508 

ท่ีมา: โครงการแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล, สนข. (2552). 

 



 

 

 
ภาพท่ี 1.2 แผนท่ีแสดงท่ีตั้งโครงการฯ ระบบรางในเขตกรุงเทพมหานคร และพื้นท่ีต่อเน่ือง 

ท่ีมา: โครงการแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล, สนข. (2553).

5 
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 เคร่ืองมืออยา่งหน่ึงท่ีช่วยในบ่งช้ีคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ของระบบขนส่ง

ทางรางก็คือการประเมินการบริการของระบบผ่านมุมมองของผูใ้ช้บริการ หรือการวดัความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการ (Customer Satisfaction) ต่อการบริการดา้นต่างๆ ของระบบขนส่งทางราง 

โดยผลท่ีได้จากการประเมินคุณภาพการให้บริการจะแสดงถึงการบริการท่ีท่ีมีความสําคัญ 

(Importance) ความพึงพอใจในภาพรวมของระบบ ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการและยงัทราบถึงบริการท่ียงั

ไม่เป็นท่ีพอใจของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์สําหรับหน่วยงานท่ีให้บริการในการนาํไป

พิจารณาเพื่อทําการปรับปรุงการให้บริการท่ียงัมีคุณภาพไม่เพียงพอต่อความคาดหวังของ

ผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) ให้มีคุณภาพท่ีดีข้ึน เพื่อให้ระบบขนส่งทางรางสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้

 

 การให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองประกอบดว้ยองค์ประกอบหลายด้าน 

อาทิเช่น ดา้นความรวดเร็วในการการเดินทาง ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความปลอดภยั เป็นตน้ 

โดยการประเมินคุณภาพของการบริการดา้นต่างๆเหล่าน้ีสามารถทาํไดโ้ดยการวดัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการดา้นต่างๆ ซ่ึงในต่างประเทศไดมี้การพฒันาวธีิการเพื่อวเิคราะห์ถึงคุณภาพ

การใหบ้ริการหลากหลายวิธี ดงัจะเห็นไดจ้ากงานวิจยัในอดีตท่ีมีการประยุกตใ์ชว้ิธีต่างๆ กบัระบบ

ขนส่งสาธารณะ (เช่น Weinstein (1998), Eboli และ Mazzula (2007), Eboli และ Mazzula (2009), 

Choocharukul (2004), พุทธิพนัธ์ุ เศรณีปราการ และคณะ (2548), Bron, Givoni และ Rietveld 

(2008), Stuart, Mednick และ Bockman (1999), Nathanail (2007), กานต ์บุญสําราญจิตต ์และคณะ 

(2551)) และไดมี้การแสดงอภิปรายถึงมีขอ้ดีขอ้เสียของแต่ละวิธี ประกอบกบัในประเทศไทยยงัไม่

มีเกณฑท่ี์เป็นมาตรฐานสาํหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่างๆของระบบขนส่งทางราง 

ซ่ึงวิธีท่ีเหมาะสมในการวดัคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองของประเทศ

ไทยนั้นอาจจะมีแนวคิดท่ีแตกต่างจากต่างประเทศ เน่ืองจากมีลกัษณะและรูปแบบการให้บริการ

ของระบบขนส่งทางราง รวมถึงพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีไม่เหมือนกบัประเทศอ่ืน เช่นความ

ตอ้งการในการให้บริการด้านต่าง (ดงัเช่น รูปแบบการเดินทางท่ีรวดเร็ว รูปแบบการเดินทางท่ี

สบาย) หรือการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการในดา้นต่างๆ (ดงัเช่น จาํนวนส่ิงอาํนวยความสะดวก

ในสถานีเพียงพอ เวลาท่ีใช้ในการเดินทางเหมาะสม) ทั้งน้ีจึงตอ้งมีการทบทวนและศึกษาวิธีการ

วิเคราะห์ต่างๆ เพื่อเสนอแนวทางท่ีเหมาะสมสําหรับการประเมินในประเทศไทย จากท่ีกล่าวมา

ทั้งหมดขา้งตน้จึงเป็นสาเหตุท่ีทาํใหเ้กิดแนวคิดของงานวจิยัน้ี 
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1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 ในการวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ประการ ดงัน้ี 

 1) เพื่อศึกษาการบริการด้านต่างๆของระบบขนส่งสาธารณะในเขตเมืองท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการของประชาชน 

 2) เพื่อเสนอแนวทางในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขต

เมือง 

 3) เพื่อวิเคราะห์ถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของระบบ

ขนส่งทางรางในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตของการวจัิย 

 งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่ง

สาธารณะต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการนําเสนอกรอบแนวคิดเพื่อวิเคราะห์ถึงคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นต่างๆ ของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง โดยผูว้ิจยัจะทาํการทบทวนวิธีการท่ีใชใ้น

งานวิจยัในอดีตเพื่อวิเคราะห์ถึงขอ้ดีขอ้เสียของวิธีการต่างๆ และเสนอวิธีท่ีเหมาะสมสําหรับระบบ

ขนส่งทางรางในเขตเมืองของประเทศไทย ในการศึกษาน้ีจะนาํวิธีการประเมินท่ีเหมาะสมไป

ประยกุตใ์ชใ้นการประเมินคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตกรุงเทพมหานครท่ี

มีอยู่ในปัจจุบนั เพื่อใช้เป็นแนวทางในการประเมินระบบขนส่งทางรางท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

เพื่อให้ระบบขนส่งสาธารณะทางรางมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึง

พอใจสูงสุด 

 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีในงานวิจยัน้ีคือผูใ้ชบ้ริการระบบขนส่งรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) โดยจะทาํ

การสอบถามถึงขอ้มูลเศรษฐสังคม (Socio-economic) ขอ้มูลการใชบ้ริการ และขอ้มูลความพึงพอใจ

ต่อระบบรถไฟฟ้ามหานคร จากนั้นจะทาํการจดักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง เพื่อแบ่งกลุ่มใน

การวเิคราะห์ถึงอิทธิพลของความพึงพอใจในบริการดา้นต่างๆ ต่อความพึงพอใจในระบบรถไฟฟ้า

มหานคร  

 

1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากงานวจิยัน้ีไดแ้ก่ 

 1) ทราบถึงอิทธิผลของการบริการดา้นต่างๆท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบ

ขนส่งสาธารณะ 
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 2) ทราบถึงการบริการท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัของระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองท่ีสนองต่อ

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 3) ทราบถึงแนวทางในการวดัความคาดหวงัและความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีต่อการใหบ้ริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 4) สามารถสร้างกรอบวธีิการในการประเมินคุณภาพในการให้บริการของระบบขนส่งทาง

รางในเขตเมืองท่ีเหมาะกบัระบบขนส่งทางรางในกรุงเทพมหานคร 

 5) สามารถนาํไปประยุกตใ์ชก้บัระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัและท่ีจะ

เกิดข้ึนในอนาคต 

 

1.5 แนวทางการดําเนินการวิจัย 

 การดาํเนินงานวจิยัจะอาศยัจากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ทราบถึง

หลกัการแนวคิดและแนวทางในการวดัคุณภาพบริการของระบบขนส่งสาธารณะต่างๆท่ีผา่นมาใน

อดีต เพื่อเสนอกรอบแนวทางในการวดัระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองท่ีเหมาะสมกบัประเทศไทย 

จากนั้นจึงดาํเนินการทดสอบแนวทางดงักล่าวในการตรวจสอบคุณภาพของระบบขนส่งทางรางใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะประกอบดว้ยขั้นตอนการออกแบบการทดลอง การกาํหนดและรวบรวม

กลุ่มตวัอยา่ง การสร้างแบบสอบถาม การกาํหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการวิเคราะห์และการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล ในการวเิคราะห์ขอ้มูลจะพิจารณาจากเทคนิคการวิเคราะห์ท่ีมีการใชใ้นงานวิจยัต่างๆในอดีต 

มาประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบัลกัษณะของขอ้มูลและกลุ่มตวัอยา่งเพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีถูกตอ้งและแม่นยาํ 

โดยขั้นตอนของงานวจิยัสามารถแสดงดงัภาพท่ี 1.3 

 

1.6 องค์ประกอบของรายงาน 

 เน้ือหาในวทิยานิพนธ์จะแบ่งหวัขอ้ในการนาํเสนอเป็น 7 ส่วน ประกอบดว้ย 

 บทท่ี 1 บทนาํ ซ่ึงจะนาํเสนอความเป็นมาและปัญหาของงานวิจยั วตัถุประสงค์การวิจยั 

ขอบเขตการวจิยั ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ และแนวทางการดาํเนินงานวจิยั 

 บทท่ี 2 การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นการนาํเสนอผลท่ีไดจ้ากการทบทวนแนว

ทางการวิเคราะห์ท่ีใช้ในงานวิจยัในอดีต เพื่อใช้เป็นแนวทางในการเสนอแนวทางการวิเคราะห์ท่ี

เหมาะสมกบัระบบขนส่งทางรางในประเทศไทย 

 บทท่ี 3 ขั้นตอนการดาํเนินงานวิจยั เน้ือหาในส่วนน้ีจะแสดงขั้นตอนการดาํเนินงานโดย

ละเอียดของการวิจยั รวมถึงการเสนอกรอบแนวคิดการประเมินคุณภาพการให้บริการ และการ

นาํไปประยกุตใ์ชก้บัระบบรถไฟฟ้ามหานคร 
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บทท่ี 4 ผลการสํารวจขอ้มูลผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร เน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึง

ผลลพัธ์เบ้ืองตน้จากการสํารวจกลุ่มตวัอยา่งดว้ยแบบสอบถาม โดยจะแสดงผลลพัธ์ในรูปของสถิติ

เชิงพรรณนา 

 บทท่ี 5 การวิเคราะห์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก

การสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งดว้ยแบบสอบถามในดา้นทศันคติ ขอ้มูลเศรษฐสังคม และขอ้มูลการเดินทาง 

เพื่อแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ  

บทท่ี 6 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึงผลการ

วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งดว้ยแบบสอบถามในดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

เพื่อหาความคาดหวงัต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 

 บทท่ี 7 สรุปผลการศึกษา และขอ้เสนอแนะ เน้ือหาในบทน้ีเป็นการสรุปผลของการศึกษา

กรอบแนวคิดการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 

 

ภาพท่ี 1.3 ขั้นตอนการดาํเนินงานวจิยั 

ทบทวนทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

วเิคราะห์ขอ้ดีขอ้เสียของวธีิการต่างๆ 

เสนอแนวทางท่ีเหมาะสมสาํหรับประเทศไทย 

ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่ง

ทางรางในกรุงเทพมหานคร 

วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล 

จดัทาํรายงาน 



 

บทที ่2 

 

การทบทวนวรรณกรรมและสถิติทีเ่กีย่วข้อง 

 

 เน้ือหาในบทน้ีเป็นการทบทวนทฤษฎีและสถิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิเคราะห์คุณภาพการ

ใหบ้ริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัค่า

ดังกล่าวทั้ งภายในประเทศและต่างประเทศ เพื่อวิเคราะห์ถึงปัจจัยท่ีผูใ้ช้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะคาดหวงัจะได้รับจากหน่วยงานท่ีให้บริการ และเพื่อเสนอแนวทางท่ีเหมาะสมสําหรับ

ระบบขนส่งผูโ้ดยสารระบบทางรางในเขตเมืองของประเทศไทย 

 

2.1 คุณภาพการให้บริการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 2.1.1 คุณภาพการให้บริการ 

 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ช้ีวดัประสิทธิภาพในการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในธุรกิจการให้บริการ เปรียบไดก้บัการประเมินคุณภาพสินคา้ท่ี

จะต้องควบคุมการผลิตให้มีคุณภาพสูงสุดและตรงตามความต้องการของลูกค้า ซ่ึงในท่ีน้ีก็คือ

ผูใ้ชบ้ริการนัน่เอง  

 

 การให้บริการท่ีมีคุณภาพ คือการให้บริการซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

กล่าวคือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสามารถทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการ

ในส่ิงท่ีตนตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ ในการแข่งขนัของ

ธุรกิจการให้บริการ หากผูท่ี้ให้บริการให้ความสําคญัและใส่ใจต่อคุณภาพการให้บริการของตน ก็

จะทาํใหส้ามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้ซ่ึงจะส่งผลให้มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่ม

มากข้ึน และนาํไปสู่ความมัน่คงของผูใ้หบ้ริการเอง (ชชัวาล ทตัศีวชั, 2552) 

 

 การให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะจดัเป็นธุรกิจการให้บริการอย่างหน่ึง ดังนั้ น

คุณภาพในการให้บริการจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการไม่ควรละเลย โดยคู่มือการ

ประเมินคุณภาพในการให้บริการและความสามารถในการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ 

(Transit Capacity and Quality of Service Manual: TCQSM) ในสหรัฐอเมริกา ไดใ้ห้นิยามของ

คุณภาพการให้บริการในดา้นการขนส่งไวว้า่ “คุณภาพการให้บริการเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถใชใ้น
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การประเมินภาพรวมการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ” (TRB, 

2003) ซ่ึงการประเมินขา้งตน้จะสามารถสะทอ้นถึงมุมมองในการให้บริการของระบบขนส่ง 2 ส่วน 

ไดแ้ก่  

1) ระดบัของการบริการของระบบขนส่งในแต่ละดา้น (Degree to which transit service is 

available to given locations) 

2) ความสะดวกและความสบายสําหรับผูโ้ดยสารไดรั้บ (Comfort and convenience of the 

service provided to passengers) 

 

 ในอดีตมีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างดชันี (Index) และกรอบแนวคิด (Framework) ใน

การวิเคราะห์ถึงคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะต่างๆ เช่น ระบบรถโดยสาร

สาธารณะ (เช่น Weinstein (1998), Eboli และ Mazzula (2007), Eboli และ Mazzula (2009), 

Choocharukul (2004), พุทธิพนัธ์ุ เศรณีปราการ และคณะ(2548)) ระบบการขนส่งผูโ้ดยสารทางราง 

(เช่น Bron, Givoni และ Rietveld (2008), Stuart, Mednick และ Bockman (1999), Nathanail 

(2007), กานต ์บุญสาํราญจิตต ์กิตติคุณ พงษสุ์พรรณ์และเกษม ชูจารุกุล (2551)) ซ่ึงประเด็นต่างๆท่ี

จะนาํมาพิจารณาในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้นจะไม่ไดพ้ิจารณาเพียงแค่ช่วงเวลาท่ีโดยสารอยู่

บนยานพาหนะเท่านั้น แต่การวดัคุณภาพการให้บริการจะตอ้งพิจารณาถึงภาพรวมของทั้งระบบ 

โดยจะต้องพิจารณาตั้งแต่การอาํนวยความสะดวกในการเดินทางมายงัสถานี การให้บริการตัว๋

โดยสาร ช่วงเวลาในการรอคอย ช่วงเวลาในการเดินทาง จนกระทัง่ผูเ้ดินทางถึงยงัท่ีหมาย ซ่ึง

ช่วงเวลาต่างๆท่ีเกิดกิจกรรมเหล่าน้ี ผูเ้ดินทางก็มีความคาดหวงัท่ีจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด โดย

หน่วยงานท่ีให้บริการเองก็ควรทาํความเขา้ใจถึงความคาดหวงัเหล่านั้นเพื่อท่ีจะตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 2.1.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือความรู้สึกของบุคคลเม่ือได้เขา้ไปมีส่วนร่วมในการทาํ

กิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง ดงันั้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจึงนิยามไดว้า่ “ความรู้สึกของบุคคล

ต่อการตอบสนองความตอ้งการจากการให้บริการ” (อภิวนัท์ วีระเดโช, 2552) กล่าวคือความพึง

พอใจ หรือความรู้สึกในแง่บวกของผูใ้ชบ้ริการต่อธุรกิจบริการนั้น จะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการบริการ

ตามท่ีตนคาดหวงัไว ้ โดยความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการรับบริการสามารถแบ่งออกเป็น 3 ดา้น 

ดงัน้ี 
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 1) ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ เช่น บุคลากรผูใ้หบ้ริการและอาํนวยความสะดวกต่างๆ 

 2) ดา้นการจดัการและการดาํเนินงาน เช่น กระบวนการในการให้บริการในบริเวณสถานท่ี

ใหบ้ริการ 

 3) ดา้นสถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการ อุปกรณ์ท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรสําคญัท่ีใชเ้ป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของ

การบริการเพื่อให้หน่วยงานท่ีดูแลสามารถนาํเสนอรูปแบบการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งยงัสามารถใชใ้นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจบริการนั้น  

 

 ในทาํนองเดียวกนักบัระบบขนส่งผูโ้ดยสารทางรางในเขตเมือง หากหน่วยงานท่ีให้บริการ

ตอ้งการท่ีจะพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของตนเอง หน่วยงานนั้นก็ควรตระหนกัถึงความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า เพื่อนํามาปรับปรุงและตอบสนองความต้องการในแต่ละด้านตามท่ี

ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 

 

2.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ 

 การวดัคุณภาพการให้บริการไดถู้กนาํมาประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลายสําหรับการให้บริการ

ของระบบขนส่งสาธารณะ อาทิเช่น รถโดยสารภายในเมือง รถโดยสารระหวา่งเมือง การขนส่งทาง

รางภายในเมือง การขนส่งทางรางระหวา่งเมือง ซ่ึงแต่ละระบบของการให้บริการผูใ้ชบ้ริการก็จะมี

ลกัษณะแตกต่างกนั รวมไปถึงความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการใหบ้ริการก็จะแตกต่างกนัไป 

 

 คู่มือการประเมินคุณภาพในการให้บริการและความสามารถในการให้บริการของระบบ

ขนส่งสาธารณะ (Transit Capacity and Quality of Service Manual (TCQSM)) ไดแ้บ่งประเภทของ

การให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ดินทางซ่ึงสามารถสะทอ้นถึงคุณภาพการ

ให้บริการของระบบขนส่ง ออกเป็น 5 ประเภท ซ่ึงการบริการดงักล่าวจะเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจในการเลือกรูปแบบการเดินทาง โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี (TRB, 2003) 

 

- Availability  คือ ความยากง่ายของผูโ้ดยสารในการเขา้ใชบ้ริการ

ระบบ 

- Service Monitoring  คือ การดูแลและตรวจสอบระดบัของการใหบ้ริการ 
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- Travel Time   คือ เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง 

- Safety and Security  คือ การรับรู้และโอกาสท่ีจะเกิดอุบติัเหตุ หรือเป็นเหยือ่

ในคดีอาชญากรรม ในขณะท่ีใชบ้ริการระบบขนส่ง 

- Maintenance and Constructionคือ ผลกระทบจากการดูแลรักษาและปรับปรุง

โครงสร้างระบบขนส่ง 

 

 ทั้งน้ีประเภทของบริการท่ีมีความสําคญัต่อการเลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ Availability 

โดยรูปแบบของการเดินทางท่ีมีจุดเด่นในดา้นน้ีมากท่ีสุดคือรถยนตส่์วนบุคคล ซ่ึงเป็นรูปแบบการ

เดินทางท่ีสามารถใชบ้ริการไดง่้าย สามารถใชบ้ริการไดทุ้กสถานท่ี สามารถใชบ้ริการไดทุ้กเวลา ซ่ึง

แตกต่างกบัการให้บริการของระบบขนส่งท่ีมีการจาํกดัพื้นท่ีการให้บริการ มีช่วงเวลาท่ีให้บริการ 

และไม่สามารถไปถึงท่ีหมายไดโ้ดยไม่ตอ้งเดินทางดว้ยรูปแบบอ่ืน (Door-to-door) โดยความยาก

ง่ายในการเขา้ใชบ้ริการ (Availability) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี (TRB, 2003) 

• ระบบขนส่งตอ้งอยูใ่กลจุ้ดเร่ิมตน้ (Origin) ของการเดินทาง 

• ระบบขนส่งตอ้งอยูใ่กลจุ้ดปลายทาง (Destination) ของการเดินทาง 

• ระบบขนส่งตอ้งให้บริการดา้นเวลาในการเดินทางตามความตอ้งการของผูเ้ดินทาง 

(Time required) 

• ผูโ้ดยสารสามารถหาขอ้มูลในการเขา้ใช้ระบบขนส่ง สถานท่ีและเวลาท่ีสามารถใช้

บริการ รวมถึงวธีิการใชบ้ริการ (Information) 

• ความสามารถในการรองรับผูใ้ชบ้ริการเพียงพอ (Capacity) 

 

 นอกจากน้ีการใหบ้ริการทางดา้นความสะดวกและความสบาย (Convenience and Comfort) 

ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีความสําคญัต่อการเลือกรูปแบบการเดินทาง ซ่ึงประกอบด้วยประเภทการ

ใหบ้ริการท่ีเหลือทั้ง 4 ประเภท รวมถึงองคป์ระกอบอ่ืนๆท่ีมีความสาํคญั ดงัน้ี (TRB, 2003) 

• ปริมาณของผูโ้ดยสารบนยานพาหนะ (Passenger Load) ซ่ึงจะส่งผลต่อความไม่สบาย

ของผูโ้ดยสารท่ียนื 

• สถานีของระบบขนส่งต้องมีส่ิงอํานวยความสะดวกแก่ผู ้โดยสาร  (Passenger 

Amenities) 

• ความน่าเช่ือถือของการให้บริการ (Reliability) ระบบขนส่งจะตอ้งทาํให้ผูเ้ดินทาง

มัน่ใจวา่จะถึงท่ีหมายไดต้ามเวลาท่ีผูเ้ดินทางคาดหวงัไว ้

• เวลาในการเดินทาง (Travel time) จะตอ้งอยูใ่นช่วงท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการ 
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• ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ (Cost) จะตอ้งมีความคุม้ค่ากวา่รูปแบบการเดินทางอ่ืนๆ 

• การรับรู้ถึงความปลอดภยัและความมัน่คง (Safety and Security) ในขณะท่ีอยู่ใน

สถานี บนยานพาหนะ รวมถึงบริเวณรอบๆสถานี 

• จุดเปล่ียนรูปแบบการเดินทาง (Transfer) เพื่อใหก้ารเดินทางเสร็จส้ิน 

• รูปลกัษณ์และความสบายของส่ิงอาํนวยความสะดวก (Appearance and Comfort) 

 

 หากพิจารณาในมุมมองของประเภทการให้บริการขนส่งสาธารณะสามารถแบ่งออกเป็น 2 

ประเภท คือ ระบบขนส่งท่ีให้บริการประจาํเส้นทาง (Fixed-route Transit) และระบบขนส่งท่ี

ให้บริการไม่ประจาํเส้นทาง (Demand-responsive Transit) โดยมีตวัแปรท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 2 กลุ่มดงัตารางท่ี 2.1 และ 2.2  

 

ตารางท่ี 2.1 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งท่ีใหบ้ริการประจาํเส้นทาง 

 Service Measure 

Transit Stop Route Segment System 

Availability Frequency Hours of Service Service Coverage 

Comfort & Convenience Passengers Load Reliability Transit-Auto Travel Time 

ท่ีมา: TCQSM, 2003. 

 

ตารางท่ี 2.2 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งท่ีใหบ้ริการไม่ประจาํเส้นทาง 

 Service Measure 

Availability Response Time Span of Service Service Coverage 

Comfort & Convenience On-Time Performance Trips Not Served DRT-Auto Travel Time 

ท่ีมา: TCQSM, 2003. 
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 โดยตวัแปรต่างๆขา้งตน้มีความหมาย ดงัน้ี 

1) การบริการท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งท่ีใหบ้ริการประจาํ

เส้นทาง 

• Frequency  คือ ความถ่ีในการใหบ้ริการของระบบขนส่ง 

• Hours of Service  คือ ช่วงเวลาในการใหบ้ริการ 

• Service Coverage  คือ ขอบเขตการใหบ้ริการของระบบขนส่ง 

• Passenger Load คือ ปริมาณความหนาแน่นของผูใ้ชบ้ริการบน

ยานพาหนะ 

• Reliability คือ ความน่าเช่ือถือของเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางบน

ยานพาหนะ 

• Transit-Auto Travel Time  คือ เวลาท่ีใชใ้นการเดินทางเทียบกบัรถยนตส่์วนบุคคล 

 

2) การบริการท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งท่ีใหบ้ริการไม่

ประจาํเส้นทาง 

• Response Time   คือ ช่วงเวลาในการรับผูโ้ดยสาร 

• Span of Service   คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

• On-Time Performance  คือ การใหบ้ริการตรงเวลา 

• Trips not Served  คือ เส้นทางท่ีไม่สามารถให้บริการได ้

• DRT-Auto Travel Time คือ เวลาท่ีใชใ้นการเดินทางเทียบกบัรถยนตส่์วนบุคคล 

 

 คู่มือการวดัความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ (A Handbook for Measuring 

Customer Satisfaction and Service Quality, TRB (1999)) ไดแ้บ่งประเภทการบริการท่ีใชใ้นการ

พิจารณาคุณภาพการให้บริการออกเป็น 10 ประเภท ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ความตั้ งใจและพร้อมท่ีจะให้บริการ (Responsiveness)  ความสามารถของการให้บริการ 

(Competence) การเขา้ใช้บริการ (Access) ความสุภาพ (Courtesy) การส่ือสาร (Communication) 

ความไวว้างใจ (Credibility) การรักษาความปลอดภยั (Security) เข้าใจความตอ้งการของลูกค้า 

(Understand/Knowing Customer) ภาพลักษณ์ของบริการ (Tangibles) ซ่ึงเม่ือพิจารณาถึงการ

ให้บริการในระบบขนส่งสาธารณะจากการสอบถามถึงประเด็นท่ีผูใ้ช้บริการพิจารณาในการ

ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งจะประกอบดว้ย 48 องคป์ระกอบดงัตารางท่ี 2.3 
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 เน้ือหาขา้งตน้เป็นองคค์วามรู้จากคู่มือท่ีเกิดจากการสังเคราะห์ผลท่ีไดจ้ากงานวิจยัต่างๆ ใน

ส่วนถดัไปจะเสนอถึงงานวิจยัในอดีตท่ีทาํการวดัคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ

ต่างๆ ในต่างประเทศ 

 

Weinstein (1998) ไดท้าํการเก็บขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Bay Area Rapid 

Transit (BART) ซ่ึงระบบขนส่งระบบรถโดยสารสาธารณะท่ีให้บริการยา่นเมืองซานฟรานซิสโก 

มลรัฐแคลิฟอร์เนีย 0 สหรัฐอเมริกา 0 เพื่อนาํมาใชน้าํมาใชใ้นการพฒันาระบบขนส่งให้มีความเป็นเลิศ

ในดา้นการให้บริการ และสามารถรักษาระดบัความพึงพอใจสูงสุดของผูโ้ดยสาร เพื่อนาํไปสู่การ

เพิ่มข้ึนของจาํนวนผูใ้ช้บริการ ในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวดั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยสุ่มตวัอย่างจาํนวน 5,000 ตวัอย่าง ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเหล่าน้ีตอ้ง

ประเมินการให้บริการของระบบขนส่งด้านต่างๆ โดยแต่ละประเด็นการให้บริการจะให้กลุ่ม

ตวัอยา่งประเมินเป็นค่าคะแนนตั้งแต่ 1 (แยม่าก) ถึง 7 (ดีมาก) ในงานวิจยัน้ีไดท้าํการเก็บขอ้มูลจาก

ผูโ้ดยสารขณะเดินทางบนยานพาหนะ (On- board Transit Survey) เพื่อให้ขอ้มูลท่ีได้มีแม่นยาํ

สูงสุด เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งจะตอบแบบสอบถามตามความรู้สึกต่อการให้บริการของระบบขนส่ง

ในขณะท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูลประกอบดว้ย ช่วงเวลาเร่งด่วน (Peak) นอกช่วงเวลา

เร่งด่วน (Off-peak) และวนัหยุด (Weekend Periods) นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งบางส่วนจะไดจ้ากการ

ตอบแบบสอบถามกลบัทางไปรษณียซ่ึ์งมีอตัราส่วนของผูต้อบกลบัสูงถึงร้อยละ 80 เน่ืองจากมีการ

ใหข้องรางวลัเป็นการจูงใจ 
 

ตารางท่ี 2.3 ประเด็นในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่ง 

1. การไม่มีภาพวาดอนัไม่พึงประสงคใ์นพื้นท่ีสาธารณะ 

2. การไม่มีส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดความรําคาญ 

3. ส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูพ้ิการ 

4. การมีราวจบับนยานพาหนะ 

5. การมีส่วนลดค่าโดยสารประจาํเดือน 

6. การใหข้อ้มูลตารางการให้บริการผา่นทางบริษทั และจดหมาย 

7. การใหข้อ้มูลตารางการให้บริการ และแผนท่ีบริเวณสถานี 

8. การมีท่ีนัง่บนยานพาหนะ 

9. การมีท่ีนัง่คอยและท่ีกาํบงับริเวณสถานี 

10. ความสะอาดภายในยานพาหนะ ท่ีนัง่ หนา้ต่าง 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%9F%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%9F%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%9F%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2
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ตารางท่ี 2.3 ประเด็นในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่ง 

11. ความสะอาดบริเวณสถานี 

12. ความสะอาดภายนอกยานพาหนะ 

13. ความชดัเจนและการประกาศบริเวณสถานีท่ีเป็นเวลา 

14. ความสบายของท่ีนัง่บนยานพาหนะ 

15. สามารถเช่ือมต่อไปยงัการเดินทางรูปแบบอ่ืน 

16. ค่าใชจ่้ายมีความเหมาะสม 

17. ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนรูปแบบการเดินทาง 

18. แสดงจุดบริการลูกคา้ 

19. การเขา้ออกประตูยานพาหนะสามารถทาํไดง่้าย 

20. การซ้ือตัว๋โดยสารสามารถทาํไดง่้าย 

21. การประกาศและอธิบายเหตุผลของความล่าชา้ 

22. การคิดราคาค่าโดยสารมีความเป็นธรรม 

23. ไม่ไดรั้บการรบกวนจากผูโ้ดยสารท่านอ่ืน 

24. ความถ่ีของการล่าชา้ในกรณีฉุกเฉิน 

25. ความถ่ีของการใหบ้ริการในวนัเสาร์และอาทิตย ์

26. ช่วงเวลาในการรอรับบริการสั้น 

27. ความเป็นกนัเองและการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพของพนกังาน 

28. สถานีตั้งอยูใ่กลจุ้ดปลายทาง 

29. สถานีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั 

30. ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการในวนัธรรมดา 

31. จาํนวนจุดเปล่ียนถ่ายนอกตวัเมือง 

32. สภาพของสถานี 

33. สภาพของตวัยานพาหนะ 

34. บอกเวลาก่อนถึงสถานีถดัไป 

35. ความเงียบของยานพาหนะและระบบ 

36.ยานพาหนะมาตามตารางเวลา 

37. แสดงขอ้มูลเส้นทางการเดินทางบนยานพาหนะ 

38. ความปลอดภยัและความเหมาะสมของพนกังานขบัรถ 

39. ปลอดภยัจากอาชญากรรมบริเวณสถานี 
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ตารางท่ี 2.3 ประเด็นในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่ง 

40. ปลอดภยัจากอาชญากรรมบนยานพาหนะ 

41. ใชเ้วลาในการเปล่ียนรูปแบบการเดินทางนอ้ย 

42. มีสัญลกัษณ์ และขอ้มูลสาํหรับชาวต่างชาติ 

43. ความรู้สึกราบร่ืนในการเดินทาง 

44.มีการแสดงช่ือสถานีบนยานพาหนะ 

45. อุณหภูมิบนยานพาหนะ 

46. ความเร็วในการเดินทางเหมาะสมต่อความปลอดภยั 

47. ผูโ้ดยสารบนยานพาหนะไม่หนาแน่นจนเกินความจุของยานพาหนะ 

48. มีเจา้หนา้ท่ีท่ีรู้การทาํงานของระบบขนส่ง 

ท่ีมา: TRB (1999) 

 

 ประเด็นดา้นการบริการท่ี Weinstein (1998) ใชใ้นการพิจารณาเพื่อออกแบบแบบสอบถาม

สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ประกอบด้วย ระดบัการให้บริการโดยรวม การให้บริการของ

สถานี การให้บริการของรถไฟ สําหรับการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจในงานวิจยัน้ีไดป้ระยุกตใ์ช้

วิธีการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เพื่อจดักลุ่มประเด็นการให้บริการต่างๆท่ีมีความสัมพนัธ์

ระหวา่งกนั ซ่ึงผลท่ีไดส้ามารถแบ่งออกเป็น 7 ประเด็นดงัน้ี 

 

 1) ความสะอาดและความสบายของรถไฟ ประกอบดว้ย ความสะอาดของหนา้ต่างรถไฟ 

ความสะอาดภายในรถไฟ ภาพวาดไม่พึงประสงคบ์นรถไฟ ลกัษณะภายนอกของรถไฟ ความสบาย

ของท่ีนัง่บนรถไฟ ระดบัเสียงดงับนรถไฟ อุณหภูมิภายในรถไฟ การมองเห็นสถานท่ีภายนอก 

จาํนวนเบาะท่ีนัง่วา่งบนรถไฟ 

 

 2) ความสะอาดของสถานี ประกอบดว้ย ความสะอาดของสถานี ภาพวาดไม่พึงประสงคบ์น

รถไฟบริเวณสถานี ความสะอาดของห้องนํ้ า ความสะอาดของลิฟต์ ทศันียภาพบริเวณรอบสถานี 

การซ่อมบาํรุง สัญลกัษณ์บอกทางต่างๆ 

 

 3) การให้บริการและขอ้มูลทนักาล ความถ่ีในการให้บริการรถไฟ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ 

เวลาในการเปล่ียนสายรถไฟเหมาะสม ความตรงต่อเวลาของรถไฟ การให้ขอ้มูลขณะเกิดเหตุ
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ฉุกเฉิน การแสดงตารางการเดินรถและแผนท่ีเส้นทาง เวลาในการเปล่ียนการเดินทางเป็นรถ

โดยสารมีความเหมาะสม 

 

 4) ทางเขา้และทางออกสถานี ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือของประตูทางเขา้สถานี ความ

น่าเช่ือถือของเคร่ืองจาํหน่ายตัว๋ ความยาวของแถวทางออก การให้บริการทางเล่ือน ขั้นตอนการรับ

เงินค่าตัว๋คืน การใหบ้ริการลิฟต ์

 

 5) การดูแลโดยเจา้หนา้ท่ีตาํรวจ ประกอบดว้ย การมีเจา้หนา้ท่ีบริเวณสถานี การมีเจา้หนา้ท่ี

บริเวณลานจอดรถ การมีเจา้หนา้ท่ีบนรถไฟ 

 

 6) ลานจอดรถ ประกอบดว้ย การให้บริการลานจอดรถยนต์ การให้บริการลานจอด

รถจกัรยาน แสงสวา่งบริเวณลานจอดรถ การอาํนวยความสะดวกแก่บุคคลทุพพลภาพ 

 

 7) นโยบายการบงัคบั ประกอบดว้ย นโยบายการบงัคบัไม่ให้สูบบุหร่ี นโยบายการบงัคบั

ไม่ให้ทานอาหารและเคร่ืองด่ืม นโยบายการป้องกนัไม่ให้หลีกเล่ียงค่าใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีรักษา

ความปลอดภยัของระบบขนส่ง 

 

 Bron, Givoni และ Rietveld (2008) ไดศึ้กษาเพื่อประเมินถึงความสําคญัของการให้บริการ

ในเขา้ถึงสถานี จากความพึงพอใจโดยรวมในการเดินทางโดยรถไฟ และศึกษาถึงความสมดุลของ

คุณลักษณะของบริการด้านต่างๆ โดยเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถไฟใน

ราชอาณาจกัรเนเธอร์แลนด ์ระบบขนส่งทางรถไฟดงักล่าวเป็นระบบการขนส่งผูโ้ดยสารระหวา่ง

เมืองซ่ึงมีสถานีครอบคลุมทั้งประเทศถึง 350 สถานี คิดเป็นระยะทาง 2,812 กิโลเมตร ในทาํนอง

เดียวกบัการศึกษาท่ีผา่นมา Bron, Givoni และ Rietveld (2008) ไดใ้ชแ้บบสอบถามในการวดัระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ่ึงประกอบด้วยประเด็นคาํถามท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการของ

ระบบขนส่งน้ีทั้ งหมด 37 ประเด็น โดยให้กลุ่มตัวอย่างกรอกคะแนน ตั้ งแต่ 1 ถึง 10 ซ่ึงการ

ใหบ้ริการดา้นต่างๆ ไดถู้กนาํมาแบ่งเป็น 11 ประเด็น ดงัน้ี 

 

 1) ความพึงพอใจโดยรวม 

 2) การจดัการสถานีและขอ้มูล 

 3) ความปลอดภยัส่วนบุคคล 



20 

 4) การใหบ้ริการตัว๋โดยสาร 

 5) ความสบายในการเดินทาง 

 6) การใหข้อ้มูลข่าวสาร 

 7) ความเป็นส่วนตวั 

 8) ตารางการใหบ้ริการ 

 9) ความสามารถในการเขา้ถึงสถานี 

 10) ความน่าเช่ือถือของเวลาในการเดินทาง 

 11) อตัราส่วนของราคาต่อคุณภาพของการบริการ 

 

 Stuart, Mednick และ Bockman (1999) ไดป้ระยุกตใ์ช้แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง 

(Structural Equation Model) เพื่อหาความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในดา้นต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟใตดิ้นในมลรัฐนิวยอร์ก สหรัฐอเมริกา โดยขอ้มูลท่ีนาํมาวิเคราะห์ประกอบดว้ยปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจ 10 ปัจจยั ซ่ึงประกอบดว้ย 

 

 1) ความพึงพอใจโดยรวม (Overall satisfaction) 

 2) ค่าของเงิน (Value for money) การรับรู้ถึงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ เช่นค่าโดยสาร 

3) ความรวดเร็ว (Speed of service) ประกอบดว้ยเวลาในการเดินทาง และเวลาท่ีใชใ้น 

การรอคอย 

 4) มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั (Personal security) เม่ือใชบ้ริการหลงั 20.00 น. 

 5) ความรู้สึกปลอดภยั (Safety) จากอุบติัเหตุท่ีอาจจะเกิดข้ึนในขณะท่ีใชบ้ริการ 

 6) ความสุภาพของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (Courtesy) 

 7) ความสะอาดของสถานีและตวัรถไฟ (Cleanliness) 

 8) ขอทานท่ีอยูใ่นระบบทางรถไฟ (Panhandlers) 

 9) ความถ่ีในการใหบ้ริการ (Frequency of service) 

 10) ความแออดัของผูใ้ชบ้ริการบริเวณสถานีและตวัรถไฟ (Crowding) 
 

Nathanail (2007) ไดเ้สนอแนวคิดในการพฒันา การจดัการและการควบคุมคุณภาพในการ

ให้บริการของระบบการขนส่งทางรถไฟระหวา่งเมืองในสาธารณรัฐเฮลเลนิก (Hellenic Railways) 

โดยใชต้วัช้ีวดั 22 ตวัจากการใหบ้ริการ 6 ดา้น ดงัแสดงในตารางท่ี 2.4 
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ตารางท่ี 2.4 การใหบ้ริการและตวัช้ีวดัการดาํเนินงานของระบบ Hellenic Railways 

การบริการ ตวัช้ีวดั  ตวัช้ีวดัยอ่ย 

การใหบ้ริการตามตาราง     

ความปลอดภยัของระบบ  ความปลอดภยัระหวา่งการเดินทาง   

  ความปลอดภยับริเวณสถานี   

ความสะอาด  ความสะอาดภายในรถไฟ    

  ความสะอาดภายในสถานี   

  ความสะอาดภายนอกรถไฟ    

ความสบาย  อุณหภูมิภายในรถไฟ   

  ความสบายของเบาะท่ีนัง่   

  ความสบายบริเวณท่ีรอรถไฟ เสียง  

    การสัน่สะเทือน  

    แสงสวา่ง  

การบริการ  พฤติกรรมของพนกังาน  พนกังานบนรถไฟ  

    พนกังานประจาํสถานี 

  ความถ่ีในการใหบ้ริการ   

  คุณภาพและราคาของอาหาร  การบริการอาหารบนรถไฟ 

    การบริการอาหารท่ีสถานี 

  ความสะดวกในการซ้ือตัว๋โดยสาร เวลารอคอย  

    การมีตัว๋จาํหน่ายตลอดเวลา 

  ความรวดเร็ว    

  ภาพลกัษณ์ของพนกังาน พนกังานประจาํรถไฟ 

    พนกังานประจาํสถานี 

  ระบบขายตัว๋โดยสาร ณ บริเวณสถานี  

    ผา่นทางโทรศพัท ์

    ผา่นทางอินเทอร์เน็ต  

  การบริการท่ีนอน   

  การบริการรับฝากรถ   

การใหข้อ้มูล การใหข้อ้มูลระหวา่งการเดินทาง   

  การใหข้อ้มูลท่ีสถานี การประกาศ  

    ป้ายแสดงขอ้มูลและข่าวสาร  

  ขอ้มูลก่อนการเดินทาง   

ท่ีมา: Nathanail (2007). 
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ในอดีตท่ีผ่านมามีนักวิจยัหลายท่านได้ทาํการวิจยัเพื่อหาวิธีในการประเมินคุณภาพการ

ใหบ้ริการของระบบขนส่งสาธารณะผา่นมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อบ่งช้ีการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่ง ซ่ึงพบว่าการบริการท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัจะไดรั้บ

จากระบบขนส่งมีหลากหลายประเด็นและแตกต่างกนัตามรูปแบบการขนส่งท่ีให้บริการ แต่ก็ยงัมี

การให้บริการบางด้านท่ีประชาชนคาดหวงัจะได้รับบริการจากทุกระบบ ซ่ึงสามารถนาํไปเป็น

แนวทางในการจดัทาํแบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจให้ครอบคลุมการให้บริการดา้น

ต่างๆของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 

2.3 วธีิการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ 

 จากงานวจิยัในอดีตจะพบวา่การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจะทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการต่างๆของระบบขนส่งเท่านั้น แต่วิธีการท่ีจะทาํให้ทราบถึงคุณภาพใน

การให้บริการของระบบขนส่งสามารถทาํไดห้ลายวิธี ซ่ึงการเลือกใช้แต่ละวิธีก็มีเง่ือนไขแตกต่าง

กัน ดังนั้ นเน้ือหาในส่วนน้ีจะทําการทบทวนถึงวิธีการท่ีเป็นไปได้ และวิธีการท่ีมีการนําไป

ประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัต่างๆ  

 

 คู่มือการวดัความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ (TRB, 1999) ไดท้าํการรวบรวม

เทคนิควิธีการในการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ (Quantitative Analytical Techniques) เน่ืองจากการ

บริการในแต่ละดา้นจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไม่เท่ากนั ดงันั้นเทคนิคเหล่าน้ี

จะช่วยในการจาํกดัให้เหลือเพียงองค์ประกอบการให้บริการท่ีมีความสําคญั เพื่อท่ีจะนาํประเด็น

เหล่านั้นมาแก้ไขทาํให้ความพึงพอใจโดยรวมมีค่าสูงข้ึน ซ่ึงวิธีการท่ีจะใช้ในการวิเคราะห์จะ

ประกอบดว้ย 2 รูปแบบ ดงัน้ี 

 

 1) Stated importance measures เป็นวิธีการสอบถามกลุ่มตวัอย่างโดยตรงวา่มีประเด็น

การใหบ้ริการในดา้นในท่ีกลุ่มตวัอยา่งนั้นให้ความสําคญัมาก โดยจะเก็บขอ้มูลในลกัษณะเดียวกบั

การสอบถามความพึงพอใจต่อประเด็นต่างๆ กล่าวคือจะให้กลุ่มตวัอย่างทาํการกรอกคะแนน

ความสําคญั ผลท่ีไดจ้ะทาํให้ทราบถึงลาํดบัความสําคญัของแต่ละประเด็น ซ่ึงจะตอ้งทดสอบทาง

สถิติเพื่อให้แน่ใจว่าประเด็นใดบ้างท่ีมีค่าแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ หลังจากทราบลําดับ

ความสาํคญัของประเด็นต่างๆ การเก็บขอ้มูลความพึงพอใจหลงัจากน้ีจะทาํให้สามารถวิเคราะห์ถึง

ประเด็นท่ีควรปรับปรุงเพื่อยกระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของระบบ ซ่ึงวิธีการน้ีเป็นท่ีรู้จกักนั

อยา่งแพร่หลายในช่ือของ Quadrant Analysis หรือ SERVQUAL 
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 2) Derived importance methods เป็นวิธีท่ีอาศยัหลกัการทางสถิติในการจดัอนัดบัแต่ละ

ประเด็นของการให้บริการ (Predictors) และการให้ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของระบบ โดย

ปัจจยัท่ีมีความสาํคญัจะวเิคราะห์ไดจ้ากความสัมพนัธ์ของแต่ละประเด็น ซ่ึงมีวธีิการดงัต่อไปน้ี 

 

• Bivariate (Pearson) Correlation เป็นการวิเคราะห์โดยแยกการทดสอบระหวา่งตวั

แปรต้นแต่ละตวัแปร ซ่ึงก็คือประเด็นด้านการบริการต่างๆ กับตวัแปรตามหรือความพึงพอใจ

โดยรวมต่อระบบ ขอ้ดีของวิธีการน้ี คือเป็นความสัมพนัธ์ท่ีไม่มีความซบัซ้อน อยา่งไรก็ดีวิธีการน้ี

ยงัคงมีขอ้ผิดพลาด ตวัอย่างเช่น ตวัแปรหลายตวัจะมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมใน

ลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั 

 

• Multiple Regression Analysis เป็นการวิเคราะห์ประเด็นการให้บริการทั้งหมด

พร้อมกนัเพื่อหาความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม อย่างไรก็ดีประเด็นการให้บริการแต่ละ

ดา้นก็ยงัมีความสัมพนัธ์ระหว่างกนัเอง ซ่ึงจะผลให้การพิจารณาความสัมพนัธ์แต่ละประเด็นต่อ

ความพึงพอใจโดยรวมจะเป็นไปไดย้าก 

 

• Factor Analysis เป็นวธีิการวเิคราะห์เชิงสถิติซ่ึงสามารถนาํไปประยุกตใ์ชไ้ดห้ลาย

อย่าง เช่น จดักลุ่มตวัแปรต่างๆท่ีมีความสัมพนัธ์ระหว่างกนัทาํให้สามารถลดจาํนวนตวัแปรให้

เหลือนอ้ยลง 

 

• Combining Factor Analysis and Multiple Regression Analysis เป็นการแกไ้ข

ขอ้ดอ้ยของวิธี Multiple Regression Analysis โดยการจดักลุ่มตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัเองจาก

วิธี Factor Analysis ซ่ึงจะทาํให้เหลือเพียงกลุ่มตวัแปรท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ระหว่างกนั จากนั้น

แบบจาํลอง Multiple Regression จะทาํหนา้ท่ีในการหาความสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรใหม่กบัความ

พึงพอใจโดยรวม 

 

 จากเน้ือหาขา้งตน้ไดแ้สดงถึงทฤษฎีการประเมินคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่ง

สาธารณะท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในอดีต ซ่ึงในหลายประเทศไดน้าํวธีิการดงักล่าวไปใช ้บางโดยได้

มีการดดัแปลงแนวคิดเพื่อเสนอเป็นแนวทางใหม่ท่ีสามารถกาํจดัขอ้บกพร่องของวิธีการเดิมดงัจะ

เห็นไดจ้ากงานวจิยัต่อไปน้ี 
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 Grigouridis และ Siskos (2002) ไดเ้สนอวิธีในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

โดยเวธีิ Multicriteria Satisfaction Analysis (MUSA) ซ่ึงเป็นวธีิท่ีทาํการรวมตวัแปรต่างๆเป็นกลุ่มท่ี

มีเง่ือนไขต่างๆ ตามคุณลกัษณะของกลุ่มตวัแปรนั้น ซ่ึงจะนาํไปสู่ความพึ่งพอใจต่อภาพรวมของ

การให้บริการ วิธี MUSA เป็นวิธีการท่ีประยุกตม์าจาก Combining Factor Analysis and Multiple 

Regression Analysis แต่ในการทบทวนงานวิจยัในอดีตยงัไม่พบว่างานวิจยัใดนาํวิธีดงักล่าวไป

ประยกุตใ์ชก้บัระบบขนส่งสาธารณะ 

 

 Weinstein (1998) ไดเ้ปรียบเทียบวิธีการวิเคราะห์เพื่อหาความสําคญัของการให้บริการใน

ดา้นต่างๆ ระหวา่ง 2 วิธีไดแ้ก่ การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ 2 ตวัแปร (Bivariate Correlation Analysis) 

และการวิเคราะห์ปัจจยัและความถดถอย (Factor and Regression Analysis) โดยอาศยัขอ้มูลการ

บริการของระบบรถโดยสารสาธารณะ (BART) ผลท่ีได้แสดงดังภาพท่ี 2.1 และตารางท่ี 2.5 

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 2.5 ผลการวเิคราะห์โดยการวิเคราะห์ปัจจยัและความถดถอย 

กลุ่มตวัแปร ค่าคะแนน ค่าสัมประสิทธ์ิ ลาํดบัความสาํคญั 

1) ความสะอาดและความสบายของรถไฟ -0.0503 0.28 3 

2) ความสะอาดของสถานี 0.0341 0.10 4-5 

3) การใหบ้ริการและขอ้มูลทนักาล 0.0267 0.37 1 

4) ทางเขา้และทางออกสถานี -0.0654 0.31 2 

5) การดูแลโดยเจา้หนา้ท่ีตาํรวจ -0.0171 0.10 4-5 

6) ลานจอดรถ -0.0221 0.03 7 

7) นโยบายการบงัคบั -0.021 0.10 6 

ท่ีมา: Weinstein (1998). 

 

 ผลการวิจยัสรุปไดว้่าการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ 2 ตวัแปรมีประโยชน์

มากกวา่เน่ืองจากพิจารณารายละเอียดไดดี้กวา่ กล่าวคือตวัแปรการให้บริการแต่ละดา้นไม่ไดถู้กจดั

กลุ่ม ซ่ึงง่ายต่อการพิจารณาตัวแปรทีละด้าน แต่ ส่ิง ท่ีต้องระว ังในการตีความผลลัพธ์คือ 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวันัน่เอง 

 

  



 

 

  
ภาพท่ี 2.1 ผลการวเิคราะห์โดยการวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ 2 ตวัแปร 

ท่ีมา: Weinstein (1998). 25 
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Eboli และ Mazzula (2007) ไดว้เิคราะห์ถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดา้นการให้บริการ

ต่างเพื่อจะนาํไปสู่ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม โดยอาศยัแบบจาํลอง

สมการเชิงโครงสร้าง ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการจาํลองโครงสร้างความสัมพนัธ์ทัว่ไป และ

ความสัมพนัธ์ท่ีซ้อนเร้นอยูร่ะหวา่งตวัแปรเพื่อจะนาํไปอธิบายผลท่ีเกิดข้ึน แสดงดงัภาพท่ี 2.2 ซ่ึง

แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรต่างๆ ท่ีมีความความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่มคือ กลุ่มการ

วางแผนและความน่าเช่ือถือของการให้บริการ (Service planning and reliability) กลุ่มความสบาย

และปัจจยัอ่ืนๆ (Comfort and other factors) และกลุ่มการออกแบบโครงข่าย (Network Design)  

 

 
ภาพท่ี 2.2 โครงสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ 

ท่ีมา: Eboli และ Mazzula (2009). 

 

 จากงานวิจยัขา้งดงักล่าวช้ีให้เห็นว่าการบริการแต่ละดา้นนอกจากจะมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

การให้บริการโดยรวมแล้ว ยงัสามารถหาความสัมพนัธ์ระหว่างการบริการเพื่อจดักลุ่มของการ

บริการเพื่อกาํจดัปัญหาดา้นสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Correlation) 

 

Eboli และ Mazzula (2009) ไดพ้ฒันาดชันีช้ีวดัคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งโดย

ประยุกต์ใช้เทคนิค SERVQUAL ซ่ึงเป็นวิธีท่ีทาํการประเมินความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการหรือ

ความสาํคญัต่อการบริการเทียบกบัความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้น โดยความแตกต่าง
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ท่ีเกิดข้ึนจากค่าทั้ง 2 สามารถนําไปคาํนวณเป็นดัชนีความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (Customer 

Satisfaction Index (CSI)) Hill และคณะ (2003) ไดพ้ฒันาวิธีการดงักล่าวจากการคาํนวณโดยใชค้่า

คะแนนความพึงพอใจของบริการแต่ละดา้นคูณกบัค่าปรับแกข้องคะแนนความสําคญัของบริการ

นั้น โดยการปรับแกค้่าคะแนนความสําคญัจะปรับแก้โดยใช้ค่าเฉล่ียของคะแนนความสําคญัของ

บริการแต่ละดา้นต่อผลรวมของค่าเฉล่ียคะแนนความสาํคญัทั้งหมด ดงัสมการต่อไปน้ี 

 

𝐶𝑆𝐼 = �[𝑆�̅�.𝑊𝑘]
𝑁

𝑘=1

 

𝑊𝑘 =
𝐼�̅�

∑ 𝐼�̅�𝑁
𝑘=1

 

 

โดยท่ี  

𝑆�̅�   คือค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ี k (Satisfaction Rates) 

𝑊𝑘   คือค่านํ้าหนกัคะแนนความสําคญั (Importance Weight) 

𝐼�̅� คือค่าเฉล่ียคะแนนความสาํคญัของการใหบ้ริการท่ี k (Importance Rates) 

 

อยา่งไรก็ดีวธีิการดงักล่าวยงัมีขอ้ดอ้ยคือ หากค่าคะแนนความสําคญัต่อการให้บริการแต่ละ

ดา้นมีค่าใกลเ้คียงกนั จะทาํใหค้่าดชันีช้ีวดั (CSI) จะไม่มีความแตกต่างกบัค่าเฉล่ียของคะแนนความ

พึงพอใจ ทั้งน้ีเน่ืองจากค่าเฉล่ียคะแนนความสาํคญัเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความแตกต่าง

กนั (Heterogeneous) โดยสังเกตไดจ้ากค่าความแปรปรวนและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน

ดงักล่าว ซ่ึงในการคาํนวณจึงควรนาํค่าเหล่าน้ีมาพิจารณาดว้ย Eboli และ Mazzula (2009) จึงเสนอ

เทคนิคการคาํนวณท่ีพิจารณาทั้งค่าความแปรปรวนและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพื่อปรับแก้ค่า

คะแนนความพึงพอใจและคะแนนความสําคัญ โดยเสนอดัชนีช้ีวดัใหม่ คือ Heterogeneous 

Customer Satisfaction Index (HCSI) ซ่ึงมีขั้นตอนในการคาํนวณเปรียบเทียบกบัดชันีช้ีวดัเดิม 

แสดงดงัภาพท่ี 2.3 และมีขั้นตอนการคาํนวณดงัสมการ 
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ภาพท่ี 2.3 เปรียบเทียบขั้นตอนการคาํนวณ CSI และ HCSI 

ท่ีมา: Eboli และ Mazzula (2009). 
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โดยท่ี  

𝑆𝑘𝑐 คือค่าปรับแกค้่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ (Corrected Satisfaction) 

𝐼𝑘𝑐 คือค่าปรับแกค้่านํ้าหนกัคะแนนความสาํคญั (Corrected Importance Weight) 

 

จากการเปรียบเทียบค่าท่ีไดจ้ากวธีิการทั้งสองน้ีมีความแตกต่างกนัโดย Eboli และ Mazzula 

(2009) ใหค้วามเห็นวา่การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยวธีิ HCSI มีความเหมาะสมกวา่วิธี CSI 

เน่ืองจากสามารถกาํจดัปัญหาดา้นความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

Liping และ Yaping (2007) มีแนวคิดวา่ตวัแปรสําคญัท่ีมีผลต่อคุณของการให้บริการของ

ระบบขนส่งสาธารณะก็คือเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง โดยผูว้ิจยัไดพ้ฒันาดชันีช้ีวดัการบริการของ

ระบบขนส่ง (Transit Service Indicator (TSI)) จากอตัราส่วนระหวา่งเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางโดย

รถยนต์ส่วนบุคคล และเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะ ซ่ึงจะพิจารณาร่วมกบั
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ช่วงเวลาต่างๆท่ีมีผลต่อเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางและความตอ้งการในการเดินทาง (Travel Demand) 

จากจุดเร่ิมตน้ (Origin) ไปยงัจุดปลายทาง (Destination) ดงัสมการ 

  

𝑇𝑆𝐼 =
∑ 𝑇𝑆𝐼(𝑡).𝑇𝑂𝐷(𝑡)𝑛𝑡
𝑡=1
∑ 𝑇𝑂𝐷(𝑡)𝑛𝑡
𝑡=1

 

 

โดยท่ี 

𝑇𝑆𝐼(𝑡)  คือ อตัราส่วนระหวา่งเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคลต่อเวลาท่ีใช ้

ในการเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะ ณ ช่วงเวลา t ระหวา่งจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด

ปลายทาง 

𝑇𝑂𝐷(𝑡)  คือความตอ้งการในการเดินทางระหวา่งจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดปลายทาง 

 งานวิจัยข้างต้นเป็นการพิจารณาในมิติด้านเวลาในการเดินทางเท่านั้น โดยจะทาํการ

เปรียบเทียบกบัรูปแบบการเดินทางท่ีมีจุดเด่นดา้นความรวดเร็วในการเดินทางซ่ึงก็คือ การเดินทาง

โดยรถยนตส่์วนบุคคล ซ่ึงทาํใหเ้ห็นภาพของคุณภาพการใหบ้ริการชดัเจนยิง่ข้ึน 

 

Stuart, Mednick และ Bockman (1999) ไดใ้ชแ้บบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural 

Equation Model) หรือแบบจาํลองความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (Linear Structure Relationship 

Model, LISREL) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจต่อบริการดา้นต่างๆ เพื่อวิเคราะห์ถึง

อิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าใตดิ้นมลรัฐนิวยอร์ก สหรัฐอเมริกา 

แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างเป็นวธีิการท่ีอาศยัความสัมพนัธ์เชิงเส้นเพื่อนาํไปหาความสัมพนัธ์

เชิงโครงสร้างของตัวแปรต่างๆ ซ่ึงเหมาะสําหรับการวิเคราะห์ท่ีมีตัวแปรจํานวนมากและมี

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรซบัซ้อน รวมถึงสามารถนาํไปใชใ้นการประมาณค่าพารามิเตอร์ของ

ตวัแปรต่างๆ (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2544) ผลท่ีไดจ้ากการประยุกต์ใช้แบบจาํลองน้ีในงานวิจยัของ 

Stuart, Mednick และ Bockman (1999) พบวา่จากตวัแปรการให้บริการ 7 ดา้นท่ีกล่าวไวใ้นหวัขอ้ 

2.2 สามารถอธิบายอิทธิผลของการบริการดา้นต่างๆ ต่อการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจ

โดยรวมของระบบ ดงัตารางท่ี 2.6 และภาพท่ี 2.4  

 

ผลจากการวิเคราะห์สามารถแยกประเภทของบริการออกเป็น 3 ประเภทท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงใจโดยรวม อนัไดแ้ก่ ความรวดเร็ว (Speed) การรักษาความปลอดภยั (Personal Security) 

ความคุม้ค่า (Value) ซ่ึงแต่ละประเภทต่างก็มีความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัดงัจะเห็นไดจ้ากตารางท่ี 2.6 

ซ่ึงแสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ  
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ตารางท่ี 2.6 ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลของบริการดา้นต่างๆ  

 
ท่ีมา: Stuart, Mednick และ Bockman (1999). 

 

 
ภาพท่ี 2.4 แบบจาํลองโครงสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟในมลรัฐนิวยอร์ก 

Stuart, Mednick และ Bockman (1999). 

 

ผลท่ีไดจ้ากวิธีดงักล่าวจะมีลกัษณะเดียวกบังานวิจยัของ Eboli และ Mazzula (2007) แต่

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ มีการจดักลุ่มท่ีไม่เหมือนกนั แสดงให้เห็นวา่การนาํวิธีการวิเคราะห์

ไปใชก้บัระบบขนส่งท่ีต่างกนัก็อาจไม่ไดผ้ลเหมือนกนัทุกประการ 

 

ในวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยวิธีต่างๆ มีขอ้ดีขอ้เสียแตกต่างกนั บางวิธีอาจจะทาํ

การวเิคราะห์ไดง่้าย ตีความง่าย แต่ไม่สามารถมารถอธิบายความสัมพนัธ์ท่ีซ้อนเร้นระหวา่งตวัแปร
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ได ้บางวธีิมีขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีซบัซอ้นแต่สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ

ในระบบได้อย่างดี ในทางกลบักนัการตีความผลดงักล่าวเพื่อนาํไปใช้งานจริง ผูใ้ช้งานจะตอ้งมี

ความเขา้ใจเป็นอยา่งดี 

 

2.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องภายในประเทศ 

 ในประเทศไทย ระพีพรรณ ทองห่อและคณะ (2550) ไดท้าํการสํารวจความพึงพอใจในการ

ให้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน

แห่งประเทศไทย (รฟม.) เพื่อเป็นตวัช้ีวดัผลสําเร็จในการดาํเนินงาน โดยวตัถุประสงคข์องการวิจยั

น้ี เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครและความ

พึงใจต่อองคก์รท่ีทาํหนา้ท่ีดูแลซ่ึงก็คือ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย  

 

 การสาํรวจขอ้มูลภาคสนามไดท้าํการเก็บขอ้มูลทั้งทางดา้นเศรษฐสังคม ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ และความพึงพอใจต่อความปลอดภยั โดยทาํการสุ่มตวัอย่างจากกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานครจาํนวน 1,404 คน ครอบคลุมทั้ง 18 สถานี รวมถึงผูใ้ชบ้ริการอาคาร/

ลานจอดรถจาํนวน 200 คน และประชาชนท่ีอาศยัอยูร่อบแนวสายทางโครงการรถไฟฟ้ามหานคร

สายเฉลิมรัชมงคล และแนวสายทางโครงการส่วนต่อขยายสายสีนํ้ าเงิน ช่วงบางใหญ่-บางซ่ือ 

จาํนวน 1,400 คน ซ่ึงไดผ้ลสรุป ดงัแสดงในภาพท่ี 2.5  

 

 จากข้อมูลท่ีทาํการสํารวจพบว่าปัญหาอุปสรรคจากใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ได้แก่

ปัญหาด้านความสามารถในการรองรับความต้องการในการเดินทางในช่วงเวลาเร่งด่วนมีไม่

เพียงพอ รวมถึงการท่ีรถไฟฟ้าไม่มาตามตารางการให้บริการ และปัญหาท่ีเป็นขอ้ดอ้ยอยูใ่นปัจจุบนั

ก็ คือ จํานวนสถานีมีน้อยย ังไม่ครอบคลุมพื้นท่ีสําคัญ นอกจากน้ีย ังมีปัญหาในเร่ืองของ

ความสามารถในการเขา้ใชบ้ริการ เน่ืองจากเดินทางไปยงับางสถานียงัมีความลาํบาก ระยะทางไกล 

ภายในตวัสถานียงัมีอุณหภูมิท่ีไม่เหมาะสม ความสวา่งไม่เพียงพอ ดา้นบุคลากร ยงัมีเจา้หน้าท่ีท่ีมี

กิริยาไม่สุภาพขาดอธัยาศยัและความตั้งใจในการให้บริการ ดา้นอุปกรณ์อาํนวยความสะดวก ป้าย

บอกทางภายในสถานียงัขาดความชดัเจน และการให้ขอ้มูลในการใชบ้ริการเพื่อจูงใจให้ประชาชน

หนัมาใชบ้ริการมากข้ึน 
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(ก) ดา้นการใหบ้ริการ 

 
(ข) ดา้นการรักษาความปลอดภยัและการกูภ้ยั 

 
(ค) ดา้นอาคารและลานจอดรถ 

ภาพท่ี 2.5 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ท่ีมา: ระพีพรรณ ทองห่อและคณะ (2550). 
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สําหรับการให้บริการรถโดยสารประจาํทาง ซ่ึงเป็นรูปแบบการขนส่งสาธารณะหลัก

รูปแบบหน่ึงในกรุงเทพมหานคร Choocharukul (2004) ไดท้าํการประเมินคุณภาพการให้บริการใน

ประเด็นดา้นความหนาแน่นของผูใ้ชบ้ริการบนรถโดยสาร (Load Factor) โดยอาศยัเกณฑ์ของระดบั

การให้บริการ (Level of Service) เป็นเคร่ืองมือในการช้ีวดั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ถึง

เกณฑ์ท่ีเหมาะสําหรับผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะในกรุงเทพมหานคร ในงานวิจยัน้ีไดท้าํการ

เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยแบ่งตามประเภทของรถโดยสารสาธารณะ ผลท่ีไดแ้สดงให้เห็นว่า

ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครมีเกณฑก์ารรับรู้ถึงระดบัการให้บริการท่ีต่างจากเกณฑ์ของคู่มือการ

ประเมินคุณภาพในการให้บริการและความสามารถในการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ 

(TCQSM (2003)) นอกจากน้ีระหวา่งผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประเภทไม่ปรับอากาศ (Non-

air conditioned Buses) กบัรถโดยสารสาธารณะประเภทปรับอากาศ (Air conditioned Buses) ก็ยงัมี

เกณฑใ์นการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ดงัแสดงในภาพท่ี 2.6 อยา่งไรก็ดีการประเมินคุณภาพการให้บริการ

โดยวิธีน้ีจะพิจารณาเพียงแค่ประเด็นดา้นความหนาแน่นของผูโ้ดยสารบนรถโดยสารเท่านั้น แต่ยงั

ไม่ไดค้าํนึงถึงประเด็นการบริการดา้นอ่ืนๆ 

 

 
ภาพท่ี 2.6 เกณฑก์ารประเมินระดบัการใหบ้ริการจากความหนาแน่นบนรถโดยสาร  

ท่ีมา: Choocharukul (2004) 

 

 พุทธิพนัธ์ุ เศรณีปราการ และคณะ (2548) ได้ทาํการประเมินคุณการให้บริการของรถ

โดยสารประจาํทางโดยใชว้ิธี SERVQUAL ในการวิเคราะห์เพื่อหาประเด็นการบริการท่ีมีความ

แตกต่างกนัระหวา่งรถของขสมก. กบัรถร่วมบริการ และรถโดยสารไม่ปรับอากาศ กบัรถโดยสาร

ปรับอากาศ ซ่ึงผลของงานวิจยัช้ีให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการรถโดยสารท่ีมีลกัษณะต่างกนั จะมีประเด็น
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การให้บริการท่ีมีความสําคญัแตกต่างกนั รวมถึงเม่ือพิจารณาการบริการท่ียงัมีขอ้บกพร่องสําหรับ

แต่ละระบบก็มีความแตกต่างเช่นกนั  

 กานต ์บุญสาํราญจิตต ์กิตติคุณ พงษสุ์พรรณ์และเกษม ชูจารุกุล (2551) ใชว้ิธีการวิเคราะห์

ปัจจยัและความถดถอย (Combining Factor Analysis and Multiple Regression Analysis) ในการ

ประเมินความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสถานี

สามยา่นและศูนยสิ์ริกิติต ์ผลท่ีไดพ้บวา่การบริการดา้นต่างๆ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 8 ปัจจยัท่ีมีผลต่อ

ทศันคติต่อระบบ ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความตรงต่อเวลา ดา้น

ราคาค่าโดยสาร ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นการเขา้ถึงสถานี ดา้นความสะดวกและดา้นความสบาย และ

เม่ือทาํการหาความสัมพนัธ์ด้วยสมการถดถอยเชิงเส้น (Multiple Regression Analysis) พบว่า

ประเด็นท่ีผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัมากท่ีสุดคือ ประเด็นด้านการบริการ เม่ือทาํการวิเคราะห์

ระหว่างกลุ่มท่ีมีลกัษณะต่างกนั เช่น รายได ้การเดินทางเขา้ถึงสถานี และความถ่ีในการใช้บริการ 

พบวา่มีความแตกต่างระหวา่งความสาํคญัของประเด็นดา้นต่างๆ 

 

 วธีิการท่ี กานต ์และกิตติคุณ (2551) ใชใ้นการประเมินคุณภาพการให้บริการสามารถแสดง

ให้เห็นถึงความสําคญัของบริการดา้นต่างๆ ในมุมมองของประชาชน แต่ยงัไม่สามารถสรุปไดว้่า

วิธีการดงักล่าวเหมาะสมสําหรับระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองของประเทศไทย เน่ืองจากการ

เปรียบเทียบโดยใชค้วามแตกต่างของ อาชีพ การเดินทางเขา้ถึงสถานี และความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ในการจดักลุ่มอาจจะเกิดความผดิพลาดของความซํ้ าซอ้นของลกัษณะท่ีพิจารณาขา้งตน้ 

 

2.5 สรุปการทบทวนวรรณกรรม 

 ในการวดัคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะสามารถทาํไดโ้ดยตรงจากการ

สอบถามถึงความพึงพอใจต่อบริการด้านต่างๆ จากผูใ้ช้บริการ แต่เพื่อวิเคราะห์ถึงประเด็นท่ี

ผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญัมากกวา่ประเด็นอ่ืน ผูศึ้กษาจาํเป็นตอ้งใชเ้ทคนิควิธีในการวิเคราะห์ ซ่ึงแต่

ละวธีิต่างมีขอ้ดีขอ้เสียแตกต่างกนัไป ตารางท่ี 2.7 สรุปวธีิการต่างๆท่ีพบในแต่ละงานวจิยัท่ีผา่นมา 

 

จากเน้ือหาขา้งตน้จะพบไดว้า่ส่วนมากนกัวิจยัจะประยุกตใ์ชว้ิธีหรือเทคนิคเพื่อจดักลุ่มการ

บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั ก่อนท่ีนาํตวัแปรท่ีถูกรวมเป็นกลุ่มเหล่าน้ีไปหาความสัมพนัธ์

กับความพึงพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสาร เพื่อลดความซํ้ าซ้อนของอิทธิพลของการบริการท่ีมี

ความสัมพนัธ์กันต่อความพึงพอใจโดยรวม ซ่ึงแนวคิดดังกล่าวจะเป็นแนวคิดท่ีผูว้ิจยัจะนําไป

ประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีต่อไป 



 

 

ตารางท่ี 2.7 เปรียบเทียบวธีิการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการดว้ยวธีิต่างๆ 

วิธีการ ผูว้ิจยั 

การพิจารณา 

ความสัมพนัธ์กบั ประเดน็การบริการ 
เปรียบเทียบกบัรูปแบบอ่ืน ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวา่งตวัแปร ทั้งระบบ มิติเดียว 

SERVQUAL 
พทุธิพนัธุ์ เศรณีปราการ และคณะ 

(2548) 
√ Х √ Х Х Х 

HCSI Eboli และ Mazzula (2009) √ Х √ Х Х Х 

TSI Liping และ Yaping (2007) √ Х Х เวลาในการเดินทาง 
เปรียบเทียบกบัการเดินทาง

โดยรถยนตส่์วนบุคคล 
Х 

LOS Choocharukul (2004) Х Х Х ความหนาแน่น Х Х 

Bivariate Correlation 

Analysis 
Weinstein (1998) √ Х √ Х Х Х 

Combined Factor 

Analysis and 

Multiple Regression 

Analysis 

Weinstein (1998)  

กานต ์บญุสาํราญจิตต ์กิตติคุณ พงษสุ์

พรรณ์และเกษม ชูจารุกลุ (2551), 

√ √ √ Х Х Х 

SEM 
Eboli และ Mazzula (2007)  

Stuart, Mednick และ Bockman (1999) 
√ √ √ Х Х Х 

√ คือ มีการพิจารณาในงานวิจยั 

Х คือ ไม่มีการพิจารณาในงานวิจยั 
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2.6 สถิติทีเ่กีย่วข้อง 

 วตัถุประสงค์ประการหน่ึงของงานวิจยัน้ีคือการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า

มหานคร ซ่ึงจะตอ้งใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์สถิติเพื่อยนืยนัความสัมพนัธ์ต่างๆ ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูล

ในแต่ละส่วนจะต้องอาศยัเทคนิคการวิเคราะห์ท่ีแตกต่างกัน โดยผูว้ิจยัได้สรุปเทคนิคท่ีใช้ใน

งานวจิยัดงัน้ี 

 

2.6.1 การวเิคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 

 การวิเคราะห์ปัจจยัเป็นเทคนิคท่ีใช้ในกรณีท่ีตวัแปร (Variable) ท่ีใช้ในการวิเคราะห์มี

จาํนวนมาก ซ่ึงเหมาะสาํหรับการรวมตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มปัจจยั (Factor) เดียวกนั 

ซ่ึงอาจมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั หรือความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และแต่ละปัจจยั

จะมีความสัมพนัธ์กนัน้อยมาก โดยเหมาะสําหรับการวิเคราะห์ตวัแปรเชิงปริมาณ (Scale) ในการ

พิจารณาผลลพัธ์ของการวเิคราะห์ผูว้จิยัจะตอ้งคาํนึงถึงค่าต่างๆ ดงัน้ี 

 

1) ความเหมาะสมของขอ้มูลท่ีนาํมาวเิคราะห์ 

ความเหมาะสมของขอ้มูลในการใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ปัจจยั จะแสดงในค่าของ Kaiser-

Meyer-Olkin ซ่ึงจะตอ้งมีค่ามากกว่า 0.5 ถึงจะสรุปได้ว่าขอ้มูลมีความเหมาะสม (กลัยา  

วานิชบญัชา, 2550) 

 

2) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ีนาํมาวเิคราะห์ 

เพื่อเป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีนาํมาวิเคราะห์ ผูว้ิจยัจะตอ้งพิจารณาค่า 

Chi-Square โดยจะตอ้งมีค่านยัสําคญั (Sig.) ของขอ้มูลนอ้ยกวา่ 0.05 (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่

ร้อยละ 95) หรือนอ้ยกว่า 0.10 (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90) ถึงจะแสดงไดว้า่ตวัแปร

ต่างๆ มีความสัมพนัธ์กนั (กลัยา วานิชบญัชา, 2550) 

 

3) การอธิบายความแปรปรวน 

การหาจาํนวนปัจจยัท่ีเหมาะสม ผูว้ิจยัสามารถพิจารณาไดจ้ากค่าไอเกน (Eigenvalue) ซ่ึง

แสดงถึงความแปรปรวนทั้งหมดในตวัแปรเดิมท่ีสามารถอธิบายได้โดยปัจจยั โดยท่ี

ค่าไอเกนจะตอ้งปัจจยัจะตอ้งมีค่าไม่น้อยกว่า 1 ในกรณีท่ีค่าไอเกนน้อยกว่า 1 แสดงว่า

ปัจจยันั้นไม่สามารถอธิบายรายละเอียดของตวัแปรท่ีเป็นสมาชิกได ้ (กลัยา วานิชบญัชา, 

2550) 
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4) ตวัแปรในแต่ละปัจจยั 

ในการวเิคราะห์วา่ตวัแปรควรอยูใ่นปัจจยัใด สามารถพิจารณาไดจ้ากความสัมพนัธ์ท่ีแสดง

ในรูปของ Factor loading ซ่ึงควรจะจดัตวัแปรไวใ้นปัจจยัท่ีมีค่า Factor loading ในปัจจยั

นั้นสูง (กลัยา วานิชบญัชา, 2550) 

 

2.6.2 การวเิคราะห์จัดกลุ่ม (Cluster Analysis) 

 เทคนิคการวเิคราะห์จดักลุ่มมีวตัถุประสงคเ์พื่อจดักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัให้

อยูใ่นกลุ่มเดียวกนั เหมาะในการวิเคราะห์ดา้นการตลาดในการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตามพฤติกรรม

การใช้บริการ ซ่ึงในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดป้ระยุกตใ์ช้เทคนิคย่อย K-Means Clustering ซ่ึงเหมาะ

สําหรับขอ้มูลท่ีมีจาํนวนตวัอย่างตั้งแต่ 200 ตวัอย่างข้ึนไป โดยผูว้ิจยัจะตอ้งกาํหนดจาํนวนกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีแน่นอน ซ่ึงการพิจารณาจาํนวนกลุ่มอยา่งท่ีเหมาะสมผูว้ิจยัตอ้งทาํการวิเคราะห์ท่ีจาํนวน

กลุ่มตวัอยา่งต่างๆ ดงันั้นในการท่ีสรุปจาํนวนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเหมาะสมจึงข้ึนอยูก่บัการตดัสินใจ

ของผู ้วิจ ัยเอง ทั้ งน้ีประเด็นท่ีต้องพิจารณาจากผลลัพธ์เพื่อให้การจัดกลุ่มมีความน่าเช่ือถือ

ประกอบดว้ย 

 

1) ค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีใชใ้นการแบ่งกลุ่ม 

เทคนิคการวเิคราะห์จดักลุ่มจะนาํการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (1-Way ANOVA) 

เขา้มาช่วยในการหาความแตกต่างของตวัแปรในแต่ละกลุ่ม โดยพิจารณาจากค่าสถิติ F ซ่ึง

จะตอ้งมีค่ามาก และจะตอ้งมีค่านยัสําคญั (Sig.) ของขอ้มูลน้อยกว่า 0.05 (ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95) หรือนอ้ยกวา่ 0.10 (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90) ถึงจะแสดงไดว้า่ตวั

แปรท่ีใช้ในการแบ่งกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญในแต่ละกลุ่ม (กัลยา  

วานิชบญัชา, 2550) 

 

2) ระยะห่างระหวา่งกลุ่ม 

ค่าระยะห่างระหว่างกลุ่มหากมีค่าน้อยหมายความว่ากลุ่มทั้งสองมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั 

ในทางกลบักนัเม่ือค่าระยะห่างระหวา่งกลุ่มมีค่ามากแสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งทั้งสองมีลกัษณะ

ของกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนัอยา่งส้ินเชิง (กลัยา วานิชบญัชา, 2550) 
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2.6.3แบบจําลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) 

 การวิเคราะห์แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง เป็นการสร้างโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิง

สาเหตุระหว่างตวัแปร (SEM) คือ การนาํหลกัการทางสถิติมาใช้วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์กนั

ระหวา่งตวัแปร (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) โดยเทคนิคยอ่ยท่ีนาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ประกอบดว้ย  

 

3.1) การวเิคราะห์เส้นทาง (Path Analysis)  

เป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร เพื่อบอกความเก่ียวข้องเชิงสาเหตุ โดย

สามารถระบุทิศทางของความสัมพนัธ์ ในรูปของแผนภาพโครงสร้าง ซ่ึงสามารถอธิบาย

อิทธิพลของตวัแปรหน่ึงไปยงัอีกตวัแปรหน่ึง ทั้งทางตรง (Direct Effect) และทางออ้ม 

(Indirect Effect) (กริช แรงสูงเนิน, 2554) 

 

3.2) การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmation Factor Analysis: CFA)  

เป็นการวิเคราะห์ เพื่อทดสอบเชิงยืนยนัความสัมพนัธ์ว่าตัวแปรท่ีสํารวจ (Observed 

Variablt) เหล่านั้นสามารถอธิบายโดยปัจจยัแฝง (Latent Variable) ท่ีกาํหนดข้ึนไดห้รือไม่ 

ซ่ึ ง มี ป ร ะ โ ย ช น์ ต่ อ ก า ร นํา ไ ป ต ร ว จ ส อ บ ท ฤ ษ ฎี ห รื อ ส ม ม ติ ฐ า น ท่ี ผู ้วิ จ ัย ตั้ ง ข้ึ น  

(กริช แรงสูงเนิน, 2554) 

 

ซ่ึงรูปแบบของความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนในแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง สามารถสรุปได้

ดงัน้ี 

 

1) X     เป็นตวัแปรท่ีส่งอิทธิพลต่อตวัแปร       Y 

(Exogenous Variable)      (Endogenous Variable) 

X                                 Y 

 

 2) X เป็นสาเหตุร่วมกบัสาเหตุ Z ท่ีส่งอิทธิพลต่อ Y 

       X                                                                          Y 

        Z  

(Exogenous Variable)      (Endogenous Variable) 
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3) X และ Y มีความสัมพนัธ์กนัทางออ้ม โดยผา่นตวัแปรแทรก (Intervening variable) 

     X                                             Z                                         Y 

 

4) X และ Y เกิดความสัมพนัธ์ลวง ทาํใหเ้กิดปัจจยัแฝง (Latent Variables) 

     Z         X 

         Y 

 

ซ่ึงถา้ X เป็นเหตุทาํใหเ้กิดผล Y จริง จะตอ้งมีเง่ือนไขต่อไปน้ีเกิดข้ึน 

1) X จะตอ้งเกิดข้ึนก่อน Y  

2) สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่ง X และ Y มีนยัสาํคญั (Sig.) 

3) X กบั Y มีความสัมพนัธ์กนัจริง ไม่ใช่ความสัมพนัธ์ลวง 

4) จะตอ้งมีเหตุผลเชิงทฤษฏีสนบัสนุนหรืออธิบายกลไกของการท่ีเหตุ X ก่อใหเ้กิด Y 

 

 สัญลกัษณ์ท่ีนิยมใชใ้นการเขียนโมเดลมีดงัน้ี 

 

  แทนตวัแปรท่ีสังเกตได ้(Observed Variables) 

 

  แทนตวัแปรท่ีไม่สามารถสังเกตไดโ้ดยตรงหรือตวัแปรแฝง (Latent Variables) 

 

แสดงตัวแปรท่ีปลายลูกศรทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงโดยตรงกับตวัแปรท่ีอยู ่

หวัลูกศร 

 

แสดงวา่ตวัแปรท่ีปลายลูกศรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัยงัไม่สามารถระบุทิศทาง 

 

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามคู่ใดคู่หน่ึงสามารถแยกแยะ

ลกัษณะความสัมพนัธ์ออกเป็น 4 ส่วนยอ่ย ดงัภาพท่ี 2.7 ซ่ึงแสดงผลของตวัแปรตวัหน่ึงต่อตวัแปร

อีกตวัหน่ึง ไดแ้ก่ 

 

1) ผลทางตรง (Direct Effect) เป็นความสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งตวัแปร 
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2) ผลทางออ้ม (Indirect Effect) เป็นความสัมพนัธ์ทางออ้มระหว่างตวัแปร โดยผ่านตวั

แปรอ่ืน ซ่ึงคาํนวณไดจ้ากผลคูณของผลทางตรงระหวา่งตวัแปร 1 และตวัแปร 3 กบัผล

ทางตรงระหวา่งตวัแปร 3 และตวัแปร 2 

3) ผลท่ีไม่สามารถนาํมาวิเคราะห์ (Unanalyzed Component) อนัเน่ืองมาจากเป็นสาเหตุ

ร่วมท่ีมีความสัมพนัธ์กนั (Correlated Causes) 

4) ผลลวงท่ีเกิดข้ึน (Spurious Component) เป็นความสัมพนัธ์ลวง อนัเน่ืองมาจากสาเหตุ

ร่วมกนั (Common Causes) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.7 ตวัอยา่งความสัมพนัธ์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

  

ผลรวมของผลทางตรงกบัผลทางออ้มจะแสดงถึงผลในเชิงสาเหตุทั้งหมด ส่วนผลรวมของ 

ผลท่ีไม่สามารถนาํมาวิเคราะห์ และผลลวงเป็นส่วนของความสัมพนัธ์ท่ีไม่ใช่ความสัมพนัธ์เชิง

สาเหตุ 

 

การตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบจาํลองท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ

ระหวา่งตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีแบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ การตรวจสอบผลประมาณค่าพารามิเตอร์

และเคร่ืองหมายว่ามีความสมเหตุสมผลหรือไม่ และการตรวจสอบความกลมกลืนโดยรวมของ

แบบจาํลองเพื่อตรวจสอบวา่แบบจาํลองท่ีสร้างข้ึนจากสมมติฐานงานวิจยันั้นมีความสอดคลอ้งกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษม์ากนอ้ยเพียงใด โดยค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบไดแ้ก่ 

 

1 2 1 2 3 

3 

1 

2 

1 

3 

2 

ผลทางตรง ผลทางออ้ม 

ความสัมพนัธ์ท่ีไม่สามารถ

นาํมาวเิคราะห์ 
ความสัมพนัธ์ลวง 
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1) ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-square statistics, 2χ ) เป็นค่าท่ีทดสอบความสอดคล้องของ

แบบจาํลองกบัขอ้มูลท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ยิ่งค่าไคสแควร์มีค่าเขา้ใกล้ศูนยม์ากเท่าไรแสดงว่า

แบบจาํลองท่ีไดมี้ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีนาํมาวิเคราะห์สูง ทั้งน้ีไดมี้ผูน้าํเสนอว่าเม่ือจาํนวน

ตวัอยา่งมีมากในการวเิคราะห์แบบจาํลองท่ีไดจ้ะมีค่าไคสแควร์สูง ดงันั้นจึงใชไ้คสแควร์ต่อค่าองศา

อิสระ ( df2χ ) ในการพิจารณาแทนโดยหากค่า df2χ นอ้ยกวา่ 3 ถือวา่อยูใ่นเกณฑ์ท่ียอมรับได ้

(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) 

 

2) ค่าดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of fit index, GFI) เป็นดชันีท่ีใชว้ดัความกลมกลืน

ของแบบจาํลองกบัขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ มีค่าอยูใ่นช่วง 0 – 1 โดยทัว่ไปมีค่ามากกวา่ 0.90 ข้ึน

ไปถือวา่เป็นค่าท่ียอมรับได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) 

 

3) ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative fit index, CFI) เป็นดชันีท่ีใช้

ในการเปรียบเทียบความสอดคล้องกลมกลืนของข้อมูลท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ระหว่างตวัแปร

สมมติฐาน (Hypothesized Model) กบัตวัแปรอิสระ (Independence Model) โดยทัว่ไปค่า CFI 

มากกวา่ 0.90 ถือวา่ยอมรับได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) 

 

4) ดชันีรากกาํลงัสองเฉล่ียของค่าความแตกต่างโดยประมาณ (Root mean square error of 

approximation, RMSEA) เป็นค่าท่ีใช้ช้ีวดัความกลมกลืนของแบบจําลองซ่ึงค่าท่ีได้น้ีมี

ความสัมพนัธ์กบัค่าองศาอิสระ ซ่ึงหากค่า RMSEA น้อยกวา่ 0.08 ถือว่ายอมรับได ้(Browne and 

Cudeck, 1993) 

 

 



บทที ่3 

 

ขั้นตอนการดําเนินงานวจิยั 

 

 เน้ือหาในลําดับต่อไปจะแสดงถึงขั้นตอนการศึกษาถึงแนวทางในการวดัคุณภาพการ

ให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตกรุงเทพมหานคร ตั้ งแต่การพิจารณาตวัแปรด้านการ

บริการต่างๆ ของระบบขนส่งทางรางในกรุงเทพมหานคร การออกแบบแบบสอบถาม การคดัเลือก

ลุ่มตวัอยา่ง  พื้นท่ีศึกษา และแนวทางการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 

3.1 แนวทางการดําเนินงานวิจัย 

 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อจดัทาํกรอบแนวทางการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของ

ระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง ซ่ึงจะเสนอแนวทางจากการทบทวนงานวิจยัในอดีต และนาํมา

ทดลองใชก้บัระบบรถไฟฟ้ามหานคร โดยขั้นตอนในการวเิคราะห์แสดงในภาพท่ี 3.1 

 

 ขั้นตอนในการดาํเนินงานวจิยัประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน คือ การทบทวนงานวิจยัในอดีต เพื่อ

พิจารณาวิธีวิเคราะห์ท่ีเหมาะสม และทาํการเสนอแนวทางในการวดัคุณภาพการให้บริการของ

ระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง ซ่ึงจะประกอบด้วยแนวทางการสํารวจขอ้มูล และแนวทางการ

วิเคราะห์ข้อมูล รวมถึงการนําแนวทางท่ีเสนอไปประยุกต์ใช้กับระบบขนส่งทางรางในพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัเลือกระบบรถไฟฟ้ามหานครเป็นกรณีตวัอยา่งในการศึกษาน้ี 

 

3.2 กรอบแนวคิดการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

ในการประเมินคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง ส่ิงท่ีจะสะทอ้น

ถึงคุณภาพการให้บริการก็คือความคิดเห็นของผูท่ี้รับบริการ โดยในท่ีน้ีก็คือผูท่ี้เดินทางโดยระบบ

ขนส่งทางราง ซ่ึงจะแสดงอยู่ในรูปแบบของความพึงพอใจ เพื่อให้ผูบ้ริการสามารถนาํไปกาํหนด

แนวทางการใหบ้ริการใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ การวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการมี

วตัถุประสงคห์ลกัอยู ่2 ประเด็น คือ เพื่อพฒันาการให้บริการให้สามารถตอบสนองความคาดหวงั

ของผูใ้ช้บริการ และการพฒันาการให้บริการให้ตรงตามความตอ้งการเพื่อดึงดูดให้มีผูใ้ช้บริการ

มากข้ึน 
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ภาพท่ี 3.1 แนวทางการดาํเนินงานวจิยั 

• พิจารณาประเดน็การใหบ้ริการแบ่งตาม

สถานท่ีใหบ้ริการ (หวัขอ้ 3.3.3) 

• พิจารณาประเดน็ทศันคติท่ีใชใ้นการจดั

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (หวัขอ้ 3.3.4) 

• ออกแบบแบบสอบถาม (หวัขอ้ 3.3) 

• กาํหนดพ้ืนท่ีศึกษาและกลุ่มตวัอยา่ง 

(หวัขอ้ 3.4) 

• ผลการสาํรวจขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ 

รถไฟฟ้ามหานคร (บทท่ี 4) 

   

• จดักลุ่มกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง

กนัโดยวธีิวเิคราะห์จดักลุ่ม (บทท่ี 5) 

• วเิคราะห์แบบจาํลองโครงสร้างความพึง

พอใจแต่ละกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (บทท่ี 6) 

• ศึกษาทฤษฎีความพึงพอใจและคุณภาพ

การใหบ้ริการ (หวัขอ้ 2.1) 

• ทบทวนประเด็นการบริการของระบบ

ขนส่งสาธารณะ (หวัขอ้ 2.2) 

• ศึกษาการวดัความพึงพอใจและประเมิน

คุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่ง

สาธารณะ (หวัขอ้ 2.3) 

• ทบทวนงานวจิยัภายในประเทศ  

(หวัขอ้ 2.4) 

• วเิคราะห์ขอ้ดีขอ้เสียของแต่ละวธีิ  

(หวัขอ้ 2.5) 

• จดักลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิวเิคราะห์จดักลุ่ม 

(Cluster Analysis) (หวัขอ้ 3.6.1) 

• วเิคราะห์แบบจาํลองโครงสร้างความพึง

พอใจโดยแบบจาํลองสมการเชิง

โครงสร้าง (SEM) (หวัขอ้ 3.6.2) 

ทบทวนเอกสารทีเ่กีย่วข้อง (บทที ่2) 

ประยุกต์ใช้กรอบแนวคดิการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการกบัระบบรถไฟฟ้ามหานคร  

แนวทางในการวดัคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมอืงในประเทศไทย (หัวข้อ 3.2) 

โครงสร้างความพงึพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 



44 

การท่ีจะสามารถตอบโจทยท์ั้งสองได้นั้น ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช้วิธีการจดักลุ่มผูใ้ช้บริการเพื่อ

ศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ หรือการจดักลุ่มทางการตลาด (Market Segments) โดยใชปั้จจยั

ทางดา้นทศันคติในการเดินทาง ซ่ึงจะสะทอ้นถึงความตอ้งการต่อรูปแบบการเดินทางท่ีสามารถใช้

เป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการเพื่อดึงดูดให้ผูเ้ดินทางท่ีมีลกัษณะดงักล่าวหันมาเลือกใช้

บริการมากข้ึน 

 

สําหรับการรักษาระดบัความพึงพอใจ และการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน

ปัจจุบนั ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชว้ธีิการวเิคราะห์หาความสําคญัของการให้บริการต่างๆ ท่ีจะส่งผลต่อความ

พึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ ซ่ึงจะสะทอ้นถึงส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัหรือความ

คาดหวงัท่ีมีต่อการบริการนั้น และเม่ือมีการพฒันาการให้บริการดงักล่าวให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน

ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม ซ่ึงจะเป็นการรักษาระดบัฐานผูใ้ชบ้ริการให้มีการใชบ้ริการ

อยา่งต่อเน่ือง 

 

ในการพฒันาการให้บริการเพื่อดึงดูดผูใ้ช้บริการรายใหม่และรักษาฐานผูใ้ช้บริการเดิม ผู ้

ให้บริการอาจไม่สามารถพฒันาการให้บริการเพื่อตอบสนองผูใ้ช้บริการได้ทุกประเภท ดงันั้นผู ้

ให้บริการอาจจะเลือกท่ีจะให้ความสําคัญต่อกลุ่มผูใ้ช้บริการเพียงบางกลุ่ม ซ่ึงง่ายต่อการวาง

นโยบายหรือแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการ 

 

เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัจึงศึกษาและวิเคราะห์งานวิจยั

ในอดีตเพื่อเสนอกรอบแนวคิดการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขต

เมือง ดงัภาพท่ี 3.2 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1) ระบุการใหบ้ริการของระบบ (Identify transit’s service) 

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัทาํรายการของการให้บริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งต่อการใชบ้ริการของ

ระบบ โดยจะตอ้งพิจารณาตั้งแต่การบริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการเดินทางเขา้มายงัสถานี ไม่วา่ผูเ้ดินทางจะ

เดินทางมาดว้ยรูปแบบใด ในส่วนของสถานีจะมีการบริการท่ีเกิดข้ึนหลายประเภท ตั้งแต่การบริการ

ท่ีมีเจา้หน้าเข้ามาเก่ียวขอ้ง การบริการด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก และการสร้างบรรยากาศให้

ผูใ้ช้บริการรู้สึกผ่อนคลาย รวมถึงการบริการท่ีเกิดข้ึนขณะเดินทางซ่ึงประกอบดว้ย ความรวดเร็ว 

ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อีกทั้งการบริการทางด้าน

รูปแบบของค่าโดยสารวา่มีความเหมาะสม มีความหลากหลายหรือไม่ 
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ภาพท่ี 3.2 กรอบแนวคิดการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 

2) ศึกษาลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (Know your customers)  

ในการกาํหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ผูท่ี้ให้บริการควรจะศึกษาถึง

คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งวา่มีพฤติกรรมการเลือกใชรู้ปแบบการเดินทางอยา่งไร มีพฤติกรรมการ

เดินทางอย่างไร เพื่อวิเคราะห์ถึงความตอ้งการทางดา้นการเดินทางของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงสามารถ

พิจารณาได้จากทศันคติทางด้านการผูใ้ช้บริการ เช่นความตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีมีความ

สะดวกสบาย ความตอ้งการการเดินทางท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม หรือความตอ้งการการ

เดินทางท่ีมีความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ 

 

3) ทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Find their expectations) 

เพื่อเป็นการรักษาฐานของผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการควรพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อ

ตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีต่อการให้บริการต่างๆ ของระบบ โดยความคาดหวงัของ

ผูใ้ช้บริการสามารถพิจารณาได้จากส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการให้ความสําคญั ซ่ึงสามารถวิเคราะห์จากการ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินความพึงพอใจโดยรวมของระบบ เช่นความคาดหวงัด้านการ

ให้บริการขายตัว๋โดยสารท่ีมีประสิทธิภาพ ความคาดหวงัต่อการให้บริการทางดา้นความปลอดภยั 

หรือความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลการเดินทาง 

 

 

ระบุการให้บริการของระบบ

ศึกษาลกัษณะของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการ

ทราบถึงความคาดหวงัของ

ผูใ้ชบ้ริการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

• การบริการภายนอกสถานี

• การบริการภายในสถานี

• การบริการภายในขบวนรถ

• ราคาค่าโดยสาร

ลกัษณะของผู้ใช้บริการ

• ทศันคติต่อการเดินทาง

• ขอ้มูลการเดินทาง

สํารวจขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ
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4) พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ (Improve service quality) 

เป้าหมายของการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ คือการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อดึงดูดให้ผู ้

เดินทางโดยทางเลือกอ่ืนหนัมาเดินทางโดยระบบของตน และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเดิมยงัคงใช้บริการ

ต่อเน่ือง ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรจะวางแผนการพฒันาการให้บริการให้ตรงกบัความตอ้งการหรือ

ความคาดหวงัของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญั 

 

3.3 แนวทางในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ 

 จากการทบทวนงานวิจยัในอดีตพบว่าการบริการแต่ละด้านของระบบขนส่งสาธารณะ

ไม่ไดมี้อิทธิพลเพียงแค่ความพึงพอใจโดยรวมเท่านั้น แต่ยงัมีอิทธิพลต่อกนั และยงัสามารถจดัรวม

เป็นการบริการดา้นต่างๆ ดงันั้นวิธีท่ีสามารถตอบโจทยเ์หล่าน้ีไดก้็ คือ วิธีแบบจาํลองสมการเชิง

โครงสร้าง (SEM) นอกจากน้ีลกัษณะของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างก็มีผลทาํให้ลาํดบัความสําคญัใน

ประเด็นการบริการมีความแตกต่างกนั ซ่ึงหากนาํแบบจาํลอง SEM วเิคราะห์ถึงโครงสร้างของความ

พึงพอใจต่อระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองก็น่าจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั  

 

ดงันั้นเพื่อลดความผดิพลาดของโครงสร้างดงักล่าวจึงจาํเป็นตอ้งทาํการจดักลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีลกัษณะคล้ายคลึงกนัโดยอาศยัวิธีการวิเคราะห์จดักลุ่ม (Cluster Analysis) ดงันั้นในการวดั

คุณภาพการใหบ้ริการจะประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั ดงัภาพท่ี 3.3 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

3.3.1 แนวทางการออกแบบแบบสอบถาม 

 ท่ีผา่นมาในการประเมินคุณภาพการบริการของระบบขนส่งสาธารณะประเด็นการบริการ

ต่างๆจะถูกนาํมาวิเคราะห์โดยพิจารณาแยกตามกลุ่มปัจจยัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัไป เช่น 

ความรู้สึกปลอดภยัในการเดินทาง ความสบายในการเดินทาง ความรวดเร็วในการเดินทาง แต่ใน

การศึกษาน้ีผูว้ิจยัจะพิจารณาประเด็นการให้บริการ ณ เวลา และสถานท่ีต่างๆ ขณะอยูใ่นระบบ ซ่ึง

จะง่ายต่อผูใ้ห้บริการในการพิจารณาการบริการท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของระบบตนเอง และ

สามารถนาํไปวิเคราะห์เพื่อพฒันาการให้บริการดงักล่าวได ้ดงัตารางท่ี 3.1 ทั้งน้ีในการออกแบบ

สอบถามจะพิจารณาถึงประเด็นยอ่ยของการใหบ้ริการต่างๆ 
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ภาพท่ี 3.3 แนวทางการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 

ตารางท่ี 3.1 การบริการของระบบขนส่งทางรางในประเทศ 

สถานท่ีท่ีไดรั้บบริการ การบริการ 

ภายนอกสถานี (การเขา้ถึง

สถานี และการไปยงัท่ีหมาย) 

จุดเปล่ียนรูปแบบการเดินทาง ความปลอดภยั ความสะดวกและความ

สบาย ความสะอาด ขอ้มูลการเขา้ถึงสถานี 

ภายในสถานี 

การบริการตัว๋โดยสาร ท่ีพกั ความสะอาด ความปลอดภยั ความ

สะดวกและความสบาย การเปล่ียนสายรถไฟ ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ระยะทางไปยงัจุดรอรถไฟ บริเวณท่ีรอรถไฟ 

ภายในรถไฟ 
ระยะเวลาในการรอรถไฟ ระยะเวลาเดินทาง ความสะดวกและความ

สบายภายในรถ ความปลอดภยัและความมัน่คง ความสะอาด 

 

แบบสอบถาม

คณุภาพการให้บริการ

การให้บริการ

ของระบบ

ทศันคติด้าน

การเดินทาง

ข้อมลูการ

เดินทาง

ข้อมลูทาง

เศรษฐสงัคม

แผนการสํารวจ

ข้อมลู

คํานวณกลุ่ม

ตวัอย่าง

จดักลุ่ม

ผู้ ใช้บริการ

แบบจําลอง

ความพึงพอใจ

ข้อเสนอแนะ

การพฒันาการให้บริการ

ข้อมลูผู้ ใช้บริการ

การออกแบบ

แบบสอบถาม

การวางแผน

การสํารวจข้อมลู

การวิเคราะห์ข้อมลู
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นอกจากประเด็นทางดา้นการให้บริการต่างๆ ขอ้มูลท่ีมีความจาํเป็นต่อการวิเคราะห์ขอ้มูล 

คือขอ้มูลสําหรับการจดักลุ่มผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะประกอบดว้ย ขอ้มูลทางดา้นเศรษฐสังคม ขอ้มูลการ

เดินทาง และขอ้มูลทางดา้นทศันคติ ดงัรายละเอียดในหวัขอ้ 3.3 

 

 3.3.2 การวางแผนการสํารวจข้อมูล 

 ในการสาํรวจขอ้มูลเพื่อวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

ผูใ้ห้บริการควรสุ่มกลุ่มตวัอยา่งให้ครอบคลุมตามสถานีท่ีให้บริการ เน่ืองจากสถานีท่ีให้บริการแต่

ละแห่งจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการในแต่ละสถานีไดรั้บประสบการณ์

ท่ีต่างกนั ซ่ึงจะส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการเอง และเพื่อลดความ

ผิดพลาด (Error) ของขอ้มูล ผูใ้ห้บริการควรกระจายสัดส่วนของกลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการสํารวจตาม

สัดส่วนปริมาณของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละสถานี โดยอาศยัขอ้มูลสถิติในอดีต  

 สําหรับการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ ผูใ้ห้บริการควรใช้

ทฤษฎีในการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งจากขนาดของประชากรผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากระบบขนส่งทางราง

ในเขตเมืองจะทราบขอ้มูลการใชบ้ริการ เช่น ทฤษฎีของ Taro Yamane (1967)  

 

 ช่วงเวลาท่ีทาํการสํารวจข้อมูลเพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่าง ผูใ้ห้บริการควรสํารวจให้

ครอบคลุมกลุ่มผูใ้ช้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน และกลุ่มผูใ้ช้บริการนอกเวลาเร่งด่วน โดยรายละเอียด

ของการวางแผนการสาํรวจขอ้มูลจะแสดงอยูใ่นหวัขอ้ 3.4 และ 3.5 

 

3.3.3 แนวทางการวเิคราะห์ข้อมูล 

สําหรับแนวทางในการนาํขอ้มูลท่ีได้จากการสํารวจมาวิเคราะห์ทางสถิติ ผูว้ิจยัเสนอให้

วิเคราะห์แยกตามกลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนั โดยวิธีการจดักลุ่มทางการตลาด (Market 

Segmentation) ซ่ึงจะพิจารณาข้อมูลทางด้านเศรษฐสังคม รวมถึงทศันคติของผูใ้ช้บริการ เพื่อ

สะทอ้นมุมมองของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการเดินทาง และวิเคราะห์ถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

และนาํมาวเิคราะห์ร่วมกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง เพื่อ

เสนอแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชแ้ต่ละกลุ่ม โดย

การวเิคราะห์ขอ้มูลจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
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1) การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการ หรือกลุ่มทางการตลาด (Market Segments) 

 ผูใ้ชบ้ริการขนส่งทางรางมีลกัษณะท่ีแตกต่างต่างกนั เช่น โครงสร้างทางครัวเรือน ลกัษณะ

การทาํงาน และการศึกษา ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีอาจส่งผลต่อการรับรู้ส่วนบุคคลท่ีจะมีอิทธิพลต่อการ

ประเมินประสิทธิภาพของการให้บริการขนส่งทางราง ดงันั้นในการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการจาํเป็นตอ้งจดักลุ่มของประชากรโดยอาศยัเทคนิคการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) 

การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห์จดั

กลุ่ม (Cluster Analysis) ดงัรายละเอียดในหวัขอ้ 3.6.1 

 

 ทั้งน้ีจากการทบทวนในอดีต Carr (2008) ไดท้ดลองวิธีประเมินคุณภาพการให้บริการของ

ระบบขนส่งสาธารณะทางรางในเมืองโคลัมบัส มลรัฐโอไฮโอ สหรัฐอเมริกา กลุ่มตัวอย่าง

ประกอบดว้ยพนกังานบริษทัท่ีทาํงานในบริเวณใจกลางเมืองจาํนวน 2,811 ตวัอยา่ง และทาํการจดั

กลุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัเทคนิคการวเิคราะห์จดักลุ่มซ่ึงแต่ละกลุ่มจะมีความแตกต่างกนัทางดา้นต่างๆ 

ประกอบด้วย เพศ ระยะทางระหว่างท่ีพกักับสถานี จาํนวนรถยนต์ในครอบครอง การศึกษา 

สถานภาพการสมรส อายุ รายได้ของครัวเรือน ทางเลือกในการเดินทาง ความพึงพอใจในการใช้

บริการ วตัถุประสงค์การเดินทาง การเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างทางเลือกในการเดินทาง 

ผลลพัธ์จากงานวิจยัน้ีสามารถแบ่งกลุ่มคนท่ีมีลกัษณะคล้ายคลึงกนั ประกอบด้วย กลุ่มท่ี 1 กลุ่ม

ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นผูห้ญิงท่ีมีสถานีรถโดยสารอยู่ใกล้ท่ีพกั กลุ่มท่ี 2 กลุ่มพนักงานบริษัทท่ีจบ

การศึกษาระดบัปริญญาตรีและมีความพึงพอใจต่อระบบขนส่งสาธารณะ กลุ่มท่ี 3 คือ กลุ่มผูช้ายท่ี

เป็นพนกังานท่ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมีรายไดต้่อครัวเรือนสูงกวา่ 80,000 ดอลล่าร์สหรัฐ 

จ า ก ง า น วิ จั ย น้ี ช้ี ใ ห้ เ ห็ น ว่ า ใ น ก ลุ่ ม ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร จ ะ มี ก ลุ่ ม ท่ี มี ลั ก ษ ณ ะ ค ล้ า ย ค ลึ ง กั น 

 และกลุ่มท่ีแตกต่างกนั 

 2) แบบจําลองโครงสร้างของความพงึพอใจต่อระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

 งานวิจัยในอดีตได้นําแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) ไปประยุกต์ใช้อย่าง

กวา้งขวางในงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั จิตวิทยา พฤติกรรมศาสตร์ สังคมศาสตร์ วิทยาศาสตร์ชีวภาพ 

การวิจยัทางการศึกษา รัฐศาสตร์ การวิจยัทางการตลาด รวมนําไปศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง 

(Golob, 2003) ซ่ึงสามารถนาํไปประยุกตใ์ชก้บัการจาํลองโครงสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ระบบขนส่งทางรางในเขตเมืองได ้ดว้ยเหตุน้ีในการศึกษาคร้ังน้ีจึงเลือกใชแ้บบจาํลองสมการเชิง

โครงสร้างมาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการระบบขนส่งทางรางในเขต

เมือง โดยมีรายละเอียดดงัหวัขอ้ 3.6.2 
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 ผลท่ีได้จากแบบจาํลองน้ีจะทาํให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ของการบริการด้านต่างๆ ซ่ึง

อาจจะมีโครงสร้างแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มตวัอย่าง โดยสมมติฐานในงานวิจยัน้ีคือ กลุ่มท่ีมี

ลกัษณะต่างกนัจะมีโครงสร้างความพึงพอใจต่อระบบขนส่งทางรางแตกต่างกนั  

 

3.4 การออกแบบแบบสอบถาม 

 ในการออกแบบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดท้บทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของระบบขนส่งสาธารณะ โดยพิจารณาประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบขนส่งทางรางเป็น

หลกั โดยประเด็นท่ีจะทาํการสาํรวจประกอบดว้ยขอ้มูล 4 ส่วน ดงัน้ี 

 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทางเศรษฐสังคมของผูใ้ชบ้ริการ เช่น เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา  

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลในการเดินทาง เช่น ความถ่ีการใชบ้ริการ การเดินทางมายงัสถานี  

 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นต่างๆ แยกตามบริเวณท่ีไดรั้บบริการ 

 ส่วนท่ี 4 ทศันคติต่อการเดินทางและการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 

 3.4.1 ข้อมูลทางเศรษฐสังคมของผู้ใช้บริการ  

ในงานวจิยัน้ีผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาขอ้มูลทางดา้นเศรษฐสังคมของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา

นคร ทั้งหมด 8 ประเด็น ดงัตารางท่ี 3.2 

 

 3.4.2 ข้อมูลการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร  

 ในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัได้ทาํการศึกษาข้อมูลการเดินทางในชีวิตประจาํวนัของผูใ้ช้บริการ

รถไฟฟ้ามหานคร ทั้งหมด 10 ประเด็น ดงัตารางท่ี 3.3 

 

 3.4.3 ข้อมูลความพงึพอใจต่อการบริการด้านต่างๆ 

 จากเน้ือหาขอ้ 3.2.1 ในการสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผูว้ิจยัไดแ้บ่งประเด็น

คาํถามตามสถานท่ีท่ีเกิดการให้บริการ เช่นการบริการภายนอกสถานี (SAO) การบริการท่ีเกิดข้ึน

ภายในสถานี (SAS) การบริการท่ีเกิดข้ึนภายในขบวนรถ (SAC) ประกอบกบัการสอบถามถึงความ

เหมาะสมของราคาและประเภทบตัรโดยสาร (SAF) โดยมีประเด็นคาํถาม ดงัตารางท่ี 3.4 
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3.4.4 ข้อมูลทศันคติต่อการเดินทาง 

 จากเน้ือหาข้อ 3.3.2 ในการแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บริการตามลักษณะต่างๆ ซ่ึงการแบ่งกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการดว้ยทศันคติดา้นการเดินทางเป็นเทคนิคการแบ่งกลุ่มเพื่อจดัทาํกลุ่มการตลาด (Market 

Segments) และเสนอแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของแต่ละ

กลุ่ม โดยมีเป้าหมายเพื่อเพิ่มผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (Shiftan Outwater และZhou, 2008) 

ผูว้ิจยัได้สอบถามประเด็นด้านทศันคติด้านการเดินทางโดยแบ่งเป็น 6 กลุ่ม ดงัรายละเอียดใน 

ตารางท่ี 3.5 

 

ตารางท่ี 3.2 ประเด็นคาํถามขอ้มูลดา้นเศรษฐสังคมของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ขอ้มูลทางเศรษฐสงัคม ช่ือตวัแปร 

คาํถามท่ี 1 อาย ุ AGE 

คาํถามท่ี 2 เพศ 
 

 

ชาย MALE 

 

หญิง FEMA 

คาํถามท่ี 3 สถานภาพการสมรส 
 

 

โสด SING 

 

แต่งงาน MARR 

คาํถามท่ี 4 จาํนวนสมาชิกในครอบครัว NUMB 

คาํถามท่ี 5 ระดบัการศึกษา 
 

 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี UNGR 

 

ปริญญาตรีข้ึนไป DEEG 

คาํถามท่ี 6 อาชีพ 
 

 

พนกังานบริษทั PRIV 

 

ขา้ราชการ/พนกังานราชการ GOVE 

 

นกัเรียน/นกัศึกษา STUD 

 

ธุรกิจส่วนตวั BUSS 

 

รับจา้งทัว่ไป HIRE 

 

อ่ืนๆ OOTH 

คาํถามท่ี 7 รายได ้
 

 

รายไดม้ากกวา่ 20000 HINC 

 

รายไดไ้ม่เกิน 20000 LINC 

 

มีรถยนตส่์วนบุคคลในการเดินทาง CARO 
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ตารางท่ี 3.2 ประเด็นคาํถามขอ้มูลดา้นเศรษฐสังคมของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ขอ้มูลทางเศรษฐสงัคม ช่ือตวัแปร 

คาํถามท่ี 8 ประเภทท่ีพกัอาศยั 
 

 

บา้นเด่ียว HOUSE 

 

อาคารพาณิชย/์ ตึกแถว/ ทาวน์เฮาส์ THOU 

 

แฟลต/ อพาร์ตเมน้ต/์ คอนโด CON 

 

ตารางท่ี 3.3 ประเด็นคาํถามขอ้มูลการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี ขอ้มูลทางเศรษฐสงัคม ช่ือตวัแปร 

คาํถามท่ี 1 ความถ่ีในการใชบ้ริการ AGE 

 

เดินทางทุกวนั (ตั้งแต่ 5 คร้ังต่อสปัดาห์) EVDA 

 

เดินเป็นประจาํ (1 - 5 คร้ังต่อสัปดาห์) OFEN 

 

นานๆ คร้ัง   RARE 

คาํถามท่ี 2 สถานีท่ีใชบ้ริการ 
 

 

สถานีตน้ทาง STA1 

 

สถานีปลายทาง STA2 

คาํถามท่ี 3 วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
 

 ทาํงาน OWOR 

 เรียน OSTU 

 โอกาสพิเศษ OEVE 

 อ่ืนๆ OOTH 

คาํถามท่ี 4 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

 

ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเชา้ PER1 

 

ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเยน็ PER2 

 

ใชบ้ริการนอกช่วงเร่งด่วน PER3 

 

ไม่แน่นอน PER4 

คาํถามท่ี 5 เดินทางคนเดียว ALON 

คาํถามท่ี 6 ประเภทบตัรโดยสาร 
 

 

เหรียญ FAR1 

 

บตัรเติมเงิน FAR2 

 

บตัรจาํกดัวนั FAR3 

คาํถามท่ี 6 การเดินทางมายงัสถานี ACCE 

คาํถามท่ี 7 การเดินทางไปยงัจุดหมาย EGRE 
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ตารางท่ี 3.4 ประเด็นคาํถามความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร ช่ือตวัแปร 

การบริการภายนอกสถานี 

คาํถามท่ี 1 ความสะดวกในการเดินทางมายงัสถานี 
SAO1 

คาํอธิบาย ความสะดวกในการเดินทางจากจุดเร่ิมตน้มายงัสถานี 

คาํถามท่ี 2 ความสะดวกในการเดินทางไปยงัจุดปลายทาง/จุดเช่ือมต่อ 
SAO2 

คาํอธิบาย ความสะดวกในการเดินทางจากสถานีไปยงัจุดหมาย 

คาํถามท่ี 3 ความปลอดภยับริเวณรอบๆสถานี 
SAO3 

คาํอธิบาย ความรู้สึกปลอดภยั เม่ืออยูบ่ริเวณรอบๆ สถานี 

คาํถามท่ี 4 การใหบ้ริการสถานท่ีจอดรถ (สาํหรับผูใ้ชร้ถยนตส่์วนบุคคล) 
SAO4 

คาํอธิบาย การใหบ้ริการท่ีจอดรถยนตส์าํหรับผูท่ี้เดินทางมายงัสถานีโดยรถยนตส่์วนบุคคล 

คาํถามท่ี 5 ความสะดวกในการเดินบนทางเทา้บริเวณสถานี 
SAO5 

คาํอธิบาย ความสะดวกการเดินเทา้บริเวณรอบๆ สถานี 

 

 

  

ตารางท่ี 3.3 ประเด็นคาํถามขอ้มูลการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ขอ้มูลทางเศรษฐสงัคม ช่ือตวัแปร 

คาํถามท่ี 8 ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
 

 

ค่าใชจ่้ายในการเดินทางรถใตดิ้น MCOS 

 

ค่าใชจ่้ายในการเดินทางโดยรูปแบบอ่ืน OCOS 

คาํถามท่ี 9 เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง 
 

 

เวลาท่ีใชใ้นการเดินทางรถใตดิ้น MTIM 

 

เวลาในการเดินทางเขา้ออกสถานีไม่เกิน 30 นาที SACC 

 

เวลาในการเดินทางเขา้ออกสถานีมากกวา่ 30 นาที LACC 

 

เวลาท่ีใชใ้นการเดินทางโดยรูปแบบอ่ืน MCOS 

คาํถามท่ี 10 สาเหตุท่ีเลือกเดินทางดว้ยรถไฟฟ้ามหานคร CAU1 

 

ประหยดัค่าใชจ่้าย CAU2 

 

เดินทางสะดวก CUU3 

 

เวลาในการเดินทางนอ้ย CAU4 

 

มีความปลอดภยั CAU5 

 

หลีกเล่ียงปัญหาการจราจร CAU6 

 

มีสถานีใกลท่ี้หมาย CAU7 

 

ช่วยลดปัญหาส่ิงแวดลอ้ม CAU1 
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ตารางท่ี 3.4 ประเด็นคาํถามความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร ช่ือตวัแปร 

การบริการภายในสถานี 

คาํถามท่ี 6 การรักษาความปลอดภยัภายในสถานี 
SAS1 

คาํอธิบาย ความรู้สึกปลอดภยั เม่ืออยูภ่ายในสถานี 

คาํถามท่ี 7 การใหบ้ริการ/ช่วยเหลือของเจา้หนา้ท่ีภายในสถานี 
SAS2 

คาํอธิบาย การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีในการใหค้วามช่วยเหลือดา้นต่างๆ 

คาํถามท่ี 8 ระบบการจาํหน่ายตัว๋โดยสาร 
SAS3 

คาํอธิบาย รูปแบบการจดัจาํหน่ายตัว๋โดยสาร  

คาํถามท่ี 9 ความสะดวกในการเดินภายในสถานี 
SAS4 

คาํอธิบาย ทางเทา้ภายในสถานี 

คาํถามท่ี 10 การใหข้อ้มูลการเดินทางออกนอกสถานี เช่น แผนท่ีสถานี หมายเลขทางออก 
SAS5 

คาํอธิบาย การใหข้อ้มูลการเดินทางไปยงัสถานท่ีรอบๆ สถานี 

คาํถามท่ี 11 การแสดงขอ้มูลราคาค่าโดยสาร 
SAS6 

คาํอธิบาย การใหข้อ้มูลอตัราค่าโดยสาร 

คาํถามท่ี 12 การใหข้อ้มูลประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร เช่น ประกาศต่างๆ ส่วนลดราคาค่าโดยสาร  

SAS7 
คาํอธิบาย 

การประชาสัมพันธ์ข่าวสาร หรือแผนการส่งเสริมการขาย  ผ่านทางส่ือต่างๆ  

ภายในสถานี 

คาํถามท่ี 13 ความสะอาดภายในสถานี 
SAS8 

คาํอธิบาย การดูแลความสะอาดภายในสถานี 

คาํถามท่ี 14 ส่ิงอาํนวยความสะดวกดา้นการเงินเพียงพอ เช่น จาํนวนตู ้ATM 
SAS9 

คาํอธิบาย ความเพียงพอของตูก้ดเงินอตัโนมติั 

คาํถามท่ี 15 ความสะดวกในการผา่นเคร่ืองกั้นทางเขา้ชานชาลา 
SAS10 

คาํอธิบาย การผา่นเคร่ืองกั้นทางเพ่ือเขา้-ออก ชานชาลา 

คาํถามท่ี 16 มีร้านคา้ใหบ้ริการเพียงพอ 
SAS11 

คาํอธิบาย ความเพียงพอของร้านคา้ต่างๆ ท่ีใหบ้ริการในบริเวณสถานี 

คาํถามท่ี 17 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูทุ้พพลภาพเพียงพอ เช่น ลิฟท ์
SAS12 

คาํอธิบาย ความเพียงพอของอุปกรณ์ช่วยเหลือผูทุ้พพลภาพในบริเวณสถานี 

คาํถามท่ี 18 สภาพอากาศภายในสถานีเหมาะสม ไม่อึดอดั 
SAS13 

คาํอธิบาย ความรู้สึกเม่ืออยูใ่นสถานี เช่น อุณหภูมิเหมาะสม ไม่มีกล่ินอนัไม่พึงประสงค ์

คาํถามท่ี 19 ความสะดวก สบายของชานชาลาในการรอรถไฟฟ้ามหานคร 
SAS14 

คาํอธิบาย พ้ืนท่ีชานชาลาท่ีใหบ้ริการในการรอรถไฟ รวมถึงอุปกรณ์ในการอาํนวยความสะดวก 
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ตารางท่ี 3.4 ประเด็นคาํถามความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร ช่ือตวัแปร 

คาํถามท่ี 20 ระยะเวลาในการรอคอยรถไฟฟ้ามหานคร 
SAS15 

คาํอธิบาย เวลาท่ีใชใ้นการรอรถไฟฟ้ามหานคร 

การบริการภายในขบวนรถไฟ 

คาํถามท่ี 21 ความสบายของท่ีนัง่บนรถไฟฟ้ามหานคร 
SAC1 

คาํอธิบาย ความสบายของท่ีนัง่บนรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 22 ความสะดวกในการยนืบนรถไฟฟ้ามหานคร เช่น พ้ืนท่ียนื ห่วงจบั ราว 
SAC2 

คาํอธิบาย ส่ิงอาํนวยความสะดวกเม่ือยนืในรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 23 ความปลอดภยัในการโดยสารบนรถไฟฟ้ามหานคร 
SAC3 

คาํอธิบาย ความรู้สึกปลอดภยั เม่ืออยูภ่ายในรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 24 ความสะอาดภายในขบวนรถ 
SAC4 

คาํอธิบาย การดูแลความสะอาดภายในขบวนรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 25 การแจง้เตือนภายในรถไฟฟ้ามหานคร เช่น แจง้เตือนสถานี การแจง้เตือนประตเูปิด-ปิด 
SAC5 

คาํอธิบาย สญัญาณหรือการแจง้เตือนต่างๆ ภายในรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 26 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง 
SAC6 

คาํอธิบาย สอบถามเก่ียวความเหมาะสมของระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางภายในรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 27 สภาพอากาศภายในรถไฟฟ้ามหานครเหมาะสม ไม่แออดั 
SAC7 

คาํอธิบาย ความรู้สึกเม่ืออยูใ่นสถานี เช่น อุณหภูมิเหมาะสม ไม่มีกล่ินอนัไม่พึงประสงค ์

คาํถามท่ี 28 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูทุ้พพลภาพ เพียงพอ เช่น ท่ีลอ็ครถเขน็ 
SAC8 

คาํอธิบาย ความเพียงพอของอุปกรณ์ช่วยเหลือผูทุ้พพลภาพภายในรถไฟฟ้ามหานคร 

ประเภทและราคาค่าโดยสาร 

คาํถามท่ี 29 ประเภทของบตัรโดยสารมีความหลากหลาย เหมาะกบัผูใ้ชบ้ริการ 
SAF1 

คาํอธิบาย ความหลากหลายของรูปแบบบตัรโดยสาร ท่ีสามารถใหผู้เ้ดินทางเลือกไดอ้ยา่งเหมาะสม 

คาํถามท่ี 30 ราคาค่าโดยสารมีความหลากหลายเหมาะกบัผูใ้ชบ้ริการ 
SAF2 

คาํอธิบาย ความหลากหลายของราคาค่าโดยสาร เช่น ราคาสาํหรับเด็ก และผูสู้งอาย ุ

คาํถามท่ี 31 ราคาค่าเหมาะสมกบัระยะทาง และระยะเวลาในการเดินทาง 
SAF3 

คาํอธิบาย ความคุม้ค่าของราคาค่าโดยสาร 

ความพึงพอใจโดยรวม 

คาํถามท่ี 32 ความพึงพอใจโดยรวม 
OVSA 

คาํอธิบาย ความพึงพอใจต่อภาพรวมของการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 
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ตารางท่ี 3.5 ประเด็นคาํถามดา้นทศันคติต่อการเดินทาง และการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ทศันคติต่อการเดินทาง และการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ช่ือตวัแปร 

ดา้นการจราจร และส่ิงแวดลอ้ม 

คาํถามท่ี 1 ผูท่ี้เดินทางคนเดียวโดยรถยนตส่์วนตวัควรเสียค่าปรับเพ่ือแกไ้ขปัญหาส่ิงแวดลอ้ม 

ATE1 
คาํอธิบาย 

การรับรู้ถึงความรู้สึกผิดจากการใชร้ถยนตส่์วนบุคคลในการเดินทางคนเดียวต่อ

ส่ิงแวดลอ้ม 

คาํถามท่ี 2 ผูท่ี้เดินทางคนเดียวโดยรถยนตส่์วนตวัเป็นสาเหตุของปัญหาจราจรติดขดั 

ATE2 
คาํอธิบาย 

การรับรู้สาเหตุของปัญหาจราจรอนัเกิดจากการใชร้ถยนตส่์วนบุคคลในการเดินทาง 

คนเดียว 

คาํถามท่ี 3 ท่านยนิดีเปล่ียนรูปแบบการเดินทางหากมีทางเลือกอ่ืนท่ีช่วยลดปัญหาการจราจรติดขดั 
ATE3 

คาํอธิบาย ความรับผิดชอบของผูเ้ดินทางในการช่วยแกไ้ขปัญหาจราจร 

คาํถามท่ี 4 การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครช่วยลดปัญหาการจราจรติดขดั และส่ิงแวดลอ้ม 

ATE4 
คาํอธิบาย 

การรับรู้ถึงการลดผลกระทบต่อปัญหาจราจร และส่ิงแวดลอ้มเม่ือเดินทางโดย 

รถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 5 ท่านยนิดีเปล่ียนรูปแบบการเดินทางหากมีทางเลือกอ่ืนท่ีช่วยลดปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
ATE5 

คาํอธิบาย ความรับผิดชอบของผูเ้ดินทางในการช่วยแกไ้ขปัญหาส่ิงแวดลอ้ม 

คาํถามท่ี 6 การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครช่วยชาติลดการใชพ้ลงังานเช้ือเพลิง 
ATE6 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงการประหยดัพลงังานเช้ือเพลิงเม่ือเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

ดา้นความคุณค่าของเวลา 

คาํถามท่ี 7 เวลาท่ีใชใ้นการเดินทางควรนาํไปทาํกิจกรรมอ่ืนท่ีเกิดประโยชน ์
ATT1 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อเวลาของผูเ้ดินทาง 

คาํถามท่ี 8 ท่านตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีสามารถคาดการณ์เวลาในการเดินทางได ้
ATT2 

คาํอธิบาย ความตอ้งการรูปแบบการเดินทางไปยงัท่ีหมายไดต้ามเวลาท่ีกาํหนด 

คาํถามท่ี 9 ท่านอยากทราบสาเหตุและระยะเวลาท่ีล่าชา้หากการเดินทางของท่านเกิดความล่าชา้ 
ATT3 

คาํอธิบาย ความตอ้งการท่ีจะทราบสาเหตุของความผิดปกติท่ีเกิดข้ึน 

คาํถามท่ี 10 ท่านตอ้งการใหก้ารเดินทางเป็นไปตามแผนการเดินทางท่ีท่านวางไว ้
ATT4 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อความน่าเช่ือถือในการเดินทาง 

คาํถามท่ี 11 ช่วงเวลาเดินทางเป็นช่วงเวลาท่ีท่านเร่งรีบ 
ATT5 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงการตอ้งการความรวดเร็วในการเดินทาง 

คาํถามท่ี 12 ท่านจะเปล่ียนวธีิการเดินทางหากช่วยใหป้ระหยดัเวลาในการเดินทางมากข้ึน 

ATT6 
คาํอธิบาย 

ความตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีมีความรวดเร็วในการเดินทางมากกวา่ 

รถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 13 ท่านเลือกวธีิการเดินทางท่ีเร็วท่ีสุดโดยไม่พิจารณาถึงค่าค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
ATT7 

คาํอธิบาย ความตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีมีความรวดเร็ว แมว้า่จะมีราคาสูง 
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ตารางท่ี 3.5 ประเด็นคาํถามดา้นทศันคติต่อการเดินทาง และการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ทศันคติต่อการเดินทาง และการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ช่ือตวัแปร 

คาํถามท่ี 14 รถยนตส่์วนตวัเป็นการเดินทางท่ีสามารถไปถึงยงัท่ีหมายของท่านไดเ้ร็วท่ีสุด 
ATT8 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางโดยรถยนตส่์วนตวั 

ดา้นความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวั 

คาํถามท่ี 15 ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือเดินทางดว้ยรถไฟฟ้ามหานคร 
ATS1 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงความปลอดภยัเม่ืออยูบ่นรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 16 ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือเดินบริเวณรอบๆ ท่ีพกั และท่ีหมายของท่าน 
ATS2 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงความปลอดภยัเม่ืออยูใ่นบริเวณท่ีคุน้เคย 

คาํถามท่ี 17 ท่านไม่กงัวลวา่จะเกิดอุบติัเหตุในขณะเดินทางดว้ยรถไฟฟ้ามหานคร 
ATS3 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงอนัตรายจากการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 18 ท่านจะหลีกเล่ียงการเดินทางในบริเวณท่ีเส่ียงต่อการเกิดอุบติัเหต ุ
ATS4 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อความปลอดภยัในการเดินทาง 

คาํถามท่ี 19 ท่านเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคลเพราะตอ้งการเดินทางคนเดียว 
ATS5 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตวัในการเดินทางหากเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคล 

คาํถามท่ี 20 ความเป็นส่วนตวัเป็นปัจจยัสาํคญัสาํหรับการเดินทาง 
ATS6 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อความเป็นส่วนตวัในการเดินทาง 

ดา้นความสะดวก และความสบายในการเดินทาง 

คาํถามท่ี 21 
ท่านใหค้วามสาํคญักบัความไม่แออดัระหวา่งการเดินทางมากกวา่การถึงท่ีหมายได้

รวดเร็ว ATC1 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อความรู้สึกผอ่นคลายในการเดินทางเทียบกบัความรวดเร็ว 

คาํถามท่ี 22 ท่านหลีกเล่ียงการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครในบางเวลาเน่ืองจากความแออดั 
ATC2 

คาํอธิบาย ความตอ้งการความผอ่นคลายในการเดินทาง 

คาํถามท่ี 23 ความสบายของท่ีนัง่บนรถไฟฟ้ามหานครเป็นปัจจยัสาํคญัในการเดินทาง 
ATC3 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อความสบายของท่ีนัง่บนรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 24 ท่านใหค้วามสาํคญักบัความสะอาดของขบวนรถ 
ATC4 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อการดูแลความสะอาดบนรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 25 ความสะดวกในการการขนสมัภาระเป็นปัจจยัสาํคญัสาํหรับการเดินทาง 
ATC5 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อการรองรับการขนสมัภาระขณะเดินทาง 

คาํถามท่ี 26 หากท่านมีสมัภาระขณะเดินทางท่านจะไม่ลงัเลท่ีจะเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 
ATC6 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงการรองรับในการขนสมัภาระเม่ือเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 
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ตารางท่ี 3.5 ประเด็นคาํถามดา้นทศันคติต่อการเดินทาง และการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถาม ทศันคติต่อการเดินทาง และการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ช่ือตวัแปร 

ดา้นการยนิยอมท่ีจะใชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 27 ท่านเตม็ใจท่ีจะใชเ้วลาเดินเลก็นอ้ยไปยงัสถานีรถไฟฟ้ามหานคร 
ATI1 

คาํอธิบาย ความเตม็ใจท่ีจะเดินเทา้เพ่ือใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 28 ท่านตอ้งการท่ีจะเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร หากมีสถานีอยูใ่กลจุ้ดหมายของท่าน 
ATI2 

คาํอธิบาย ความตอ้งการการเขา้ถึงการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 29 หากท่านตอ้งเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ท่านสามารถท่ีจะเดินทางหลายต่อได ้
ATI3 

คาํอธิบาย การยนิยอมเดินทางหลายรูปแบบในการเดินทางไปยงัจุดหมาย 

คาํถามท่ี 30 เม่ือท่านเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ท่านทราบวธีิการเดินทางไปยงัท่ีหมายของท่าน  
ATI4 

คาํอธิบาย มีการวางแผนการเดินทางไปยงัจุดหมาย 

คาํถามท่ี 31 ท่านจะเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครบ่อยคร้ังหากค่าโดยสารมีราคาถูก 
ATI5 

คาํอธิบาย การใหค้วามสาํคญัต่อราคาค่าโดยสาร 

คาํถามท่ี 32 การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
ATI6 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

ทศันคติดา้นอ่ืนๆ 

คาํถามท่ี 33 การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครช่วยใหท่้านไปยงัสถานท่ีต่างๆไดส้ะดวกยิง่ข้ึน 
ATO1 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงรถไฟฟ้ามหานครสามารถช่วยใหก้ารเดินทางไปท่ีต่างๆ ไดส้ะดวกข้ึน 

คาํถามท่ี 34 การเดินทางมายงัสถานีรถไฟฟ้ามหานครสามารถทาํไดง่้ายและสะดวก 
ATO2 

คาํอธิบาย ความสะดวกในการเลือกเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 35 รถไฟฟ้ามหานครไม่จาํเป็นตอ้งมีการปรับปรุงดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ATO3 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 36 การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครมีความคุม้ค่ากบัราคาค่าโดยสาร 
ATO4 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงความคุม้ค่าของราคาคา่โดยสารของรถไฟฟ้ามหานคร 

คาํถามท่ี 37 ท่านอยากใหค้นรอบขา้งเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครมากข้ึน 
ATO5 

คาํอธิบาย การรับรู้ถึงผลประโยชน์จากการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร และอยากแนะนาํใหผู้อ่ื้น 

 

3.5 พืน้ทีศึ่กษาและกลุ่มตัวอย่าง 

 ผูว้ิจยัเลือกผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานครเป็นกรณีศึกษา เน่ืองจากระบบรถไฟฟ้ามหานคร

เป็นระบบขนส่งสาธารณะทางรางท่ีเปิดให้บริการหลงัจากระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส ซ่ึงระบบการ

ให้บริการต่างๆ ยงัสามารถพฒันาให้ดียิ่งข้ึน อีกทั้งระบบยงัสามารถรองรับผูใ้ช้บริการไดม้ากกว่า

จาํนวนผูใ้ช้บริการในปัจจุบัน ซ่ึงผลจากงานวิจัยน้ีจะช่วยในการวางแผนในการเพิ่มจํานวน

ผูใ้ชบ้ริการได ้
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ดังนั้นพื้นท่ีศึกษาคือแนวโครงข่ายของระบบรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ซ่ึง

ปัจจุบนัมีระยะทางรวม 21 กิโลเมตร เส้นทางเร่ิมตน้จากสถานีหวัลาํโพง ถึงสถานีบางซ่ือ มีสถานี 

18 สถานี สามารถเช่ือมต่อกบัรถไฟฟ้ามหานครบีทีเอสไดท่ี้สถานีสีลม/ศาลาแดง สุขุมวิท/อโศก 

และสวนจตุจกัร/หมอชิต ดงัแสดงในภาพท่ี 3.4 และสามารถรองรับผูใ้ช้บริการได ้80,000 คนต่อ

ทิศทางต่อชัว่โมง (บริษทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั (มหาชน), 2547) 

 

 
ภาพท่ี 3.4 โครงข่ายรถไฟฟ้ามหานคร1สายเฉลิมรัชมงคล0  

ท่ีมา: บริษทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) (2547) 

 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัให้ความสนใจคือผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครในการเดินทาง ทั้งกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจาํ และกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใชเ้ป็นทางเลือกในการเดินทาง โดยผูว้ิจยัจะทาํ

การสาํรวจในบริเวณสถานีรถไฟฟ้ามหานครทั้ง 18 สถานี โดยสัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะทาํการ

สาํรวจจะพิจารณาจากสถิติผูใ้ชบ้ริการในอดีต ดงัน้ี 

 

 3.5.1 การกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

การสํารวจขอ้มูลคุณภาพการให้บริการของระบบรถไฟฟ้ามหานครในมุมมองของประชาชนผู้

บริการ เพื่อให้ผลการสํารวจมีความน่าเช่ือถือ ผูว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการหา

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยพิจารณาจากขนาดของประชากรท่ีใชบ้ริการของ Taro Yamane (1967) ดงัน้ี 
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   n  = 
)1( 2Ne

N
+

 

  

โดยท่ี   n  = ขนาดของตวัอยา่ง 

N   = ขนาดของประชากร (ในงานวจิยัน้ีผูว้จิยัพิจารณาจากจาํนวน 

ผูใ้ช้บริการในแต่ละสัปดาห์ เน่ืองจากรูปแบบการเดินทางใน 

แต่ละสัปดาห์จะมีแนวโนม้ใกลเ้คียงกนั) 

 e  = ความคลาดเคล่ือน (ของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากตวัอยา่ง 

ประชากร) ท่ียอมรับได ้สาํหรับการศึกษาน้ี กาํหนดให ้ e  = 5% 

             N  =           จาํนวนผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครในแต่ละสัปดาห์ 
  

โดยมีสมมติฐานวา่ 

  จาํนวนผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครรายปี (2553) = 64,913,628 เท่ียว/ปี 

  จาํนวนผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครรายสัปดาห์ = 1,248,339 เท่ียว/สัปดาห์ 

  

ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งขั้นตํ่า 

   n  = 
)05.01,248,3391(

1,248,339
2×+

 

    n  ≈  400 ตวัอยา่ง 

 

ทั้งน้ีเพื่อให้ขอ้มูลเพียงพอต่อการวิเคราะห์ และถูกตอ้งยิ่งข้ึนผูว้ิจยัจึงกาํหนดกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีทาํการสาํรวจเท่ากบั 500 ตวัอยา่ง 

 

 3.5.2 สัดส่วนการสํารวจกลุ่มตัวอย่าง 

 เพื่อให้กลุ่มตวัอย่างสามารถเป็นตวัแทนผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ผูว้ิจยัอาศยัสถิติ

ผูใ้ช้บริการในแต่ละสถานีเพื่อกระจายจาํนวนตวัอย่างให้ครอบคลุมแต่ละสถานี โดยคาํนวณจาก

กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 500 ตวัอยา่ง โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 3.6 

 

3.6 การสํารวจข้อมูลภาคสนาม 

 ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในการศึกษาคร้ังน้ีจะใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการสํารวจ ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัการบริการต่างๆท่ีไดรั้บ โดยผูว้ิจยัจะ



61 

สาํรวจผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางเขา้-ออก บริเวณสถานี เพื่อไม่ใหเ้กิดการรบกวนระบบของรถไฟฟ้ามหา

นคร และไดส้าํรวจขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการครอบคลุมสถานีท่ีเปิดใหบ้ริการ ณ ปัจจุบนั (พ.ศ. 2555)  

 

 การสํารวจขอ้มูลทาํการสํารวจในช่วงวนัธรรมดา (Weekday) และวนัหยุดเสาร์-อาทิตย ์

(Weekend) เพื่อให้ครอบคลุมลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง เช่น กลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได ้และกลุ่มท่ีใช้

บริการเป็นประจาํ เป็นตน้ 

 

ตารางท่ี 3.6 การคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งรายสถานี 

สถานี จาํนวนผูใ้ช ้(2553) ร้อยละ จาํนวนตวัอยา่ง  

บางซ่ือ  2,533,090 4 20 

กาํแพงเพชร  1,270,790 2 10 

สวนจตุจกัร  3,945,951 7 33 

พหลโยธิน  4,793,964 7 34 

ลาดพร้าว  4,246,825 6 31 

รัชดาภิเษก  1,311,779 2 15 

สุทธิสาร  3,015,735 5 24 

หว้ยขวาง  4,359,344 7 36 

ศูนยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย  4,283,258 7 33 

พระราม 9  3,831,182 6 28 

เพชรบุรี  4,082,213 6 30 

สุขมุวทิ  8,154,916 12 59 

ศูนยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ  3,765,125 6 30 

คลองเตย  570,800 1 5 

ลุมพินี  3,065,667 4 22 

สีลม  5,057,654 7 39 

สามยา่น  2,623,793 4 18 

หวัลาํโพง  4,001,542 7 33 

รวม 64,913,628 100 500 

ท่ีมา: ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพมหานคร (http://www.bangkok.go.th/info/) 
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 ในการสํารวจขอ้มูลท่ีปรึกษาได้เลือกสํารวจในช่วงเวลา 13.00 น. – 19.00 น. ซ่ึงจะ

ครอบคลุมช่วงนอกเวลาเร่งด่วน (13.00 น. – 16.00 น.) และช่วงเวลาเร่งด่วนเยน็ (16.00 น. – 19.00 

น.) ทั้งน้ีผูว้ิจยัไม่ไดท้าํการสํารวจขอ้มูลในช่วงเวลาเร่งด่วนเช้า (6.00 น. - 9.00 น.) เน่ืองจาก

ช่วงเวลาดงักล่าวผูเ้ดินทางจะเร่งรีบในการเดินทางไปทาํงานทาํให้ไม่ยินยอมท่ีจะให้ความร่วมมือ

ในการตอบแบบสอบถาม โดยจาํนวนตวัอยา่งท่ีทาํการสํารวจสามารถสรุปดงัตารางท่ี 3.7 ซ่ึงผูว้ิจยั

ไดส้าํรวจขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือน กุมภาพนัธ์ และ มีนาคม พ.ศ. 2555 

 

ตารางท่ี 3.7 จาํนวนตวัอยา่งท่ีทาํการสาํรวจ 

สถานี 

จาํนวนตวัอยา่ง (คน) 

รวม 
วนัธรรมดา  

(จนัทร์ – ศุกร์) 

วนัหยดุ 

(เสาร์ – อาทิตย)์ 

บางซ่ือ  26 21 5 

กาํแพงเพชร  9 5 4 

สวนจตุจกัร  31 21 10 

พหลโยธิน  41 26 15 

ลาดพร้าว  36 21 15 

รัชดาภิเษก  8 4 4 

สุทธิสาร  28 15 13 

หว้ยขวาง  46 25 21 

ศูนยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย  35 20 15 

พระราม 9  31 20 11 

เพชรบุรี  30 20 10 

สุขมุวทิ  29 23 6 

ศูนยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ  47 25 22 

คลองเตย  9 - 9 

ลุมพินี  25 15 10 

สีลม  24 11 13 

สามยา่น  21 10 11 

หวัลาํโพง  40 20 20 
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3.7 แนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร จาการทบทวนงานวิจยัในอดีต พบว่าการวดัความพึงใจของการ

ให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะจะนาํไปสู่การพฒันาระบบการให้บริการของระบบ เพื่อเพิ่ม

ปริมาณผูใ้ชบ้ริการให้สูงข้ึน ดงันั้นการประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งและสามารถ

นาํไปใชป้ระโยชน์ในทางปฏิบติั จาํเป็นตอ้งมีการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน โดยพิจารณาจาก

คุณลักษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบกับข้อมูลด้านทศันคติทางด้านการเดินทาง ซ่ึงจะ

สะทอ้นถึงลกัษณะความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ช้บริการ และสามารถนาํไปวางแผนเพื่อพฒันาการ

ให้บริการให้ตรงกับความต้องการของแต่ละกลุ่ม โดยขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น  

2 ขั้นตอนหลกั ดงัน้ี 

 

3.7.1 การแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการ 

ขั้นตอนแรกในการวิเคราะห์ข้อมูล คือการจัดกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน 

เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีลักษณะแตกต่างกันจะมีมุมมองต่อการบริการท่ีต่างกัน (เช่น Carr 

(2008), กานต ์บุญสําราญจิตต ์กิตติคุณ พงษสุ์พรรณ์ และเกษม ชูจารุกุล (2551), พุทธิพนัธ์ เศรณี

ปราการ และคณะ (2548)) 

 

โดยทัว่ไปการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งสามารถพิจารณาไดจ้ากความแตกต่างทางดา้นเศรษฐสังคม 

แต่เพื่อทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ช้บริการ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งโดย

พิจารณาจากทศันคติทางดา้นการเดินทางและการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ทั้งน้ีเทคนิคท่ีใช้ใน

การวิเคราะห์ผูว้ิจยัจะใช้วิธีการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: 

CFA) การวิเคราะห์แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) และ การ

วเิคราะห์จดักลุ่ม (Cluster Analysis) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1) การจดักลุ่มตวัแปร 

เน่ืองจากประเด็นคาํถามดา้นทศันคติมีจาํนวนมากเกินกว่าท่ีจะนาํมาวเิคราะห์แบบจาํลอง 

ผูว้ิจยัจึงรวมตวัแปรท่ีมีลักษณะคล้ายกันให้อยู่กลุ่มเดียวกัน โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย 

(Factor Analysis) 
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เม่ือทราบถึงกลุ่มปัจจยัท่ีมีตวัแปรลกัษณะคลา้ยกนัแลว้ จากนั้นผูว้ิจยัจะใชเ้ทคนิควิเคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (CFA) ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีใช้ในการยืนยนัความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีทาํการ

สํารวจ (Observed Variable) กบัปัจจยัแฝง (Latent Variable) หรือตวัแทนของกลุ่มปัจจยั โดยจะ

ตรวจสอบความคงท่ีของแบบจาํลองท่ีสร้างข้ึนวา่จะสะทอ้นความเป็นปัจจยัแฝงไดจ้ริง หรือไม่ 

 

2) การพิจารณาปัจจยัท่ีส่งผลต่อทศันคติ 

เพื่อทาํความเขา้ใจทศันคติดา้นการเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้ทคนิคแบบจาํลอง

สมการเชิงโครงสร้าง (SEM) ในการหาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทางเศรษฐสังคมกบัทศันคติ 

เพื่อศึกษาถึงปัจจยัทางด้านเศรษฐสังคม ท่ีส่งผลต่อทศันคติของกลุ่มตวัอย่าง เพื่อนาํไปพิจารณา

ประกอบการวางแผนการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

3) การจดักลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (Market Segment) 

 เพื่อให้สะดวกต่อการเสนอแนะในการพฒันาการให้บริการของระบบรถไฟฟ้ามหานคร 

การจดักลุ่มทางการตลาดจึงเป็นส่ิงจาํเป็น เพื่อนาํมาสะทอ้นความตอ้งการของแต่ละกลุ่มท่ีมีความ

แตกต่างกนั โดยการตอบสนองความตอ้งการของแต่ละกลุ่มการตลาดก็จะข้ึนอยู่กบันโยบายของ

หน่วยงานบริหาร ซ่ึงอาจจะเลือกตอบสนองเพียงบางกลุ่มท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะใช้บริการรถไฟฟ้ามหา

นครมากข้ึนเม่ือมีการพฒันาการให้บริการ โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกเทคนิคการวิเคราะห์จดักลุ่ม (Cluster 

Analysis) ในการวเิคราะห์ 

 

การวิเคราะห์จดักลุ่มเป็นเทคนิคท่ีช่วยในการจาํแนกหรือ หรือแบ่งตวัแปรออกเป็นกลุ่ม

ยอ่ย ๆ ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยในกลุ่มเดียวกนัจะมีลกัษณะท่ีเหมือนกนัหรือคลา้ยกนั และแต่ละ

กลุ่มจะมีลักษณะท่ีแตกต่างกัน เพื่อสะดวกต่อการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูต่่างกลุ่มกนั เพื่อนาํไปกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มต่างๆ (กลัยา 

วานิชยบ์ญัชา, 2548) 

 

 3.7.2 การวเิคราะห์ความพงึพอใจ 

 ในขั้นตอนต่อมาจะทาํการวิเคราะห์โครงสร้างความพึงพอใจแต่ละกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ โดยวิธี

แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) เพื่อเปรียบเทียบแต่ละแบบจาํลองเพื่อเสนอแนวทางในการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมสาํหรับแต่ละกลุ่ม โดยมีขั้นตอนในการศึกษา ดงัน้ี 
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1) แบบจาํลองความพึงพอใจในภาพรวม 

ผูว้ิจยัจะสร้างแบบจาํลองความพึงพอใจของการบริการด้านต่างๆ ท่ีจะส่งผลต่อความพึง

พอใจโดยรวม เพื่อวิเคราะห์หาปัจจยัหลกัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และประเมิน

ปัจจยัท่ีมีความสําคญัในการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยผูว้ิจยัเลือกใช้เทคนิค

แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) ในการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ 

 

2) แบบจาํลองความพึงพอใจแยกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

เป้าหมายในการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจยัน้ี คือการวิเคราะห์ถึงความต้องการของ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของระบบรถไฟฟ้ามหานคร โดยสามารถเลือกตอบสนองความ

ตอ้งการของแต่ละกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนั โดยผูว้ิจยัเลือกใชเ้ทคนิคแบบจาํลองสมการ

เชิงโครงสร้าง (SEM) ในการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ โดยแยกวเิคราะห์แต่ละกลุ่ม 

 

เน้ือหาขา้งตน้เป็นการนาํเสนอขั้นตอนในการดาํเนินงานวิจยัของงานวิจยัน้ี ในส่วนถดัไป

จะเป็นการนาํแนวทางการวดัคุณภาพการให้บริการไปประยุกต์ใช้กบัระบบรถไฟฟ้ามหานคร ดงั

รายละเอียดในบทท่ี 4 บทท่ี 5 และบทท่ี 6 



บทที ่4 

 

ผลการสํารวจข้อมูลผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 

 เน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึงผลลพัธ์เบ้ืองตน้จากการสํารวจกลุ่มตวัอย่างดว้ยแบบสอบถาม 

ซ่ึงประกอบดว้ย ภาพรวมการสํารวจขอ้มูล ลกัษณะทางเศรษฐสังคม ลกัษณะการเดินทาง ขอ้มูล

ดา้นทศันคติ และความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่ง โดยจะแสดงผลลพัธ์ในรูปของสถิติเชิงพรรณนา  

 

4.1 ภาพรวมการสํารวจข้อมูล 

ในการศึกษาน้ีผูว้จิยัไดค้ดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัได้

ทาํการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานีกระจายตามสถิติสัดส่วนของผูใ้ชบ้ริการดงัแสดงในบทท่ี 

3 จากผลการสาํรวจขอ้มูลพบวา่จาํนวนขอ้มูลท่ีสํารวจจากสถานีสีลม และสุขุมวิทมีจาํนวนตวัอยา่ง

นอ้ยกว่าแผนการสํารวจขอ้มูล ดงันั้นเพื่อให้ผลการวิจยัมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึนผูว้ิจยัจึงเพิ่มเติมกลุ่ม

ตวัอย่างจากแหล่งอ่ืนๆ ประกอบด้วย กลุ่มตวัอย่างท่ีทาํงานอยู่ในบริเวณพื้นท่ีให้บริการรถไฟฟ้า

มหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่ในบริเวณพื้นท่ีให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยมุ่งเน้นท่ีบริเวณ

ใกลเ้คียงกบัสถานีสีลม และสุขุมวิท ซ่ึงสามารถสรุปจาํนวนตวัอยา่งดงัตารางท่ี 4.1 แบ่งเป็นกลุ่ม

ตวัอย่างจากการสํารวจบริเวณสถานีรถไฟฟ้ามหานครร้อยละ 78.0 กลุ่มผูท่ี้ทาํงานหรือศึกษาใน

บริเวณสถานีท่ีใหบ้ริการร้อยละ 22.0 (สถานีสีลม สถานีสุขมุวทิ สถานีจตุจกัร สถานีสามยา่น)  

 

ตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

สถานี 
จาํนวนตวัอยา่ง 

คน ร้อยละ 

สถานีรถไฟฟ้ามหานคร 516 78.0 

สถานท่ีบริเวณพื้นท่ีใหบ้ริการ 145 22.0 

รวม 661 100.0 

  

ในการสํารวจกลุ่มตวัอย่างตามแผนการสํารวจขอ้มูล (บทท่ี 3) ผูว้ิจยัได้ใช้เวลาในการ

สาํรวจขอ้มูลกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในแต่ละสถานีท่ีใหบ้ริการทั้งส้ิน 9 วนั ระหวา่งวนัท่ี 23 กุมภาพนัธ์ ถึง 

วนัท่ี 6 มีนาคม พ.ศ. 2555 โดยผลการสาํรวจแสดงดงัตารางท่ี 4.2  
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ตารางท่ี 4.2 สรุปการสาํรวจกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครรายสถานี 

สถานี 

แผนการสาํรวจ 

วนัธรรมดา วนัหยดุ 

(จนัทร์-ศุกร์) (เสาร์-อาทิตย)์ 

วนัท่ีสาํรวจ จาํนวนตวัอยา่ง วนัท่ีสาํรวจ จาํนวนตวัอยา่ง 

บางซ่ือ  

6-มี.ค.-55 

21 

5-มี.ค.-55 

5 

กาํแพงเพชร  5 4 

สวนจตุจกัร  21 10 

พหลโยธิน  26 15 

ลาดพร้าว  

28-ก.พ.-55 

21 

4.มี.ค.-55 

15 

รัชดาภิเษก  4 4 

สุทธิสาร  15 13 

หว้ยขวาง  25 21 

ศูนยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย  

3-มี.ค.-55 

20 15 

พระราม 9  20 

26-ก.พ.-55 

11 

เพชรบุรี  20 10 

สุขมุวทิ  

24.ก.พ.-55 

23 6 

ศูนยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ  25 22 

คลองเตย  - 9 

ลุมพินี  15 

25-ก.พ.-55 

10 

สีลม  

23-ก.พ.-55 

11 13 

สามยา่น  10 11 

หวัลาํโพง  20 20 

รวม 302 214 

  

ตารางท่ี 4.2 แสดงผลการสํารวจขอ้มูลผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัได้ทาํการ

สาํรวจกลุ่มตวัอยา่งในวนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์) ในช่วงนอกเวลาเร่งด่วน (13.00 น. - 16.00 น.) และ

ในช่วงเวลาเร่งด่วน (16.01 น. - 19.00 น.) ประกอบดว้ยกลุ่มตวัอยา่งจาก 17 สถานี (ยกเวน้สถานี

คลองเตย) รวมทั้งส้ิน 302 ตวัอยา่ง และการสํารวจกลุ่มตวัอยา่งในวนัหยุด (เสาร์ – อาทิตย)์ ในช่วง

เวลา 13.00 น. – 19.00 น. รวมทั้งส้ิน 214 ตวัอยา่ง ทั้งน้ีการสาํรวจขอ้มูลในสถานีคลองเตย ผูว้ิจยัได้

ทาํการสํารวจในช่วงวนัหยุดเท่านั้น เน่ืองจากเป็นสถานีท่ีมีผูใ้ช้บริการค่อนขา้งนอ้ย และมีโอกาส

ในการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งไดม้ากกวา่ในวนัหยดุ 



 

 

 

ตารางท่ี 4.3 สรุปสถานีตน้ทาง และสถานีปลายทางของกลุ่มตวัอยา่ง 

 สถานี 
บ

าง
ซื่

อ 

กาํ
แพ

งเ
พ

ชร
 

จตุ
จกั

ร 

พ
ห

ลโ
ยธิ

น
 

ลา
ดพ

ร้า
ว 

รัช
ดา

ภิเ
ษ

ก 

สุ
ท

ธิส
าร

 

ห
้วย

ขว
าง

 

ศูน
ยว์

ฒั
น

ธร
รม

 

พ
ระ

รา
ม 

9 

เพ
ชร

บ
ุรี 

สุ
ขมุ

วิท
 

ศูน
ยส์ิ

ริกิ
ติติ์

 

คล
อง

เต
ย 

ลุม
พิ

นี
 

สี
ลม

 

ส
าม

ยา่
น

 

ห
วัล

าํโ
พ

ง 

รวม 

บางซ่ือ - 3 7 9 2 1 - 4 - 1 5 2 3 1 2 2 4 3 49 

กาํแพงเพชร - - - - - - - 1 1 - - 1 1 - - - - 1 5 

จตุจกัร 2 1 - 5 7 3 3 4 6 2 1 3 6 - 1 5 5 10 64 

พหลโยธิน 1 3 4 - - 1 - 3 3 1 3 3 12 - 3 3 7 2 49 

ลาดพร้าว 1 1 5 2 - 3 1 2 3 5 9 6 2 - 7 9 17 3 76 

รัชดาภิเษก 1 - - - - - - 1 - 1 - 4 - - - 2 1 1 11 

สุทธิสาร - - 2 2 1 - - 1 1 5 4 5 1 - - 4 4 1 31 

ห้วยขวาง 1 - 9 7 2 - - - 4 6 6 7 2 2 3 11 3 3 66 

ศูนยว์ฒันธรรม - - 1 1 1 - - - - - 5 5 1 - 1 2 3 - 20 

พระราม 9 1 1 2 - 1 1 1 1 - - 4 2 1 - 2 2 2 2 23 

เพชรบุรี 1 - - 1 1 - - 3 3 5 - 4 5 - - 3 5 5 36 

สุขมุวิท 3 1 2 1 4 2 2 1 1 3 - - 14 - 3 5 13 5 60 

ศูนยสิ์ริกิติต์ิ - 1 1 1 1 - 1 1 - - 2 2 - - - - 4 3 17 

คลองเตย - - 3 - - - - 1 - 1 1 - - - 2 - - 1 9 

ลุมพินี - 2 - 1 1 - - 1 - 2 - 1 - - - 2 2 1 13 

สีลม - - 3 1 4 2 1 2 3 1 5 1 6 - 1 - 8 3 41 

สามยา่น - 1 - 3 1 - 1 1 - 1 - 4 8 1 1 2 - 1 25 

หวัลาํโพง 2 1 3 1 - 1 3 3 3 5 3 7 9 1 3 7 11 - 63 

รวม 13 15 42 35 26 14 13 30 28 39 48 57 71 5 29 59 89 45 658 68 
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การกระจายตวัของกลุ่มตวัอยา่งเม่ือแบ่งตามคู่สถานีท่ีใช้บริการดงัตารางท่ี 4.3 ซ่ึงพบวา่คู่

สถานีท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ 1) สถานีพหลโยธิน – สถานีสามยา่น 2) สถานี

ศูนยสิ์ริกิติต์ิ – สถานีสุขวุทิ 3) สถานีสุขุมวิท – สถานีสามยา่น ทั้งน้ีการท่ีสถานีสุขุมวิทเป็นคู่สถานี

อนัดบัแรกๆ เน่ืองจากเป็นสถานีท่ีสามารถเช่ือมต่อไปยงัระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส และอยู่ในพื้นท่ี

เศรษฐกิจ 

 

เม่ือพิจารณาแยกตามรายสถานี พบวา่สถานีท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก 

ประกอบด้วย สถานีสุขุมวิท สถานีสามย่าน และสถานีหัวลาํโพง ตามลาํดับ ซ่ึงเม่ือพิจารณา

เปรียบเทียบกบัสถิติผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ในปี พ.ศ. 2553 พบว่าในแต่ละสถานีมีสัดส่วน

การกระจายตวัค่อนขา้งใกลเ้คียงกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.4 แต่เม่ือพิจารณาในสถานีสุขุมวิทกลบั

พบว่ามีกลุ่มตวัอย่างน้อยกว่าสถิติการใช้บริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากการสํารวจขอ้มูลในบริเวณสถานี

ดงักล่าว กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ค่อยใหค้วามร่วมมือ เน่ืองจากเป็นสถานีท่ีสามารถเช่ือมต่อไป

ยงัระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส ซ่ึงทาํให้ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เร่งรีบ และไม่สามารถหยุดเพื่อตอบ

แบบสอบถามได ้ในส่วนของสถานีสามยา่นท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งค่อนขา้งมากเม่ือเปรียบเทียบกบัสถิติ

การใช้บริการ ซ่ึงเป็นผลจากการท่ีผูว้ิจ ัยได้ทําการสํารวจกลุ่มตัวอย่างเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน 

(นอกเหนือจากการสาํรวจตวัอยา่งในแต่ละสถานี) เช่น บริเวณมหาวทิยาลยัจุฬาลงกรณ์ 

 

4.2 คุณลกัษณะของกลุ่มตัวอย่าง 

 การสาํรวจขอ้มูลคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย 2 หวัขอ้หลกั ไดแ้ก่ ขอ้มูลทาง

เศรษฐสังคม และขอ้มูลการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร โดยขอ้มูลในส่วนน้ีจะใชใ้นการพิจารณา

ประกอบกบัการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
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ตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบสถิติผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

สถาน ี
สถิติจาํนวนผูโ้ดยสารปี 2553 

จาํนวนตวัอยา่ง 

(สาํรวจเม่ือ 23-ก.พ.-55 ถึง 6-มี.ค.-55 ) 

คน ร้อยละ คน ร้อยละ 

บางซ่ือ  2,533,090 3.9 62 4.7 

กาํแพงเพชร  1,270,790 2.0 20 1.5 

สวนจตุจกัร  3,945,951 6.1 106 8.1 

พหลโยธิน  4,793,964 7.4 84 6.4 

ลาดพร้าว  4,246,825 6.5 102 7.8 

รัชดาภิเษก  1,311,779 2.0 25 1.9 

สุทธิสาร  3,015,735 4.6 44 3.3 

หว้ยขวาง  4,359,344 6.7 96 7.3 

ศูนยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย  4,283,258 6.6 48 3.6 

พระราม 9  3,831,182 5.9 62 4.7 

เพชรบุรี  4,082,213 6.3 84 6.4 

สุขมุวทิ  8,154,916 12.6 117 8.9 

ศูนยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ  3,765,125 5.8 88 6.7 

คลองเตย  570,800 0.9 14 1.1 

ลุมพินี  3,065,667 4.7 42 3.2 

สีลม  5,057,654 7.8 100 7.6 

สามยา่น  2,623,793 4.0 114 8.7 

หวัลาํโพง  4,001,542 6.2 108 8.2 

รวม 64,913,628 100.0 1316 100.0 

ท่ีมา: ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพมหานคร (http://www.bangkok.go.th/info/) 
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4.2.1 ข้อมูลทางเศรษฐสังคม 

ขอ้มูลทางเศรษฐสังคมของกลุ่มตวัอย่างสามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 4.5 โดยท่ีมากกว่า

คร่ึงหน่ึงของกลุ่มตวัอย่าง (ร้อยละ 58.4) มีช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี และมีค่าเฉล่ียของอายุเท่ากบั 

25 ปี โดยสามารถแบ่งเป็นวยันกัเรียน/นกัศึกษาร้อยละ 47.0 และวยัทาํงานร้อยละ 53.0 (ผลรวมของ

แต่ละอาชีพท่ีไม่ใช่นักเรียน/นักศึกษา) และเม่ือพิจารณาถึงระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่าง

มากกว่าคร่ึงหน่ึง (ปริญญาตรี ร้อยละ 55.5 และสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 9.5) สําเร็จการศึกษาใน

ระดบัอุดมศึกษาแลว้ และร้อยละ 35 ยงัไม่สาํเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ซ่ึงเม่ือนาํมาเทียบกบั

ร้อยละของนกัเรียน/นกัศึกษาท่ีมีประมาณคร่ึงหน่ึงของกลุ่มตวัอยา่ง (ร้อยละ 35 เป็นนกัเรียนระดบั

มธัยม – อุดมศึกษา) แสดงวา่ในกลุ่มตวัอยา่งจะประกอบดว้ยนกัเรียน/นกัศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาอยูใ่น

ระดบับณัฑิตศึกษาหรือสูงกว่าอยู่ประมาณร้อยละ 10 ในประเด็นด้านรายรับต่อเดือนของกลุ่ม

ตวัอย่างพบวา่มีการกระจายตวัของรายรับตั้งแต่น้อยกวา่ 5,000 บาทไปจนถึงมากกวา่ 30,000 บาท 

โดยมีค่าเฉล่ียของรายรับเท่ากบั 18,106 บาท/เดือน  

 

 สําหรับข้อมูลด้านครอบครัว พบว่ากลุ่มตัวอย่างร้อยละ 87.3 อาศัยอยู่กับครอบครัว 

(จาํนวนสมาชิกในครอบครัวมากกว่า 2) โดยมีเพียงร้อยละ 2.3 เท่านั้นท่ีอาศยัอยู่เพียงคนเดียว ซ่ึง

รูปแบบของท่ีอยู่อาศยัของกลุ่มตวัอย่างแบ่งเป็นบา้นเด่ียว ร้อยละ 32.5 อาคารพาณิชย/์ ตึกแถว/ 

ทาวน์เฮาส์ ร้อยละ 26.6  และแฟลต/ อพาร์ตเมน้ต์/ คอนโด มากถึงร้อยละ 39.2 และเป็นรูปแบบท่ี

อยูอ่าศยัท่ีไดรั้บความนิยมสําหรับผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตเมือง และเม่ือสอบถามถึงรถยนตส่์วนบุคคลท่ี

กลุ่มตวัอย่างสามารถนาํมาใช้ในการเดินทางได ้พบว่าร้อยละ 54.3 ของกลุ่มตวัอย่างไม่มีรถยนต์

ส่วนบุคคลท่ีสามารถใช้เป็นทางเลือกในการเดินทาง สําหรับขอ้มูลด้านอ่ืนๆ และขอ้มูลท่ีกล่าว

ขา้งตน้สามารถพิจารณาไดจ้ากตารางท่ี 4.5 
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ตารางท่ี 4.5 ขอ้มูลทางเศรษฐสังคมของกลุ่มตวัอยา่ง 

รายละเอียด ร้อยละ รายละเอียด ร้อยละ 

อาย ุ ≤20 26.1 ระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 35.0 

(ปี) 20-30 58.4 
 

ปริญญาตรี 55.5 

 
30-40 11.8 

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 9.5 

 
40-50 3.2   ไม่ระบุ   

 
>50 0.5 รายรับ ≤5,000 7.2 

อายเุฉล่ีย  25 ปี (บาท/เดือน) 5,000-10,000 24.6 

เพศ ชาย 42.7 
 

10,000-15,000 25.3 

 
หญิง 57.3 

 
15,000-20,000 20.0 

สถานภาพ โสด 93.9 
 

20,000-25,000 4.8 

 
สมรส 6.1 

 
25,000-30,000 7.4 

 
- มีบุตร 60.0 

 
>30,000 10.7 

  - ไม่มีบุตร 40.0 รายรับเฉล่ีย 18,106  บาท/เดือน 

จาํนวนสมาชิก 1 2.3 มีรถยนตส่์วนบุคคล มี 45.7 

ในครอบครัว 2 10.4 ท่ีสามารถใชเ้ดินทาง ไม่มี 54.3 

  มากกวา่ 2 87.3 ประเภทท่ีพกัอาศยั บา้นเด่ียว 32.5 

อาชีพ พนกังานบริษทั 40.2 
 

อาคารพาณิชย/์  26.6 

  ขา้ราชการ/ 
5.0  

ตึกแถว/ ทาวน์เฮาส์ 
 

 
พนกังานราชการ 

 
แฟลต/ อพาร์ตเมน้ต/์  39.2 

 
นกัเรียน/นกัศึกษา 47.0 

 
คอนโด 

 

 
ธุรกิจส่วนตวั 5.7   อ่ืนๆ 1.7 

 
รับจา้งทัว่ไป 1.2 

   
  อ่ืนๆ 0.8 
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4.2.2 ข้อมูลการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

 ในการวิเคราะห์คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างผูว้ิจยัไดส้อบถามถึงขอ้มูลการเดินทาง ซ่ึง

ประกอบดว้ยลกัษณะการเดินทางเม่ือเลือกเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร และทางเลือกอ่ืนๆ ในการ

เดินทาง รวมถึงวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.6 

 

จากขอ้มูลการเดินทาง ในเบ้ืองตน้สามารถแบ่งกลุ่มผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเป็นกลุ่ม

ผูใ้ชป้ระจาํ (ความถ่ีในการใชบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง/สัปดาห์) และกลุ่มท่ีใชน้านๆคร้ัง โดยกลุ่มท่ี

เดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครนานๆคร้ัง ร้อยละ 42.8 และกลุ่มท่ีใชบ้ริการเป็นประจาํ ร้อยละ 57.2 

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียในการใช้บริการเท่ากบั 6 คร้ัง/สัปดาห์ โดยกลุ่มตวัอย่างใชบ้ริการในการเดินทางท่ีมี

วตัถุประสงค์เพื่อเดินทางไปทาํงานร้อยละ 31.2 เดินทางไปเรียน ร้อยละ 32.0 และใช้สําหรับการ

เดินทางเม่ือมีเหตุการณ์พิเศษ เช่น มหกรรมขายสินคา้ ร้อยละ 19.0 

 

เม่ือพิจารณาช่วงเวลาท่ีกลุ่มตวัอยา่งใช้บริการ พบวา่ในช่วงเวลาเร่งด่วนเช้ามีกลุ่มตวัอยา่ง

ใช้บริการร้อยละ 40.3 ในช่วงเวลาเร่งด่วนเยน็มีกลุ่มตวัอย่างใช้บริการร้อยละ 38.2 และช่วงนอก

เวลาเร่งด่วนพบกลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการร้อยละ 20.2 นอกจากน้ียงัมีกลุ่มตวัอย่างร้อยละ 32.4 ท่ีมี

เวลาในการใชบ้ริการท่ีไม่แน่นอน ทั้งน้ียงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ (ร้อยละ 79.8) เดินทางโดย

รถไฟฟ้ามหานครเพียงคนเดียว และกลุ่มตวัอย่างมากกวา่คร่ึงหน่ึง (ร้อยละ 55.4) ใช้บตัรโดยสาร

ประเภทเหรียญ ซ่ึงเป็นขอ้สังเกตประการหน่ึง เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างมากกว่าคร่ึงหน่ึงมีการใช้

บริการรถไฟฟ้ามหานครเป็นประจาํทุกสัปดาห์ แต่ไม่เลือกใชบ้ตัรโดยสารประเภทเติมเงิน ทั้งท่ีมี

ความสะดวกในการใชง้านมากกว่า รวมถึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีเดินทางเป็นประจาํแต่เดินทางระยะทาง

สั้ นๆ จะมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้บตัรโดยสารประเภทเหรียญ เน่ืองจากไม่เห็นความแตกต่างของ

ราคาค่าโดยสารของบตัรโดยสารแต่ละประเภท 

 

 ในดา้นของการเดินทางเขา้-ออกจากสถานีท่ีใช้บริการพบว่ารูปแบบการเดินทางโดยการ

เดิน (ร้อยละ 46.3) และรถโดยสารสาธารณะ (ร้อยละ 35.5) เป็นรูปแบบท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้าก

ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทางเลือกอ่ืนในการเดินทางหากไม่สามารถใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึง

ทางเลือกท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้ากท่ีสุดคือการเดินทางโดยรถโดยสารสาธารณะ (ร้อยละ 46.4) ซ่ึง

ช้ีให้เห็นว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อาจเดินทางไปยงัท่ีหมายไดโ้ดยรถโดยสารสาธารณะเพียงอยา่ง

เดียว แต่กลุ่มตวัอย่างกลบัเลือกท่ีจะเดินทางโดยรถโดยสารสาธารณะควบคู่กบัการเดินทางโดย
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รถไฟฟ้ามหานคร ทั้งน้ีอาจมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกรูปแบบการเดินทาง เช่น

ปัจจยัทางดา้นเวลาหรือราคาค่าโดยสาร 

 

ตารางท่ี 4.6 ขอ้มูลการเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง 

รายละเอียด ร้อยละ รายละเอียด ร้อยละ 

ความถ่ี นานๆคร้ัง 42.8 เดินทางคนเดียว ใช่ 79.8 

ในการใชบ้ริการ 1-5 28.0   ไม่ใช่ 20.2 

(คร้ัง/สปัดาห์) 6-10 23.3 ประเภทบตัรโดยสาร เหรียญ 55.4 

 
11-15 5.9 

 
เติมเงิน 36.6 

ความถ่ีเฉล่ีย  6 คร้ัง/   รายวนั 8.0 

(ผูใ้ชบ้ริการประจาํ) สปัดาห์ การไปทางเขา้-ออก เดิน 46.3 

วตัถุประสงค ์ ทาํงาน 31.2 สถานี รถยนต ์ 6.7 

ในการใชบ้ริการ เรียน 32.0 
 

รถโดยสารสาธารณะ 35.5 

 
โอกาสพิเศษ 19.0 

 
รถไฟฟ้ามหานคร BTS 7.0 

  อ่ืนๆ 17.8   อ่ืนๆ 4.5 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ เร่งด่วนเชา้ 
40.3 

ทางเลือกในการเดินทาง รถยนต ์ 33.7 

 
(6.00 น.-9.00 น.) 

 
รถโดยสารสาธารณะ 46.4 

 
เร่งด่วนเยน็ 

38.2  
รถไฟฟ้ามหานคร BTS 2.1 

 
(16.00 น.-19.00 น.) 

 
รถ Taxi 11.5 

 
นอกช่วงเร่งด่วน 20.2 

 
รถตูโ้ดยสาร 1.8 

  ไม่แน่นอน 32.4   อ่ืนๆ 1.1 

   

 นอกจากขอ้มูลในส่วนของการเดินทาง ผูว้ิจยัไดท้าํการสอบถามถึงสาเหตุเบ้ืองตน้ท่ีกลุ่ม

ตวัอย่างเลือกใช้รถไฟฟ้ามหานครในการเดินทางไปยงัจุดหมายดงัตารางท่ี 4.7 ซ่ึงพบว่าสาเหตุ 3 

อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครมีความสะดวก สามารถหลีกเล่ียงปัญหาจราจร

บนทอ้งถนน และใช้เวลาในการเดินทางไม่มากนกั ส่วนประเด็นท่ีไม่ใช่สาเหตุหลกัท่ีทาํให้กลุ่ม

ตวัอย่างเลือกเดินทางโดย รถไฟฟ้ามหานคร คือ การช่วยลดปัญหาส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงบ่งช้ีให้เห็นว่า

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการยงัไม่เล็งเห็นความสาํคญัของปัญหาทางดา้นส่ิงแวดลอ้มเท่าท่ีควร 
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ตารางท่ี 4.7 สาเหตุท่ีเลือกเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 

สาเหตุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ประหยดัค่าใชจ่้าย 162 25 

เดินทางสะดวก 523 79 

เวลาในการเดินทางนอ้ย 429 65 

มีความปลอดภยั 143 22 

หลีกเล่ียงปัญหาการจราจร 448 68 

มีสถานีใกลท่ี้หมาย 269 41 

ช่วยลดปัญหาส่ิงแวดลอ้ม 109 16 

 

4.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 

 เน้ือหาในส่วนน้ีแสดงผลการสํารวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงผูว้ิจยัได้สอบถาม

ความคิดเห็นทางดา้นทศันคติท่ีมีต่อการเดินทาง และการใชร้ถไฟฟ้ามหานครในการเดินทาง เพื่อให้

เขา้ใจถึงการรับรู้และการให้ความสําคญัต่อปัจจยัต่างๆในการเดินทาง รวมถึงการสอบถามถึงความ

พึงพอใจของผูท่ี้เดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครต่อการบริการดา้นต่างๆ เพื่อนาํไปวิเคราะห์ถึงปัจจยั

ท่ีส่งผลต่อความพึงใจของการบริการในภาพรวม โดยในเบ้ืองตน้ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์สถิติเชิง

พรรณนาในการอธิบายผล 

 

 จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 661 ตวัอย่าง ผูว้ิจยันาํขอ้มูลความคิดเห็นมาวิเคราะห์และสรุป 

เพื่อพิจารณาถึงแนวโนม้ของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

4.3.1 ทศันคติต่อการเดินทางและการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 ผูว้จิยัไดส้อบถามทศันคติต่อการเดินทางและการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยพิจารณา

แยกเป็นดา้นต่างๆ ทั้งหมด 6 ดา้น ดงัสรุปในตารางท่ี 4.8 ซ่ึงผูว้ิจยัจะอธิบายแนวโนม้ในทางบวก

ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัความคิดเห็นตั้งแต่ค่อนขา้งเห็นดว้ย ไปจนถึง เห็นดว้ยอยา่ง

ยิง่ ทั้งน้ีจะทาํการเปรียบเทียบภายในแต่ละกลุ่มทศันคติ เพื่อใหเ้ห็นความแตกต่าง ภายในกลุ่ม 
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ตารางท่ี 4.8 ความเห็นดา้นทศันคติเก่ียวกบัการเดินทางและการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ตวัแปร 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 
ไม่เห็นดว้ย 

ค่อนขา้ง 

ไม่เห็นดว้ย 

เห็นปานกลาง 

/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้ง 

เห็นดว้ย 
เห็นดว้ย 

เห็นดว้ย 

อยา่งยิง่ 

ดา้นการจราจร และส่ิงแวดลอ้ม 

ATE1 14.8 11.6 15.1 28.8 16.5 6.3 7.0 

ATE2 4.3 6.7 10.8 17.9 20.8 18.5 21.0 

ATE3 0.8 2.4 9.8 15.1 20.5 24.6 26.8 

ATE4 0.5 1.8 4.6 9.6 19.1 26.5 38.0 

ATE5 0.5 1.4 5.8 13.7 25.9 26.2 26.6 

ATE6 0.3 1.4 5.6 13.4 26.6 28.8 23.9 

ดา้นคุณค่าของเวลา 

ATT1 0.8 1.4 4.7 15.5 19.8 26.5 31.4 

ATT2 0.2 0.8 4.3 10.7 17.4 26.3 40.5 

ATT3 0.8 1.2 4.4 17.2 24.4 24.5 27.4 

ATT4 0.2 0.6 3.5 11.1 18.4 24.2 42.0 

ATT5 0.5 1.5 5.2 16.5 18.0 27.8 30.4 

ATT6 0.0 1.5 3.5 10.3 19.6 32.6 32.5 

ATT7 3.4 4.7 11.8 22.5 23.4 20.2 14.1 

ATT8 6.3 9.5 14.6 28.0 20.4 11.2 10.0 

ดา้นความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวั 

ATS1 0.0 2.1 6.4 22.2 30.2 24.6 14.6 

ATS2 0.6 1.1 7.9 25.2 26.6 26.0 12.6 

ATS3 6.3 13.9 14.5 30.9 16.6 12.5 5.3 

ATS4 0.9 2.3 5.1 19.0 23.3 27.1 22.4 

ATS5 16.4 10.9 15.3 25.2 15.3 10.9 5.8 

ATS6 11.9 11.5 10.2 24.1 19.1 15.9 7.3 

ดา้นความสะดวก สบายในการเดินทาง 

ATC1 5.3 5.6 9.9 26.3 21.0 19.8 12.2 

ATC2 5.8 7.0 10.8 21.5 24.0 19.4 11.5 

ATC3 4.0 8.4 11.1 24.8 22.2 18.6 11.0 

ATC4 0.6 1.2 3.2 14.8 23.9 30.3 25.9 

ATC5 1.1 3.6 6.1 19.0 25.2 26.7 18.4 
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ตารางท่ี 4.8 ความเห็นดา้นทศันคติเก่ียวกบัการเดินทางและการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ตวัแปร 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 
ไม่เห็นดว้ย 

ค่อนขา้ง 

ไม่เห็นดว้ย 

เห็นปานกลาง 

/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้ง 

เห็นดว้ย 
เห็นดว้ย 

เห็นดว้ย 

อยา่งยิง่ 

ATC6 5.6 7.8 13.5 24.9 20.8 16.0 11.4 

ดา้นความตั้งใจในการใชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

ATI1 0.8 2.3 5.3 17.1 27.2 27.0 20.3 

ATI2 0.5 0.6 3.5 11.7 20.8 28.2 34.7 

ATI3 1.5 2.3 9.0 24.1 30.8 20.3 12.0 

ATI4 0.0 1.1 3.6 16.0 30.4 28.1 20.8 

ATI5 1.1 0.8 5.6 14.9 19.0 23.1 35.7 

ATI6 1.2 2.9 8.8 25.2 25.2 21.2 15.6 

ทศันคติดา้นอ่ืนๆ 

ATO1 0.5 1.2 3.0 13.8 26.1 30.8 24.7 

ATO2 1.1 3.3 6.8 19.7 27.9 25.2 15.9 

ATO3 2.6 5.9 11.1 29.2 24.2 17.0 9.9 

ATO4 1.7 3.8 11.2 26.1 24.9 21.7 10.5 

ATO5 0.6 2.3 4.9 25.5 25.0 25.9 15.8 

 

 ผลการสาํรวจทศันคติทั้ง 6 ดา้น มีรายละเอียดดงัน้ี 

• ทศันคติดา้นการจราจรและส่ิงแวดลอ้ม 

ภาพท่ี 4.1 แสดงแนวโน้มของทศันคติของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานครในการปัญหาการจราจร 

และผลกระทบจากการเดินทางต่อส่ิงแวดลอ้ม กลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ทศันคติในทางบวกใกลเ้คียง

กนัสาํหรับตวัแปร ATE4 ATE5 ATE6 (ประมาณร้อยละ 80) คือ ทศันคติทางดา้นการรับรู้ถึงการลด

ผลกระทบต่อปัญหาจราจร และส่ิงแวดลอ้มเม่ือเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ความรับผิดชอบของ

ผูเ้ดินทางในการช่วยแก้ไขปัญหาส่ิงแวดลอ้ม และการรับรู้ถึงการประหยดัพลงังานเช้ือเพลิงเม่ือ

เดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ตามลาํดบั แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ท่ีทราบถึงการลด

ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและจราจร เม่ือเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร และยินดีท่ีจะช่วยแก้ไข

ปัญหาส่ิงแวดลอ้มเม่ือมีโอกาส แต่เม่ือพิจารณาตวัแปร ATE1 ซ่ึงเป็นทศันคติทางดา้นการรับรู้ถึง

ความรู้สึกผดิจากการใชร้ถยนตส่์วนบุคคลในการเดินทางคนเดียวต่อส่ิงแวดลอ้ม พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

มีความคิดเห็นท่ีเป็นแนวโน้มในทางบวกค่อนขา้งน้อย เม่ือเทียบกบัตวัแปรอ่ืนๆ แสดงให้เห็นว่า
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กลุ่มตวัอยา่งไม่รับรู้ถึงความส้ินเปลืองหรือผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มจากการท่ีเดินทางโดยรถยนต์

ส่วนเพียงคนเดียว  

 

 
ภาพท่ี 4.1 ทศันคติท่ีมีต่อการจราจร และส่ิงแวดลอ้ม 

 

• ทศันคติดา้นคุณค่าของเวลา 

หากพิจารณาในดา้นการใหค้วามสาํคญัต่อเวลา หรือมูลค่าของเวลาของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่

ตวัแปรท่ีมีแนวโนม้ในดา้นบวกมากท่ีสุด (ประมาณร้อยละ 80) ไดแ้ก่ ATT2 ATT4 ATT6 คือ 

ทศันคติดา้นความตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีสามารถไปยงัท่ีหมายไดต้ามเวลาท่ีกาํหนด การให้

ความสําคญัต่อความน่าเช่ือถือในการเดินทาง และการรับรู้ถึงการต้องการความรวดเร็วในการ

เดินทาง แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มท่ีให้ความสําคญัต่อเวลา คือ มีความตรงต่อเวลา

ตอ้งการไปถึงท่ีหมายตามเวลาท่ีกาํหนดไว ้จึงตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีมีความน่าเช่ือถือท่ีจะ

ไม่เกิดความผิดพลาดทาํให้การเดินทางล่าช้า และเดินทางโดยไม่มีการเผื่อเวลา แต่เม่ือพิจารณาตวั

แปรท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโน้มความคิดเห็นทางบวกน้อยท่ีสุดคือ ATT8 แสดงถึงกลุ่มตวัอย่างไม่

เห็นดว้ยว่าการเดินทางโดยรถยนต์ส่วนตวั เป็นรูปแบบการเดินทางท่ีใช้เวลาในการเดินทางน้อย

ท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจากการเดินทางในตวัเมืองท่ีมีการจราจรคบัคัง่ไม่ใช่ทางเลือกท่ีทาํให้ถึงท่ีหมายได้

เร็วท่ีสุด ดงัรายละเอียดในภาพท่ี 4.2 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

ATE1 

ATE2 

ATE3 

ATE4 

ATE5 

ATE6 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย เห็นปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งเห็นดว้ย เห็นดว้ย เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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ภาพท่ี 4.2 ทศันคติท่ีมีต่อคุณค่าของเวลา 

 

• ทศันคติดา้นความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวั 

ความปลอดภยัในการเดินทางเป็นปัจจยัอนัดบัตน้ๆ ท่ีผูเ้ดินทางให้ความสําคญัและเม่ือ

พิจารณาทศันคติขอกลุ่มตวัอยา่งในดา้นน้ีพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีแนวโนม้ในทางบวกมาก

ท่ีสุด (ร้อยละ 70) ไดแ้ก่ตวัแปร ATS1 ATS2 ATS4 คือ การรับรู้ถึงความปลอดภยัเม่ืออยู่บน

รถไฟฟ้ามหานคร การรับรู้ถึงความปลอดภยัเม่ืออยูใ่นบริเวณท่ีคุน้เคย การให้ความสําคญัต่อความ

ปลอดภัยในการเดินทาง กล่าวคือ กลุ่มตวัอย่างท่ีรู้สึกปลอดภยัเม่ืออยู่ในบริเวณท่ีคุ้นเคย ก็มี

ความรู้สึกปลอดภัยในการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครเช่นกัน ซ่ึงเป็นกลุ่มตัวอย่างทีให้

ความสาํคญัต่อความปลอดภยัในการเดินทาง แต่เม่ือพิจารณาประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีเป็น

แนวโนม้ในทางบวกนอ้ย คือตวัแปร ATS5 การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตวัในการเดินทางหากเดินทาง

โดยรถยนตส่์วนบุคคล แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่ง ไม่ไดใ้ห้ความสําคญัต่อความเป็นส่วนตวัเป็น

ปัจจยัหลกัในการเดินทาง ดงัรายละเอียดในภาพท่ี 4.3 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

ATT1 

ATT2 

ATT3 

ATT4 

ATT5 

ATT6 

ATT7 

ATT8 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย เห็นปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งเห็นดว้ย เห็นดว้ย เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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ภาพท่ี 4.3 ทศันคติท่ีมีต่อความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวั 

 

• ทศันคติดา้นความสะดวก และความสบายในการเดินทาง 

ภาพท่ี 4.4 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างมีแนวโน้มทศันคติดา้นการให้ความสําคญัต่อการ

ดูแลความสะอาดบนรถไฟฟ้ามหานครในดา้นบวกมากท่ีสุด (ร้อยละ 80) หรือตวัแปร ATC4 แสดง

ถึงการให้ความสําคญัต่อสุขอนามยัและความสะอาด สําหรับทศันคติด้านอ่ืนๆ กลุ่มตวัอย่างมี

แนวโนม้ดา้นบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง (มากกวา่ร้อยละ 50) แต่ทศันคติท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้

ทางบวกน้อยท่ีสุดเม่ือเทียบกบัทศันคติในกลุ่มน้ี คือ ATC6 การรับรู้ถึงการรองรับในการขน

สัมภาระเม่ือเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร หรือกลุ่มตวัอย่างอาจไม่ได้คิดว่าการเดินทางโดย

รถไฟฟ้ามหานครจะอาํนวยความสะดวกในการขนสัมภาระเท่าท่ีควร 

 

• ทศันคติดา้นการยนิยอมท่ีจะใชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

เม่ือพิจารณาทศันคติในดา้นน้ีท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ในดา้นบวกมากท่ีสุด พบวา่ตวัแปร 

ATI2 หรือความตอ้งการการเขา้ถึงการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครมีแนวโนม้ดา้นบวกมากท่ีสุด 

(มากกวา่ร้อยละ 80) กล่าวคือกลุ่มตวัอยา่งยนิดีท่ีจะเดินทางดว้ยรถไฟฟ้ามหานครหากการให้บริการ

ครอบคลุมพื้นตน้ทางและจุดหมาย และเม่ือพิจารณาประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ดา้นบวกนอ้ย

ท่ีสุด พบว่าตัวแปร ATI3 ATI6 มีแนวโน้มด้านบวกค่อนข้างน้อยเม่ือเทียบกับตัวแปรอ่ืน 

หมายความวา่กลุ่มตวัอยา่งอาจไม่ไดเ้ห็นดว้ยวา่การเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครไม่ใช่ทางเลือกท่ีดี

ท่ีสุด และไม่ยนิดีท่ีจะเดินทางท่ีมีการเช่ือมต่อรูปแบบการเดินทางท่ีมากกวา่ 1 รูปแบบเท่าท่ีควร ดงั

แสดงในภาพท่ี 4.5 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

ATS1 

ATS2 

ATS3 

ATS4 

ATS5 

ATS6 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย เห็นปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งเห็นดว้ย เห็นดว้ย เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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ภาพท่ี 4.4 ทศันคติท่ีมีต่อความสะดวก สบายในการเดินทาง 

 

 
ภาพท่ี 4.5 ทศันคติท่ีมีต่อความตั้งใจในการใชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

 

• ทศันคติดา้นอ่ืนๆ 

สาํหรับทศันคติต่อการเดินทางและการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครในดา้นอ่ืนๆ พบวา่กลุ่ม

ตวัอย่างมีแนวโน้มทางบวกในดา้นการรับรู้ถึงรถไฟฟ้ามหานครสามารถช่วยให้การเดินทางไปท่ี

ต่างๆ ไดส้ะดวกข้ึน (มากกว่าร้อยละ 80) แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร

เป็นหน่ึงในทางเลือกในการเดินทาง ท่ีทาํให้การเดินทางไปยงัท่ีต่างๆ สะดวกข้ึน แต่เม่ือพิจารณา

ทศันคติท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของรถไฟฟ้ามหานคร หรือตวัแปร ATO3 พบว่า

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

ATC1 

ATC2 

ATC3 

ATC4 

ATC5 

ATC6 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย เห็นปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งเห็นดว้ย เห็นดว้ย เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 
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ATI2 

ATI3 

ATI4 

ATI5 

ATI6 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย เห็นปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งเห็นดว้ย เห็นดว้ย เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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กลุ่มตัวอย่างมีแนวโน้มความคิดเห็นทางบวกค่อนข้างน้อย กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าการ

ให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครควรจะมีการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดงัแสดงใน 

ภาพท่ี 4.6 

 

 
ภาพท่ี 4.6 ทศันคติดา้นอ่ืนๆ 

 

 ในการวิเคราะห์ผลเบ้ืองต้นพบว่าความเห็นท่ีกลุ่มผูใ้ช้บริการมีแนวโน้มท่ีไม่เห็นด้วย 

ไดแ้ก่ ตวัแปร ATE1 ATT8 ATS5 ATO3 คือ การไม่รับรู้ถึงความรู้สึกผิดจากการใชร้ถยนตส่์วน

บุคคลในการเดินทางคนเดียวต่อส่ิงแวดลอ้ม รถยนตส่์วนตวัไม่ใช่การเดินทางท่ีสามารถไปถึงยงัท่ี

หมายของท่านไดเ้ร็วท่ีสุด ท่านไม่ไดเ้ดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคลเพราะตอ้งการเดินทางคนเดียว 

และรถไฟฟ้ามหานครจาํเป็นตอ้งมีการปรับปรุงดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

4.3.2 ความพงึพอใจต่อการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

 ในด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร ผูว้ิจยัได้สอบถามกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานครในการเดินทาง ซ่ึงประกอบด้วยกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น

ผูใ้ช้บริการเป็นประจาํ และกลุ่มท่ีใชเ้ป็นทางเลือกในการเดินทาง โดยพิจารณาแบ่งตามสถานท่ีท่ี

เกิดการให้บริการรวมถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อราคาค่าโดยสาร เพื่อวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบ้ริการ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.9 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

ATO1 

ATO2 

ATO3 

ATO4 

ATO5 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย เห็นปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งเห็นดว้ย เห็นดว้ย เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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 ในทาํนองเดียวกบัการอธิบายผลการสาํรวจทศันคติ ผูว้ิจยัจะอธิบายแนวโนม้ในทางบวก

ของความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการต่างๆ ตั้งแต่ค่อนขา้งพึง

พอใจ ไปจนถึง พึงพอใจอยา่งยิง่ และการเปรียบเทียบภายในแต่ละกลุ่มความพึงพอใจ เพื่อใหเ้ห็น

ความแตกต่างภายในกลุ่ม โดยผลการสาํรวจความพึงพอใจจากการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.9 ความเห็นดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

ตวัแปร 

ระดบัความพึงพอใจ (ร้อยละ) 

ไม่พึงพอใจ

อยา่งยิง่ 
ไม่พึงพอใจ 

ค่อนขา้ง 

พึงพอใจ 

พึงพอใจปานกลาง 

/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งพึง

พอใจ 
พึงพอใจ 

พึงพอใจ 

อยา่งยิง่ 

การใหบ้ริการภายนอกสถานี 

SAO1 2.0 3.6 11.1 25.2 30.6 19.5 8.0 

SAO2 1.2 1.8 7.6 22.4 31.8 23.6 11.5 

SAO3 0.9 2.6 7.6 21.5 33.4 22.9 11.1 

SAO4 3.6 7.2 16.4 29.4 20.2 13.9 9.3 

SAO5 1.5 2.0 6.8 23.7 28.7 27.4 9.9 

การใหบ้ริการภายในสถานี 

SAS1 1.1 2.9 4.9 18.0 31.4 26.8 15.1 

SAS2 0.3 2.3 5.6 18.4 31.3 29.8 12.3 

SAS3 0.6 2.3 7.9 17.5 32.0 27.5 12.3 

SAS4 4.0 8.4 11.1 24.8 22.2 18.6 11.0 

SAS5 0.2 3.2 7.3 15.5 28.7 28.9 16.3 

SAS6 0.5 1.4 6.0 17.9 26.9 29.5 18.0 

SAS7 2.1 3.3 12.6 23.6 26.3 21.5 10.5 

SAS8 0.3 1.1 4.0 11.3 27.9 34.6 20.9 

SAS9 0.2 1.7 3.0 11.9 26.0 35.1 22.2 

SAS10 1.5 2.3 6.7 22.4 29.4 23.9 13.8 

SAS11 4.4 7.3 14.7 30.1 22.3 12.5 8.7 

SAS12 2.0 4.1 10.9 23.8 25.9 20.2 13.1 

SAS13 1.2 2.6 6.8 21.2 27.0 24.1 17.0 

SAS14 1.2 2.3 6.4 22.7 29.8 23.9 13.6 

SAS15 2.1 3.2 11.2 19.7 34.2 20.8 8.8 
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ตารางท่ี 4.9 ความเห็นดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

ตวัแปร 

ระดบัความพึงพอใจ (ร้อยละ) 

ไม่พึงพอใจ

อยา่งยิง่ 
ไม่พึงพอใจ 

ค่อนขา้ง 

พึงพอใจ 

พึงพอใจปานกลาง 

/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งพึง

พอใจ 
พึงพอใจ 

พึงพอใจ 

อยา่งยิง่ 

การใหบ้ริการภายในขบวนรถไฟฟ้ามหานคร 

SAC1 1.5 2.9 6.2 24.2 31.5 23.7 10.0 

SAC2 1.8 2.9 7.7 24.5 30.0 23.5 9.5 

SAC3 0.3 0.9 4.0 21.3 33.6 27.7 12.2 

SAC4 0.6 0.5 1.7 14.9 33.4 29.3 19.7 

SAC5 0.5 0.6 5.0 14.0 28.0 30.2 21.7 

SAC6 0.9 1.4 4.6 15.0 25.6 34.0 18.5 

SAC7 2.0 1.8 7.0 18.7 30.3 27.4 12.8 

SAC8 1.8 3.6 8.8 25.0 26.7 21.5 12.6 

ประเภทและราคาค่าโดยสาร 

SAF1 4.0 4.7 10.6 27.4 26.0 18.5 8.8 

SAF2 3.3 5.3 14.0 27.8 24.9 16.2 8.5 

SAF3 3.3 3.8 14.3 27.3 25.6 16.8 8.8 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวม 

OVSA 0.2 0.5 3.5 17.3 36.8 30.2 11.5 

  

• ความพึงพอใจต่อการบริการภายนอกสถานี 

ภาพท่ี 4.7 แสดงผลสํารวจความพึงพอใจจากการให้บริการบริเวณภายนอกสถานี พบว่า

ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอนัดบัตน้ๆ คือตวัแปร SAO2 SAO3 SAO5 หรือประเด็น

ดา้นความสะดวกในการเดินทางไปยงัจุดหมาย หรือจุดเช่ือมต่อ ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือยู่รอบๆ

บริเวณสถานี และความสะดวกในการใช้ทางเดินเท้าบริเวณรอบๆ สถานี และประเด็นท่ีกลุ่ม

ตวัอยา่งมีคนแนวโนม้ความพึงพอใจทางบวกนอ้ยท่ีสุดคือ การให้บริการท่ีจอดรถยนต ์หรือตวัแปร 

SAO4 
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ภาพท่ี 4.7 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการภายนอกสถานี 

 

• ความพึงพอใจต่อการบริการภายในสถานี 

การประเมินความพึงพอใจของการใหบ้ริการภายในสถานีประกอบการบริการดา้นต่างๆ 15 

ดา้น ดงัภาพท่ี 4.8 โดยประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ความพึงพอใจค่อนขา้งสูง (มากกวา่ร้อยละ 

80) ประกอบดว้ยตวัแปร SAS8 SAS9 คือการใหบ้ริการดา้นการดูแลความสะอาดภายในสถานี และ

ความเพียงพอของตูก้ดเงินอตัโนมติั และเม่ือพิจารณาการให้บริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ความ

พึงพอใจทางบวกค่อนขา้งนอ้ยเม่ือเทียบกบัประเด็นอ่ืนๆ พบวา่ตวัแปร SAS11 มีค่าค่อนขา้งน้อย 

หมายความว่ากลุ่มตวัอย่างมีความต้องการท่ีจะให้เพิ่มการให้บริการด้านร้านค้าต่างๆ เช่นร้าน

สะดวกซ้ือ  

 

• ความพึงพอใจต่อการบริการภายในขบวนรถไฟ 

การบริการท่ีเกิดข้ึนภายในขบวนรถไฟฟ้ามหานคร สามารถแบ่งออกเป็น 8 ประเด็น โดย

ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ความพึงพอใจทางบวกค่อนขา้งสูง (ประมาณร้อยละ 80) ไดแ้ก่ตวั

แปร SAC4 SAC5 คือ การดูแลความสะอาดภายในขบวนรถไฟฟ้ามหานคร และสัญญาณหรือการ

แจง้เตือนต่างๆ ภายในรถไฟฟ้ามหานคร โดยแนวโนม้ความพึงพอใจทางบวกในปัจจยัดา้นอ่ืนๆ มี

แนวโนม้ใกลเ้คียงกนัประมาณร้อยละ 60 ดงัรายละเอียดในภาพท่ี 4.9 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

SAO1 

SAO2 

SAO3 

SAO4 

SAO5 

ไม่พึงพอใจอยา่งยิ่ง ไม่พึงพอใจ ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจอยา่งยิง่ 
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ภาพท่ี 4.8 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการภายในสถานี 

 

• ความพึงพอใจต่อประเภทและราคาค่าโดยสาร 

ในด้านราคาค่าโดยสาร และประเภทของบัตรโดยสารท่ีมีให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมี

แนวโนม้ความพึงพอใจดา้นบวกในประเด็นทั้ง 3 ใกลเ้คียงกนัท่ีประมาณร้อยละ 50 แสดงให้เห็นวา่

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อรูปแบบและราคาค่าโดยสารเพียงระดบัหน่ึงเท่านั้น ดงัรายละเอียด

ในภาพท่ี 4.10 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

SAS1 

SAS2 

SAS3 

SAS4 

SAS5 

SAS6 

SAS7 

SAS8 

SAS9 

SAS10 

SAS11 

SAS12 

SAS13 

SAS14 

SAS15 

ไม่พึงพอใจอยา่งยิ่ง ไม่พึงพอใจ ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจอยา่งยิง่ 
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ภาพท่ี 4.9 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการภายในขบวนรถ 

 

 
ภาพท่ี 4.10 ความพึงพอใจต่อราคาค่าโดยสาร 

 

 จากผลวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร พบว่ากลุ่ม

ผูใ้ช้บริการมีความเห็นท่ีค่อนขา้งพึงพอใจต่อการให้บริการในดา้นต่างๆ แต่เม่ือพิจารณาตวัแปรท่ี

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจตํ่ากว่าตวัแปรอ่ืนๆ (ร้อยละตั้งแต่ค่อนข้างพึงพอใจ) พบว่าตวัแปร 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

SAC1 

SAC2 

SAC3 

SAC4 

SAC5 

SAC6 

SAC7 

SAC8 

ไม่พึงพอใจอยา่งยิ่ง ไม่พึงพอใจ ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจอยา่งยิง่ 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

SAF1 

SAF2 

SAF3 

ไม่พึงพอใจอยา่งยิ่ง ไม่พึงพอใจ ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจปานกลาง/ไม่แน่ใจ 

ค่อนขา้งพึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจอยา่งยิง่ 
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SAS11 และSAO4 เป็นตวัแปรท่ีผูใ้ห้บริการอาจจะพิจารณาในการปรับปรุง ซ่ึงก็คือ ความเพียงพอ

ของร้านคา้ต่างๆ ท่ีใหบ้ริการในบริเวณสถานี และความรู้สึกปลอดภยั เม่ืออยูบ่ริเวณรอบๆ สถานี 

 

เน้ือหาในบทน้ีเป็นการวเิคราะห์ทางสถิติเชิงพรรณนาเพื่อให้เห็นภาพรวมของลกัษณะของ

กลุ่มตัวอย่างในด้านต่างๆ โดยข้อมูลดังกล่าวจะนําไปวิเคราะห์ทางสถิติขั้นสูงเพื่อแบ่งกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการจากปัจจยัทางดา้นทศันคติสําหรับการศึกษาถึงความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะ

นาํไปสู่การวเิคราะห์ทางดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของแต่ละกลุ่ม เพื่อหาประเด็นดา้นการ

ใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่มใหค้วามสาํคญั 



บทที ่5 

 

การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการ 

 

 ในการศึกษาน้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะห์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยพิจารณาคุณลกัษณะ

ดา้นต่างๆ ของกลุ่มตวัอย่างเพื่อศึกษาถึงแนวคิด และความตอ้งการของกลุ่มตวัอย่าง โดยผูว้ิจยัได้

เลือกวิธีการแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บริการโดยอาศยัขอ้มูลดา้นทศันคติ ซ่ึงแสดงถึงความตอ้งการของกลุ่ม

ตวัอยา่งต่อรูปแบบการเดินทาง โดยวธีิการวิเคราะห์ในส่วนน้ีแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ประกอบดว้ย

การพิจารณาจดักลุ่มตวัแปรดา้นทศันคติ (Attitude Variable) ให้อยู่ในรูปของปัจจยัดา้นทศันคติ 

(Attitude Factor) จากนั้นวิเคราะห์ว่าความแตกต่างของทศันคติเกิดจากองค์ประกอบใด โดย

พิจารณาจากขอ้มูลทางดา้นเศรษฐสังคม รวมถึงการวิเคราะห์แบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็นกลุ่มย่อย 

หรือกลุ่มทางการตลาด (Market Segment) เพื่อนําไปวิเคราะห์ลักษณะการเดินทางของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการ สาํหรับใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

5.1 การวเิคราะห์ข้อมูลทศันคติ 

ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลทศันคติต่อการเดินทางและการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร เพื่อแสดง

ใหเ้ห็นถึงความสอดคลอ้งของความคิดเห็นในแต่ดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึง

อาจจะมีความแตกต่างจากงานวิจยัในต่างประเทศ ดงันั้นจึงตอ้งทาํการวิเคราะห์เพื่อจดักลุ่มตวัแปร

ดา้นทศันคติ  

 

เน่ืองจากประเด็นคาํถามดา้นทศันคติมีจาํนวนมากเกินกว่าท่ีจะนาํมาวิเคราะห์แบบจาํลอง 

ผูว้ิจยัจึงรวมตวัแปรท่ีมีลักษณะคล้ายกันให้อยู่กลุ่มเดียวกัน โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย 

(Factor Analysis) โดยประเด็นดา้นทศันคติท่ีผูว้ิจยัเลือกใช้ในงานวิจยัน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 37 

คาํถาม ดงัแสดงในหวัขอ้ 3.3.4 ทั้งน้ีในการวเิคราะห์ขอ้มูลมีเง่ือนไขวา่ขอ้มูลจะตอ้งมีความสมบูรณ์

ครบถว้น โดยจะตอ้งไม่มีขอ้มูลท่ีสูญหาย (Missing Data) ขอ้มูลท่ีใช้ในการวิเคราะห์ตั้งแต่ส่วนน้ี

เป็นต้นไปจะประกอบด้วยข้อมูลจาก 485 ตัวอย่าง ซ่ึงยงัคงเพียงพอต่อการวิเคราะห์ ซ่ึงมี

รายละเอียดดงัตารางท่ี 5.1 

 

ในเบ้ืองตน้ผูว้จิยัอาศยัเทคนิควธีิการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เพื่อพิจารณาผลลพัธ์

เบ้ืองตน้ว่าตวัแปรใดท่ีกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นอย่างมีความสัมพนัธ์กนั โดยผูว้ิจยัไดส้กดั
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องคป์ระกอบ (Factor extraction) โดยใชว้ิธี Principal component analysis และใชว้ิธีการหมุนแกน

องค์ประกอบดว้ย Varimax เพื่อคดัเลือกตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัมาก ผลการวิเคราะห์

พบวา่ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เท่ากบั 0.864 (มากกวา่ 0.05) ซ่ึงแสดงค่าความเหมาะสมของ

ขอ้มูลดา้นทศันคติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ และเม่ือพิจารณาค่านยัสําคญัทางสถิติ (Sig.) ซ่ึงน้อยกว่า 

0.05 แสดงว่าขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยผลการ

วิเคราะห์พบวา่ ตวัแปรดา้นทศันคติทั้ง 37 ดา้นสามารถรวมเป็นปัจจยัได ้9 ปัจจยั ซ่ึงประกอบดว้ย 

ATD1 ATD2 ATD3 ATD4 ATD5 ATD6 ATD7 ATD8 และATD9  

 

ตารางท่ี 5.1 รายละเอียดขอ้มูลดา้นทศันคติ 

ตวัแปร ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตวัแปร ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ATE1 3.6 1.69 ATS6 3.9 1.77 

ATE2 4.9 1.72 ATC1 4.6 1.62 

ATE3 5.4 1.43 ATC2 4.5 1.66 

ATE4 5.8 1.28 ATC3 4.5 1.59 

ATE5 5.6 1.27 ATC4 5.6 1.19 

ATE6 5.5 1.18 ATC5 5.3 1.36 

ATT1 5.6 1.32 ATC6 4.3 1.63 

ATT2 5.9 1.19 ATI1 5.3 1.23 

ATT3 5.5 1.30 ATI2 5.8 1.13 

ATT4 6.0 1.15 ATI3 4.9 1.29 

ATT5 5.6 1.30 ATI4 5.4 1.12 

ATT6 5.9 1.16 ATI5 5.6 1.35 

ATT7 4.7 1.55 ATI6 5.0 1.39 

ATT8 4.1 1.63 ATO1 5.6 1.20 

ATS1 5.2 1.19 ATO2 5.0 1.35 

ATS2 5.1 1.23 ATO3 4.6 1.44 

ATS3 3.9 1.51 ATO4 4.7 1.39 

ATS4 5.4 1.30 ATO5 5.2 1.27 

ATS5 3.6 1.74    

 

ในการพิจารณาความเหมาะสมในการจดัตวัแปรในแต่ละกลุ่มปัจจยั สามารถพิจารณาได้

จากค่าค่าสถิติในการสกดัปัจจยัดงัตารางท่ี 5.2 โดยค่าไอเกน (Eigen Value) ซ่ึงจะแสดงความ
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แปรปรวนท่ีสามารถอธิบายไดโ้ดยปัจจยัท่ีทาํการสกดั ซ่ึงจะตอ้งมีค่าไม่นอ้ยกวา่ 1 โดยพบวา่กลุ่ม

ตวัแปรดา้นทศันคติท่ีทาํการสกดัเป็น 9 ปัจจยั สามารถอธิบายความแปรปรวนสะสมได้เท่ากบั 

59.189 ของความแปรปรวนทั้งหมด และปัจจยัท่ีสามารถอธิบายความแปรปรวนมากท่ีสุดคือ ปัจจยั

ท่ี 1 (ATD1) ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนไดเ้ท่ากบั 10.764 

 

ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้พิจารณาค่า Factor Loading ซ่ึงจะแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรกบั

ปัจจยัท่ีทาํการจดักลุ่ม โดยตวัแปรท่ีมีค่า Factor Loading เขา้ใกลค้่า 1 จะแสดงวา่มีความสัมพนัธ์กบั

ปัจจยันั้นสูง ทั้งน้ีในการจดักลุ่มปัจจยัดา้นทศันคติ ผูว้ิจยัจะพิจารณาค่า Factor Loading ท่ีมีค่าสูงใน

ปัจจยันั้นดงัตารางท่ี 5.3  

 

ตารางท่ี 5.2 ค่าสถิติในการสกดัปัจจยัดา้นทศันคติต่อการเดินทาง 

องคป์ระกอบท่ี 

(Factor) 

ค่าไอเกน 

(Eigen Value) 

ร้อยละของความ 

แปรปรวน 

ร้อยละของความ 

แปรปรวนสะสม 

1 3.983 10.764 10.764 

2 3.265 8.824 19.589 

3 3.186 8.611 28.200 

4 3.096 8.369 36.568 

5 2.582 6.978 43.546 

6 1.738 4.699 48.245 

7 1.405 3.799 52.043 

8 1.361 3.678 55.722 

9 1.283 3.468 59.189 

 

ในการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของตัวแปรในแต่ละปัจจยั เพื่อพิจารณา

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรยอ่ย (Variable) ในแต่ละปัจจยั (Factor) วา่เหมาะสมหรือไม่ โดยอาศยัค่า

สัมประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach's Alpha) โดยไดผ้ลดงัตารางท่ี 5.4 ซ่ึง Jump (1978) ไดเ้สนอวา่ค่า 

สัมประสิทธ์ิอลัฟาควรจะมีค่าไม่น้อยกว่า 0.7 สําหรับงานวิจยัเชิงสํารวจ (Exploratory research) 

หรืองานวจิยัท่ีมุ่งเนน้ท่ีอธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ 
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ตารางท่ี 5.3 ค่า Factor Loading ของการจดักลุ่มตวัแปรดา้นทศันคติ 

ตวัแปร 
ปัจจยัท่ี 

ATD 1 ATD 2 ATD 3 ATD 4 ATD 5 ATD 6 ATD 7 ATD 8 ATD 9 

ATT2 .765 -.061 -.128 .229 .188 .070 .094 .056 .043 

ATT4 .731 -.072 -.131 .306 .174 .018 .069 .053 .006 

ATT6 .690 .177 -.058 .126 .180 -.019 -.021 .113 -.019 

ATT3 .683 .041 -.016 .151 .039 .115 .143 .105 .103 

ATT1 .666 .019 -.079 .129 .194 .188 .042 -.066 .070 

ATT5 .603 .283 .026 -.067 .178 -.078 -.153 .011 .002 

ATC6 .030 .678 .186 .028 -.113 .103 .147 -.047 -.002 

ATO2 .069 .644 .038 .268 .174 -.032 .025 .102 .057 

ATI6 .018 .643 -.040 .218 .227 .034 -.068 .338 .145 

ATO4 .030 .592 .050 .098 .124 .011 -.022 .033 -.120 

ATO1 .249 .533 -.095 .423 .125 .025 .056 .115 .080 

ATO5 .069 .462 .084 .346 .320 .109 -.022 .049 -.122 

ATS6 -.122 .059 .774 .008 .048 -.063 -.048 -.041 -.020 

ATS5 -.094 .069 .722 -.076 -.080 .009 -.172 .057 -.016 

ATC2 -.048 -.051 .708 .016 .059 -.017 .133 .104 -.044 

ATC1 -.028 -.038 .685 .204 .027 .014 .119 .006 .063 

ATC3 -.042 .311 .621 -.153 -.035 .114 .287 .053 -.019 

ATT8 .153 .217 .379 -.197 -.207 -.107 -.273 .003 -.026 

ATI1 .158 .199 .091 .689 .157 .034 .070 -.033 -.051 

ATI4 .207 .193 -.088 .682 .020 .027 .043 .113 .054 

ATI2 .344 .048 .094 .645 .212 -.113 .113 .045 .021 

ATI3 .083 .330 -.034 .634 -.057 .164 -.017 .032 .134 

ATE4 .330 .089 -.089 .171 .740 .104 .049 .033 .054 

ATE6 .255 .179 .022 .008 .712 -.008 .027 .024 .175 

ATE5 .264 .253 .036 .086 .695 .227 .005 .150 -.073 

ATE3 .256 .044 .004 .314 .523 .349 -.030 .075 -.251 

ATE1 .045 .134 .003 .013 .026 .867 -.014 .036 .034 

ATE2 .144 -.024 -.023 .065 .281 .775 -.015 -.022 .067 

ATC4 .315 .159 .230 .217 -.027 -.015 .630 .172 .033 

ATC5 .278 .292 .247 .101 -.001 -.032 .577 -.084 -.199 

ATT7 .313 .260 .305 .048 -.094 .059 -.530 .006 -.119 
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ตารางท่ี 5.3 ค่า Factor Loading ของการจดักลุ่มตวัแปรดา้นทศันคติ 

ตวัแปร 
ปัจจยัท่ี 

ATD 1 ATD 2 ATD 3 ATD 4 ATD 5 ATD 6 ATD 7 ATD 8 ATD 9 

ATS4 .284 .083 .095 .136 .190 -.067 .081 .647 .140 

ATS3 -.117 .182 .323 -.150 -.127 .161 -.143 .619 -.236 

ATI5 .141 .090 -.109 .417 .151 -.011 .160 .501 .073 

ATO3 .008 .254 .200 .102 .071 -.035 .009 -.072 -.596 

ATS2 .203 .250 .215 .297 .108 .094 -.052 .030 .574 

ATS1 .173 .429 .107 .287 .249 .021 .060 -.144 .497 

ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0.864 > 0.50 

 

ตารางท่ี 5.4 ค่าความน่าเช่ือถือของขอ้มูลของปัจจยัดา้นทศันคติ 

ปัจจยัท่ี ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach's Alpha) 

ATD1 0.84 

ATD2 0.77 

ATD3 0.76 

ATD4 0.76 

ATD5 0.80 

ATD6 0.70 

ATD7 0.33 

ATD8 0.37 

ATD9 0.35 

 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา พบวา่ปัจจยั ATD7 ATD8 และATD9 มีค่าค่อนขา้งตํ่า 

ซ่ึงหมายความว่าตวัแปรภายในปัจจยัไม่มีความสัมพนัธ์กนัจึงไม่เหมาะสมต่อการนาํมาวิเคราะห์ 

ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดท้าํการปรับแกปั้จจยั โดยการตดัตวัแปรท่ีไม่เหมาะสม (ATC6 ATT8 ATT7 ATI5 

ATS3 ATS4 ATO3 ATS1 ATS2) ซ่ึงผลท่ีไดส้ามารถแบ่งปัจจยัดา้นทศันคติออกเป็น 7 ปัจจยั โดยมี

ความน่าเช่ือถือของปัจจยัท่ีทาํการปรับแก้ ดงัตารางท่ี 5.5 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา น้อยท่ีสุด

เท่ากบั 0.59 (ATD7) ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้เน่ืองจากผูว้ิจยัเห็นวา่เป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อ

การวเิคราะห์ในการจดักลุ่มผูใ้ชบ้ริการ  
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ตารางท่ี 5.5 ค่าความน่าเช่ือถือของขอ้มูลของปัจจยัดา้นทศันคติปรับแก ้

ปัจจยัท่ี ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach's Alpha) 

ATD1 0.84 

ATD2 0.78 

ATD3 0.78 

ATD4 0.76 

ATD5 0.80 

ATD6 0.70 

ATD7 0.59 

 

 จากผลการวเิคราะห์ความน่าเช่ือ และความเหมาะสมของขอ้มูลท่ีนาํมาวเิคราะห์ จึงสามารถ

สรุปได้ว่ากลุ่มปัจจัยด้านทัศนคติทางด้านการเดินทางและการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ประกอบด้วย 7 ปัจจัย ซ่ึงแต่ละปัจจยัสามารถสะท้อนลักษณะของตวัแปรท่ีเป็นสมาชิก ดัง

รายละเอียดของแต่ละปัจจยัในตารางท่ี 5.6 ซ่ึงแต่ละปัจจยัมีลกัษณะเฉพาะดงัน้ี 

 

1) ปัจจยัท่ี 1 (ATD1) การให้ความสําคญั และความอ่อนไหวต่อเวลา (Time Sensitivity)

แสดงถึงทศันคติในดา้นการใหค้วามสําคญัต่อเวลา โดยเฉพาะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง 

ตอ้งการให้เวลาท่ีใช้ในการเดินทางเกิดประโยชน์สูงสุด และไม่สูญเปล่าจากความ

บกพร่องต่างๆ และยนิดีท่ีจะเลือกการเดินทางท่ีช่วยประหยดัเวลาในการเดินทาง 

 

2) ปัจจยัท่ี 2 (ATD2) ความสะดวกในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (Advantage of 

MRT) แสดงถึงทศันคติดา้นบวกท่ีมีต่อการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ทั้งดา้นความ

สะดวกในการเดินทาง และความคุม้ค่าในการเดินทาง รวมถึงการส่งผลต่อการแนะนาํ

ใหค้นรอบขา้งมาใชบ้ริการ 

 

3) ปัจจยัท่ี 3 (ATD3) ความผอ่นคลายและรู้สึกสบายในการเดินทาง (Relaxation in travel)

แสดงถึงการให้ความสําคัญต่อความผ่อนคลายในการเดินทาง ซ่ึงประกอบด้วย

ความรู้สึกเป็นส่วนตวั ความไม่แออดั และความสบายของท่ีนัง่โดยสาร 
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4) ปัจจยัท่ี 4 (ATD4) ความเต็มใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร (Willingness to use MRT)

แสดงถึงความตั้งใจในการเลือกเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครนครเม่ือมีสถานีอยูใ่กล้

จุดหมาย หรือแมว้า่จะตอ้งเปล่ียนรูปแบบการเดินทางเพื่อไปใหถึ้งจุดหมาย 

 

5) ปัจจยัท่ี 5 (ATD5) ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มและสภาพจราจร (Responsibility 

for environment and traffic) แสดงถึงการใหค้วามสําคญัผลกระทบทางดา้นส่ิงแวดลอ้ม 

และการจราจร โดยยนิดีท่ีจะเลือกรูปแบบการเดินทางท่ีส่งผลกระทบนอ้ยท่ีสุด 

 

6) ปัจจยัท่ี 6 (ATD6) การเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว (Penalty for 

driving alone) แสดงถึงการเห็นสมควรวา่ผูท่ี้เดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคลเพียงคน

เดียวซ่ึงส่งผลต่อปัญหาการจราจร ควรเสียค่าปรับเพื่อชดเชยความเสียหายท่ีเกิดข้ึน 

 

7) ปัจจยัท่ี 7 (ATD7) การใหค้วามสาํคญักบัสภาพของยานพาหนะ (Carriage’s condition)

แสดงถึงความตอ้งการทางด้านยานพาหนะท่ีสามารถรองรับการขนสัมภาระ และมี

ความสะอาด 

 

ตารางท่ี 5.6 รายละเอียดปัจจยัดา้นทศันคติ 

ปัจจยั ช่ือปัจจยั ตวัแปรดา้นทศันคติ 

ATD1 

การใหค้วามสาํคญั และความ

อ่อนไหวต่อเวลา 

(Time sensitivity) 

• ท่านตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีสามารถคาดการณ์เวลาใน

การเดินทางได ้

• ท่านตอ้งการให้การเดินทางเป็นไปตามแผนการเดินทางท่ี

ท่านวางไว ้

• ท่านอยากทราบสาเหตุและระยะเวลาท่ีล่าชา้หากการเดินทาง

ของท่านเกิดความล่าชา้ 

• ท่านจะเปล่ียนวิธีการเดินทางหากช่วยให้ประหยดัเวลาใน

การเดินทางมากข้ึน 

• เวลาท่ีใช้ในการเดินทางควรนําไปทํากิจกรรมอ่ืนท่ีเกิด

ประโยชน์ 

• ช่วงเวลาเดินทางเป็นช่วงเวลาท่ีท่านเร่งรีบ 
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ตารางท่ี 5.6 รายละเอียดปัจจยัดา้นทศันคติ 

ปัจจยั ช่ือปัจจยั ตวัแปรดา้นทศันคติ 

ATD2 

ความสะดวกในการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร 

(Advantage of MRT) 

• การเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้นเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

• การเดินทางมายงัสถานีรถไฟฟ้าใตดิ้นสามารถทาํไดง่้ายและ

สะดวก 

• การเดินทางโดยรถไฟฟ้าใต้ดินมีความคุ้มค่ากับราคาค่า

โดยสาร 

• การเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้นช่วยให้ท่านไปยงัสถานท่ี

ต่างๆไดส้ะดวกยิง่ข้ึน 

• ท่านอยากใหค้นรอบขา้งเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้นมากข้ึน 

ATD3 
การผอ่นคลายในการเดินทาง 

(Relaxation in travel) 

• ความเป็นส่วนตวัเป็นปัจจยัสาํคญัสาํหรับการเดินทาง 

• ท่านเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคลเพราะตอ้งการเดินทางคน

เดียว 

• ท่านให้ความสําคญักับความไม่แออดัระหว่างการเดินทาง

มากกวา่การถึงท่ีหมายไดร้วดเร็ว 

• ท่านหลีกเล่ียงการเดินทางโดยรถไฟฟ้าใต้ดินในบางเวลา

เน่ืองจากความแออดั 

• ความสบายของท่ีนั่งบนรถไฟฟ้าใตดิ้นเป็นปัจจยัสําคญัใน

การเดินทาง 

ATD4 

ความเตม็ใจในการเดินทางโดย

รถไฟฟ้ามหานคร 

(Willingness to use MRT) 

• ท่านเต็มใจท่ีจะใชเ้วลาเดินเล็กน้อยไปยงัสถานีรถไฟฟ้าใต้

ดิน 

• เ ม่ือท่านเดินทางโดยรถไฟฟ้าใต้ดิน ท่านทราบวิธีการ

เดินทางไปยงัท่ีหมายของท่าน  

• หากท่านตอ้งเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้น ท่านสามารถท่ีจะ

เดินทางหลายต่อได ้

• ท่านตอ้งการท่ีจะเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้น หากมีสถานีอยู่

ใกลจุ้ดหมายของท่าน 
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ตารางท่ี 5.6 รายละเอียดปัจจยัดา้นทศันคติ 

ปัจจยั ช่ือปัจจยั ตวัแปรดา้นทศันคติ 

ATD5 

ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

และปัญหาจราจร 

(Responsibility for environment 

and traffic) 

• ท่านยนิดีเปล่ียนรูปแบบการเดินทางหากมีทางเลือกอ่ืนท่ีช่วย

ลดปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้ม 

• การเดินทางโดยรถไฟฟ้าใต้ดินช่วยลดปัญหาการจราจร

ติดขดั และส่ิงแวดลอ้ม 

• การเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้นช่วยชาติลดการใช้พลงังาน

เช้ือเพลิง 

• ท่านยนิดีเปล่ียนรูปแบบการเดินทางหากมีทางเลือกอ่ืนท่ีช่วย

ลดปัญหาการจราจรติดขดั 

ATD6 

การเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์

เดินทางเพียงคนเดียว 

(Penalty for driving alone) 

• ผูท่ี้เดินทางคนเดียวโดยรถยนต์ส่วนตวัควรเสียค่าปรับเพ่ือ

แกไ้ขปัญหาส่ิงแวดลอ้ม 

• ผูท่ี้เดินทางคนเดียวโดยรถยนตส่์วนตวัเป็นสาเหตุของปัญหา

จราจรติดขดั 

ATD7 

การใหค้วามสาํคญักบั 

สภาพของยานพาหนะ 

(Carriage’s condition) 

• ความสะดวกในการการขนสัมภาระเป็นปัจจยัสาํคญัสาํหรับ

การเดินทาง 

• ท่านใหค้วามสาํคญักบัความสะอาดของขบวนรถ 

 

5.2 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนั  

เม่ือทราบถึงกลุ่มปัจจัยท่ีมีตัวแปรลักษณะคล้ายกันแล้ว ผูว้ิจ ัยจะใช้เทคนิควิเคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีใชใ้นการยืนยนั

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีทาํการสาํรวจ (Observed Variable) กบัปัจจยัแฝง (Latent Variable) หรือ

ตวัแทนของกลุ่มปัจจยั โดยจะทาํการตรวจสอบความคงท่ีของแบบจาํลองท่ีสร้างข้ึนวา่จะสะทอ้น

ความเป็นปัจจยัแฝงไดจ้ริงหรือไม่ 

 

ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชโ้ปรแกรมทางสถิติ AMOS ซ่ึงเป็นโปรแกรมสําเร็จรูปทางเพื่อช่วยในการ

วเิคราะห์แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) ในการสร้างแบบจาํลองเพื่อยืนยนัความสัมพนัธ์

ของตวัแปรขา้งตน้ โดยไดผ้ลดงัภาพท่ี 5.1 และมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของตวัแปรกบัปัจจยั

แฝงต่างๆ ดงัตารางท่ี 5.7 
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ตารางท่ี 5.7 ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นทศันคติ 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
ค่าประมาณ 

พารามิเตอร์ 

ค่าคลาดเคล่ือน 

มาตรฐาน 

ค่าประมาณพารามิเตอร์ 

ปรับค่ามาตรฐาน 
p-value 

ATT6 <--- ATD1 1 
 

0.669 ≤0.01 

ATT5 <--- ATD1 0.782 0.076 0.465 ≤0.01 

ATT4 <--- ATD1 1.222 0.081 0.828 ≤0.01 

ATT3 <--- ATD1 1.129 0.087 0.674 ≤0.01 

ATT2 <--- ATD1 1.199 0.083 0.782 ≤0.01 

ATT1 <--- ATD1 1.094 0.094 0.644 ≤0.01 

ATI6 <--- ATD2 1 
 

0.675 ≤0.01 

ATO5 <--- ATD2 0.809 0.075 0.598 ≤0.01 

ATO4 <--- ATD2 0.676 0.08 0.457 ≤0.01 

ATO2 <--- ATD2 0.954 0.084 0.665 ≤0.01 

ATO1 <--- ATD2 0.913 0.075 0.718 ≤0.01 

ATC3 <--- ATD3 1.636 0.203 0.779 ≤0.01 

ATC2 <--- ATD3 1.424 0.164 0.648 ≤0.01 

ATS6 <--- ATD3 1.273 0.11 0.543 ≤0.01 

ATS5 <--- ATD3 1 
 

0.435 ≤0.01 

ATI4 <--- ATD4 1 
 

0.645 ≤0.01 

ATI3 <--- ATD4 1.053 0.091 0.594 ≤0.01 

ATI2 <--- ATD4 1.066 0.098 0.682 ≤0.01 

ATI1 <--- ATD4 1.043 0.103 0.614 ≤0.01 

ATE5 <--- ATD5 1 
 

0.784 ≤0.01 

ATE4 <--- ATD5 1.008 0.058 0.784 ≤0.01 

ATE3 <--- ATD5 0.992 0.068 0.691 ≤0.01 

ATE6 <--- ATD5 0.774 0.056 0.654 ≤0.01 

ATE2 <--- ATD6 1 
 

0.996 ≤0.01 

ATE1 <--- ATD6 0.537 0.09 0.545 ≤0.01 

ATC5 <--- ATD7 1 
 

0.583 ≤0.01 

ATC4 <--- ATD7 1.075 0.12 0.718 ≤0.01 

ATC1 <--- ATD3 1.606 0.202 0.75 ≤0.01 

หมายเหต:ุ A <---  B หมายถึง ปัจจยั B ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปร A 
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GFI = 0.91 CMIN/DF = 2.014 

CFI = 0.935 RMSEA = 0.046  

ภาพท่ี 5.1 แบบจาํลองเชิงยนืยนัตวัแปรดา้นทศันคติ 

  

ATD1 

ATD2 

ATD3 

ATD4 

ATD5 

ATD6 

ATD7 
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ตารางท่ี 5.8 ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแฝงดา้นทศันคติ 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
ค่าประมาณ 

พารามิเตอร์ 

ค่าคลาดเคล่ือน 

มาตรฐาน 

ค่าประมาณพารามิเตอร์ 

ปรับค่ามาตรฐาน 
p-value 

ATD1 <--> ATD2 0.293 0.048 0.403 ≤0.01 

ATD1 <--> ATD3 -0.079 0.026 -0.135 ≤0.01 

ATD1 <--> ATD4 0.348 0.045 0.622 ≤0.01 

ATD1 <--> ATD5 0.483 0.055 0.628 ≤0.01 

ATD1 <--> ATD6 0.301 0.063 0.227 ≤0.01 

ATD1 <--> ATD7 0.276 0.046 0.452 ≤0.01 

ATD2 <--> ATD3 0.115 0.035 0.163 ≤0.01 

ATD2 <--> ATD4 0.501 0.061 0.741 ≤0.01 

ATD2 <--> ATD5 0.534 0.066 0.574 ≤0.01 

ATD2 <--> ATD6 0.24 0.083 0.15 ≤0.01 

ATD2 <--> ATD7 0.304 0.057 0.412 ≤0.01 

ATD3 <--> ATD7 0.256 0.049 0.431 ≤0.01 

ATD4 <--> ATD5 0.387 0.052 0.54 ≤0.01 

ATD4 <--> ATD6 0.201 0.064 0.162 ≤0.01 

ATD4 <--> ATD7 0.321 0.05 0.565 ≤0.01 

ATD5 <--> ATD6 0.752 0.093 0.442 ≤0.01 

ATD5 <--> ATD7 0.225 0.048 0.288 ≤0.01 

หมายเหต:ุ A <-->  B หมายถึง ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั A และปัจจยั B 

 

จากการทดสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดา้นทศันคติ 

(Observed Variable) กบัปัจจยัแฝง (Latent Variable) พบวา่แบบจาํลองท่ีไดมี้ความสอดคลอ้งกบั

ขอ้มูลท่ีวเิคราะห์โดยมีค่าสถิติท่ีใชต้รวจสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลอง พบวา่ค่า CMIN/DF = 

2.014 นอ้ยกวา่ 3 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับได ้(นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) และค่า GFI = 0.91 CFI = 0.935 

ซ่ึงมากกวา่ค่าท่ียอมรับ (0.90) (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) เม่ือพิจารณาค่า RMSEA = 0.046 ซ่ึงมีค่า

นอ้ยกวา่ 0.08 ซ่ึงเป็นค่ามาตรฐานท่ียอมรับได ้(นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) จากการพิจารณาค่าสถิติท่ี

ใช้ตรวจสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลองโดยรวมพบว่าแบบจาํลองท่ีไดมี้ความเหมาะสมใน

การนาํมาอธิบายขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ซ่ึงค่าพารามิเตอร์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเป็นไป

ดงัตารางท่ี 5.7 
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เม่ือพิจารณาค่าประมาณพารามิเตอร์ปรับค่ามาตรฐาน (Standardized) หรือค่านํ้ าหนกัของ

ตวัแปรต่อปัจจยัแฝงมีค่าใกล้เคียงกบัค่า Factor Loading ท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor 

Analysis) ซ่ึงเป็นการยืนยนัสมมติฐานว่ามีความถูกตอ้ง นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาค่าความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัดงัตารางท่ี 5.8 โดยปัจจยัแฝงท่ีมีความสัมพนัธ์กนัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ปัจจยั ATD2 และ 

ATD4 คือ ปัจจยัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร สัมพนัธ์กบัความเต็มใจในการ

เดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร โดยมีความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.741 ซ่ึงหมายความว่าปัจจยัทั้งสองมี

แนวโนม้ท่ีจะส่งอิทธิพลต่อกนัมาก 

 

5.3 การวเิคราะห์ปัจจัยทีส่่งผลต่อทศันคติ 

เพื่อทาํความเขา้ใจทศันคติดา้นการเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้ทคนิคแบบจาํลอง

สมการเชิงโครงสร้าง (SEM) โดยนาํวธีิการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เพื่อหาความเก่ียวขอ้ง

เชิงสาเหตุระหว่างข้อมูลทางเศรษฐสังคมกับทัศนคติ  เพื่ อให้ทราบถึงตัวแปรทางด้าน 

เศรษฐสังคม ท่ีส่งผลต่อปัจจยัแฝงดา้นทศันคติของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อจะนาํไปพิจารณาประกอบการ

วางแผนการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ในการวิเคราะห์เพื่อหาตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยั

ไดจ้ดัรูปแบบตวัแปรให้อยูใ่นรูปตวัแปรหุ่น (Dummy variable) เน่ืองจากขอ้มูลท่ีทาํการสํารวจเป็น

ตัวแปรสเกลแบ่งกลุ่ม (Nominal) หรือตัวแปรสเกลอันดับ (Ordinal) ซ่ึงไม่สามารถอธิบาย

ความสัมพนัธ์จากแบบจาํลองไดโ้ดยตรง โดยขอ้มูลท่ีใชใ้นการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 5.9 

 

ในเบ้ืองตน้ผูว้ิจยัตั้งสมมติฐานวา่ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมต่างๆ จะส่งผลต่อทศันคติในทุก

ด้าน โดยการประยุกต์ใช้แบบจาํลองเชิงโครงสร้างเพื่อยืนยนัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทาง

เศรษฐสังคมส่งอิทธิพล หรือมีความสัมพนัธ์ต่อปัจจัยแฝงด้านทศันคติ จากนั้นจะทาํการปรับ

แบบจาํลองโดยการตดัคู่ความสัมพนัธ์ท่ีไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญั (p-value < 0.10) ซ่ึงผลการ

ปรับแกแ้บบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างท่ีมีความสัมพนัธ์ทางสถิติอยา่งมีนยัสําคญัแสดงดงัภาพท่ี 

5.2 จากค่าสถิติท่ีใชต้รวจสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลอง พบวา่ค่า CMIN/DF = 1.711 นอ้ย

กวา่ 3 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับได ้(นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) และค่า GFI = 0.906 CFI = 0.932 ซ่ึง

มากกวา่ค่าท่ียอมรับ (0.90) (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) เม่ือพิจารณาค่า RMSEA = 0.038 ซ่ึงมีค่านอ้ย

กว่า 0.08 ซ่ึงเป็นค่ามาตรฐานท่ียอมรับได้ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) โดยมีค่าพารามิเตอร์

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรและปัจจยัดงัตารางท่ี 5.10 
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ตารางท่ี 5.9 ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมในการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง  

ช่ือตวัแปร ขอ้มูลทางเศรษฐสงัคม ตวัแปร Binary ร้อยละ 

AGE 

อาย ุ
 

 

วยัเดก็ (อายไุม่เกิน 23 ปี) YOUT 56.9 

วยัทาํงาน (อายมุากกวา่ 23 ปี ) WORK 43.1 

 
เพศ 

 
 

MALE ชาย MALE 43.3 

FEMA หญิง FEMA 56.7 

 
สถานภาพการแต่งงาน 

 
 

SING โสด SING 93.8 

MARR แต่งงาน MARR 6.2 

NUMB 

จาํนวนสมาชิกในครอบครัว 
 

 

อยูค่นเดียว LALN 18.6 

อยูเ่ป็นครอบครัว 1-5 คน FAMI 72.7 

อยูเ่ป็นครอบครัวใหญ ่มากกวา่ 5 คน BFAM 8.7 

 
ระดบัการศึกษา 

 
 

UNGR ตํ่ากวา่ปริญญาตรี UNGR 33.4 

DEEG ปริญญาตรีข้ึนไป DEEG 66.6 

 
อาชีพ 

 
 

PRIV พนกังานบริษทั PRIV 40.4 

GOVE ขา้ราชการ/พนกังานราชการ GOVE 5.8 

STUD นกัเรียน/นกัศึกษา STUD 45.2 

BUSS ธุรกิจส่วนตวั BUSS 5.2 

HIRE รับจา้งทัว่ไป HIRE 1.2 

OOTH อ่ืนๆ OOTH 0.6 

 
รายได ้

 
 

HINC รายไดม้ากกวา่ 20000 HINC 21.4 

LINC รายไดไ้ม่เกิน 20000 LINC 78.6 

CARO มีรถยนตส่์วนบุคคลในการเดินทาง CARO มี = 41.9 ไม่มี = 58.1 

 
ประเภทท่ีพกัอาศยั 

 
 

HOUSE บา้นเด่ียว HOUSE 33.0 

THOU อาคารพาณิชย/์ ตึกแถว/ ทาวน์เฮาส์ THOU 27.6 

CON แฟลต/ อพาร์ตเมน้ต/์ คอนโด CON 37.3 

 
อ่ืนๆ  

 
2.1 
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GFI = 0.906 CMIN/DF = 1.711 

CFI = 0.932 RMSEA = 0.038  

ภาพท่ี 5.2 แบบจาํลองโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลเศรษฐสังคม และขอ้มูลทศันคติ 

  

Time sensitivity
ATD1

Advantage of MRT
ATD2

Relaxation in travel
ATD3

Willingness to use MRT
ATD4

Responsibility for

environment and traffic
ATD5

Penalty for driving alone
ATD6

Carriage’s condition
ATD7

FEMA

DEEG

LALN

GOVE

CON

CARO

0.135

0.117

-0.129

-0.088

-0.119

-0.102

-0.099

0.093

0.154

-0.169

-0.174

0.114

-0.120

0.850
0.198

-0.189

0.451

0.368

0.325

0.464

0.547

0.531

0.478
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ตารางท่ี 5.10 ค่าสัมประสิทธ์ิของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างทศันคติ  

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร/ปัจจยั 
ค่าประมาณ 

พารามิเตอร์ 

ค่าคลาดเคล่ือน 

มาตรฐาน 

ค่าประมาณ

พารามิเตอร์ 

ปรับค่ามาตรฐาน 

p-value 

ATD1 <--- DEEG 0.268 0.096 0.135 ≤0.01 

ATD2 <--- FEMA 0.227 0.09 0.117 ≤0.05 

ATD2 <--- GOVE -0.534 0.176 -0.129 ≤0.01 

ATD2 <--- LALN -0.217 0.106 -0.088 ≤0.05 

ATD3 <--- LALN -0.301 0.13 -0.119 ≤0.05 

ATD3 <--- DEEG -0.213 0.107 -0.102 ≤0.05 

ATD4 <--- FEMA -0.154 0.072 -0.099 ≤0.05 

ATD5 <--- CON 0.184 0.072 0.093 ≤0.01 

ATD6 <--- GOVE 0.653 0.196 0.154 ≤0.01 

ATD6 <--- DEEG -0.353 0.1 -0.169 ≤0.01 

ATD6 <--- CARO -0.349 0.095 -0.174 ≤0.01 

ATD7 <--- CARO 0.2 0.085 0.114 ≤0.05 

ATD1 <--- ATD3 -0.114 0.051 -0.12 ≤0.05 

ATD2 <--- ATD4 1.057 0.143 0.85 ≤0.01 

ATD2 <--- ATD3 0.193 0.065 0.198 ≤0.01 

ATD2 <--- ATD7 -0.21 0.12 -0.189 ≤0.10 

ATD4 <--- ATD1 0.373 0.053 0.451 ≤0.01 

ATD4 <--- ATD7 0.328 0.064 0.368 ≤0.01 

ATD5 <--- ATD2 0.325 0.051 0.325 ≤0.01 

ATD5 <--- ATD1 0.478 0.054 0.464 ≤0.01 

ATD7 <--- ATD3 0.481 0.062 0.547 ≤0.01 

ATD7 <--- ATD1 0.493 0.056 0.531 ≤0.01 

ATD6 <--- ATD5 0.494 0.076 0.478 ≤0.01 

 หมายเหตุ: A <---  B หมายถึง ความสมัพนัธ์ของตวัแปร B ต่อตวัแปร A 

 

โดยความสัมพนัธ์ของขอ้มูลดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติของกลุ่มตวัอยา่งสามารถ

สรุปค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ได้ดงัตารางท่ี 5.10 โดยผลการวิเคราะห์หาตวัแปรด้านเศรษฐ

สังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติของกลุ่มตวัอยา่งสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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1) ปัจจยัแฝง ATD1 (การใหค้วามสาํคญั และความอ่อนไหวต่อเวลา) 

ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติดา้นการให้ความสําคญั และความอ่อนไหวต่อ

เวลาประกอบด้วย ตัวแปร DEEG ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากับ 0.135 และมีความสัมพนัธ์ใน

ทางบวก กล่าวคือกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการศึกษาตั้ งระดับปริญญาตรี จะให้ความสําคัญต่อเวลา 

โดยเฉพาะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง ตอ้งการให้เวลาท่ีใชใ้นการเดินทางเกิดประโยชน์สูงสุด และไม่

ตอ้งการให้การสูญเสียเวลาจากความผิดพลาดของการให้บริการ และยินดีท่ีจะเลือกการเดินทางท่ี

ช่วยประหยดัเวลาในการเดินทาง เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาตั้งระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่อยูใ่นวยัทาํ

การซ่ึงตอ้งมีความรับผดิต่อหนา้ท่ีของตน ซ่ึงจะทาํให้เห็นความสําคญัของเวลามากกวา่กลุ่มท่ีอยูใ่น

วยัเรียน 

 

เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์กบัปัจจยัแฝงดา้นอ่ืน พบวา่ปัจจยัแฝง ATD3 ส่งผลทางลบโดยมี

ค่าความสัมพนัธ์ เท่ากบั -0.12 กล่าวคือกลุ่มตวัอย่างมีทศันคติด้านบวกทางดา้นการผ่อนคลายใน

การเดินทางจะมีทศันคติตรงขา้มในดา้นการใหค้วามสาํคญั และความอ่อนไหวต่อเวลา เน่ืองจากผูท่ี้

ตอ้งการเดินทางอย่างผ่อนคลายสามารถเลือกเวลาในการเดินทางท่ีมีผูใ้ช้บริการไม่หนาแน่น ซ่ึง

แสดงถึงความไม่เร่งรีบ 

 

2) ปัจจยัแฝง ATD2 (ความสะดวกในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร) 

ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติดา้นการรับรู้ถึงความสะดวกในการใช้บริการ

รถไฟฟ้ามหานครประกอบด้วย ตวัแปร FEMA GOVE และLALN ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากับ 

0.117 -0.129 และ-0.088 ตามลาํดบั โดยตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางบวก ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอยา่งท่ี

เป็นเพศหญิง และตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางลบ ไดแ้ก่ GOVE และLALN ซ่ึงเป็นขอ้สังเกตวา่

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานราชการ และผูท่ี้พกัอาศยัในแฟลต/ อพาร์ตเม้นต์/ 

คอนโด จะมีความคิดเห็นทางลบ กล่าวคือกลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงจะเห็นวา่การเดินทางโดยรถไฟฟ้า

มหานครมีความสะดวกมากกว่าเพศชาย แต่กลุ่มท่ีมีอาชีพ ขา้ราชการ/พนักงานราชการกลับมี

ความเห็นตรงขา้มวา่การใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครไม่สามารถทาํไดส้ะดวกนกั ในทาํนองเดียวกบั

กลุ่มท่ีพกัอาศยัในแฟลต/ อพาร์ตเมน้ต/์ คอนโด แมว้า่จะประเภทท่ีอยูอ่าศยัเหล่าน้ีส่วนใหญ่จะตั้งอยู่

ในบริเวณใกลก้บัสถานีท่ีให้บริการ แต่กลุ่มกลุ่มดงักล่าวไม่ไดเ้ห็นดว้ยวา่การเขา้ใชบ้ริการสามารถ

ทาํไดส้ะดวก อาจเป็นเพราะกลุ่มเหล่าน้ีเลือกท่ีพกัอาศยัเพื่อให้สามารถใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร

ไดส้ะดวก จึงมีความคาดหวงัสูง แต่กลบัไม่ไดผ้ลตอบรับตามท่ีคาดหวงัไว ้
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เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ของปัจจยัแฝง ATD2 กบัปัจจยัแฝงดา้นอ่ืน พบว่าปัจจยัแฝง 

ATD3 ATD4 และATD7 โดยมีค่าความสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.85 0.198 และ-0.189 ตามลาํดบั โดยปัจจยั

ท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางบวก ไดแ้ก่ การผอ่นคลายในการเดินทาง และความเต็มใจในการเดินทาง

โดยรถไฟฟ้ามหานคร ในทางตรงขา้ม ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางลบ ไดแ้ก่ การให้ความสําคญั

กบัสภาพของยานพาหนะ ซ่ึงแสดวงให้เห็นวา่กลุ่มท่ีคาํนึงถึงสภาพความสะอาดและพื้นท่ีใช้สอย

ของยานพาหนะท่ีใช้เดินทางจะมีความเห็นตรงข้ามทางด้านการรับรู้ถึงความสะดวกในการใช้

บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 

3) ปัจจยัแฝง ATD3 (การผอ่นคลายในการเดินทาง) 

ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติดา้นความตอ้งการการผอ่นคลายในการเดินทาง

ประกอบดว้ย ตวัแปร LALN DEEG ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั -0.119 -0.102 ซ่ึงตวัแปรทั้งสองมี

ความสัมพนัธ์ในทางลบ แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีพกัอาศยัเพียงคนเดียวไม่ไดใ้ห้ความสําคญัต่อความ

เป็นส่วนตวัในการเดินทางหรือความผ่อนคลายในการเดินทาง แสดงให้เห็นว่าการท่ีกลุ่มตวัอย่าง

อาศยัอยูค่นเดียวไม่ไดห้มายความวา่ตอ้งการความเป็นส่วนตวั แต่อาจมีสาเหตุจากการตอ้งการความ

สะดวกในการเดินทางไปทาํงานหรือไปเรียนหนงัสือ จึงเลือกท่ีจะแยกออกมาอาศยัเพียงลาํพงั ใน

ทาํนองเดียวกบักลุ่มท่ีมีการศึกษาตั้งแต่ระดบัปริญญาตรีท่ีไม่มีความตอ้งการความผอ่นคลายในการ

เดินทาง 

 

4) ปัจจยัแฝง ATD4 (ความเตม็ใจในการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร) 

ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติดา้นความเต็มใจในการเดินทางโดยรถไฟฟ้า

มหานครประกอบดว้ย ตวัแปร FEMA ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั -0.099 แสดงวา่กลุ่มอยา่งท่ีเป็น

เพศหญิงไม่ไดมี้ความเต็มใจในการใช้บริการเท่าท่ีควร อาจจะเพราะการใช้บริการเน่ืองจากความ

จาํเป็น ซ่ึงหากมีทางเลือกท่ีดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีมีแนวโนม้ท่ีจะเปล่ียนรูปแบบการเดินทาง 

 

หากพิจารณาความสัมพนัธ์กบัปัจจยัแฝงดา้นอ่ืน พบวา่ปัจจยัแฝง ATD1 และATD7 โดยมี

ค่าความสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.451 และ0.368 ตามลาํดบั โดยปัจจยัทั้งสองมีความสัมพนัธ์ในทางบวก 

หมายความว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความเห็นทางบวกในดา้นการให้ความสําคญัต่อเวลา จะมีความเต็ม

ใจในการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร ในทาํนองเดียวกนักลุ่มตวัอยา่งท่ีให้ความสําคญักบัการให้

ความสาํคญักบัสภาพของยานพาหนะ จะมีความเตม็ใจในการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร 
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5) ปัจจยัแฝง ATD5 (ความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม และปัญหาจราจร) 

ตวัแปรดา้นเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติดา้นความความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม และ

ปัญหาจราจรประกอบดว้ย ตวัแปร CON ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.093 ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่า

กลุ่มตวัอย่างท่ีอาศยัอยู่ในแฟลต/ อพาร์ตเมน้ต์/ คอนโด จะมีความใส่ใจต่อต่อส่ิงแวดล้อม และ

ปัญหาจราจร 

 

สําหรับปัจจยัแฝงดา้นอ่ืนความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม และ

ปัญหาจราจร พบว่าปัจจัยแฝง ATD1 และATD2 มีค่าความสัมพันธ์ เท่ากับ 0.325 และ0.464

ตามลาํดบั โดยปัจจยัทั้งสองมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกลุ่มตวัอย่างท่ีให้ความสําคญัต่อเวลา และ

ทราบถึงประโยชน์จากการเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานคร จะแนวโนม้ท่ีจะมีความคิดเห็นทางบวก

กบัความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม และปัญหาจราจร 

 

6) ปัจจยัแฝง ATD6 (การเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว) 

ตวัแปรด้านเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทศันคติดา้นการเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนต์ท่ีเดินทาง

เพียงคนเดียวประกอบดว้ย ตวัแปร GOVE DEEG และCARO ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.154 -

0.169 และ-0.174 โดยตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางบวก ไดแ้ก่ กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน

ราชการ ในทางตรงขา้ม ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางลบ ได้แก่ กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาตั้งแต่

ปริญญาตรีข้ึนไป กบักลุ่มท่ีมีรถยนตส่์วนบุคคลท่ีสามารถใชใ้นการเดินทางมีแนวโนม้ท่ีไม่เห็นดว้ย

ในการเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว 

 

7) ปัจจยัแฝง ATD7 (การใหค้วามสาํคญักบัสภาพของยานพาหนะ) 

ตัวแปรด้านเศรษฐสังคมท่ีส่งผลต่อทัศนคติด้านการให้ความสําคัญกับสภาพของ

ยานพาหนะประกอบดว้ย ตวัแปร CARO ซ่ึงมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.114 และเป็นความสัมพนัธ์

ในทางบวก หมายความว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรถยนต์ส่วนบุคคลในครัวเรือนท่ีสามารถใช้ในการ

เดินทาง จะเป็นกลุ่มท่ีใหค้วามสาํคญัของยานพาหนะท่ีใชเ้ดินทาง ทั้งในดา้นพื้นท่ีใชส้อยและความ

สะอาด 

 

เม่ือวเิคราะห์ถึงปัจจยัแฝงท่ีส่งผลต่อความเห็นดา้นบวก พบวา่ปัจจยัแฝง ATD1 และATD3 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัปัจจยัน้ี กล่าวคือกลุ่มตวัอย่างท่ีให้ความสําคญัต่อเวลาในการเดินทาง 
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และตอ้งการความผอ่นคลายในการเดินทาง จะมีความตอ้งการทางดา้นสภาพของยานพาหนะท่ีใช้

ในการเดินทาง 

  

5.4 การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการ 

ในการวางแผนการพฒันาการให้บริการของระบบรถไฟฟ้ามหานคร การจดักลุ่มทาง

การตลาด (Market Segment) จึงเป็นส่ิงจาํเป็น เพื่อนาํมาสะทอ้นความตอ้งการของแต่ละกลุ่มท่ีมี

ความแตกต่างกนั (Cambridge Systematics, Inc., 2009) โดยการตอบสนองความตอ้งการของแต่ละ

กลุ่มการตลาดก็จะข้ึนอยูก่บันโยบายของหน่วยงานท่ีทาํการบริหาร ซ่ึงอาจจะเลือกตอบสนองเพียง

บางกลุ่มท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมากข้ึนเม่ือมีการพฒันาการใหบ้ริการ  
 

โดยทัว่ไปในการประกอบธุรกิจ ผูใ้ห้บริการจะแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการโดยพิจารณาจากปัจจยั

ต่างๆ โดยเฉพาะปัจจัยด้านรูปแบบการดาํเนินชีวิต (Lifestyle Marketing) ซ่ึงจะสะท้อนถึง

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค เพื่อให้สามารถวางแผนในการนําเสนอสินค้าและบริการได้ตรงกับ

กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด ซ่ึงในงานวิจยัน้ิเป็นการวิเคราะห์การให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ

ทางราง ซ่ึงสามารถวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดจ้ากจากทศันคติท่ีมีต่อการเดินทาง (Shiftan 

Outwater และ Zhou, 2009) ในรูปของ Factor Score ของปัจจยัแฝงทั้ง 7 ดา้น ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือก

เทคนิคการวเิคราะห์จดักลุ่ม (Cluster Analysis) แบบ K-Mean Clustering ในการวิเคราะห์ ซ่ึงเหมาะ

สาํหรับการวเิคราะห์ท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 200 ตวัอยา่ง โดยการวเิคราะห์ดงักล่าวผูว้ิจยัจะตอ้งทาํ

การกาํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีจะทาํการแบ่ง ซ่ึงผูว้ิจยัได้พิจารณาความเหมาะสมจากจาํนวน

ตวัอย่างหลังจากการแบ่งควรจะมีจาํนวนไม่ต่างกนัมากนักเพื่อไม่ให้เกิดความผิดพลาดในการ

วิเคราะห์ขอ้มูลจากความแตกต่างของจาํนวนตวัอย่าง และค่าทศันคติในแต่ละกลุ่มต้องมีความ

แตกต่างอย่างมีนยัสําคญั  ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้เลือกแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บริการออกเป็น 4 กลุ่ม โดยมีจาํนวน

สมาชิกในแต่ละกลุ่มดงัตารางท่ี 5.11 
 

ตารางท่ี 5.11 จาํนวนสมาชิกในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

กลุ่มท่ี จาํนวนสมาชิก 

1 108 

2 110 

3 131 

4 136 

รวม 485 
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 ในการพิจารณาความเหมาะสมของการแบ่งกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัท่ีมีความสาํคญัคือ เม่ือมีการ

จดักลุ่มแล้ว ตวัแปรท่ีใช้ในการแบ่งกลุ่มควรมีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญั ซ่ึงผูว้ิจยัอาศยัการ

วิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) เพื่อหาความแตกต่างของทศันคติในแต่ละกลุ่มผูใ้ช้บริการ 

พบวา่ปัจจยัทั้ง 7 ดา้นมีความแตกต่างภายในแต่ละกลุ่มอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (p-value<0.01) 

และตวัแปรท่ีมีความแตกต่างระหวา่งกลุ่มมากท่ีสุดคือตวัแปรปัจจยัแฝงดา้น การเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบั

รถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว (Penalty for driving alone) ดงัตารางท่ี 5.12 

 

ตารางท่ี 5.12  ความสัมพนัธ์ของปัจจยัระหวา่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้น 

Cluster Error 

F Sig. Mean 

Square 
df 

Mean 

Square 
df 

Time sensitivity 60.218 3 .631 481 95.484 .000 

Advantage of MRT 10.953 3 .938 481 11.678 .000 

Relaxation in travel 37.962 3 .769 481 49.336 .000 

Willingness to use MRT 16.059 3 .906 481 17.724 .000 

Responsibility for  

environment and traffic 
43.175 3 .737 481 58.586 .000 

Penalty for driving alone 66.457 3 .592 481 112.308 .000 

Carriage’s condition 39.528 3 .760 481 52.032 .000 

 

ตารางท่ี 5.13 ระยะห่างระหวา่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

กลุ่มท่ี 1 2 3 4 

1 
 

2.101 2.123 2.230 

2 2.101 
 

2.106 2.154 

3 2.123 2.106 
 

2.073 

4 2.230 2.154 2.073 
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 เม่ือพิจารณาระยะห่างระหว่างกลุ่มผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะแสดงถึงความแตกต่างของลกัษณะ

กลุ่มผู ้ใช้บริการ โดยพบว่าแต่ละก ลุ่มผู ้ใช้บ ริการมีระยะห่างระหว่างก ลุ่มประมาณ 2  

ดงัตารางท่ี 5.13 

 

ตารางท่ี 5.14 ค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นทศันคติต่อการเดินทางในแต่ละกลุ่มของผูใ้ชบ้ริการ 

ค่าเฉล่ียของปัจจยัปรับค่ามาตรฐาน 

(Standardized) 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

1 2 3 4 

Time sensitivity 0.56636 0.63041 -0.10190 -0.86149 

Advantage of MRT 0.24396 0.06701 -0.41662 0.15337 

Relaxation in travel -0.81087 -0.02317 0.55710 0.12605 

Willingness to use MRT 0.17662 -0.00371 0.34136 -0.46606 

Responsibility for environment  

and traffic 
0.22871 0.07411 0.55784 -0.77889 

Penalty for driving alone 0.38206 -1.09096 0.63339 -0.03111 

Carriage’s condition -0.80565 0.43235 0.44086 -0.13456 

 

ตารางท่ี 5.14 และภาพท่ี 5.3 แสดงค่าเฉล่ียของทศันคติในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม ซ่ึง

สามารถสรุปความแตกต่างดงัตารางท่ี 5.15 
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ภาพท่ี 5.3 ทศันคติของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

 

ตารางท่ี 5.15 สรุปความแตกต่างของทศันคติระหวา่งกลุ่ม 

ปัจจยัดา้น 
กลุ่มท่ี 

1 2 3 4 

Time sensitivity 
    

Advantage of MRT 
    

Relaxation in travel 
    

Willingness to use MRT 
    

Responsibility for  

environment and traffic 
    

Penalty for driving alone 
    

Carriage’s condition 
    

หมายเหต ุ:   ค่าคะแนนระดบัตํ่ามาก   ค่าคะแนนระดบัตํ่า 

    ค่าคะแนะระดบัสูง   ค่าคะแนนระดบัสูงมาก 

   

-1.00 

-0.50 

0.00 

0.50 

1.00 

1 2 3 4 

Sc
or

e 

Market Segment 

Time sensitivity Advantage of MRT 

Relaxation in travel Willingness to use MRT 

Responsibility for environment and traffic Penalty for driving alone 

Carriage’s condition 
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เม่ือทราบกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัทางดา้นทศันคติต่อการเดินทาง และการใช้

บริการรถไฟฟ้ามหานครแลว้ ในขั้นตอนถดัไปจะเป็นการพิจารณาพฤติกรรมการเดินทางเพื่อให้

สะทอ้นพฤติกรรมของ\กลุ่มผูใ้ช้บริการให้เด่นชดัข้ึน ทั้งน้ีผูว้ิจยัเลือกใช้การเปรียบเทียบค่าความ

แตกต่างของขอ้มูลการเดินทางดา้นต่างๆ โดยเทคนิคการทดสอบไคสแควร์  (Chi-Square Test) ซ่ึง

เป็นวิธีการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบขอ้มูลท่ีอยู่ในของความถ่ี หรืออตัราส่วน โดยผลการวิเคราะห์

สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 5.16 

 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของกลุ่มผูใ้ช้บริการทั้ง 4 กลุ่ม พบว่าตวัแปรท่ีมีความ

แตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญั (p-value < 0.10) ประกอบดว้ย ตวัแปรดา้นการเดินทาง ดงัน้ี ผู ้

ท่ีใชบ้ริการทุกวนั (EVDA) ผูท่ี้ใชบ้ริการนานๆคร้ัง (RARE) ผูท่ี้เดินทางเพื่อไปทาํงาน (OWOR) ผู ้

ท่ีเดินทางเม่ือมีโอกาสพิเศษ (OEVE) ผูท่ี้ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเชา้ (PER1) ผูท่ี้ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วน

เยน็ (PER2) ผูท่ี้เดินทางเพียงคนเดียว (ALON) ผูใ้ช้บตัรโดยสารประเภทเหรียญ (FAR1) ผูท่ี้

เดินทางมายงัสถานีหรือไปยงัจุดหมายโดยการเดิน (WALK) ผูท่ี้เดินทางมายงัสถานีหรือไปยงั

จุดหมายโดยรถเมล ์(BUS) ผูท่ี้เดินทางมายงัสถานีหรือไปยงัจุดหมายโดยรถยนตส่์วนบุคคล (CAR) 

ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเพื่อหลีกเล่ียงปัญหาการจราจร (CAU5) ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา

นครเน่ืองจากมีสถานีใกลท่ี้หมาย (CAU6) และผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเน่ืองจากมีราคาถูก

กวา่การเดินโดยรูปแบบอ่ืน (BCOS)  

 

 โดยขอ้มูลการเดินทางท่ีมีความแตกต่างกนัของแต่ละกลุ่มจะถูกนาํมาผนวกรวมกบัความ

แตกต่างทางทศันคติ เพื่อบ่งช้ีลกัษณะเฉพาะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถสรุปลกัษณะเด่นของ

แต่ละกลุ่มได ้ดงัตารางท่ี 5.17 ซ่ึงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการทั้ง 4 กลุ่ม สามารถตั้งช่ือกลุ่มไดด้งัน้ี 

 

1) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการสมํ่าเสมอ (Routine User) 

2) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคล (Car Shift User) 

3) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเตม็ใจเลือกใชบ้ริการ (MRT-Preferred User) 

4) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งวเิคราะห์ทางเลือก (Discrete User) 

 

  

  



113 

ตารางท่ี 5.16 ขอ้มูลการเดินทางของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

ตวัแปร ขอ้มูลการเดินทาง (ร้อยละ) 
กลุ่มท่ี 

Pearson Chi-Square Sig. 
1 2 3 4 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

EVDA เดินทางทุกวนั (ตั้งแต่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์) 31 19 17 18 8.186 .042 

OFEN เดินเป็นประจาํ (1 - 5 คร้ังต่อสัปดาห์) 40 39 32 38 1.959 .581 

RARE นานๆ คร้ัง   30 42 51 44 11.499 .009 

วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 

OWOR ทาํงาน 42 34 22 29 11.043 0.011 

OSTU เรียน 31 33 31 35 0.902 0.825 

OEVE โอกาสพิเศษ 14 18 26 15 7.184 0.066 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

PER1 ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเชา้ 51 41 31 41 10.310 .016 

PER2 ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเยน็ 51 41 33 32 11.258 0.01 

PER3 ใชบ้ริการนอกช่วงเร่งด่วน 19 16 27 19 4.472 .215 

PER4 ไม่แน่นอน 23 34 33 33 3.955 .266 

เดินทางคนเดียว 

ALON เดินทางคนเดียว 85 85 81 72 9.384 .025 

ประเภทบตัรโดยสาร 

FAR1 เหรียญ 45 52 60 60 7.527 0.057 

FAR2 บตัรเติมเงิน 43 42 34 32 4.451 0.217 

FAR3 บตัรจาํกดัวนั 12 5 6 7 3.556 0.314 

การเขา้ออกสถานี 

WALK เดิน 87 76 71 77 8.910 .031 

BUS รถเมล ์ 51 47 68 65 15.785 .001 

CAR รถยนตส่์วนบุคคล 14 22 15 10 7.396 .060 

BTS รถไฟฟ้า BTS 11 19 15 9 6.212 .102 

เวลาในการเดินทางเขา้ออกสถานี 

SACC เวลาในการเดินทางไม่เกิน 30 นาที 73 75 73 79 3.026 .388 

LACC เวลาในการเดินทาง มากกวา่ 30 นาที 27 25 27 21 3.026 .388 

สาเหตุท่ีเลือกเดินทางดว้ยรถไฟฟ้ามหานคร 

CAU1 ประหยดัค่าใชจ้่าย 31 21 23 26 3.205 .361 

CAU2 เดินทางสะดวก 83 74 78 79 3.140 .371 

CUU3 เวลาในการเดินทางนอ้ย 71 64 58 65 4.657 .199 

CAU4 มีความปลอดภยั 24 23 24 21 .438 .932 

CAU5 หลีกเล่ียงปัญหาการจราจร 82 67 70 65 19.874 .000 

CAU6 มีสถานีใกลท่ี้หมาย 56 44 40 35 11.503 .009 

CAU7 ช่วยลดปัญหาส่ิงแวดลอ้ม 22 14 18 15 3.518 .318 

BTIM ใชเ้วลานอ้ยกวา่การเดินทางทางเลือก 71 70 73 78 2.363 .501 

BCOS ราคาถูกกวา่การเดินทางทางเลือก 44 47 27 42 12.809 .005 
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 ลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการทั้ง 4 กลุ่มสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

กลุ่มผู้ใช้บริการสมํ่าเสมอ (Routine User) เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีให้ความสําคญักบัเวลาสูง 

โดยเฉพาะเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง โดยไม่สนใจความผ่อนคลายหรือความแออดัในการเดินทาง 

รวมถึงสภาพของขบวนรถไฟฟ้ามหานคร กล่าวคือเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการให้เวลาท่ีใช้ในการ

เดินทาง ตอ้งการใหเ้วลาท่ีใชใ้นการเดินทางเกิดประโยชน์สูงสุด และไม่สูญเปล่าจากความบกพร่อง

ต่างๆ และยินดีท่ีจะเลือกการเดินทางท่ีช่วยประหยดัเวลาในการเดินทาง โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการน้ีจะมี

แนวโนม้ท่ีเป็นผูท่ี้เดินทางเป็นประจาํทุกวนั และเดินทางในช่วงเวลาเร่งด่วน ดงัเช่นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีสถานท่ีทาํงานหรือท่ีพกัอาศยัอยูใ่กลส้ถานีรถไฟฟ้ามหานคร 

 

กลุ่มผู้ใช้บริการที่เดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล (Car Shift User) เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ี

ให้ความสําคญักบัเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง รวมถึงสภาพของขบวนรถไฟฟ้ามหานคร และไม่เห็น

ดว้ยต่อการเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวเป็นกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแนวโนม้เดินทางมายงัสถานีรถไฟฟ้าดว้ยรถยนตส่์วนบุคคล 

 

กลุ่มผู้ใช้บริการที่เต็มใจเลือกใช้บริการ (MRT-Preferred User) เป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ี

ต้องการความสบายหรือความผ่อนคลายในการเดินทาง และเป็นกลุ่มท่ีมีความใส่ใจทางด้าน

ส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงการเห็นชอบต่อการเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนต์ท่ีเดินทางเพียงคนเดียว ซ่ึงไม่ได้

ใหส้นใจถึงความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งน้ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจาํ หรือเลือกใชเ้ม่ือเป็นการเดินทางในโอกาสพิเศษ เช่น

กลุ่มท่ีเดินทางมายงัศูนยป์ระชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ เม่ือมีกิจกรรมพิเศษ กล่าวคือเป็นกลุ่มผูเ้ดินทางท่ีไม่

ลงัเลท่ีจะเลือกเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหานครเม่ือมีโอกาส 

 

 กลุ่มผู้ใช้บริการที่ต้องวิเคราะห์ทางเลือก (Discrete User) เป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีตอ้งการ

ความสะดวกในการใช้บริการ รวมถึงความสบายในการเดินทาง โดยไม่ไดใ้ห้ความสําคญัต่อเวลา 

และไม่ไดใ้ส่ใจต่อส่ิงแวดลอ้มมากนกั กล่าวคือเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกเดินทางโดยรถไฟฟ้ามหา

นครเม่ือสามารถเดินทางไปยงัสถานีไดส้ะดวก หรือมีท่ีหมายอยูใ่นพื้นท่ีใหบ้ริการของสถานีเท่านั้น 

ซ่ึงจะตอ้งเป็นรูปแบบการเดินทางท่ีสะดวกเม่ือเทียบกบัรูปแบบการเดินทางอ่ืนๆ 
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 กลุ่มผูใ้ช้บริการจะถูกนาํไปวิเคราะห์ร่วมกบัแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างความพึง

พอใจต่อการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร เพื่อวิเคราะห์ถึงความคาดหวงัต่อการบริการในแต่ละ

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการดงัรายละเอียดในบทท่ี 6 ต่อไป 

 



 

ตารางท่ี 5.17 ลกัษณะของกลุ่มทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
ทศันคติ ขอ้มลูการเดินทาง 

ดา้นบวก ดา้นลบ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนนอ้ย 

กลุ่มท่ี 1  

Routine User 

- การใหค้วามสาํคญั และความ

อ่อนไหวต่อเวลา 

- การผอ่นคลายในการเดินทางการ

ใหค้วามสาํคญักบัสภาพของ

ยานพาหนะ 

- ใชบ้ริการทุกวนั  

- ใชบ้ริการเพ่ือเดินทางไปทาํงาน 

- ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเชา้ 

- ใชบ้ริการช่วงเร่งด่วนเยน็ 

- เดินทางเขา้ออกสถานีโดยการเดิน 

- ตอ้งการหลีกเล่ียงปัญหา

การจราจร 

- มีสถานีใกลท่ี้หมาย  

- ใชบ้ริการนานๆ คร้ัง   

 

 

กลุ่มท่ี 2 

Car Shift User 

 

- การใหค้วามสาํคญั และความ

อ่อนไหวต่อเวลา 

- การใหค้วามสาํคญักบัสภาพของ

ยานพาหนะ 

- การเกบ็ค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์

เดินทางเพียงคนเดียว 

- เดินทางเขา้ออกสถานีโดยรถยนต ์ - เดินทางเขา้ออกสถานีโดยรถเมล ์

 

กลุ่มท่ี 3  

MRT-Preferred 

User 

- การผอ่นคลายในการเดินทาง 

- ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

และปัญหาจราจร 

- การเกบ็ค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์

เดินทางเพียงคนเดียว 

- ความสะดวกในการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร 

- ใชบ้ริการนานๆ คร้ัง   

- ใชบ้ริการเม่ือมีโอกาสพิเศษ 

- เดินทางเขา้ออกสถานีโดยรถเมล ์

- ใชบ้ตัรโดยสารประเภทเหรียญ 

- ใชบ้ริการเน่ืองจากมีราคาถกูกว่า

การเดินทางโดยทางเลือกอ่ืน 
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ตารางท่ี 5.17 ลกัษณะของกลุ่มทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
ทศันคติ ขอ้มลูการเดินทาง 

ดา้นบวก ดา้นลบ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนนอ้ย 

กลุ่มท่ี 4  

Discrete User 

- ความสะดวกในการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร  

- การผอ่นคลายในการเดินทาง 

 

- การใหค้วามสาํคญั และความ

อ่อนไหวต่อเวลา 

- ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

และปัญหาจราจร 

- ใชบ้ตัรโดยสารประเภทเหรียญ 

- เดินทางเขา้ออกสถานีโดยรถเมล ์

 

- เดินทางเพียงคนเดียว 
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บทที ่6 

 

การวเิคราะห์ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 

 วตัถุประสงคข์องการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อการบริการของรถไฟฟ้ามหานคร คือ

ทาํให้ทราบถึงตวัแปรดา้นการให้บริการท่ีกลุ่มผูใ้ช้บริการให้ความสําคญั โดยสามารถพิจารณาได้

จากความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ต่อความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ การวิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ในส่วนน้ีจะตั้งอยู่บนสมมติฐานว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการต่างๆ ไม่ได้แค่

ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมเท่านั้น แต่อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของการบริการในแต่ละ

ดา้น ดงันั้นแบบจาํลองท่ีใช้ในการแสดงความสัมพนัธ์จึงตอ้งเป็นแบบจาํลองท่ีสามารถวิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ท่ีมีความซับซ้อนในทาํนองเดียวกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลทาด้านทศันคติ ซ่ึงเทคนิค

แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) นับเป็นวิธีท่ีเหมาะสม โดยผลลัพธ์ของการวิเคราะห์

สามารถเปรียบเทียบแต่ละแบบจาํลองเพื่อเสนอแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ี

เหมาะสมสาํหรับแต่ละกลุ่ม ขั้นตอนในการศึกษามีดงัน้ี 

 

6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจ 

เน่ืองจากประเด็นคาํถามด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการมีจาํนวนมากเกินกว่าท่ีจะ

นาํมาวิเคราะห์แบบจาํลอง ผูว้ิจยัจึงรวมตวัแปรท่ีมีลกัษณะคล้ายกันให้อยู่กลุ่มเดียวกัน โดยใช้

เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) โดยประเด็นด้านการให้บริการท่ีผูว้ิจยัเลือกใช้ใน

งานวจิยัน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 31 คาํถาม ดงัแสดงในหวัขอ้ 3.3.3 ซ่ึงมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 6.1 

 

เน่ืองจากตวัแปรด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี มีท่ีมาจากการ

รวบรวมขอ้มูลการให้บริการของระบบขนส่งรถไฟฟ้ามหานครท่ีให้บริการ ณ ปัจจุบนั ดงันั้นกลุ่ม

ของตวัแปรท่ีได้ทาํการแบ่งในเบ้ืองต้นตามสถานท่ีท่ีเกิดการบริการ อาจไม่สอดคล้องกบักลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจยัจึงเลือกเทคนิคในการรวมปัจจยัดว้ยวิธีการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เพื่อ

พิจารณาผลลพัธ์เบ้ืองตน้ว่าตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 

เท่ากบั 0.922 (มากกวา่ 0.05) ซ่ึงแสดงถึงค่าความเหมาะสมของขอ้มูลดา้นความพึงพอใจท่ีใชใ้นการ

วิเคราะห์ และเม่ือพิจารณาค่านยัสําคญัทางสถิติ (Sig.) ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ขอ้มูลท่ีใชใ้นการ

วิเคราะห์มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยผลการวิเคราะห์พบวา่ ตวัแปรดา้นความ
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พึงพอใจทั้ง 31 ดา้นสามารถรวมเป็นปัจจยัได ้6 ปัจจยั ซ่ึงประกอบดว้ย SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 

SAT5 SAT6 และ SAT6  

 

ตารางท่ี 6.1 รายละเอียดขอ้มูลความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

ตวัแปร ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตวัแปร ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

SAO1 4.64 1.311 SAS12 4.77 1.403 

SAO2 4.92 1.237 SAS13 5.09 1.338 

SAO3 4.94 1.216 SAS14 5.01 1.292 

SAO4 4.28 1.499 SAS15 4.71 1.340 

SAO5 4.94 1.238 SAC1 4.89 1.240 

SAS1 5.15 1.295 SAC2 4.85 1.289 

SAS2 5.17 1.201 SAC3 5.20 1.085 

SAS3 5.08 1.244 SAC4 5.51 1.065 

SAS4 5.31 1.167 SAC5 5.49 1.151 

SAS5 5.20 1.289 SAC6 5.38 1.239 

SAS6 5.29 1.241 SAC7 5.05 1.307 

SAS7 4.66 1.401 SAC8 4.77 1.389 

SAS8 5.57 1.120 SAF1 4.55 1.433 

SAS9 5.59 1.127 SAF2 4.40 1.420 

SAS10 4.97 1.296 SAF3 4.49 1.411 

SAS11 4.21 1.435  

 

ในการพิจารณาความเหมาะสมในการจดัตวัแปรในแต่ละกลุ่มปัจจยั สามารถพิจารณาได้

จากค่าค่าสถิติในการสกดัปัจจยัดงัตารางท่ี 6.2 โดยค่าไอเกน (Eigen Value) ซ่ึงจะแสดงความ

แปรปรวนท่ีสามารถอธิบายไดโ้ดยปัจจยัท่ีทาํการสกดั ซ่ึงจะตอ้งมีค่าไม่นอ้ยกวา่ 1 โดยพบวา่กลุ่ม

ตวัแปรดา้นความพึงพอใจท่ีทาํการสกดัเป็น 6 ปัจจยั สามารถอธิบายความแปรปรวนสะสมได ้

ร้อยละ 53.826 ของความแปรปรวนทั้งหมด และปัจจยัท่ีสามารถอธิบายความแปรปรวนมากท่ีสุด

คือ ปัจจยัท่ี 1 (ATD1) ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนไดร้้อยละ 11.203 

 

ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้พิจารณาค่า Factor Loading ซ่ึงจะแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรกบั

ปัจจยัท่ีทาํการจดักลุ่ม โดยตวัแปรท่ีมีค่า Factor Loading เขา้ใกลค้่า 1 จะแสดงวา่มีความสัมพนัธ์กบั
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ปัจจยันั้นสูง ทั้งน้ีในการจดักลุ่มปัจจยัดา้นทศันคติ ผูว้ิจยัจะพิจารณาค่า Factor Loading ท่ีมีค่าสูง

ท่ีสุดในปัจจยันั้นๆ ดงัตารางท่ี 6.3 

 

ตารางท่ี 6.2 ค่าสถิติในการสกดัปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

องคป์ระกอบท่ี 

(Factor) 

ค่าไอเกน 

(Eigen Value) 

ร้อยละของความ 

แปรปรวน 

ร้อยละของความ 

แปรปรวนสะสม 

1 3.473 11.203 11.203 

2 3.145 10.145 21.349 

3 2.853 9.204 30.553 

4 2.597 8.377 38.930 

5 2.414 7.787 46.717 

6 2.204 7.109 53.826 

 

ในการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของตวัแปรในแต่ละปัจจยั เพื่อพิจารณา

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรยอ่ย (Variable) ในแต่ละปัจจยั (Factor) วา่เหมาะสมหรือไม่ โดยอาศยัค่า

สัมประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach's Alpha) โดยไดผ้ลดงัตารางท่ี 6.4 ซ่ึง Jump (1978) ไดเ้สนอวา่ค่า 

สัมประสิทธ์ิอลัฟาควรจะมีค่าไม่น้อยกว่า 0.7 สําหรับงานวิจยัเชิงสํารวจ (Exploratory research) 

หรืองานวจิยัท่ีมุ่งเนน้ท่ีอธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ 

 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา พบวา่ปัจจยัต่างๆ มีค่าค่อนขา้งสูง ซ่ึงหมายความวา่ตวั

แปรภายในปัจจัยมีความสัมพันธ์กัน เหมาะสมต่อการนํามาวิเคราะห์ แต่เม่ือพิจารณาความ

สอดคล้องของตวัแปรในแต่ละปัจจยัพบว่า บางตวัแปรมีความไม่สอดคล้องกนั ผูว้ิจยัได้ทาํการ

ปรับแกปั้จจยั โดยการตดัตวัแปรท่ีไม่สอดคลอ้ง (SAC7 SAC8 SAS1 SAS4 SAS7 SAS9 SAS13) 

ซ่ึงผลท่ีได้สามารถแบ่งปัจจยัด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการออกเป็น 6 ปัจจยั โดยมีความ

น่าเช่ือถือของปัจจยัท่ีทาํการปรับแก้ ดงัตารางท่ี 6.5 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาน้อยท่ีสุดเท่ากบั 

0.68 (SAT 6) ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้โดยค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาหลงัจากการปรับแกต้วัแปร 

แสดงดงัตารางท่ี 6.6 
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ตารางท่ี 6.3 ค่า Factor Loading ของการจดักลุ่มตวัแปรดา้นความพึงพอใจ 

ตวัแปร 
ปัจจยัท่ี 

SAT 1 SAT 2 SAT 3 SAT 4 SAT 5 SAT 6 

SAS15 .697 .066 .226 .096 .146 .183 

SAS14 .606 .209 .238 .196 .100 .200 

SAC1 .600 .152 .152 .143 .244 .080 

SAC2 .588 .162 .114 .270 .240 .157 

SAC6 .483 .122 .184 .287 .207 .137 

SAS10 .477 .282 .106 .194 .138 .283 

SAC7 .426 .073 .148 .377 .198 .222 

SAS5 .212 .727 .203 .094 .132 .188 

SAS6 .155 .725 .083 .170 .074 .241 

SAS3 .191 .528 .242 .278 .132 .163 

SAS4 .194 .520 .371 .325 .071 .037 

SAS7 .079 .505 .174 .055 .255 .426 

SAS2 .076 .483 .417 .388 .064 .089 

SAS9 .227 .361 .231 .268 .096 .188 

SAO1 .176 .107 .709 -.010 .126 .007 

SAO2 .251 .131 .698 .033 .092 .047 

SAO3 .155 .189 .594 .158 .058 .206 

SAO5 .122 .203 .515 .233 .082 .261 

SAS1 .074 .327 .426 .337 .096 .100 

SAC4 .319 .096 .105 .660 .123 .035 

SAS8 .124 .352 .162 .551 .047 .121 

SAC5 .326 .262 .064 .521 .163 .109 

SAC3 .420 .262 .144 .477 .163 .162 

SAF2 .209 .121 .145 .110 .932 .122 

SAF3 .305 .127 .160 .111 .698 .153 

SAF1 .307 .167 .104 .229 .652 .242 

SAS12 .235 .287 .044 .098 .110 .616 

SAS11 .230 .152 .119 .004 .183 .560 

SAO4 .052 .096 .422 .135 .111 .490 

SAS13 .329 .216 .188 .246 .019 .453 

SAC8 .276 .154 .027 .388 .295 .438 

ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0.922 > 0.50 
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ตารางท่ี 6.4 ค่าความน่าเช่ือถือของขอ้มูลของปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

ปัจจยัท่ี ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach's Alpha) 

SAT1 0.86 

SAT2 0.87 

SAT3 0.79 

SAT4 0.80 

SAT5 0.89 

SAT6 0.77 

 

ตารางท่ี 6.5 ค่าความน่าเช่ือถือของขอ้มูลของปัจจยัดา้นความพึงพอใจปรับแก ้

ปัจจยัท่ี ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach's Alpha) 

SAT1 0.84 

SAT2 0.82 

SAT3 0.79 

SAT4 0.80 

SAT5 0.89 

SAT6 0.68 

 

จากผลการวเิคราะห์ความน่าเช่ือ และความเหมาะสมของขอ้มูลท่ีนาํมาวเิคราะห์ จึงสามารถ

สรุปได้ว่ากลุ่มปัจจยัด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ ประกอบด้วย 6 ปัจจยั ซ่ึงแต่ละปัจจยั

สามารถสะทอ้นลกัษณะของตวัแปรท่ีเป็นสมาชิก ดงัรายละเอียดของแต่ละปัจจยัในตารางท่ี 6.6 ซ่ึง

แต่ละปัจจยัมีลกัษณะเฉพาะดงัน้ี 

 

1) ความสะดวกในการเดินทาง (Travel convenience) เป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงความพึงพอใจต่อ

ความสะดวกในการเดินทางซ่ึงประกอบดว้ยการบริการตั้งแต่ ความสะดวกสบายเม่ือผา่น

เขา้มายงัชานชาลา ระยะเวลาทั้งหมดท่ีใชใ้นการเดินทางไปยงัสถานีปลายทาง 
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2) การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล (Service and information) เป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงความพึง

พอใจท่ีมีต่อการบริการทางดา้นบุคลากร รวมถึงระบบการจาํหน่ายตัว๋โดยสาร และการให้

ขอ้มูลในการเดินทาง 

 

3) การเขา้ออกสถานี (Access and egress) เป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงความพึงพอใจต่อการเดินทาง

บริเวณภายนอกสถานีวา่มีความสะดวก และปลอดภยัหรือไม่ 

 

4) ความสะอาดและความปลอดภยั (Cleanliness and safe) เป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นต่อความพึง

พอใจต่อความสะอาด และความปลอดภยัในระหวา่งการเดินทาง 

 

5) ราคาค่าโดยสาร (Transit fare) เป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อราคาค่าโดยสาร

ในปัจจุบนั ซ่ึงประกอบดว้ยความเหมาะสมของราคา และรูปแบบของค่าโดยสาร 

 

6) ส่ิงอาํนวยความสะดวก (Facility) เป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความ

สะดวกภายในสถานี ซ่ึงประกอบดว้ย ส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูทุ้พพลภาพ ร้านคา้ท่ี

ใหบ้ริการ และการใหบ้ริการท่ีจอดรถ 

 

6.2 แบบจําลองสมการเชิงโครงสร้างของความพงึพอใจ 

ผูว้ิจยัทาํการสร้างแบบจาํลองความพึงพอใจของการบริการดา้นต่างๆ ท่ีจะส่งผลต่อความ

พึงพอใจโดยรวม เพื่อวเิคราะห์หาปัจจยัหลกัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และประเมิน

ปัจจยัท่ีมีความสําคญัในการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยผูว้ิจยัเลือกใช้เทคนิค

แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) ในการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ดงัภาพท่ี 6.1 

 

ในเบ้ืองตน้ผูว้ิจยัตั้งสมมติฐานว่าปัจจยัดา้นการบริการต่างๆ จะส่งผลต่อทศันคติความพึง

พอใจในภาพรวมของระบบ โดยการประยุกต์ใช้แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างเพื่อยืนยนั

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการท่ีจะส่งอิทธิพลต่อความพึงพอใจในภาพรวม และส่ง

อิทธิพลระหว่างปัจจยักันเอง จากนั้นจะทาํการปรับแบบจาํลองโดยการตดัคู่ความสัมพนัธ์ท่ีไม่

สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญั (p-value < 0.10)   
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ตารางท่ี 6.6 รายละเอียดปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

ปัจจยัท่ี ช่ือปัจจยั ตวัแปรดา้นทศันคติ 

SAT1 

ความสะดวกในการเดินทาง 

(Travel convenience) 

• ระยะเวลาในการรอคอยรถไฟฟ้าใตดิ้น 

• ความสะดวก สบายของชานชาลาในการรอรถไฟฟ้าใตดิ้น 

• ความสบายของท่ีนัง่บนรถไฟฟ้าใตดิ้น 

• ความสะดวกในการยนืบนรถไฟฟ้าใตดิ้น 

• ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง 

• ความสะดวกในการผา่นเคร่ืองกั้นทางเขา้ชานชาลา 

SAT2 

การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล 

(Service and information) 

• การให้ขอ้มูลการเดินทางออกนอกสถานี เช่น แผนท่ีสถานี 

หมายเลขทางออก 

• การแสดงขอ้มูลราคาค่าโดยสาร 

• ระบบการจาํหน่ายตัว๋โดยสาร 

• การใหบ้ริการ/ช่วยเหลือของเจา้หนา้ท่ีภายในสถานี 

SAT3 

การเขา้ออกสถานี 

(Access and egress) 

• ความสะดวกในการเดินทางมายงัสถานี 

• ความสะดวกในการเดินทางไปยงัจุดปลายทาง/จุดเช่ือมต่อ  

• ความปลอดภยับริเวณรอบๆสถานี 

• ความสะดวกในการเดินบนทางเทา้บริเวณสถานี 

SAT4 

ความสะอาดและความปลอดภยั 

(Cleanliness and safe) 

• ความสะอาดภายในขบวนรถ 

• ความสะอาดภายในสถานี 

• การแจง้เตือนภายในรถไฟฟ้าใตดิ้น เช่น แจง้เตือนสถานี การ

แจง้เตือนประตูเปิด-ปิด 

• ความปลอดภยัในการโดยสารบนรถไฟฟ้าใตดิ้น 

SAT5 

ราคาค่าโดยสาร 

(Transit fare) 

• ราคาค่าโดยสารมีความหลากหลายเหมาะกบัผูใ้ชบ้ริการ 

• ราคาค่าเหมาะสมกบัระยะทาง และระยะเวลาในการเดินทาง 

• ประเภทของบัตรโดยสารมีความหลากหลาย เหมาะกับ

ผูใ้ชบ้ริการ 

SAT6 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(Facility) 

• มีส่ิงอาํนวยความสะดวกสําหรับผูทุ้พพลภาพเพียงพอ เช่น 

ลิฟท ์

• มีร้านคา้ใหบ้ริการเพียงพอ 

• การใหบ้ริการสถานท่ีจอดรถ  
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ผลการปรับแกแ้บบจาํลองเชิงโครงสร้างท่ีมีความสัมพนัธ์ทางสถิติอย่างมีนยัสําคญัแสดง

ดงัภาพท่ี 5.2 จากค่าสถิติท่ีใช้ตรวจสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลอง พบว่าค่า CMIN/DF = 

2.730 นอ้ยกวา่ 3 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับได ้(นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) และค่า GFI = 0.902 CFI = 0.927 

ซ่ึงมากกวา่ค่าท่ียอมรับ (0.90) (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) เม่ือพิจารณาค่า RMSEA = 0.060 ซ่ึงมีค่า

นอ้ยกวา่ 0.08 ซ่ึงเป็นค่ามาตรฐานท่ียอมรับได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) 

 

 
 

GFI = 0.902 CMIN/DF = 2.730 

CFI = 0.927 RMSEA = 0.060  

ภาพท่ี 6.1 แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

Overall

Satisfaction

Travel convenience
SAT1

Service and information 
SAT2

Access and egress
SAT3

Cleanliness and safe

SAT4
Transit fare

SAT5

Facility

SAT6

0.491

0.425

0.397

0.544

0.191

0.527

0.237

0.287

0.232

0.580

0.4440.442
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จากแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างของความพึงพอใจพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรง (Direct 

effect) ต่อความพึงพอใจโดยรวมของการให้บริการ (Overall Satisfaction, OVSA) ประกอบดว้ย

ปัจจยัดา้น SAT1 (Travel Convenience) SAT2 (Service and information) และ SAT5 (Transit Fare) 

และปัจจยัท่ีส่งผลทางออ้ม (Indirect effect) ต่อความพึงพอใจโดยรวม ประกอบดว้ยปัจจยั SAT4 

(Cleanliness and safe) ผา่นทาง ปัจจยั SAT1 (Travel Convenience) ปัจจยั SAT6 (Facility) ผา่นทาง

ปัจจยั SAT1 (Travel Convenience) ปัจจยั SAT1 (Travel Convenience) ผ่านทางปัจจยั SAT5 

(Transit Fare) และปัจจยั SAT6 (Facility) ผา่นทางปัจจยั SAT5 (Transit Fare) ดงัรายละเอียดใน

ตารางท่ี 6.7  

 

จากตารางท่ี 6.8 ซ่ึงแสดงผลกระทบของปัจจยัความพึงพอใจดา้นการบริการต่างๆ ต่อความ

พึงพอใจโดยรวม พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลกระทบทางตรงมากท่ีสุดคือปัจจยัด้านราคาค่าโดยสาร 

(SAT5) ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Standardized regression coefficient) เท่ากบั 0.287 แต่

เม่ือพิจารณาร่วมกบัผลกระทบทางออ้มกลบัพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบกบัความพึงพอใจมากท่ีสุด

คือปัจจยัดา้นความสะดวกในการเดินทาง (SAT1) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยเท่ากบั 0.237 

(Direct effect) รวมกบั 0.115 (Indirect effect) = 0.352 ดงันั้นหากทาํการจดัอนัดบัความสําคญัของ

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีมีความสาํคญัต่อความพึงพอใจในภาพรวมสามารถสรุป

ได ้ดงัตารางท่ี 6.9 

 

ตารางท่ี 6.9 แสดงปัจจยัท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครให้ความสําคญั โดยสามารถ

เรียงลาํดบัจากปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด ดงัน้ี ปัจจยัดา้นความ

สะดวกในการเดินทาง (SAT1) ปัจจยัดา้นราคาค่าโดยสาร (SAT5) ปัจจยัดา้นการให้บริการและการ

ให้ขอ้มูล (SAT2) ปัจจยัด้านความสะอาดและความปลอดภยั (SAT4) ปัจจยัด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวก (SAT6) และปัจจยัด้านการเข้าออกสถานี (SAT3) โดยท่ีปัจจยัด้านการเข้าออกสถานี 

(SAT3)  ปัจจยัดา้นความสะอาดและความปลอดภยั (SAT4) และปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(SAT6) ไม่ใช่ปัจจยัท่ีส่งอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจโดยรวม แต่ส่งผลกระทบทางออ้มต่อ

ความพึงพอใจต่อการบริการของรถไฟฟ้ามหานครผา่นปัจจยัดา้นการบริการดา้นๆ อ่ืน  
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ตารางท่ี 6.7 ค่าสัมประสิทธ์ิของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างความพึงพอใจ 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
ค่าประมาณ 

พารามิเตอร์ 

ค่าคลาดเคล่ือน 

มาตรฐาน 

ค่าประมาณพารามิเตอร์ 

ปรับค่ามาตรฐาน 
p-value 

SAT6 <--- SAT3 0.516 0.110 0.491 ≤0.01 

SAT6 <--- SAT2 0.359 0.081 0.425 ≤0.01 

SAT1 <--- SAT6 0.456 0.080 0.397 ≤0.01 

SAT1 <--- SAT4 0.552 0.066 0.544 ≤0.01 

SAT5 <--- SAT6 0.308 0.117 0.191 ≤0.01 
SAT5 <--- SAT1 0.740 0.102 0.527 ≤0.01 

SAT3 <--- SAT4 0.486 0.057 0.580 ≤0.01 

SAT2 <--- SAT3 0.552 0.093 0.444 ≤0.01 

SAT2 <--- SAT4 0.461 0.068 0.442 ≤0.01 

OVSA <--- SAT1 0.253 0.078 0.237 ≤0.01 

OVSA <--- SAT5 0.218 0.039 0.287 ≤0.01 

OVSA <--- SAT2 0.241 0.066 0.232 ≤0.01 

หมายเหต:ุ A <--- B หมายถึง ตวัแปร B ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปร A 

 

ตารางท่ี 6.8 สรุปผลกระทบต่อความพึงใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางออ้ม 

OVSA <--- SAT1   0.237 
 

OVSA <--- SAT1 <--- SAT4 

 

0.237*0.554 = 0.128 

OVSA <--- SAT1 <--- SAT6 

 

0.237*0.397 = 0.094 

OVSA <--- SAT2   0.232 

 OVSA <--- SAT2 <--- SAT3 

 

0.232*0.444 = 0.103 

OVSA <--- SAT2 <--- SAT4 

 

0.232*0.442 = 0.103 

OVSA <--- SAT5   0.287 

 OVSA <--- SAT5 <--- SAT6 

 

0.287*0.191 = 0.055 

OVSA <--- SAT5 <--- SAT1 

 

0.287*0.527 = 0.151 

หมายเหตุ: A <--- B หมายถึง ตวัแปร B ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปร A 
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ตารางท่ี 6.9 ลาํดบัความสาํคญัการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ผลกระทบรวม ลาํดบัท่ี 

ความสะดวกในการเดินทาง 

(Travel convenience, SAT1) 
0.237 + 0.151 = 0.388 1 

การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล 

(Service and information, SAT2) 
0.232 3 

การเขา้ออกสถานี 

(Access and egress, SAT3) 
0.103 6 

ความสะอาดและความปลอดภยั 

(Cleanliness and safe, SAT4) 
0.128+0.103=0.231 4 

ราคาค่าโดยสาร 

(Transit Fare, SAT5) 
0.287 2 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(Facility, SAT6) 
0.094 + 0.055 = 0.149 5 

หมายเหต:ุ A <--- B หมายถึง ตวัแปร B ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปร A 

 

6.3 การวเิคราะห์ความพงึพอใจแยกตามกลุ่มผู้ใช้บริการ 

เป้าหมายในการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยน้ี คือการวิเคราะห์ถึงความต้องการของ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของระบบรถไฟฟ้ามหานคร โดยสามารถเลือกตอบสนองความ

ตอ้งการของแต่ละกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีความแตกต่างกนั ผูว้ิจยัใช้แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในหัวขอ้ 6.2 มาวิเคราะห์แยกตามกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีได้แบ่งไวใ้น 

บทท่ี 5 เพื่อหาความแตกต่างของประเด็นการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มต่างๆให้ความสําคญั โดย

ผลการวิเคราะห์ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Standardized regression coefficient)  

ดงัตารางท่ี 6.10 
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ตารางท่ี 6.10 ค่าสัมประสิทธ์ิของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างความพึงพอใจจาํแนกตามกลุ่ม 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

Routine User Car Shift User 
MRT-Preferred 

User 
Discrete User 

SAT3 <--- SAT4 0.507 0.644 0.576 0.541 

SAT2 <--- SAT3 0.637 0.272 0.377 0.343 

SAT2 <--- SAT4 0.28 0.517 0.513 0.641 

SAT6 <--- SAT2 0.207 0.812 0.255 0.624 

SAT6 <--- SAT3 0.522 0.113 0.734 0.357 

SAT1 <--- SAT6 0.303 0.315 0.252 0.533 

SAT1 <--- SAT4 0.663 0.631 0.567 0.428 

SAT5 <--- SAT6 0.095 0.122 0.254 0.337 

SAT5 <--- SAT1 0.643 0.592 0.378 0.41 

OVSA <--- SAT1 0.118 0.484 0.173 0.042 

OVSA <--- SAT2 0.208 0.038 0.334 0.384 

OVSA <--- SAT5 0.422 0.215 0.341 0.307 

หมายเหตุ: A <--- B หมายถึง ตวัแปร B ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปร A 

 

ตารางท่ี 6.11 สรุปผลกระทบต่อความพึงใจต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครจาํแนกตามกลุ่ม 

ค่าสมัประสิทธ์ิ 

ผลกระทบระหวา่งตวัแปร 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

Routine User Car Shift User 
MRT-Preferred 

User 
Discrete User 

OVSA <--- SAT1   0.118 0.484 0.173 0.042 

OVSA <--- SAT1 <--- SAT4 0.078 0.305 0.098 0.018 

OVSA <--- SAT1 <--- SAT6 0.036 0.152 0.044 0.022 

OVSA <--- SAT2   0.208 0.038 0.334 0.384 

OVSA <--- SAT2 <--- SAT3 0.132 0.010 0.126 0.132 

OVSA <--- SAT2 <--- SAT4 0.058 0.020 0.171 0.246 

OVSA <--- SAT5   0.422 0.215 0.341 0.307 

OVSA <--- SAT5 <--- SAT6 0.040 0.026 0.087 0.103 

OVSA <--- SAT5 <--- SAT1 0.271 0.127 0.129 0.126 

หมายเหตุ: A <--- B หมายถึง ตวัแปร B ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปร A 
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ตารางท่ี 6.12 ลาํดบัความสาํคญัของการใหบ้ริการในมุมมองของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ 

ลาํดบัความสาํคญัการใหบ้ริการในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

Routine User Car Shift User 
MRT-Preferred 

User 
Discrete User 

ความสะดวกในการเดินทาง 

(Travel convenience, SAT1) 

2 

(0.389) 

1 

(0.611) 

3 

(0.302) 

4 

(0.168) 

การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล 

(Service and information, SAT2) 

3 

(0.208) 

5 

(0.038) 

2 

(0.334) 

1 

(0.384) 

การเขา้ออกสถานี 

(Access and egress, SAT3) 

5 

(0.132) 

6 

(0.010) 

6 

(0.126) 

5 

(0.132) 

ความสะอาดและความปลอดภยั 

(Cleanliness and safe, SAT4) 

4 

(0.136) 

2 

(0.325) 

4 

(0.269) 

3 

(0.264) 

ราคาค่าโดยสาร 

(Transit Fare, SAT5) 

1 

(0.422) 

3 

(0.215) 

1 

(0.341) 

2 

(0.307) 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(Facility, SAT6) 

6 

(0.076) 

4 

(0.179) 

5 

(0.130) 

6 

(0.126) 

หมายเหตุ:  ( ) หมายถึง ผลรวมของผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออ้ม 
 

ผลกระทบทางตรง และผลกระทบทางออ้มต่อความพึงใจต่อการให้บริการของรถไฟฟ้า

มหานครจาํแนกตามกลุ่มดงัตารางท่ี 6.11 สามารถนาํมาสรุปผลกระทบรวมของแต่ละปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจโดยรวมดงัตารางท่ี 6.12 ซ่ึงแสดงลาํดบัปัจจยัท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร

แต่ละกลุ่มให้ความสําคญั โดยปัจจยัด้านความสะดวกในการเดินทาง (SAT1) เป็นปัจจยัท่ีกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางโดยรถยนตส่์วนบุคคลให้ความสําคญัมากท่ีสุด (ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.611) 

สําหรับปัจจัยด้านการให้บริการและการให้ข้อมูล (SAT2) เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีต้อง

วิเคราะห์ทางเลือกให้ความสําคญัมากท่ีสุด (ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.334) ทั้งน้ีปัจจยัดา้นราคาค่า

โดยสาร (SAT5) เป็นปัจจัยท่ีกลุ่มผู ้ใช้บริการสมํ่าเสมอ (ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.422) และ

ผูใ้ช้บริการทางเลือก (ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.341) ให้ความสําคญัมากท่ีสุด โดยสามารถอธิบาย

ความสัมพนัธ์ไดด้งัน้ี 

 

กลุ่มผู้ใช้บริการสมํ่าเสมอ (Routine User) ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีให้ความสําคญักบัเวลา

สูง โดยเฉพาะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง โดยไม่สนใจความผอ่นคลายหรือความแออดัในการเดินทาง 

รวมถึงสภาพของขบวนรถไฟฟ้ามหานคร โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีมีแนวโนม้ความถ่ี

ในการใชบ้ริการสูง มีการเดินทางทุกวนั การคาํนึงถึงราคาค่าโดยสารจึงเป็นปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลต่อ
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ภาพรวมการให้บริการ ในส่วนของปัจจยัรองลงมาท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัก็คือประเด็นดา้น

ความสะดวกในการเดินทาง ซ่ึงรวมถึงตวัแปรด้านระยะเวลาในการเดินทาง ซ่ึงสอดคล้องกับ

ทศันคติท่ีเด่นของกลุ่มตวัอยา่งน้ี 

 

กลุ่มผู้ใช้บริการที่เดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล (Car Shift User) เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ี

ให้ความสําคญักบัเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง รวมถึงสภาพของขบวนรถไฟฟ้ามหานคร และไม่เห็น

ดว้ยต่อการปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว เน่ืองจากเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแนวโน้มท่ี

เดินทางดว้ยรถยนต์ส่วนบุคคลเป็นประจาํ ซ่ึงลกัษณะเด่นของกลุ่มน้ีคือการให้ความสําคญักบัการ

สะดวกรวดเร็วในการเดินทางเป็นหลกั อีกทั้งยงัคาํนึงถึงความสะอาดและความปลอดภยัในการใช้

บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 

กลุ่มผู้ใช้บริการที่เต็มใจเลือกใช้บริการ (MRT-Preferred User) เป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ี

ต้องการความสบายหรือความผ่อนคลายในการเดินทาง และเป็นกลุ่มท่ีมีความใส่ใจทางด้าน

ส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงการเห็นชอบต่อการปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียงคนเดียว ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีจะ

เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเม่ือมีโอกาส เช่น ผูจ้ะเดินทางไปยงัท่ีมีการให้บริการของรถไฟฟ้า

มหานครก็จะทาํการเลือกใช้บริการอย่างไม่ลงัเล ดงันั้นปัจจยัดา้นการให้บริการท่ีกลุ่มบุคคลน้ีให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดก็คือ ราคาค่าโดยสาร รวมถึงการใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล เน่ืองจากเป็นกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีไม่ไดคุ้น้เคยกบัสถานท่ีท่ีจะไป หรือสถานีปลายทาง อีกทั้งรถไฟฟ้ามหานครในมุมมอง

ของกลุ่มผูใ้ช้บริการกลุ่มน้ีเป็นรูปแบบการเดินทางท่ีเป็นทางเลือก ปัจจยัทั้งสองน้ีจึงอาจส่งผลต่อ

การเลือกรูปแบบการเดินทาง 

 

กลุ่มผู้ใช้บริการที่ต้องวิเคราะห์ทางเลือก (Discrete User) เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการ

ความสะดวกในการใช้บริการ รวมถึงความสบายในการเดินทาง โดยไม่ไดใ้ห้ความสําคญัต่อเวลา 

และไม่ไดใ้ส่ใจต่อส่ิงแวดลอ้มมากนกั ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มผู้ใช้บริการที่

เต็มใจเลือกใช้บริการ (MRT-Preferred User) โดยจะเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครต่อเม่ือมี

ความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการเท่านั้น เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการน้ีให้

ความสาํคญัพบวา่มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั คือการใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล และราคาค่าโดยสาร 

 



132 

จากแบบจาํลองโครงสร้างความพึงพอใจของกลุ่มผูใ้ช้บริการ พบว่าบางประเด็นกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงผลสรุปดงักล่าวสามารถนาํไปใช้ในการวางแผนเพื่อ

พฒันาบริการของรถไฟฟ้ามหานครเพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 

 

6.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 เพื่อศึกษาถึงความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัท่ีจะส่งผลต่อแนวโนม้

ในการเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเพิ่มข้ึน ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติ

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการบริการดา้นต่างๆ เพื่อให้สะทอ้นถึงการพฒันาการให้บริการท่ีจะ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 4 กลุ่ม 

 

 
ภาพท่ี 6.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติต่อความพึงพอใจในการบริการดา้นต่างๆ 

  

Time sensitivity
(ATD1)

Advantage of MRT

(ATD2)

Relaxation in travel
(ATD3)

Willingness to use MRT
(ATD4)

Responsibility for

environment and traffic
(ATD5)

Penalty for driving alone

(ATD6)

Carriage’s condition
(ATD7)

Service 

Satisfaction
(SAT)
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ตารางท่ี 6.13 ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ   Travel  

convenience 

(SAT1) 

Service and 

 information 

(SAT2) 

Access and  

egress 

(SAT3) 

Cleanliness 

 and safe 

(SAT4) 

Transit Fare 

(SAT5) 

Facility 

(SAT6) ทศันคติ 

Advantage of MRT 

(ATD2) 
0.486 0.427 0.683 0.462 0.468 0.409 

Relaxation in travel 

(ATD3) 
0.215 

     

Responsibility for  

environment and traffic 

(ATD5) 
 

0.146 
    

Penalty for driving alone 

(ATD6)    
0.134 

  

Carriage’s condition 

(ATD7)    
0.204 

  

 

ผูว้ิจยัไดป้ระยุกต์ใช้แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (SEM) เพื่อหาปัจจยัดา้นทศันคติ 

(ATD) ท่ีจะส่งอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการบริการดา้นต่างๆ (SAT) ดงัโครงสร้างความสัมพนัธ์

ดงัภาพท่ี 6.2 โดยผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและความพึงพอใจท่ี

สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (p-value ≤ 0.05) แสดงดงัตารางท่ี 6.13 ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัดา้น

ความสะดวกในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร (Advantage of MRT) จะส่งอิทธิพลในทางบวกต่อ

ความพึงพอต่อการบริการทั้ง 6 ดา้น กล่าวคือ เม่ือมีการพฒันาการบริการอยา่งนอ้ย 1 ในการบริการ

ทั้ง 6 ด้านดังกล่าว จะสามารถตอบสนองความตอ้งการและส่งผลให้กลุ่มผูเ้ดินทางท่ีมีทศันคติ

ทางดา้นบวกในปัจจยัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีแนวโนม้ในการเลือกใช้

บริการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงประกอบดว้ย กลุ่มผูใ้ชบ้ริการสมํ่าเสมอ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางโดยรถยนต์

ส่วนบุคคล และกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีตอ้งวิเคราะห์ทางเลือก (อา้งอิงจากตารางท่ี 5.15) ในทาํนอง

เดียวกนัหากพิจารณาปรับปรุงการบริการความสะดวกในการเดินทาง (Travel convenience) จะ

ส่งผลใหผู้เ้ดินทางท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเตม็ใจเลือกใชบ้ริการท่ีมีความตอ้งการผอ่น

คลายในการเดินทางมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเพิ่มข้ึน 

 



บทที ่7 

 

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

 

 เน้ือหาในบทน้ีเป็นการสรุปผลของการศึกษากรอบแนวคิดการวิเคราะห์คุณภาพการ

ให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง โดยงานวิจยัน้ีมุ่งหวงัเพื่อเสนอแนวทางในการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง งานวิจยัน้ีใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลดา้นทศันคติ ความพึงพอใจต่อบริการของรถไฟฟ้ามหานคร ขอ้มูลการ

เดินทางและข้อมูลด้านเศรษฐกิจและสังคมของผูเ้ดินทาง มีวตัถุประสงค์หลักของการศึกษามี

ดงัต่อไปน้ี 

 

 1) เพื่อศึกษาการบริการดา้นต่างๆของระบบขนส่งสาธารณะในเขตเมืองท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการของประชาชน 

 2) เพื่อเสนอแนวทางในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางราง 

ในเขตเมือง 

 3) เพื่อวิเคราะห์ถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของระบบ

ขนส่งทางรางในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

7.1 สรุปแนวทางการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง 

เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัไดท้บทวนงานวิจยัในอดีต เพื่อ

วิเคราะห์แนวทางในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ โดยเฉพาะ

ระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้สนอกรอบแนวคิดการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ

ของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1) ระบุการใหบ้ริการของระบบ (Identify transit’s service) 

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัทาํรายการของการให้บริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งต่อการใชบ้ริการของ

ระบบ โดยจะตอ้งพิจารณาตั้งแต่การบริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการเดินทางเขา้มายงัสถานี ไม่วา่ผูเ้ดินทางจะ

เดินทางมาดว้ยรูปแบบใด ในส่วนของสถานีจะมีการบริการท่ีเกิดข้ึนหลายประเภท ตั้งแต่การบริการ

ท่ีมีเจา้หน้าเข้ามาเก่ียวขอ้ง การบริการด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก และการสร้างบรรยากาศให้

ผูใ้ช้บริการรู้สึกผ่อนคลาย รวมถึงการบริการท่ีเกิดข้ึนขณะเดินทางซ่ึงประกอบดว้ย ความรวดเร็ว 
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ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อีกทั้งการบริการทางด้าน

รูปแบบของค่าโดยสารวา่มีความเหมาะสม มีความหลากหลายหรือไม่ 

 

2) ศึกษาลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (Know your customer)  

ในการกาํหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ผูท่ี้ให้บริการควรจะศึกษาถึง

คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งวา่มีพฤติกรรมการเลือกใชรู้ปแบบการเดินทางอยา่งไร มีพฤติกรรมการ

เดินทางอย่างไร เพื่อวิเคราะห์ถึงความตอ้งการทางดา้นการเดินทางของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงสามารถ

พิจารณาได้จากทศันคติทางด้านการผูใ้ช้บริการ เช่นความตอ้งการรูปแบบการเดินทางท่ีมีความ

สะดวกสบาย ความตอ้งการการเดินทางท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม หรือความตอ้งการการ

เดินทางท่ีมีความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ 

 

3) ทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Find their expectations) 

เพื่อเป็นการรักษาฐานของผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการควรพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อ

ตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีต่อการให้บริการต่างๆ ของระบบ โดยความคาดหวงัของ

ผูใ้ช้บริการสามารถพิจารณาได้จากส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการให้ความสําคญั ซ่ึงสามารถวิเคราะห์จากการ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินความพึงพอใจโดยรวมของระบบ เช่นความคาดหวงัด้านการ

ให้บริการขายตัว๋โดยสารท่ีมีประสิทธิภาพ ความคาดหวงัต่อการให้บริการทางดา้นความปลอดภยั 

หรือความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลการเดินทาง 

 

4) พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ (Improve service quality) 

เป้าหมายของการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ คือการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อ

ดึงดูดให้ผูเ้ดินทางโดยทางเลือกอ่ืนหนัมาเดินทางโดยระบบของตน และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเดิมยงัคง

ใช้บริการต่อเน่ือง ดังนั้นผูใ้ห้บริการควรจะวางแผนการพฒันาการให้บริการให้ตรงกับความ

ตอ้งการหรือความคาดหวงัของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญั  

 

7.2 การวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

 ผูว้ิจยัไดป้ระยุกต์ใช้กรอบแนวคิดการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าในเขต

เมืองกบัระบบขนส่งรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึงระบบขนส่งทางรางท่ีให้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึง มีสถานีท่ีใหบ้ริการทั้งหมด 18 สถานี โดยผูว้ิจยัไดส้ํารวจขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการกระจายตามสัดส่วน

ของผูใ้ช้บริการในแต่ละสถานี รวมทั้งส้ิน 516 ตวัอย่าง รวมกบัการสํารวจขอ้มูลผูใ้ช้บริการจาก
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สถานท่ีท่ีอยูใ่นพื้นท่ีให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครอีก 155 ตวัอย่างรวมทั้งส้ิน 661 ตวัอย่าง แต่

เม่ือพิจารณาความถูกตอ้งของขอ้มูล พบวา่มีเพียง 485 ตวัอยา่งเท่านั้นท่ีมีขอ้มูลสมบูรณ์ต่อการสร้าง

แบบจาํลองดว้ยแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) โดยผล

การศึกษาตามกรอบแนวทางท่ีไดน้าํเสนอมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1) ระบุการใหบ้ริการของระบบ 

 ผูว้จิยัไดท้าํการพิจารณาการใหบ้ริการแยกตามสถานท่ีท่ีเกิดการบริการ โดยไดป้ระเด็นท่ีใช้

ในการประเมินความพึงพอใจ 31 ประเด็น โดยสามารถรวมเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์และ

สอดคลอ้งกนัได ้6 ปัจจยั ไดแ้ก่ การใหค้วามสาํคญั และความอ่อนไหวต่อเวลา ความสะดวกในการ

ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ความผ่อนคลายและรู้สึกสบายในการเดินทาง ความเต็มใจใช้บริการ

รถไฟฟ้ามหานคร ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มและสภาพจราจร การเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์

เดินทางเพียงคนเดียว และการใหค้วามสาํคญักบัสภาพของยานพาหนะ 

 

 2) ศึกษาลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

 ผูว้ิจ ัยได้ทําการทบทวนงานวิจัยในอดีต เพื่อศึกษาถึงทัศนคติท่ีสามารถจําแนกกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการระบบขนส่งทางราง โดยในงานวจิยัน้ีไดเ้ลือกใชท้ศันคติ 38 ประเด็นในการสาํรวจขอ้มูล 

โดยสามารถรวมเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์และสอดคล้องกนัได้ 7 ปัจจยั เม่ือทาํการจดักลุ่ม

ผูใ้ช้บริการด้วยเทคนิคการวิเคราะห์จดักลุ่ม (Cluster Analysis) พบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการสามารถ

จาํแนกออกเป็น 4 กลุ่มประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการสมํ่าเสมอ (Routine User) ผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางโดย

รถยนตส่์วนบุคคล (Car Shift) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเต็มใจเลือกใชบ้ริการ (MRT-Preferred User) และ

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งวเิคราะห์ทางเลือก (Discrete User) โดยแต่ละกลุ่มมีทศันคติท่ีแตกต่างกนัมาก

ในดา้นการใหค้วามสาํคญั และความอ่อนไหวต่อเวลา ความผอ่นคลายและรู้สึกสบายในการเดินทาง 

ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มและสภาพจราจร และการเก็บค่าปรับผูท่ี้ขบัรถยนตท่ี์เดินทางเพียง

คนเดียว 

 

3) ทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Find their expectations) 

 ความคาดหวงัสามารถพิจารณาไดจ้ากปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม ซ่ึงใน

งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง 

(SEM) เพื่อวเิคราะห์วา่การบริการใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการบริการในภาพรวม ซ่ึงเทคนิค

น้ีสามารถวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ไดท้ั้งทางตรงและทางออ้ม โดยพบวา่ในภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการ
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จะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีส่งผลต่อความสะดวกในการเดินทาง มากท่ีสุด แต่เม่ือพิจาณา

แยกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการพบวา่ความคาดหวงัท่ีแต่ละกลุ่มใหค้วามสาํคญัมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

- ผูใ้ชบ้ริการสมํ่าเสมอ (Routine User) จะใหค้วามคาดหวงัทางดา้นราคาค่าโดยสาร และ

ความสะดวกในการเดินทางมากท่ีสุด  

- ผูใ้ช้บริการท่ีเดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล (Car Shift User) จะให้ความคาดหวงั

ทางดา้นความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง และความสะอาดและความปลอดภยัมาก

ท่ีสุด 

- กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีเต็มใจเลือกใช้บริการ (MRT-Preferred User) จะให้ความคาดหวงั

ทางดา้นราคาค่าโดยสาร และการใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลมากท่ีสุด 

- กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งวิเคราะห์ทางเลือก (Discrete User) จะให้ความคาดหวงัทางดา้น

การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล รวมถึงราคาค่าโดยสารมากท่ีสุด 

 

4) พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ (Improve service Quality) 

 ในการปรับปรุงการให้บริการต่างๆ ผู ้วิจ ัยสรุปผลกระทบต่อกลุ่มผู ้ใช้บริการได ้ 

ดงัตารางท่ี 7.1 ซ่ึงจะพิจารณาแนวโน้มในการดึงดูดให้มีผูใ้ช้บริการมากข้ึนจากความสัมพนัธ์

ระหว่างทศันคติท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการบริการดา้นต่างๆ (ตารางท่ี 6.13) ซ่ึงการพฒันา 

การบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัทศันคติ จะส่งผลให้กลุ่มผูเ้ดินทางท่ีมีทศันคติทางบวกในดา้นนั้นมี

แนวโนม้มาใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเพิ่มข้ึน  

 

ในดา้นการยกระดบัความพึงพอใจผูว้จิยัไดพ้ิจารณาแนวโนม้ความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึนจากค่า

สัมประสิทธ์ิของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เช่น การ

ปรับปรุงดา้นความสะดวกในการเดินทางจะส่งผลให้ผูเ้ดินทางท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีตอ้งวิเคราะห์ทางเลือก (Discrete User) หันมาใชร้ถไฟฟ้ามหานครมากข้ึน ในขณะเดียวกนัจะ

ส่งผลใหก้ลุ่มดงักล่าวมีความพึงพอใจต่อระบบสูงข้ึนเช่นกนั 
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ตารางท่ี 7.1 ผลกระทบจากการปรับปรุงการใหบ้ริการต่อกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

การพฒันาการบริการดา้น 

ผลกระทบต่อกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

Routine User Car Shift User 
MRT-Preferred 

User 
Discrete User 

ความสะดวกในการเดินทาง 

(Travel convenience) 
+/↑↑ +/↑↑↑ +/↑↑ +/↑ 

การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูล 

(Service and information) 
+/↑ + +/↑↑ +/↑↑ 

การเขา้ออกสถานี 

(Access and egress) 
+/↑ + ↑ +/↑ 

ความสะอาดและความ

ปลอดภยั 

(Cleanliness and safe) 

+ +/↑↑ + + 

ราคาค่าโดยสาร 

(Transit Fare) 
+/↑↑ +/↑ ↑↑ +/↑↑ 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(Facility) 
+ +/↑ ↑ +/↑ 

หมายเหต ุ + มีแนวโนม้ในการดึงดูดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการใหใ้ชบ้ริการมากข้ึน 

  ↑มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวมระดบัหน่ึง (ค่าสมัประสิทธ์ิ 0.1-0.3) 

  ↑↑มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวมระดบัปานกลาง (ค่าสมัประสิทธ์ิ 0.3-0.5) 

↑↑↑มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวมระดบัสูง (ค่าสมัประสิทธ์ิ 0.5-1.0) 

 

เพื่อสะทอ้นถึงคุณภาพการให้บริการในมุมมองผูใ้ช้บริการ ผูว้ิจยัไดส้รุปค่าคะแนนความ

พึงพอใจต่อการบริการด้านต่างๆ ท่ีสํารวจได้จากแบบสอบถามดงัภาพท่ี 7.1 ซ่ึงผูใ้ห้บริการควร

นาํไปพิจารณาร่วมกบัผลกระทบจากการปรับปรุงการให้บริการต่อกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (ตารางท่ี 7.1) 

เพื่อใชใ้นการวางแนวทางในการพฒันาการให้บริการ โดยอาจจะเลือกพฒันาในส่วนท่ีมีผลกระทบ

ต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสูง แต่ยงัมีความพึงพอใจท่ีอยูใ่นระดบันอ้ย เช่นการบริการในดา้น

ราคาค่าโดยสารท่ีทุกกลุ่มผูใ้ช้บริการมีแนวโน้มท่ีพึงพอใจน้อยเม่ือเทียบกบัการบริการดา้นอ่ืนๆ 

และการบริการดา้นน้ียงัเป็นการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมสําหรับผูใ้ชบ้ริการทุก

กลุ่ม 
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ภาพท่ี 7.1 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ในแต่ละกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

 

 ผลลพัธ์ของงานวิจยัน้ีสามารถใช้เป็นขอ้มูลอา้งอิงในการวางแผนการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง แต่ในการพิจารณาท่ีจะเลือกการบริการท่ีจะนํา

วางแผนเพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการนั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งวิเคราะห์ถึงความเหมาะสม ความ

คุม้ค่าทางเศรษฐศาสตร์ ควบคู่กบัภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีตอ้งการจะเสนอต่อผูใ้ชบ้ริการ  

 

7.3 ความสอดคล้องกบังานศึกษาในอดีต 

 เม่ือพิจารณาผลท่ีไดจ้ากการสร้างแบบจาํลองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ปัจจยัดา้น

การบริการต่างๆ นอกจากจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อระบบขนส่ง แต่ยงัส่งอิทธิพลระหว่าง

ปัจจยัดา้นการบริการเอง Eboli และ Mazzula (2009) แสดงให้เห็นวา่กลุ่มปัจจยัดา้นการวางแผน

และความน่าเช่ือถือของการให้บริการ (Service planning and reliability) ปัจจยัดา้นกลุ่มความสบาย

และปัจจยัอ่ืนๆ (Comfort and other factors) และปัจจยัดา้นกลุ่มการออกแบบโครงข่าย (Network 

Design) ความความสัมพนัธ์ท่ีระหวา่งกนั ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม เช่นเดียวกบัผลการ

วเิคราะห์ของ Stuart, Mednick และ Bockman (1999) ท่ีอธิบายความสัมพนัธ์ท่ีซบัซ้อนของความพึง

พอใจต่อบริการด้านต่างๆ ทั้ง 7 ด้าน โดยใช้แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์
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อิทธิพลของการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นมลรัฐนิวยอร์ก 

สหรัฐอเมริกา  

 

7.4 ข้อจํากดัของงานวจัิย 

- งานวจิยัน้ีไม่ไดส้าํรวจกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรูปแบบการเดินทางอ่ืนท่ีมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร (Potential users) จึงไม่สามารถยืนยนัไดว้่าการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบ้ริการจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรูปแบบการเดินทางอ่ืนเปล่ียนรูปแบบการเดินทาง 

- งานวิจยัน้ีไม่ไดส้ํารวจความพึงพอใจต่อรายละเอียดของการบริการอ่ืนๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั

การเดินทางโดยรถไฟฟ้า เช่น ความจุของอาคารจอดรถ ราคาค่าจอดรถ การให้บริการดา้น

ร้านคา้ในพื้นท่ี Metro mall  

- จาํนวนกลุ่มตวัอย่างในแต่ละกลุ่มผูใ้ช้บริการเกิดจากการกาํหนดจาํนวนกลุ่มผูใ้ช้บริการ

โดยผูว้ิจยัซ่ึงเป็นเง่ือนไขในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงันั้นจาํนวนสมาชิกในแต่ละกลุ่มอาจจะ

ไม่สะทอ้นถึงสัดส่วนท่ีแทจ้ริงของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั 

 

7.5 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบังานวจัิยในอนาคต 

 จากกรณีตวัอยา่งในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งรถไฟฟ้ามหานคร 

ซ่ึงพบปัญหาจากการดาํเนินงานในขั้นตอนต่างๆ และมีแนวทางในการแกไ้ขสําหรับงานวิจยัใน

อนาคต ดงัน้ี 

 

- ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวเิคราะห์ขอ้มูลซ่ึงแยกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้มีความ

น่าเช่ือถือ ควรจะมีจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 200 ตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มยอ่ย 

- การนาํประเด็นดา้นทศันคติมาใชใ้นการวิเคราะห์คุณลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการควร

จะมีการศึกษาถึงทศันคติท่ีส่งผลต่อการเลือกรูปแบบการเดินทาง เพื่อให้ผลท่ีไดจ้าก

การจดักลุ่มผูใ้ชบ้ริการสามารถอธิบายไดอ้ยา่งสมเหตุสมผล และมีงานวจิยัอา้งอิง 

- ในการพิจารณาประเด็นทศันคติท่ีใชใ้นการสํารวจขอ้มูล ควรมีความสอดคลอ้งต่อการ

ให้บริการของระบบขนส่งทางรางนั้น เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ต่อผลกระทบเม่ือมีการ

พฒันาการใหบ้ริการในดา้นท่ีเก่ียวขอ้ง 

- การวดัความพึงพอใจต่อการให้บริการควรจะพิจารณาจากการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ผูใ้ห้บริการให้ครบทุกดา้น ทั้งประเด็นการบริการท่ีเกิดจากผูใ้ห้บริการโดยตรง เช่น
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การอาํนวยความสะดวกภายในสถานี และการบริการทางออ้ม เช่นความสะดวกในการ

เขา้ใชบ้ริการ  

- ในการพิจารณากลุ่มท่ีผูใ้หบ้ริการจะเลือกให้ความสําคญั อาจจะตอ้งทาํการวิจยัวา่กลุ่ม

ผูใ้ช้บริการใดท่ีจะมีแนวโน้มในการใช้บริการมากท่ีสุด เพื่อนําไปวางแผนการ

พฒันาการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการนั้น 



รายการอ้างองิ 

 

ภาษาไทย 

 

การขนส่งทางบก, กรม.  จาํนวนรถยนต์และรถโดยสารจดทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร. 

[ออนไลน์]. 2553. แหล่งท่ีมา: http://www.dlt.go.th/statistics_web/statistics.html 

[19/02/53] 

 

กลัยา วานิชบญัชา. สถิติสาํหรับงานวจิยั. กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2550. 

 

กลัยา วานิชบญัชา. การวิเคราะห์ขั้นสูงดว้ย SPSS. กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 

2554. 

 

กานต ์บุญสําราญจิตต,์ กิตติคุณ พงษ์สุพรรณ์ และเกษม ชูจารุกุล. ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร. โครงงาน

ปริญญาบณัฑิต, สาขาวชิาวศิวกรรมโยธา คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 

2552. 

 

กริช แรงสูงเนิน. การวิเคราะห์ปัจจยัดว้ย SPSS และ AMOS เพื่อการวิจยั. กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ด

ยเูคชัน่, 2554. 

 

ชชัวาล ทตัศีวชั. คุณภาพการให้บริการภาครัฐ: ความหมาย การวดั และการประยุกตใ์ชใ้นระบบ

บริหาร. วารสารรัฐประศาสนศาสตร์ (2552): 105-146. 

 

นงลกัษณ์ วิรัชชยั. โมเดลลิสเรล สถิติวิเคราะห์สําหรับการวิจยั, กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์

มหาวทิยาลยั, 2542. 

 

บริษทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั (มหาชน). ระบบรถไฟฟ้า MRT. [ออนไลน์]. 2547. แหล่งท่ีมา: 

http://www.bangkokmetro.co.th/metrosys.aspx?Menu=30&Lang=Th [19 กุมภาพนัธ์ 

2553] 

http://www.dlt.go.th/statistics_web/statistics.html


143 

 

 

พุทธิพนัธ์ุ เศรณีปราการ และคณะ. การศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารประจาํทางใน

กรุงเทพมหานครในมุมมองของผูโ้ดยสาร. โครงงานปริญญาบณัฑิต, สาขาวิศวกรรมโยธา 

คณะวศิวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2548. 

 

ระพีพรรณ ทองห่อ และคณะ (2550). โครงการการสํารวจความพึงพอใจในการให้บริการรถไฟฟ้า

มหานครสายเฉลิมรัชมงคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของ รฟม. กรุงเทพมหานคร :

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2550.  

 

สุรเมศวร์ พิริยะวฒัน์ (2548). การประยุกตใ์ชแ้บบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างเพื่อการตรวจสอบ

ทัศนคติของคนในชุมชนท่ีมีต่อมาตรการเก็บค่าผ่านเข้าพื้นท่ีในกรุงเทพมหานคร.  

วิทยานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบัณฑิต, ภาควิชาวิศวกรรมโยธา คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2548. 

 

สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ (2552). โครงการสํารวจภาพลกัษณ์องคก์รของการรถไฟฟ้า

ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย. กรุงเทพมหานคร : การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง

ประเทศไทย, 2552. 

 

สํานักงานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร. การเดินทางในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล จาํแนกตามประเภทการเดินทาง. [ออนไลน์]. 2553. แหล่งท่ีมา: 

www.otp.go.th/th/pdf/Statistic/model/ [ 6 มีนาคม 2553] 

 

สาํนกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร. โครงการแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางราง

ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล พ.ศ.2553-2557. [ออนไลน์]. 2553. แหล่งท่ีมา: 

http://www.otp.go.th/Bkk_mrt/ [6 มีนาคม 2553] 

 

อภิวนัท์ วีระเดโช.  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการจดักิจกรรมนันทนาการของศูนย์

เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย - ญ่ีปุ่น).  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, สาขาวิชาการ

จดัการนนัทนาการ บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ, 2552. 

 



144 

 

ภาษาองักฤษ 

 

Aarker, D.A., Kumar, V., and Day, G.S., Marketing Research (7th ed.). John Wiley & Sons, Inc., 

2001. 

 

Brown, J., Hess, D.B., and Shoup, D. Fare-Free public Transit at universities: an 

evaluation. Journal of Planning Education and Research 22 (2003) : 69-82. 

 

Cambridge Systematics, Inc., Transit Market Research Models,” PSRC Transit Database and 

Sketch Planning Tool – Phase I Project. 2009. 

 

Carr, K., Qualitative Research to Assess Interest in Public Transportation for Work 

Commute. Journal of Public Transportation 11, 1 (2008) : 1-16. 

 

Choocharukul, K., Passengers’ Perspectives of Bus Service Quality in Bangkok: An Ordered 

Probabilistic Modeling Approach. Proceedings of the 27th Australasian Transport 

Research Forum.September, (2004). 

 

Cooper, D., and Shindler, P. Marketing Research. New York  : McGraw-Hill New York, 2006. 

 

Eboli, L., and Mazzulla, G., A New Customer Satisfaction Indexfor Evaluating Transit Service 

Quality. Journal of Public Transportation 12, 3 (2009) : 21 – 37.  

 

Eboli, L., and Mazzulla, G., Service Quality Attributes Affecting Customer Satisfaction for Bus 

Transit. Journal of Public Transportation 10, 3 (2007) : 21 – 34. 

 

Golob, T. F., Review structural equation modeling for travel behavior research. Transportation 

Research Board part B 37 (2003) : 1-25. 

 



145 

 

Grigoroudis, E., and Siskos, Y., Preference disaggregation for measuring and analyzing customer 

satisfaction: The MUSA method. European Journal of Operational Research 143 (2002) : 

148 – 170. 

 

Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., and Anderson, R.E. Multivariate data   analysis  

(7th ed.). United States : Pearson Education Inc, 2006. 

 

Hill, N., Brierley, G., and MacDougall, R. How to Measure Customer Satisfaction. 

Gower. Publishing, Hampshire. 2003. 

 

Jump, N. Psychometric Theory (2nd ed.). New York  : McGraw-Hill New York, 1978. 

 

Kotler, P., and Nancy, L. Marketing in the public Sector. United States : Publishing Wharton 

School, 2006. 

 

Kucukemiroglu, O. Market segmentation by using consumer lifestyle dimensions and 

ethnocentrism An empirical study. European Journal of Marketing 33,5/6 (1997) 

: 470-487 

 

Liping, F., and Yaping, X., A New Performance Index for Evaluating Transit Quality of Service 

Transit. Journal of Public Transportation 10, 3 (2007) : 47 – 69. 

 

McDaniel, C., and Gates, R., Marketing Research Essentials. United States : West Publishing 

Company, 1995. 

 

Nathanail, E., Measuring the quality of service for passengers on the hellenic 

railways. Transportation Research Board Part A 42 (2007) : 48 – 66. 

 

Rietveld, P. B., and Givoni, M. Access to railway stations and its potential in increasing rail 

use. Transportation Research Board Part A 43 (2008) : 136 - 149. 



146 

 

Shiftan, Y.,  Outwater, M., and Zhou, Y., Transit market research using structural equation 

modeling and attitudinal market segmentation. Transport Policy 15 (2008) : 186 – 195. 

 

Saurina, C., and Coenders, G., Predicting Overall Service Quality : A Structural Equation 

Modelling Approach. in Ferligoj. A. and Mrvar, A. (Eds), Developments in Social 

Science Methodology, Metodolosˇki Zvezki, FDV, Ljubljana (2002) : 217-238. 

 

Stuart, K., Mednick, M., and Bockman, J., Structural Equation Model of Customer Satisfaction 

for the New York City Subway System. Transportation Research Record 1735 (2009) : 

133 – 137. 

 

Tabachnick, B., and Fidell, L. Using Multivariate Statistics (5th ed.). United States : Pearson 

Education Inc, 2007. 

 

Transportation Research Board. A Handbook for Measuring Customer Satisfaction and Service 

Quality. United States : National Research Council, Washington D.C., 1999. 

 

Transportation Research Board. TCRP Report 100: Transit Capacity and Quality of Service 

Manual – 2nd Edition. United States : TRB, National Research Council, Washington 

D.C., 2003.  

 

Weinstein, A., Customer Satisfaction Among Transit Riders How Customers Rank the Relative 

Importance of Various Service Attributes. Transportation Research Record 1735  (1998) 

: 123 – 132. 

 

Yamane, T. Statistics, An Introductory Analysis (2nd ed.). New York: Harper and Row, 1967. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 



148 

 

 



149 

 

 



150 

 

 



151 

 

 



152 

 

ประวตัิผู้เขยีนวทิยานิพนธ์ 

 

 นาย เกริกฤทธ์ิ ศรีรุ่งวกิรัย เป็นบุตรของ นายพรชยัและนางบงัอร ศรีรุ่งวิกรัย มีพี่นอ้ง 2 คน 

เกิดเม่ือวนัท่ี 10 เมษายน พ.ศ. 2528 ณ โรงพยาบาลหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร ได้สําเร็จ

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจากโรงเรียนบดินทรเดชา (สิงห์ สิงหเสนี) และสําเร็จ

การศึกษาวิศวกรรมศาสตรบณัฑิต ภาควิชาวิศวกรรมโยธา จากจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เม่ือปี

การศึกษา 2550 จากนั้นไดเ้ขา้ศึกษาต่อในหลกัสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิศวกรรม

โยธา ภาควชิาวศิวกรรมโยธา คณะวศิวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ปีการศึกษา 2551 

 

 ขณะศึกษาอยูท่ี่จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั บทความของผูเ้ขียนวิทยานิพนธ์ไดรั้บการตีพิมพ์

ในเอกสาร ดงัน้ี 

 

 Kerkritt SRIROONGVIKRAI, Kasem CHOOCHARUKUL, Satoshi FUJII. How 

Effective Are Transit Price Incentives for University Students with Available Car and Urban Rail 

Options ?. Journal of Society for Transportation and Traffic Studies (JSTS) Vol. 1 No. 3.  

 

 Kerkritt SRIROONGVIKRAI and Kasem CHOOCHARUKUL. Service Characteristics 

of Informal Pubic Transport: A Case of Bangkok's Small-Sized Converted Pickup Trucks. The 

9th Eastern Asia Society for Transportation Studies conference. pp.188-200. Korea. 2011. 


	ปกภาษาไทย 
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1บทนำ 
	1.1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา
	1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	1.3 ขอบเขตของการวิจัย
	1.4 ประโยชน์ที่ได้รับ
	1.5 แนวทางการดำเนินการวิจัย
	1.6 องค์ประกอบของรายงาน

	บทที่ 2 การทบทวนวรรณกรรมและสถิติที่เกี่ยวข้อง
	2.1 คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
	2.2 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ
	2.3 วิธีการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะ
	2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องภายในประเทศ
	2.5 สรุปการทบทวนวรรณกรรม
	2.6 สถิติที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3 ขั้นตอนการดำเนินงานวิจัย
	3.1 แนวทางการดำเนินงานวิจัย
	3.2 กรอบแนวคิดการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง
	3.3 แนวทางในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ
	3.4 การออกแบบแบบสอบถาม
	3.5 พื้นที่ศึกษาและกลุ่มตัวอย่าง
	3.6 การสำรวจข้อมูลภาคสนาม
	3.7 แนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 4 ผลการสำรวจข้อมูลผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร
	4.1 ภาพรวมการสำรวจข้อมูล
	4.2 คุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง
	4.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง

	บทที่ 5การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการ
	5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทัศนคติ
	5.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
	5.3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อทัศนคติ
	5.4 การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการ

	บทที่ 6 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
	6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ
	6.2 แบบจำลองสมการเชิงโครงสร้างของความพึงพอใจ
	6.3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจแยกตามกลุ่มผู้ใช้บริการ
	6.4 ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

	บทที่ 7สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ
	7.1 สรุปแนวทางการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของระบบขนส่งทางรางในเขตเมือง
	7.2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร
	7.3 ความสอดคล้องกับงานศึกษาในอดีต
	7.4 ข้อจำกัดของงานวิจัย
	7.5 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับงานวิจัยในอนาคต

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน

