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บทคัดย่อ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการตัดสินใจ
ใช้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง และรถไฟ  
ดีเซลราง สายตะวันออก สถานีลาดกระบัง โดยการศึกษาแบ่งเป็น 5 ส่วน 
จำแนกข้อมูลส่วนแรกตามปัจจัยส่วนบุคคล ข้อมูลส่วนที่สองพฤติกรรม 
การใช้บริการ ข้อมูลส่วนที่สามระดับการตัดสินใจใช้บริการ ข้อมูลส่วนที่สี่
การประมวลผลการทดสอบด้วย Welch t-test และข้อมูลส่วนที่ห้าวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น รวบรวม
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 405 การวิเคราะห์ข้อมูล 
Welch t-test ใช้ค่าเฉลี่ย , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และจำนวนประชากร 
การว ิ เคราะห ์ One-Way ANOVA ใช ้ข ้อม ูลการสำรวจของสองกลุ่ม 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการเพศหญิง มีจำนวนมากที่สุด 62% ช่วงอายุ 25 
– 34 ปี มีมากที่สุด 35% ระดับปริญญาตรีมีมากที่สุด 67% อาชีพพนักงาน
เอกชนมีมากที่สุด 45% รายได้ 10,001 – 25,000 บาท มีมากที่สุด 50% 
ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการที่ผู ้ใช้บริการยินดีใช้บริการของรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ มีทั้งการเข้าถึง , ความสะดวกสบาย , ความสะอาด , ความ
รวดเร็ว , การประชาสัมพันธ์ , การร้องเรียน / การติดต่อสื่อสาร และความ
ชัดเจนของป้ายบอกทางคือ ส่วนปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการที่ผู้ใช้บริการ
ยินดีใช้บริการของรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก มีเพียงด้านราคาที ่พึง
พอใจในการจ่ายค่าบริการ 

คำสำคัญ: รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์, รถไฟดีเซลราง สายตะวันออก, 
ระดับการตัดสินใจใช้บริการ , การวิเคราะห์ข้อมูล Welch t-test, การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) 

Abstract 

The study aims to learn and compare the decision to the 
services of the Airport Rellink Railway, Ratkrabang Station and 
the Eastern Diesel Railway line, Ratkrabang Station. The study is 

divided into five sections, classifying the first part of the data, 
according to the personal data. The second part behaviour uses 
the third part of the data service decision, the fourth part of the 
data processing, the Welch T-Test and five-way ANOVA method 
at 95% confidence level, to better improve the service 
performance. The findings show that women's use of 
information from a survey of 405 percent, Welch T-Test used 
average, standard deviation and population of two groups. The 
findings show that women's use of female services has a 
maximum of 62%, between 25-34 years old a maximum of 37%, 
Bachelor degree a maximum of 67%, Office worker a maximum 
of 45%. Who had 10,001 – 25,000 income a maximum of 50%. 
Comfort, cleanliness, publicity, complaints / communications 
and the clarity of navigation signs are the factor in the decision 
to use of the service that users are willing to use. However, this 
research can be very specific to the users of most services and 
price factors. 

Keywords:  Airport Rail Link, The Eastern Line is a Diesel Train, 
Factors Affecting Decision Making to Use, Processing with Welch 
T – Test, One - Way ANOVA Analysis. 

1. บทนำ 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

กรุงเทพฯ เมืองหลวงของประเทศและเป็น "มหานคร" ที่เป็นศูนย์กลาง
ความเจริญทุกด้าน โดยแนวนโยบายการพัฒนาระดับประเทศของภาครัฐ 
มุ่งเน้นขยายการพัฒนาด้านต่าง ๆ ไปในเขตจังหวัดปริมณฑลใกล้เคียง 5 
จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม 
เนื ่องจากพื ้นที ่ของความเป็นเม ืองหลวงและกิจกรรมต่าง  ๆ มีความ
ต่อเนื่องกันจนเรียกได้ว่าเป็นเมืองเดียวกันในทุกด้าน [1] จำนวนประชากร
ของกรุงเทพมหานคร เขตลาดกระบัง ปีพ.ศ.2563 มีจำนวนประชากรรวม 
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178,971 คน ซ่ึงมีจำนวนประชากรรวมเปน็อนัดับท่ี 7 ของกรุงเทพมหานคร 
แบ่งเป็นชายจำนวน 85,131 คน หญิง 93,840 คน [2] 

รถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงอ่อน (อ ังกฤษ: The SRT Red Lines 
Suburban Mass Transit System, Light Red Line) หรือรถไฟชานเมือง
สายตะวันออก-ตะวันตก เป็นหนึ่งโครงการก่อสร้างเส้นทางรถไฟฟ้าใน
รูปแบบรถไฟชานเมือง อันเป็นส่วนหนึ่งของโครงการระบบรถไฟชานเมือง
สายสีแดง ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของโครงข่ายระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใน
กรุงเทพมหานครและพื้นที่ต่อเนื่อง โดยการรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) 
เป็นโครงการระบบรถไฟฟ้าที่มีโครงสร้างทั้งทางยกระดับ ระดับดิน และใต้
ดิน มีแนวเส้นทางตามแกนหลักทิศตะวันตก-ตะวันออกของกรุงเทพมหานคร 
เริ่มต้นจากนครปฐม ถึงชุมทางฉะเชิงเทรา โดยที่แนวเส้นทางทั้งหมดอยู่ใน
เขตทางรถไฟเดิมของการรถไฟแห่งประเทศไทยเส้นทางสายนี้เกิดขึ้นจาก
การรวมเส้นทางรถไฟชานเมืองสายตะวันตก (หัวลำโพง-นครปฐม) และ
รถไฟชานเมืองสายตะวันออก (หัวลำโพง-ชุมทางฉะเชิงเทรา) เข้าด้วยกัน
ตามแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางราง มีระยะทางในส่วนเส้นทางสาย
หลักทั้งหมด 117.5 กิโลเมตร และเส้นทางสายแยกเพิ่มเติมอีก 6.5 กิโลเมตร 
[3] 

แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ลาดกระบัง ตั้งอยู่บริเวณสถานีรถไฟลาดกระบัง ใน
พื้นที่แขวงคลองสามประเวศ เขตลาดกระบัง กรุงเทพฯ ซ่ึงเป็นย่านชานเมือง
ทางฝั่งตะวันออกของกรุงเทพฯ ใกล้กับจังหวัดฉะเชิงเทราและสมุทรปราการ 
แม้ว่าจะอยู่นอกเมืองแต่ก็มีสิ่งอำนวยความสะดวกเพียบพร้อม ในอนาคต
ย่านลาดกระบังจะมีสนามบินสุวรรณภูมิเฟส 2 ที่อยู่ในช่วงก่อสร้าง ซึ่งจะ
ช่วยดึงดูดผู้คนที่เกี่ยวข้องกับสนามบินเข้ามาพื้นที่มากขึ้น โครงการรถไฟ
ความเร็วสูง เชื่อมต่อ 3 สนามบิน ได้แก่ ดอนเมือง สุวรรณภูมิ และอู่ตะเภา 
รวมถึงโครงการเชิงพาณิชย์ใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้นในพื้นที่ใกล้เคียงย่านลาดกระบัง 
ไม่ว่าจะเป็น สยาม พรีเมี่ยม เอาท์เล็ต แบงค์คอก, เซ็นทรัล วิลเลจ ลักชูรี่ 
เอาท์เล็ต, โรบินสัน ไลฟ์สไตล์ ลาดกระบัง ที่ช่วยทำให้ความต้องการที่อยู่
อาศัยในย่านนี้เพิ่มขึ้นทั้งรูปแบบการเช่าและการซ้ือ 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ทำการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
การตัดสินใจใช้บริการ และระดับการตัดสินใจใช้บริการของรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง และรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานี
ลาดกระบัง โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้บริการ และ
เพื ่อนำผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการใช้บริการของ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบังและรถไฟดีเซลราง สาย
ตะวันออก สถานีลาดกระบังให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

2.1 การให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยและบริษัท รถไฟฟา้ 
ร.ฟ.ท. จำกัด 

1) การรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) (State Railway of Thailand; 
SRT) 

เป็นรัฐวิสาหกิจในกระทรวงคมนาคม ทำหน้าที่ดูแลกิจการด้านรถไฟ
ของประเทศไทย ก่อตั้งเมื่อวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2494 มีทางรถไฟอยู่

ภายใต้ขอบเขตดำเนินการทั้งหมด 4,070 กิโลเมตร แต่เดิมมีสถานะเป็น
ส่วนราชการระดับกรม อยู ่ในสังกัดกระทรวงคมนาคม ก่อตั ้งเมื่อเดือน
ตุลาคม พ.ศ.2433 [4] การรถไฟแห่งประเทศไทยแบ่งเส้นทางการเดินรถไฟ
ออกเป็น 5 เส้นทางหลักครอบคลุมทั ่วประเทศ หนึ่งในห้าเส้นทาง คือ 
เส้นทางเดินรถไฟสายตะวันออก เริ่มจากสถานีกรุงเทพ ผ่านฉะเชิงเทรา , 
ปราจีนบุรี สุดปลายทางที่อรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว (กม. 255) ทางช่วง
นี้ ที่สถานีชุมทางคลองสิบเก้า (กม. 85) มีทางแยกไปบรรจบทางรถไฟสาย
ตะวันออกเฉียงเหนือที่สถานีชุมทางแก่งคอย (กม.168) ที่สถานีชุมทาง
ฉะเชิงเทรา (กม.61 ) มีทางแยกไปท่าเรือน้ำลึกสัตหีบ (กม.134) ซึ่งในทาง
ช่วงนี้ ที่สถานีชุมทางศรีราชามีทางแยกไป ท่าเรือ-แหลมฉบัง (กม. 139) 
และสถานีชุมทางเขาชีจรรย์ มีทางแยกไปยังนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
[5] 

 

 
รูปที่ 1 รถไฟสายตะวันออก 

การจำหน่ายตั๋วโดยสาร แสดงดังรูปที่ 2 ผู้โดยสารสามารถซ้ือตั๋วโดยสาร
ที่สถานีรถไฟทั่วประเทศ หรือตัวแทนที่เปิดจำหน่ายตั๋วล่วงหน้าทุกแห่ง หรือ
จองทางโทรศัพท์ที่หมายเลข 1690 ได้ทุกวันตลอด 24 ชม. หรือตู้จำหน่าย
ตั๋วโดยสารอัตโนมัติ ก่อนวันเดินทางไม่น้อยกว่า 5 วัน (โดยผู้ที่โทรสำรองที่
แล้วต้องไปรับตั๋วไม่เกินเวลา 22.00 น.ของวันรุ่งขึ้น [6] หากไม่ไปรับตั๋วตาม
เวลาที่กำหนดจะยกเลิกการสำรองที่นั้น ๆ โดยอัตโนมัติ การโทรสำรองที่ได้
ครั้งละไม่เกิน 10 ที่) ตั้งแต่วันที่ 29 มิถุนายน 2563 เป็นต้นไป การรถไฟฯ 
ได้ปรับลดระยะเวลาการจำหน่ายตั๋วล่วงหน้าจากเดิมจำหน่ายตั๋วล่วงหน้าได้
ไม่เกิน 90 วัน เป็น 30 วันก่อนวันเดินทาง ตามหลักเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 

- ผู้โดยสารที่ซ้ือตั๋วเดินทาง น้อยกว่า ร้อยละ 25 ของระยะทางขบวนรถ 
ซ้ือตั๋วล่วงหน้าได้ 1 วัน 

- ผู้โดยสารที่ซื ้อตั๋วเดินทาง ตั้งแต่ ร้อยละ 25 ของระยะทางขบวนรถ 
ซ้ือตั๋วล่วงหน้าได้ ภายใน 30 วัน 
 

 
รูปที่ 2 ตั๋วโดยสารรถไฟ 
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ตารางเวลาการเดินรถ- สายตะวันออก มี 2 เส้นทางดังนี้ 
1. ขบวนรถเท่ียวออก (เส้นทางระหว่าง กรุงเทพ - ชุมทางฉะเชิงเทรา , 

อรัญประเทศ) 
2. ขบวนรถเที ่ยวเข้า (เส้นทางระหว ่าง อรัญประเทศ , ชุมทาง

ฉะเชิงเทรา - กรุงเทพ) 

2) บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จำกัด 

เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวงคมนาคม มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี ่ยวกับกิจการรถไฟฟ้าต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย เช่น รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และรถไฟฟ้าชาน
เมืองสายสีแดงอีก 2 สาย [7] 

สถานีลาดกระบัง (Lat Krabang Station) เป ็นสถานีรถไฟฟ้าใน
เส ้นทางระบบขนส ่ งทางรถไฟเช ื ่ อมท ่ าอากาศยานส ุ วรรณภ ูมิ  
(Suvarnabhumi Airport Rail Link - SARL) ในระบบรถไฟฟ้าเชื ่อมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ สาย City Line (Suvarnabhumi Airport Rail Link 
City Line) ที่แวะจอดรายทางจากสถานีพญาไทถึงสุวรรณภูมิ โดยสถานี
ลาดกระบังเป็นสถานีสุดท้ายก่อนเข้าสู่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ [8] แสดง
ดังรูปที่ 3 
 

 
รูปที่ 3 เส้นทางเดนิรถแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ [9] 

บัตรเติมเงิน (Smart Pass) มี 3 รูปแบบ คือ บัตรบุคคลทั่วไป (Adult 
Card) บัตรนักเรียน นักศึกษา (Student Card) และบัตรผู้สูงอายุ (Senior 
Card) แสดงดังรูปที่ 4 

  

 

 
รูปที่ 4 บัตรเติมเงินประเภทต่าง ๆ (Smart Pass) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
1) ความหมายของการบริการ 

การบริการ ตามความหมายของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
พ.ศ.2542 หมายถึงการปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น การ
ให้บริการ ใช้บริการ [12] 

2) แนวคิดการให้บรกิาร 

ความหมายของค ําว ่า “การบร ิการ” (Service) คือ การกระทํา 
พฤติกรรม หรือการปฏิบ ัต ิการที ่ฝ ่ายหนึ ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ ่ง โดย
กระบวนการที่เกิดขึ้น นั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแทข้อง
สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถ
นําไปเป็นเจ้าของได้ 

อีกความหมายของคําว ่า “การบริการ” หมายถึง ก ิจกรรมของ
กระบวนการการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจ
ให้กับ ผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนจะต้องตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความ พึงพอใจได้ [13] 

3) ทฤษฎีการให้บริการ 

ความหมายของการบริการกล่าวถึง “พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํที่
บุคคลหนึ่งทําให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมาย และมีความ
ตั้งใจในการส่งมอบบริการอันนั้น” หรือ “บริการ” คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะ
ต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เส่ือม สูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการทําขึ้น
และส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพื่อใช้สอยบริการ นั้น ๆ ได้โดยทันที หรือ
ในเวลาเกือบทันทีทันใดที ่ม ีการให้บร ิการนั ้น การบริการ ตรงกับคํา
ภาษาอังกฤษว่า “Service” ซ่ึงหากนําตัวอักษรแต่ละตัวมาแยกเป็น คําใหม่ 
ๆ จะพบคําที่มีหมายดี ๆ จํานวนหนึ่ง 

คุณลักษณะ 7 ประการ ของ Service ในการสร้างความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ [14] 

S = Smiling & Sympathy หมายถึง ยิ้มแย้ม และเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
เห็นอกเห็นใจ ต่อความยุ่งยากของผู้รับบริการ 

E = Early Response หมายถ ึง ตอบสนองต ่อความประสงค ์ของ
ผู้รับบริการอย่าง รวดเร็วทันใจ โดยมเอ่ยปากเรียกหา 

R = Respectful หมายถึง แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า 
V = Voluntaries Manner หมายถึง ลักษณะการให้บริการแบบสมัคร

ใจและเต็มใจ มิใช่ ทําแบบเสียมิได้ 
I = Image Enchanting หมายถึง การรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ 

และเสริมสร้าง ภาพพจน์ขององค์กรด้วย 
C = Courtesy หมายถึง กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี 

อ่อนน้อมถ่อม ตน 
E = Enthusiasm หมายถ ึ ง  ม ีความกระฉ ับกระเฉง และความ

กระตือรือร้นอยู่เสมอ ในขณะที่ให้บริการ จะให้บริการมากกว่าที่คาดหวัง
เสมอ 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการ 

แนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูล
ความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได้ 
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(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะ
มีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึง
พอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะ
เวลาหนึ่ง [15] 

2.4 หลักการสร้างแบบสอบถามที่ดี 
1) สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย 
2) ใช้ภาษาที่เขา้ใจง่าย เหมาะสมกับผู้ตอบ 
3) ใช้ข้อความที่สั้น กะทัดรัด ได้ใจความ 
4) แต่ละความถามควรมีนัย เพียงประเด็นเดียว 
5) หลีกเล่ียงการใช้ประโยคปฏิเสธซ้อน 
6) ไม่ควรใช้คำย่อ 
7) หลีกเล่ียงการใช้คำที่เป็นนามธรรมมาก 
8) ไม่ชี้นำการตอบให้เป็นไปแนวทางใดแนวทางหนึ่ง 
9) หลีกเล่ียงคำถามที่ทำให้ผู้ตอบเกิดความลำบากใจในการตอบ 
10) คำตอบที่มีให้เลือกต้องชัดเจนและครอบคลุมคำตอบที่เป็นไปได้ 
11) หลีกเล่ียงคำที่สื่อความหมายหลายอย่าง 
12) ไม่ควรเป็นแบบสอบถามที่มีจำนวนมากเกินไป ไม่ควรให้ผู้ตอบใช้

เวลาในการตอบแบบสอบถามนานเกินไป 
13) ข้อคำถามควรถามประเด็นที่เฉพาะเจาะจงตามเป้าหมายของการ

วิจัย 
14) คำถามต้องน่าสนใจสามารถกระตุ้นให้เกิดความอยากตอบ 

 
2.5 ทฤษฎีการวิเคราะห์ค่าสถิติความแม่นยำและการคำนวณขนาด

กลุ่มตัวอยา่ง 
1) ทฤษฎีการวิเคราะห์ค่าสถิติความแมน่ยำ 

นวภัทรา และ ทว ีพล (2555) ความถูกต้อง หรือ ความแม่นยำ 
(accuracy) เป็นค่าที่บ่งบอกถึงความสามารถของเครื่องมือวัด (instrument) 
ในการอ่านค่าหรือแสดงค่าที่วัดได้เข้าใกล้ค่าจริง 

โดยการคำนวณค่าความถูกต้อง / ความแม่นยำใช้สมการ 

% Accuracy = 100 - % Error (1) 

โดยที ่

Relative error=|(x_mea  - x_t)/x_t | (2) 

เมื่อ x_mea คือ ค่าที่ได้จากการวัด (measure value) 
x_t คือ ค่าจริง (true value) 
 

2) ทฤษฎีการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

 
รูปที่ 5 ความสัมพนัธ์ระหว่างความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างกับขนาดของ

กลุ่มตัวอย่าง [10] 
 

2.6 กรอบการวิจยั 

 
รูปที่ 6 กรอบการวิจยั 

2.7 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

พชร จิตต์แจ้ง (2553) ได้ทำการศึกษางานวิจยัเร่ือง “การศึกษาการ
ตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร" 
เป็นการเปรียบเทียบปจัจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรม กลุ่มตวัอย่าง 400 คน 
ด้วยการใช้ T-Test และ One-Way ANOVA เมื่อเปรียบเทียบกันแลว้อาย ุ
และอายุเป็นปัจจยัในการตัดสินใจ ดว้ยนัยสำคัญ 0.05 

สุมาลี แย้มกลีบบวั ได้ทำการศึกษางานวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิก์ เขตกรุงเทพมหานคร” ผลการ
ทดสอบ พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ , อาชีพ และรายได้ มีผลต่อความ
พึงพอใจ สว่นปัจจัยด้านสว่นประสมทางการตลาด พบว่าราคา , ช่องทางจัด
จำหน่าย และการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการตัดสินใจใช้
บริการ 

3. วิธีดำเนินการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล 
ลิงก์ สถานีลาดกระบัง และรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานีลาดกระบัง
และกลุ่มตัวอย่างที่ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
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Sampling) จากผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง 
และรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานีลาดกระบัง โดยเก็บข้อมูลจาก
ผู ้ใช้บริการด้วยการออกแบบสอบถามจำนวน 405 ชุด ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง (Sample Size) เพื่อให้ได้ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมในการศึกษา
และเป็นตัวแทนที่สามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับประชากรที่เชื่อถือได้ จึงทำการ
กำหนดขนาดของกลุ ่มตัวอย่างจากการคำนวณตามสูตรของ Yamane 
(Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) [11] โดยกำหนดค่าความ
เช่ือมั่นของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ มีค่าเท่ากับร้อยละ 95 และกำหนด
ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ (e) ร้อยละ 5 ดัง
สมการ 

n=
N

1+Ne2 (3) 

โดย n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N คือ ขนาดของประชากรแทนด้วยจำนวนผู้โดยสารที่

ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์จำนวน 1,490,022 คน โดยเฉลี่ย
ต่อ 10 เดือน (ตุลาคม พ.ศ.2562 – กรกฎาคม พ.ศ.2563) (บริษัท 
รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จำกัด,2563) และขนาดของประชากรแทนด้วยจำนวน
ผู้โดยสารที่ใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย จำนวน 44,415,013 โดย
เฉลี่ยต่อ 10 ป ี(พ.ศ.2552 – 2561) (สำนักงานสถิติแห่งชาติ,2563) 

C คือ ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง 

ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

nARL=
1,490,022

1+(1,490,022(0.05
2
))

 

 

nARL= 399.89 nARL= ~400 

 
และกลุ่มตัวอย่างรถไฟไทย สถานีลาดกระบัง 
 

nSRT=
44,415,013

1+(44,415,013(0.05
2
))

 

 
nSRT= 400 

 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้น โดย
ค้นคว้าจากตําราต่าง ๆ พร้อมทั้งขอคําแนะนําจากอาจารย์ที่ปรึกษา โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน เป็นลักษณะคําถาม
ที่มีหลายคําตอบให้เลือกตอบ (Multiple Choice Questions) 

ส่วนที่ 2 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เป็นลักษณะ คําถามที่กําหนดให้เลือกตอบ (Checklist) 

ส่วนที่ 3 เป็นคําถามเกี่ยวกับปัจจัยที ่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
รถไฟฟ้า ซ่ึงลักษณะคําถามเป็นการใช้มาตราฐานแบบ Linkert's Scale (บุญ
ชม ศรีสะอาด 2535: 100) โดยมี เกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

5 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามาก 
3 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าน้อยที่สุด 
ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับ 
ดังนั้น จากการคํานวณหาขนาดตัวอย่างที่เหมาะสม ผู้วิจัยจึงกําหนด

ขนาดตัวอย่างที่ใช้ออกแบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอย่างของรถไฟฟา้แอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง และรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานี
พระจอมเกล้า 

3.3 การทดสอบเครื่องมือ 

ผู้วิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยนําเครื่องมือที่ได้ไป
ดําเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1) ผู้วิจัยได้นําแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวข้องมาเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2) นําแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วไปให้อาจารย์ที่ปรึกษา
ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของเนื้อหา 
3) นําแบบสอบถามไปปรับปรุงแก้ไขก่อนนําไปใช้ในการเก็บ
ข้อมูล 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลที่นํามาใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บข้อมูลในช่วงสถานการณ์โค
วิด 19 ทำให้มีข้อจำกัดในด้านการเก็บและนำมาใช้ โดยแบ่งข้อมูลที่ใช้ใน
การวิจัย คือ ข้อมูลปฐมภูมิ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามของ
กลุ ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ ่งเป็นผู ้ใช้บริการ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง และรถไฟดีเซล
ราง สายตะวันออก สถานีลาดกระบัง โดยการสุ ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) มาใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้ 

3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้การ
ทดสอบ Welch t-test สำหรับข้อมูลที ่จำแนกเป็น 2 กลุ ่ม และวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) สำหรับข้อมูลที่
จำแนกมากว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% มีรายละเอียดการวิเคราะห์
ดังนี้ 

1) ข้อมูลที่เกี่ยวกับปจัจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร 

จะอธิบายโดยใช้จำนวน (คน) , ร้อยละ (Percentage) และร้อยละ
สะสม (Percentage Frequency) 
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2) ข้อมูลที่เกี่ยวกับปจัจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นคร 

จะนําข้อมูลมาหาค่า T – Test , ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตราฐาน (Standard Deviation) การว ิ เคราะห ์ข ้อม ูล One – Way 
ANOVA มีเกณฑ์ในการแปลผลค่าเฉลี่ย โดยใช้มาตราฐานวัดแบบ Linkert's 
Scale ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด 2535: 100) 

ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายความว่า เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ค่าเฉลี่ย 3.50 -4.49 หมายความว่า เห็นด้วย 
ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายความว่า เฉย ๆ 
ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายความว่า ไม่เห็นด้วย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายความว่า ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3) วิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลที่รวบรวม 

โดยใช้การประยุกต์ใช้ Welch t-test และ One – Way ANOVA ใน
การวิเคราะห์ผลเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ 

4. วิธีดำเนินการวิจัย 

4.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 

เป็นการวิเคราะห์เพื่อทำการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การทดสอบ 
Welch t-test สำหรับข้อมูลที ่จำแนกเป็น 2 กลุ่ม และวิธีการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) สำหรับข้อมูลที่จำแนก
มากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

1) การประมวลผลการทดสอบด้วย Welch t-test สำหรับขอ้มูลที่
จำแนกเป็น 2 กลุ่ม 

 

ตารางที่ 1 ตารางการทดสอบด้วย Welch t – test แสดงปัจจัยด้านการเข้าถึง , 
ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย และปัจจัยด้านความสะอาด 

Welch t test ด้านการเข้าถึง 
ด้านความ
สะดวกสบาย 

ด้านความสะอาด 

The two-tailed 
P value 

0.0001 0.0001 0.0001 

The mean of 
ARL minus 
Train 

0.8494 0.6773 0.9170 

95% 
confidence 
interval of this 
difference 

0.6508 - 1.0479 0.4829 - 0.8716 0.7224 - 1.1115 

t 8.4069 6.8469 9.2591 

df 724 789 760 

Standard error 
of difference 

0.1010 0.0990 0.0990 

Deviation 
behavior 

ผู้ใช้เห็นด้วยว่า 
ARL เข้าถึง
มากกว่า 

ผู้ใช้เห็นด้วยอย่าง
ยิ่งว่า ARL 
สะดวกสบาย
มากกว่า 

ผู้ใช้เห็นด้วยว่า 
ARL สะอาด
มากกว่า 

** จัดทำโดยการใช้ GraphPad by Dotmatics. 

 
ตารางที่ 2 ตารางการทดสอบด้วย Welch t – test แสดงปัจจัยด้านความรวดเรว็ , 
ด้านราคาที่พึงพอใจในการจ่ายค่าบริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ 

Welch t test ด้านความรวดเร็ว 
ด้านราคาที่พึง

พอใจในการจ่าย
ค่าบริการ 

ด้านการ
ประชาสัมพันธ์ 

The two-tailed 
P value 

0.0001 0.0001 0.0001 

The mean of 
ARL minus 
Train 

0.7055 -0.6570 0.9560 

95% 
confidence 
interval of this 
difference 

0.5025 - 0.9084 
-0.8710 - 
0.4429 

0.7407 - 1.1712 

t 6.8296 6.0316 8.7260 

df 806 793 800 

Standard error 
of difference 

0.1030 0.1090 0.1100 

Deviation 
behavior 

ผู้ใช้เห็นด้วยอย่าง
ยิ่งว่า ARL 

รวดเร็วมากกว่า 

ผู้ใช้เห็นด้วยว่า 
Train มีความพึง
พอใจในราคาที่
จ่ายค่าบริการ

มากกว่า 

ผู้ใช้เห็นด้วยว่า 
ARL มีการ

ประชาสัมพันธ์
มากกว่า 

** จัดทำโดยการใช้ GraphPad by Dotmatics. 
 

ตารางที ่ 3 ตารางการทดสอบด้วย Welch t – test แสดงปัจจัยด้านด้านการ
ร้องเรียน / การติดต่อสื่อสาร และปัจจัยด้านความชัดเจนของป้ายบอกทาง 

Welch t test 
ด้านการร้องเรียน /  
การติดต่อสื่อสาร 

ด้านความชัดเจนของป้าย
บอกทาง 

The two-tailed P 
value 

0.0001 0.0001 

The mean of ARL 
minus Train 

0.7946 0.8055 

95% confidence 
interval of this 
difference 

0.5830 - 1.0061 0.5968 - 1.0141 

t 7.3812 7.5849 

df 807 805 

Standard error of 
difference 

0.1080 0.106 
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Deviation behavior 
ผู้ใช้เห็นด้วยว่า ARL 
ได้รับการร้องเรียน /  

การติดต่อสื่อสารง่ายกว่า 

ผู้ใช้เห็นด้วยว่า ARL เห็น
ความชัดเจนของป้ายบอก

ทางมากกว่า 

** จัดทำโดยการใช้ GraphPad by Dotmatics. 

 
2) วิธกีารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) 

สำหรับข้อมูลที่จำแนกมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 

ตารางที่ 4 ตารางการทดสอบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจการเลือกใช้บริการโดย
ใช้ ANOVA ของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
การเลือกใช้บริการ 

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
สถานีลาดกระบัง 

Mean Std. Dev. Std. Error 

1. ปัจจัยด้านการเข้าถึง 3.8469 1.1694 0.0581 

2. ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย 4.0938 1.2959 0.0644 

3. ปัจจัยด้านความสะอาด 3.7235 1.2197 0.0606 

4. ปัจจัยด้านความรวดเร็ว 3.8469 1.4355 0.0713 

5. ปัจจัยด้านราคาที่พึงพอใจในการ
จ่ายค่าบริการ 

2.8963 1.6528 0.0821 

6. ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ 3.5605 1.4807 0.0736 

7. ปัจจัยด้านการร้องเรียน /  
การติดต่อสื่อสาร 

3.3901 1.5354 0.0763 

8. ปัจจัยด้านความชัดเจนของป้าย
บอกทาง 

3.6085 1.4676 0.0733 

** จัดทำโดยการใช้ Goodcalculators. 
 

ตารางที่ 5 ตารางการทดสอบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจการเลือกใช้บริการโดย
ใช้ ANOVA ของรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานีลาดกระบัง 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
การเลือกใช้บริการ 

รถไฟดีเซลราง สายตะวันออก 
สถานีลาดกระบัง 

Mean Std. Dev. Std. Error 

1. ปัจจัยด้านการเข้าถึง 2.9975 1.6634 0.0828 

2. ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย 3.4165 1.5112 0.0755 

3. ปัจจัยด้านความสะอาด 2.8065 1.5763 0.0785 

4. ปัจจัยด้านความรวดเร็ว 3.1414 1.5037 0.0749 

5. ปัจจัยด้านราคาที่พึงพอใจในการ
จ่ายค่าบริการ 

3.5533 1.4400 0.0717 

6. ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ 2.6045 1.6336 0.0815 

7. ปัจจัยด้านการร้องเรียน /  
การติดต่อสื่อสาร 

2.5955 1.5284 0.0761 

8. ปัจจัยด้านความชัดเจนของป้าย
บอกทาง 

2.8030 1.5536 0.0776 

** จัดทำโดยการใช้ Goodcalculators. 

 
ตารางที่ 6 ตารางการทดสอบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจการเลือกใช้บริการโดย
ใช้ ANOVA  

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
การเลือกใช้บริการ 

F – Statistic 
value 

1. ปัจจัยด้านการเข้าถึง 70.6175 

2. ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย 46.6823 

3. ปัจจัยด้านความสะอาด 85.5728 

4. ปัจจัยด้านความรวดเร็ว 46.5329 

5. ปัจจัยด้านราคาที่พึงพอใจในการจ่ายค่าบริการ 36.2774 

6. ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ 75.8884 

7. ปัจจัยด้านการร้องเรียน / การติดต่อสื่อสาร 54.3472 

8. ปัจจัยด้านความชัดเจนของป้ายบอกทาง 56.9632 

** จัดทำโดยการใช้ Goodcalculators. 
 

4.2 ผลการวิจยั 
ตารางที่ 1 – 3 เป็นการประมวลผลการทดสอบด้วย Welch t-test 

สำหรับข้อมูลที่จำแนกเป็น 2 กลุ่ม ผลทดสอบปรากฎว่า ผู้ใช้เห็นด้วยว่า 
ARL เข้าถึงมากกว่า SRT ได้แก่ปัจจัยด้านการเข้าถึง , ความสะดวกสบาย , 
ความสะอาด , ความรวดเร็ว , การประชาสัมพันธ์ , การร้องเรียน / การ
ติดต่อสื่อสาร และความชัดเจนของป้ายบอกทาง ส่วนผู้ใช้เห็นด้วยว่า SRT 
เข้าถึงมากกว่า ARL ได้แก่ปัจจัยด้านราคา 

ตารางที่ 4 – 6 เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - 
Way ANOVA) สำหรับข้อมูลที่จำแนกมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% ผลทดสอบปรากฎว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
มากที่สุดของทั้งสองกลุ่มคือ ปัจจัยด้านความสะอาด ที่มีค่าสถิติการทดสอบ 
F คือ 80.57 

5. อภิปรายผลการศึกษา 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง ได้แก่ ปัจจัยด้านการเข้าถึง , ปัจจัยด้านความ
สะดวกสบาย , ปัจจัยด้านความสะอาด , ปัจจัยด้านความรวดเร็ว , ปัจจัย
ด้านการประชาสัมพันธ์ , ปัจจัยด้านด้านการร้องเรียน / การติดต่อสื่อสาร 
และปัจจัยด้านความชัดเจนของป้ายบอกทาง  ส่วนปัจจ ัยที ่ส ่งผลต่อ
พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานี
ลาดกระบัง มีปัจจัยเดียว คือ ปัจจัยด้านราคาที่พึงพอใจในการจ่ายค่าบริการ 

ผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการใช้บริการของ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานีลาดกระบัง และรถไฟดีเซลราง สาย
ตะวันออก สถานีลาดกระบังให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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5.2 ข้อจำกัดของการศึกษา 

การศึกษาอยู่ในช่วงการดำเนินการในการสำรวจในช่วงระยะเวลาตั้งแต่
เดือนมกราคม - เมษายน พ.ศ.2563 ในอนาคตจึงต้องมีการศึกษาต่อเนื่อง 
เพื่อทราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

ปัจจัยด้านความสะอาดมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเป็นหลัก วิธีการที่
ควรปรับปรุง คือออกมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทั้ง
มาตรการสำหรับภายในสถานี ภายในขบวนรถไฟ และมาตรการในการออก
ตั๋วที่นั่งแบบจอง หรือมีบริการที่น่าสนใจสำหรับนักท่องเที่ยวต่างชาติ ทั้งนี้
เพื่อลดความแออัดในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และสร้างความ
เช่ือมั่นต่อการใช้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 

กิตติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณพนักงานและลูกจ้างรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ สถานี
ลาดกระบัง และรถไฟดีเซลราง สายตะวันออก สถานีลาดกระบัง ที ่ได้
เอื้อเฟื้อสถานที่ในการสอบถามข้อมูลกับผู้เข้ามาใช้บริการ 
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