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บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรื่อง ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานครสายสเีหลอืง งานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มลูจ านวน 400 คน 
กลุ่มตวัอย่าง เป็นผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืงมากกว่า 2 ครัง้ ในรอบ 6 เดอืนที่ผ่านมา  
และน าข้อมูลมาวเิคราะห์ผลด้วยวธิีสถิติ ค่าความถี่, ค่าเฉลี่ย, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน, การทดสอบ
ค่าสถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู   

 ผลการวจิยัพบว่า ด้านปัจจยัส่วนบุคคลผู้โดยสารที่ใช้บรกิารมเีพศที่แตกต่างกนัมกีารกลบัมาใช้
บรกิารซ ้า แตกต่างกนั สว่นดา้น อายุ การศกึษา อาชพี รายได ้ทีแ่ตกต่างกนัมกีารกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า  
ไม่แตกต่างกนั และด้านคุณภาพการบรกิารสามารถท านายการกลบัมาใช้บรกิารซ ้า ร้อยละ 53.8 เมื่อ
พจิารณาค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยแสดงถงึอทิธพิลท านายของปัจจยัตวัแปรต้นคุณภาพการบรกิาร พบว่า 
ดา้นการเขา้ใจรบัรูค้วามต้องการ และดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ ส่งผลในการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืงอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ค าส าคญั: ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
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ABSTRACT 

 The objectives of this study were to Service Quality Factors Affecting Repurchase 
Intention of MRT Yellow Line Costumers was quantitative research. the researchers collected 
400 people a Sample group. Be a user of the MRT Yellow Line service more than 2 times in the 
past 6 months and data was analyzed for percentages, mean, standard deviation, statistic t-test, 
One-way Analysis of Variance and the stepwise Multiple Regression analysis. 

 The results found that passengers using the service of different genders have Returning 
to use the service again is different. In terms of age, education, occupation, and income, there 
are differences. Returning to use the service again no different and in  terms of service quality. 
The results of predicting repeat service use were 53.8 percent. That Service Quality 
Responsiveness and Empathy. As a result, passengers will return to use the service again with 
statistical at 0.05 

Keywords: Service Quality Factors Affecting Repurchase  
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 กรุงเทพมหานครเป็นศูนยก์ลางความเจรญิทางดา้นเศรษฐกจิดา้นการคา้ขาย และดา้นการลงทุน  
ที่ส าคญัของประเทศไทย จงึท าให้มปีระชากรอาศยัอยู่จ านวนมาก จากการประกาศของส านักทะเบยีน
กลาง ตามราชกจิจานุเบกษา ณ วนัที ่31 ธนัวาคม พ.ศ. 2565 ประชากรทัว่ประเทศไทยมจี านวนทัง้สิน้ 
66,171439 คน โดยพบว่า เฉพาะกรุงเทพมหานครมจี านวนประชากรอาศยัอยู่มากที่สุด จ านวนทัง้สิ้น 
5,527,994 คน  (Post Today, ออนไลน์, 2565)  ซึง่ประชากรทีอ่าศยัอยู่ และทีเ่ขา้มาท าธุระน้ีจะนิยมการ
ใช้รถยนต์ส่วนบุคคลเพื่อการเดนิทาง ท าให้จ านวนรถยนต์ที่อยู่บนท้องถนนนัน้มปีรมิาณมากเกินกว่า
พืน้ทีข่องถนนจะรองรบัไดก้่อใหเ้กดิปัญหาการจราจรทีต่ดิขดั จนไดช้ื่อว่าเป็นเมอืงหลวงทีม่ปัีญหารถตดิ
เป็นอนัดบั 2 ของเอเชยี และเป็นอนัดบัที ่32 ของโลก (ประชาชาตธิุรกจิ, ออนไลน์, 2567) จากปัญหารถ
ทีต่ดิบนทอ้งถนนจะมกีารปล่อยก๊าซคารบ์อนไดออกไซดอ์อกมาจ านวนมากท าใหเ้กดิมลพษิและเป็นส่วน
ส าคญัในปัญหา PM 2.5  
 โครงการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในวันที่ 30 พฤษภาคม 2567 พระบาทสมเด็จพระ
เจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าพระราชาทานชื่อเส้นทางรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองว่า            
“นคัราพพิฒัน์” มคีวามหมายว่า ความเจรญิแห่งเมอืง โดยโครงการน้ีเป็นการพฒันาโครงข่ายระบบขนส่ง
มวลชนทางรางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้บริการในรูปแบบของรถไฟฟ้าโมโนเรล 
ขบัเคลื่อนอตัโนมตัแิบบไร้คนขบั (Driverless) ให้บรกิารผู้โดยสารเสน้ทาง ลาดพร้าว-ส าโรง ระยะทาง 



30.4 กิโลเมตร จ านวน 23 สถานี  เพื่อลดปัญหาการจราจรที่ติดขดั และช่วยท าให้การเดินทางของ
ประชาชนไดอ้ย่างรวดเรว็ เสน้ทางของโครงการเป็นรูปแบบรถไฟฟ้าสายรอง (Feeder) เชื่อมต่อจากตวั
เมอืงชัน้ใน กบัโครงการรถไฟฟ้าสายสนี ้าเงนิ (MRT) ทีส่ถานีลาดพรา้ว โดยรถไฟฟ้าสายสเีหลอืงจะวิง่
ยกระดบัลอยฟ้าตามเสน้ทางถนนลาดพรา้วผ่านแยกล าสาลแีละมสีถานีเชื่อมต่อกบัสถานีรถไฟฟ้าสายสี
สม้ จากนัน้จะวิง่มาตามแนวถนนศรนีครนิทร์มายงัสถานีหวัหมากเชื่อมต่อกบัสถานีรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต
เรลลงิก์และวิง่มาสิ้นสุดที่จงัหวดัสมุทรปราการเชื่อมต่อกบัสถานีรถไฟฟ้าสายสเีขยีว บทีเีอส ที่สถานี
ส าโรง เป็นการรองรบัความเจริญเติบโตของชุมชนด้านตะวนัออกของกรุงเทพมหานคร   โครงการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืงนี้อยู่ภายใต้การก ากบัดูแลของ    “การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทย” (รฟม.) มสีญัญาในลกัษณะของเอกชนร่วมลงทุนกบัรฐับาล สมัปทานในแบบความร่วมมอืระหว่าง
ภาครฐัและเอกชน (Notice-to-Proceed: PPP) net cost ระยะเวลา 30 ปี เริม่โครงการวนัที ่29 มถิุนายน 
2561 ซึ่งนับเป็นวนัแรกของการก่อสรา้งโดยว่าจา้ง บรษิทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในนาม บรษิทั อสีเทริน์ บางกอกโมโนเรล จ ากดั เป็นผูใ้ห้บรกิารเดนิรถและซ่อมบ ารุง ปัจจุบนัรถไฟฟ้า
มหานครสายสเีหลอืงเปิดใหบ้รกิารเตม็รูปแบบเมื่อเดอืนกรกฎาคม 2566 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลทีม่ผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร
สายสเีหลอืง 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง 

 

ขอบเขตของการวิจยั         

ประชากรที่ใช้บรกิารรถไฟฟ้าสายสเีหลอืง จ านวน 400 ราย เป็นผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหานคร
สายสเีหลอืงมากกว่า 2 ครัง้ ในรอบ 6 เดอืน ทีผ่่านมา   

 

ขอบเขตการวิจยั 

ตวัแปรตน้   
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ 
2. คุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น  
ตวัแปรตาม  
ผูโ้ดยสารกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 



สมมติฐานการวิจยั 

สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัสว่นบุคคลมผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร
สายสเีหลอืง 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการกลับมาใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง 

 

นิยามศพัท์ของการวิจยั 

เจา้หน้าทีส่ถานี หมายถงึ พนกังานทีใ่หบ้รกิารทุกต าแหน่งบนสถานีรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลอืง ไดแ้ก่ นายสถานี, ผูช้่วยนายสถานี, พนกังานประจ าสถานี, พนกังานบรกิาร 

ผูโ้ดยสาร หมายถงึ บุคคลหรอืกลุ่มคนทีม่าใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืงในการ
เดนิทาง 

การใชบ้รกิารซ ้า หมายถงึ การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ของบุคคลเนื่องจากมคีวาม  พงึพอใจ
ในการบรกิารในคุณภาพการบรกิาร  
          รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง หมายถึง ระบบรถไฟฟ้ารางเดียวหรอืรถไฟฟ้า โมโนเรล เป็น
ระบบขบัเคลื่อนรถไฟฟ้าโดยไม่ใชค้นขบั ใชล้อ้ยางวิง่คร่อมบนรางคอนกรตี 
 สถานีรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง หมายถงึ เป็นสถานีรถไฟฟ้ายกระดบัลอยเหนือพื้นถนน 
โดยมทีัง้หมด 23 สถานี โดยเริม่จากสถานีลาดพรา้วสิน้สุดที่สถานีส าโรง มสีถานีเชื่อมต่อสายสนี ้าเงนิที่
สถานีลาดพรา้ว สายสสีม้ทีส่ถานีล าสาล ีแอรพ์อรต์เรลลงิกท์ีส่ถานีหวัหมาก สายสเีขยีวทีส่ถานีส าโรง       
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าได้รบั 

1. ผลการวจิยัน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มลูเชงิวชิาการเพือ่การพฒันาแผนงานคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง 

2. ผลการวจิยัน้ีสามารถน าไปแกไ้ข หรอืปรบัปรุงปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้นใหต้อบ
รบักบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง          

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 กรอบแนวคดิในการวจิยัของผูว้จิยั “ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
ของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง"  ใชแ้นวคดิคุณภาพ (Service Quality) การใหบ้รกิารของ 
Parasuraman, et al., และคณะ ดงันี้ 



 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

                                  ตวัแปรอิสระ                                                    ตวัแปรตาม 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชพี 
5. รายไดต้่อเดอืน 

ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

1.ความเป็นรปูธรรม  
(Tangible) 
2.ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ  
(Reliability) 
3.การตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

      4.การสรา้งความมัน่ใจ 
           (Assurance) 
 5.การเขา้ใจรบัรูค้วามตอ้งการ 

(Empathy) 

(อา้งองิ: Parasuraman, et al.,) 

 

 

 
 

ผู้โดยสารกลบัมาใช้
บริการซ า้ 

(Repurchase) 
 

 



วรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ทฤษฎีคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้ให้ความหมายคุณภาพการบรกิารหมายถึง 
คุณภาพของการบรกิารตามการรบัรู้ของผู้บรโิภค ในรูปแบบการเปรยีบเทียบทศันติที่คาดหวงัต่อการ
บรกิาร และการบรกิารตามที่ได้รบัจรงินัน้ว่ามคีวามสอดคล้องกนัมากเพยีงไร ทัง้นี้การบรกิารที่ได้รบั
จะต้องมีความสอดคล้อง และมีความสม ่าเสมอผู้บริโภคจึงจะเกิดความพึงพอใจ ในปี ค.ศ.  1998 
Parasuraman ได้สร้างแบบจ าลองคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ม ี10 ด้าน ได้แก่ 1. ความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ   2. การติดต่อสื่อสาร   3. ความสามารถ   4. ความสุภาพ   5. ความ
น่าเชื่อถอื   6. ความเชื่อมัน่   7.การตอบสนองอย่างรวดเรว็  8.ความปลอดภยั  9. ลกัษณะภายนอก  
และ10. ความเขา้ใจผูร้บับรกิาร  น าทัง้หมดนี้มาปรบัใหเ้หลอืเพยีง 5. ปัจจยัเท่านัน้เพือ่มาทดสอบพบว่า  
มคีวามเชื่อมัน่และความเทีย่งตรงมาก สามารถน ามาเป็นเครื่องมอืเพือ่ใชใ้นการวดัคุณภาพการบรกิารได ้
(ชวีรรณ เจรญิสุข 2563) คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ม ี5 ดา้น  ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎของสถานที่
ให้บรกิารที่ท าให้ผู้รบับรกิารรบัรู้หรอืสมัผสัได้จากประสาทสมัผสัทัง้ 5 ท าให้รู้สกึมคีวามสุขและความ
สะดวกสบายในการเข้าใช้บรกิาร รู้สกึได้ถึงการได้รบัความใส่ใจจากการให้บรกิาร เช่น อุปกรณ์ และ
เครื่องมอืทีใ่ชท้นัสมยั สิง่อ านวยความสะดวกครบครนั พนักงานแต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ย และสถานที่มี
ความสะอาดสวยงาม เป็นตน้ 

 2. ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ผู้ให้บรกิารปฏบิตัิได้ตามสญัญาที่แจ้งหรอื
ประกาศไว้อย่างถูกต้องตามที่ตกลงกับผู้ร ับบริการเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ เช่น ความสามารถของ
พนักงานในการบรกิารไดต้รงตามทีส่ญัญา การใหบ้รกิารตามสญัญา การดูแลและแก้ปัญหาพรอ้มความ
ช่วยเหลอือยู่เสมอ การรกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารอย่างเหมาะสม 

 3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถงึ ความรวดเรว็ในการตอบสนอง
ความต้องการอย่างทนัท่วงท ีและมคีวามเต็มใจในการตอบสนองช่วยเหลอืเมื่อผู้รบับรกิารเกิดปัญหา 
เช่น การตอบสนองต่อค าขอรบับรกิารอย่างรวดเรว็ มกีารก าหนดเวลาในการบรกิารใหผู้ร้บับรกิารทราบ 
และขัน้ตอนในการบรกิารทีร่วดเรว็  

 4. การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่ในการ
บรกิารที่ท าให้เกิดความไว้วางใจ โดยมาจากประสบการณ์ความรู้ ความช านาญทกัษะของพนักงานผู้
ให้บรกิาร รวมถงึมกีารแสดงออกที่สุภาพ และมารยาทที่ดใีนการสื่อสารกบัรบับรกิาร เช่น พนักงานมี
ความสุภาพเรยีบร้อย พนักงานมคีวามรู้ทกัษะหรอืประสบการณ์ การบรกิารที่มคีวามปลอดภยั และ
น่าเชื่อถอื 



 5. การเข้าใจรบัรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ผู้รบับรกิารให้มคีวาม
แตกต่างกนัตามความเหมาะสมในแต่ละราย โดยรบัฟังปัญหา จดจ าสิง่เฉพาะของผูร้บับรกิารแต่ละราย 
เช่น พนักงานให้บรกิารอย่างเป็นมติร พนักงานดูแลเอาใจใส่ผู้รบับรกิารเป็นอย่างด ีพนักงานให้ความ
สนใจเขา้ใจในผูร้บับรกิารทีม่คีวามเฉพาะตวั พนกังานค านึงถงึประโยชน์ของผูร้บับรกิารเสมอ  

ทฤษฎีการกลบัมาใช้ซ า้ (Repurchase) 
Philip K, Gus M, Rodney A, John A (2002) ไดใ้หค้วามหมาย ปัจจยัในการทีท่ าใหเ้กดิการซื้อ

หรือใช้บริการซ ้าประกอบด้วย ความพึงพอใจ (Satisfaction) การยอมรับในตราสินค้า (Brand 
Preference) สง่ผลใหเ้กดิความตัง้ใจซือ้หรอืใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) 

Taylor and baker (1994) ได้ให้ความหมาย สิง่ที่ส าคญัที่สุดที่ท าให้เกิดการใช้บรกิารซ ้าคอื 
คุณภาพการใหบ้รกิาร และความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีไ่ดร้บัการเอาใจใส่จากผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึความ
จงรกัภกัดขีองตวัผูบ้รโิภคที่มตี่อตราสนิค้านัน้ๆ ในการตลาดคุณภาพการบรกิาร   มอีทิธพิลอย่างมาก 
และสง่ผลใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 

Mittal and Kamakura (2001) ไดใ้หค้วามหมาย การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูบ้รโิภคประกอบ
ไปดว้ยเหตุผลสามประการ คอื 1. ความพงึพอใจ 2. การตอบสนองความต้องการ 3. ความสมัพนัธ์เชงิ
เสน้ ฟังกช์นัความพงึพอใจกบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า    

 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ปาจรยี ์จนัทร์ศร ี(2561) ศกึษาวจิยัเรื่องการศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แรงจูงและกระบวน
ให้บรกิารที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของรถไฟฟ้า BTS  ในจงัหวดัสมุทรปราการ  ผลการวจิยั
พบว่า กระบวนการใหบ้รกิาร PDCA ตวัแปรต้น ม ี4 ดา้นไดแ้ก่ การวางแผน, การด าเนินงานตามแผน, 
การตรวจสอบและประเมนิผล, การน าผลการประเมนิมาปรบัปรุง   และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ด้านการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) ส่งผลต่อผู้มาใช้บรกิารรถไฟฟ้า BTS ใน
จงัหวดัสมุทรปราการ มากทีสุ่ด  
 บุญเลี้ยง สายน้อย, และคณะ (2565) ศกึษาวจิยัเรื่อง การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีส่่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า ไดศ้กึษาเกณฑค์ุณภาพการบรกิาร (Service Quality) 5 ดา้น
ตามแนวคดิ Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1991) พบว่า ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในเรื่องของปัจจยัการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจมากที่สุด คอื เวลาเร่งด่วน (Peak 
Hours) ช่วงเชา้ เวลา 7.00 – 9.00 น. ช่วงเยน็เวลา 17.00 – 20.00 น. สามารถใหบ้รกิารไดเ้พยีงพอต่อ
ความต้องการ และระบบความปลอดภยัทีส่ร้างความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร ซึ่งส่งผลต่อความต้องการ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าบทีเีอส 



  บุศรนั เหลอืงภทัรวงศ์ (2565) ศกึษาวจิยัเรื่องอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่มตี่อความพงึ
พอใจในการใช้บรกิารศูนย์บรกิารยางรถยนต์ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร (Service 
Quality) มคีวามส าคญัต้องพฒันาอย่างต่อเนื่อง และศกึษาถงึแนวทางในอนาคต เพื่อน ามาใชป้ระโยชน์
ในทางธุรกจิ จะสง่ผลใหธุ้รกจิมปีระสทิธภิาพตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้รกิารได้ 
 Sulaiman (2020) ศึกษาวิจยัเรื่องคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
อย่างไรกบับรกิารรถไฟฟ้ามาเลเซีย (ETS) โดยผลการศกึษาพบว่า Sulaiman และคณะได้ใช้ทฤษฎี 
SERVQUAL 5 ดา้นของ Parasuraman ผลการวจิยัพบว่าปัจจยัคุณภาพการบรกิาร (Service Quality)   
ไดแ้ก่ Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Tangible  โดยการปรบัปรุง และพฒันาจะ
สง่ผลต่อความพงึพอใจลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรถไฟฟ้า 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 

โดยใช้วธิีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) การสอบถามเป็นแบบ
ออนไลน์ (Google Form) จากกลุ่มตวัอย่างของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสีมากกว่า 2 ครัง้ ใน
รอบ 6 เดอืนทีผ่่านมา  ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ส่งผลต่อการกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้า 

ท าสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม เป็นการตรวจสอบคุณสมบตัขิองเครื่องมอืทีส่ามารถวดั
สิง่ที่ต้องการได้ตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั โดยผ่านการตรวจสอบและพจิารณาจากผู้ทรงคุณวุฒ ิ3 
ท่าน เพือ่แนะน าการจดัท าเนื้อหา ภาษา และรปูแบบของแบบสอบถามใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ท าใหข้อ้ค าถาม
และวตัถุประสงคเ์กดิความสอดคลอ้งกนั (Item-objective Congruency Index: IOC) 

การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 เป็นสถติทิีใ่ชอ้ธบิายคุณลกัษณะของสิง่ทีต่อ้งการศกึษากลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง ไม่สามารถอา้งองิไปยงั
กลุ่มอื่นๆไดโ้ดยใชว้เิคราะหข์อ้มลูดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี ใชส้ถติคิวามถี ่(Frequency)  
และค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรบัการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นคุณภาพ (Service Quality) ใชส้ถติ ิค่าเฉลีย่ 
(Mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistics)  
 เป็นสถติทิีใ่ชอ้ธบิายคุณลกัษณะของสิง่ทีก่ลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง หรอืหลายกลุ่มแลว้สามารถอา้งองิไป
ยงักลุ่มประชากรได ้เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ 
  สถติ ิt-Test ในการทดสอบปัจจยัสว่นบุคคลทีม่ตีวัแปร 2 กลุ่ม  ไดแ้ก่ เพศ โดยใช ้
(Independent samples T-Test) 
  สถติ ิF-Test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-Way ANAOVA ทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างปัจจยัทีส่ว่นบุคคลทีม่ตีวัแปรมากกว่า 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ 
 การวเิคราะหถ์ดถอย (Multiple Regression Analysis: MRA)  



 ผูว้จิยัวเิคราะหข์อ้มลูสมการถดถอยเชงิเสน้พหุคณู เพือ่อธบิายความสมัพนัธ์ระหว่าง คุณภาพ
การบรกิาร (ตวัแปรตน้) และการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า (ตวัแปรตาม) ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติริอ้ยละ 95  

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

การวเิคราะหข์อ้มลูดา้นประชากร 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่าง ผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง จ านวน 400 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 245 คน ช่วงอายุส่วนใหญ่มอีายุ 20-29 ปี  การศกึษาส่วนใหญ่
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพี สว่นใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน รายได ้สว่นใหญ่มากกว่า 30,000 
บาท  
 การวเิคราะหข์อ้มลูความคดิเหน็ดา้นคุณภาพ 

ผลการวเิคราะห์ด้านความคดิเห็นปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร ในภาพรวมโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด (𝐗 = 4.38, S.D.= 0.593) เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุดคอื ดา้นการ
สร้างความมัน่ใจ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ (𝐗 = 4.46, S.D. = 0.573) รองลงมาด้านการเขา้ใจรบัรู้ความต้องการ 
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ (𝐗 = 4.42, S.D. = 0.647) และด้านที่มคี่าเฉลี่ยต ่าสุดคอื ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ค่าเฉลีย่อยู่ที ่ (�̅� = 4.30, S.D. = 0.582) ตามล าดบั 

การวเิคราะหข์อ้มลูการการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารมคีวามตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้า โดยภาพรวม
ระดบัมากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่อยู่ที ่ (𝐗 = 4.27, S.D. = 0.480) เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลี่ย
สูงสุดคอื ท่านจะแนะน าให้เพื่อนมาใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลือง ค่าเฉลี่ยอยู่ที่  (𝐗 = 4.34, 
S.D. = 0.781) รองลงมา คือ ท่านจะกลับมาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองอย่างแน่นอน 
ค่าเฉลีย่อยู่ที ่ (𝐗 = 4.34, S.D. = 0.739) และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
มหานครสายสเีหลอืงอย่างสม ่าเสมอ  ค่าเฉลีย่อยู่ที ่  (𝐗 = 4.12, S.D. = 0.962) ตามล าดบั 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลมผีลต่อการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหา

นครสายสเีหลอืง  
ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความแตกต่างการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหา

นครสายสเีหลอืง จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถติทิดสอบ (t-test) พบว่า ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองที่มีเพศต่างกันมีการกลับมาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองซ ้า แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า
มหานครสายสเีหลอืง จ าแนกตามอายุ การศกึษา อาชพี รายได ้ โดยใชส้ถติทิดสอบความแปรปรวนดว้ย
ค่า (F- test) พบ ในภาพรวมผูโ้ดยสารทีม่อีายุแตกต่างกนั มกีารกลบัมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลอืงซ ้า ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05   



สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิาร

รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง 
 ผู้วจิยัได้ใช้สถติวิเิคราะห์สหสมัพนัธ์ (Correlation Analysis)  และวเิคราะห์ขอ้มูลการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ศกึษาอทิธพิลของตวัแปรต้น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความต้องการ ดา้นสรา้งความมัน่ใจ และดา้น
การเข้าใจรบัรู้ความต้องการ ต่อตัวแปรตาม 1 ด้าน ได้แก่ การกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง ซึง่เป็นความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  ดงันี้ 
ตารางท่ี1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน การวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณู 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

 
t 

 
sig 

 
Tolerance 

 
VIF 

B Std. Error beta 

ค่าคงท่ี 0.021 0.214 - 0.096 0.924 - - 

1.ความเป็นรปูธรรม 
(Tangible) 

0.092 0.084 0.070 1.096 0.274 0.286 3.493 

2.ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 
(Reliability) 

0.299 0.095 0.233 3.135 0.002* 0.210 4.770 

3.การตอบสนองความ
ตอ้งการ 
(Responsiveness) 

0.045 0.09 0.036 0.497 0.620 0.222 4.494 

4.การสรา้งความมัน่ใจ 
(Assurance) 

0.017 0.089 0.013 0.187 0.852 0.247 4.048 

5.การเขา้ใจรบัรูค้วาม
ตอ้งการ 
(Empathy) 

0.52 0.078 0.450 6.632 0.001* 0.252 3.972 

R2 = 0.544, Adjusted R2 = 0.538, F = 94.06, Sig = 0.001 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
 จากตารางแสดงค่าสถติจิของตวัแปรต้น ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) อธบิาย
ความผนัแปรของตวัแปรต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง ในระดบั
ปานกลาง คดิเป็นร้อยยละ 53.8 (Adjusted R2 = 0.538 ) และมนีัยส าคญัทางสถติิ (F = 94.06, p = 
0.001) และเมื่อพจิารณาค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยแสดงถงึอทิธพิลท านายของปัจจยัตวัแปรตน้คุณภาพการ
บรกิาร พบว่า อทิธพิลของตวัแปรทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ดคอื ดา้นการเขา้ใจรบัรูค้วามตอ้งการ (Empathy) มี



ค่าเท่ากบั 0.450 (t = 6.632, p = 0.001) รองลงมาได้แก่ อิทธิพลของตวัแปร ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจ (Reliability) มคี่าเท่ากบั 0.233 (t = 3.135 p = 0.002) ยกเว้นตวัแปรต้น ด้านความเป็น
รปูธรรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการสรา้งความมัน่ใจ ไม่สามารถอธบิายความแปรปวนใน
การตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 

อภิปรายผล 

 ปัจจยัส่วนบุคคล วจิยัวเิคราะหข์อ้มูล (t-test) ดา้นเพศ และ ดา้นอื่นๆใช ้(F-test)  พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคล ด้านเพศทมีคีวามแตกต่างกนั มผีลการกลบัมาใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลืองซ ้า 
แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส าหรบัดา้น อายุ การศกึษา อาชพี รายได้ ทีม่คีวาม
แตกต่างกนั มผีลการกลบัมาใชบ้รกิารรถฟ้ามหานครสายสเีหลอืงซ ้า ไม่แตกต่างกนั  อธบิายไดว้่าเพศมี
ความแตกต่างโดยเฉพาะเพศหญงิทีม่คีวามละเอยีดอ่อน มากกว่าเพศชาย ดงันัน้การบรหิารงานคุณภาพ
ทัง้ 5 ดา้น ควรใหบ้รกิารเพศหญงิ และเพศชาย ทีแ่ตกต่างกนั 
 การวิจัยผลทางสถิติวิเคราะห์ข้อมูล (Correlation Analysis) และ (Multiple Regression 
Analysis) พบว่า อทิธพิลของตวัแปรต้นคุณภาพการบรกิาร 5 ด้าน มคีวามส าคญัต่อตวัแปรตามอย่าง
น้อย 1 ดา้น การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง มคีวามผนัแปรของตวั
แปรระดบัปานกลาง ร้อยละ 53.8 และพจิารณาค่าสมัประสิทธิถ์ดถอย ท านายว่าตวัแปรต้นด้านที่มี
อทิธพิลมากที่สุด การเขา้ใจรบัรู้ความต้องการ (Empathy) มคี่าเท่ากบั 0.450 (t = 6.632, p = 0.001) 
อธบิายได้ว่า เจ้าหน้าที่บรกิารและอ านวยความสะดวกให้ผู้โดยสารสูงอายุ, เด็ก, สตรมีคีรรภ์, ผู้พกิาร 
ด้วยความเต็มใจในการบรกิาร และรองลงมา ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ (Reliability)  อธบิายได้ว่า 
ผู้โดยสารได้รับการบริการด้วยความซื่อสัตย์ เช่น จ าหน่ายบัตรโดยสารถูกต้อง, ทอนเงินถูกต้อง 
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ยุพาวด ีสนัตสวสัดิก์ุล (2563) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารและ
ความพงึพอใจทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารบรษิทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารให้
ความส าคญักบัคุณภาพการบรกิาร เขา้ใจรบัรูค้วามตอ้งการ (Empathy) และงานวจิยัของ ธญันนัท ์จ าปา
แก้ว (2561) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บรกิารธนาคาร ซีไอเอ็มบไีทย 
สาขาเชยีงราย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบรกิารด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มาก
ทีสุ่ด พนักงานมคีวามเตม็ใจในการให้บรกิารกบัลูกค้าทุกรายทัง้ในขณะให้บรกิาร และหลงับรกิารอย่าง
สม ่าเสมอและเท่าเทยีมกนั 
 ผลการวิจยัคุณภาพการบริการมี 3 ด้าน ที่ผลการวิเคราะห์พบว่าไม่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บรกิารซ ้าม ีดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangible) ดา้นตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ดา้น
สร้างความมัน่ใจ (Assurance)  ไม่สอดคล้องเหมอืนงานวจิยัของ ธรีนัย เชาว์ปรา (2562) ศกึษาเรื่อง 
คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ส านกังานเขตดอนเมอืง กรุงเทพมหานคร 
พบว่าคุณภาพการบรกิารไม่ส่งผลม ี  ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นตอบสนองความต้องการ  งานวจิยั



ของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบรกิารทีไ่ม่ส่งผลม ีดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ และดา้นความเป็นรปูธรรม  

 
ข้อเสนอแนะส าหรบัองคก์ร 

 การศกึษาในครัง้นี้เป็นการน าทฤษฎีคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น (Service Quality) สามารถน า
ข้อมูลทางสถิติที่ได้จากการวิจยั เช่น ข้อมูลประชากร ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ และผล
วเิคราะหค์่าสถติ ิ(Multiple Regression Analysis) ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้า น าไปวางแผนพฒันาทรพัยากรบุคคลของบรษิทัรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืงใหเ้กดิคุณภาพ
ดา้นงานบรกิาร ปรบัปรุงการฝึกอบรมพนักงาน ใหเ้กดิทกัษะและความช านาญ รวมถงึปลูกฝัง่จติส านึก
ในดา้นงานบรกิาร ทัง้หมดนี้ใหต้รงตามทีผู่โ้ดยสารคาดหวงัหรอืใหด้กีว่าทีผู่โ้ดยสารคาดหวงัไว ้จะท าให้
เกิดการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าในอนาคตหรอืมกีารบอกต่อให้กลบัผู้ที่รู้จกั และผลการวจิยันี้ยงัสามารถ
น าไปเป็นข้อมูลส าหรบัผู้ที่สนใจเพื่อน าไปพฒันาธุรกิจงานบรกิารของกิจการตวัเองได้  ในการน าไป
ปรบัปรุงพฒันาตอ้งมกีารท าอย่างสม ่าเสมอ เพือ่ใหเ้กดิประสทิธผิลในกจิการอย่างยัง่ยนื 

 

ข้อเสนอแนะส าหรบัในงานวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ท าวจิยัเปรยีบเทยีบคุณภาพ โดยการวจิยัครัง้นี้เป็นการสอบถามกลุ่มประชากรผูเ้คยใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง ส าหรบัอกีโครงการที่มลีกัษณะแบบเดยีวกนั โครงการรถไฟฟ้ามหานคร
สายสชีมพ ูเปิดใหบ้รกิารเสน้ทางมศูนยร์าชการนนทบุร ี - มนีบุร ีมทีัง้หมด 30 สถานี ผูท้ าวจิยัครัง้ต่อไป
ควรท าการศกึษาผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครสายสชีมพ ูเพื่อน าขอ้มูลมาเปรยีบเทยีบเชงิคุณภาพ
การบรกิารให้สอดคล้องกนัความต้องการในการเดนิทางของประชาชนในพื้นที่เสน้ทางรถไฟฟ้าที่ เพื่อ
เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
  2. การวจิยัแบบเฉพาะเจาะจง   ในครัง้ต่อไปผูว้จิยัสามารถน าขอ้มูลการวจิยัครัง้นี้ไปใชต้่อไดใ้น
งานวจิยัอย่างเช่น ปัจจยัส่วนบุคคลตามช่วงอายุ 20-29 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มผู้ใช้บรกิารสูงสุด สามารถน าไป
ศึกษาต่อถึงเหตุผลในการใช้บรกิาร และคุณภาพการบริการส่งผลให้กลับมาใช้บริการซ ้า เพื่อน าไป
ปรบัปรุงและพฒันาตรงตามทีค่วามตอ้งการ 

3. การพัฒนาคุณภาพการบริการด้านที่ไม่ส่งผลทัง้ 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรม 
(Tangible) ด้านตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  และด้านสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
ดงันัน้ครัง้ต่อไปผูว้จิยัควรเปลีย่นไปวจิยัปัจจยัภายในองคก์รของโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายสเีหลอืง
เรื่องนโยบายการปรบัปรุงพฒันาการบรกิาร และการปฏิบตัิงาน เพื่อให้ทราบถึงปัญหา และปรบัปรุง
คุณภาพการบรกิารทัง้ 3 ดา้นใหด้ขีึน้ต่อไป 
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