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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา 

 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL)”  

ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการ เปรียบเทียบความพึงพอใจ จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ การศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค์ (ARL) และศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการเปรียบเทียบกบัพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการ  โดยคาดวา่ผลของการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ให้ผูบ้ริหารน าขอ้มูลไปใชใ้นการจดัการ
ทางด้านวิศวกรรมเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เพื่อ
ใหบ้ริการต่อสาธารณะมีประสิทธิภาพสูงสุด ในบทน้ีผูว้จิยัจะกล่าวถึง การสรุปผลการวิจยั อภิปราย
ผลและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 

จากการวเิคราะห์ผลการวิจยัในบทท่ี 4 สามารถสรุปผลการวจิยั โดยผูว้จิยัเสนอผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 5.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1)  ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.8 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.3 ตามล าดบั 
2)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 20-29 ปี  คิดเป็นร้อยละ 42.5  รองลงมาคือ อาย ุ

30 - 39 ปี  คิดเป็นร้อยละ 20.3  อายุ ต  ่ากวา่ 20 ปี  คิดเป็นร้อยละ 17.0 อายุ 40-49 ปีคิดเป็นร้อยละ 
13.5 อาย ุ50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดบั 

3)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 63  รองลงมาคือมี
การศึกษาสุงกวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 15.0  มีการศึกษาระดบัปวช. ปวส. และการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.5 เท่ากนั  และมีการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ตามล าดบั 
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  4)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมา
คือ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   คิดเป็นร้อยละ 33.0 อาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 12.8 อาชีพขา้ราชการ 
คิดเป็นร้อยละ 8.3 และอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบั 
  5)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 -20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ
รายได ้5,000 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ17.8 รายได ้20,001 – 30,000 คิดเป็นร้อยละ 17.3   รายได้
นอ้ยกว่า 5,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15.8 และรายได ้50,000   ข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 9.3
ตามล าดบั 
 5.1.2 พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
  1)  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 

เน่ืองจากความสะดวกรวดเร็ว  คิดเป็นร้อยละ 88.5  และไม่เลือกเน่ืองจากความสะดวก
รวดเร็วคิดเป็นร้อยละ11.5 ตามล าดบั  
    เน่ืองจากความปลอดภยั  คิดเป็นร้อยละ 22 และไม่เลือกเน่ืองจากความปลอดภยัคิดเป็น
ร้อยละ 78 ตามล าดบั  

เน่ืองจากต้องการหลีกเล่ียงการจราจร  คิดเป็นร้อยละ 74.5 และไม่เลือกเน่ืองจาก
ตอ้งการหลีกเล่ียงการจราจรคิดเป็นร้อยละ 25.5 ตามล าดบั  

เน่ืองจากประหยดัเวลา  คิดเป็นร้อยละ 77.3 และไม่เลือกเน่ืองจากประหยดัเวลาคิดเป็น
ร้อยละ 22.8 ตามล าดบั 

เน่ืองจากความทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ 15.5  ไม่เลือก เน่ืองจากความทนัสมยั คิดเป็น
ร้อยละ 84.5 ตามล าดบั 

เน่ืองจากเหตุผลอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 4.0 ไม่เลือกเน่ืองจากเหตุผลอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 96.0 
ตามล าดบั  
  2)  ช่วงเวลาท่ีท่านใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 

เลือกใชบ้ริการเวลา 06.00 -08.00 น. คิดเป็นร้อยละ 26 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิดเป็น
ร้อยละ 74 ตามล าดบั  

เลือกใชบ้ริการเวลา 08.01 -11.00 น. คิดเป็นร้อยละ 53.3 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 46.8 ตามล าดบั 

เลือกใชบ้ริการเวลา 11.01 -14.00 น. คิดเป็นร้อยละ 21.5 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 78.5 ตามล าดบั 

เลือกใชบ้ริการเวลา 14.01 -17.00 น. คิดเป็นร้อยละ 39.5 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 60.5 ตามล าดบั 
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เลือกใชบ้ริการเวลา 17.01 -19.00 น. คิดเป็นร้อยละ 38.3 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 61.8 ตามล าดบั 

เลือกใชบ้ริการเวลา 19.01 -21.00 น. คิดเป็นร้อยละ 20.0 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 80.0 ตามล าดบั 
  3)  ความถ่ีในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) เป็นจ านวนคร้ังต่อเดือน 

ความถ่ีในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
46.8 ความถ่ี 2-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 20.0 ความถ่ี 6-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 15.0 ความถ่ีมากกวา่ 10 
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 18.3 ตามล าดบั 
  4)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยหรือไม่เคยใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL)  

เคยใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) คิดเป็นร้อยละ 91.3 ไม่เคยใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
ARL คิดเป็นร้อยละ 8.8  ตามล าดบั 
 5.1.3  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 

สรุปผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยพิจารณาคะแนนรวมเฉล่ีย เท่ากับ 4.06 
ผูใ้ช้บริการแต่ละคนมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานรวมเท่ากบั 0.448 
 5.1.4  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์
(ARL) ท่ีมีพฤติกรรมของบุคคลแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เหตุผลท่ี
ผูใ้ชบ้ริการเลือกหรือไม่เลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) เป็นเพราะความสะดวกรวดเร็ว
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 1.2 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความปลอดภยัแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความปลอดภัย
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เหตุผลท่ี
ผูใ้ช้บริการเลือกหรือไม่เลือกใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) เป็นเพราะความปลอดภัย
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.3 : ผู ้ใช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหา
การจราจรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหา
การจราจรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดง
วา่เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกหรือไม่เลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะหลีกเล่ียง
ปัญหาการจราจรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการให้บริการของพนักงาน  ด้านกายภาพ และด้าน
กระบวนการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.4 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะประหยดัเวลาแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาแตกต่าง
กันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าเหตุผลท่ี
ผูใ้ช้บริการเลือกหรือไม่เลือกใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะประหยดัเวลา
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.5 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความทนัสมยัแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความทนัสมยัแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เหตุผลท่ีผูใ้ช ้
บริการเลือกหรือไม่เลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะความทนัสมยัแตกต่างกนั
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มีความพงึพอใจต่อ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม การตลาด 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.6 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืน ๆ แตกต่างกนั
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืน ๆแตกต่าง
กันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าเหตุผลท่ี
ผูใ้ช้บริการเลือกหรือไม่เลือกใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะเหตุผลอ่ืน ๆ 
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.7 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการให้บริการ
ของพนักงาน และด้านกระบวนการให้บริการ  ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีการใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นกายภาพต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากนั้นเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่พบวา่ ความถ่ีการใชบ้ริการ  2-
5 คร้ังต่อเดือน กบั มากกว่า 10 คร้ังต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อดา้นกายภาพแตกต่างกนั  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบวา่ความถ่ีในการใชบ้ริการ 6-10 คร้ังต่อเดือน กบั มากกว่า 
10 คร้ังต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อดา้นกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 5.1.5  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 2.1: ผูใ้ช้บริการที่มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั   

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชายและเพศหญิงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.06 และ 
4.07 ตามล าดบั 
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สมมติฐานที่ 2.2 : ผูใ้ช้บริการที่มีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอายุต ่ากวา่ 20 ปี  มีค่าเฉล่ียเป็น  4.09   อาย ุ
20 – 29 ปี มีค่าเฉล่ียเป็น  4.08   อายุ 30 – 39 ปี  มีค่าเฉล่ีย เป็น 4.09 อายุ 40 – 49 ปี  มีค่าเฉล่ียเป็น 
4.02  อาย ุ50 ปีข้ึนไปมีค่าเฉล่ียเป็น 3.88 ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 2.3 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษามี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.27 มธัยมศึกษามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.16  ปวช./ปวส. มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเป็น 4.05 ปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.07 สูงกว่าปริญญาตรีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเป็น 3.96 ตามล าดบั 

สมมติฐานที่ 2.4 : ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียนนกัศึกษามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 
เป็น 4.10 ขา้ราชการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.10 พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจเป็น 4.08  พนกังานรัฐวสิาหกิจมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 3.99 และอาชีพอ่ืน ๆมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเป็น 3.96 ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 2.5 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.07 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 5,001 - 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจเป็น 4.14  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 - 20,000 บาท มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 
4.10  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 20,001 - 30,000 มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.01  ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีรายไดร้ะหว่าง 30,001 – 50,000 บาทมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 3.96  ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้
50,000 บาทข้ึนไปมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 3.99 ตามล าดบั 
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5.2  อภิปรายผลการศึกษา 
 5.2.1 ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจในการในการให้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์เป็น
รายดา้นพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกายภาพ และดา้นการให้บริการของพนกังาน อยูใ่นระดบัมาก และ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ทั้งน้ีอาจมีเหตุผลเน่ืองมาจากรถแอร์พอทเรียวลิงค์
มีส่วนช่วยในการแกไ้ขปัญหาการจราจร ประหยดัเวลา สะดวกรวมเร็วและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นวา่ควรขยายเส้นทางถึงดอนเมืองและชลบุรี ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได ้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์พบวา่ เหตุผลในการใชบ้ริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค ์เพราะความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภยั ประหยดัเวลา และพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ในดา้นต่างๆท่ีแตกต่างกนัไป จะส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ ในมุมมองของการบริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Solomon (1996) กล่าววา่ บุคคลหรือกลุ่มบุคคลจะเขา้ไปเก่ียวขอ้ง เพื่อท าการเลือก 
การใช้ หรือการบริโภค อนัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ ความคิด ประสบการณ์ เพื่อสนองความ
ต้องการและความปรารถนาต่างๆเพื่อให้ได้มาซ่ึงความพอใจของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกัน หาก
พิจารณาการบริการ เช่นดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องการการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
การให้บริการของพนกังาน ดา้นกายภาพ และกระบวนการให้บริการของพนกังาน พบวา่ ผูใ้ช้บริการ
ให้ความส าคญัมาก ซ่ึงสอดคล้องกบั แนวคิดของ Zeithaml and Bitner (2003) ซ่ึงกล่าวว่า การ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว และกระบวนการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตอ้งมาจากพนักงาน พิจารณา
ความพึงพอใจของท่ีมีพฤติกรรม แตกต่างกนัพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค์แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนั และในส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ความถ่ีในการใช้รถแอร์พอร์ทเรียวลิงค์ต่างกัน มีความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการให้บริการของพนกังาน และดา้น
กระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ในส่วนดา้นกายภาพมีความพึง
พอใจแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 – 6 คร้ังและ 6 – 10 คร้ังต่อเดือน มีความ
แตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อเดือนทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อ
เดือนอาจตอ้งการความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งข้ึนในดา้นกายภาพ เช่นตอ้งการใช้บนัไดเล่ือน หรือ 
ลิฟท ์ส าหรับเดินลงจากรถไฟฟ้าเน่ืองจากสถานีมีบนัไดเล่ือนส าหรับทางข้ึนเท่านั้น 
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 5.2.2  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  จ  าแนกตามเหตุผลของการใช้
บริการได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภยั หลีกเล่ียงปัญหาจราจร ประหยดัเวลา ความ
ทนัสมยั และเหตุผลอ่ืน ๆ และจ าแนกตามความถ่ีของการใชบ้ริการเป็นจ านวนคร้ังต่อเดือน  ผูว้ิจยั
ขอน าเสนอผลการเปรียบเทียบ  ดงัน้ี 
 1)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะความ
สะดวกรวดเร็วต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 2)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะความ
ปลอดภยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 3)  ใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียง
ปัญหาจราจรต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกันซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 4)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใชบ้ริการเพราะประหยดั 
เวลาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 5)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะความ
ทนัสมยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 6)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใชบ้ริการอ่ืน ๆ ต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือพิจารณาใน
แต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 7)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาใน
แต่ละดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ด้านการให้บริการของพนักงานและด้านกระบวนการให้บริการ  ไม่พบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ  ในส่วนดา้นกายภาพพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Kotler (2000) ซ่ึงไดก้ล่าวไวว้่าพฤติกรรมการซ้ือหรือการรับบริการนั้นมีผลมาจาก
ปัจจยัส่วนบุคคล ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ วงจรชีวติ ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ รูปแบบการ
ด ารงชีวติ บุคลิกภาพ และ แนวคิดของตนเอง  อาจมีเหตุผลเน่ืองมาจนกวา่ความพึงพอใจต่อลกัษณะ
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ทางกายภาพของสถานีรถไฟฟ้าเช่น ควรมีช่องทางการเดินทางสู่สถานีรถไฟฟ้าฯท่ีสะดวก มีการ
รักษาความปลอดภยับริเวณสถานี มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ มีเคร่ืองเอทีเอ็มท่ีเพียงพอ และให้มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกเช่น บนัไดเล่ือน เน่ืองจากบางสถานีมีเฉพาะบนัไดเล่ือนขาข้ึน ไม่มีบนัไดเล่ือนขาลง 
 5.2.3  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา 
อาชีพ รายได ้  ผูว้จิยัขอน า เสนอผลการเปรียบเทียบ  ดงัน้ี 
 1)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL) เพศชาย  และเพศหญิง    มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ โดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น
แลว้ส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย (อรรถพล ใหญ่สร่ง 2542)    ได้บญัญติัไวว้่าชายและหญิงมีสิทธิเท่าเทียมกนั   
โดยไดรั้บการปฏิบติัในลกัษณะเดียวกนั   ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณรงคศ์กัด์ิ สังฆส าราญ 
กษิด์ิเดช อ าไพวรพงษบ์ูลย ์ (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานครสายเฉลิมรัชมงคล พบวา่เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันะคติของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้ง 
กบังานวิจยัของ กษิเดช เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โดยสารรถไฟ พบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยสาร
รถไฟไม่แตกต่างกนั 
 2)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) ท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง ซ่ึง
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแล้วทุกด้านไม่พบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติติท่ีระดับ 0.05 ทั้ งน้ีอาจมีเหตุผลเน่ืองจากรถไฟฟ้าเป็นส่ิงทันสมยั อีกทั้ ง
ผูใ้ชบ้ริการทุกวยัอาจเคยไดใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้า MRT มาแลว้ จึงมีความคุน้เคยกบั
ความทนัสมยัน้ี ดงันั้นผูใ้ช้บริการไม่ว่าจะอยู่ในวยัใดเม่ือไดใ้ช้บริการแล้วจึงมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณรงคศ์กัด์ิ สังฆส าราญ   กษิด์ิเดช อ าไพวรพงษบ์ูลย ์  
(2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
พบวา่อายท่ีุแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันะคติของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธารทิพย ์
เตชะทิพยม์ณี (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอสของผูบ้ริโภคภายหลงัการ
เปิดใหบ้ริการ พบวา่อายท่ีุแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ กษิเดช เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถไฟ 
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกนั 
 3)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั   มีความพึงพอใจใน
การให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของสืบพงศ์ ธนมณีโรจน์และคณะ (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการ
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ให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนัใน
เร่ืองของความปลอดภยั ความสะดวก ความสบาย ความประหยดั ความทนัสมยั ความสะอาด ความ
รวดเร็ว ความนิยม การยอมรับของสังคม ความเหมาะสมของเวลา ความเหมาะสมของขบวนรถ 
ความเหมาะสมของสถานี ความเหมาะสมของเส้นทาง การแกปั้ญหาจราจร การแลกเหรียญ การ
อ านวยความสะดวก การจอดรับ-ส่ง ความเหมาะสมของราคา ค่าโดยสารแพง ค่าโดยสารถูก ถา้ราคา
สูงข้ึน ระบบขายตัว๋ ขนาดของชานชาลา ความสุภาพของพนักงานแลกเงิน ความส าคญัของจุด
ประชาสัมพนัธ์ ความส าคญัของตัว๋เดือน การให้ส่วนลด การมีร้านคา้บนสถานี การมีป้ายโฆษณา
บนสถานี ความส าคญัของลิฟท ์   และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธารทิพย ์ เตชะทิพยม์ณี (2546) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใช้รถไฟฟ้าบีทีเอสของผูบ้ริโภคภายหลงัการเปิดให้บริการ พบว่า
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ช้บริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิเดช 
เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถไฟ พบวา่กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกนั 
 ทั้งน้ีอาจมีเหตุผลเน่ืองมาจากวา่ ผูใ้ชบ้ริการทุกระดบัการศึกษามกัให้ความส าคญักบัการให้บริการ
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Zeithaml and Bitner (2003) ซ่ึงไดก้ล่าวว่า ความรวดเร็วเป็นความ
ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยการให้บริการท่ีรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน ให้การช่วยเหลือ เอาใจใส่ 
ด้วยความรวดเร็ว และการบริการต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 4)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิเดช เตียงตั้ง 
(2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถไฟ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกันอาจมีเหตุผล
เน่ืองมาจากว่าอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับบริการไม่แตกต่างกัน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั Aday and Anderson (1987) ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
รักษาในสหรัฐอเมริกา โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนยบ์ริการสุขภาพ พบวา่เร่ืองท่ี
ประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุด คือความไม่สะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการรับบริการ ซ่ึง
เกิดจากพื้นฐาน 6 ประการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการดงัน้ี  

4.1)   ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience) แบ่งออกเป็น 
-   การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ 
-  การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการความสะดวกสบายท่ีไดรั้บบริการ 
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4.2)   ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) แบ่ง
ออกเป็น 

-  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง 
-  ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูรั้บบริการอยา่งครอบคลุมทุกองคป์ระกอบ 

4.3)   ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการ (Courtesy) 
ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ 

4.4)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
4.5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) 
4.6)  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out-of-pocket cost) 

จากทฤษฎีของ Aday and Anderson สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากปัจจยัพื้นฐาน
ทั้ง 6 ประการ ท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งจดัใหก้บัผูรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง หากขาดปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงไปก็จะ
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการนั้น ๆ ได ้
 5)   ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสืบพงศ์ ธนมณีโรจน์ 
และคณะ(2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
พบว่ารายได้ที่แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกนัในเร่ืองของความปลอดภยั 
ความสะดวก ความสบาย ความประหยดั ความทนัสมยั ความสะอาด ความรวดเร็ว ความนิยม การ
ยอมรับของสังคม ความเหมาะสมของเวลา ความเหมาะสมของขบวนรถ ความเหมาะสมของสถานี 
ความเหมาะสมของเส้นทาง การแกปั้ญหาจราจร การแลกเหรียญ การอ านวยความสะดวก การจอด
รับ-ส่ง ความเหมาะสมของราคา ค่าโดยสารแพง ค่าโดยสารถูก ถา้ราคาสูงข้ึน ระบบขายตัว๋ ขนาด
ของชานชาลา ความสุภาพของพนกังานบริการ ความสุภาพของพนกังานแลกเงิน ความสุภาพของ
ยามรักษาความปลอดภยั ความส าคญัของจุดประชาสัมพนัธ์ ความส าคญัของตัว๋เดือน การให้
ส่วนลด การมีร้านคา้บนสถานี การมีป้ายโฆษณาบนสถานี ความส าคญัของลิฟท ์    และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของธารทิพย ์เตชะทิพยม์ณี (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอส 
ของผูบ้ริโภคภายหลงัการเปิดให้บริการ พบวา่รายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ช้บริการ 
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิเดช เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการโดยสารรถไฟ พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกนั 
 
 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=ธารทิพย์%20เตชะทิพย์มณี&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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5.3  ข้อเสนอแนะ 

5.3.1  ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 

จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ดงัน้ี 

1)  ควรมีการเพิ่มจ านวนสถานี และขยายเส้นทางใหม่ ๆ ให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี เช่น 
การด าเนินการต่อขยายทั้งส่วนหวัทา้ยไปบางซ่ือ ดอนเมือง และพทัยา อู่ตะเภา ระยอง 

2)  สถานีบริการควรเป็นจุดเช่ือมต่อกับระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ โดยเฉพาะ 
รถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้ามหานคร  

3)  ควรจดัให้รถบริการสาธารณะวิ่งผา่นสถานี เช่น สถานีลาดกระบงั สถานีบา้นทบั
ชา้งเป็นตน้ 

4)  เพิ่มเส้นทางถนนเพื่อเช่ือมต่อกับสถานีบริการ เช่น เส้นทางออกจากถนน 
Motorway เขา้ถนนคู่ขนาน เส้นทางถนนเช่ือม สถานีบา้นทบัชา้ง สถานีหวัหมาก เป็นตน้ 

5)  มีบนัไดเล่ือนลงในทุกสถานีบริการ 
6)  เพิ่มความถ่ีของขบวนรถในเวลาเร่งด่วน 

 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในดา้นต่าง  ๆ ดงัน้ี 
 1)  ดา้นผลิตภณัฑ ์

จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการในช่วงเวลาเร่งด่วนส าหรับ City Line ส่วน 
Express Line จะมีใชบ้ริการตลอดตามการข้ึนลงของเคร่ืองท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ดงันั้นใน
แผนระยะสั้นควรจดัให้มีการปรับแผนการเดินรถ โดยประโยชน์ท่ีจะไดรั้บคือ การเพิ่มความถ่ีและ
ความจุไดร้ะดบัหน่ึง ส าหรับ City Line ในแผนระยะกลางเสนอให้มีการจดัหาประแจสับรางเพิ่มท่ี
สถานีมกักะสันและหวัหมาก โดยประโยชน์ท่ีจะไดรั้บคือ เพิ่มประสิทธิภาพในการเดินรถ และเพิ่ม
ความถ่ีการให้บริการส าหรับExpress Line และในระยะยาวควรจดัซ้ือรถไฟฟ้าเพิ่มเพื่อเพิ่มความถ่ี
และความจุในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งมาก  

2)  ดา้นราคา 
    จากการศึกษาจะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ตอ้งการหลีกเล่ียงปัญหาจราจรจึง
ตดัสินใจใช้บริการรถแอร์พอร์ทเรียวลิงค์ (ARL) แต่ทั้งน้ีราคาก็มีผลต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการบา้งโดยคิดในแง่ความคุม้ค่า ความปลอดภยั และความน่าเช่ือถือ 
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3)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
จากการศึกษาพบว่าในเวลาเร่งด่วนมีการต่อคิวซ้ือตัว๋โดยสารและบางสถานีมีช่อง

จ าหน่ายตัว๋โดยสารน้อย และบางคร้ังเคร่ืองขายตัว๋โดยสารอตัโนมติัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ 
ดงันั้นควรเพิ่มช่องจ าหน่ายตัว๋โดยสารให้มากข้ึนในเวลาดงักล่าว ในดา้นสถานท่ีตั้งสถานีปัจจุบนั
บางสถานีมีปัญหาในการเขา้ออกยกตวัอยา่งเช่นสถานีมกักะสันมีสภาพปัญหาดงัน้ี คือสามารถเขา้
ออกไดเ้พียงทิศทางเดียว (บนอโศกทิศมุ่งเหนือ) โดยรถท่ีจะมาสถานีมกักะสันตอ้งผา่นถนน อโศก 
เพชรบุรี ซ่ึงมีการจราจรติดขดั ถนนก าแพงเพชร 7 ซ่ึงตอ้งรับรถจาก ถ. อโศก และ ถ.พระราม 9 มี
สภาพผวิทางไม่ดี และสามารถออกจากสถานีไดเ้พียงจุดเดียวคือบน ถ. จตุรทิศเท่านั้น ซ่ึงสามารถมี
การปรับปรุงไดด้งัน้ี 

3.1)   ก่อสร้าง Directional Ramp จากถนนรัชดาภิเษกเขา้สู่สถานี  
3.2)   ปรับปรุงทางเขา้-ออกของโครงการบริเวณถนนรัชดาภิเษก  
3.3)   เช่ือมต่อทางพิเศษศรีรัช ส่วนเอ ขาออกเมืองกบัถนนจตุรทิศ  
3.4)   ก่อสร้าง Ramp ลงจากถนนจตุรทิศเขา้สู่สถานี  
3.5)   ปรับปรุงทางแยกถนนนิคมมกักะสัน และถนนก าแพงเพชร 7 
3.6)   ปรับปรุงภูมิทศัน์ งานจดัท าร้ัว และงานจดัท าป้ายจราจร  

4)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
จากการศึกษาพบวา่เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ City Line  ไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย 

ประหยดักว่าการเดินทางแบบอ่ืน ๆ และราคาถูก และเหตุผลท่ีผูใ้ช้บริการใช้บริการ Express Line 
ไดแ้ก่ ความรวดเร็ววิง่ถึงปลายทางโดยไม่หยดุจอดรับ-ส่งตามสถานี ความหรูหรา สะดวกสบาย ไม่
ตอ้งยืน และความประหยดักวา่การเดินทางแบบอ่ืนๆ  ดงันั้นกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดสามารถ
ท าไดห้ลากหลายรูปแบบเช่นการจดัโปรโมชัน่ให้ส่วนลดพิเศษ หรือ ให้มีบริการรถรับส่งเขา้สู่สถานี 
เป็นตน้  

5)  ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการของพนกังาน เสนอให้มีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน

ข้ึน เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังานท่ีดี (Good Practice) และให้มีการฝึกอบรมให้ความรู้ในเร่ือง
รถไฟฟ้าเพื่อให้พนกังานสามารถแนะน าผูใ้ช้บริการได้  ให้มีการใช้เครือข่ายเทคโนโลยีในการ
จดัเก็บ  เผยแพร่องคค์วามรู้ร่วมกนั ทั้งในหน่วยงานและนอกหน่วยงาน 
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6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่มข้ึน เช่น เคร่ือง

เอทีเอ็มของธนาคารท่ีหลากหลาย บนัไดเล่ือน ห้องน ้ า และสถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ นอกจากน้ีควร
ใหมี้การปรับปรุงทางดา้นวศิวกรรมโยธาตามแต่ละสถานีดงัน้ี 

6.1)  สถานีพญาไท  
-  ปรับกายภาพทางเขา้ - ออก ท่ีสถานีพญาไท 
-  ย ก เ ลิ ก จุ ด จ อด รถแท็ ก ซ่ี อัจ ฉ ริ ย ะ และ เสนอ ท่ี หยุ ด รถ โดยส า ร  

สถานีพญาไท  
6.2)  สถานีราชปรารภ  

-   ก่อสร้างท่ีหยุดรถประจ าทาง และสะพานลอยคนเดินขา้มเช่ือมเขา้สู่สถานี
ราชปรารภ  

 -  ปรับกายภาพทางเขา้-ออกสถานีราชปรารภ 
6.3)  สถานีรามค าแหง  

 -  ปรับปรุงท่าเรือคลองตนั ทางเดินเทา้เลียบคลอง และทางเดินเช่ือมต่อกบั
สถานีรามค าแหง  

 -  ก่อสร้างสะพานคนเดินแบบลอยฟ้า (Sky Walk) ถนนรามค าแหง ทาง
รถไฟ และเช่ือมต่อสถานีรถไฟฟ้ารามค าแหงท่ีชั้น Concourse 

6.4)  สถานีหวัหมาก  
-  ปรับกายภาพถนนบริเวณทางเขา้-ออก ท่ีสถานีหวัหมาก  
 -  ก่อสร้างท่ีหยดุรถประจ าทางดา้นทิศใตข้องสถานีหวัหมาก 
 -  ท าทางเดินแบบลอยฟ้า(Sky Walk) เช่ือมสถานีไปยงัสถานีหวัหมาก 

6.5)  สถานีบา้นทบัชา้ง 
 -  ก่อสร้างทางเดินแบบลอยฟ้าเช่ือมต่อกบัสะพานลอยเดิมท่ีขา้ม ทล.7 ของ 

กรมทางหลวง เขา้สู่ชั้น Concourse ของสถานีบา้นทบัชา้ง 
 -  ก่อสร้างท่ีหยุดรถประจ าทางบนทางคู่ขนานของ ทล.7 ทั้งสองฝ่ัง ท่ีสถานี

บา้นทบัชา้ง 
 -  ก่อสร้างอุโมงคล์อดใตเ้ส้นทางรถไฟบริเวณปลายถนนเฉลิมพระเกียรติ ร.9 

กบัถนนคู่ขนานของ ทล.7 ท่ีสถานีบา้นทบัชา้ง 
 
 



 

 
104 

6.6)  สถานีลาดกระบงั 
 -  ปรับปรุงทางเดินเทา้บนถนนคู่ขนานของถนนร่มเกล้าและเปิดช่องทาง

เช่ือมต่อกบัสถานีรถไฟลาดกระบงั 
 -   ก่อสร้างท่ีหยดุรถประจ าทางบนถนนคู่ขนานของถนนร่มเกลา้ ดา้นทิศใต้

ของสถานี และสร้างท่ีจอดรถเพิ่มเติม ท่ีสถานีลาดกระบงั 
7)  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
รถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL)ประกอบดว้ยสถานี Express จ านวน 3 สถานี สถานี City 

Line จ านวน 8 สถานี โดยเปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 6.00 – 24.00 น. โดย Express Line มี Running 
Time ทุก 15-17 นาที และ City Line มี Running Time ทุก 30 นาที โดยจากการศึกษาพบวา่ความ
พร้อมของการให้บริการ (Rate of Train Availability for Service) ในเดือนตุลาคม 2554 อยู่ท่ี 
99.75% และ ความตรงต่อเวลา (Rate of Punctuality) เป็น 99.65% โดยการด าเนินการสูงกวา่เกณฑ์
การวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงก าหนดโดยส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร 
(สนข.)  ในดา้นประสิทธิภาพในการจดัการความปลอดภยัในการบริการ ให้มีการปรับปรุงทางดา้น
วิศวกรรมไฟฟ้าโดยการเพิ่มเติมแสงสวา่งและกลอ้ง CCTV  ดา้นวิศวกรรมโยธาโดยการก่อสร้าง
สะพานคนเดินแบบลอยฟ้า (Sky Walk)  ก่อสร้างอุโมงคล์อดใตเ้ส้นทางรถไฟ เป็นตน้ 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
แนวทางในการสร้างความพึงพอใจในใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) ท่ีไดจ้าก

งานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการและน าผลการวิจยัน้ีน าไปเป็นแนว
ทางการปรับปรุงประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มรายไดก้ารใหบ้ริการขนส่งมวลชนให้มากยิ่งข้ึนโดยหลกัการ
บริหารจดัการทางวศิวกรรม ( Engineering Management) ดงันั้นเพื่อให้สามารถปรับปรุงการบริการ 
ดงักล่าวไดจึ้งตอ้งค านึงถึงปัจจยัในทุกมิติ เพื่อการรองรับการขยายเส้นทางรถไฟฟ้า ท่ีคลอบคลุมทุก
พื้นท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน และควรท าการศึกษาวจิยัในดา้นอ่ืนๆเพิ่มเติมดงัต่อไปน้ี 

1)  ศึกษาวจิยัการบริหารจดัการทางดา้นวศิวกรรมโยธาวศิวกรรมไฟฟ้า วิศวกรรมอุตสา
หการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัต่อการขยายเส้นทางการให้บริการ มาตรฐานความปลอดภยั และความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ 

2)  ศึกษาวจิยัการบริหารจดัการทางดา้นการจดัการเวลา เท่ียวรถ และขบวนรถเพื่อตอบ 
สนองต่อการบริการประชาชนในช่วงเวลาต่าง ๆ  

3)  ศึกษาวเิคราะห์ปัญหาและอุปสรรคทางดา้นงบประมาณ   วตัถุดิบ  ซ่ึงเป็นปัจจยัทาง 
การบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน 


