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การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ส าเร็จ ลุล่วงไดเ้ป็นอย่างดี เกิดจากความกรุณาท่ีไดรั้บจาก 
ผศ.ดร.พฒัน์ พิสิษฐเกษม เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีเป็นแรงผลกัดนัใหมี้พลงัในการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
ตลอดจนการให้ค  าแนะน าต่าง ๆ และให้แนวทางอนัเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคน้ควา้อิสระ ผูว้ิจยั
ขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาดงักล่าวเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 

ขอขอบพระคุณแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ส่ือออนไลน์ เอกสาร และวิทยานิพนธ์ ท่ีเป็นองคค์วามรู้
และสร้างประโยชน์ให้แก่การศึกษาคน้ควา้อิสระ ส่งผลให้การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี มีเน้ือหา 
สาระท่ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ขอขอบพระคุณประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดีใน
การกรอกขอ้มูลแบบสอบถาม และขอขอบคุณเพื่อนทุก ๆ คน ท่ีเป็นก าลงัสนบัสนุนและช่วยเหลือ
ในดา้นต่าง ๆ อีกทั้งยงัเป็นก าลงัใหอ้ยา่งเสมอมา 
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ก าเนิด และแบบเป็นอย่างท่ีดีในการด าเนินชีวิตอย่างสุดซ้ึง นับเป็นพื้นฐานท่ีสร้างความแข็งแกร่ง
ใหแ้ก่ผูว้ิจยั ท่ีน าไปสู่ความกา้วหนา้และความส าเร็จในการด าเนินชีวิตต่อไป 

 
 

อรุณี อินจีน 
             ผูว้ิจยั  

 



 ข 

6004581 : สาขาวชิาเอก: การจัดการโลจิสติกส์; วท.ม. (การจัดการโลจิสติกส์) 
ค าส าคญั : รถไฟฟ้า, คุณภาพการบริการ, ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ความไว้วางใจ

และน่าเช่ือถือ, การตอบสนองลูกค้า, ความเช่ือมั่น, การเอาใจใส่ลูกค้า, การตัดสินใจ 
อรุณี อนิจีน: การตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีน า้เงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง–

บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) (DECISION TO USE MASS RAPID TRANSIT BLUE LINE 
EXTENSION PROJECT (HUA LAMPHONG-BANGKAE AND BANGSUE-THAPHRA)) 
อาจารย์ที่ปรึกษา: ผศ.ดร.พฒัน์ พสิิษฐเกษม, 95 หน้า.  
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มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ
ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) และ (2) ศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
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ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.3 มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี ร้อยละ 
33.3 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 51.5 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทั ร้อยละ 49.0 และ 
มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 26.5 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนัท่ี
ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 และผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 5 มิติ  
มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-
บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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The research of the decision to use Mass Rapid Transit: Blue Line Extension Project (Hua 

Lamphong-Bangkae and Bangsue-Thaphra) The Purpose of this study was to (1)  investigate 
relationship between domograghic factors and (2) relationship Quality of Service to Dicision 
using.  The samples used in this study were 400 peoples living in the area along the Mass Rapid 
Transit: Blue Line Extension Project (Hua Lamphong-Bangkae and Bangsue-Thaphra) route. The 
question was used data.  Found that most of the samples were female, 52.3% are between  
21-30 years old, 33.3% had a bachelor’s degree, 51.5% were employed by the company, 49.0% 
had average monthly income 20,001-30,000 THB, 26.5% 
 
  The results showed that the main demographic factors were sex, age, education level and 
career difference, the decision to use is not different. Monthly income influences the decision to use. 
Statistical significance sig .024, which was less than statistical significance level of 0.05. Quality 
of Service are consisting; Ttangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy were 
relationship for decision to use the Mass Rapid Transit:  Blue Line Extension Project  
(Hua Lamphong-Bangkae and Bangsue-Thaphra). 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

“กรุงเทพมหานคร” ถือเป็นแหล่งรวมเศรษฐกิจของศูนยก์ลางการคา้ การลงทุน มีการด าเนิน
ธุรกิจแบบครบวงจร มีแหล่งความบนัเทิงและแหล่งท่องเท่ียวมากมาย มีจ านวนประชากร อาคาร 
บา้นเรือน และท่ีพกัอาศยัอยู่เป็นจ านวนมาก กรุงเทพมหานครยงัเป็นเมืองท่ีมีทศันียภาพท่ีสวยงาม 
และมีการน าเทคโนโลยีและระบบส่ือสารต่าง ๆ เขา้มาพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดเป็นแหล่ง
เศรษฐกิจท่ีมีความทนัสมยั และกา้วทนัต่อการเจริญของโลกในยคุปัจจุบนั ดว้ยกรุงเทพมหานครเป็น
แหล่งของศูนยร์วมในดา้นต่าง ๆ การจราจรในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครจึงมีสภาพการจราจรท่ีแออดั 
ไม่มีความคล่องตวัเท่าท่ีควร ประชาชน ผูอ้าศยั ใชร้ะบบการขนส่งมวลชนทางบกเป็นหลกั  

 
ระบบการขนส่งมวลชนทางบก ท่ีประชาชนในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเลือกใชบ้ริการ 

คือ ระบบการขนส่งมวลชนทางรางหรือรถไฟฟ้า เพราะการให้บริการสามารถตอบสนองกบัความ
ตอ้งการของประชาชนได้ดี ปัจจุบนัระบบการขนส่งมวลชนทางรางท่ีเปิดให้บริการแก่ประชาชน 
เช่น รถไฟฟ้า บีทีเอส (Bangkok Transit System) โดย บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) รถไฟฟ้าใตดิ้น MRT (Mass Rapid Transit) โดยภายใตค้วามรับผิดชอบของการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) เป็นเจา้ของโครงการและร่วมมือกบับริษทั ทางด่วนและ
รถไฟฟ้ากรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้หบ้ริการเดินรถ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตลิงค ์ARL (Airport Rail 
Link) โดย บริษทั รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากดั เป็นตน้ การใหบ้ริการของระบบขนส่งมวลชนทางรางหรือ
ระบบรถไฟฟ้า สร้างความสะดวก สบาย ความรวดเร็ว และสร้างความรู้สึกปลอดภยัให้แก่ชีวิตของ
ประชาชน ท าให้คุณภาพชีวิตของประชานท่ีดีข้ึน อีกทั้งระบบการขนส่งมวลชนทางรางยงัมีส่วน
ช่วยเหลือสังคมในดา้นการลดปัญหาการจราจรท่ีคบัคัง่ดว้ยขอ้จ ากดัของถนน ลดปริมาณมลพิษใน
อากาศ ลดเสียงรบกวนอนัเกิดจากการจราจรท่ีแออดั ท่ีส าคญัสูงสุดการสร้างความสุขและคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีใหแ้ก่ประชาชน และเป็นส่ิงท่ีช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของประเทศอีกทางหน่ีง 
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กระทรวงคมนาคม โดยส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร (สนข.) ไดก้ าหนด
แผนการพฒันาระบบขนส่งมวลชนทางรางใหเ้กิดเป็นโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนท่ีครอบคลุมและ
ยัง่ยืน และจดัท าแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
(M-MAP) ระยะ 20 ปี (2553 – 2572)  ประกอบดว้ย สายท่ี 1 สายสีแดงเขม้ (ธรรมศาสตร์-บางซ่ือ-
หัวล าโพง-มหาชยั) สายท่ี 2 สายสีแดงอ่อน (ศาลายา-ตล่ิงชนั-บางซ่ือ-มกักะสัน-หัวหมาก-ตล่ิงชนั- 
ศิริราช) สายท่ี 3 สายแอร์พอร์ตล้ิงก์ (ดอนเมือง-บางซ่ือ-พญาไท-มกักะสัน-สุวรรณภูมิ) สายท่ี 4  
สายสีเขียวเขม้ (ล าลูกกา-หมอชิต-สมุทรปราการ-บางปู) สายท่ี 5 สายสีเขียวอ่อน (ยศเส-บางหวา้)  
สายท่ี 6 สายสีน ้ าเงิน (ท่าพระ-บางซ่ือ-หวัล าโพง- พุทธมณฑลสาย 4) สายท่ี 7 สายสีม่วง (บางใหญ่- 
บางซ่ือ-ราษฎร์บูรณะ) สายท่ี 8 สายสีส้ม (ตล่ิงชัน-ศูนยว์ฒันธรรมฯ-บางกะปิ-มีนบุรี) สายท่ี 9  
สายสีชมพู (แคราย-ปากเกร็ด-มีนบุรี) สายท่ี 10 สายสีเหลือง (ลาดพร้าว-พัฒนาการ-ส าโรง)  
สายท่ี 11 สายสีเทา (วชัรพล-สะพานพระราม 9) และสายท่ี 12 สายสีฟ้า (ดินแดง-สาทร) และไดรั้บ
ความเห็นชอบในการประชุมคณะกรรมการจัดการระบบจราจรทางบก (คจร.) คร้ังท่ี 1/2553  
เม่ือวนัท่ี 8 กมุภาพนัธ์ 2553 (ส านกัเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2561) 

  
โครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซื่อ- 

ท่าพระ) เป็นหน่ึงในโครงการตามแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล (M-MAP) ระยะ 20 ปี (2553 – 2572) ลกัษณะโครงการเป็นโครงสร้างรถไฟฟ้าแบบ
ยกระดับ ระยะทาง 21.5 กิโลเมตร มีสถานีรถไฟฟ้ายกระดับ จ านวน 15 สถานี และโครงสร้าง
รถไฟฟ้าแบบใตดิ้น ระยะทาง 5.4 กิโลเมตร มีสถานีรถไฟฟ้าใตดิ้น จ านวน 4 สถานี โครงการแบ่ง
ออกเป็น 2 ช่วง ไดแ้ก่  

 
ช่วงหัวล าโพง-บางแค ลกัษณะโครงสร้างเป็นเส้นทางวิ่งใตดิ้น ทางวิ่งอุโมงค์คู่รางเด่ียว  

มีแนวเส้นทางรถไฟฟ้า ระยะทาง 15.9 กิโลเมตร ในช่วงหวัล าโพง – ท่าพระ ระยะทาง 5.4 กิโลเมตร 
มีสถานีใตดิ้นจ านวน 4 สถานี และทางวิ่งยกระดบัในช่วงท่าพระ-บางแค มีระยะทาง 10.5 กิโลเมตร 
มีสถานียกระดบั จ านวน 7 สถานี แนวเส้นทางเดินรถไฟฟ้า เร่ิมตน้ท่ีสถานีรถไฟฟ้าใตดิ้นหวัล าโพง 
เป็นเส้นทางใตดิ้นตามแนวถนนพระรามท่ี 4 ถนนเจริญกรุง วงับูรพา ถนนสนามไชย และลอดใต้
แม่น ้ าเจา้พระยาท่ีบริเวณปากคลองตลาด ลอดผ่านใตค้ลองบางกอกใหญ่ ถนนอิสรภาพ จากนั้น
เปล่ียนเป็นแนวเส้นทางรถไฟฟ้าแบบยกระดบัมีลกัษณะทางวิ่งเป็นรางคู่ การก่อสร้างบนเสาตอม่อ
เกาะกลางถนนเขา้สู่แยกท่าพระ มีสถานีร่วมกบัโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ 
(การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก)   
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ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ เป็นเส้นทางยกระดับทั้ งหมด ระยะทาง 11.08 กิโลเมตร มีจ านวน  
8 สถานี เส้นทางรถไฟฟ้าเป็นทางวิ่งรางคู่บนเสาตอม่อก่อสร้างบริเวณเกาะกลางถนน เส้นทางเดิน
รถไฟฟ้าจะเร่ิมตน้โครงการดว้ยการต่อเช่ือมกบัรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ท่ีสถานีบางซ่ือ
ผ่านมาถึงสถานีเตาปูน เป็นสถานีร่วมกบัโครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วง ช่วงบางใหญ่-บางซ่ือ วิ่งเขา้  
สู่ถนนประชาราษฎร์สาย 2 ผ่านส่ีแยกบางโพ จากนั้ นข้ามแม่น ้ าเจ้าพระยา เล้ียวซ้ายเข้าถนน 
จรัญสนิทวงศ์ บริเวณโรงเรียนเทคโนโลยีพระราม 6 ผ่านแยกบางพลดั แยกบรมราชชนนี แยก 
ไฟฉาย ส้ินสุดท่ีบริเวณแยกท่าพระ โดยเช่ือมต่อกบัโครงการถไฟฟ้า สายสีน ้ าเงิน ช่วงหัวล าโพง-
บางแค (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก) 

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) เป็นรัฐวิสาหกิจภายใตก้ารก ากบัของ
รัฐมนตรี ว่าการกระทรวงคมนาคม มีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการก ากับดูแลการบริหารและ
อ านวยการเดินรถไฟฟ้าให้เป็นไปตามก าหนดเวลา การใช้และบ ารุงรักษาระบบรถไฟฟ้า การ
ให้บริการเพื่อให้เกิดความปลอดภัยและความสะดวกแก่การเดินรถไฟฟ้าและระบบรถไฟฟ้า  
มีหน้าท่ีบริหารงานในการก่อสร้างระบบรถไฟฟ้า รฟม.จึงด าเนินการจดัจา้งงานก่อสร้างระบบ
รถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) มี 5 สัญญา 
ประกอบดว้ย สัญญาท่ี 1 บริษทั อิตาเลียนไทย ดีเวล๊อปเมนตจ์ ากดั (มหาชน) เป็นผูรั้บผิดชอบการ
ด าเนินการก่อสร้างโครงการ ช่วงหัวล าโพง-สนามชยั สัญญาท่ี 2 บริษทั ช. การช่าง จ ากดั (มหาชน) 
เป็นผูรั้บผิดชอบการก่อสร้างโครงการ ช่วงสนามไชย-ท่าพระ สัญญาท่ี 3 กิจการร่วมคา้ SH-UN 
Joint Venter เป็นผูรั้บผดิชอบการก่อสร้างโครงการ ช่วงเตาปูน-ท่าพระ สัญญาท่ี 4 บริษทั ชิโน-ไทย 
เอ็นจีเนียร่ิง แอนด์ คอนสตรัคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เป็นผูรั้บผิดชอบการก่อสร้างโครงการ ช่วงท่า
พระ-หลกัสอง สญัญาท่ี 5 บริษทั ช.การช่าง จ ากดั (มหาชน) เป็นผูรั้บผดิชอบงานวางรางทั้งหมดของ
โครงการ สัญญาท่ี 6 งานระบบเคร่ืองกลและไฟฟ้ารวมทั้งงานจา้งเดินรถ รฟม. มอบสัมปทานการ
เดินรถให้แก่ บริษทั ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) (BEM) เป็นผูใ้ห้บริการเดินรถ 
(การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก) 

การบริการของระบบขนส่งมวลชนทางรางหรือระบบรถไฟฟ้า คุณภาพการบริการท่ีดีจะ
เป็นส่ิงท่ีสร้างความสุขให้แก่ประชาชน คุณภาพการบริการท่ีดีจะตอ้งมีความครอบคลุมในทุกมิติ  
5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ด้านความไวว้างใจและ
น่าเช่ือถือ (Reliablity) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความเช่ือมัน่ 
(Assurance) และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) คุณภาพการบริการท่ีดียงัเป็นยทุธศาสตร์ส าคญั
ท่ีจะตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ผูใ้ห้บริการดา้นระบบการขนส่งมวลชนทางรางจะตอ้งให้ความ 
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ส าคญั เพราะการบริการเป็นส่ิงท่ีจะมอบให้แก่ประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการ การบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ี
สะทอ้นถึงศกัยภาพของผูใ้ห้บริการ ประชาชนท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการความปลอดภยั คุณภาพ
การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการได ้และหากการให้บริการน้ีเป็นการ
บริการท่ีอยู่ภายใตค้วามรับผิดชอบของภาครัฐแลว้ ถือเป็นภารกิจท่ียิ่งใหญ่ท่ีภาครัฐจะตอ้งมีการ
พฒันาอย่างต่อเน่ืองและอย่างจริงจงั เพื่อให้ประชาชนผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่เม่ือใช้บริการ 
คุณภาพการบริการท่ีดีเลิศ โดยไม่เกิดขอ้ผิดพลาด เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการหรือมีความ
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการใหบ้ริการหรือเขา้รับบริการ คุณภาพการบริการยงัมีความสัมพนัธ์ ต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการระบบขนส่งมวลชนทางราง ดงันั้นผูใ้ห้บริการดา้นระบบการขนส่งมวลชน
ทางรางหรือระบบรถไฟฟ้า ควรเร่งพฒันาคุณภาพการบริการดว้ยการบริการท่ีมีความสะดวก ความ
รวดเร็ว ความทนัสมยัของเทคโนโลยี การก าหนดอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม ความตรงต่อเวลาหรือ
รอบการให้บริการท่ีมีความแน่นอน ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นส่ิง
กระตุน้ใหเ้กิดกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ นอกจากน้ีเพื่อเป็นการยกระดบัคุณภาพชีวิต
ท่ีดีของมวลชนเมืองใหมี้ความทนัสมยั ระบบการขนส่งมวลชนทางรางหรือระบบรถไฟฟ้ายงัมีส่วน
ช่วยกระตุน้เศรษฐกิจ เพราะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อนกัท่องเท่ียวใหเ้ห็นว่าประเทศไทยมีการ
พฒันาระบบการขนส่งมวลชนทางรางท่ีมีคุณภาพและทนัสมยั 

 

จากขา้งตน้ ผูว้ิจยัเห็นถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีดี มีความครอบคลุมทุกมิติ 
เพราะคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นส่ิงน ามาซ่ึงการมอบบริการท่ีดีเพื่อสร้างความสุขให้แก่ประชาชน 
ระบบการขนส่งมวลชนทางรางหรือระบบรถไฟฟ้า คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการ
หรือผูใ้ห้บริการจะต้องตระหนักและให้ความส าคญั และมีการพฒันาคุณภาพการบริการอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อน าไปสู่ประโยชน์สุขแก่ประชาชน การศึกษา วิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) เป็นการศึกษา
ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลและปัจจยัด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
รถไฟฟ้า ตลอดจนเพื่อเป็นการศึกษาและรับทราบถึงขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการเพิ่มเติมจากประชาชน 
ผูว้ิจยัหวงัว่า ผลวิจยัท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ี ผูป้ระกอบการหรือผูใ้ห้บริการดา้นระบบขนส่งมวลชน
ทางรางหรือระบบรถไฟฟ้า จะได้ใช้เป็นขอ้มูลตวัอย่างหรือขอ้มูลพื้นฐานในพฒันาการบริหาร
คุณภาพการบริการท่ีดี อีกทั้งขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัน้ี ยงัเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาระบบรถไฟฟ้า
ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได ้ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์อนัสูงสุดแก่ประชาชน 
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1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี  
1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
 

1.3 สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 
ในการวิจยัน้ี ก าหนดสมมติฐานของการวิจยั ดงัน้ี 
1.3.1 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
1.3.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิยั 
 
ส าหรับการศึกษาวิจยัเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย 

(ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี  
 
1.4.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรวจิัย 
 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นบริเวณพื้นท่ีกรุงเทพมหานครตามแนว

เส้นทางเดินรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
จ านวน 9 เขต ไดแ้ก่ (1) เขตสมัพนัธวงศ ์(2) เขตป้อมปราบศตัรูพ่าย (3) เขตพระนคร (4) เขตบางซ่ือ 
(5) เขตบางพลดั (6) เขตบางกอกน้อย (7) เขตบางกอกใหญ่ (8) เขตภาษีเจริญ และ (9) เขตบางแค 
จ านวน รวม 845,127 คน  
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กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครตามแนวเสน้ทางการเดิน
รถไฟฟ้สายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) จ านวน 400 คน 
โดยใชห้ลกัการก าหนดขนาดตวัอยา่งตามสูตรยามาเน่ (Yamane, 1967) 

 
1.4.2 ตัวแปรอสิระ  
 
การวิจยัน้ี ก าหนดตวัแปรอิสระ คือ 
1) ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibles) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการ ตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 
 

1.4.3 ตัวแปรตำม 
 
การวิจยัน้ี ก าหนดตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อ

ขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
 

  1.4.4 ระยะเวลำในกำรศึกษำ  
 
ระยะเวลาท่ีท าการวิจยั 4 เดือน (กนัยายน 2561 - ธนัวาคม 2561) 
 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

การศึกษา วิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วง 
หัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ดงัน้ี 

1.5.1 ประโยชน์ทางดา้นวิชาการ ใชเ้ป็นองคค์วามรู้ให้แก่ผูท่ี้มีความสนใจการศึกษา วิจยั 
ดา้นคุณภาพบริการมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า 

1.5.2 ประโยชน์ในเชิงปฏิบติั ส าหรับองคก์รหรือผูป้ระกอบธุรกิจการใหบ้ริการระบบขนส่ง
มวลชนทางรางหรือระบบรถไฟฟ้า ไดใ้ชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การบริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
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1.6 นิยำมค ำศัพท์ 
 

รถไฟฟ้ำ  หมายถึง รถไฟท่ีมีจ านวนตูโ้ดยสารท่ีต่อพ่วงกนัเป็นรถไฟขบวนยาว ท าการ
ขบัเคล่ือนดว้ยไฟฟ้าแล่นไปตามรางรถไฟฟ้า 
 

คุณภำพกำรบริกำร  หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ และการบริการนั้น
จะตอ้งดีเลิศ ไม่เกิดขอ้บกพร่อง สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไดต้าม
ความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงัท่ีก าหนดไว ้เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการกระท าต่อผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้ไดรั้บแลว้เกิดเป็นความพึงพอใจ 
 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  หมายถึง ส่ิงท่ีมองเห็นได ้สัมผสัได ้เป็นการแสดงให้
เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการรับรู้ เช่น ตูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามีความสะอาด พื้นท่ีบริเวณ
สถานีมีการระบายอากาศท่ีดี มีแสงสว่างท่ีเพียงพอ มีป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถไฟฟ้า การมี 
เคร่ืงมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยั การแต่งกายของผูใ้ห้บริการเรียบร้อย มารยาทในการให้บริการท่ี
รู้สึกมีความเป็นมิตร 

 
ควำมไว้วำงใจและน่ำเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทุกประการอยา่ง

ถูกตอ้ง การบริการจะตอ้งถูกตอ้ง มีความเหมาะสม ปฏิบติัตามท่ีตกลงไวก้บัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
โดยจะตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้ยอมรับได ้การให้บริการมีผลท่ีแสดงออกมามีความ
สม ่าเสมอ ภาพลกัษณ์ขององคท่ี์สร้างความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ 

 
กำรตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำ หมายถึง การมีกระบวนการท่ีมีความพร้อมหรือมีความ

เต็มใจในการให้บริการอย่างทนัท่วงที เม่ือผูรั้บบริการตอังการความช่วยเหลือ ผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อมท่ีจะให้บริการอยู่ตลอดเวลา มีการติดต่อ ส่ือสารกบัผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง มีการจดัการ
วางแผนในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

 
ควำมเช่ือมั่น  หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้การบริการท่ี

เป็นไปตามขอ้ก าหนดมาตรฐานสากล มีความรู้สึกปลอดภยั การสร้างความเช่ือมัน่ใจให้เกิดแก่
ผูรั้บบริการดว้ยเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานผา่นการฝึกอบรม ลดความไม่แน่ใจของผูรั้บบริการก่อนการใช้
บริการ การรักษาประโยชน์สูงสุดใหก้บัผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักต่อองคก์ร 
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กำรเอำใจใส่ลูกค้ำ หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีรับรู้ไดว้่า ผูใ้ห้บริการไดม้อบความ
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นอย่างดี ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด ไดรั้บความรู้สึกห่วงใยจาก 
ผูใ้ห้บริการ สามารถส่ือสารให้เกิดความเขา้ใจท่ีง่าย รวมถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 
 

กำรตัดสินใจ หมายถึง เป็นการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเป็นการเลือกท่ีจะกระท า
หลายส่ิง หรือเลือกท่ีจะไม่กระท าส่ิงใดเลย จากทางเลือกท่ีมีมากกวา่หน่ึงทางเลือก การตดัสินใจเป็น
ขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการพิจารณาทางเลือกอย่างมีเหตุผล โดยทางเลือกท่ีจะกระท านั้ น 
จะตอ้งเป็นเลือกท่ีดีท่ีสุดในการน าไปสู่แนวทางการปฏิบัติ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้



 

บทที ่2 
 

กำรทบทวนวรรณกรรม 
 

ส าหรับการศึกษา วิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย 
(ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมและทฤษฎีท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัวิจยั เพื่อน ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรม ดงัน้ี 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
2.4 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค 

และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

2.1 แนวคดิทฤษฎทีี่เกีย่วกบัปัจจยัข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ประชากรศาสตร์ เป็นการศึกษา การหาความรู้ เพื่อท าความเขา้ใจรายละเอียดดา้นต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษยใ์นดา้นขนาด ดา้นพฤติกรรมทางประชากร และการเปล่ียนแปลงในปราฎการณ์ 
ทางประชากร (สันทดั เสริมศรี, 2539)  ค  าว่า ประชากรศาสตร์ (Demography) มีรากศพัท์มาจาก
ภาษากรีกสองค า คือ ค  าว่า demo หมายถึง หมู่คนหรือประชากร (people) และค าว่า graphy มี
ความหมายว่า การเขียนบรรยายหรือการพรรณนารูปร่างลกัษณะ (description) เม่ือน าค  าว่า demo 
รวมกบัค าว่า graphy เป็น demography หมายถึง การศึกษาเก่ียวกบัประชากรท่ีมีการพรรณารูปร่าง
ลกัษณะ นักวิชาการจะใช้ค  าภาษาอังกฤษ “Population Studies” ส าหรับในภาษาไทยจะมีความ
หลากหลาย เช่น ประชากรวิทยา การศึกษาประชากร เป็นตน้ ประชากรศาสตร์ (Demography) เป็น
การศึกษาถึงขนาดหรือจ านวนของประชากรในแต่ละพื้นท่ีท่ีอยูใ่นสงัคม  
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สุพานี สฤษฎ์วานิช (2552) มีความคิดเห็นว่า ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีเป็นปัจจยัพื้นฐาน
ส าคญัท่ีควรจะน ามาวิเคราะห์ ประกอบดว้ย อาย ุเพศ รายได ้สถานภาพ ระดบัการศึกษา  ซ่ึงแนวคิด
ดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบั ศิริพนัธ์ ถาวรทวีวงษ ์(2543) และฉตัยาพร เสมอใจ (2550) ท่ีกล่าวถึง 
ความหมายของประชากรศาสตร์ (Demography) ไปในทิศทางเดียวกนั คือ ปัจจยัทางประชากรศาตร์
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งในการก าหนดตวัแปรทางประชากร สามารถวดัไดง่้ายกวา่ตวัแปรอ่ืน ลกัษณะดา้น
ประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย รายได ้เพศ สถานภาพครอบครัว อาย ุการศึกษา อาชีพ เป็นตวัแปรท่ี
ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย เน่ืองจากมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีความสะดวกต่อการจดักลุ่มเพื่อ
การศึกษาดา้นประชากรศาสตร์  

 
ประชากรศาสตร์ เป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีหรือใชอ้ธิบายขอ้มูลประชากรในรูปของขนาด โครงสร้าง 

การกระจายตวั ประชากรศาสตร์เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค 
และมีผลต่อด้านอ่ืน ๆ เช่น การตัดสินใจ ลักษณะส่วนตัว Hawkins, Mothersbaugh, and David  
(2010) เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ (Demographic 
Factors) คือ ลกัษณะของประชากรท่ีประกอบดว้ย ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเป็นการก าหนดหลกัเกณฑเ์พื่อบ่ง
บอกถึงลกัษณะทางประชากร ไดแ้ก่ ขนาดครอบครัว การศึกษา อาชีพ เพศ รายได ้อายุ สถานภาพ
ทางสงัคม วฏัจกัรชีวิต เป็นตน้ (ฉลองศรี พิมลสงพงศ,์ 2548) 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

 
คอทเล่อร์ (Kotler, 2000, pp.264-266) อธิบายว่า ขนาดของประชากร (Population Size) คือ 

จ านวนของมนุษยใ์นพื้นท่ีอาณาเขตนั้นๆ และนบัจ านวนได ้ณ เวลาใดเวลาหน่ึง จ านวนประชากรมี
มากหรือมีขนาดใหญ่เท่าใด ความตอ้งการของประชากรก็จะตอ้งมีมากหรือมีขนาดใหญ่ดว้ยเช่นกนั 
ช่องทางในการท าธุรกิจยอ่มตอ้งมีมากข้ึน ขนาดของตลาดผูบ้ริโภคจะเกิดความคุม้ค่ากบัการลงทุน
หรือไม่นั้นตอ้งอาศยัตวัแปรหรือปัจจยัอ่ืนมาประกอบ นกัการตลาดตอ้งให้ความสนใจและติดตาม
แนวโน้มของเกณฑ์ประชากรศาสตร์ (Demographic  Segmentation) เช่น เพศ อายุ ศาสนา เช้ือชาติ 
รายได ้ขนาดครอบครัว สัญชาติ เป็นตน้ ตวัแปรเหล่าน้ีจะเป็นตวัท่ีระบุหรืออธิบายความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่มประชากร ตวัแปรประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เป็นส่ิงท่ี
นกัการตลาดตอ้งท าการศึกษาดา้นขนาด หรือจ านวนกลุ่มคนในแต่ละสังคม แต่ละภูมิภาค และรวม
ไปถึงระดบัโลก 
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การศึกษาด้านประชากรศาสตร์ มีปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ สถานภาพ 
อาชีพ เพศ จ านวนบุตร รายได ้การศึกษา (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2549) 

 
อาย ุ(Age) การศึกษาการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการในแต่

ละช่วงอายจุะมีความตอ้งการในสินคา้หรือบริการท่ีแตกต่างกนัไป การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการยอ่มมีความจ าเป็นท่ีแตกต่างกนั เช่น ผูสู้งวยัมีความตอ้งการดา้น
บริโภคท่ีแตกต่างจากวยัเดก็ (Kotler, 2000) 

สถานภาพ ในการศึกษาขอ้มูลผลงานวิจยั พบว่า บุคลากรหรือพนกังานท่ีแต่งงานแลว้ และ
มีครอบครัวจะมีการขาดงานมากกว่าผูท่ี้สถานภาพโสด แต่จะมีความมุ่งมัน่ท่ีจะปฏิบติังานมากกว่า  
มีความรับผิดชอบสูงกว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด สถานภาพท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีผลต่อการปฏิบติังานท่ี
แตกต่างกนั (สุพานี สฤษฎว์านิช, 2552) 
 เพศ (Sex) ความแตกต่างทางดา้นเพศส่งผลต่อพฤติกรรม รวมถึงยงัส่งผลต่อในเร่ืองของ
ความคิด ค่านิยมและพฤติกรรม เพศเป็นตวัแปรส าคญัท่ีบ่งช้ีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะ
ของเพศแตกต่างกนั ท าให้สามารถเกิดความชดัเจนในการแบ่งแยกการตอบสนองท่ีมีความแตกต่าง 
การส่ือสารหรือน าเสนอขอ้มูลท่ีให้ความรู้ย่อมจะตอ้งมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั เพราะเพศท่ี
แตกต่างกนั ค่านิยม ความคิด การตดัสินใจ วิธีการคิด ท่ีแตกต่างกนั นกัการตลาดตอ้งใหค้วามส าคญั
ต่อกลุ่มเป้าหมาย วา่จะส่ือสารไปหาเพศใด เพื่อท่ีจะสามารถเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภค (Kotler, 2000)  
 สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ อนัหมายถึง รายได ้อาชีพ สถานภาพทางสังคมของบุคคล  
มีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร แต่ละคนมีวฒันธรรม ค่านิยม และ
เป้าหมายท่ีแตกต่างกนั (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2550) 
 

จากการศึกษา สรุปไดว้่า ประชากรศาสตร์ คือ การศึกษา การหาความรู้ท่ีอธิบายเก่ียวกบั
ประชากร เป็นส่ิงบ่งช้ีหรือใช้อธิบายขอ้มูลเก่ียวกับตวับุคคล จ านวน ขนาดกลุ่มหรือโครงสร้าง
ประชากร คุณลกัษณะของประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงหลกัทางสังคม วฒันธรรม
ท่ีแตกต่างกัน ตวัแปรหลกัประชากรศาสตร์ท่ีได้รับความนิยม ได้แก่ อายุ การศึกษา เพศ รายได ้
อาชีพ เน่ืองจากมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกต่อการจดักลุ่มเพื่อท าการศึกษาประชากรศาสตร์ 
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2.2 แนวคดิทฤษฎทีี่เกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 
 

นิยามและความหมาย 
 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นบริการท่ียอดเยี่ยมตรงกบัความตอ้งการท่ีลูกคา้
ตอ้งการหรือมีความคาดหวงัไว้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552) ซ่ึงอาจกล่าวไดว้่า คุณภาพการ
บริการเป็นทศันคติท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังาน (Douglas, 2007) หรือเป็นการ
บริการท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยการบริการอยู่ในระดบัท่ีความสามารถ
ของการบริการบ าบัดความตอ้งการของลูกคา้ได้ ถือเป็นระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีได้รับ
บริการไปแลว้ (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539) การบริการทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ 
และการบริการนั้ นเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ มีลกัษณะเป็นผลในทางบวก เช่น 
ได้รับความสะดวกรวดเร็ว ได้รับความปลอดภัย และความสะดวก สบาย (เรวดี ศิรินคร, 2541) 
คุณภาพการบริการ เป็นคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะของการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ โดยมี
ความสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงั ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพการ
บริการเป็นมโนทศัน์ในการประเมินของผูรั้บบริการ เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงั 
กบัส่ิงที่ไดร้ับรู้จริงจากผูใ้ห้บริการโดยบริการที่ไดร้ับนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้ับบริการหรือมากกว่าที่ผูรั้บบริการคาดหวงั คุณภาพการบริการนั้นท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ 
พึงพอใจ (Fitzsimmons, J., & Fitzsimmons, M., 2004; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988)  
 

คุณภาพการบริการ เป็นการรับรู้ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีไดท้  าการประเมินคุณภาพการ
บริการ ด้วยการเปรียบเทียบว่า ความตอ้งการหรือความคาดหวงักับบริการท่ีได้รับ คุณภาพการ
บริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีหรือมากกว่าในระดบัการรับรู้ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ การรับรู้
คุณภาพการบริการซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นการประเมินผลการบริการ รวมถึงกระบวนการของบริการ  
ท่ีไดรั้บความพึงพอใจ คุณภาพการบริการเป็นการวินิจยัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ 
ข้ึนอยูก่บัเหตุผลและคุณลกัษณะท่ีส าคญัในการประเมินความเช่ือมัน่ รวมถึงทศันคติของผูป้ระเมิน 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1986) คุณภาพการบริการจะถูกสร้างข้ึนจากปฏิสัมพนัธ์ 
ท่ีเกิดจากลูกคา้หรือผูรั้บบริการและผูรั้บบริการหรือองค์กร ประกอบด้วย คุณภาพทางกายภาพ 
คุณภาพของบริษทัท่ีจะแสดงออก คือ วิสัยทศัน์ขององคก์ร และคุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
ลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการ Lehtinen, U., and Lehtinen, J. (1982) ไดก้ล่าวไว ้ 
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คุณภาพการบริการ มีความสอดคลอ้งกนัระหว่างความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีได้รับ คุณภาพการบริการจะต้องเป็นไปตามข้อก าหนดตาม
มาตรฐานท่ีมีความเหมาะสมและจะตอ้งไม่เกิดขอ้ผิดพลาดใด ๆ คุณภาพการบริการจะตอ้งเกิด
ผลลพัธ์ท่ีเป็นบวก ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ส าหรับองคก์รหรือธุรกิจการ
ก าหนดคุณภาพการบริการและด าเนินการให้บริการให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีจดัท าไว ้จะตอ้ง
ครอบคลุมมิติต่าง ๆ ประกอบดว้ย การใหค้วามเช่ือมัน่ การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดา้นความ
เอาใจใส่ลูกคา้ ความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการตั้งค่าความคาดหวงั ว่าจะตอ้งไดรั้บบริการเท่ากบัความตอ้งการท่ีตอ้งการ หาก
คุณภาพการบริการมีค่าต ่ากว่าค่าความคาดหวงั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะมองหาบริการอ่ืนจากแหล่ง
อ่ืนหรือจากคู่แข่งขนั (อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, 2539) คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดท่ี
มีหลกัการบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง เป็นหลกัส าคญัของการให้บริการ และตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ตอ้งสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได ้จะเห็นไดว้่า 
คุณภาพการบริการเกิดจากความสอดคลอ้งกนัระหว่างความตอ้งการและความคาดหวงั ซ่ึงความ
สอดคลอ้งดงักล่าวจะมีผลลพัธ์ท่ีใหผ้ลในทางท่ีดีเสมอ (Crosby, 1988) 
 
  คุณภาพการบริการ เป็นบริการทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ โดยการบริการ
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในทางบวก การบริการเป็นเหมือนการปฏิบติัหรือ
การกระท าหรือส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไดส่้งมอบให้แก่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ โดยมีค่าการให้บริการท่ีสูง
กว่าความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการก าหนดไว ้โดยการตอบสนองความตอ้งการท่ีตั้งอยูบ่นพื้นฐานของ
ความหวงั การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) คือ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการหรือ
ไดรั้บมากกว่าความคาดหวงั เป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ นัน่คือความหมายค าว่า 
“คุณภาพบริการ (Service Quality)” Lewis and Booms (1983) ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547)    
หากจะมองหาตวัช้ีวดั คุณภาพการบริการโดยง่ายพิจารณาเปรียบเทียบจากการรับรู้ท่ีบริการท่ีไดรั้บ
บริการตั้งไวแ้ลว้หกัออกจากความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ หากค่าการรับรู้ท่ีไดรั้บบริการ
มีค่าน้อยกว่าความคาดหวงั หมายความว่า การรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการจะเป็นดา้นลบ ในทาง
ตรงกนัขา้มหากค่าการรับรู้บริการท่ีไดรั้บมีมากกว่าความคาดหวงั การรับรู้ดา้นคุณภาพบริการจะ
เป็นดา้นบวก (Schmenner, 1995)  
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สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากผูใ้ห้บริการโดยการบริการท่ี
เป็นความสอดคลอ้งกนัระหว่างความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีไดรั้บ โดยผลลพัธ์ท่ีแสดงออกจะ
ไดผ้ลลพัท่ี์ดีเสมอ เป็นการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ และ โดยบริการท่ีไดรั้บนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเทียบเท่าหรือมากกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้และท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  
 

ความส าคญัของคุณภาพการบริการ 
 
ภาวิณี ทองแยม้ (2560) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ ถือเป็นส่ิงท่ีมีบทบาทส าคญัต่อองคก์ร

และธุรกิจบริการ และยิ่งในปัจจุบนัสังคมมีการเปล่ียนแปลง และมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว 
อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนม้ท่ีจะขยายข้ึนอยา่งต่อเน่ีองดว้ยกนัเช่น มาตรฐานความเป็นอยูท่ี่ดี 
ความตอ้งการคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ีสร้างความสุขแก่ประชาชนและสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกคา้ ความส าคญัของคุณภาพการบริการเป็นท่ีส่งผลให้องคก์รหรือธุรกิจประสบความส าเร็จ การ
วดัคุณภาพการบริการทางการตลาดเป็นส่ิงท่ีนักการตลาดต้องเผชิญ (Brown & Bitner, 2007) 
คุณภาพการบริการช่วยในการสร้างคุณค่าตราสินคา้ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ คุณภาพการบริการถือ
เป็นเคร่ืองมือส าคญัขององคก์รหรือธุรกิจ มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความส าเร็จของธุรกิจ องคก์ร
จะไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนัในธุรกิจ หากคุณภาพการบริการท่ีไม่ดีก็ย่อมจะส่งผลให้องคก์ร
เสียเปรียบในการแข่งขนั คุณภาพการบริการท่ีดีจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ ถือเป็นการ
รักษาฐานลูกคา้ใหอ้ยูส่นบัสนุนองคก์รต่อไป (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน,์ 2547) 
 

คุณภาพการบริการมีความส าคญัมากต่อองคก์รหรือธุรกิจบริการ ท่ีตอ้งมุ่งเนน้ความส าเร็จ 
การให้ความส าคญักบัการเจริญเติบโตของธุรกิจการให้บริการ การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรงข้ึน
คุณภาพการบริการจึงเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัในการแข่งขนั หากธุรกิจใดมีการบริการท่ีดี ตอบสนองกบั
ความคาดหวงัก่อให้เกิดความพึงพอใจ ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการเป็นการสร้างความภกัดีต่อสินคา้
หรือบริการของธุรกิจ ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมากข้ึน ในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ
นอกจากค านึงเร่ืองราคาแลว้ ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจะค านึงคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการเป็น
ส่ิงใหเ้ห็นถึงสภาวะของธุรกิจ คุณภาพการบริการท่ีดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะกลบัมาใชซ้ ้ าเป็นการ
รักษาฐานลูกคา้เดิมไวไ้ดแ้ละขณะเดียวกนัจะเป็นสร้างลูกคา้รายใหม่ไดอี้กดว้ย (Marin, 1995) 
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ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ และคณะ (2546) กล่าวถึง คุณภาพการบริการมีความส าคญัต่อ
องคก์รหรือธุรกิจ 4 ประการ ประกอบดว้ย (1) การสร้างก าไรขององคก์ร ถือเป็นปัจจยัส าคญัในการ
เพิ่มยอดขาย การสร้างรายได ้และการท าก าไรให้แก่ธุรกิจ การท่ีสามารถผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมี
คุณภาพตรงตามความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่มท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจ ส่งผลให้องค์กรหรือธุรกิจเกิดการขยายตวั เพิ่มอตัรการผลิตและการให้บริการมากข้ึน  
เป็นการลดตน้ทุนต่อในการผลิต เป็นเหตุผลท่ีคุณภาพการบริการท่ีดีจะช่วยท าก าไรให้แก่องคก์ร  
(2) ดา้นความไวว้างใจต่อองคก์ร ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ ความไวว้างใจในตวัสินคา้ ส่งผลใหเ้กิดการ
เลือกซ้ือสินคา้ซ ้ าหรือเขา้รับการรับบริการซ ้ า ท าให้ผูใ้ห้บริการหรือผูผ้ลิตมีความกระตุน้หรือเกิด
ความผูกพนัท่ีจะจดัการและบริหารองคก์รให้มีคุณภาพการบริการท่ีดี ซ่ึงนบัไดเ้ป็นการสร้างความ
ไวว้างใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อองคก์ร (3) การมีช่ือเสียงขององคก์ร คุณภาพการบริการ 
คุณภาพของสินคา้ท่ีเป็นผลผลิตขององค์กร ท่ีถูกผลิตออกมาได้อย่างมีประสิทธิภาพ ถือเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีจะเป็นตวัก าหนดหรือช้ีวดัความอยู่รอดขององคก์ร การสร้างช่ือเสียงให้กบัองคก์รจะตอ้ง
อาศยัเวลาในการสร้างอย่างยาวนาน หากเกิดขอ้ผิดพลาดจะเป็นการท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกไม่มี
ความมัน่ใจต่อสินคา้หรือบริการ (4) การสร้างผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพ ท าให้องคก์ร
หรือธุรกิจมีความมัน่คง และมีการเติบโตไดอ้ยา่งเสถียรภาพ เม่ือองคก์รมีการขยายฐานลูกคา้มากข้ึน 
องคก์รจึงไม่ไดจ้  ากดัอยู่เฉพาะกบัธุรกิจภายใประเทศเท่านนั้น จะส่งผลให้สามารถขยายช่ือเสียง
ออกไปยงัต่างประเทศได ้

 
  องคป์ระกอบของการบริการ ส าหรับองคก์รหรือธุรกิจท่ีจะตอ้งพิจารณาเพื่อใหก้ารบริการท่ี
มีประสิทธิภาพ องคป์ระกอบของการบริการท่ีตอ้งตระหนกัถึงความส าคญั 5 ประการ ประกอบดว้ย 
(1) ผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแจง้ความจ านงในเร่ืองบริการต่าง ๆ (2) ผูป้ฏิบติังานบริการ 
ผูป้ฏิบติังานทุกคนลว้นเป็นผูมี้ความส าคญัต่อการความส าเร็จของธุรกิจหรืององคก์ร พฤติกรรมของ
ผูป้ฏิบติังานมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการเพราะลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดเ้ห็นภาพพจน์ของการ
ใหบ้ริการ (3) องคก์รบริการทุกองคก์รมีเป้าหมายท่ีมุ่งเนน้ให้ความสนใจเก่ียวกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเสมอ ดงันั้นองคก์รหรือธุรกิจการบริการ เพื่อให้องคก์รหรือธุรกิจมีความอยู่
รอด (4) ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นส่ิงท่ีองค์กรเสนอแก่ตลาดหรือผูบ้ริโภค เพื่อเป็นการรู้จกั การเป็น
เจา้ของผลิตภณัฑ์ การใชห้รือการบริโภค โดยส่ิงท่ีเสนอนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจ และ
ความจ าเป็นและความตอ้งการตลาดได้ และ (5) สภาพแวดลอ้มของการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ เป็นการสร้างความประทบัใจของการให้บริการท่ีมอบให้แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการได้
เช่นเดียวกนั (จิตตินนัทร์ เดชะคุปต,์ 2547) 
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แนวคิดและทฤษฎี 
 

คุณภาพการบริการเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ การคาดหวงัดงักล่าวจะ
เกิดกบัการบริการใดบริการหน่ึง กล่าวคือ คุณภาพบริการคือ การบริการท่ีดีเลิศ ไม่มีขอ้บกพร่อง  
เพราะนัน่เป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดต้ามความคาดหวงั 
โดยส่วนใหญ่มกัจะเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการท่ีผูรั้บบริการ 
ไดส้ัมผสั คุณภาพบริการนั้นอยูใ่นรูปแบบของนามธรรม อาจไม่สามารถท าการอธิบายได ้หรือหาก
จ าเป็นจะตอ้งอธิบายก็ยากต่อการอธิบาย จะแตกต่างกนัไปตามผูรั้บบริการและผูรั้บบริการนั้น ๆ 
จะตอ้งเคยไดรั้บการบริการแลว้จึงจะสามารถอธิบายหรือบอกคุณภาพการบริการได้ (Lovelock, 
2000) คุณภาพการบริการจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
จากการรับรู้จากท่ีส่ิงเกิดอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงหากผูบ้ริโภคพิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลิตภณัฑห์รือการบริการ
นั้นตรงตามความตอ้งการ เป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและเป็นไปตามท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Juran & 
Gryna, 1998; Zeithaml et al., 1990) 

 
Zeithaml et al. (1988) ให้ความสนใจการศึกษาวิจยัเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ เพื ่อมุ่ง

ตอบขอ้ค าถามส าคญั 3 ขอ้ ไดแ้ก่ (1) คุณภาพการให้บริการคืออะไร (2) อะไรคือสาเหตุท่ีเกิดปัญหา
คุณภาพการให้บริการ และ (3) องคก์รสามารถแกปั้ญหาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเกิดไดอ้ยา่งไร และ
ให้ความหมายเชิงปฏิบติัการสรุปว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัคุณค่าของลูกค้า (Expectation -WHAT THEY WANT) กับการรับรู้ (Precaption -
WHAT THEY GET) ส าหรับแนวคิดพื้นฐานดา้นวิชาการเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 
3 แนวคิด ไดแ้ก่ แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) แนวคิดคุณค่าของลูกคา้ (Customer 
Value) และแนวคิดดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) (Cornin & Taylor, 1992;  
Oliver, 1994) ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ จะเปรียบเทียบจากประสบการณ์ของผูรั้บบริการกบั
ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการได้รับการบริการ ซ่ึงจะสามารถวดัคุณภาพการบริการได้ บิทเนอร์ 
(Bitner, 1992) ไดใ้หก้ารสนบัสนุนแนวคิดพื้นฐานการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองหรือท า
ให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของผูรั้บบริการ คุณภาพการบริการในมุมมองเชิงการตลาด 
Cordupleski, Rust, and Zahorik (1993) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่วนท่ีขยายออกจาก
กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการเป็นบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้เกิด
ความพึงพอใจ  
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  การพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL ของพาราซุรามานเป็น
การพฒันาตวัแบบโดยอาศยัการรับรู้ของผูรั้บบริการควบคู่ไปกบัการ ศึกษา นิยาม ความหมาย และ
ปัจจยัดา้นต่าง ๆ ของคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสม ดว้ยการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการสร้างคุณภาพ
การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจาก ระยะท่ี 1 เป็นการศึกษาและวิจยัในลกัษณะท่ีมีการวิจยัเชิง
คุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการ และในกลุ่มผูใ้ห้บริการของบริษัทท่ีอยู่ในชั้นน า น าผลท่ีได้มาเป็น
ตน้แบบในการพฒันารูปแบบของคุณภาพการบริการ ในการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ
ระยะท่ี 2 ในระยะน้ีเป็นการท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ เป็นการศึกษา มุ่งเน้น ท่ีผูรั้บบริการโดยใช้
รูปแบบคุณภาพการบริการท่ีได้ด าเนินการศึกษาในระยะท่ี 1 มาปรับปรุง เรียกว่า SERVQUAL 
ส าหรับในระยะท่ี 2 ปรับปรุงเกณฑใ์นการตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความหวงัของ
ผูรั้บบริการ การพฒันาเคร่ืองมือคุณภาพการบริการ ระยะท่ี 3 ท าการวิจยัในลกัษณะเดียวกนักับ 
การวิจยัในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัใหค้รอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ ยิง่ข้ึน มีการด าเนินงานหลาย
ขั้นตอน เร่ิมตน้จากท าการวิจยัส านกังานตวัอยา่ง จากนั้นจึงน าผลวิจยัทั้ง 3 ระยะ มาท าการศึกษาดว้ย
ประกอบการจดัให้มีการสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ภายหลงัต่อมาได้ท าการวิจัย
เพิ่มเติมในภาคธุรกิจการบริการ ประกอบดว้ย งานบริการประกนัภยั  งานบริการธนาคาร งานบริการ
ซ่อมบ ารุง งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการบตัรเครดิต และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย และ
ในการพฒันาเคร่ืองมือคุณภาพการบริการ ระยะท่ี 4 ศึกษาระยะน้ีเป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการ (Parasuraman et al., 1988) 

 
  เคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลาย ไดแ้ก่ ผลงาน
ของพาราซุรามานและเบอรร่ี (Parasuraman et al., 1988) เคร่ืองมือดงักล่าวไดรั้บการพฒันาเพื่อใช้
ในการประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศยัการประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้     
ในระยะเร่ิมแรกของพฒันาของการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL ไดมี้การ
ก าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้10 มิติ ไดแ้ก่ การเขา้ถึง
บริการ การติดต่อส่ือสาร สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนอง
ลูกคา้ ความปลอดภยั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงค าอธิบายรายละเอียดเคร่ืองมือวดัคุณภาพ (Dimension of Service Quality) 10 มิติ 
มิติ ค าอธิบาย 
1 การเขา้ถึงบริการ (Access) การไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 
2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) การส่ือความหมายท่ีสร้างสัมพนัธ์ และท าความ

เขา้ใจถึงเร่ืองภาษาท่ีอาจแตกต่างกนั 
3 สมรรถนะ (Competence) ความสามารถ ทกัษะ ในการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 
4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท มีความเคารพ มีความจริงใจ และมีความเป็น

มิตรไมตรี 
5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) การสร้างความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ และความซ่ือสัตย ์

ท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
6 ความไวว้างใจ (Reliability) การมีความสม ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพการบริการ 

อยา่งถูกตอ้ง 
7 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ความเตม็ใจในการบริการท่ีมีความพร้อมอยา่ง

เตม็ศกัยภาพ 
8 ความปลอดภยั (Security) การใหบ้ริการท่ีปราศจากความเส่ียงและปราศจากอนัตราย

ทั้งส้ิน 
9 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีอ านวยความ

สะดวก เช่น สถานท่ี พนกังาน เคร่ืองมือ เป็นตน้ 
10 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’s Knowing the Customer) การเรียนรู้เพื่อให้

ตระหนกัถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน 
ท่ีมา : Parasuraman et al., 1985  

 
        จากดงัตารางท่ี 2.1 การก าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ (Dimension of Service Quality) 
ไว ้10 มิติ สามารถแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 10 มิติ ต่อความ
คาดหวงัการบริการ การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ และการรับรู้คุณภาพการบริการ ดงัภาพท่ี 2.1 
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รูปท่ี 2.1  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 10 มิติ กบัความคาดหวงั 
การบริการ การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ และการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., 1986 
 

 
 
 
 
 

เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 10 มิติ : (1) การเขา้ถึงบริการ (2) การติดต่อส่ือสาร  
(3) สมรรถนะ  (4) ความมีไมตรีจิต  (5) ความน่าเช่ือถือ (6) ความไวว้างใจ  
(7) ความปลอดภยั (8) การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (9) ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (10) การรับรู้และเขา้ใจลูกคา้ 

ความคาดหวงั 
บริการ 

การรับรู้บริการ 
ท่ีไดรั้บ 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

การบอกต่อ 

ความตอ้งการ 
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์ 
ท่ีผา่นมา 



 20 

มีการพฒันาตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการรับรู้
ด้านคุณภาพการบริการ SERVQUAL พบว่า สามารถปรับรวมมิติคุณภาพการบริการจากเดิมท่ี
ก าหนดคุณภาพการบริการไว ้10 มิติ มาเป็นคุณภาพการบริการ 5 มิติ ประกอบดว้ย (1) ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (2) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) (3) ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) (4) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) และ (5) ดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) (Zeithaml et al., 1990; Lovelock, 1996) ดงัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.2 แสดงความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการท่ีปรับรวมคุณภาพการบริการ 10 มิติ เป็นคุณภาพ

การบริการ 5 มิติ 
ท่ีมา: Zeithaml et al., 1990 

 

คุณภำพกำรบริกำร 10 มิติ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

การเขา้ถึงบริการ 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

การติดต่อส่ือสาร 

การตอบสนองลูกคา้ 

ความไวว้างใจ 

คุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 

การตอบสนองลูกคา้ 

ความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ 

สมรรถนะ  
ความมีไมตรีจิต 

ความน่าเช่ือถือ 

ความปลอดภยั 

ความเช่ือมัน่ 
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มิติท่ี 1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การมี ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้ เช่น อาคารธุรกิจบริการ สถานท่ีท างาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ เช่น โต๊ะท างาน 
ห้องรับแขกท่ีสวยงาม สวนดอกไม ้อาคารท่ีจอดรถ ป้ายประชาสัมพนัธ์ การตกแต่งสถานท่ีให้มี
ความสวยงาม เคร่ืองแบบพนกังานท่ีสะอาด เป็นตน้ (Zeithamal & Bitner, 2000) 

มิติท่ี 2 ด้านความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ  การมีความสามารถของผูใ้ห้บริการในการ
ให้บริการแก่ผูรั้บบริการ และการให้บริการนั้นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีสัญญาไว้
หรือท่ีควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม เช่น เม่ือมีผู ้ป่วยต้องการเข้ารับการรักษาท่ี
โรงพยาบาล ในการรักษาพยาบาลคนป่วย โรงพยาบาลจะตอ้งท าการรักษาคนไขใ้ห้หายจากการ
เจ็บป่วย หรือเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการฝากเงินกบัธนาคาร ทางธนาคารจะตอ้งเก็บรักษาเงินของ
ลูกคา้ไวอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น เป็นตน้ (Zeithamal & Bitner, 2000) 
  มิติท่ี 3 การตอบสนองความตอ้งการต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นการแสดงให้ถึงการมี
ความพร้อมหรือมีความเตม็ใจในการให้บริการอยา่งทนัท่วงที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือ
อย่างเต็มท่ี (Helpfulness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่ตลอดเวลา ผูใ้ห้บริการมีการ
ติดต่อกับผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง มีการจัดการวางแผนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่าง
สม ่าเสมอ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547) 

มิติท่ี 4 ความเช่ือมัน่ (Assurance) การมีความรู้ในงานของผูใ้ห้บริการ รวมถึงการมีอธัยาศยั
ท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ลดความไม่แน่ใจของผูรั้บบริการก่อนการ
ใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการเป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้การรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอย่างดี  
การดูแล รักษา อุปกรณ์เคร่ืองมือให้มีความพร้อมส าหรับการใชง้านเสมอ การให้บริการเพียงพอต่อ
ผูรั้บบริการ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547) 

มิติท่ี 5 การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ความรู้สึกของผูบ้ริการท่ีรับรู้ไดว้่า ผูใ้ห้บริการได้
ให้บริการดว้ยการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นอย่างดี มีความห่วงใยและการเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการ
อย่างดี การส่ือสารท่ีท าให้เกิดความเขา้ใจท่ีง่าย รวมถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Zeithamal & Bitner, 2000) 

 
 
 
 
 
 



 22 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.3 แสดงมิติคุณภาพบริการ 5 มิติ (Dimensions of Service Quality)  
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1990 

 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัการบริการท่ีผูใ้ห้บริการไดม้อบให้กบั

ผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กนัระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้บริการ คุณภาพการบริการท่ีดี
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ได ้และท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ การประเมินคุณภาพ
นับเป็นส่ิงส าคญัอย่างมากในองคก์รหรือธุรกิจการบริการ แต่ทั้งน้ีคุณภาพบริการถือเป็นเร่ืองท่ีมี
ความละเอียดพอสมควร มีความซบัซอ้นหลายส่วน ซ่ึงแต่ละองคก์รจะตอ้งตระหนกัอยา่งชดัเจนว่า 
บริการท่ีน าเสนอนั้นคืออะไร และตอ้งด าเนินการประเมินอยา่งไร เพื่อจะไดเ้ป็นแนวทางน าไปสู่การ
ปฏิบติัท่ีถูกตอ้ง การศึกษาคุณภาพการบริการ เป็นกรรมวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้องคก์รหรือธุรกิจท าการ
ออกแบบการบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม และสามารถท าการประเมินคุณภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเป็น
แนวทางส าหรับการพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์รให้เกิดความยัง่ยนืต่อไป ส าหรับเคร่ืองมือ
วดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 5 มิติ (Dimensions of Service Quality) (Parasuraman et al., 
1990) ถือเป็นตวัแบบเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ และไดรั้บความนิยมจาก
แพร่หลายในการประเมินคุณภาพการบริการ (ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ, 2560) 

 
 
 
 

การตอบสนองต่อลูกคา้  
          (Responsiveness) 

ความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ       
          (Reliability) 

การเอาใจใส่ลูกคา้  
           (Empathy) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
            (Tangibility) 

ความเช่ือมัน่ 
            (Assurance) 
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2.3 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบักำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำร 
 

นิยามและความหมาย 
 
สมคิด บางโม (2548); Barnard (1938) อธิบายถึงนิยามและความหมายของ  การตดัสินใจ 

คือ การพิจารณาทางเลือกจากหลายทางเลือกให้เหลือเพียงทางเลือกเดียว การตดัสินใจเลือกทาง
ปฏิบติัจากหลายทางเลือกนั้น เป็นแนวทางท่ีจะน าไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยการตดัสินใจน้ี
อาจจะเป็นการตดัสินใจท่ีกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือกระท าการหลายส่ิงหลายอย่างเพื่อให้เกิด
ความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้การตดัสินใจจะเก่ียวขอ้งกับปัญหาท่ีตอ้งการวินิจฉัย โดยจะมี
มากกวา่หน่ึงทางเลือกเสมอ  

 
การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกท่ีปฏิบติัหรือกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือไม่เลือกท่ีจะปฏิบติั 

โดยการเลือกท่ีจะปฏิบติันั้น จะเป็นทางเลือกท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดจากหลายทางเลือก เพื่อน าไปปฏิบติัให้
เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ นอกจากการตดัสินใจยงัเปรียบเสมือนการวินิจฉยั การไตร่ตรอง 
ทบทวน และการตดัสินใจเลือกท่ีจะด าเนินการตามทางเลือกอย่างรอบคอบ (ศิริพร พงศ์ศรีโจน์, 
2540) โดยแนวคิดน้ีมีความสอดคลอ้งกบั บรรยงค ์โตจินดา (2543) กล่าวว่า การวินิจฉยัสั่งการหรือ
การตดัสินใจ หมายถึง การท่ีผูบ้ริการหรือผูบ้งัคบับญัชาไดพ้ิจารณาตดัสินใจและสั่งการในเร่ือง  
นั้น ๆ เพราะการวินิจฉยัสัง่การเป็นการเลือกทางเลือกด าเนินการท่ีดีท่ีสุดจากทางเลือกทั้งหมด 

 
Simon (1960) กล่าวถึง การตดัสินใจท่ีมีเหตุผลสมบูรณ์ท่ีสุดนั้นมกัจะไม่เกิดข้ึน เน่ืองจาก

การตดัสินใจจะมีขอ้จ ากดัเก่ียวกบัความสามารถ ความรู้ ความเขา้ใจ และการรวบรวมขอ้มูลเพื่อใช้
ในการตดัสินใจ ค่านิยม นิสัยส่วนบุคคล จะเป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีจะท าให้การตดัสินใจเกิดความ
เบ่ียงเบน ดงันั้นการตดัสินใจเป็นการเลือกทางปฏิบติัท่ีคาดวา่จะไดรั้บผลลพัธ์ท่ีน่าพอใจ 

 
Pfiffner and Presthus (1960) ไดก้ล่าวถึงความหมาย การตดัสินใจ คือ การเลือกวิธีการท่ีดี

ท่ีสุด ท่ีจะท าใหส้ าเร็จตามวตัถุประสงค ์และฉตัยาพร เสมอใจ (2550) ยงัใหค้วามหมาย การตดัสินใจ 
(Decision Making) คือ กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกหลาย
ทางเลือกท่ีมีอยู ่
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การตัดสินใจ เป็นกระบวนการส าคัญขององค์กรท่ีผูบ้ริหารจะต้องกระท า โดยอยู่บน
พื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร (Information) ท่ีไดรั้บมา รวมทั้งพฤติกรรมของบุคคลและกลุ่มคนใน
องคก์ร และเป็นกระบวนการท่ีจะแกไ้ขปัญหาขององคก์ร ดว้ยการคน้หาทางเลือก และเป็นทางเลือก
หรือแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรก าหนดไว ้Gibson, Ivancevich, and 
Donnelly (1979) มีแนวคิดการตดัสินใจว่า การตดัสินใจตอ้งใชข้อ้มูลพื้นฐานจากเร่ืองที่ก าลงั
พิจารณา โดยใช้ความรู้พื้นฐาน และหาขอ้สรุปท่ียอมรับได้ เพื่อน าไปสู่เป้าหมาย เป็นการแสดง
ทิศทางน าไปสู่การตดัสินใจ 

 
จากการทบทวนนิยามความหมายของ การตดัสินใจ สรุปไดว้่า เป็นการเลือกท่ีจะกระท าส่ิง

ใดส่ิงหน่ึง หรือเป็นการเลือกท่ีจะกระท าหลายส่ิง หรือเลือกท่ีจะไม่กระท าใด ๆ จากทางเลือกท่ีมี
มากกว่าหน่ึงทางเลือก การตดัสินใจถือเป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการพิจารณาทางเลือกอยา่ง
มีเหตุผล โดยทางเลือกท่ีเลือกนั้น จะตอ้งเป็นเลือกท่ีดีท่ีสุดในการน าไปสู่การแนวทางการปฏิบติั 
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 

แนวคิดและทฤษฎี 
 
Steve and Leslie (1995) กล่าวไวว้่า ข้อคิดเห็นของเกณฑ์ในการประกอบการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค จะค านึงถึงการตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลและภาพลกัษณ์
องคก์ร คุณภาพการบริการยงัเป็นส่วนหน่ึงของเกณฑก์ารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ การเขา้ถึงบริการ
ไดท้นัที ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจการให้บริการ 
การให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะการบริการ คุณภาพการ
บริการทั้งในระหวา่งการเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บการ
ยกยอ่ง ความปลอดภยัในการบริการ และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
 

การตดัสินใจของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค มีลกัษณะคลา้ยกบัการตดัสินใจเพื่อการแกไ้ข
ปัญหา เน่ืองจากเป็นพฤติกรรมท่ีมีขั้นตอน มีเหตุผล เพื่อมุ่งไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนด การตดัสินใจ
เลือกซ้ือบางอย่าง ท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีความคุน้เคย ราคาไม่แพง การตดัสินใจซ้ือจึงสามารถท าได้
อย่างรวดเร็ว เรียกการซ้ือลษัณะน้ีว่า “การซ้ือท่ีตอ้งใชค้วามพยายามต ่า” ส าหรับการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ์บางอย่างท่ีไม่คุน้เคย ราคาแพง มีความเส่ียงสูง กระบวนการในการตดัสินใจท่ีใชค้วาม
พยายามสูง การซ้ือลกัษณะน้ีเรียกว่า “การซ้ือท่ีตอ้งใช้ความพยายามสูง” (พิบูล ทีปะปาล, 2549) 
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กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคจะเร่ิมจาก ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ (Need) การตระหนักถึง
ปัญหา (Problem) ความตอ้งการดังกล่าวอาจเกิดจากความปรารถนาภายในหรือเกิดจากอิทธิพล
ภายนอก เช่น การรับรู้โฆษณา ผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ หรือแหล่งการตลาด 
เช่น สอบถามจากคนท่ีรู้จกั หรือเอกสาร รายงานของทางราชการ จากนั้นผูบ้ริโภคจะท าการประเมิน
ทางเลือก (Evaluate) เช่น ทางเลือกระหวา่งตรายีห่อ้สินคา้ เป็นตน้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือของบุคคล
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมการซ้ือ พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ผลท่ีไดจ้ากการตดัสินใจ
ซ้ือ คือ เกิดความรู้สึกพอใจ หรือความรู้สึกไม่พอใจ อนัจะเป็นการพฒันาไปสู่ความภกัดีของลูกคา้
ต่อไป (Bearden, Ingram, & LaForge, 2001) 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น เป็น

ขั้นตอนการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยจะประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่  
ขั้นท่ี 1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) เป็นการท่ีผูท่ี้บริโภคหรือผูรั้บบริการรับรู้

ความตอ้งการหรือความจ าเป็นของสินคา้หรือบริการ ว่าตอ้งการสินคา้หรือบริการใด การรับรู้ปัญหา
อาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากกระตุน้จากทั้งภายในและภายนอก 

ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้ส่ิงท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้หรือผูบ้ริโภคได ้ผูบ้ริโภคจะเร่ิมท าการคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิง
จะน ามาตอบสนองความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ แต่ในบางคร้ังไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้
ผูบ้ริโภคจะเกิดการจดจ า และมองหาแนวทางท่ีจะตอบสนองความตอ้งการภายหลงั จะท าให้เกิด
ปฏิบติัการ คือ ความตั้งใจใหไ้ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ ผูบ้ริโภคจะพยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อ
ตอบสนองการท่ีถูกกระตุน้ 

ขั้นท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคจะน า
ขอ้มูลท่ีไดค้น้หา อาจมีหลายทางเลือก และน ามาพิจารณาถึงความส าคญั และประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
รวมถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการก่อนท าการตดัสินใจ 

ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ (Purchase Decision) คือ การตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑห์รือบริการ ภายหลงัจากการด าเนินการในขั้นท่ี 3 

ขั้นท่ี 5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase Behaviour) เม่ือท าการตดัสินใจเลือกซ้ือ
สินคา้หรือบริการแลว้ สินคา้หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหาได ้ 
ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจดงักล่าวอาจก่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือ
บริการซ ้า ถา้หากเกิดความไม่พอใจต่อสินคา้หรือบริการกจ็ะไม่กลบัไปซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้าอีก 
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Kotler and Keller (2006) กล่าวว่า ทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือว่า เป็นการอธิบายถึงจิตวิทยาท่ี
ท าให้เขา้ใจกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นส่ิงท่ีนักการตลาดจะตอ้งท าความเขา้ใจใน
พฤติกรรมของลูกคา้ การตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ของลูกคา้อาจจะไม่มีความจ าเป็นตอ้งผา่น
ขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สามารถเลือกท าตามขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง หรือท าตามขั้นตอน
ใดซ ้าก็ได ้ส าหรับกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคมีขั้นตอน มี 5 ขั้นตอน ประกอบดว้ย (1) การ
รับรู้ความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) (2) การคน้หา
ขอ้มูล (Information Search Recognition) ท่ีจะใชต้อบสนองการรับรู้ความตอ้งการหรือแกปั้ญหา 
(3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) (4) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 
และ (5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behaviour)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.4 แสดงขั้นตอนในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: Kotler & Keller, 2006 

 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคท่ีจะน าไปสู่การตดัสินใจ สามารถ

อธิบายรายละเอียด 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  
1) การตระหนักถึงความตอ้งการหรือการให้ความส าคญัถึงปัญหา (Need Recognition) จะ

เกิดข้ึนเป็นล าดบัแรกของกระบวนการตดัสินใจ เม่ือความตอ้งการเกิดการกระตุน้ และความตอ้งการ

การรับรู้ความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา  
(Problem Recognition) 

การคน้หาขอ้มูล (Information Search Recognition) 

การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behaviour)  

การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 
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นั้นเก่ียวขอ้งกบัตวัผูรั้บบริการหรือตวัผูบ้ริโภคเอง จะถูกแรงจูงใจจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมาจากผูข้าย
สินคา้หรือบริการ และยงัมีอิทธิพลดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีมีผลกระทบต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย 
ปัญหาของแต่ละบุคคลท่ีสาเหตุแตกต่างกนัไป ปัญหาของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการข้ึนจากสาเหตุ 
(บุญเกียรติ ชีวะตระกลูกิจ, 2541)  

1.1) เกิดความตอ้งการส่ิงของหรือของใชใ้หม่ เม่ือส่ิงของหรือของใชเ้ดิมหมดไป 
ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งการหาส่ิงใหม่ทดแทน 

1.2) เม่ือผลท่ีเกิดจากการแกปั้ญหาในอดีตท่ีน าไปสู่ปัญหาใหม่ ปัญหาน้ีเกิดจากใช้
ผลิตภณัฑใ์ดผลิตหน่ึงท่ีเคยใชใ้นอดีตและส่งผลใหเ้กิดปัญหาตามมา  

1.3) เกิดการเปล่ียนแปลงดา้นสถานะการเงิน ทั้งในดา้นบวกหรือดา้นลบต่างมีผล
ต่อการเปล่ียนแปลง ยอ่มท าใหเ้กิดความตอ้งการ 

1.4) บุคคลมีการเจริญเติบโตในดา้นต่าง ๆ ดา้นวุฒิภาวะ คุณวุฒิ ยอ่มท าให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงส่วนบุคคล การเปล่ียนแปลงในทางลบ เช่น การเจ็บป่วย การเจริญเติบโตทางกายภาพ
หรือแมก้ระทัง่ สภาพทางจิตใจท่ีก่อใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงและเกิดความตอ้งการใหม่ ๆ 

1.5) การเปล่ียนแปลงดา้นสภาพครอบครัว เช่น เกิดการแต่งงาน การมีบุตรจ านวน
เพิ่มข้ึน ยอ่มส่งผลใหมี้ความตอ้งการสินคา้หรือบริการเกิดข้ึนอยา่งแน่นอน 

1.6) ผลจากการเปล่ียนกลุ่มอา้งอิง ในแต่ละวยัแต่ละช่วงของชีวิต บุคคลจะมีกลุ่ม
อา้งอิงในแต่ละวยั หรือแต่ละกลุ่มสงัคมท่ีมีความแตกต่างกนั ดว้ยเหตุผลดงักล่าวกลุ่มอา้งอิงเหล่านั้น
จึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

1.7) เม่ือมีการส่งเสริมการตลาดการส่งเสิรมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ ดา้นการ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การลด การแลก ดว้ยพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ ยอ่มท าใหผ้ลการ
กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเลง็เห็นถึงปัญหาและความส าคญัและเกิดความตอ้งการข้ึนได ้

 2) การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) ความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้จากภายใน 
สินคา้หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการรับรู้อาจจดัหาไดเ้พียงง่าย แต่หากผูบ้ริโภคมี
ความสนใจท่ีจะท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ผูบ้ริโภคอาจจะท าการเสาะแสวงหา
ข่าวสารจากแหล่งขอ้มูล เช่น แหล่งข่าวสารบุคคล เช่น ครอบครัว เพื่อน เป็นตน้ การขอ้มูลจาก
แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ การแสดงสินคา้ พนักงานขาย โฆษณา หีบห่อ เป็นตน้ แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ 
ส่ือมวลชน องค์กรเพื่อผูบ้ริโภค แหล่งท่ีเกิดข้ึนดว้ยตามความช านาญ ไดแ้ก่ การถือไว ้และการใช้
บริการสินคา้ เป็นตน้ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2546)  

3) การประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ (Pre-Purchase Alternative Evaluation) ถือเป็นขั้นตอน
การประเมินในดา้นประโยชนข์องผูบ้ริโภคท่ีมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ การประเมิน
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ลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีความตอ้งการซ้ือ มีการก าหนดวตัถุประสงคก์ารเปรียบเทียบ
ราคา ความแตกต่างของผูผ้ลิตภณัฑ์หรือการให้บริการนั้น ๆ ผูบ้ริโภคใชรู้ปแบบ (Model) ในการ
ประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ (บุญเกียรติ ชีวะตระกลูกิจ, 2541) ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 2.2 แสดงรูปแบบ (Model) การประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ 

รูปแบบ (Model) การประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ 
(1) โดมิแนนซ ์โมเดล  
(Dominance Model) 

ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบผลิตภณัฑห์ลาย ๆ อยา่ง แลว้จะเลือกตดั
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณสมบัติด้อยกว่าออกไปจนเหลือผลิตภัณฑ ์
ท่ีผูบ้ริโภคคิดวา่ดีท่ีสุด 

(2) คอนจงัซ์ทีฟ โมเดล 
(Conjunctive Decision Model) 

ผูบ้ริโภคจะก าหนดจุดต ่าสุดท่ียอมรับได้ของคุณสมบัติของ
ผลิตภณัฑ์ และท าการประเมินคุณสมบติัของตราสินคา้ต่าง ๆ 
ตราสินคา้ท่ีต ่ากวา่จุดต ่าสุดท่ียอมรับไดจ้ะถูกตดัออกไป 

(3) ดีสจงัซ์ทีฟโมเดล  
(Disjunctives Model) 

ผูบ้ริโภคจะก าหนดจุดต ่าสุดของคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ท่ี
ยอมรับได ้และเปรียบเทียบคุณสมบติักบัผลิตภณัฑ์ตราสินคา้
ต่าง ๆ ตราสินคา้ใดท่ีมีคุณสมบติัสูงกว่าจุดท่ียอมรับไดจ้ะเป็น
ผลิตภณัฑท่ี์ยอมรับได ้

 (4) เลก็ซิโคกราฟฟิก โมเดล 
(Lexicographic Model) 

ผูบ้ริโภคจะจดัล าดบัความส าคญัของคุณสมบติั และเปรียบเทียบ
ตราสินคา้กับคุณสมบัติท่ีส าคญัสูงสุดก่อน ตราสินคา้ใดท่ีมี
คะแนนสูงพอกบัราคาสินคา้ สินคา้นั้นจะได้รับเลือก แต่หาก
คุณสมบติัไม่เพียงพอ ก็จะท าการเปรียบเทียบคุณสมบติัท่ีส าคญั
ในประการท่ีสองจนกว่าจะเหลือผลิตภณัฑท่ี์มีคุณสมบติัสูงสุด
ทางเดียว 

(5) โมเดลการคะเนมูลค่า 
(Expectancy-Value Model)  

ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็นเขา้มาช่วยในการตดัสินใจ คาดคะเนว่า 
ผลิตภณัฑแ์ต่ละอยา่งมีมูลค่าเท่าใด ผลิตภณัฑใ์ดมีการคาดคะเน 
วา่มีมูลค่าสูงสุด ผูบ้ริโภคจะเลือกผลิตภณัฑน์ั้น 

(6) โมเดลผลิตภณัฑใ์นอุดม
คติ (Ideal Product Model or 
Ideal Point Model) 

ผูบ้ริโภคก าหนดรูปแบบผลิตภณัฑ์ตามท่ีตอ้งการ หรือเป็นการ
ก าหนดผลิตภณัฑใ์นอุดมคติของผูบ้ริโภค 

จากโมเดลการประเมินทางเลือกก่อนการตดัสินใจซ้ือ เป็นแนวทางใหก้บัผูบ้ริโภคท่ีก าลงัจะ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
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4) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เม่ือผูบ้ริโภคไดท้ าการประเมินค่าทางเลือกก่อนท า
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะจดัล าดบัความของการเลือกซ้ือไดแ้ลว้ การพิจารณาถึงทศันคติ
ของผูอ่ื้นท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ (Attitudes of Others) และปัจจัยท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได ้
(Unexpected Situation) ส่ิงน้ีเป็นเร่ืองส าคญัท่ีตอ้งน ามาพิจารณา เพราะเม่ือผูบ้ริโภคท าการประเมิน
เพื่อท่ีจะท าการเลือกสินคา้หรือบริการแลว้ มิไดห้มายถึงจะเกิดการตดัสินใจซ้ือเพราะปัจจยัดงักล่าว 
ท าใหเ้กิดความเส่ียงจากเลือกบริโภคสินคา้ไดอี้กดว้ย (Kotler & Keller, 2006) 

5) พฤติกรรมหลงัจากการซ้ือ (Post purchase Behaviour) เกิดพฤติกรรมหลงัจากการซ้ือท่ี
เกิดการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ของความคาดหวงักบัสินคา้หรือบริการ (Customer’s Expectation) 
ท่ีไดรั้บ หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีมากกวา่สินคา้หรือการบริการท่ีไดรั้บผูบ้ริโภคจะเกิดความ
ผดิหวงั แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีค่ามากกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคกจ็ะ
เกิดมีความสุข รู้สึกปลาบปล้ืม (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2546) 
 

2.4 ข้อมูลเกี่ยวกับโครงกำรรถไฟฟ้ำสำยสีน ้ำเงิน ส่วนต่อขยำย (ช่วงหัวล ำโพง-บำงแค 
และ ช่วงบำงซ่ือ-ท่ำพระ)  
 
        โครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
เป็นโครงการท่ีใชร้ะบบรถไฟฟ้าขนาดใหญ่ (Heavy Rail Transit System) ท่ีมีความสามารถขนส่ง
ผูโ้ดยสารไดม้ากกว่า 50,000 คนต่อชัว่โมงต่อช่องทาง เช่นเดียวกบัรถไฟฟ้ามหานครสายรัชมงคล  
มีศูนยซ่์อมบ ารุงรถไฟฟ้า ตั้งอยู่บนบริเวณถนนเพชรเกษมใกลก้บัสถานีเพชรเกษม 48 ภายในศูนย์
ซ่อมบ ารุงประกอบดว้ยอาคารท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ศูนยค์วบคุมการเดินรถ (Operation Control Centre) 
กลุ่มอาคารซ่อมบ ารุง (Main Workshop) ส านกังานบริหารและจดัการ (Administration Office) และ
โรงจอดรถไฟฟ้า (Stabling Yard) และมีอาคารจอดรถในบริเวณสถานีหลกัสอง จ านวน 2 อาคาร คือ 
อาคารจอดรถ 10 ชั้น ส าหรับจอดรถยนตไ์ดป้ระมาณ 650 คนั และอาคารจอดรถ 8 ชั้น จอดรถยนต์
ไดป้ระมาณ 350 คนั ลกัษณะโครงการรถไฟฟ้า ประกอบดว้ย (1) โครงสร้างรถไฟฟ้าแบบยกระดบั 
ระยะทาง 21.5 กิโลเมตร สถานียกระดบั 15 สถานี และ (2) โครงสร้างรถไฟฟ้าแบบใตดิ้นระยะทาง 
5.4 กิโลเมตร สถานีใตดิ้น 4 สถานี แบ่งเสน้ทางการก่อสร้างเป็น 2 ช่วง ไดแ้ก่ 
 
        ช่วงหวัล าโพง – บางแค รวมระยะทาง ทั้งส้ิน 15.9 กิโลเมตร โดยการก่อสร้างมีลกัษณะเป็นการ
สร้างทางวิ่งใตดิ้นเป็นอุโมงคคู่์รางเด่ียว มีเสน้ทางวิ่งในช่วงหวัล าโพงจนถึงสถานีท่าพระ มีระยะทาง 
5.4 กิโลเมตร มีสถานีใตดิ้น จ านวน 4 สถานี ไดแ้ก่ (1) สถานีวดัมงักรกมลาวาส (2) สถานีวงับูรพา 
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(3) สถานีสนามไชย (4) สถานีอิสรภาพ ส าหรับการก่อสร้างทางวิ่งยกระดบัในช่วงท่าพระ - บางแค  
มีระยะทาง 10.5 กิโลเมตร ประกอบดว้ย สถานียกระดบั จ านวน 7  สถานี ไดแ้ก่ (1) สถานีท่าพระ 
(2) สถานีบางไผ่ (3) สถานีบางหวา้ (4) สถานีเพชรเกษม 48 (5) สถานีภาษีเจริญ (6) สถานีบางแค  
(7) สถานีหลกัสอง การก่อสร้างเร่ิมตน้ท่ีบริเวณสถานีรถไฟฟ้าใตดิ้นหัวล าโพง โดยเส้นทางใตดิ้น
ตามแนวถนนพระราม 4 ผา่นถนนเจริญกรุง วงับูรพา ถนนสนามไชย และลอดใตแ้ม่น ้ าเจา้พระยาท่ี
บริเวณปากคลองตลาด ลอดใตค้ลองบางกอกใหญ่ ถนนอิสรภาพ จากนั้นปล่ียนเป็นการก่อสร้าง
แบบยกระดบัมีลกัษณะเป็นทางวิง่รางคู่อยูบ่นเสาตอม่อบนเกาะกลางถนนเขา้สู่ส่ีแยกท่าพระ มีสถานี
ร่วมกบัโครงการรถไฟฟ้า สายสีน ้ าเงิน ช่วงบางซ่ือ – ท่าพระ ตลอดแนวเส้นทางถนนเพชรเกษม 
ผา่นเขตบางไผ่ เขตบางหวา้ เขตบางแค และส้ินสุดท่ีเส้นทางท่ีวงแหวนรอบนอก ถนนกาญจนาภิเษก 
(การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก) 
 
        ช่วงบางซ่ือ - ท่าพระ รวมระยะทาง ทั้งส้ิน 11.08 กิโลเมตร การก่อสร้างเป็นเส้นทางแบบยก 
ระดบั มี 8 สถานี ไดแ้ก่ (1) สถานีบางโพ (2) สถานีบางออ้ (3) สถานีบางพลดั (4) สถานีสิรินธร (5) 
สถานีบางยีข่ ั้น (6) สถานีบางขนุนท ์(7) สถานีไฟฉาย (8) สถานีจรัญสนิทวงศ ์13 มีลกัษณะก่อสร้าง
เป็นทางวิ่งรางคู่บนเสาตอม่อ อยูบ่ริเวณเกาะกลางถนน เช่ือมกบัรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล
ท่ีบริเวณสถานีบางซ่ือ ผ่านสถานีเตาปูนซ่ึงเป็นสถานีร่วมกบัรถไฟฟ้าสายสีม่วง ช่วงบางใหญ่ -  
บางซ่ือ วิ่งเขา้สู่ถนนประชาราษฏร์สาย 2 เส้นทางผ่านส่ีแยกบางโพ ขา้มแม่น ้ าเจา้พระยา เล้ียวซ้าย
เขา้ถนนจรัญสนิทวงศบ์ริเวณโรงเรียนเทคโนโลยีพระราม 6 วิ่งผา่นแยกบางพลดั แยกบรมราชชนนี 
แยกไฟฉาย และส้ินสุดท่ีแยกท่าพระ โดยเส้นทางเดินรถเช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ช่วง 
หวัล าโพง – บางแค (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก) 
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รูปท่ี 2.5 แสดงภาพรวมสถานีรถไฟฟ้าโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-

บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ท่ีมา: การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก 

 
การใหบ้ริการตามเสน้ทางเดินรถไฟฟ้าของโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย 

(ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ประกอบดว้ยสถานีต่าง ๆ ดงัน้ี 
BL01  สถานีวดัมงักรกมลวาส (Wat Mangkonkamollawas Station) 
BL02 สถานีวงับูรพา (Burapha Station) 
BL03 สถานีสนามไชย (Sanam Chai Station) 
BL04 สถานีอิสรภาพ (Itsaraphap Station) 
BL05  สถานีท่าพระ (Tha Phra Station) 
BL06  สถานีบางไผ ่(Bang Phai Station) 
BL07  สถานีบางหวา้ (Bang Wa Station) 

  BL08  สถานีเพชรเกษม 48 (Phetkasem 48 Station) 
  BL09  สถานีภาษีเจริญ (Phasi Charoen Station) 
  BL010  สถานีบางแค (Bang Khe Station) 
  BL011  สถานีหลกัสอง (Lak Song Station) 
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BL012  สถานีจรัญสนิทวงศ ์13 (Charnasanitwong 13 Station) 
 BL013  สถานีไฟฉาย (Fai Chai Station) 
 BL014  สถานีบางขนุนนท ์(Bang Khun Non Station) 
 BL015 สถานีบางยีข่นั (Bang Yi Khan Station) 
  BL016  สถานีสิรินธร (Sirindhorn Station)  
  BL017 สถานีบางพลดั (Bang Phlat Station)  
  BL018  สถานีบางออ้ (Bang O Station) 
  BL019  สถานีบางซ่ือ (Bang Sue Station) 

BL020 สถานีเตาปูน (Tao Poon Station) (โครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วง) 
 

       

 
รูปท่ี 2.6 แสดงตวัอยา่งรถไฟฟ้าส าหรับโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย  

(ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ท่ีมา: การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก 
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 การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) ผูเ้ป็นเจา้ของงานก่อสร้างโครงการ
รถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ด าเนินการ
จดัจา้งบริษทัผูรั้บจา้งงานโยธา จ านวน 5 สัญญา  
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือบริษทัผูรั้บจา้งงานโยธาก่อสร้างระบบรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย     
                    (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
สัญญา
ท่ี 

เส้นทางโครงการ บริษทัผูรั้บจา้ง ระยะทาง
ประมาณ
(กิโลเมตร) 

1 ทางใตดิ้น ช่วงหวัล าโพง-สนามไชย บริษทั อิตาเลียนไทย ดีเวลอ๊ป
เมน้ต ์จ ากดั (มหาชน) 

2.8 

2 ทางใตดิ้น ช่วงสนามไชย-ท่าพระ บริษทั ช.การช่าง จ ากดั 
(มหาชน) 

2.6 

3 ทางยกระดบั ช่วงเตาปูน-ท่าพระ กิจการร่วมคา้ SH-UN Joint 
Venter 

13 

4 ทางยกระดบั ช่วงท่าพระ-หลกัสอง บริษทั ชิโน-ไทย เอน็จีเนียร่ิง 
แอนด ์คอนสตรัคชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) 

10.5 

5 งานวางรางระบบรถไฟฟ้า บริษทั ช.การช่าง จ ากดั 
(มหาชน) 

28.9 

6 งานระบบเคร่ืองกลและไฟฟ้า
รวมทั้งงานจา้งเดินรถ  

บริษทั ทางด่วนและรถไฟฟ้า
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
(BEM)  

 

ท่ีมา: การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ก 

โดยการก่อสร้างโครงการฯ ไดเ้ร่ิมข้ึนเม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2555 ปัจจุบนัความกา้วหน้า
โครงการฯ งานโยธา แลว้เสร็จ 100% (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561ข) ส าหรับ
แผนการเปิดใหบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยายฯ อยา่งเป็นทางการในเดือนมิถุนายน 2562 
(ไทยโพสตอ์อนไลน์, 2561)   
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2.5 งำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

งานวิจยัต่างประเทศ 
 

Oyewole (2016)  ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการของ United Bank of Africa (UBA สาขาในประเทศไนจีเรีย ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพ
การบริการ (SERVQUAL) 5 มิติ ประกอบ ดว้ย (1) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
(2) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) (3) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) (4) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibility) (5) ความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) การศึกษาดว้ยการส ารวจ
ทางผา่นออนไลน์ พบว่า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์ผลเชิงบวก
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการศึกษาวิจยัสรุปว่า การเพิ่มคุณภาพการบริการให้ดีข้ึนจะสร้างความ
พึงพอใจลูกคา้ และจะน าไปสู่ความมัน่คงและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 
Smith (2016) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความคาดหวงัของลูกคา้ท่ี

จะไดรั้บการให้บริการจากธนาคาร ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการท่ีพฒันาโดยพาราซุรามาน  
10 มิติ ไดแ้ก่ ลกัษณะของบริการ ความกระตือรืนร้น ความมีไมตรีจิต การติดต่อส่ือสาร ความไวใ้จ 
ความสามารถ มารยาท ความน่าเช่ือถือได ้การเขา้ถึงได ้ความปลอดภยั ผลการศึกษา พบว่า การ
แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความคาดหวงับริการของลูกคา้ธนาคาร มีความ 
สมัพนัธ์ต่อกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติ  การศึกษาดงักล่าวจะท าใหธ้นาคารสร้างก าไรเพิ่มข้ึนเกิดจาก
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ท าใหธ้นาคารยงัคงรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 
Quintana (2016) กล่าวว่า ภารกิจของกรมต ารวจเปอร์โตริโก (PDPR) คือ การมอบการ

บริการและการปกป้องประชาชน การบริการท่ีดีท่ีสุดเป็นส่ิงท่ีประชาชนคาดหวงั เจา้หน้าท่ีต ารวจ
ตอ้งท างานอย่างรวดเร็ว ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน กรมต ารวจเปอร์โตริโก (PDPR)  
จึงท าการศึกษาเชิงคุณภาพการบริการถึงภารกิจภายในกรมต ารวจของเปอร์โตริโก (PDPR) ดว้ย
เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL (RATE) ท่ีพฒันาโดยพาราซุรามาน ซีแมน และเบอร่ี 
ในทุกมิติ การให้ความเช่ือมั่น การตอบสนองต่อลูกคา้ ความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ ความเป็น
รูปธรรมการเขา้ใจลูกคา้ มาประยุกตก์บัการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีต ารวจ เพื่อพฒันาศกัยภาพใน
การปฏิบติัหน้าท่ี ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า เจา้หน้าท่ีภายในกรมต ารวจของเปอร์โตริโก (PDPR)  
มีการรับรู้บทบาทในการปฏิบติัหนา้ท่ีและสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้
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Dorsett (2015) กล่าวว่า การศึกษาระดับอุดมศึกษาของประเทศสหรัฐอเมริกาถือเป็น
อุตสาหกรรมการบริการ เป็นส่ิงท่ีผูเ้ช่ียวชาญดา้นกิจการนักศึกษาจะตอ้งมอบการบริการท่ีดีเลิศ
ให้แก่นักเรียน โดยเฉพาะนักเรียนนานาชาติ นักท่องเท่ียวจากต่างประเทศท่ีต้องการศึกษาใน
สหรัฐอเมริกา นกัเรียนเหล่านั้นมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวดั
ค่าความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ผลการศึกษาพบว่า เกิดช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เป็นการแสดงให้เห็นว่า  
การใหบ้ริการระดบัอุดมศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกาท่ีมอบใหแ้ก่นกัศึกษาต่างชาติ ควรไดรั้บการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดี้ข้ึน 

 
Bashir (2016) กล่าวว่า การศึกษาเพื่อส ารวจคุณภาพการบริการของ telehealth ซ่ึงเป็นการ

ให้บริการพยาบาลหรือการส่งมอบการบริหารจดัการการดูแลรักษาพยาบาลผ่านเทคโนโลยีการ
ส่ือสารโทรคมนาคม เป็นทางเลือกส าหรับการส่งมอบบริการดูแลสุขภาพให้แก่ผูป่้วยในชนบท
ประเทศสหรัฐอเมริกา การวิจยั ประกอบด้วย การสัมภาษณ์และการประเมินความคาดหวงัและ
ประสิทธิภาพคุณภาพการบริการ เพื่อรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ ค าตอบท่ีไดรั้บช้ีให้เห็นว่า การใช้
งานของ telehealth มีแนวโนม้ท่ีมีประสิทธิภาพ การแกปั้ญหาและการจดัการของผูดู้แลผูป่้วยสูงอาย ุ
ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL จากการส ารวจค่าท่ีแสดงผลเป็นบวกอยูบ่น
พื้นฐานความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ แสดงให้เห็นว่า การรับรู้
คุณภาพการบริการสูงกวา่ส่ิงท่ีพวกเขาคาดหวงั 

 
Essner (2017)  กล่าวว่า จากการศึกษาคุณภาพเชิงปริมาณด้วยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการ

บริการ SERVQUAL เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมอบให้แก่นักบิน โดยองคก์ร
ควบคุมการจราจรทางอากาศเอกชนท่ีแคนาดา (NavCanada) และการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมอบ
ใหแ้ก่นกับินโดยองคก์ารการบินทางอากาศแบบ nonprivatized ในสหรัฐอเมริกา มีวตัถุประสงคข์อง
การศึกษา คือ เพื่อตรวจสอบว่าองคก์ารการบินทางอากาศแบบ nonprivatized ของสหรัฐอเมริกา มี
ความพร้อมท่ีจะแปรรูประบบควบคุมการจราจรทางอากาศ ในการศึกษาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดย
ใชชุ้ดขอ้มูลสถิติ (SPSS) เป็นการทดสอบที (t-test) จากการวิเคราะห์ พบว่า การรับรู้คุณภาพการ
บริการโดยองคก์รควบคุมการจราจรทางอากาศเอกชนท่ีแคนาดา (NavCanada) และการรับรู้คุณภาพ
การบริการท่ีมอบให้แก่นักบินโดยองคก์ารการบินทางอากาศแบบ nonprivatized ในสหรัฐอเมริกา
ไม่แตกต่างกนั 
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Brown (2014) กล่าวว่า มีปัจจยัหลายอยา่งท่ีท าใหส้ถานศึกษามุ่งเนน้การบริการท่ีมีคุณภาพ 
คุณภาพการบริการของระดบัอุดมศึกษาเป็นส่ิงท่ีตอ้งให้ความส าคญัในการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนั
กบัสถานศึกษาอ่ืน ๆ การวิจยัน้ีท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ 5 มิติ ไดแ้ก่ 
ดา้นการตอบสนอง ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การรู้จกัและเอาใจใส่ ความปลอดภยั ดา้นการบริการท่ี
เป็นรูปธรรม ต่อการบริการท่ีมอบให้กับนักเรียน ทดสอบด้วยการส่งเช่ียวชาญด้านการบริการ
ใหบ้ริการแก่นิสิต และท าการตรวจสอบผลเชิงพฤติกรรมดว้ยการใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพบริการของ
พาราซุรามาน ดว้ยการเกบ็ขอ้มูลจากนกัศึกษา จ านวน 174 คน พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การบริการและการบริการท่ีมอบใหก้บันกัเรียนแสดงผลลพัธ์เป็นทางบวกท าใหผู้รั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจ  
 

Allen (2017) กล่าวว่า ท าการตรวจสอบคุณภาพบริการ (Service Quality) ท่ีมีผลกระทบต่อ
การสร้างความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ พบว่า การท่ีลูกคา้จะมีความภกัดี และยนิดีท่ีจะแนะน า
ร้านอาหารบริการด่วนให้ต่อไป วิธีการปรับปรุงคุณภาพการบริการและการเพิ่มองคค์วามรู้ในส่วน
ของคุณภาพการบริการ เป็นส่ิงท่ีสามารถน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ ส่ิงท่ีน ามาใชว้ิจยัคือ วิธีการ
ตรวจสอบเชิงปริมาณ และสถิติวิเคราะห์เพื่อตอบค าถาม ผลการวิจยัระบุวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
5 มิติ มีความเก่ียวขอ้งกับความภักดีของลูกคา้ ดังนั้ นเจ้าของร้านควรระบุกลยุทธ์เพื่อให้ระดับ
คุณภาพการบริการเป็นการจูงใจให้ลูกคา้สนับสนุนธุรกิจต่อไปโดยไม่สนใจคู่แข่ง การรับรู้ของ
ลูกคา้ในการบริการ การปิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและประสิทธิภาพ มุ่งเน้นความตอ้งการ
คุณภาพบริการของผูบ้ริโภค  
 

Shurair (2017) กล่าวว่า การจดัการคุณภาพการบริการส าหรับสถานการศึกษาระดบัสูงเป็น
ส่ิงท่ีส าคญัของประเทศ เน่ืองจากมีจุดมุ่งหมายของการผลิตบณัฑิตท่ีมีคุณภาพจากหลกัสูตรของ
มหาวิทยาลัยกาตาร์ เป็นมหาวิทยาลัยแห่งชาติท่ีมีการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการศึกษาจะ
กลายเป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาคุณภาพของระบบการศึกษา เป้าหมายหลกัของการวิจยัน้ีศึกษา
บริบทการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ ด้วยการก าหนดกรอบการวิจัยการประเมินคุณภาพด้วย
เคร่ืองมือวดัคุณภาพ SERVQUAL คือ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเอาใจใส่ ความเป็น
รูปธรรมของสถานศึกษา ความปลอดภยั เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยั
คุณภาพการบริการ 5 มิติ มีความสมัพนัธ์ต่อการผลิตบณัฑิตท่ีมีคุณภาพของมหาวิทยาลยักาตาร์ 
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Adikariwattage (2015) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบ
ธุรกิจจะตอ้งให้ความส าคญั แต่ยงัไม่พบว่ามีเทคนิคใดท่ีสามารถประเมินคุณภาพโดยรวมของการ
ให้บริการหรือการปฏิบติังานตามไดท่ี้ จึงไดมี้ความพยายามหาวีธีการก าหนดค่าแปรผนัในการวดั 
ดว้ยการท าการส ารวจความคิดเห็น และขอ้มูลการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการจากทุกกลุ่ม 
และน ามาท าแบบจ าลองเพื่อประเมินและก าหนด ค่าแปรผนัในแบบจ าลอง จนทา้ยสุดสามารถน าใช้
เป็นเคร่ืองมือในการใชว้ดัประสิทธิภาพของการให้บริการโดยรวมได้มีความใกลเ้คียงกบัเคร่ืองมือ
วดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของพาราซุรามาน 

 
Knebel (2015) พบว่า ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างฉลากท่ีแสดงรายละเอียดบนบรรจุภณัฑ์

อาหารกบัการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ท่ีเช่ือและไม่เช่ือว่าตนเองเขา้ใจความหมายของฉลากบนบรรจุ
ภณัฑ์ รวมทั้งการเปรียบเทียบการตดัสินใจในการซ้ืออาหารสุขภาพ ผลของการวิจยั พบว่า ฉลาก
หนา้บรรจุภณัฑอ์าหารมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ ฉลากเป็นตวักระตุน้ให้ซ้ืออาหารสุขภาพมีมากกว่า  
ผูท่ี้ไม่รู้สึกว่าว่าฉลากเป็นตวักระตุน้เล็กน้อย ผูท่ี้เช่ือว่าตนเองเขา้ใจความหมายของฉลากและใช้
ฉลากช่วยในการตัดสินใจซ้ือมีมากกว่าผูท่ี้ไม่เขา้ใจ แต่ส่วนใหญ่ของกลุ่มหลังก็ใช้ฉลากช่วย
ตดัสินใจเป็นบางคร้ัง ลูกคา้บางส่วนอาจตั้งใจใชฉ้ลากช่วยตดัสินใจแมว้่าความหมายอาจไม่ชดัเจน 
การวิจยัการใชฉ้ลากของลูกคา้ควรด าเนินการต่อโดยไม่ใช ้ดงันั้นการกระตุน้เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจ 
คือ การพิจารณาขอ้มูลท่ีไดรั้บก่อนท าการตดัสินใจ 
 

Beeler (2016) กล่าวว่า การให้ความส าคัญส าหรับการให้ความดูแลผูสู้งอายุเป็นส่ิงท่ี
ครอบครัวจะตอ้งประสบกบัปัญหาในการวางแผนหรือหารือเก่ียวกบัแผนระยะยาวในการดูแลการ
หาท่ีพกั ดูแลการจดัหาเงินทุนท่ีจะตอ้งใชใ้นการดูแลผูสู้งอาย ุการศึกษากระบวนการตดัสินใจในการ
จดัซ้ือประกันระยะยาว พบว่า เม่ือเกิดปัญหาจะตอ้งมีขั้นตอนของการมองหา คน้ควา้ หาขอ้มูล 
เก่ียวกบัการจดัหาประกนัภยัท่ีตอ้งจดัหาไว ้โดยตอ้งมีการศึกษา รวบรวม ขอ้มูลดา้นการเงิน ดา้น
บญัชี ผลิตภณัฑป์ระกนัภยัจากหลาย ๆ ทางเลือก ก่อนท าการตดัสินใจ การศึกษาส ารวจบทบาทของ
กระบวนการตดัสินใจในการซ้ือประกนัภยั เพื่อดูแลผูสู้งระยะยาว ครอบครัวตอ้งมีขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อประกอบการตดัสินใจ บริบทของการรับรู้ปัญหา การหาขอ้มูล การพิจารณาทางเลือกจากหลาย
ทางเลือก และน าไปสู่ขั้นตอนของการตดัสินใจท่ีตอ้งเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
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Klatka (2016) ท าการศึกษาเร่ืองการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัยี่หอ้หรือแบรนดสิ์นคา้ระดบั
โลก ดว้ยการส ารวจจากกลุ่มนักศึกษาตวัอย่าง 3 ประเทศ ไดแ้ก่ ประเทศอินเดีย ประเทศโปแลนด ์
และประเทศสหรัฐอเมริกา ดว้ยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของความเช่ือวฒันธรรม ทศันคติ การคาดการณ์
รูปแบบผลิตภณัฑ์และการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ ์ผลการศึกษา พบว่า จากการหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างความช่ืนชอบและความไวว้างใจของยี่ห้อหรือแบนดร์ของสินคา้ ความตั้งใจ
ซ้ือผลิตภณัฑ์มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั สรุปไดว้่า การตดัสินใจเลือกซ้ือนั้นเกิดจากส่ิง
กระตุน้ท่ีมาจากภายในตวับุคคล เช่น ความเช่ือ และส่ิงกระตุน้ท่ีมาจากภายนอก เช่น รูปแบบของ
ผลิตภณัฑ ์

 
Popovich (2015) กล่าวว่า อิทธิพลของบริบทในการตดัสินใจบนการควบคุมตนเองของ

ผูบ้ริโภค การควบคุมตนเองนั้ นถือเป็นกลไกส าคญัในการบรรลุเป้าหมาย ซ่ึงมีการศึกษาอย่าง
กวา้งขวางในปัจจุบนัศึกษาลกัษณะ บุคลิกภาพ เป็นส่วนใหญ่หรือทรัพยากรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ทั้ งหมดอย่างเท่าเทียมกัน การศึกษาน้ีจะแบ่งออกเป็น 3 บริบท การรับรู้ การประมวลผล และ
ตดัสินใจท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงรวมถึงการใช้ Wish List ของผูบ้ริโภคเม่ือช้อปป้ิง ผูบ้ริโภคจะท าการ
ประเมินขอ้มูลแคลอร่ีเม่ือรับประทานอาหารนอกบา้น และการคน้หาเป้าหมายการพฒันาตนเองทาง
สงัคม สรุปบทความทั้ง 3 ส่วน มีส่วนร่วมในการท าความเขา้ใจทฤษฎีการตดัสินใจของผูบ้ริโภคและ
การตดัสินใจแบบหลายขั้นตอนดว้ยการควบคุมตนเอง 
 

Deleault  (2015)  กล่าวว่า จากศึกษากลุ่มตัวอย่างของคุณแม่มือใหม่ เพื่อให้เข้าใจถึง
กระบวนการตดัสินใจทางการแพทย ์และความตอ้งการในการรักษาของคุณแม่มือใหม่ท่ีอาจประสบ
กบัภาวะซึมเศร้า วิตกกงัวล หรือภาวะความกดดนัดา้นจิตใจในระยะหลงัคลอดบุตร โดยไดท้ าการ
ทบทวนส่ิงตีพิมพ์ท่ี เก่ียวข้องกับการแก้ปัญหาโดยได้น าระดับความขัดแยง้ในการตัดสินใจ 
(Decisional Conflict Scale) ระดับการตัดสินใจในการแก้ไขปัญหา (Problem-Solving Decision 
Making Scale) และระดับการควบคุมความพึงพอใจ (Control Preferences Scale) มาใช้ในการ
ประเมินผล พบว่า กลุ่มของคุณแม่ท่ีท าการตดัสินใจในการรักษา และกลุ่มของผูท่ี้ไดรั้บการวินิจฉยั
ว่ามีภาวะซึมเศร้า วิตกกังวล หรือมีอารมณ์แปรปรวนจะมีสถิติของระดับความขดัแยง้ทางการ
ตดัสินใจต ่ากว่ากลุ่มของคุณแม่ท่ีไม่ได้ท าการตดัสินใจในการรักษาและกลุ่มของผูท่ี้ไม่มีภาวะ
ซึมเศร้า วิตกกงัวล หรือมีอารมณ์แปรปรวน 
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Scarpena (2016) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูห้ญิงในการเลือก
ลงทะเบียนศึกษาระดับปริญญาเอกผ่านทางออนไลน์ การศึกษาวิเคราะห์ 2 ข้อ คือ ปัจจัยและ
คุณลกัษณะเฉพาะท่ีพบในส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือกศึกษาปริญญาเอก และปัจจยัอ่ืนท่ีมี
ความแตกต่างกนั เพราะประสบการณ์ส่วนตวั สภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ จากกลุ่มตวัอยา่งผูห้ญิง
ท่ีมีอายุมากกว่า 30 ปี พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท าการศึกษา คือ ความยืดหยุ่น 
การเขา้ถึง การเขา้ใจ ค่าใชจ่้ายการศึกษา ส าหรับปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ความคุม้ค่าต่อการลงทุน ช่ือเสียง 
การ พิจารณาส่วนบุคคล ความพึงพอใจและความส าเร็จในการศึกษามีผลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษา 

 
Doriscar (2016) ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมความเช่ือและการคน้หาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ของสมาชิกแต่ละคนในสมาคมคริสตชนท่ีไม่สังกดันิยาย ค าถามท่ี (1) 
การวิจยัเป็นการตรวจสอบผลของความเช่ือในการคน้หาขอ้มูลก่อนการซ้ือบนการคน้หาขอ้มูลก่อน
การซ้ือ ค าถามท่ี (2) การวิจัยเป็นการตรวจสอบผลของความเช่ือในการซ้ือและการซ้ือวถัตุท่ี
เก่ียวกบัคริสเตียนของแต่ละคนจริง ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ขณะท่ีค่าความเช่ือเชิงบวก
เก่ียวกบัการใชอิ้นเทอร์เน็ตในการคน้หาสินคา้เก่ียวกบัคริสเตียนเพิ่มข้ึน การใชอิ้นเตอร์ในการซ้ือ
สินคา้เก่ียวกบัคริสเตียนกเ็พิ่มข้ึนดว้ย 
 

Whitley (2018) กล่าวว่า การวิจัยน้ีเป็นตรวจสอบส่ิงท่ีท าให้เกิดการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค พบว่า การรับรู้เอกลกัษณ์ของผลิตภณัฑห์รือสินคา้มีอิทธิพลเป็นแรงจูงใจในการตดัสินใจ
ซ้ือ ผูบ้ริโภคจะเกิดการรับรู้จากภายนอก ความรู้สึกช่ืนชอบส่วนตวัในผลิตภณัฑ์ประโยชน์ท่ีจะ
ได้รับจากผลิตภัณฑ์ ผูบ้ริโภคตอ้งพิจารณาจากหลายทางเลือก จากหลากหลายขนาดท่ีเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑใ์หต้รงกบัความคาดหวงัผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการเพื่อส่ิงท่ีดีท่ีสุด ผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการเม่ือเกิดจากการรับรู้เอกลกัษณ์ของสินคา้ เป็นแรงจูงภายใน
กระตุน้จากความชอบ จึงส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ 

 
Chung (2016) พบว่า ระบบคอมพิวเตอร์มีบทบาทต่อการตัดสินใจซ้ือออนไลน์ของ

ผูบ้ริโภค ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเช่ือมต่อ (Interface) แบบสัมผสัเป็นช่วยกระตุน้ให้
เกิดการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภคท่ีใชอุ้ปกรณ์ Interface แบบสัมผสัจะส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มากกวา่ผูใ้ชอุ้ปกรณ์เมา้ส์ (Mouse) ส าหรับผูท่ี้ใชอุ้ปกรณ์ Interface แบบ
สัมผสัจะประวิงเวลาในการตดัสินใจซ้ือน้อยกว่าผูใ้ช้อุปกรณ์เมา้ส์ (Mouse) ดังนั้ นจึงสรุปไดว้่า 
ความสะดวก รวดเร็ว เป็นส่ิงตอบสนองกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคทางออนไลน ์
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งานวิจยัในประเทศ  
 
ฉงจ่ิง หลี (2557) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ

และความไวว้างใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อบริษทัน าเท่ียวประเทศจีน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบสะดวก จ านว 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือ
พิจารณา เป็นรายดา้น ไดแ้ก่ การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliabiliry) ด้านการตอบสนองความต้องการท่ี
รวดเร็ว (Responsiveness) และดา้นการเอาใจใส่ลูกค่า (Empathy) ส่งผลต่อความตั้งใจเท่ียวซ ้ าและ
ความไวว้างใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    

  
เชิดชาติ ตะโกจีน (2558) ศึกษาอิทธิพลของความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการแรงจูงใจ

ในการใช้บริการ และภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นการบริการของ
รถไฟแห่งประเทศไทยอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความคาดหวงัในคุณภาพ
การให้บริการของรถไฟฟ้าโดยสารชั้น 1 ดา้นการตอบสนองส่งผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 มากท่ีสุด ตามดว้ยภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ดา้นการบริการ
ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ดา้นการตอบสนอง และแรงจูงใจใน
การใชบ้ริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ดา้นอารมณ์และดา้นเหตุผล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ตามล าดบั 

 
นทัธมน เดชประภสัสร (2558) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหาร

ทางอินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนั
ด้าน เพศ อายุ สถานภาพสมรส และอาชีพ แตกต่างกันการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร 
ทางอินเตอร์เน็ตไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน  
มีการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์เสริมอาหารทางอินเตอร์เน็ตแตกต่างกนั โดยท่ีผูบ้ริโภคมีรายเฉล่ียต่อ
เดือนสูงกว่าจะมีค่าเฉล่ียของการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์เสริมอาหารทางอินเทอร์เน็ตท่ีสูงกว่า
ผูบ้ริโภคท่ีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า และผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียของการ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารสูงกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยมปลาย 
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สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2558) ท าการศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการบริการ และการ
ประกนัสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ตวัแปรตน้ คือ ส่วนประสม 
ทางการตลาด คุณภาพการบริการและการประกนัสุขภาพ ตวัแปรตามการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคือ ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชก้ารวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regressions) ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพการบริการ และการประกนัสุขภาพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
นฐัพล จ าก าจร (2558) ท าการศึกษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ คุณภาพการบริการ 

ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ญ่ีปุ่นในกรุงเทพมหานคร 
โดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ (Cronbach Alpha) เท่ากบั .925 กลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิง ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ และคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์
ของแบรนดส่์งผลต่อการตดัสินใจเลือกร้านอาหารบุฟเฟ่ตญ่ี์ปุ่นในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
เจริญจิตต์ ผจงวิริยาทร (2559) ท่ีได้ท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือ

คอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (ประกอบดว้ย ปัจจยับุคลากร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจัยดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การขาย ปัจจยัสถานท่ี/ท่ีตั้ง ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ) และปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ (ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นเพศ ปัจจยัดา้นอาย ุปัจจยัดา้นรายได ้ปัจจยัสถานภาพสมรส) เก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 390 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานครของประชากรในกรุงเทพมหานคร
มากท่ีสุดคือ ได้แก่ ปัจจยัด้านราคา และปัจจยัด้านสถานท่ี ส่วนปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ คือ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานครของประชากร
ในกรุงเทพมหานคร  
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ทิบดี ทัฬหกรณ์ และประสพชัย พสุนนท์ (2559) ศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทรู (True Coffee) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพสินคา้ ดา้นคุณภาพการบริการ และดา้นคุณค่า
ท่ีไดรั้บมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทรู (True Coffee) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน โดยใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัคือแบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชท้ดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่ ค่า-ไคสแคว์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-25 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 บาท ประกอบอาชีพนิสิต/นกัศึกษา/
นกัเรียน และมีสถานภาพโสด และผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพสินคา้ ดา้น
คุณภาพการบริการ และคุณค่าท่ีลูกคา้ได้รับมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และ
คุณภาพสินคา้ คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ มีอิทธพลทางบวกต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ 

 
รัตติญา สิทธิศกัด์ิ (2559) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน

เอสแอนด์พี จากผูท่ี้เคยใช้บริการร้านเอสแอนด์พี และผูท่ี้อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 402 คน หลกัประชากรศาสตร์ท่ีใช ้ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่า ปัจจยัหลกัประชากรศาสตร์ดังกล่าว มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านเอสแอนดพ์ี 

 
เตือนใจ ศรีชะฎา (2560) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีเมืองพทัยา จ านวน 385 คน เลือกผูต้อบแบบสอบถามแบบบงัเอิญ 
ใช้สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ และอายขุองนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีแตกต่างกนัจะตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรม
ในเขตพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นบุคคลดา้นการศึกษา รายได ้
และอาชีพ ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีแตกต่างกนัจะตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมในเขตพทัยา ชลบุรี โดย
ภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 เม่ือท าการทดสอบรายคู่ พบว่า แตกต่างกนัใน  
บางดา้น ผูป้ระกอบการควรรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการ ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
สภาพแวดลอ้ม และการจราจร  
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ไพโรจน์ สุวรรณปักขิณ (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์ในจงัหวดัระนอง อภิปรายผลการศึกษาพบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพและรายได้
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัระนองต่างกนั เน่ืองจากแต่
ละคนมีรสนิยมหรือพฤติกรรมความชอบท่ีแตกต่างกนัจึงจ าเป็นตอ้งเลือกใชบ้ริการท่ีเหมาะสมกบั
ตนเอง (2) ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดั
ระนอง คือ ความน่าเช่ือถือ การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การส่ือสารท่ีดี นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ประติก ปราสาร (2560) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอุบลราชธานี (1) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง
จงัหวดัอุบลราชธานี (2) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอุบลราชธานี 
ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองจังหวดัอุบลราชธานีต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพศและ
สถานภาพ แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการฯ ไม่ต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวดั
อุบลราชธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอุบลราชธานี 

 
มนสินี พฒันสุวรรณ และพีรเวธน์ สุวรรณสิทธ์ิ (2560) ท าการศึกษาปัจจยัคุณภาพการ

บริการและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลการเขา้ใช้บริการสถานีน ้ ามนัเอสโซ่ของ
ประชากร ในจงัหวดันนทบุรี เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน จากประชากรท่ี
ใชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนัเอสโซ่ในจงัหวดันนทบุรี ทั้งหมด 20 สถานี สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ คือ ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบดว้ยวิธี t-test และทดสอบหาค่าความแปรปรวน
ทางเดียว (Oneway ANOVA) ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการมี
ความส าคญัระดบัมาก และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการมีความส าคญั
ระดบัปานกลาง 
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2.6 กรอบแนวคดิงำนวจิยั 
 

ส าหรับการศึกษา วิจยั เร่ือง “การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย  
(ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ไดก้ าหนดกรอบแนวคิด ดงัน้ี 

 
 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.7 แสดงกรอบแนวคิดงานวจิยั

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) :  
-  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) 
- ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
- ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) 
- ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) 

ตัวแปรอสิระ 

ตัวแปรตำม 

ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล :               
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้

 
การตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการ 

รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน  
ส่วนต่อขยาย  

(ช่วงหวัล าโพง-บางแค 
และ  

ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 



 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธีิวจิยั 
 

ส าหรับเน้ือหาของบทน้ีเป็นการอธิบายการด าเนินงานของการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดใ้ชรู้ปแบบ
การวิจยัเชิงปริมาณ จะเป็นอธิบายรายละเอียดของประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั การทดสอบเคร่ืองมือ วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และสถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.5 วิธีเกบ็การรวบรวมขอ้มูล 
3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชำกรกลุ่มตวัอย่ำง 
 

ผูว้ิจยัก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นบริเวณเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครท่ีอาศยัอยูต่ามแนวเส้นทางเดินรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-
บางแค และช่วงบางซื่อ-ท่าพระ) จ านวน 9 เขต ได้แก่ (1) เขตสัมพนัธวงศ์ จ  านวน 24,785 คน  
(2) เขตป้อมปราบศตัรูพ่าย จ านวน 47,450 คน (3) เขตพระนคร จ านวน 52,522 คน (4) เขตบางซ่ือ 
จ านวน 126,136 คน (5) เขตบางพลัด จ านวน 93,771 คน (6) เขตบางกอกน้อย จ านวน 112,581 คน  
(7) เขตบางกอกใหญ่ จ านวน 67,887 คน (8) เขตภาษีเจริญ จ านวน 127,582 คน (9) เขตบางแค จ านวน 
192,413 คน รวมประชากรทั้งส้ิน จ านวน 845,127 คน (ขอ้มูลประชากร ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2559)  
(กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง, 2561)  
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การก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีการค านวนตามสูตรยามาเน่ (Yamane, 1967)  การ
ก าหนดจ านวนกลุ่มประชากรตวัอยา่งมีความส าคญั  
 

         (3-1) 

 
    =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N =  จ านวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
  e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(มีค่าเท่ากบั 0.05) 

 
เม่ือแทนค่าสูตร (Yamane, 1967) 
 
   =          843,933 
    1+ 843,933 (0.05)2 
    

=  399.81 
  

จากการแทนค่าในสูตร ค านวนหากลุ่มตวัอยา่งไดค้  าตอบคือ 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัจะท าการเกบ็
ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม และใหผู้ต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มูลค าตอบดว้ย
ตวัเอง 

 

3.2 วธีิกำรสุ่มกลุ่มตวัอย่ำง 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Straifed Random Sampling) 
แบบสัดส่วน โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 9 เขต ตามสัดส่วนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง จ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ 400 คน และด าเนินการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

3.2.1 ผูว้ิจยัไดท้  าการลงพื้นท่ีตามท่ีก าหนดไว ้จ านวน 9 เขต เพื่อสุ่มกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง
เพื่อเก็บรวมรวบขอ้มูล ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม และให้ผูต้อบแบบสอบถามไดท้ าการกรอก
ขอ้มูลลงในแบบสอบถามดว้ยตวัเอง  

3.2.2 นอกจากการลงพื้นท่ีเพื่อท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผูว้ิจัยใช้วิธีการ
สมัภาษณ์ผา่นทางโทรศพัท ์
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3.2.3 ไดรั้บความช่วยเหลือจากเพื่อน ญาติ ท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครตาม
แนวเส้นทางรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง- บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ในการแจกจ่ายและรวบรวมแบบสอบถามใหแ้ก่ผูว้ิจยั   

 
ส าหรับการแจกแจงกลุ่มตวัอยา่งของเขตต่าง ๆ แสดงดงัตารางท่ี 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงการแจกแจงสดัส่วนของกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
ช่ือเขต จ านวนประชากร 

(คน) 
ส่วนสดั (ร้อยละ) กลุ่มตวัอยา่ง 

(คน) 
เขตสัมพนัธวงศ ์ 24,785             2.93  12 
เขตป้อมปราบศตัรูพา่ย  47,450             5.61  22 
เขตพระนคร  52,522             6.21  25 
เขตบางซ่ือ  126,136           14.93  60 
เขตบางพลดั  93,771           11.10  45 
เขตบางกอกนอ้ย  112,581           13.32  53 
เขตบางกอกใหญ่  67,887             8.03  32 
เขตภาษีเจริญ  127,582           15.10  60 
เขตบางแค  192,413           22.77  91 
รวม 845,127 100 400 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั  
 

ในการด าเนินงานวิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย 
(ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม โดยขั้นตอนของการจดัท าเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
  3.3.1 ทบทวนการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหมี้ความเขา้ใจใน
ขั้นตอน วิธีการสร้างแบบสอบถาม  

3.3.2 การสร้างแบบสอบถามขอ้ค าถาม จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องวิจยั 
และสอดรับกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้

3.3.3 การสร้างแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ชุดค าถาม 3 ส่วน ไดแ้ก่  
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ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม
ดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวน 5 ค าถาม ขอ้มีลกัษณะปลายปิดแบบให้
เลือกตอบเพียงขอ้เดียว  

 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
5 ดา้น ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) (2) ดา้นความ
ไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) (3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) 
(4) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) (5) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) โดยขอ้ค าถามใชม้าตรวดั
ประมาณค่า (Rating Scale) การใหค้ะแนนแสดงดงัตารางท่ี 3.2 

 
ตารางท่ี 3.2 การให้คะแนนค าถามคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ    
                     รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ระดบัความคิดเห็น คะแนน 
มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจระดบัมากท่ีสุด 
มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจระดบัมาก 
มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจระดบัปานกลาง 
มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจระดบันอ้ย 
มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจระดบันอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 เกณฑ์การให้ค่าเฉล่ียคะแนนค าถามดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-
ท่าพระ) ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัรภาคชั้น (Interval Scale) ใชเ้กณฑใ์นการค านวน ดงัน้ี 
 
 ช่วงความกวา้งของขอ้มูลในแต่ละชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
      =  5-1 
         5 
      =  0.8 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการแปลผลความหมายค่าเฉล่ียระดบัความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
คะแนน ระดบัความสมัพนัธ์ 

4.21 - 5.00 มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจมาก 
2.61 – 3.40 มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจนอ้ย 
1.00 – 1.80 มีความสัมพนัธต่์อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย 

(ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 7 ขอ้ คือ (1) ใชบ้ริการ
เพราะตอบสนองความตอ้งการการเดินทางได้ (2) ใชบ้ริการเพราะความสะดวก รวดเร็ว และรู้สึก
ปลอดภยั (3) ใชบ้ริการเพราะมีเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีครอบคลุม (4) ใชบ้ริการเพราะค่าบริการมี
ความเหมาะสมกบัการให้บริการ (5) ใชบ้ริการเพราะมีความเหมาะสมต่อการด ารงชีวิตในปัจจุบนั  
(6) ช้บริการเพราะส่ือโฆษณาท่ีประชาสัมพนัธ์ไว้ (7) ท่านจะแนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการ การให้
คะแนนความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าดงัตารางท่ี 3.3 

 
ตารางที่ 3.4  การให้คะแนนขอ้ค าถามความคิดเห็นการต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า  
                     สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ระดบัความคิดเห็น คะแนน 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
เห็นดว้ยมาก 
เห็นดว้ยปานกลาง 
เห็นดว้ยนอ้ย 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 เกณฑ์การให้ค่าเฉล่ียคะแนนขอ้ค าถามความคิดเห็นการต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัรภาคชั้น (Interval Scale) ใชเ้กณฑใ์นการค านวน ดงัน้ี 
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 ช่วงความกวา้งของขอ้มูลในแต่ละชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
      =  5-1 
         5 
      =  0.8 
 
ตารางท่ี 3.5 แสดงการแปรผลความหมายค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
                    รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 

คะแนน ระดบัการตดัสินใจ 
4.21 - 5.00 มีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 มีผลต่อการตดัสินใจมาก 
2.61 – 3.40 มีผลต่อการตดัสินใจปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีผลต่อการตดัสินใจนอ้ย 
1.00 – 1.80 มีผลต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 

 

3.4 กำรทดสอบเคร่ืองมือ 
 

การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั เป็นขั้นตอนการตรวจสอบเพื่อให้เกิดความมัน่ใจว่า 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน เป็นแบบสอบถามท่ีมีขอ้ค าถามครบถว้น 
ถูกตอ้ง สอดรับกบังานวิจยั จึงด าเนินการทดสอบเคร่ืองมือตามขั้นตอน ดงัน้ี 

 
3.4.1 กำรตรวจสอบควำมตรงเชิงเน้ือหำ (Content Validity Test) ด าเนินการดงัน้ี 

 
1) เม่ือผูว้ิจยัได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีจะใช้ในการวิจัย

เรียบร้อยแลว้ จึงน าไปเสนอให้อาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความครบถว้น ถูกตอ้ง ในเน้ือหาของ 
ขอ้ค าถามตามท่ีไดก้ าหนดไวใ้นวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

2) ท าการปรับแกไ้ข แบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
3) น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุง แกไ้ข ตรวจสอบแลว้ไปเสนอต่ออาจารย์

ท่ีปรึกษาอีกคร้ัง เม่ือไดรั้บการยนืยนัจากอาจารยท่ี์ปรึกษาว่า แบบสอบถามมีความครบถว้น ถูกตอ้ง 
จึงน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ต่อไป 
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3.4.2 กำรตรวจสอบควำมเช่ือมั่นของเคร่ืองมือวัด (Reliability Test)  
 
การตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability Test) ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ี 

สร้างข้ึน ท าการทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างจ านวน 50 คน เพื่อตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบ 
สอบถาม ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงท่ี
แสดงมากกว่า 0.7 (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) ค่าความเช่ือมัน่อยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ จึงถือว่า
แบบสอบถามน้ีมีความสมบูรณ์ สามารถน าไปใชใ้นงานวิจยัได ้โดยผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาท่ีไดมี้ค่าดงัตารางท่ี 3.6 

 
ตารางท่ี 3.6 แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability)  
 
ตวัแปร 

ค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟา (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) 

ค่าอ านาจ 
การจ าแนก 
(Corrected 
item total 
Correlation) 

คุณภาพการบริการ   
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)   
(1) สภาพแวดลอ้มบริเวณภายในและภายนอกสถานี  
      มีความสะอาด สวยงาม 

 .676 

(2) มีจ  านวนตูโ้ดยสารท่ีเพียงพอแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
     ไม่แออดั 

 .498 

(3) มีป้ายแสดงขั้นตอนการซ้ือตัว๋โดยสารรถไฟฟ้า 
      ท่ีชดัเจน 

 .599 

(4) มีป้ายแสดงเพื่อบอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีชดัเจน  .493 
(5) มีเจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพประจ าทุกสถานีใหบ้ริการ  .578 
(6) มีจ  านวนร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  .612 

รวม .808  
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ตารางท่ี 3.6 แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability) (ต่อ) 
 
ตวัแปร 

ค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟา (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) 

ค่าอ านาจ 
การจ าแนก 
(Corrected 
item total 
Correlation) 

คุณภาพการบริการ   
ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability)    
(1) การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก และรู้สึกปลอดภยั  .615 
(2) การใหบ้ริการท่ีปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทุกประการ 
      อยา่งถูกตอ้ง 

 .559 

(3) การจดัการและแกไ้ขเม่ือเกิดปัญหาท าไดอ้ยา่ง      
      รวดเร็ว  

 .489 

(4) การใหบ้ริการท่ีดีและมีมาอยา่งยาวนานของ 
      ผูใ้หบ้ริการ 

 .685 

(5) ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานผูใ้หบ้ริการ 
(6) การมีส่วนร่วม/รับผดิชอบต่อสงัคมอยา่งมี 
      ธรรมภิบาล 

 .771 
.600 

รวม .840  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
(Responsiveness) 

  

(1) กระบวนการ มีความสะดวก รวดเร็ว  .667 
(2) จ านวนความถ่ีในการใหบ้ริการเดินรถไฟฟ้า  .580 
(3) รอบระยะเวลาในการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า   .462 
(4) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความกระตือรือรน  .676 
(5) การแกไ้ขปัญหาท าไดภ้ายในเวลาท่ีรวดเร็ว  .617 
(6) การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งทดัเทียมกนั  .645 

รวม .833  
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ตารางท่ี 3.6 แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability) (ต่อ) 
 
ตวัแปร 

ค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟา (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) 

ค่าอ านาจ 
การจ าแนก 
(Corrected 
item total 
Correlation) 

คุณภาพการบริการ   
ดา้นความเช่ือมัน่ (assurance)   
(1) การใหบ้ริการมีความปลอดภยั เป็นไปตามท่ีได ้
      ประชาสัมพนัธ์ไว ้

 .657 

(2) มีความมัน่ใจในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ  .524 
(3) การใหบ้ริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดของ 
      มาตรฐานสากล 

 .599 

(4) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานผา่นการฝึกอบรมตาม 
      หลกัสูตรท่ีก าหนด 

 .484 

(5) กรณีสูญเสียอนัเกิดจากการใหบ้ริการรถไฟฟ้า  
      ผูใ้หบ้ริการจะรับผดิชอบต่อผูใ้ชบ้ริการและ 
      ต่อสงัคมอยา่งเตม็ท่ี 

 .524 

รวม .782  
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)   
(1) ผูใ้หบ้ริการถือประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั  .749 
(2) เจา้หนา้ท่ีปฎิบติังานมีความใส่ใจไม่เพิกเฉย  
      เม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือ 

 .694 
 

(3) เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลหรือค าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
      รวดเร็ว เม่ือเกิดปัญหาในการใชบ้ริการ 

 .593 

(4) การใหบ้ริการอยา่งเตม็ศกัยภาพ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 
      ความปลอดภยั 

 .506 

(5) การใหบ้ริการท่ีแสดงออกถึงการมีไมตรีจิต  .685 
(6) การรรับฟังขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ  .659 

รวม .857  
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ตารางท่ี 3.6 แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability) (ต่อ) 
 
ตวัแปร 

ค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟา (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) 

ค่าอ านาจ 
การจ าแนก 
(Corrected 
item total 
Correlation) 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   
1) ใชบ้ริการเพราะตอบสนองความตอ้งการเดินทางได ้  .724 
2) ใชบ้ริการเพราะความสะดวก รวดเร็ว และ 
     รู้สึกปลอดภยั 

 .441 

3) ใชบ้ริการเพราะมีเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ี 
     ครอบคลุม 

 .597 

 4) ใชบ้ริการเพราะค่าบริการมีความเหมาะสมกบั 
      การใหบ้ริการ 

 .376 

5) ใชบ้ริการเพราะมีความเหมาะสมต่อการด ารงชีวิต 
     ในปัจจุบนั 

 .597 

6)  ใชบ้ริการเพราะส่ือโฆษณาท่ีประชาสมัพนัธ์ไว ้  .784 
7)  ภายหลงัจากใชบ้ริการ จะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการ  .750 

รวม .851  
 
3.5 วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 

3.5.1 ผูว้ิจยัไดท้  าการลงพื้นท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 9 เขต ตามท่ีก าหนดไว ้เพื่อ
เก็บรวมรวบขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม และใหผู้ต้อบแบบสอบถามกรอก
ขอ้มูลลงในแบบสอบถามดว้ยตวัเอง  

3.5.2 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสมัภาษณ์ผา่นทางโทรศพัท ์
3.5.3 ได้รับความช่วยเหลือจากเพื่อนและญาติพี่น้อง ท่ีมีภูมิล าเนาอาศยัอยู่ในพื้นท่ีเขต

กรุงเทพมหานครตามแนวเส้นทางรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง- บางแค และ
ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ในการแจกจ่ายและรวบรวมแบบสอบถามส่งคืนใหแ้ก่ผูว้ิจยั   
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3.6  สถติทิีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล     
 
ภายหลังจากการแจกจ่ายและเก็บรวบรวมแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ผูว้ิจัยท าการ

ตรวจสอบว่า การตอบค าถามในแบบสอบถาม ขอ้มูลมีความถูกตอ้งและครบถว้น จากนั้นจึงไดท้ า
การบนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อใชใ้นการประมวลผลขอ้มูล  ส าหรับสถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

 
3.6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สถิติพื้นฐาน ประกอบด้วย ค่าความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division)  

3.6.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้สถิติพื้นฐาน ประกอบด้วย เพื่อท าการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียกลุ่มขอ้มูล เชิงกลุ่ม 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนัดว้ยการทดสอบ 
Independent Sample T-test เพื่อท าการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของกลุ่มขอ้มูล ตั้งแต่ 3 กลุ่ม
ขอ้มูลข้ึนไป ดว้ยการวิเคราะห์หาค่าความแปรปรวนทางเดียว (Oneway ANOVA) เพื่อทดสอบแบบ
รายคู่ ดว้ยวิธี Post Hoc แบบ LSD ทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี และเพื่อทดสอบความสัมพนัธ์
ของตัวแปรเชิงปริมาณ 2 ตัวแปร ด้วยการวิเคราะห์สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชเ้กณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2544) ก าหนดดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 3.7 แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัของความสัมพนัธ ์

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) ระดบัความสมัพนัธ์ 
ถา้ค่า r มีค่ามากกวา่ 0.91 มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 
ถา้ค่า r มีค่ามากกวา่ 0.71-0.90 มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
ถา้ค่า r มีค่ามากกวา่ 0.31-0.70 มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
ถา้ค่า r มีค่ามากกวา่ 0.01-0.30 มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
ถา้ค่า r มีค่าเท่ากบั 0 ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 



 
บทที ่4 

 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
ในการวิจยัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นคุณภาพ

การบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วง
หัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ท าการวิจยัศึกษาดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถาม ก าหนด
จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คนผูว้ิจยัขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน  ดงัน้ี  

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

4.1 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไป มีดงัน้ี 
 

ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (คน) และร้อยละของขอ้มูลแบบสอบถามจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง  
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

          ชาย 191 47.7 

          หญิง 209 52.3 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (คน) และร้อยละของขอ้มูลแบบสอบถามจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

          15-20 ปี 36 9 

          21-30 ปี 133 33.2 

          31-40 ปี 120 30 

          41-50 ปี 52 13 

          51-60 ปี 44 11 

          61-70 ปี 15 3.8 

รวม 400 100 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

          ต  ่ากวา่ มธัยมปลาย 18 4.5 

          มธัยมปลาย/ปวช. 88 22 

          อนุปริญญา/ปวส. 45 11.2 

          ปริญญาตรี 206 51.5 

          ปริญญาโท 42 10.5 

          ปริญญาเอก 1 0.3 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (คน) และร้อยละของขอ้มูลแบบสอบถามจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
 อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

          รับราชการ 14 3.4 

          รัฐวิสาหกิจ 31 7.8 

          พนกังานบริษทั 196 49 

          ประกอบธุรกิจส่วนตวั 79 19.8 

          อ่ืน ๆ  80 20 

รวม 400 100 

รายไดต่้อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

          ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 46 11.5 

          10,001-20,000 บาท 103 25.8 

          20,001-30,000 บาท 106 26.5 

          30,001-40,000 บาท 91 22.7 

          40,001-50,000 บาท 28 7 

          มากกวา่ 50,000 บาท 26 6.5 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.1 จ านวน (คน) และร้อยละของขอ้มูลผูก้รอกแบบสอบถามจากประชากร

กลุ่มตวัอยา่ง พบวา่  
        ดา้นเพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 
และเพศชาย มีจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.7 ตามล าดบั 
 
 



 59 

      ดา้นอายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีจ านวน 133 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 33.2 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 มีอายุระหว่าง  
41-50 ปี มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13 มีอายุระหว่าง 51-60 ปี มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 
11 มีอายุระหว่าง 15-20 ปี มีจ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และมีอายุระหว่าง 61-70 ปี มีจ านวน  
15 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.8 

ดา้นระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 
206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาคือ การศึกษาระดบัมธัยมปลาย/ปวช. มีจ านวน 88 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22 การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 การศึกษาระดบั
ปริญญาโท มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 การศึกษาต ่ากว่ามัธยมปลาย มีจ านวน 18 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.5 และการศึกษาระดบัปริญญาเอก มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3  
       ดา้นอาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั มีจ านวน 196 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 49 รองลงมาคือ อาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 มีจ  านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 อาชีพรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และ
อาชีพรับราชการ มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
        ดา้นรายได้ต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 20,001-30,000 
บาท มีจ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001-20,000 บาท  
มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 รายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 91 คน  
คิดเป็นร้อยละ 22.7 รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.5 รายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 40,001-50,000 บาท มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และรายได้ต่อ
เดือนมากกวา่ 50,000 บาท มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 
 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน (ส่วนต่อขยาย ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) และดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นคุณภาพการ     
                    บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) จ  าแนกตามรายขอ้ค าถาม 
  ระดบัความคิดเห็น  
ขอ้ท่ี ค าถามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) 
( )  (S.D.) แปลผล 

1 สภาพแวดลอ้มบริเวณภายในและภายนอกสถานี  
มีความสะอาด สวยงาม 

3.99 .718 มาก 

2 มีจ านวนตูโ้ดยสารท่ีเพียงพอแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
ไม่แออดั 

3.81 .881 มาก 

3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการซ้ือตัว๋โดยสารรถไฟฟ้า 
ท่ีชดัเจน 

3.82 .842 มาก 

4 มีป้ายแสดงเพือ่บอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้า 
ท่ีชดัเจน 

3.87 .781 มาก 

5 มีเจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพประจ าทุกสถานีท่ี
ใหบ้ริการ 

3.82 .783 มาก 

6 มีจ านวนร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 3.61 .961 มาก 
 รวม 3.82 .613 มาก 
 
  จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคิดเห็นผูต้อบแบบสอบถามคุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.82  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากในเร่ืองสภาพแวดลอ้มบริเวณ
ภายในและภายนอกสถานี มีความสะอาด สวยงาม ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ มีป้ายแสดง
เพื่อบอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีชัดเจน ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.87 มีป้ายแสดงขั้นตอนการซ้ือตัว๋
โดยสารรถไฟฟ้าท่ีชัดเจนและการมีเจา้หน้าท่ีมีความสุภาพประจ าทุกสถานีท่ีให้บริการ ท่ีระดับ
ค่าเฉล่ีย 3.82 มีจ านวนตูโ้ดยสารท่ีเพียงพอแก่ผูใ้ช้บริการ ไม่แออดั ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.81 และมี
จ านวนร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.61 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นคุณภาพการ  
                    บริการ ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) จ าแนกตามรายขอ้ค าถาม 
  ระดบัความคิดเห็น  
ขอ้ท่ี ค าถามดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ  

(Reliability) 

( ) (S.D.) แปลผล 

1 การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก และรู้สึกปลอดภยั 4.11 .773 มาก 

2 การใหบ้ริการท่ีปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทุกประการ

อยา่งถูกตอ้ง 

3.99 .737 มาก 

3 การจดัการและแกไ้ขเม่ือเกิดปัญหาท าไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว  

3.92 .827 มาก 

4 การใหบ้ริการท่ีดีและมีมาอยา่งยาวนานของ 

ผูใ้หบ้ริการ 

3.87 .798 มาก 

5 ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานผูใ้หบ้ริการ 3.86 .861 มาก 

6 การมีส่วนร่วม/รับผดิชอบต่อสงัคมอยา่งมี 

ธรรมภิบาล 

3.87 .890 มาก 

 รวม 3.93 .634 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามคุณภาพ

การบริการดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย
3.93 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากในเร่ืองการให้ บริการ
ดว้ยความสะดวก และรู้สึกปลอดภยั ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.11 รองลงมาคือ การให้บริการท่ีปฏิบติั
ตามขอ้ก าหนดทุกประการอย่างถูกตอ้ง ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.99 การจดัการและแกไ้ข เม่ือเกิดปัญหา 
ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว ท่ีค่าเฉล่ีย 3.92 การให้บริการท่ีดีและมีมาอยา่งยาวนานของผูใ้ห้บริการและการมี
ส่วนร่วม/รับผดิชอบต่อสงัคมอยา่งมีธรรมภิบาล ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.87 และภาพลษัณ์ของหน่วยงานผู ้
ใหบ้ริการ ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.86 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ( )  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นคุณภาพการ   
                    บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) จ าแนกตามรายขอ้ค าถาม 
  ระดบัความคิดเห็น  
ขอ้ท่ี ค าถามดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 

(Responsiveness) 
( )  (S.D.) แปลผล 

1 กระบวนการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.96 .734 มาก 
2 จ านวนความถ่ีในการใหบ้ริการเดินรถไฟฟ้า 3.99 .867 มาก 
3 รอบระยะเวลาในการใหบ้ริการเดินรถไฟฟ้า  3.99 .785 มาก 
4 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความกระตือรือรน 3.79 .819 มาก 
5 การแกไ้ขปัญหาท าไดภ้ายในเวลาท่ีรวดเร็ว 3.86 .828 มาก 
6 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งทดัเทียมกนั 3.80 .818 มาก 

 รวม 3.90 .617 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามคุณภาพ

การบริการด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้า (Responsiveness) โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.90 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากในเร่ือง
จ านวนความถ่ีในการให้บริการเดินรถไฟฟ้าและรอบระยะเวลาในการให้บริการเดินรถไฟฟ้า  
ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ กระบวนการมีความสะดวก รวดเร็ว ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.96 การ
แกไ้ขปัญหาท าไดภ้ายในเวลาท่ีรวดเร็ว ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.86 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งทดัเทียม
กนัท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.80 และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความกระตือรือร้น ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.79 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นคุณภาพการ 
                    บริการ ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) จ าแนกตามรายขอ้ค าถาม 
  ระดบัความคิดเห็น  
ขอ้ท่ี ค าถามดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) ( )  (S.D.) แปลผล 

1 การใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย ไดรั้บความ
ปลอดภยั เป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธไ์ว ้

4.05 .780 มาก 

2 มีความมัน่ใจในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ 3.99 .759 มาก 
3 การใหบ้ริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดของ

มาตรฐานสากล 
4.03 .771 มาก 

4 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานผา่นการฝึกอบรมตามหลกัสูตร
ท่ีก าหนด 

3.92 .803 มาก 

5 กรณีสูญเสียอนัเกิดจากการใหบ้ริการรถไฟฟ้า  
ผูใ้หบ้ริการจะรับผดิชอบต่อผูใ้ชบ้ริการและต่อ
สงัคมอยา่งเตม็ท่ี 

3.94 .855 มาก 

 รวม 3.98 .627 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.5 ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามคุณภาพ

การบริการดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.98 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากในเร่ืองการใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย
และไดรั้บความปลอดภยัเป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมาคือ การให้ 
บริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดของมาตรฐานสากล ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.03 ความมัน่ใจในช่ือเสียงของ 
ผูใ้ห้บริการ ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.99 กรณีสูญเสียอนัเกิดจากการให้บริการรถไฟฟ้า ผูใ้ห้บริการจะ
รับผดิชอบต่อผูใ้ชบ้ริการและต่อสงัคมอยา่งเตม็ท่ี ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.94 และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานผา่น
การฝึกอบรมตามหลกัสูตรท่ีก าหนด ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.92 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นคุณภาพการ 
                    บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) จ าแนกตามรายขอ้ค าถาม 
  ระดบัความคิดเห็น  
ขอ้ท่ี ค าถามดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ( )  (S.D.) แปลผล 

1 ผูใ้หบ้ริการถือประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั 4.05 .773 มาก 
2 เจา้หนา้ท่ีปฎิบติังานมีความใส่ใจไม่เพกิเฉย  

เม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือ 
4.01 .786 มาก 

3 เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลหรือค าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
รวดเร็ว เม่ือเกิดปัญหาในการใชบ้ริการ 

4.00 .811 มาก 

4 ใหบ้ริการอยา่งเตม็ศกัยภาพ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความ
ปลอดภยั 

4.05 .770 มาก 

5 ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั 3.95 .787 มาก 
6 การรับฟังขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะการใชบ้ริการ 3.91 .831 มาก 

 รวม 4.00 .632 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.6 ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามคุณภาพ

การบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.00 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากในเร่ืองผูใ้ห้บริการถือประโยชน์
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัและให้บริการอยา่งเตม็ศกัยภาพ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความปลอดภยั ท่ีระดบั
ค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความใส่ใจไม่เพิกเฉย เม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.01 เจา้หน้าท่ีให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว เม่ือเกิด
ปัญหาในการใช้บริการ ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.00 ผูใ้ช้บริการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกัน ท่ีระดับ
ค่าเฉล่ีย 3.95 และการรับฟังขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะจากผู ้ใชบ้ริการ ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.91 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ  
                   เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ     
                  -ท่าพระ) จ าแนกตามรายขอ้ค าถาม 
  ระดบัความคิดเห็น  
ขอ้ท่ี ขอ้ค าถามดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ( ) (S.D.) แปลผล 

1 ใชบ้ริการเพราะตอบสนองความตอ้งการ 
การเดินทางได ้

3.99 .791 มาก 

2 ใชบ้ริการเพราะความสะดวก รวดเร็ว และรู้สึก
ปลอดภยั 

4.14 .729 มาก 

3 ใชบ้ริการเพราะมีเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ี
ครอบคลุม 

3.97 .837 มาก 

4 ใชบ้ริการเพราะค่าบริการมีความเหมาะสมต่อการ
ใหบ้ริการ 

3.83 .762 มาก 

5 ใชบ้ริการเพราะมีความเหมาะสมต่อการด ารงชีวิต
ในปัจจุบนั 

4.02 .762 มาก 

6 ใชบ้ริการเพราะส่ือโฆษณาท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้ 3.97 .853 มาก 
7 ท่านจะแนะน าใหค้นผูอ่ื้นใชบ้ริการ 3.90 .889 มาก 

 รวม 4.52 .709 มาก 
 

        จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.52 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดในเร่ืองใช้บริการเพราะความสะดวก 
รวดเร็ว และรู้สึกปลอดภยั ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.14 รองลงมาคือ ใชบ้ริการเพราะมีความเหมาะสมต่อ
การด ารงชีวิตในปัจจุบนั ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.02 ใชบ้ริการเพราะตอบสนองความตอ้งการเดินทางได้  
ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.99 ใช้บริการเพราะมีเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีครอบคลุมและใช้บริการ
เพราะส่ือโฆษณาท่ีประชาสัมพนัธ์ไว้ ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.97 ท่านจะแนะน าให้คนผูอ่ื้นใช้บริการ  
ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.90 และใช้บริการเพราะค่าบริการมีความเหมาะสมกับการให้บริการ ท่ีระดับ
ค่าเฉล่ีย 3.83 
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4.2 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 

การทดสอบสมมติฐาน ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเปรียบเทียบค่าเฉล่ียตวัแปรของ
ขอ้มูลเชิงกลุ่ม 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนัดว้ยวิธี Indenpendent Simple T-test และใชก้ารวิเคราะห์ 
หาค่าความแปรปรวนทางเดียวของตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป (Oneway 
ANOVA) และทดสอบเพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรเชิงปริมาณ 2 กลุ่ม ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ Persons จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือ Sig. มีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05  

 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

รถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกัน 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานยอ่ยทางสถิติ ดงัน้ี 

 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน 

(ส่วนต่อขยาย ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
  

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามตวัแปร 
                   เพศดว้ยวิธีการ t-test 

เพศ N ( ) S.D. t Sig. 
ชาย 191 4.0120 .58889 .610 .184 
หญิง 209 3.9713 .73029   
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จ  าแนกตามตวัแปรเพศ 
ดว้ยวิธีการ Independent Simple T-test พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั .184 มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ดงันั้น เพศแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าไม่ต่างกนั 

 
สมมติฐานท่ี 1.2 อายุแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน 

ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย  
                    (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) จ าแนกตามตวัแปรอาย ุ

ระดบัการ
ตดัสินใจ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F  p-value 

 
อาย ุ

ระหวา่งกลุ่ม 5 2.022 .404 .911 .474 
ภายในกลุ่ม 394 174.964 .444   
รวม 399 176.986    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า จ าแนกตาม
ตวัแปรอาย ุพบวา่ อายแุตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าไม่ต่างกนั 

 
สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า

สายสีน ้าเงิน (ส่วนต่อขยาย ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.10 แสดงการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย 
                     (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) จ าแนกตามตวัแปรระดบัการศึกษา 
ระดบัการ
ตดัสินใจ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F  p-value 

 
ระดบัการศึกษา 

ระหวา่งกลุ่ม 5 1.381 .276 .620 .685 
ภายในกลุ่ม 394 175.605 .446   
รวม 399 176.986    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า จ าแนกตาม 
ตวัแปรระดบัการศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถไฟฟ้า ไม่ต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน 
(ส่วนต่อขยาย ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย  
                      (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) จ าแนกตามตวัแปรอาชีพ 
ระดบัการ
ตดัสินใจ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F  p-value 

 
อาชีพ 

ระหวา่งกลุ่ม 5 3.582 .716 1.628 .152 
ภายในกลุ่ม 394 173.404 .440   
รวม 399 176.986    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า จ าแนกตาม  
ตวัแปรอาชีพ พบวา่ อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าไม่ต่างกนั 

 
สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย  
                     (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) จ าแนกตามตวัแปรรายไดต่้อเดือน 
ระดบัการ
ตดัสินใจ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F  p-value 

 
รายได ้
ต่อเดือน 
 

ระหวา่งกลุ่ม 5 5.715 1.143 2.630 .024* 
ภายในกลุ่ม 394 171.271 .435   
รวม 399 176.986    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า จ าแนกตามตวัแปร
รายได้ต่อเดือน พบ Sig. มีค่าเท่ากับ .024 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้ น
รายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าต่างกัน เพื่อให้ทราบว่า
รายไดต่้อเดือนคู่ใดแตกต่างกนัจึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ โดยใชก้ารวิเคราะห์ Post Hoc แบบ LSD  
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงการทดสอบรายคู่ (Post Hoc Test) รายไดต่้อเดือนมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
                      บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ระดบัรายได ้ ต ่ากวา่ 

หรือเท่ากบั 
10,000 (บาท) 

10,001-
20,000 
(บาท) 

20,001-
30,000 
(บาท) 

30,001-
40,000 
(บาท) 

40,001-
50,000 
(บาท) 

มากกวา่ 
50,000 
(บาท) 

ต ่ากวา่ 
หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

 
- 

 
-.22 

 
-.35* 

 
-.32* 

 
-.17 

 
-.03 

10,001-
20,000 บาท 

 - -.12 -.09 .05 .19 

20,001-
30,000 บาท 

   .03 .18 -.32* 

30,001-
40,000 บาท 

   - .15 .29 

40,001-
50,000 บาท 

    - .14 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูมี้รายไดต่้อเดือนเฉล่ียท่ี 20,001 - 30,000 บาท และผูมี้รายได้ต่อ
เดือนเฉล่ียท่ี 30,001-40,000 บาท  มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้ามากกว่าผูมี้รายไดต้  ่ากว่า
หรือเท่ากบั 10,000 บาท และผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 20,001 - 30,000 บาท มีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้ามากกวา่ผูท่ี้รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท 
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 

 
        การทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) เป็นการ
ทดสอบโดยการวิเคราะห์ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (Persons Product Moment 
Correlation Coefficient) ของปัจจยัคุณภาพการบริการแต่ละดา้น 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
                      บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
คุณภาพการใหบ้ริการ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ระดบัความสมัพนัธ์ 

r p  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ .569 .000* ระดบัปานกลาง 
ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ .567 .000* ระดบัปานกลาง 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ .588 .000* ระดบัปานกลาง 
ดา้นความเช่ือมัน่ .465 .000* ระดบัปานกลาง 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ .579 .000* ระดบัปานกลาง 
  
         จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วง
บางซ่ือ-ท่าพระ) ดงัน้ี 
 
        1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ  มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วง
บางซ่ือ-ท่าพระ) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (r) 
เท่ากบั .569 โดยมีระดบัความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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2) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliabilty) มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อย
กว่า 0.05 แสดงว่า คุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์ต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (r) เท่ากบั .567 โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกนัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3) ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึง 
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (r) เท่ากบั .588 โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัและ
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

4) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า
สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยายฯ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า 
คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือมัน่ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสาย 
สีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของ 
เพียร์สัน (r) เท่ากบั .465 โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

5) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยายฯ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า 
คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสาย 
สีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยายฯ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สัน 
(r) เท่ากบั .579 โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัปานกลาง 



 
บทที ่5 

 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัว

ล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) มีวตัถุประสงคข์องการวิจยั คือ 
(1) เพื่อศึกษาปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
(2) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 

สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ)  
ผูว้ิจยัไดศึ้กษา ทบทวน แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย  
(1) แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ใชใ้นการก าหนดปัจจยัประชากรศาสตร์  

5 ตวัเลือก ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน เป็นตวัแปรอิสระ 
(2) แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัคุณภาพการบริการ (SEVQUAL) 5 มิติ ประกอบด้วย ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliabilty) ดา้นการ 
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) และดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ (Empathy)  

(3) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจถึงนิยาม ความหมาย
ของการตดัสินใจ  

ส าหรับกลุ่มประชากรตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) เป็นประชากรท่ีมี
ภูมิล าเนาอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ตามแนวทางการเดินรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อ
ขยายฯ  จ านวน 9 เขต ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ด้วยสูตรยามาเน่ (Yamane, 
1967)  เคร่ืองมือในการวิจยัคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ (1) สถิติเชิง
พรรณนา ใช้สถิติพื้นฐาน ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(2) สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบกลุ่มข้อมูลเชิงกลุ่ม  (Independent Sample T-test) หาค่าความ
แปรปรวนทางของกลุ่มขอ้มูลเชิงปริมาณ (Oneway ANOVA) ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ (Post 
Hoc แบบ LSD) ทดสอบความสัมพนัธ์ ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียรสนั (r)   
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5.1 สรุปผลกำรศึกษำค้นคว้ำ 
 
จากการศึกษา วิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วง

หัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ผูว้ิจัยท าการสรุปผลการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น  
3 ส่วน ดงัน้ี 

 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
 
ผลการศึกษา พบว่า จากขอ้มูลผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 และเพศชาย มีจ านวน 191 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.7 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี มีจ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.2 รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาคือ ระดบั
การศึกษามัธยมปลาย/ปวช. มีจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
มีอาชีพพนกังานบริษทั มี จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49 รองลงมาคือ อาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 80 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20 มี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี  20,001-30,000 บาท  
มีจ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี  10,001-20,000 บาท  
มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8  

 
ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

รถไฟฟ้ารถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย

มากท่ีสุด คือ สภาพแวดลอ้มบริเวณภายในและภายนอกสถานี มีความสะอาด สวยงาม  ท่ีระดับ
ค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ มีป้ายแสดงเพื่อบอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีชดัเจน ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 
3.87 

2) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด คือ การให้บริการดว้ยความสะดวก และรู้สึกปลอดภยั ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.11 รองลงมาคือ การ
ใหบ้ริการท่ีปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทุกประการอยา่งถูกตอ้ง ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.99  
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3) ด้านการตอบสนองความต้องการลูกคา้ (Responsiveness) พบว่า ผูต้อบแบบ 
สอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ จ านวนความถ่ีในการให้บริการเดินรถไฟฟ้าและรอบระยะเวลาใน
การให้ บริการเดินรถไฟฟ้า ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ กระบวนการมีความสะดวก รวดเร็ว 
ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.96 

  4) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ 
การใหบ้ริการมีความสะดวก สบายและไดรั้บความปลอดภยัเป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้ท่ีระดบั
ค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมาคือ การใหบ้ริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดของมาตรฐานสากล ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.03 

  5) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คือ ผูใ้ห้บริการถือประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัและให้บริการอยา่งเต็มศกัยภาพผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บความปลอดภยั ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความใส่ใจไม่เพิกเฉย 
เม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือ ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.01  

 
ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
 

ตารางท่ี 5.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน ผลการ

ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ถไฟฟ้าฯ ต่างกนั ปฎิเสธ 
สมมติฐานท่ี 1.2 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ถไฟฟ้าฯ ต่างกนั ปฎิเสธ 
สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

รถไฟฟ้าฯ ต่างกนั 
ปฎิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ถไฟฟ้าฯ
ต่างกนั 

ปฎิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
รถไฟฟ้าฯ ต่างกนั 
 

ยอมรับ 
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ตารางท่ี 5.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ)  
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า
สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
สมมติฐานท่ี 2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ 
ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.2 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.3 ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้าฯ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.4 ดา้นความเช่ือมัน่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ ยอมรับ 
สมมติฐานท่ี 2.5 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าฯ 
ยอมรับ 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีมีการยอมรับมี ดงัน้ี 
 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

รถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกัน 
         สมมติฐานท่ี 1.1 รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ต่างกนั 

 
        สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
         สมมติฐานท่ี 2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
         สมมติฐานท่ี 2.2 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
         สมมติฐานท่ี 2.3 ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
         สมมติฐานท่ี 2.4 ดา้นความเช่ือมัน่ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า
สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
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สมมติฐานท่ี 2.5 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 

 
5.2 อภปิรำยผล 

 
การศึกษาวิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วง

หัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) สามารถอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน ออกเป็น  
2 ส่วน  

 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าฯ  

พบว่า ปัจจยัดา้นรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ ต่างกนั  
Sig. มีค่าเท่ากบั .024 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถอภิปรายผลไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ ต่างกนั 
การวิจยัน้ีมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นทัธมน เดชประภสัสร (2558) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์เสริมอาหารทางอินเตอร์เน็ต พบว่า ปัจจัยด้านเพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส และอาชีพท่ีแตกต่างกนั การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารทางอินเตอร์เน็ตไม่
แตกต่างกัน ในขณะท่ีรายได้เฉล่ียต่อเดือนและระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารทางอินเตอร์เน็ตต่างกัน และมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ เตือนใจ  
ศรีชะฎา (2560) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในเขตพื้นท่ีเมืองพทัยา พบว่า ส่วนปัจจยัดา้นบุคคลดา้นการศึกษา รายได ้และอาชีพ แตกต่างกนั 
การตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมในเขตพทัยา ชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ี
และสอดคล้องกับวิจัยของไพโรจน์ สุวรรณปักขิณ (2560) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัระนอง อภิปรายผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจงัหวดัระนอง
ต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) พบว่า 
ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาตามล าดบั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ และดา้นความเช่ือมนั ซ่ึงมีความสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัปานกลางแต่มีค่าคะแนนต ่าท่ีสุด  สามารถอภิปรายตามหวัขอ้ ดงัน้ี 

 1) ด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้า (Responsiveness) พบว่า จ  านวน
ความถ่ีในการให้บริการเดินรถไฟฟ้าและรอบระยะเวลาในการให้บริการเดินรถไฟฟ้า มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดอยูท่ี่ 3.99 รองลงมาคือ กระบวนการ มีความสะดวก รวดเร็ว การแกไ้ขปัญหาท าไดภ้ายในเวลา
ท่ีรวดเร็ว การปฏิบัติต่อผูใ้ช้บริการอย่างทัดเทียมกัน (ค่าเฉล่ีย 3.96, 3.86, 3.80 ตามล าดับ) ส่วน
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความกระตือรือรน มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดท่ี 3.79 ภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก 

  2) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) พบว่า ผูใ้ห้บริการถือประโยชน์ของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัและให้บริการอย่างเต็มศกัยภาพ ผูใ้ช้บริการไดรั้บความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดอยู่ท่ี คือ 4.05 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานมีความใส่ใจไม่เพิกเฉย เม่ือผูใ้ช้บริการ
ตอ้งการความช่วยเหลือ เจา้หนา้ท่ีให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว เม่ือเกิดปัญหาใน
การใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 4.01, 4.00, 3.95 ตามล าดบั) ส่วน
การรับฟังขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดท่ี 3.91 ภาพรวมระดับความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

  3) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบว่า สภาพแวดลอ้ม
บริเวณภายในและภายนอกสถานี มีความสะอาด สวยงาม  มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.99 รองลงมาคือ มี
ป้ายแสดงเพื่อบอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีชดัเจน มีป้ายแสดงขั้นตอนการซ้ือตัว๋โดยสารรถไฟฟ้า
ท่ีชดัเจนและมีเจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพประจ าทุกสถานีท่ีให้บริการ มีจ านวนตูโ้ดยสารท่ีเพี ยงพอแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ไม่แออดั (ค่าเฉล่ีย 3.87, 3.82, 3.81 ตามล าดบั) ส่วนมีจ านวนร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมให้บริการ
อยา่งเพียงพอมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดท่ี 3.61 ภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

  4) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) พบว่า การให้บริการดว้ยความ
สะดวก และรู้สึกปลอดภัย มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.11 รองลงมาคือ การให้บริการท่ีปฏิบัติตาม
ขอ้ก าหนดทุกประการอย่างถูกตอ้ง การจดัการและแก้ไขเม่ือเกิดปัญหาท าได้อย่างรวดเร็ว การ
ให้บริการท่ีดีและมีมาอย่างยาวนานของผูใ้ห้บริการและการมีส่วนร่วม/รับผิดชอบต่อสังคมอย่างมี
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ธรรมภิบาล (ค่าเฉล่ีย 3.99, 3.92, 3.87 ตามล าดบั) ส่วนภาพลษัณ์ของหน่วยงานผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ีย
ต ่าท่ีสุดท่ี 3.86 ภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 5) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) พบว่า การให้บริการมีความสะดวก สบายและ
ไดรั้บความปลอดภยั เป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 4.05 รองลงมาคือ การให้ 
บริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดของมาตรฐานสากล มีความมัน่ใจในช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ กรณี
สูญเสียอนัเกิดจากการใหบ้ริการรถไฟฟ้า ผูใ้หบ้ริการจะรับผดิชอบต่อผูใ้ชบ้ริการและต่อสังคมอยา่ง
เต็มท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.99, 3.94 ตามล าดับ) ส่วนเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานผ่านการฝึกอบรมตามหลกัสูตรท่ี
ก าหนด มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดท่ี 3.92 ภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาผลการทดสอบสมมติฐานขา้งตน้ พบวา่ การวิจยัน้ีมีความสอดคลอ้งกบังาน 
วิจยัอ่ืน ๆ ดงัน้ี 

 1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) สอดคลอ้งกบังาน 
วิจยัของ เชิดชาติ ตะโกจีน (2558) ท่ีไดท้  าการศึกษาอิทธิพลของความคาดหวงัในคุณภาพการให้ 
บริการแรงจูงใจในการใชบ้ริการ และภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีมีผลต่อความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการรถไฟโดยสารชั้น 1 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 2) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนสินี พฒัน
สุวรรณ และพีรเวธน์ สุวรรณสิทธ์ิ (2560) ท าการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลการเขา้ใช้บริการสถานีน ้ ามนัเอสโซ่ของประชากร ในจงัหวดั
นนทบุรี พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการมีความส าคญัระดบัมาก และปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการมีความส าคญัระดบัปานกลาง 

 3) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ฉงจ่ิง หลี (2557) ท่ีท าการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
และความไวว้างใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อบริษทัน าเท่ียวประเทศจีน พบว่า คุณภาพการ
บริการดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความ
ไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliabiliry) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกค่า (Empathy) มีความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการของกท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อบริษทัน าเท่ียวประเทศจีน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 4) ด้านความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliabilty) สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ไพโรจน์ สุวรรณปักขิณ (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์น
จงัหวดัระนอง อภิปรายผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
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บริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัระนอง คือ ความน่าเช่ือถือ การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การส่ือสารท่ีดี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 5) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนสินี พฒันสุวรรณ 
และพีรเวธน์ สุวรรณสิทธ์ิ (2560) ท าการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลการเขา้ใชบ้ริการสถานีน ้ ามนัเอสโซ่ของประชากร ในจงัหวดันนทบุรี พบว่า 
ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการมีความส าคญัระดบัมาก และปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการมีความส าคญัระดบัปานกลาง 

 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จำกกำรศึกษำค้นคว้ำ 
 
ตามท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา วิจยั เร่ือง การตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า สายสีน ้ าเงิน 

ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั
ส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการ 5 มิติ โดยมีล าดบัความส าคญั ดงัน้ี 

 1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Responsiveness) ผูป้ระกอบการดา้น
ระบบขนส่งมวลชนทางราง ควรให้ความส าคญัในเร่ืองจ านวนความถ่ีในการใหบ้ริการเดินรถไฟฟ้า 
และรอบระยะเวลาในกาให้บริการเดินรถไฟฟ้า และการให้บริการท่ีมีกระบวนการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

 2) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ผูป้ระกอบการดา้นระบบขนส่งมวลชน
ทางราง ควรให้ความส าคญัในเร่ืองการบริการถือประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั และการให้ 
บริการอยา่งเตม็ศกัยภาพ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความปลอดภยั 

 3) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูป้ระกอบการดา้นระบบ
ขนส่งมวลชนทางราง ควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองสภาพแวดลอ้มบริเวณภายในและภายนอกสถานีมี
ความสะอาด สวยงาม และการมีป้ายแสดงเพื่อบอกเสน้ทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีชดัเจน 

 4) ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliabilty) ผูป้ระกอบการดา้นระบบขนส่ง
มวลชนทางราง ควรให้ความส าคญัในเร่ืองการให้บริการดว้ยความสะดวก และรู้สึกปลอดภยั และ
การให ้บริการท่ีปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทุกประการอยา่งถูกตอ้ง 

 5) ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) ผูป้ระกอบการดา้นระบบขนส่งมวลชนทางราง 
ควรให้ความส าคญัในเร่ืองการให้บริการมีความสะดวก สบาย และไดรั้บความปลอดภยั เป็นไป
ตามท่ีประชาสัมพนัธ์ และการให ้บริการจะตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนดของมาตรฐานสากล 
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5.4 ข้อเสนอแนะส ำหรับท ำวจิยัคร้ังต่อไป 
 
ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป มีดงัน้ี 
 1) ควรท าการศึกษา วิจยั เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือโครงการ

รถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-บางแค และ ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) แลว้เสร็จและ
เปิดใหบ้ริการอยา่งเป็นทางการ  

 2) ท าการวิจยัคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ เพื่อน ามาผลการวิจยัมา
เปรียบเทียบกบัการให้บริการของรถไฟฟ้าทุกๆ สายอย่างครบถว้น และน าไปเป็นแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพการบริการส าหรับโครงการรถไฟฟ้าท่ีก าลงัจะเกิดข้ึนในอนาคตต่อไป 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  “ การตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีน า้เงิน ส่วนต่อขยาย 
(ช่วงหัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ)” 

 
       แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล  
และน ามาวิเคราะห์ ศึกษา การตดัสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วง 
หัวล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) ของประชากรในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร (เขตพื้นท่ี 
ตามแนวเสน้ทางการเดินรถไฟฟ้าฯ) โดยแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
      ส่วนท่ี 1:  ขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม 
      ส่วนท่ี 2:  คุณภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
                      สายสีน ้าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
      ส่วนท่ี 3:  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงิน (ส่วนต่อขยาย ช่วงหวัล าโพง- 
                      บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
    
      ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการท าแบบสอบถาม มา ณ ท่ีน้ี 
 
                                                                                นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการโลจิสติกส์ 
                                                                                                                            มหาวิทยาลยัรังสิต 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1. เพศ 
  1) ชาย    2) หญิง 
2. อาย ุ
   1) 15 – 20 ปี     2) 21 – 30 ปี    3) 31 – 40 ปี 
   4) 41 – 50 ปี     5) 51 – 60 ปี    6) 61 – 70 ปี 
  
3.  ระดบัการศึกษา 
  1) ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาปลาย  2) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  
  3) อนุปริญญา / ปวส.   4) ปริญญาตรี     
  
   5) ปริญญาโท    6) ปริญญาเอก 
4.  อาชีพ 
   1) รับราชการ    2) รัฐวิสาหกิจ  
  3) พนกังานบริษทั   4) ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
  5) อ่ืน ๆ (ระบุ) ………………………………………………………. 
5.  รายไดต่้อเดือน         
  1) ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  2) 10,001 – 20,000 บาท   
  3) 20,001 – 30,000 บาท  4) 30,001 – 40,000 บาท 
  5) 40,001 – 50,000 บาท   6) มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนที่ 2  คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า สายสีน ้ าเงิน  
ส่วนต่อขยาย (ช่วงหวัล าโพง-บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ค าช้ีแจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน  

5 หมายถึง  มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจระดบัมากท่ีสุด 
4 หมายถึง  มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจระดบัมาก  
3 หมายถึง  มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจระดบัปานกลาง 
2 หมายถึง  มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจระดบันอ้ย 
1 หมายถึง  มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ระดบัความคิดเห็น 
 5 4  3 2  1 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) 
1.1 สภาพแวดลอ้มบริเวณภายในและภายนอกสถานี มีความ 
     สะอาด สวยงาม 

     

1.2 มีจ  านวนตูโ้ดยสารท่ีเพียงพอแก่ผูใ้ชบ้ริการ ไม่แออดั      
1.3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการซ้ือตัว๋โดยสารรถไฟฟ้าท่ีชดัเจน      
1.4 มีป้ายแสดงเพื่อบอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีชดัเจน      
1.5 มีเจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพประจ าทุกสถานีท่ีใหบ้ริการ      
1.6 มีจ  านวนร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
      

2. ด้านความไว้วางใจและน่าเช่ือถือ (reliability)      
2.1 การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก และรู้สึกปลอดภยั      
2.2 การใหบ้ริการท่ีปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทุกประการอยา่ง 
      ถูกตอ้ง 

     

2.3 การจดัการและแกไ้ขเม่ือเกิดปัญหาท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว       
2.4 การใหบ้ริการท่ีดีและมีมาอยา่งยาวนานของผูใ้หบ้ริการ      
2.5 ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานผูใ้หบ้ริการ      
2.6 การมีส่วนร่วม/รับผดิชอบต่อสงัคมอยา่งมีธรรมภิบาล      
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คุณภาพการบริการ ระดับความคดิเห็น 

 5 4  3 2  1 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้า (responsiveness) 
3.1 กระบวนการมีความสะดวก รวดเร็ว      
3.2 จ  านวนความถ่ีในการใหบ้ริการเดินรถ      
3.3 รอบระยะเวลาในการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า       
3.4 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความกระตือรือรน      
3.5 การแกไ้ขปัญหาท าไดภ้ายในเวลาท่ีรวดเร็ว      
3.6 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งทดัเทียมกนั      
4. ด้านความเช่ือมั่น (assurance) 
4.1 การใหบ้ริการมีความปลอดภยัเป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้      
4.2 มีความมัน่ใจในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ      
4.3 การใหบ้ริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดของมาตรฐานสากล      
4.4 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานผา่นการฝึกอบรมตามหลกัสูตรท่ีก าหนด      
4.5 กรณีสูญเสียอนัเกิดจากการใหบ้ริการรถไฟฟ้า ผูใ้หบ้ริการจะ 
      รับผดิชอบต่อผูใ้ชบ้ริการและต่อสงัคมอยา่งเตม็ท่ี  

     

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 
5.1 ผูใ้หบ้ริการถือประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั      
5.2 เจา้หนา้ท่ีปฎิบติังานมีความใส่ใจไม่เพิกเฉย เม่ือผูใ้ชบ้ริการ 
      ตอ้งการความช่วยเหลือ 

     

5.3 เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลหรือค าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
      เม่ือเกิดปัญหา 

     

5.4 การใหบ้ริการอยา่งเตม็ศกัยภาพ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 
      ความปลอดภยั 

     

5.5 การใหบ้ริการท่ีแสดงออกถึงการมีไมตรีจิต      
5.6 การรับฟังขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ      
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นการใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีน ้ าเงิน ส่วนต่อขยาย (ช่วงหัวล าโพง-
บางแค และช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ) 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

 5 4  3 2  1 
1. ใชบ้ริการเพราะตอบสนองความตอ้งการการเดินทางได ้      
2. ใชบ้ริการเพราะความสะดวก รวดเร็ว และรู้สึกปลอดภยั      
3. ใชบ้ริการเพราะมีเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าท่ีครอบคลุม      
4. ใชบ้ริการเพราะค่าบริการมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      
5. ใชบ้ริการเพราะมีความเหมาะสมต่อการด ารงชีวิตในปัจจุบนั      
6. ใชบ้ริการเพราะส่ือโฆษณาท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้      
7. ภายหลงัจากใชบ้ริการ ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการ      
 
ข้อเสนอแนะ  
……………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………. 
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