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บทคัดยอ 

        
จุดมุงหมายการวิจัยเร่ืองนี้เพื่อ  (1) เพื่อศึกษาความแตกตางของระดับความคิดเห็นของ

ผูใช บริการรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
มหานครสายเฉลิมรัชมงคล จําแนกตามปจจัย ประชากรศาสตร  (2) เพื่อนําเสนอแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่มตีอผูใชบริการ    

กระบวนการศึกษาคนควา ผูวิจัยไดเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ  
ผูใชบริการรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล จํานวน 400 คน  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือ  
แบบสอบถาม  

ผลการศึกษา 
ผลการศึกษา  พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล สวนใหญเปนเพศ

หญิง รอยละ 73.8  มีอายุ 31-40 ป รอยละ 41.5  มีระดับรายได 15,001-20,000 บาท รอยละ 
44.2  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 65.8  และสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
รองลงมาคือ นักศึกษารอยละ 51.2  และ 25 ตามลําดับ  

ผลการทดสอบสมมุติฐาน  พบวา  เพศ  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  อาชีพ ทั้ง 5 ตัว
แปร มีผลที่แตกตางกันตอความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ จึงสอดคลองตามสมมุติฐานที่ต้ังไว 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน  พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่เปน
กลุม  เปาหมายมีความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของพนักงานในระดับสูงมากดวยผู
ใหบริการ  จําเปนตองคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการของพนักงานที่มีตอผูใชบริการรถไฟฟาเพิ่มข้ึน 
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บทที่  1  
 

บทนํา 
  
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การคมนาคมขนสงภายในกรุงเทพมหานครที่มีความคับค่ัง มีความจําเปนอยางยิ่งที่ตอง
สรางระบบคมนาคมที่มีคุณภาพเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวตางชาติที่ตองการทองเที่ยวในกรุงเทพมหานครเนื่องดวยการจราจรภายในกรุงเทพมหานครนั้น
ติดอันดับการจราจรแออัดทําใหการทองเที่ยวภายในกรุงเทพมหานครของนักทองเที่ยวเสียเวลาไป
กับการเดินทางมากเกินไปจึงทําใหการเดินทางของนักทองเที่ยวไปในแตละที่เกิดความไมสะดวก
รวดเร็ว ทําใหทางภาครัฐและเอกชนจะตองหานโยบายและการขยายเสนทางคมนาคม ระบบการ
ขนสงเพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน นักทองเที่ยว โดยไดพยายามแกใขปญหาจราจรที่
ติดขัดจึงมีการขยายระบบการคมนาคมท้ังหลายใหมีความสะดวกแกประชาชนเพิ่มมากข้ึนเพื่อ
รองรับการเติบโตของเศรษฐกิจภายในประเทศ จงึทําใหเกิดโครงการรถไฟฟาใตดินเกิดข้ึน 

รถไฟฟาใตดิน เปนระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนในกรุงเทพมหานคร และเปนระบบใตดิน
แหงแรกของประเทศไทย ดําเนินการกอสรางโดยบริษัท รถไฟฟากรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยไดรับ
สัมปทานจากการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง ประเทศไทย (รฟม.) เร่ิมกอสรางในป พ.ศ. 2542 และ
เกิดความลาชา จึงแลวเสร็จเปดใหประชาชนทดลองใชงานเมื่อวันที่ 13 เมษายน พ.ศ. 2547 และมี
พิธีเปดใหใชอยางเปนทางการในวันที่ 3 กรกฎาคม พ.ศ. 2547 จนถึงปจจุบันเปดใหใชบริการ
มาแลวเปนเวลา 6 ป ปจจุบันมีระยะทางรวม 21 กิโลเมตร เสนทางเร่ิมตนจากสถานีหัวลําโพง ถงึ
สถานีบางซ่ือ มีสถานี 18 สถานี สามารถเชื่อมตอกับรถไฟฟาบีทีเอสไดที่สถานีสีลม/ศาลาแดง, 
สุขุมวิท/อโศก และสวนจตุจักร/หมอชิต สามารถรองรับผูใชบริการได 80,000 คนตอ เสนทางตอ
ชั่วโมง ปจจุบันมีผูใชบริการ 

สําหรับนามเฉลิมรัชมงคล เปนช่ือที่พระบาทสมเด็จพระเจาอยู หัวทรงพระกรุณาโปรด     
เกลาฯ พระราชทานเพื่อใชชื่ออยางเปนทางการของโครงการรถไฟฟามหานคร เสนทางแรกสายหัว
ลําโพง-ศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ-บางซื่อ ซึ่งหมายความถึง งานเฉลิมความเปนมงคลแหง
ความเปนพระราชา ปจจุบันเสนทางสายสีน้ําเงินมีโครงการกอสรางสวนตอขยายทั้งเสนทางใตดิน
และยกระดับ จากปลายทางดานทิศเหนือ (สถานีบางซื่อ) ไปยังถนนจรัญสนิทวงศและแยกทาพระ 
และจากปลายทางดานทิศใต (สถานีหัวลําโพง) ไปยังทาพระ และบางแค ซึ่งทั้งสองเสนทางจะ
เช่ือมตอกันที่สถานีทาพระ เกิดเปนเสนทางรถไฟฟาวงแหวนในอนาคต 
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รถไฟฟาใตดินหรือรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ที่สรางข้ึนถือเปนสายแรกที่มีใน
กรุงเทพมหานคร เปดข้ึนเพื่อใหผูใชบริการมีความสะดวกสบาย ปลอดภัย มีความตรงตอเวลาใน
การเดินทางชวยลดความเครียดในการเดินทางของประชาชน เนื่องจากปญหาการจราจรทําใหเกิด
มลภาวะกระทบตอส่ิงแวดลอม การเดินทางโดยรถไฟฟาใตดินยังชวยสงเสริมใหประชาชนใชบริการ
ขนสงสาธารณะ  แทนรถยนตสวนตัว การขยายเสนทางพัฒนาการคมนาคมออกไปสูสวนตางๆ 
ตามแนวเสนทางและสถานีรถไฟฟา ยังชวยสงเสริมใหสภาพแวดลอมของเมืองดีข้ึน  และเพิ่ม
คุณภาพชีวิตใหแกประชาชนทําใหระบบเศรษฐกิจมีความคลองตัวมากยิ่งข้ึน  

การใหบริการจากผูใหบริการจึงนับเปนตัวขับเคลื่อนใหการบริหารงานเปนไปดวยความ
เปนมืออาชีพที่ประสบความสําเร็จควบคูไปกับการพัฒนาบริหาร เพราะหากนอกจากดานระบบ
ปฏิบัติงาน โครงสรางขององคกร การควบคุมตรวจสอบการทํางานแลว ยังมีดานการบริการของ
พนักงานสําหรับธุรกิจที่เปนผูใหบริการตองตระหนักถึงความสําคัญ เพราะการใหบริการของ
พนักงานหากไมมีประสิทธิภาพ พนกังานขาดศักยภาพการใหบริการ ขาดทักษะการใหบริการ 

นับวาธุรกิจที่เปนผูใหบริการยากที่จะประสบความสําเร็จแบบยั่งยืน  เพราะผูใชบริการ
สามารถ เลือกใชบริการในตัวสินคาทดแทน เชน รถไฟฟาลอยฟา บีทีเอส เปนตน  

จากปญหาที่ไดกลาวข้ึนมาแลวขางตนจึงควร มีการสรางแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครตอผูใชบริการรถไฟฟาใหเกิดข้ึน การศึกษาวิจัยคร้ังนี้จึง
มุงเนนใหเนนเพื่อใหทราบถึง  รายละเอียดของขอมูลตางๆ ที่สําคัญและเปนประโยชนตอพนักงานผู
ใหบริการ ที่มีตอการปรับปรุง และ พัฒนาศักยภาพการใหบริการภายในสถานีรถไฟฟามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล และนําไปปรับใชกับสถานีรถไฟฟาสถานีอ่ืนอีกตอไป เพื่อใหผูใชบริการเกิด
ความพอใจสูงสุดตอการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ โดยอาศัยการพัฒนาปจจัยกําหนด
คุณภาพบริการจากบริการ Servqual (Parasuraman et al., 1988)  
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความคิดเห็นของคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 
สมมุติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ  

1.กกสมมติฐานการวิจัย 
ปจจัยทางประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  รายได  การศึกษา  และอาชีพ ของ

ผูโดยสารที่ใชบริการรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคลที่แตกตาง จะมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
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ใหบริการของพนักงานรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน  ในดานกายภาพ  ดานความ
นาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส 

2.กกวิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัย   
วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภท ไดแก 
2.กก2.1กกการรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก  คา

รอยละ(Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื่ออธิบาย  ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคล ที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคล 

2.กก2.2กกการรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแก  การ
วิเคราะหสมมุติฐานทั้งสามขอ โดยมีการใชสถิติการวิจยั ดังนี้ 

2.กกการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม และจะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) กรณี
เปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป และเมื่อพบความแตกตางระหวางกลุมจะทําการทดสอบดวยการ
เปรียบเทียบเปนรายคู (Multiple Comparisons) ดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe)  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย     
                                                                                                             
                                                              
                                                                            
                                                                           
                                                                 
 
                                                                                                                                                                        
                                                                   
                                                                                     
 
                                                                
 

ภาพ 1กกแสดงกรอบแนวความคิดในการวิจยั 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

ขอมูลสวนตัว 
- เพศ 
- อาย ุ
- รายได 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 

 

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

   
1. ดานกายภาพ 
2. ดานความนาเชื่อถือ 
3. ดานการตอบสนอง 
4. ดานความเชื่อมั่น 
5. ดานความเขาใจ และความเอาใจใส 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ   
1.กกผูใชบริการมีทัศนคติที่ดีในการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัช

มงคล 
2.กกรถไฟฟามหานครสามารถนําผลการวิจัยไปประยุกตใชเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุด

กับองคกร 
3.กกระบบขนสงมวลชนชนประเภทอ่ืนสามารถนําผลการวิจัยไปใชปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการของพนักงานท่ีใหบริการใหเกิดความประทับใจ  จนนํามาซ่ึงความจงรักภักดี
และผูใชบริการตองการกลับมาใชบริการรถไฟฟาใตดินอีกคร้ัง 

4.กกเปนแนวทางการแกไขปญหาเมื่อเกิดสถานการณผูใชบริการลดลง 
 
ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตดานพื้นที่  การวิจัยครังที้ผูวิจัยไดทําการวิจัยและทําแบบสอบถามในพื้นที่ใน
สถานีรถไฟฟามหานครสายเฉิมรัชมงคลเพียงสายเดียวซึ่งมีสถานีที่ใหบริการเพียง 18 สถานี มี
พื้นที่ที่จํากัด สถานที่ไมเอ้ืออํานวยในการเก็บขอมูลทําแบบสอบถามเปนอุปสรรคในการเก็บขอมูล
วิจัย 

ขอบเขตดานเน้ือหา  การวิจัยนี้ เปนการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงานใน 5 
ดาน  ไดแก  ดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือได  ดานการตอบสนอง  ดานความเช่ือมั่น  และ
ดานความเขาใจและความเอาใจใส 

ขอบเขตดานระยะเวลาการเก็บขอมูล  ระยะเวลาการเก็บขอมูล 2 เดือน คือ ชวงเดือน 
พฤศจิกายน- ธันวาคม 2552 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 

1.กกขอจํากัดดานกลุมตัวอยาง ผูใชบริการรถไฟฟามหานครไมใหความรวมมือในการ
เก็บขอมูลทําแบบสอบถาม และพนักงานที่ใหบริการไมใหการรวมมือในการใหขอมูลอยางเต็มที่
เพราะใหเหตุผลวาอยูในชวงเวลาปฏิบัติงาน 

2.กกขอจํากัดดานเวลา การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตดานเวลาของประชากรที่
ตัดสินใจเขาใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล คือ ระยะเวลาในการเก็บขอมูลทํา
แบบสอบถามมีระยะเวลาจํากัด  

3.กกขอจํากัดดานสถานที่  คือ  สถานที่ไมเอ้ืออํานวยความสะดวกในการเก็บขอมูลทํา
แบบสอบถาม  
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นิยามศัพทเฉพาะ 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล (Metropolitan Rapid Transit Chaloem 

Ratchamongkhon Line, MRT Blue Line) หรือรถไฟฟามหานคร สายสีน้ําเงิน ซึ่งเรียกตามสี
ที่กําหนดในแผนแมบทโครงการระบบขนสงมวลชนทางราง ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
และประชาชนนิยมเรียกวา รถไฟฟาใตดิน เปนระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนในกรุงเทพมหานคร  
เปนระบบรถไฟใตดินแหงแรกของประเทศไทย  

ปจจัยดานประชากรศาสตร หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ ซึ่งประกอบดวย 
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได  

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน  หมายถึง   ความสามารถ   สมรรถนะ 
ประสิทธิภาพของผูใหบริการใน 5 ดาน  ไดแก  ดานกายภาพ  ดานความนาเช่ือถือได  ดานการ
ตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  ดานความเขาใจและความเอาใจใส  

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานกายภาพ หมายถึง รถไฟฟามีความทันสมัย 
รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน  และเคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย  

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานความนาเชื่อถือได หมายถึง ความเที่ยงตรง
ตอเวลาของรถไฟฟาที่ใชในการเดินทางจากตนทางไปปลายทาง  พนักงานสามารถใหขอมูล
ขาวสารตางๆ ไดอยางถูกตอง  และพนักงานสามารถชวยเหลือผูใชบริการไดอยางทันที  

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานการตอบสนอง หมายถึง จํานวนพนักงานมี
เพียงพอตอการใหการบริการ  พนักงานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการผูใชบริการ และ
พนักงานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว 

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานความเชื่อม่ัน หมายถึง พนักงานมีความ
รับผิดชอบตอการใหบริการ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี เต็มใจใหบริการ  และพนักงานสามารถ
ใหคําแนะนํา  โดยใชภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยวตางชาติ 

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานความเขาใจและความเอาใจใส หมายถึง 
พนักงานมีความรู  ความเขาใจในการปฏิบัติหนาที่  พนักงานมีน้ําใจ  เต็มใจใหบริการ อยาง
สม่ําเสมอ  และพนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแกผูใชบริการ  
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บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

ในการวิจัยเร่ืองการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
เฉลิมรัชมงคลที่มีตอผูใชบริการ  ผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษฎี  แนวความคิด  ประวัติความเปนมา
ของการใหบริการ  และรายงานการวิจัยที่เกี่ยวของที่ใชในการศึกษาวิจัยถึงศักยภาพการใหบริการ
ของพนักงานเพื่อเปนแนวทางในการแกไขปญหาในการสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร โดยมีสาระเก่ียวกับการใหบริการผูใชบริการรถไฟฟามหา
นครตามลําดับ ดังนี้ 

1.กกประวัติความเปนมาของรถไฟ 
2.กกประวัติรถไฟฟามหานครในประเทศไทย  
3.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 
4.กกแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
5.กกงานวิจยัที่เกีย่วของ 
 

ประวติัความเปนมาของรถไฟ 
ประวัติรถไฟ 
รถไฟของไทยนั้น ไดเกิดข้ึนเมื่อ พ.ศ. 2429 ตรงกับรัตนโกสินทรศกที่ 105 ไทยไดให

สัมปทานแกบริษัทชาวเดนมารกสรางทางรถไฟสายแรกจาก กรุงเทพมหานครถึงสมุทรปราการ เปน
ระยะทาง 21 กิโลเมตร ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2433 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวได
ทรงโปรดเกลาใหต้ังกรมรถไฟหลวงข้ึน โดยสังกัดกระทรวงโยธาธิการ เมื่อวันที่ 26 มีนาคม พ.ศ. 
2439  พระองคเสด็จประกอบพระราชพิธีเปดการเดินรถไฟระหวางกรุงเทพมหานคร ถึงอยุธยา เปน
ระยะทาง 71 กิโลเมตร ซึ่งทางการไดถือเอาวันนี้เปนวันสถาปนากิจการรถไฟหลวง (การรถไฟแหง
ประเทศไทย, 2530) 

ปจจุบันทางรถไฟที่สําคัญของประเทศไทยมีอยูดวยกันทั้งส้ินรวมส่ีสาย คือ สายเหนือ ถึง
จังหวัดเชียงใหม  สายใต ถึงจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสงขลา  สายตะวันออก ถึงจังหวัด
สระแกว  และสายตะวันออกเฉียงเหนือ ถึงจังหวัดหนองคาย และจังหวัดอุบลราชธานี รวมเปน
ระยะทาง 3,855 กิโลเมตร (สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร, ม.ป.ป.)  
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รถไฟจะนําผูโดยสารจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งราง  สวนใหญมักจะประกอบดวย ราว 2 
อันขนานกัน  มีประเภทราวเด่ียวหรือประเภทท่ีใชพลังแมเหล็กดวย  รถไฟจะขับเคล่ือนดวยหัวรถ
จักรหรือขับเคลื่อนดวยเคร่ืองยนตหลายๆ ตัวที่ติดอยูใตทองรถ  รถไฟสมัยใหมจะใชกําลังจากหัวรถ
จักรดีเซลหรือจากไฟฟาท่ีสงมาตามสายไฟท่ีอยูเหนือตัวรถ หรือตามรางสาม (Third Rail)  เดิม
รถไฟขับเคล่ือนโดยใชหมอตมน้ําทําใหเกิดไอน้ําไอน้ําทําใหเกิดแรงดัน  แรงดันจะทําการขับเคล่ือน
กลไกทําใหลอรถไฟเคลื่อนที่ไดการที่ใชฟนเปนแหลงพลังงานในการตมน้ํา  และฟนที่ทําใหเกิดเปลว
ไฟ ทําใหเรียกรถชนิดนี้วา รถจักรไอน้ํา รถไฟแบงไดหลายประเภท  ไดแก  หัวรถจักร  รถดีเซลราง 
รถโดยสาร  และรถสินคา 

รถไฟไทยประเภทตางๆ มีดังน้ี (การรถไฟแหงประเทศไทย, 2530) 
-กกขบวนรถดวนพิเศษ  ใหบริการเฉพาะ ชั้น 1  และ 2 (ยกเวน ข. 37-38 เพราะมีชั้น 3) 
-กกขบวนรถดวน  ใหบริการครบทุกชั้น (ยกเวน ข. 51-52 เพราะไมมีชัน้ 1) 
-กกขบวนรถเร็ว  ใหบริการเฉพาะชัน้ 2  และ 3 (ยกเวน ข. 105-106 เพราะเปนรถดีเซล

ราง) 
-กกขบวนรถธรรมดา  ใหบริการเฉพาะช้ัน 2  และ 3 เชนเดียวกนักับรถเร็ว (ยกเวนบาง

ขบวน) 
-กกขบวนรถชานเมือง  ใหบริการชั้น 3 บางขบวนอาจจะมีรถช้ัน 2 พวงมาบาง (ยกเวน ข. 

355-356  สายแมกลอง ข. 391-392 เพราะเปนรถช้ัน 2 ทั้งขบวน) 
-กกขบวนรถทองถิ่น  ใหบริการชั้น 3  สวนใหญจะเปนรถดีเซลรางช้ัน 3 
-กกขบวนรถรวม  ใหบริการทั้งรถโดยสารและสินคา 
-กกขบวนรถนาํเทีย่ว  ใหบริการชั้น 3  อาจมีรถปรับอากาศชั้น 2 พวงในบางขบวน 
-กกขบวนรถวิง่ระหวางเมืองใหญ  เปนรถดีเซลรางปรับอากาศช้ัน 2 ทุกขบวน (ยกเวน 

ขบวน 75-78 เพราะมีรถชั้น 3 พวงมาดวย) 
-กกขบวนรถสินคา  เปนรถทีใ่ชในการขนสงสินคา  สวนใหญจะเปนรถปูนซีเมนต  และรถ

โบกี้ตูใหญ 
องคประกอบของการเดินขบวนรถไฟที่สําคัญ มี 5 องคประกอบ ดังนี้ (การรถไฟแหง

ประเทศไทย, 2530) 
1.กกทางรถไฟ  ทางที่มีรางเหล็ก 2 เสน วางขนานกันบนไมหมอนที่มหีินรองรับ 
2.กกรถจักร  ทําหนาที่ลากจูงรถไฟคันอ่ืนๆ ใหเคล่ือนที่ไปได  โดยรถจักรมีหลายชนิด 

ไดแก  รถจักรไอน้ํา  รถจักรดีเซล  รถจักรไฟฟา  และรถจักรกังหันกาซ 
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3.กกรถพวง ไดแก  รถสําหรับบรรทุกคนโดยสาร  ซึ่งเรียกวา รถโดยสารและรถสําหรับ
บรรทุกสินคา  ซึ่งเรียกวา รถสินคา 

4.กกเคร่ืองอาณัติสัญญาณ  เปนเคร่ืองมือควบคุมการจราจรเพื่อความปลอดภัย  รวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพในการเดินรถ  เชน  เสาสัญญาณชนิดหางปลา (semaphore)  สัญญาณธงผา
รูปส่ีเหล่ียมผืนผา  และตะเกียงสัญญาณ 

5.กกสถานีรถไฟ  ไดแก  สถานีทุกๆ สถานใีนแตละจังหวดัทั่วประเทศไทย 
 

ประวัติรถไฟฟา 
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย หรือรฟม. จัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติการ

รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย พ.ศ. 2543  ซึ่งไดประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวันที่ 1 
ธันวาคม 2543  โดยมีผลบังคับใชในวันที่ 2 ธันวาคม 2543 เปนตนไป  โดยใชชื่อภาษาอังกฤษวา 
Mass Rapid Transit Authority of Thailand (MRTA)  เดิมรฟม. มาจากองคการรถไฟฟามหา
นคร  ซึ่งจัดต้ังข้ึนภายใตพระราชกฤษฎีกาจัดต้ังองคการรถไฟฟามหานคร ป พ.ศ 2535  โดยมีผล
บังคับใชเม่ือวันที่ 21 สิงหาคม 2535 โดยใชชื่อเปนภาษาอังกฤษวา  Metro Politan Rapid Transit 
Autority  มีวัตถุประสงคในการจัดระบบขนสงมวลชน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  โดยการ
สรางหรือจัดใหมีดวยวิธีการใดๆ ซึ่งการขนสงโดยรถไฟฟา  หรือใหบริการ อันเกี่ยวกับการขนสงกับ
ดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องเพื่อประโยชนของรฟม. 

ปจจุบันรถไฟฟามมหานคร สายเฉลิมรัชมงคงเปดใหบริการมาแลว 6 ป นับต้ังแตป พ.ศ.
2547 จนถึงปจจุบัน ป 2553  มีประชากรในกรุงเทพและปริมณฑลเดินทางกวา 10 ลานเที่ยวตอวัน 
แตมีระบบรางที่สามารถรองรับไดเพียง 3-4 ลานเท่ียวตอวัน  ทําใหผูโดยสารสวนที่เหลือเดินทาง
ดวยรถประเภทอ่ืน  ซึ่งกอนหนานี้ รัฐบาลไดพยายามพัฒนาระบบรางและผลักดันใหประชาชน
เดินทางดวยระบบรางมากข้ึน  แตยังมีเหตุขัดของหลายประการ ทําใหโครงการชะงักออกไป  แตใน
ปจจุบันที่มีจํานวนประชากรในและนอกเมืองเพิ่มข้ึนประกอบกับการที่เมืองเร่ิมขยายตัว สงผลให
เกิดโครงการขยายเสนทางรถไฟฟาใตดิน  โครงการรถไฟฟาสายสีน้ําเงิน ชวงบางซื่อ-ทาพระ และ
ชวงหัวลําโพง-บางแค  โครงการรถไฟฟาสายสีสม ชวงบางกะป-บางบําหรุ  และโครงการรถไฟฟา
สายสีมวง ชวงบางใหญ-ราษฎรบูรณะ เพื่อตอบสนองตอจํานวนผูใชบริการรถไฟฟาใตดินที่มีเพิ่ม
มากข้ึน 

 



 9 

ความหมายของตราสัญลักษณ รฟม. 
 

 
 

ภาพ 2กกแสดงตราสัญลกัษณ 
 

ตราสัญลักษณรฟม. เปนภาพนามธรรม (abstract) ที่แสดงถึงการเคล่ือนที่ (movement) 
และมีลักษณะของลายไทย โดยมีลักษณะคลายเฉลว ซึ่งเปนลายเคร่ืองจักรสานชนิดหนึ่งของไทย
(การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2549) 

โครงสรางขององคกร 
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (รฟม.) จัดเปนรัฐวิสาหกิจ  ภายใตการกํากับ

ของกระทรวงคมนาคม ตามพระราชกฤษฎีกา พ.ศ. 2545 ไดจัดโครงสรางภายในองคกรโดย
แบงเปน 3 สํานัก และ 8 ฝาย ดังนี้ (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 

1.กกสํานักผูวาการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ  งานการประชุม  งาน
เลขานุการ  งานสารบรรณ  งานรับเร่ืองราวรองทุกข  และงานกิจการสัมพันธและสารนิเทศ 

2.กกสํานักกฎหมาย  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับงานกฎหมาย  งานสัญญา  งานคดีและ
วินัย  และงานนิติกรรม 

3.กกสํานักตรวจสอบ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับระบบตรวจสอบภายในองคกร  การ
ตรวจสอบบัญชีของสํานักงานการตรวจเงินแผนดิน 

4.กกฝายกอสราง  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับการวางแผน  ควบคุม  และประสานงาน
กอสราง  รวมถึงงานสถาปตยกรรม ในโครงการของ รฟม. กํากับ  ดูแลการทํางานของวิศวกรที่
ปรึกษา 

5.กกฝายวิชาการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานวิชาการทางดานวิศวกรรม  งาน
วางแผนดําเนินการโครงการ  งานศึกษาวิเคราะหโครงการ  งานศึกษาวิเคราะหโครงการดาน
วิศวกรรม  ดานเศรษฐกิจ  ดานส่ิงแวดลอม  ดานการเงนิและการลงทุน  งานดานสารสนเทศและ
การวางแผนวิสาหกิจ กํากับ ดูแลการทํางานของวิศวกรที่ปรึกษา 

6.กกฝายกรรมสิทธิ์ที่ดิน  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดกรรมสิทธิ์ที่ดิน  การดูแล
รักษาพื้นที่เขตทางรถไฟฟา  บริเวณทางข้ึนลงสถานีรถไฟฟา  ปลองระบายอากาศ  ศูนยซอมบํารุง 
และที่ดินอันเปนกรรมสิทธิ์ขององคกร 
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7.กกฝายบริหาร  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานวางแผนทรัพยากรบุคคล  งานสวัสดิการ
และแรงงานสัมพันธ  งานบริหารบุคคล  และงานบริหารทั่วไป  งานจัดซ้ือ  งานพัสดุ  งานบริหาร
สํานักงาน  งานยานพาหนะ 

8.กกฝายบัญชีและการเงิน  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับงานบัญชี  งานบริหารการเงิน 
และงานบริหารงบประมาณ 

9.กกฝายปฏิบัติการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการกํากับ ดูแลการบริหารและ
อํานวยการเดินรถไฟฟา ใหเปนไปตามกําหนดเวลา  การใชและบํารุงรักษาระบบรถไฟฟา  การ
ใหบริการเพื่อใหเกิดความปลอดภัยและความสะดวกแกการเดินรถไฟฟา  การโดยสารรถไฟฟา 
และระบบรถไฟฟา 

10.กฝายสัมปทานและพัฒนาธุรกิจ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการใหสัมปทานกิจการ
รถไฟฟา  การดูแลรักษาผลประโยชนของสัญญาโครงการระบบรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคล  การพัฒนาอสังหาริมทรัพย หรือทรัพยสินอ่ืนขององคกร  การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับหรือ
เกี่ยวเนื่องกับกิจการขององคกร  การเรียกเก็บคาโดยสาร   คาตอบแทน  คาบริการและ
คาธรรมเนียมการใชทรัพยสิน  การใหบริการและความสะดวกตางๆ ในการใหสัมปทานกิจการ
รถไฟฟา 

11.กกฝายรักษาความปลอดภัยและกูภัย  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับการศึกษารวบรวม
ขอมูล  วางแผนและจัดทํามาตรการ  ตลอดจนดําเนินการใดๆ เพื่อคุมครองความปลอดภัยแกระบบ
รถไฟฟา  คนโดยสาร  และบุคคลอ่ืนที่อยูในเขตระบบรถไฟฟา  รักษาความสงบเรียบรอยและความ
เปนระเบียบเรียบรอยภายในเขตระบบรถไฟฟา  ดําเนินการกูภัยและเหตุฉุกเฉินภายในและระบบ
รถไฟฟา  

ลักษณะโครงสรางสถานีรถไฟฟา 
โครงสรางสถานีรถไฟฟาใตดิน  เปนคอนกรีตเสริมเหล็กอยูใตดินลึกจากผิวถนนประมาณ 

15-25 เมตร  สถานีมีความกวางประมาณ 18-25 เมตร  ยาวประมาณ 150-200 เมตร  ข้ึนอยูกับ
สภาพของพื้นที่  โดยสถานสีวนใหญจะเปนแบบชานชาลาอยูตรงกลาง  รางรถไฟฟาจะอยู 2 ดาน
ของชานชาลา  ยกเวนบางบริเวณจะมีสถานีแบบอุโมงคซอนกัน  โดยรางรถไฟฟาจะอยูคนละชั้น 
ซึ่งแบงเปน 3 ลักษณะ  ไดแก  โครงสราง 2 ชั้น  โครงสราง 3 ชั้น  และโครงสราง 4 ชั้น (การ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 

โครงสราง 2 ชั้น  ประกอบดวย 
ชั้นที่ 1กกชั้นโถงผูโดยสาร  เปนสถานที่สําหรับซื้อและตรวจต๋ัวโดยสาร และแสดงแผนภูมิ

เสนทางรถไฟฟา 
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ชั้นที่ 2กกชั้นชานชาลา  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปดและ
ปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 

โครงสราง 3 ชั้น  ประกอบดวย 
ชั้นที่ 1กกชั้นรวมผูโดยสาร  มีลักษณะเปนพื้นที่โลง  ประกอบดวย  รานคาปลีกตางๆ  มี

ทั้งส้ิน 11 สถาน ี
ชั้นที่ 2กกชั้นโถงผูโดยสาร  เปนสถานที่สําหรับซื้อและตรวจต๋ัวโดยสาร และแสดงแผนภูมิ

เสนทางรถไฟฟา 
ชั้นที่ 3กกชั้นชานชาลา  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปดและ

ปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 
โครงสราง 4 ชั้น  ประกอบดวย 
ชั้นที่ 1กกชั้นโถงผูโดยสาร  เปนสถานที่สําหรับซื้อและตรวจต๋ัวโดยสาร และแสดงแผนภูมิ

เสนทางรถไฟฟา 
ชั้นที่ 2กกชั้นชานชาลาบน  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปด

และปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 
ชั้นที่ 3กกเปนช้ันหองเคร่ืองสําหรับระบบตางๆ  เชน  พัดลมดูดอากาศ  ระบบไฟฟา เปน

ตน 
ชั้นที่ 4กกชั้นชานชาลาลาง  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปด

และปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 
รูปแบบของสถานีรถไฟฟา (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 
การออกแบบจะคํานึงถึงสภาพใตดินที่กอสรางทําใหรูปแบบของสถานี แบงเปน 3 

รูปแบบ คือ 
1.กกรูปแบบชานชาลาขาง (Station with Side Platform):  จะแยกชานชาลาสําหรับขา

ไปและขากลับ 
2.กกรูปแบบชานชาลากลาง (Station with Central Platform):  ผูโดยสารจะใชชานชาลา

รวมกันทั้งขาไปและขากลับ 
3.กกรูปแบบชานชาลาที่มี 2 ชั้น  หรือตางระดับ (Station with Stack Platform):  จะใช

กอสรางในกรณีที่ไมมีพื้นที่ในการกอสรางเพียงพอ  เนื่องจากสภาพภูมิประเทศบังคับ  เชน  ทอ
อุโมงคสงน้ําของการประปา  เสาเข็มยาวของสะพานลอย  และอาคารสูง เปนตน  
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-กกโครงสรางทางวิ่ง:  อุโมงคคูวางตามแนวราบ  และตามแนวด่ิง  เสนผาศูนยกลาง
ภายในอุโมงค 5.7 เมตร  ความลึกของอุโมงค 15-25 เมตรจากระดับพื้นดิน  ทางเดินฉุกเฉิน กวาง 
0.6 เมตร สูง 2.0 เมตร  มีจํานวนสถานีทั้งส้ิน 18 สถานี  รูปแบบของชานชาลามีทั้งชานชาลาแบบ
กลาง  และชานชาลาดานขาง ยาวประมาณ 150 เมตร กวาง 22-23 เมตร (สถานีมาตรฐาน) มี
ประตูกันคนตก (Screen Door) 

-กกระบบราง:  รางคูขนาดมาตรฐาน (Standard Guage) กวาง 1,435 มิลลิเมตร  ใช
รางที่ 3 วางขนานกันไปกับรางวิ่งสําหรับจายกระแสไฟฟาใหกับตัวรถ 

-กกระบบรถ:  เปนรถไฟฟาขนาดใหญ (heave rail) ขนาดกวาง 3.2 เมตร ยาว 19.23 
เมตร และสูงประมาณ 3.8 เมตร ใชลอเหล็กวิ่งบนรางเหล็ก  ตัวรถมรีะบบปรับอากาศ สามารถจุ
ผูโดยสารได 320 คนตอคัน จํานวนโบกี้วิ่ง 3-6 คันตอขบวน  ใชไฟฟากระแสตรง 750 โวลต ปอน
ระบบขับเคลื่อนรถ  ใชมอเตอรไฟฟากระแสสลับขับเคลื่อนตัวรถ  ควบคุมการเดินรถดวยระบบ
อัตโนมัติจากศูนยควบคุม  ความเร็วสูงสุด 80 กิโลเมตรตอช่ัวโมง 

-กกระบบเก็บคาโดยสาร:  ใชระบบเก็บและตรวจต๋ัวอัตโนมัติ และสามารถใชต๋ัว
รวมกับระบบอ่ืนได  คาโดยสารเก็บตามระยะทางอัตราคาโดยสาร 12 บาท + 2 บาทตอสถานี แต
ไมเกิน 36 บาท (ราคาป 2545) 

-กกการใหบริการความถี่:  ชั่วโมงเรงดวน 2-4 นาทีตอขบวน  ชั่วโมงปกติ 4-6 นาทีตอ
ขบวน  ใหบริการ 6.00-24.00 น.  ความเร็วในการเดินทางเฉล่ีย 35 กิโลเมตรตอชั่วโมง  ใหบริการ
ไดมากกวา 40,000 คนตอช่ัวโมงตอทิศทาง 

-กกสิ่งอํานวยความสะดวก:  ลิฟท  บันไดเล่ือน  หองน้ํา  รานคายอย  ส่ิงอํานวยความ
สะดวกสําหรับผูพิการ 

-กกที่จอดรถสําหรับผูโดยสาร:  3 แหง  ไดแก  สถานีลาดพราว  ศูนยการประชุม
แหงชาติสิริกิต์ิ  และศูนยวัฒนธรรมแหงประเทศไทย    

สถานีรถไฟฟาใตดินทุกสถานีจะยกพื้นทางเขาออกสูงจากระดับพื้นดิน เพื่อหลีกเล่ียง
เหตุการณน้ําทวมที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต 

ระบบความปลอดภัยในการเดินรถ 
ในการเดินรถไฟฟา  จะนําระบบอาณัติสัญญาณที่เปนระบบคอมพิวเตอรมาใชในการ

ควบคุมการเดินรถโดยอัตโนมัติ  เพ่ือใหการบริการมีประสิทธิภาพ  สะดวกรวดเร็ว  และปลอดภัย
สูงสุด  แบงเปน 3 ระบบยอย  คือ 

1.กกระบบควบคุมการเดินรถอัตโนมัติ เรียกวา ATO (Automatic Train Operation) 
เปนระบบที่ทําหนาทีค่วบคุมการทาํงานตางๆ ของขบวนรถไฟฟา  เชน  การขับเคลื่อนรถไฟฟา  การ
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ควบคุมความเร็วของรถไฟฟา  การควบคุมการหามลอ  การจอดรถไฟฟา  และการรายงานสถานะ
ของอุปกรณตางๆ ในตัวรถไฟฟาไปยังศูนยควบคุม 

2.กกระบบปองกันอัตโนมัติ เรียกวา ATP (Automatic Train Protection) เปนระบบที่
คอยควบคุมไมใหรถไฟฟาใชความเร็วเกินกําหนด  ควบคุมความเร็วรถใหอยูในพิกัดความเร็วที่
สัมพันธกับระยะหางระหวางรถไฟฟาขางหนา  หากเกิดเหตุผิดปกติ ระบบ ATP จะส่ังการหามลอ
อัตโนมัติ  นอกจากนี้ยังควบคุมการเคล่ือนตัวของรถไฟฟาจากสถานีรถไฟฟา โดยหากประตู
รถไฟฟาและประตูกั้นชานชาลายังปดไมเรียบรอย ระบบ ATP จะไมอนุญาตใหรถไฟฟาเคล่ือนตัว
ออกจากสถานี  ตางจากระบบ ATO ตรงที่มีความอิสระตางกัน  กรณีที่ระบบ ATO ขัดของ  ตองใช
คนควบคุมการเดินรถ  ระบบ ATP จะยังคอยควบคุมการเดินรถตอไป 

3.กกระบบกํากับการเดินรถอัตโนมัติ เรียกวา ATS (Automatic Train Supervision) 
เปนระบบที่คอยควบคุมการเดินรถไฟฟาทั้งระบบใหเปนไปตามตารางการเดินรถ  โดยจะสงขอมูล
ตางๆ  เชน  ความเร็วของรถไฟฟาแตละขบวน  ติดตามและแสดงตําแหนงของรถไฟฟาทุกขบวนที่
อยูในระบบ  และจัดเตรียมข้ันตอนตางๆ ในการควบคุมการเดินรถ  เมื่อระบบการเดินรถมี
เหตุขัดของ (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 

จุดขึ้น-ลง สถานีรถไฟฟามหานคร  และมีสถานีรวมทั้งสิ้น 18 สถานี  ดังน้ี 
สถานีหัวลําโพง 
อยูที่หัวถนนพระรามที่ 4  บริเวณจุดตัดหัวถนนรองเมืองและถนนมหาพฤฒาราม หนา

สถานีรถไฟหัวลําโพง  มีขนาดสถานี กวาง 23เมตร ยาว 206 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 14 เมตร
จากผิวดิน โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  ดานหนาสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานหนาอาคารสินเอเชีย 
และดานขางธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สถานีสามยาน 
อยูถนนพระรามที่ 4  บริเวณแยกสามยาน หนาวัดหัวลําโพง  มีขนาดสถานีกวาง 22 

เมตร ยาว 174 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 25.6 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 4 ชั้น เปน
ชานชาลาแบบตางระดับ  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  บริเวณหนาวัดหัวลําโพง สามารถ
จอดรถได 40 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณดานหนาวัดหัวลําโพง  และบริเวณดานหนาอาคาร
ซียูไฮเทคของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

สถานีสีลม 
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อยูตามแนวถนนพระรามที่ 4  ใตสะพานลอยไทย-ญ่ีปุน บริเวณแยกศาลาแดง หนา
โรงแรมดุสิตธานี  มีขนาดสถานีกวาง 30 เมตร ยาว 156 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 30 เมตร  
จากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 4 ชั้น เปนชานชาลาแบบตางระดับ  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณดานหลังพระบรมราชานุสาวรียรัชกาลที่ 6 หนา
สวนลุมพินี  และบริเวณแยกศาลาแดงหัวมุมถนนสีลม ฝงดานหนาโรงแรมดุสิตธานี 

สถานีลุมพินี 
อยูถนนพระรามที่ 4  ดานขางสะพานลอยไทย-เบลเยียม บริเวณแยกวิทยุ  มีขนาดสถานี

กวาง 20 เมตร ยาว 172 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 26 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 4 ชั้น 
เปนชานชาลาแบบตางระดับ 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาอาคารคิวเฮาส  ดานหนาอาคารลุมพินี 
ปารควิว  และดานหนาสวนลุมไนทบาซาร  

สถานีคลองเตย 
อยูใตแนวถนนพระรามที่ 4  ใกลทางดวนข้ันที่ 1 และทางรถไฟสายแมน้ํา บริเวณ

ดานหนาสํานักงานการไฟฟานครหลวงคลองเตย  มีขนาดสถานีกวาง 28 เมตร ยาว 202 เมตร 
ระดับชานชาลา อยูลึก 18 เมตรจากผิวดิน โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบขาง 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณดานขางสํานักงานการไฟฟานครหลวงคลองเตย 
และบริเวณฝงตรงขามเยื้องสํานักงานการไฟฟานครหลวงคลองเตย 

สถานีศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ 
อยูถนนรัชดาภิเษก  ดานหนาศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ  มีขนาดสถานีกวาง 23 

เมตร ยาว 196 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 20 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชาน
ชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที ่2  ดานหัวมุมถนนพระราม 4 ตัดถนนรัชดาภิเษก 
สามารถจอดรถได 80 คัน 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณหนาศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ  บริเวณฝงตรง
ขามศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ  บริเวณหนาอาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  และ
บริเวณฝงตรงขามอาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

สถานีสุขุมวิท 
อยูถนนอโศก  ใกลกับบริเวณแยกอโศก-สุขุมวิท ดานหนาตลาดอโศก  มีขนาดสถานี

กวาง 23 เมตร ยาว 199 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 17 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น 
เปนชานชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  ดานขางสยามสมาคม สามารถจอด
รถได 50 คัน  
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จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาตลาดอโศก  บริเวณฝงตรงขามตลาด
อโศก  และบริเวณดานขางสยามสมาคม 

สถานีเพชรบุรี 
อยูถนนอโศก  บริเวณแยกอโศก-เพชรบุรี ใกลสถานทูตญ่ีปุน  มีขนาดสถานีกวาง 23 

เมตร ยาว 200 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 20 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชาน
ชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  ดานขางศูนยบริการฮอนดา ใกลทางรถไฟ
สายตะวันออก สามารถจอดรถได 90 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานขางศูนยบริการฮอนดา  บริเวณฝงตรงขาม
สถานทูตญ่ีปุน  และบริเวณใกลทางรถไฟสายตะวันออก 

สถานีพระราม 9 
อยูถนนรัชดาภิเษก  บริเวณแยกพระราม 9 ดานหนาอาคารฟอรจูนทาวน  มีขนาดสถานี

กวาง 23 เมตร ยาว 199 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 18 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น 
เปนชานชาลาแบบกลาง  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาหางสรรพสินคาเทสโกโลตัส  บริเวณฝง
ตรงขามหางสรรพสินคาเทสโกโลตัส  และบริเวณฝงตรงขามอาคารฟอรจูนทาวน 

สถานีศูนยวัฒนธรรมแหงประเทศไทย 
อยูบริเวณถนนรัชดาภิเษก  ตรงอาคารไทยประกันชีวิต  มีขนาดสถานีกวาง 27 เมตร ยาว 

358 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 20 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบ
กลาง  มพีื้นที่จอดรถบริเวณ จุดข้ึน-ลงที่ 1  เปนลานจอดรถ ฝงตรงขามอาคารอารเอสทาวเวอร 
สามารถจอดรถได 35 คัน  บริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 2  เปนลานจอดรถ บริเวณซอยรัชดาภิเษก 6 
สามารถจอดรถได 120 คัน  และมีอาคารจอดรถ 3 ชั้น  ต้ังอยูระหวางซอยรัชดาภิเษก 6 และซอย
รัชดาภิเษก 8 สามารถจอดรถได 200 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณดานหนาอาคารอารเอส ทาวเวอร  บริเวณฝงตรง
ขามอาคารอารเอส ทาวเวอร  บริเวณใกลกับสถานทูตจีน  และบริเวณถนนรัชดาภิเษกซอย 6 

สถานีหวยขวาง 
อยูบริเวณกลางส่ีแยกหวยขวาง  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 226 เมตร  ระดับชาน

ชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถ
บริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  ใกลแยกหวยขวางฝงถนนประชาราษฎรบําเพ็ญทางไปสํานักงานเขตหวย
ขวาง สามารถจอดรถได 80 คัน 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ บริเวณใกลสี่แยกหวยขวาง 
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สถานีสุทธิสาร 
อยูบริเวณกลางส่ีแยกสุทธิสาร  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 226 เมตร  ระดับชาน

ชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง  
จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณใกลสี่แยกสุทธิสาร  
สถานีรัชดาภิเษก 
อยูบริเวณถนนรัชดาภิเษก  หนาอาคารพีกะรัต  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 226 

เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง 
มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน - ลงที่ 4  บริเวณดานหนาอาคารพีกะรัต ฝงตรงขามโรงเรียนปญจ
ทรัพย สามารถจอดรถได 70 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณบริเวณดานหนาอาคารโอลิมเปย  บริเวณฝงตรง
ขามอาคารโอลิมเปย  บริเวณดานหนาอาคารพีกะรัต  และบริเวณดานหนาโรงเรียนปญจทรัพย 

สถานีลาดพราว 
อยูบริเวณถนนลาดพราวซอย 21 เช่ือมตอกับอาคารจอดรถฯ  มีขนาดสถานีกวาง 22 

เมตร ยาว 258 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชาน
ชาลาแบบกลาง เปนอาคารจอดรถ 9 ชั้น  บริเวณส่ีแยกถนนรัชดาภิเษกตัดกับถนนลาดพราว 
สามารถจอดรถได 2,200 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณปากซอยลาดพราว 17  บริเวณปากซอยลาดพราว 
22  บริเวณดานในอาคารจอดรถ 9 ชั้น  และบริเวณฝงตรงขามอาคารจอดรถ 9 ชั้น 

สถานีพหลโยธิน 
อยูบริเวณแยกถนนพหลโยธินตัดถนนลาดพราว  มีขนาดสถานีกวาง 22 เมตร ยาว 226 

เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 18 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง 
จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 5 จุด คือ  บริเวณปากซอยลาดพราว 1  บริเวณปากซอยลาดพราว 2 

บริเวณปากซอยลาดพราว 4  บริเวณหัวมุมถนนลาดพราวตัดกับถนนพหลโยธิน  และบริเวณสวน
สมเด็จยา 84  

สถานีสวนจตุจักร 
อยูในบริเวณสวนจตุจักรสามารถเช่ือมตอกับสถานีหมอชิตของรถไฟฟาบีทีเอส  มีขนาด

สถานีกวาง 30 เมตร ยาว 369 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 17 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 
3 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณใกลทางข้ึน-ลงของสถานีหมอชิตของบีทีเอส 
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สถานีกําแพงเพชร 
อยูตรงขามองคการตลาดเพื่อการเกษตรกร (อ.ต.ก.)  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 

226 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 17 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบ
กลาง 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาตลาด อ.ต.ก.  บริเวณฝงตรงขามตลาด 
อ.ต.ก.  และบริเวณตลาดนัดกรุงเทพมหานคร (จตุจักร) ฝงถนนกําแพงเพชร 2  

สถานีบางซ่ือ 
อยูบริเวณใกลสถานีรถไฟบางซ่ือ  มีขนาดสถานีกวาง 30 เมตร ยาว 226 เมตร  ระดับ

ชานชาลาอยูลึก 12 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบขาง  
จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณหัวมุมถนนเตชะวณิชตัดกับถนนเทอดดําริ  และ

บริเวณหนาชานชาลาสถานีรถไฟบางซ่ือ (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2552) 
โครงการสวนตอขยาย รถไฟฟาสายสีน้ําเงิน สวนตอขยายดานเหนือ ชวงบางซ่ือ-

ทาพระ 
-กกพื้นที่ที่เสนทางผาน  เขตจตุจักร  บางซ่ือ  บางพลัด  บางกอกนอย  และบางกอก

ใหญ  กรุงเทพมหานคร 
-กกเสนทาง  เปนเสนทางยกระดับทั้งหมด  เร่ิมตนจากปลายทางโครงการระยะแรกที่

สถานีบางซื่อ  ยกระดับจากอุโมงคบริเวณสะพานสูงบางซื่อ  หนาบริษัท ปูนซิเมนตไทย จํากัด 
(มหาชน) เขาสูถนนประชาราษฎร สาย 2 เช่ือมตอกับรถไฟฟามหานคร  สายสีมวง ที่สถานีเตาปูน
บริเวณแยกเตาปูน  ผานแยกบางโพ  ขามแมน้ําเจาพระยาที่ทาน้ําบางโพ  เล้ียวซายเขาสูถนนจรัญ
สนิทวงศ เช่ือมตอกับรถไฟฟาชานเมืองสายสีแดงออน  โครงขายในเมือง ที่สถานีสิรินธรบริเวณแยก
บางพลัด  ผานคลองบางย่ีขัน  แยกบรมราชชนนี  คลองบางกอกนอย  แยกบางขุนนนท เช่ือมตอ
รถไฟฟามหานครสายสีสม ที่สถานีบางขุนนนท  ผานยานตลาดบางขุนศรี  แยกไฟฉาย  คลองมอญ 
วัดทาพระ  ไปส้ินสุดเสนทางโดยบรรจบกับสวนตอขยายสายสีน้ําเงิน ชวงหัวลําโพง-บางแค ที่แยก
ทาพระ  จุดตัดถนนเพชรเกษมและถนนรัชดาภิเษก รวมระยะทางประมาณ 13 กิโลเมตร 

-กกสถานี  เปนสถานียกระดับทั้งหมด 10 สถานี (ไมรวมสถานีบางซ่ือ) 
สวนตอขยายดานใต ชวงหัวลําโพง-บางแค-พุทธมณฑลสาย 4 
-กกพื้นที่ที่เสนทางผาน  กรุงเทพมหานคร (เขตปทมุวัน  ปอมปราบศัตรูพาย  สัมพันธ

วงศ  พระนคร  บางกอกใหญ  ภาษีเจริญ  บางแค  และหนองแขม) และเทศบาลเมืองออมนอย 
อําเภอกระทุมแบน  จังหวัดสมุทรสาคร 
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-กกเสนทาง  ประกอบดวย ทางวิ่งทั้งอุโมงคใตดินและทางยกระดับ  เร่ิมตนจากอุโมงค
ใตดินปลายเสนทางโครงการระยะแรกที่สถานีหัวลําโพง  ไปตามถนนพระรามที่ 4 ผานแยกหมอมี
เขาสูถนนเจริญกรุง (ใกลถนนเยาวราช) ผานวัดมังกรกมลาวาส  ยานคลองถม  วังบูรพา  เฉลิมกรุง 
วังสราญรมย  เล้ียวซายที่วงเวียน รด. หนาวัดพระเชตุพนฯ เขาสูถนนสนามไชย  ผานมิวเซียม
สยาม ลอดใตแมน้ําเจาพระยาที่ปากคลองตลาด ผานบริเวณวัดกัลยาณมิตร ลอดใตคลองบางกอก
ใหญและถนนอิสรภาพ ยานบางกอกใหญ แลวยกระดับเขาสูแยกทาพระ ไปบรรจบกับสวนตอ
ขยายสายสีน้ําเงิน ชวงบางซื่อ-ทาพระ  จากนั้นยกระดับไปตามถนนเพชรเกษม ผานบางไผ บาง
หวา ภาษีเจริญ ตลาดบางแค ไปส้ินสุดเสนทางที่ทางแยกตางระดับ บางแค จุดตัดถนนกาญจนา
ภิเษก (วงแหวนรอบนอกดานตะวันตก) รวมระยะทางชวงหัวลําโพง-บางแค ประมาณ 13.8 
กิโลเมตร เปนทางวิ่งใตดินระยะทางประมาณ 4.9 กิโลเมตร และทางวิ่งยกระดับ 8.9 กิโลเมตร 

สวนเสนทางชวงบางแค-พุทธมณฑลสาย 4 เปนโครงสรางยกระดับตามแนวเกาะกลาง
ถนนเพชรเกษม ตอเนื่องจากเสนทางชวงแรกที่ทางแยกตางระดับบางแค มุงหนาไปทางทิศ
ตะวันตก  ผานเขตหนองแขม  ไปส้ินสุดที่แยกถนนพุทธมณฑล สาย 4 รวมระยะทาง 8 กิโลเมตร 

-กกสถานี  จํานวน 18 สถานี  เปนสถานีใตดิน 4 สถานี (ไมรวมสถานีหัวลําโพง)  สถานี
ยกระดับชวงทาพระ-บางแค 10 สถานี  และสถานียกระดับชวงบางแค-พุทธมณฑลสาย 4 อีก 4 
สถานี 

-กกอาคารจอดแลวจร  อยูบริเวณสองฝงถนนเพชรเกษมที่สถานีหลักสอง มีทางเดิน
และทางรถยนตยกระดับขามถนนเชื่อมตอระหวางอาคาร  ประกอบดวยอาคาร 7 ชั้น  ใกลกับซอย
เพชรเกษม 80  และอาคาร 10 ชั้น ระหวางซอยเพชรเกษม 47 และซอยเพชรเกษม 47/1 

-กกศูนยซอมบํารุงรถไฟฟา (Depot)  มีพื้นที่ประมาณ 79 ไร อยูบริเวณรอยตอพื้นที่
แขวงบางหวา  เขตภาษีเจริญ  และแขวงบางขุนเทียน  เขตจอมทอง  มีโครงสรางทางวิ่งยกระดับ
สําหรับรถไฟฟาเขา-ออกบริเวณดานทิศตะวันออกเฉียงใตของสถานีเพชรเกษม 48 ประกอบดวย
ศูนยควบคุมการเดินรถ  กลุมอาคารซอมบํารุง  อาคารสําหรับพนักงานขับ  และรางทดสอบ (test 
track) 

1.กกเหรียญโดยสาร มี 2 ประเภท คือ  ประเภทบุคคลทั่วไป  และโดยประเภทเด็ก/
ผูสูงอายุ  ซึ่งเด็กและผูสูงอายุนั้น สามารถลดหยอนคาโดยสารตามปกติได 50%  สามารถออก
เหรียญไดที่หองออกบัตรโดยสารเทานั้น 

2.กกบัตรโดยสารชนิดบัตรเติมเงิน มี 2 กลุม ไดแก  กลุมที่เติมมูลคาได  และกลุมที่เติม
มูลคาไมได  
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2.กก2.1กกกลุมที่เติมมูลคาได  ประกอบดวย 
2.กก2.1กก-กกประเภทบุคคลทั่วไป 
2.กก2.1กก-กกประเภทเด็ก/ผูสูงอายุ 
2.กก2.1กก-กกประเภทนักเรียน นักศึกษา 
2.กก2.1กก-กกประเภทบัตรโดยสารธุรกิจ 
2.กก2.2กกกลุมที่ไมสามารถเติมมูลคาได  ประกอบดวย 
2.กก2.1กก-กกประเภท 1 วัน 
2.กก2.1กก-กกประเภท 3 วัน 
2.กก2.1กก-กกประเภท 15 วัน 
2.กก2.1กก-กกประเภท 30 วัน (ถูกยกเลิกแลว) 
ชนิดบัตรโดยสาร  
บัตรโดยสารอัจฉริยะไรสัมผัส มี 2 ประเภท คือ  
1.กกเหรียญโดยสาร  
มีลักษณะคลายเหรียญ 10 บาท  ทําดวยพลาสติกสีดําภายในฝงไมโครชิป  ใชสําหรับ

การเดินทางหนึง่เที่ยว  และสามารถใชเดินทางไดในวันที่ออกเหรียญและสถานีที่ออกเหรียญเทานั้น 
สามารถออกเหรียญไดที่ เคร่ืองออกบัตรโดยสารอัตโนมัติ (TVM)  และหองออกบัตรโดยสาร  

2.กกบัตรเติมเงิน   
มีลักษณะคลายบัตรเครดิต  แตคอนขางบางกวา  ใชสําหรับการเดินทางหลายเที่ยว  ใน

คร้ังแรกตองเติมมูลคาอยางนอย 200 บาท มูลคาที่ใชได 150 บาท และคามัดจํา 50 บาท โดยจะ
คืนคามัดจําใหเมื่อนําบัตรมาคืนที่สถานีใดก็ได  การเติมเงินคร้ังตอไปอยางนอย 100 บาท และเปน
ข้ันของ 100 บาท  มูลคาที่สะสมไดในบัตรคือ 1,000 บาท  สามารถออกบัตรโดยสารไดที่ หองออก
บัตรโดยสาร 

วิธีการใชเหรียญโดยสาร 
1.กกซื้อเหรียญโดยสารจากหองจําหนายบัตรโดยสาร  หรือจากเคร่ืองจําหนายเหรียญ

โดยสารอัตโนมัติ 
2.กกแสดงเหรียญโดยสารที่เคร่ืองอานบัตรอัตโนมัติที่ติดต้ังอยูตรงประตูทางเขา  
3.กกเมื่อประตูเปดออก ใชบันไดเล่ือนลงไปยังชั้นชานชาลาเพื่อรอข้ึนรถไฟฟา 
4.กกเมื่อเดินทางถึงสถานีปลายทาง ออกจากตัวรถแลวใชบันไดเล่ือนข้ึนมายังช้ัน

จําหนายบัตรโดยสาร 
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5.กกหยอดเหรียญโดยสารคืนที่ชองรับเหรียญที่ประตูทางออก  ประตูจะเปดออกใหผาน
ไปได  กรณีที่ประตูไมเปด  เนื่องจากมูลคาของเหรียญโดยสารไมพอตอคาโดยสารที่ใชบริการ ชอง
รับเหรียญจะคืนเหรียญโดยสาร ใหพบพนักงานที่ประจํา ณ หองจําหนายบัตรโดยสาร  

กรณีเกิดเหตุขัดของจากการใชเหรียญโดยสาร ใหติดตอกับเจาหนาที่พนักงาน ที่หอง
จําหนายบัตรโดยสาร 

วิธีการใชบัตรเติมเงิน  
1.กกแสดงบัตรเติมเงินที่เคร่ืองอานบัตรอัตโนมัติที่ติดต้ังอยูตรงประตูทางเขา  
2.กกเมื่อประตูเปดออก ใชบันไดเล่ือนลงไปยังชั้นชานชาลาเพื่อรอข้ึนรถไฟฟา  
3.กกเมื่อเดินทางถึงสถานีปลายทาง ออกจากตัวรถแลวใชบันไดเล่ือนข้ึนมายังช้ัน

จําหนายบัตรโดยสาร 
4.กกแสดงบัตรเติมเงินที่เคร่ืองอานบัตรอัตโนมัติที่ติดต้ังอยูตรงประตูทางออก เคร่ืองจะ

แสดงจํานวนเงินที่เหลือ และประตูจะเปดออกเสมอแมจํานวนเงินที่แสดงจะติดลบก็ตาม ซึ่งกรณีนี้
ผูโดยสารยังคงสามารถออกไปได แตกอนที่จะใชบริการในคร้ังตอไป จะตองชําระเงินและเติมเงิน
ของบัตรเสียกอน  

หองจําหนายบัตรโดยสาร (Ticket Office)  
ต้ังอยูในช้ันจําหนายบัตรโดยสาร  ชั้นแรกสําหรับสถานีที่ไมมีชั้นรานคาปลีก  และช้ันที่ 2 

สําหรับสถานีที่มีรานคาปลีก  โดยผูโดยสารสามารถที่จะซ้ือบัตรโดยสารไดทุกชนิดไดจากพนักงาน
ที่ประจําอยู ณ หองจําหนายบัตรโดยสาร  ไมวาจะเปนบัตรเที่ยวเดียวหรือบัตรเติมเงิน 

เครื่องจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติ (Ticket Vending Machine) 
เคร่ืองจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติ จะติดต้ังอยูชั้นเดียวกับหองจําหนายบัตรโดยสาร 

เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูโดยสารที่ตองการซื้อบัตรเที่ยวเดียวดวยตนเอง  เคร่ืองสามารถรับเงิน
ไดทั้งที่เปนเงินเหรียญและธนบัตร โดยใชจอระบบสัมผัส (Touch Screen) เพื่อเลือกสถานี
ปลายทางที่ตองการเดินทาง  และจํานวนเงินที่ตองชําระ 

ขั้นตอนการใชเครื่องจําหนายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ 
1.กกเลือกสถานีปลายทางจากจอระบบสัมผัส อัตราคาโดยสารจะปรากฏข้ึน 
2.กกชําระเงินดวยธนบัตรหรือเหรียญลงในชองที่กําหนด  
3.กกรับเหรียญโดยสาร พรอมเงินทอน จากชองรับเหรียญ และชองรับเงินทอน 
ประตูเขา - ออกรถไฟฟาใตดิน 
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เปนระบบประตูอัตโนมัติ  ต้ังเรียงเปนแนวกั้นระหวางพื้นที่ซื้อบัตรโดยสารกับพื้นที่ชําระ
คาโดยสารแลว  โดยผูโดยสารจะผานเขา-ออกประตูได ก็ตอเม่ือไดแสดงบัตรโดยสารที่ถูกตองตอ
เคร่ืองอานบัตรโดยสารเทานั้น  ดังนั้นประตูเขา-ออกจึงไมมีชองสอดบัตรโดยสาร 

ลักษณะของสถานีรถไฟใตดิน 
สถานีรถไฟฟาใตดิน มีลักษณะเปนอาคารคอนกรีตเสริมเหล็ก โดยแตละสถานีจะมี

จํานวนช้ันไมเทากันตามแตลักษณะบริเวณพื้นที่  การข้ึน-ลงระหวางช้ันตางๆ ภายในสถานีมีลิฟท
และบันไดเล่ือนไวอํานวยความสะดวกสําหรับผูโดยสารทุกทาน  ภายในสถานีรถไฟฟาใตดินทั้ง 18 
สถานี  ไดติดเคร่ืองปรับอากาศทุกชั้น  มีหองน้ํา  ตู ATM  ตูโทรศัพท  รานคาปลีกอีกมากมาย  และ
ผูโดยสารสามารถใชโทรศัพทเคลื่อนที่ไดเมื่ออยูในสถานี  

นอกจากความสะดวกสบายที่ผูโดยสารจะไดรับแลว ภายในสถานียังมีระบบความ
ปลอดภัยใหกับผูโดยสารอีกดวย  เพราะไดติดต้ังระบบทีวีวงจรปด  และมีเจาหนาที่รักษาความ
ปลอดภัยในทุกสถานี 

สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูทุพพลภาพ 
สําหรับผูทุพพลภาพที่ตองการมาใชบริการรถไฟฟาใตดิน  เมื่อเดินทางมาถึงสถานีจะมี

ลิฟทอํานวยความสะดวกเพื่อไปยังช้ันตางๆ  และภายในตัวรถไฟฟายังมีที่นั่งสําหรับผูทุพพลภาพ
ดวย 

สถานีประกอบดวยชั้นตางๆ ดังน้ี 
1.กกรานคา  เปนที่ต้ังของรานคาปลีก  ผูโดยสารสามารถลงมาช้ันนี้ได โดยไมตองเสียคา

โดยสาร 
2.กกชั้นจําหนายบัตรโดยสาร  จะมีหองจําหนายบัตรโดยสาร  เคร่ืองจําหนายเหรียญ

โดยสารอัตโนมัติ  และแผนที่แสดงเสนทาง  เปนชั้นแรกสําหรับสถานีที่ไมมีชั้นรานคา 
3.กกชั้นชานชาลา  ชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบเพื่อรับ-สงผูโดยสาร  ระหวางชานชาลากับราง

รถไฟฟาจะมีประตูกั้นชานชาลา  มีลักษณะเปนกําแพงกระจกตลอดความยาวของชานชาลา  โดย
เมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีประตูจะเปดโดยอัตโนมัติ  ซึ่งเปนระบบปองกันความปลอดภัยของ
ผูโดยสารไมใหพลัดตกจากชานชาลา 

ความคืบหนาของโครงการรถไฟฟา 
ขณะนี้ รถไฟฟามหานคร สายสีน้ําเงิน ชวงบางซ่ือ-ทาพระ  และชวงหัวลําโพง-บางแค 

ระยะทาง 27 กิโลเมตร  อยูระหวางการยื่นซองประกวดราคาคาดวา จะเปดใหบริการในเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ. 2559 
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สวนเสนทางชวงบางแค-พุทธมณฑล สาย 4  ยังไมมีการศึกษาความเหมาะสมหรือ
ออกแบบรายละเอียด  โดยอยูในแผนโครงขาย  การตอขยายเสนทางเดิมระยะ 20 ป  เปดใหบริการ
ภายใน ป พ.ศ. 2572 

โครงการรถไฟฟามหานครในอนาคต (โครงการศึกษาปรับแผนแมบทระบบขนสง
มวลชน, 2552) 

รถไฟฟามหานคร สายสีมวง 
เปนเสนทางรถไฟฟา ในแนวทิศตะวันตกเฉียงเหนือ-ทิศใตของกรุงเทพฯ  จากชานเมืองที่

อําเภอบางใหญ  จังหวัดนนทบุรี  เขาสูใจกลางเมือง  ผานบางซื่อ  บางลําพู  วังบูรพา  วงเวียนใหญ 
ออกสูชานเมืองฝงธนบุรีในเขตราษฎรบูรณะ  และอําเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ 
ประกอบดวย  เสนทางยกระดับชวงบางซ่ือ-บางใหญ ระยะทาง 23 กิโลเมตร  ซึ่งเร่ิมกอสรางในป 
2552  และโครงการรถไฟฟาใตดินสวนตอขยาย ชวงเตาปูน-ราษฎรบูรณะ ระยะทาง 20 กิโลเมตร 

รถไฟฟามหานคร สายสีชมพู 
เปนโครงการรถไฟฟาชวงแคราย-ปากเกร็ด-สุวินทวงศ  ยกระดับบนถนนติวานนท  แจง

วัฒนะ  และรามอินทรา ระยะทาง 34.5 กิโลเมตร  เปนระบบขนสงมวลชนเชื่อมตอระหวางชาน
เมืองดานทิศเหนือของกรุงเทพฯ กับจังหวัดนนทบุรี  และชานเมืองดานทิศตะวันออกท่ีเขตมีนบุรี 
รวมทั้งเปนระบบขนสงมวลชนที่จะรองรับการเปดใชศูนยราชการกรุงเทพมหานคร  บนถนนแจง
วัฒนะ 

รถไฟฟามหานคร สายสีสม 
เปนโครงการรถไฟฟาชวงบางกะป-บางบําหรุ ในแนวเสนทางทิศตะวันออก-ตะวันตกของ

กรุงเทพฯ  จากเขตบางกะปเขาสูใจกลางเมือง  ผานหวยขวาง  ดินแดง  อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 
พระราชวังดุสิต  ลอดแมน้ําเจาพระยาไปยังเขตบางพลัด  ฝงธนบุรี  ส้ินสุดเสนทางที่สถานีรถไฟ
บางบําหรุ  เสนทางเกือบทั้งหมดเปนอุโมงคใตดิน ระยะทาง 21 กิโลเมตร 

รถไฟฟา สายสีน้ําตาล 
เปนโครงการรถไฟฟาชวงบางกะป-มีนบุรี  มีแนวเสนทางตอขยายจากโครงการรถไฟฟา

สายสีสม  จากแยกลําสาลี  ยกระดับบนถนนรามคําแหง (ถนนสุขาภิบาล 3)  ออกสูชานเมืองดาน
ทิศตะวันออกที่เขตมีนบุรี ระยะทาง 11 กิโลเมตร 

รถไฟฟา สายสีเหลือง 
ประกอบดวย โครงการรถไฟฟาสายสีเหลืองออน ชวงลาดพราว-พัฒนาการ ตามแนว

ถนนลาดพราวและศรีนครินทร ระยะทาง 12.6 กิโลเมตร  และโครงการรถไฟฟาวงแหวนสายสี
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เหลืองเขมรอบกรุงเทพมหานคร  ซึ่งปจจุบันดําเนินการในชวงพัฒนาการ-สําโรง ตามแนวถนนศรี
นครินทรและเทพารักษ ระยะทาง 17.8 กิโลเมตร  

ระยะทางการใหบริการ 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล (รถไฟฟา MRT) มีเสนทางการเดินรถรวมระยะทาง 

20 กิโลเมตร เปนโครงการใตดินตลอดสาย  มีสถานีทั้งหมด 18 สถานี  เร่ิมตนจากบริเวณหนา
สถานี  รถไฟกรุงเทพ (หัวลําโพง) ไปทางทิศตะวันออกตามแนว  ถนนพระรามที่ 4 ผานสามยาน 
สวนลุมพินี  จนกระทั่งตัดกับถนนรัชดาภิเษก  เล้ียวซายไปทางทิศเหนือตามแนวถนนรัชดาภิเษก 
ผานหนาศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ แยกอโศก  แยกพระรามที่ 9  แยกหวยขวาง แยกรัชดา– 
ลาดพราว  เล้ียวซายไปตาม  ถนนลาดพราว  จนถึงปากทางหาแยกลาดพราว  เล้ียวซายเขาถนน
พหลโยธิน  ผานหนาสวนจตุจักร  ตรงไปส้ินสุดที่บริเวณ สถานีรถไฟบางซ่ือ  สถานีเปนสถานีใตดิน
ทั้งหมด 18 สถานี  ระยะหางระหวางสถานี โดยเฉล่ีย 1 กม.  

วันและเวลาการที่เปดใหบริการ 
เปดใหบริการทุกวันไมมีวันหยุด  ต้ังแตเวลา 06.00 - 24.00 น  
ความถ่ีในการใหบริการ     
ชั่วโมงเรงดวนเวลา 06.00 – 09.00 น. และ 16.30-19.30 น. ความถี่ไมเกิน 5 นาทีตอ

ขบวน 
ชั่วโมงปกติ ความถี่ไมเกิน 10 นาทีตอขบวน จํานวนรถไฟฟา MRT วิ่งบริการสูงสุด 18 

ขบวน  สํารอง 1 ขบวน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 
1.กกลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับ

ตองได  เชน  วัสดุ  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  บุคคล  เอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ 
รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวา ไดรับการดูแล หวงใย  และความต้ังใจจากผู
ใหบริการ 

2.กกความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่จะแสดงผลงานและ
ใหบริการที่สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยําทําใหผูรับบริการรูสึกความพึ่งพาไดและมี
ความมั่นใจในการรับบริการบริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม  และไดผลออกมา
เชนเดิมในทุกจุดของบริการ  ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวา บริการที่ไดรับนั้นมีความ
นาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
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3.กกการตอบสนอง (Responsiveness)  หมายถึง ความพรอมและเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และสามารถใหบริการผูใช  ผูรับบริการ  หรือลูกคาอยางทันทีสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางทันทวงที  ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย  และไดรับความสะดวกจาก
การใชบริการ  รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง และรวดเร็ว 

4.กกความเชื่อมั่น (Assurance)  หมายถึง มีทักษะความรู และมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการที่แสดงออกทําใหผูใชบริการมีความเช่ือมั่นในบริการที่ไดรับ (เปนการรวมปจจัยดาน 
ความสามารถ  ความมีมารยาท  ความนาศรัทธา  ความปลอดภัย  การส่ือสาร เขาดวยกัน)  
ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ 
นุมนวล ติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

5. ความเขาใจ และความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความ
สนใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ  (เปนการรวมปจจัยดานการเขาถึงบริการ  และความเขาใจเขา
ดวยกัน) (Parasuraman, 1990) 

ดวยหลักการที่กลาวมานี้ ผูวิจัยจะดําเนินการวิจัยโดยใชแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  และจะดําเนินการสํารวจผูใชบริการรถไฟฟา
มหานครสายเฉลิมรัชมงคล  ในการทําแบบสอบถามของการวิจัยคร้ังนี้ 

ซีแทมล  พาราซุรามาน  เบอรร่ี และเลิฟล็อค (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 
1991, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466)  กลาววา  เคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพ
ในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการทดสอบความนาเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง 
(validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติไดเปน 5 มิติหลัก 

มิติที่ 1กกความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นอัน ไดแก  สถานที่  บุคลากร  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  เอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสาร
และสัญลักษณ  รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความ
ต้ังใจ จากผูใหบริการ   

มิติที่ 2กกความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ รูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนา เช่ือถือ สามารถใหความ
ไววางใจได 

มิติที่ 3กกการตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความ
เต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที  
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มิติที่ 4กกการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ  ผูใหบริการตองมีทักษะความรู  ความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี  

มิติที่ 5กกการรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

พาราซุรามาน  ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985)  กลาว
วา  คุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่ง
เปนเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศ ของการบริการใน
ลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู  การประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของ  
ผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการ เปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการที่คาดหวังและการบริการ
ตามที่รับรูวามี ความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหนึ่งก็คือ การใหบริการที่มี
คุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูบริโภค  
อยางสม่ําเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไป
ตามความคาดหวังหรือการไมเปนไป ตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) 
ของผูบริโภคนั่นเอง 

บัซเซล และเกลล (Buzzell and Gale, 1987) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองที่
ไดรับความสนใจและมีการใหความสําคัญอยางมากดังที่ไดกลาวไปแลวนั้น  มีผลงานวิจัยที่คนควา
พฤติกรรมของผูบริโภคและผลของความคาดหวังของผูบริโภค ซึ่งพบวา คุณภาพการใหบริการเปน
เร่ืองที่ซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปวา ลูกคา 

ชเมนเนอร (Schmenner, 1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการ
ใหบริการไดมาจากการรับรูที่ไดรับจริงลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น  หาก
การรับรูในบริการที่ไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการ
นั้นติดลบ  หรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขาม หากผูรับบริการรับรูวา
บริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาส่ิงที่เขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนั่นเอง  

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ  คุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญที่สุดที่จะ
สรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได  การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับ
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ความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงที่ตองกระทํา  ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงที่ตองการ  เมื่อ
ผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ  และในรูปแบบที่ตองการ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสรางคุณคาในองคกรในองคกรบริการ 
ปจจัยที่มีความสําคัญตอธุรกิจที่ใหการบริการ คือ คุณภาพการบริการ (Gronroos, 

1990)  ผูใหบริการไดสงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา  เม่ือมาใชบริการ
เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบการบริการที่ดีใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  และกอใหเกิด 
ความสัมพนัธอันดีระหวางลูกคา  รวมทั้งทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีก  พฤติกรรมการบริโภค
ของลูกคาจึงจําเปนทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคาที่มาใชบริการ  ตลอดจนความ
คาดหวังคุณภาพในการใหบริการแกลูกคา  เพราะเม่ือหากลูกคามีความตองการเขามาใชบริการ ก็
ตองกลับมาใชบริการอีกเพราะเปนการตอบสนองความตองการพื้นฐานของตน  แลวจึงจะสามารถ
ประเมินไดวาลูกคาและบริการนั้น  สามารถตอบสนองความตองการไดตามที่คาดหวังไว 

การสรางคุณภาพการบริการที่ดีผูใหบริการตองอาศัยความละเอียดออน  ตองตระหนักถึง
การมอบการบริการที่ดีใหกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ  องคกรที่ใหการบริการจําเปนตองสรางคุณภาพ
ในการใหบริการที่เปนเลิศเพื่อเขาไปยืนอยูในหัวใจของลูกคาไดอยางสําเร็จ  โดยไดศึกษาจากหัวขอ 
ดังนี้ 

1.กกคุณภาพการบริการ 
2.กกระดับคุณภาพการบริการ 
3.กกคุณคาการบริการที่สงมอบแกลูกคา 
4.กกความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 
คุณภาพการบริการ 
นิยามของการบริการ (Service)  หมายถึง  สิ่งที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแก

ผู รับบริการหรือผูซื้อที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความ
ประทับใจกับส่ิงเหลานั้น      

จากการศึกษาเราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับ ดังนี้ 
ระดับแรกกกความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคาไดรับบริการที่

ดี  จะทําใหผูรับบริการมีความสุข ประทับใจ และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในคร้ัง
ตอไป 

ระดับที่สองกกความสําคัญในดานผูใหบริการที่ทําใหสามารถรักษาลูกคาเดิม   
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การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความจงรักภักดี 
และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม  ผูใหบริการตองพยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกคา
ใหมเพราะเปนการสรางความสําเร็จ  ความกาวหนาใหแกองคกรดวย  มจีํานวนลูกคาใหมที่เพิ่มข้ัน
เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จที่ไดรับ 

คุณภาพบริการ (Service Quality)  หมายถึง ส่ิงที่เกิดจากการบริการทีลู่กคาไดรับรู โดยผู
ใหบริการเปนผูมอบใหแก ผูมารับบริการ เปนส่ิงที่ควบคุมไดยาก  เนื่องจากงานบริการมีความไม
แนนอนในการกระทํา การปฏิบัติออกมาใหไดมาตรฐาน  ทั้งนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนส่ิงที่
จับตองไดยาก  ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการปฏิบัติขณะที่ลูกคามาซ้ือบริการดังนั้นในขณะที่
ลูกคามาซ้ือบริการและมีการสงมอบบริการนั้น 

การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการดานตางๆ เพราะการบริการ คือ 
การใหความชวยเหลืออํานวยความสะดวก  หรือการทําส่ิงที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจ
แตบางคร้ังส่ิงที่เราสงมอบบริการไปนั้นอาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได  จึงทําให
ลูกคาไมพอใจและไมกลับมาใชบริการของเราอีกตอไป  จะทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาของธุรกิจได    
ซึ่งเราสามารถจําแนกชองวางคุณภาพ (Quality Gap) หรือขอผิดพลาดที่เกิดจากการสงมอบ
บริการอันเปนสาเหตุที่ทําใหธุรกิจไมประสบความสําเร็จมีอยูดวยกัน 5 ชองวาง ดังภาพ 3 A 
Conceptual Model of Service Quality (Lovelock, 1996) 
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จากการศึกษาสามารถอธิบายรูปภาพโมเดล คุณภาพสินคาและการบริการได  ดังนี้ 
ผูวิจัยไดศึกษาถึงรูปแบบการวัดคุณภาพสินคาและการบริการในองคกรตางๆ  เชน      

โรงแรม  สถาบันการศึกษา  โรงพยาบาล  ภัตตาคาร  อุตสาหกรรมการทองเที่ยว เปนตน  โดยยึด
ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก  และเรียก
รูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา แบบจําลองชองวาง (Gap Model) ประกอบดวย 5 ประการ  
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, pp. 44-46)  ดังนี้ 

1.กกชองวางระหวางความคาดหวังที่แทจริงของผูบริโภคกับความคาดหวังที่นึกเห็นภาพ
โดยผูบริหาร (Gap between consumer expectation and  management perceptions of  
those  expectations) ผูบริหารอาจไมทราบถึงความคาดหวังที่แทจริงของผูบริโภคทําใหนึกเห็น
ภาพถึงความคาดหวังดังกลาวแตกตางไปจากความเปนจริง  เชน  ผูบริหารอาจใหความสําคัญกับ
อาหารที่ดีแกคนไข  แตในความเปนจริงแลวคนไขตองการการดูแลเอาใจใสที่ดีจากพยาบาล 

2.กกชองวางระหวางความคาดหวังที่นึกเห็นภาพ โดยผูบริหารกับมาตรฐานของคุณภาพ
การบริการ (Gap between management perception and service quality specification)  
แมวาผูบริหารจะทราบถึงความคาดหวังที่จริงของผูบริโภค แตอาจไมไดกําหนดมาตรฐานท่ี
เหมาะสม เชน  มีนโยบายวาจะตองใหบริการที่รวดเร็วแกลูกคา  แตไมไดระบุออกมาเปนเกณฑ
เหมาะสมที่วัดไดในเชิงปริมาณ 

3.กกชองวางระหวางมาตรฐานของคุณภาพการบริการ กับการใหบริการที่เกิดข้ึนจริง 
(Gap between service quality and service delivery) ชองวางที่เกิดข้ึนในกรณีที่พนักงานไดรับ
การอบรมนอย  มีความสามารถตํ่า หรือไมเต็มใจที่จะปฏิบัติหนาที่ใหไดตามมาตรฐานที่องคกร
กําหนดไว 

4.กกชองวางระหวางการใหบริการที่เกิดข้ึนจริง กับขอมูลขาวสารที่ผูบริโภคไดรับจาก
ภายนอก (Gap between actual service quality and external communication about the 
service) ตัวอยางเชน  ผูบริโภคเห็นภาพโฆษณาวา  สถานบริการสปามีหองสวยหรู  แตเม่ือไดพบ
เห็นดวยสายตาตัวเอง  ก็พบวา หองเล็กดูแออัดและเกา 

5.กกชองวางระหวางการใหบริการที่ผูบริโภคนึกเห็นภาพ กับการบริการที่คาดหวัง (Gap 
between perceived service and expected service) ผูบริโภคเปรียบเทียบระเหวางผล
ปฏิบัติงานท่ีตนเห็นภาพไดกับระดับของการบริการที่ไดคาดหวังไว  และจะประเมินคาออกมาเปน
คุณภาพของการบริการ 
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จากการศึกษาผูวิจัยเห็นวาควรศึกษาจากหลักการกําหนดปจจัยคุณภาพบริการ ดังนี้
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)   

1.กกลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  หมายถึง  ลักษณะที่ปรากฎใหเหน็  หรือส่ิงที่จับ
ตองได  เชน  สิ่งอํานวยความสะดวก  วัสดุ  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  อาคารสถานท่ี  บุคคล 

2.กกความนาเชื่อถือ (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการใหบริการตามที่ได
สัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

3.กกการตอบสนอง (Responsivement) หมายถึง ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ และ
ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

4.กกความสามารถ (Competence)  หมายถึง  การมีทักษะและความรูในการใหบริการที่
สามารถแสดงออกใหผูรับบริการไดเห็น 

5.กกความมีมารยาท (Courtesy)  หมายถึง  ความสุภาพออนโยน  ใหเกียรติมีน้ําใจ  
และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

6.กกความนาศรัทธา (Cresibility)  หมายถึง  คุณคาที่ควรคาแกความเชื่อถือ  บริการที่
ซื่อสัตย  ไวใจได 

7.กกความมั่นคงปลอดภัย (Securtiy)  หมายถึง  ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยใน
ชีวิต  ทรัพยสิน  ชื่อเสียง  ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย  และขอสงสัยตางๆ  รวมทั้งรักษา
ความลับของผูรับบริการ 

8.กกการเขาถึงบริการ (Access)  หมายถึง  การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได
งาย  และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

9.กกการสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  การใหความรู  หรือขาวสารแกลูกคาใน
รูปแบบที่ลูกคาเขาใจไดตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา 

10.กความเขาใจ (Understanding the customer)  ความพยายามที่จะรูถึงความ
ตองการของลูกคา 

ผูวิจัยไดศึกษาถึง วิธีแกไขปญหาที่อาจเกิดข้ึนในกระบวนการทํางาน โดยมีการกําหนด
บทบาทหนาที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผล  การตลาดภายในองคกร เชน  การ
คัดเลือก  การสรรหา  การอบรมพนักงานในเร่ืองของการตอนรับ  การใหบริการที่ดีและการให
อํานาจหนาที่  และการจูงใจ  การสรางระบบการทํางานเปนทีม เพื่อใหการทํางานเปนทีมมี
ประสิทธิภาพ 
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ในสวนการปฏิบัติงานการควรตองหาวิธีแกไขใหฝายปฏิบัติงานบริการมีสวนรวมในการ
วางแผนการส่ือสารทางการตลาดมีการสรางระบบการประสานงานที่ดีในองคกร ควบคุมดูแลการ
ใหบริการเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว รวมถึงการสรางความคาดหวังที่ถูกตองใหกับลูกคาโดย
การใหขอมูลที่เปนจริง 

ในสวนผูบริหารทางผูวิจัยไดศึกษาจากทฤษฎีเห็นวา  การปองกันความผิดพลาด มี
ความสําคัญที่ควรศึกษาเพราะเหตุการณความผิดพลาดอาจเกิดข้ึน  ทั้งนี้ เพื่อความไมประมาท 
ผูบริหารควรจะตองนําการแกไขในชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 มาใชในการปรับปรุงคุณภาพของ
งานบริการกอนที่จะทําการสงมอบใหแกลูกคาตอไป 

ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอผิดพลาดระหวางความคาดหวังของ
ผูใชบริการ (Consumer)  และผลลัพธที่เกิดข้ึนจริง  จากผูใหบริการ (Marketer) เพื่อเปนการปดกั้น
ชองวางดังกลาว  และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด  ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาท
สําคัญมาก  เพราะคุณภาพเปนส่ิงที่ลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได  คือ  คุณภาพที่ลูกคา
ไดรับ (Perceived quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว 
(Customer expectations) ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) นั้น
เกิดจากปจจัยที่สําคัญ  ดังตอไปนี้ (Lovelock, 1996) 

1.กกประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต (Past Experience) 
2.กกขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน (Word of Mouth Communication = W-O-

M) 
3.กกการศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 
4.กกการโฆษณาของกิจการเอง 
5.กกความตองการสวนตัว (Personal needs) 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการศึกษาคนควาจากแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ในเร่ืองคุณภาพการบริการ      
(วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542) ผูวิจัยไดศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดังนี้ 

1.กกกลยุทธธุรกิจ (Strategy or Purpose) กลยุทธหรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามที่
ไดตกลงใจกําหนดข้ึนเพื่อตอบสนองการทําใหบรรลุเปาหมายในธุรกิจตามที่ไดกําหนดไว  โดยใหมี
ความยืดหยุนที่เพียงพอ  มีความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี  กลยุทธดานบริการควรจะเปน
Customer driven Strategy หรือกลยุทธที่อยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางจริงจัง 
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2.กกระบบงาน (System or Process) จะตองทําใหระบบการใหบริการขององคกรเปน
แบบ Customer Friendly System กลาวคือ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบงาย ไมซับซอน จัด
องคกรตามความจําเปนของแตละหนาที่ตองบริการใหไดดีที่สุด 

3.กกพนักงาน (Staff or People) บรรดาพนักงานในทุกๆ ระดับความรับผิดชอบที่มีสวน
เกี่ยวของกับการใหบริการจะตองสรรหาพัฒนาและปรับพฤติกรรมตลอดจนสไตลการทํางานใหมี
ลักษณะ Service conscious คือ  มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดีจากทฤษฎีสามเหลี่ยมแหงการ
บริการ  สามารถกําหนดปจจัยคุณภาพตามที่ลูกคาคาดหวังจากบริการของเราและดวยกลยุทธที่ดี
มีคุณภาพ  สามารถกําหนดวัตถุประสงคที่ชัดเจนจัดสรรทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิผลกอนใหเกิด
ประโยชนสูงสุดไมซับซอน  ทําใหผูปฏิบัติงานมีทฤษฎีการประเมินคุณภาพในการใหบริการแนวคิด
พื้นฐานในการประเมินคุณภาพใหบริการ  การบริโภคสินคาหรือบริการ  ผูบริโภคแตละคนมีความ
คาดหวังในตัวสินคาหรือบริการอยูที่ระดับใดระดับหนึ่ง  ซึ่งในความเปนจริงผูใหบริการอาจผลิต
สินคาหรือใหบริการที่แตกตางกับความคาดหวัง  ซึ่งเปนไดทั้งในกรณีที่พอดีหรือสูงกวาความ
คาดหวัง ทําใหลูกคาประเมินวาสินคาหรือบริการที่ไดรับมีคุณภาพสูง  และกรณีที่บริการที่ไดรับตํ่า
กวาที่ลูกคาคาดหวังทําใหลูกคาประเมินวา สินคาหรือบริการนั้นๆ มีคุณภาพตํ่าตามไปดวย 

แนวคิดปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกเดินทางทองเท่ียว 
กระบวนการในการพิจารณา และตัดสินใจที่จะเดินทางมาทองเที่ยวหรือ มีปจจัยที่สงผล

ตอพฤติกรรมนักทองเที่ยวในการตัดสินใจเดินทางทองเท่ียว ซึ่งมีนักวิชาการไดกลาว และไดเสนอ
แนวคิดตางๆ ไว ดังตอไปนี้  

(Robinson, 1976, pp. 29-44 อางอิงใน จิราพร  กองทอง, 2540, หนา10) กลาวถึง 
ปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวเดินทางไปทองเที่ยว ไดแก  

1.กกลักษณะภูมิประเทศ  ทัศนียภาพ  ทรัพยากรธรรมชาติ ที่จะเปนส่ิงดึงดูดให
นักทองเที่ยวเดินทางมาทองเที่ยว  

2.กกลักษณะภูมิอากาศ  สภาพภูมิอากาศที่ดีในแหลงทองเที่ยว ก็จะเปนปจจัยที่ทําให
นักทองเที่ยวมีความตองการที่จะไปทองเที่ยว  

3.กกปจจัยดานประวัติศาสตร และวัฒนธรรม  โดยแหลงวัฒนธรรมที่มีชื่อเสียง ก็จะ
สามารถดึงดูดความสนใจของนักทองเที่ยวทั่วโลกได  

4.กกความสะดวกทางคมนาคม  และการเขาถึงแหลงทองเที่ยวไดงาย  
5.กกการจัดบริการ  ความสะดวกของที่พัก  กิจกรรมตางๆ ในการทองเที่ยว 
(บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา, 2548) ไดสรุปถึง พฤติกรรมของนักทองเท่ียวในการตัดสินใจ

ทองเที่ยวออกเปน 9 ข้ันตอน ดังนี้  
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1.กกการเผยแพรขอมูลขาวสารใหนักทองเที่ยวไดรับรู  โดยผานส่ือตางๆ และหนวยงานที่
เกี่ยวของ  

2.กกความตองการของนักทองเที่ยวในแตละคนหลังจากที่ไดรับขอมูลขาวสารของแหลง
ทองเที่ยวนั้นๆ  

3.กกสิ่งจูงใจในการกระตุนใหนักทองเที่ยวอยากเดินทางทองเที่ยว  ซึ่งมีปจจัยที่เกี่ยวของ
ดวยกัน 2 ปจจัย ดังนี้  

-กกปจจัยในการผลักดันใหนักทองเที่ยวเกิดความตองการที่จะเดินทางไปทองเที่ยว 
-กกปจจัยที่ดึงดูดใหนักทองเที่ยวไปชมยังแหลงทองเที่ยว  และเขารวมกิจกรรมทางการ

ทองเที่ยวตางๆ  
แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเดินทางทองเที่ยว (สุกัญญา  เจริญศรี, 2549, หนา 34-36) 

ในผลงานวิจัย  ผูวิจัยไดศึกษา ปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมนักทองเที่ยวในการตัดสินใจเดินทาง  มี
สาเหตุดังตอไปนี้  

1.กกความเครียดจากการทํางาน  นักทองเที่ยวจึงเกิดความตองการพักผอน  เพื่อให
สามารถที่จะกลับมาทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพไดในอนาคต 

2.กกรายไดของประชากรที่ดีข้ึน  จึงทําใหประชากรมีศักยภาพในการเดินทางทองเที่ยว
เพิ่มมากข้ึน  เพื่อเปนการพักผอน  และหาความรูเพิ่มเติมใหกับตนเอง  

3.กกความสะดวกสบายทางดานคมนาคม  ซึ่งเปนแรงจูงใจที่ทําใหนักทองเที่ยวอยากที่
จะเดินทางเขาไปใชบริการ  

4.กกการมีเวลาวาง  จึงทําใหประชาชนมีเวลาวางที่จะสามารถเดินทางไปทองเที่ยวใน
สถานที่ตางๆ ไดมากข้ึน  

5.กกจํานวนประชากรที่เพิ่มข้ึน  จึงทําใหสภาพแวดลอมเกิดความแออัด  ดังนั้นจึงสงผล
ใหประชากรมีความตองการที่จะเดินทางไปทองเที่ยว  พักผอน  ในสถานที่ตางๆ  ไมวาจากเมืองไป
ยังแหลงทองเที่ยวทางชนบท  หรือจากตางจังหวัดเขามาทองเที่ยวในเมือง เปนตน 

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่สงผลตอพฤติกรรมการทองเที่ยว เปนสวนที่แสดงถึง
ลักษณะตางๆ ของนักทองเที่ยวทางดานประชากรศาสตร  ไดแก  อายุ  เพศ  อาชีพ รายได  เขตที่
อยูอาศัย เปนตน  ซึ่งคุณลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  ก็จะสงผลใหพฤติกรรมการทองเที่ยว
มีความแตกตางกันดวย  ในปจจุบันไดมีนักวิชาการใหแนวคิดตางๆ ไวดังนี้  
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แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบดานประชากรศาสตร (เติมศักด์ิ  สุวรรณประกาศ, 2541, 
หนา 135-141) ไดกลาวถึง องคประกอบของลักษณะทางประชากรศาสตรที่สงผลตอพฤติกรรมการ
ทองเที่ยว พฤติกรรมในการแสดงความคิดเห็นในการใหบริการที่เกี่ยวไว ดังนี้  

1.กกองคประกอบดานอายุของผูใชบริการ และมีสวนสําคัญที่มีผลกระทบตอพฤติกรรม
การตัดสินใจในเร่ืองตางๆ  

 2.กกองคประกอบดานเพศ  เปนคุณลักษณะของผูใชบริการที่ติดตัวมาต้ังแตกําเนิด  มี
ความสําคัญที่มีผลกระทบตอบทบาท  และพฤติกรรมการตัดสินใจ  ซึ่งในแตละสังคมแตละเพศ ก็
จะมีความแตกตางกันไป  

 3.กกองคประกอบดานอาชีพ  เปนหนาที่ความรับผิดชอบ  เพื่อประกอบเล้ียงชีพ  ซึ่ง
อาชีพจะเปนส่ิงที่แสดงใหเห็นถึงสถานะของผูใชบริการ  ในปจจุบันนักทองเที่ยวและผูใชบริการใน
แตละบุคคล  

4.กกองคประกอบดานรายได  เปนปจจัยพื้นฐานที่สําคัญ สามารถใชเปนตัวช้ีวัด  และ
เปรียบเทียบ สภาวะ  ฐานะทางเศรษฐกิจ  และสังคมของผูใชบริการแตละคนที่แตกตางกัน 

 5.กกองคประกอบดานการศึกษา  ที่บงบอกสถานะการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตาง
กัน 
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บทที่  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การวิจัยคร้ังนี้ เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
สายเฉลิมรัชมงคลที่มีตอผูใชบริการศักยภาพในการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครที่
ใหบริการแกผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร  และแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 

1.กกการกําหนดประชากร 
2.กกข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชวิจัย 
3.กกวิธีการการเก็บรวบรวมขอมูล 
4.กกลักษณะของแบบสอบถาม 
5.กกความนาเชื่อถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
6.กกการจัดทําขอมูลการวิเคราะหผล 
7.กกสถิติที่ใชในการวิจัย 
   

การกําหนดประชากร 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการรถไฟฟาชาวไทยทีเ่ดินทางโดยรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช

มงคล ในกรุงเทพมหานคร นําจํานวนประชากรทั้งหมดไปเปดตาราง Taro Yamane โดยใชคา
ความเช่ือมั่นที่ระดับ 95 %  ความคาดเคลื่อนที่ ± 5% จะไดเทากับ 400 ตัวอยาง  ผูวิจัยจึงกําหนด
ขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane (Taro 
Yamane, 1973) โดยใชสูตรดังนี้ 

สูตร n  =    N 
   1+Ne2 
 n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N = จํานวนประชากรที่ศึกษา 
 e = ความคาดเคลื่อนที่กําหนดใหมีระดับนัยสําคัญ 0.5 
แทนคา n =  140,000 
   1+2,432,112 (0.05)2 
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 = 400 คน 
ในการกําหนดกลุมตัวอยางและการเก็บขอมูลแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ  ผูวิจัย

ตองใชกลุมตัวอยางเปนจํานวนรวมทั้งส้ิน 400 ตัวอยาง 
เนื่องจากการวิจัยนี้ จะใชสถิตถข้ันสูงเพราะเปนลักษณะการวิจัยใชเชิงปริมาณโดย

การศึกษาในคร้ังนี้ใชเทคนิคการสุมแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non Probability Sampling) 
โดยแบงออกเปน 2 ข้ันตอน ดังนี้ คือ 

ข้ันตอนที่  1กกการสุมแบบการใชความสะดวก  (Accessible Sampling) โดยใช
แบบสอบถาม 

ข้ันตอนที่ 2กกการสุมแบบมีจุดมุงหมาย (Purposive Sampling) เปนการสุมโดยใช
วิจารณญาณและเหตุผลของผูวิจัยในการเลือกผูที่เขามาใชบริการรถไฟฟามหานครที่เดินทางใน
สายเฉลิมรัชมงคล โดยรถไฟฟามหานคร  

 
ขั้นตอนการสรางเครื่องมือที่ใชวิจัย 

1.กกขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
ใชวิธีการเก็บขอมูลจากการศึกษาภาคสนามโดยใชแบบสอบถามซึ่งเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมตัวอยาง คือ  ผูมาใชบริการรถไฟฟาที่เดินทางทองเที่ยวเปนชาวไทยในเสนทาง สายเฉลิม
รัชมงคล ภายในกรุงเทพมหานคร  โดยรถยนตสาธารณะ  และตามสถานที่ตางๆ  เชน  หาง 
สรรพสินคา  โรงเรียน  สถานีขนสง  ทารถ  ทาเรือ เปนตน 

ขอมูลประกอบดวย 
-กกขอมูลทั่วไป  ไดแก  เพศ  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพของผูใชบริการ

รถไฟฟามหานคร 
-กกขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครที่มีตอผูใชบริการ  ไดแก

ดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ความเชื่อมั่น  ความเขาใจ  และความเอา
ใจใส 

2.กกขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ไดจากการศึกษา  คนควา  ตํารา  อินเตอรเน็ต  วารสาร  รายงานการวิจัยเกี่ยวของ 

เอกสาร  งานวิจัยที่เกี่ยวของ  บทความทางวิชาการ  และแหลงขอมูลตางๆ  ไดแก  หองสมุดการ
ทองเที่ยวแหงประเทศไทย  และสถานที่อ่ืนๆ 

3.กกนําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม 
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4.กกนําแบบสอบถามที่รางไดทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จาก
ผูเชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบและขอคําแนะนําในการแกไข  ปรับปรุงเพื่ออานแลวมีความเขาใจ
งายและชัดเจนตามความมุงหมายของการวิจัย 

5.กกนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมที่แกไขตามคําแนะนําแลว  มาดําเนินการทดสอบกับ
กลุมเปาหมาย จํานวน 400 ชุด 

6.กกนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมไดทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
7.กกปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง  แลวนําเสนอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิม เพื่อแกไขปรับปรุง

จนไดเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพ 
8.กกนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกลุมตัวอยาง 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
ใชการสํารวจโดยการสงแบบสอบถามไปยังกลุมเปาหมาย ซึ่งมีข้ันตอน ดังนี้ 
1.กกผูวิจัยไดทําหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม จากมหาวิทยาลัย

นเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร ไปยังสถานีรถไฟฟามหานครทุกสถานีที่ใหบริการ เพื่อขอ
ความรวมมือใหผูมาใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่เขามาใชบริการรถไฟฟามหานครตอบ
แบบสอบถามจากผูที่เขาใชบริการรถไฟฟามหานครและผูที่เคยมาใชบริการในชวงระยะเวลาต้ังแต
ป พ.ศ. 2552 

2.กกผูวิจัยดําเนินการนําแบบสอบถามไปยังสถานีรถไฟฟามหานครทุกๆ  ที่ ใน
กรุงเทพมหานคร เ พื่อขอความรวมมือใหผูเขามาใชบริการรถไฟฟาในกรุงเทพมหานครที่เดินทาง
โดยรถไฟฟามหานครตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด เปนระยะเวลา 2 เดือน ต้ังแตเดือน
พฤศจิกายน-ธันวาคม 
 
ลักษณะของแบบสอบถาม 

ใชแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยสรางข้ึนเอง  เปนแบบกําหนดคําตอบไวโดยเรียบรอย และ
คําตอบที่กําหนดไวนั้นมีมากกวา 2 คําตอบ  หรือใหเลือกตอบจากรายการที่กําหนดให (Multiple 
Choices) และแบบไมไดกําหนดคําตอบไวเรียบรอย ใหตอบโดยอิสระ  ซึ่งมีโครงสรางและ
รายละเอียดของแบบสอบถามแบงเปน 3 ตอน  ดังนี้ 

ตอนที่  1กกขอมูลที่ เกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผู ใชบ ริการรถไฟฟา  หรือผูตอบ
แบบสอบถามในสายเฉลิมรัชมงคล 
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ตอนที่ 2กกขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานรถไฟฟาที่ใหบริการใน
การเดินทางภายในเสนทาง สายเฉลิมรัชมงคลของผูมาใชบริการ 

ตอนที่ 3กกขอเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ลักษณะแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาจะเปนคําถามใหเรียงลําดับความคิดเห็นตามมาตรา
สวนประมาณคา (Rating scale) ลักษณะของขอคําถามประกอบดวยขอความที่เปนการให
ความสําคัญในแตละเร่ืองแตละคําถาม  มีลักษณะเปนคําถามปลายปด  ที่มีเกณฑการใหคะแนน
ตามลําดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ 

5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด      (5.00 - 4.21 = มากที่สุด)                  
4 หมายถึง เห็นดวยมาก              (4.20 - 3.41 = มาก)                
3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง     (3.40 - 2.61 =ปานกลาง)                       
2 หมายถึง เห็นดวยนอย             (2.60 - 1.81 =นอย)                       
1 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด       (1.80 - 1.00 = นอยที่สุด)  

 
ความนาเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดมีการทดสอบความเที่ยงตรง  (Validity) และความเช่ือมั่น 
(Reliability)  ดังนี้ 

1.กกความเที่ยงตรง (Validity)  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนมาไปใหนักวิชาการ
พิจารณาและตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และหาความเหมาะสมของ
ภาษาที่ใช (Wording) เพ่ือนําไปแกไขกอนนําไปทําแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

2.กกความเช่ือมั่น (Reliability) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนมาและแกไขแลวไป
ทําการทดสอบ (Pre-test) จํานวน 30 ชุด กับกลุมประชากรที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง
เพื่อตรวจสอบวา คําถามสามารสื่อความหมายตรงตามความตองการตลอดจนมีความเหมาะสม
หรือไม  มีความยากงายเพียงใด จากนั้นจึงนําบททดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปในการหาความเช่ือมั่น โดยใชสัมประสิทธิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach) ซึ่ง
มีคาเทากับ 0.757 
 
การจัดทําขอมูลการวิเคราะหผล 

หลังจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดที่ไดเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาดําเนินการดังนี้ คือ  การตรวจสอบขอมูล (Editing)  ผูวิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณของ
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การตอบแบบสอบถามและทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก  แลวจึงนําแบบสอบถามที่มี
ความถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสเพื่อประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
 
สถิติที่ใชในการวิจัย 

การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปโดยใช
โปรแกรม SPSS แลววิเคราะห  ซึ่งมีลําดับข้ันการวิเคราะห 2 สวน  

สวนที่ 1กกการใชสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อประกอบการวิจัย คือ คา
รอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  เพื่อ
วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรและความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟา  จึงใชการ
วิเคราะหขอมูลจากสถิติพรรณนา  ไดแก  คาความถ่ี  คารอยละ  และเพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟา 

สวนท่ี 2กกการทดสอบสมมุติฐานใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  เพื่อ
วิเคราะหสมมุติฐาน ดังนี้  สมมุติฐาน 1  จะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณี
การเปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม คือ  เพศกับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
สวนกรณีเปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป  คือ  อายุ  รายได  การศึกษา  และอาชีพกับความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน  จะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) โดยเมื่อ
พบความแตกตางระหวางกลุม  จะทําการทดสอบดวยการเปรียบเทียบเปนรายคู  ดวยวิธีของเชฟ
เฟ (Scheffe) 
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บทที่  4 
 

ผลการวิจัย 
 

การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคล  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคลที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  จําแนกตาม
ปจจัยประชากรศาสตร  และเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 

รูปแบบการวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ  โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกับผูที่เคยใช
บริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  และนํามาประมวลผลโดยโปรแกรมที่เหมาะสมทาง
สถิติ  ผลการศึกษาแบงเปน 2 สวน 

สวนที่ 1กกวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร  และ
ความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ใชสถิ ติเ ชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  ซึ่งไดแก   คารอยละ  (Percentage)  

คาเฉลี่ย ( x )  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการวิเคราะหขอมูล 
สวนที่ 2กกการทดสอบสมมุติฐาน 
ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหสมมุติฐาน 
สมมุติฐาน 1กกจะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบ

ของกลุม 2 กลุม คือ  เพศ กับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
สมมติฐาน 2-5กกจะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการทดสอบ

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) กรณีเปรียบ 
เทียบ 3 กลุมข้ึนไป คือ  อายุ  รายได  การศึกษา  และอาชีพ กับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงาน  โดยเมื่อพบความแตกตางระหวางกลุม  จะทําการทดสอบดวยการเปรียบเทียบเปน
รายคูดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe) 

 
สวนท่ี 1กกวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
และระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล   
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การวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 
 

ตาราง 1 แสดงลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิม
 รัชมงคล 
 

ลักษณะทั่วไป จํานวน รอยละ 
เพศ   

ชาย 105 26.2 
หญิง 295 73.8 
รวม 400 100.0 

อายุ   
นอยกวา 20 ป  98 24.5 
20 – 30 ป 33 8.2 
31 – 40 ป 166 41.5 
41 ปขึ้นไป 103 25.8 
รวม 400 100.0 

รายได   
นอยกวา 10,000 บาท 73 18.2 
10,001-15,000 บาท 58 14.5 
15,001-20,000 บาท 177 44.2 
มากกวา 20,001 บาท 92 23.0 
รวม 400 100.0 

การศึกษา   
มัธยมศึกษา 106 26.5 
ปริญญาตร ี 263 65.8 
สูงกวาปริญญาตรี 31 7.8 
รวม 400 400 

อาชีพ   
นร./นศ. 100 25.0 
รับราชการ 47 11.8 
พนักงานบริษทัเอกชน 205 51.2 
ธุรกิจสวนตวั/คาขาย 48 12.0 
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ลักษณะทั่วไป จํานวน รอยละ 
รวม 400 100.0 

จากตาราง 1 พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 73.8  มีอายุ 31- 40 ป รอยละ 41.5  มีระดับรายได 15,001-20,000 
บาท รอยละ 44.2  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 65.8  และสวนใหญมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  รองลงมาคือ นักศึกษารอยละ 51.2 และ 25 ตามลําดับ  

ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล   

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงาน รถไฟฟามหานคร  จะใชการแบงคาเฉลี่ย ( x ) เปน 5 ระดับ ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย  4.21 -  5.00 เห็นดวยมากที่สุด   
คะแนนเฉล่ีย  3.41 - 4.20  เห็นดวยมาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40  เห็นดวยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  1.81 - 2.60  เห็นดวยนอย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80  เห็นดวยนอยที่สุด  

 
ตาราง 2 แสดงความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอ
 คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิาร 
ของพนกังานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล x  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ดานกายภาพ 3.76 .595 มาก 
รถไฟฟามีความทันสมัย 4.03 .679 มาก 
รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน 3.74 .718 มาก 
เคร่ืองแบบพนกังานมีความสุภาพเรียบรอย 3.50 .701 มาก 
ดานความนาเชื่อถือได 3.23 .746 ปานกลาง 
ความเที่ยงตรงตอเวลาของรถไฟฟาที่ใชในการเดินทาง
จากตนทางไปปลายทาง 3.27 .930 ปานกลาง 
พนกังานสามารถใหขอมูลตางๆ ไดอยางถกูตอง  3.30 .781 ปานกลาง 
พนกังานสามารถชวยเหลือผูใชบริการไดอยางทนัท ี 3.13 .861 ปานกลาง 
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ตาราง 2 (ตอ)  
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิาร 
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล x  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ดานการตอบสนอง 2.96 .796 ปานกลาง 
จํานวนพนักงานมเีพียงพอตอการใหการบริการ 3.32 .852 ปานกลาง 
พนกังานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ
ผูใชบริการ 2.86 .935 ปานกลาง 
พนกังานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว 2.70 1.083 ปานกลาง 
ดานความเชือ่ม่ัน 2.92 .721 ปานกลาง 
พนกังานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ 2.96 .857 ปานกลาง 
พนกังานมมีนษุยสัมพนัธที่ดี เต็มใจใหบริการ 2.85 .844 ปานกลาง 
พนกังานสามารถใหคําแนะนํา โดยใชภาษาอังกฤษแก
นักทองเที่ยวตางชาติ 2.96 .803 ปานกลาง 
ดานความเขาใจ และ ความเอาใจใส 3.02 .717 ปานกลาง 
พนกังานมีความรู ความเขาใจในการปฏิบติัหนาที ่ 3.39 .784 ปานกลาง 
พนกังานมนี้าํใจ  เต็มใจใหบริการ อยางสม่ําเสมอ 2.83 .854 ปานกลาง 
พนกังานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแก
ผูใชบริการ  2.84 .887 ปานกลาง 

 
จากตาราง 2 พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ ในระดับ
มาก  สวนดานอ่ืนๆ อยูในระดับปานกลาง  และเรียงลําดับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการจากมากไปนอย ดังนี้  ดานกายภาพ ( x = 3.76)  ดานความนาเช่ือถือได ( x = 3.23)  
ดานความเขาใจและความเอาใจใส ( x = 3.02)  ดานการตอบสนอง ( x = 2.96)  และดานความ
เช่ือมั่น ( x = 2.92) ตามลําดับ  

หากพิจารณาลงลึกในรายขอยอย พบวา ประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟา ใหระดับความ
คิดเห็นมากที่สุด  3 อันดับแรก คือ  รถไฟฟามีความทันสมัย ( x = 4.03)  รถไฟฟามีประสิทธิภาพได
มาตรฐาน ( x = 3.74)  และเคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย ( x = 3.50) ตามลําดับ  
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สวนประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟา ใหระดับความคิดเห็นในระดับนอยที่สุด  3 อันดับทาย คือ 
พนักงานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการผูใชบริการ ( x =2.70)  พนักงานมีน้ําใจ เต็มใจ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอ ( x = 2.83)  และพนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแกผูใชบริการ 
( x = 2.84) ตามลําดับ  
 
ตาราง 3 แสดงความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
 มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
 

แนวทางการพฒันา
บริการ 

ของพนักงาน 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

เพ่ิมเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยให
เพียงพอ 263 65.8 131 32.8 6 1.5 - - - - 
พนักงานใหการบริการ
แกผูใชบริการอยาง
เสมอภาค 251 62.8 141 35.2 8 2.0 - - - - 
พนักงานใหความเอา
ใจใสตอการใหการ
บริการ 250 62.5 141 35.2 8 2.0 1 0.2 - - 
พนักงานมีมนุษย
สัมพันธที่ดีเม่ือเวลา
ใหบริการ 233 58.2 153 38.2 13 3.2 1 0.2 - - 
พนักงานใหการบริการ
ดวยความจริงใจ 204 51.0 107 26.8 89 22.2 - - - - 
พนักงานใหการบริการ
ดวยความสุภาพ 201 50.2 131 32.8 68 17.0 - - - - 
พนักงานใหการบริการ
ดวยความกระตือรือรน 194 48.5 189 47.2 16 4.0 1 0.2 - - 
จัดใหมีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยเดิน
ตรวจตราในชวง
กลางคืน หรือเมือมี
ผูใชบริการไมหนาแนน 190 47.5 191 47.8 18 4.5 1 o.2 - - 
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ตาราง 3 (ตอ)  
 

แนวทางการพฒันา
บริการ 

ของพนักงาน 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

พนักงานอํานวยความ
สะดวกรวดเร็วในการ
ซื้อบัตรโดยสาร 184 46.0 157 39.2 57 14.2 2 0.5 - - 
พนักงานสามารถแกไข
สถานการณเฉพาะ
หนาท่ีเกิดขึ้นได 156 39.0 215 53.8 29 7.2 - - - - 

 
จากตาราง 3 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอแนว

ทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมากที่สุด  ใน 3 อันดับแรก คือ  ประเด็น เพิ่มเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ  พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค  และ
พนักงานใหความเอาใจใสตอการใหการบริการ  สวนประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย
เฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอแนวทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมากที่สุด  ใน 3 
อันดับทาย คือ  พนักงานสามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาที่เกิดข้ึนได  พนักงานอํานวยความ
สะดวกรวดเร็วในการซ้ือบัตรโดยสาร  และการจัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยเดินตรวจตรา
ในชวงกลางคืน หรือเมือมีผูใชบริการไมหนาแนน 
 
สวนที่  2  การทดสอบสมมติฐาน 

ใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม และสถิติ
ทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test)  กรณีเปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป  และเมื่อพบความ
แตกตางระหวางกลุม จะทําการเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe) 

สมมุติฐานที่ 1กกเพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพที่แตกตางกัน สรุป
สมมุติฐานได ดังนี้  

สมมุติฐาน 1.1กกH0: เพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการในดานกายภาพไมแตกตาง 
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สมมุติฐาน1.2กกH1: เพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 4 แสดงความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอ
 คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล
 จําแนกตามเพศ 
 
ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคล 

ชาย หญิง 
T Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ดานกายภาพ 3.92 .501 3.69 .615 3.761 .000* 
รถไฟฟามีความทันสมัย 4.33 .599 3.92 .672 5.626 .000* 
รถไฟฟามปีระสิทธิภาพไดมาตรฐาน 3.90 .628 3.68 .739 3.028 .003* 
เคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย 3.53 .680 3.49 .709 .482 .630 
ดานความนาเชื่อถือได 3.24 .638 3.23 .781 .140 .889 
ความเที่ยงตรงตอเวลาของรถไฟฟาท่ีใชใน
การเดินทางจากตนทางไปปลายทาง 3.38 .752 3.23 .983 1.617 .107 
พนักงานสามารถใหขอมูลตางๆ ไดอยาง
ถูกตอง  3.27 .724 3.31 .802 -.470 .638 
พนักงานสามารถชวยเหลือผูใชบริการได
อยางทันที 3.08 .743 3.15 .900 -.854 .394 
ดานการตอบสนอง 3.06 .749 2.93 .810 1.444 .150 
จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหการ
บริการ 3.45 .866 3.28 .844 1.721 .086 
พนักงานมีความกระตือรือรนตอการ
ใหบริการผูใชบริการ 2.94 .830 2.84 .969 1.069 .286 
พนักงานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว 2.79 .840 2.67 1.156 1.125 .262 
ดานความเชื่อม่ัน 2.83 .721 2.96 .719 -1.479 .140 
พนักงานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ 2.74 .888 3.04 .834 -2.963 .003* 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เต็มใจ
ใหบริการ 2.66 .875 2.92 .823 -2.785 .006* 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคล 

ชาย หญิง 
T Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

พนักงานสามารถใหคําแนะนํา โดยใช
ภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยวตางชาติ 3.10 .692 2.91 .834 2.359 .019* 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส 3.03 .631 3.01 .746 .226 .821 
พนักงานมีความรู ความเขาใจในการปฏิบัติ
หนาท่ี 3.51 .761 3.35 .788 1.898 .058 
พนักงานมีนํ้าใจ  เต็มใจใหบริการ อยาง
สม่ําเสมอ 2.79 .743 2.84 .891 -.563 .574 
พนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการ 
แกผูใชบริการ  2.79 .781 2.86 .922 -.720 .472 

 
จากตาราง 4 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร หญิงและชาย มีความเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05  เพียง 1 ดาน คือ ดานกายภาพ (Sig = .000) โดยเพศชายมีความพึงพอใจกวาเพศหญิง  

หากพิจารณารายขอ พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครหญิงและชาย มีความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในประเด็น 
รถไฟฟามีความทันสมัย (Sig = .000)  รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน (Sig = .003)  
พนักงานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ (Sig = .003)  พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี เต็มใจ
ใหบริการ (Sig = .006)  และพนักงานสามารถใหคําแนะนํา โดยใชภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยว
ตางชาติ (Sig = .019) 

สมมติฐาน 2กกอายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  

ดานกายภาพ 
สมมุติฐาน 2.1กกดานกายภาพ 
สามารถเขียนสรุปสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพไมแตกตางกัน 
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H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 5 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร ตอคุณภาพการใหบริการของ
 พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ จําแนกตาม
 อายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานกายภาพ ระหวางกลุม 3 6.848 2.283 6.730 .000* 
 ภายในกลุม 396 134.305 .339   
 รวม 399 141.153    

 

จากตาราง 5  พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน  มีความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
ตาราง 6 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมอายุ 

 
อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 

 x  3.58 4.08 3.77 3.81 
นอยกวา  20 ป 3.58 1.000 .000* .098 .055 
20-30  ป 4.08 - 1.000 .046* .136 
31-40  ป 3.77 - - 1.000 .958 
41 ปขึ้นไป 3.81 - - - 1.000 

 
จากตาราง 6 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
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พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
กายภาพแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 20-30 ป  และกลุม 20-30 ป กับ 31-40 ป  

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐาน 2.2กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดานความนาเชื่อถือได จําแนกตามอายุ 
สรุปสมมุติฐานในดานความนาเชื่อถือไดไดดังนี้ 
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอดานความนาเช่ือถือไดของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จําแนกตามอายุไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอดานความนาเช่ือถือไดของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จําแนกตามอายุแตกตางกัน 
 
 

ตาราง 7 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 นาเชื่อถือได  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 6.059 2.020 3.707 .012* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 396 215.719 .545   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 7  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเช่ือถือ
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .012) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 8 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  3.09 3.17 3.20 3.43 

นอยกวา  20 ป 3.09 1.000 .970 .746 .018* 
20-30  ป 3.17 - 1.000 .997 .382 
31-40  ป 3.20 - - 1.000 .111 
41 ปขึ้นไป 3.43 - - - 1.000 

 
จากตาราง 8 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
ความนาเชื่อถอืไดแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 41 ปข้ึนไป  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานที่ 2.3กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา ในดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ 
สามารถเขียนสรุปสมมติฐานได ดังนี้  
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
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ตาราง 9 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 3 23.537 7.846 13.557 .000* 
ตอบสนอง ภายในกลุม 396 229.171 .579   
 รวม 399 252.709    

 
จากตาราง 9  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  2.98 3.11 2.71 3.31 

นอยกวา  20 ป 2.98 1.000 .873 .050* .029* 
20-30  ป 3.11 - 1.000 .056 .645 
31-40  ป 2.71 - - 1.000 .000* 
41 ปขึ้นไป 3.31 - - - 1.000 

 
จากตาราง 10 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
การตอบสนองแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 31-40 ป  กลุมนอยกวา 20 ป กับ  41 ป
ข้ึนไป  และกลุม 31-40 ป กับ 41 ปข้ึนไป  
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ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานท่ี 2.4กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานในดานความเชื่อมั่น จําแนกตามอายุ 
สรุปสมมุติฐานได ดังนี้ 
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
 
ตาราง 11 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เชื่อม่ัน  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 20.844 6.948 14.751 .000* 
เชื่อม่ัน ภายในกลุม 396 186.522 .471   
 รวม 399 207.366    

 
จากตาราง 11 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่น
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อม่ัน  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  2.98 2.64 2.74 3.27 

นอยกวา  20 ป 2.98 1.000 .105 .054 .035* 
20-30  ป 2.64 - 1.000 .898 .000* 
31-40  ป 2.74 - - 1.000 .000* 
41 ปขึ้นไป 3.27 - - - 1.000 

 
จากตาราง 12 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
ความเชื่อมั่นแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 41 ปข้ึนไป  กลุม 20-30 ป กับ  41 ปข้ึน
ไป และกลุม 31-40 ป กับ 41 ปข้ึนไป  

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานที่ 2.5กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา ในดานความเขาใจและความเอาใจใส จําแนกตาม
อายุ 

สามารถเขียนสรุปสมมติฐานได ดังนี้  
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน 
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ตาราง 13 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจ  ระหวางกลุม 3 12.373 4.124 8.466 .000* 
และความเอาใจใส ภายในกลุม 396 192.924 .487   
 รวม 399 205.297    

 
จากตาราง 13  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  3.00 3.15 2.85 3.28 

นอยกวา  20 ป 3.00 1.000 .762 .389 .052 
20-30  ป 3.15 - 1.000 .153 .853 
31-40  ป 2.85 - - 1.000 .000* 
41 ปขึ้นไป 3.28 - - - 1.000 

 
จากตาราง 14 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
ความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน  ในกลุม 31-40 ป กับ 41 ปข้ึนไป  
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สมมติฐาน 3กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดาน
ความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส 

ดานกายภาพ 
สมมุติฐานที่ 3.1กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกนั  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพแตกตาง
กัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน ผลความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 15 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
 กายภาพ  จําแนกตามรายได 
 
  df SS MS F Sig. 
ดาน ระหวางกลุม 3 17.190 5.730 18.305 .000* 
กายภาพ ภายในกลุม 396 123.963 .313   
 รวม 399 141.153    

 
จากตาราง 15 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 10,000  
บาท 

10,001-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

≥  20,001  
บาท 

 x  3.50 4.03 3.64 4.01 

≤ 10,000  บาท 3.50 1.000 .000* .371 .000* 
10,001-15,000 บาท 4.03 - 1.000 .000* .997 
15,001-20,000 บาท 3.64 - - 1.000 .000* 

≥  20,001  บาท 4.01 - - - 1.000 

 
จากตาราง 16 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
กายภาพแตกตางกัน  ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 15,000 บาท  กลุม
นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  กลุม 10,001-15,000 กับ 
15,001-20,000 บาท  และกลุม 15,001-20,000 บาท กับมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐานท่ี 3.2กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานความนาเชื่อถือได
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน ผลความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน 
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ตาราง 17 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

     ในดานความนาเชื่อถือได  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 
ดานความ ระหวางกลุม 3 15.374 5.125 9.832 .000* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 396 206.404 .521   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 17  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน  มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเช่ือถือได
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 18 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 10,000  
บาท 

10,001-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

≥  20,001  
บาท 

 x  2.96 3.42 3.15 3.50 

≤ 10,000  บาท 2.96 1.000 .005* .322 .000* 
10,001-15,000 บาท 3.42 - 1.000 .103 .931 
15,001-20,000 บาท 3.15 - - 1.000 .003* 

≥  20,001  บาท 3.50 - - - 1.000 

 
จากตาราง 18 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
ความนาเช่ือถือไดแตกตางกัน  ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 15,000 
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บาท  กลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  และกลุม 15,001-
20,000 บาท กับมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานท่ี 3.3กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน  ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 
ตาราง 19 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 3 16.114 5.371 8.990 .000* 
ตอบสนอง ภายในกลุม 396 236.595 .597   
 รวม 399 252.709    

 
จากตาราง 19 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 10,000  
บาท 

10,001-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

≥  20,001  
บาท 

 x  2.78 3.34 2.83 3.13 

≤ 10,000  บาท 2.78 1.000 .001* .973 .044* 
10,001-15,000 บาท 3.34 - 1.000 .000* .444 
15,001-20,000 บาท 2.83 - - 1.000 .034* 

≥  20,001  บาท 3.13 - - - 1.000 

 
จากตาราง 20 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
การตอบสนองแตกตางกัน ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 15,000 บาท 
กลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  กลุม 10,001-15,000 กับ 
15,001-20,000 บาท  และกลุม 15,001-20,000 บาท กับมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  

ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานท่ี 3.4กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานความเชื่อมั่น
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
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ตาราง 21 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

     ในดานความเชื่อม่ัน  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 2.698 .899 1.740 .158 
เชื่อม่ัน ภายในกลุม 396 204.668 .517   
 รวม 399 207.366    

 
จากตาราง 21 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไม
แตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานท่ี 3.5กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน 

 
ตาราง 22 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจและ ระหวางกลุม 3 10.335 3.445 6.998 .000* 
ความเอาใจใส ภายในกลุม 396 194.962 .492   
 รวม 399 205.298    
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จากตาราง 22 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 10,000  
บาท 

10,001-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

≥  20,001  
บาท 

 x  2.80 3.29 2.95 3.15 

≤ 10,000  บาท 2.80 1.000 .001* .528 .021* 
10,001-15,000 บาท 3.29 - 1.000 .013* .652 
15,001-20,000 บาท 2.95 - - 1.000 .182 

≥  20,001  บาท 3.15 - - - 1.000 

 
จากตาราง 23 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
ความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน  ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 
15,000 บาท  กลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  กลุม 
10,001-15,000 กับ 15,001-20,000 บาท  

สมมุติฐาน 4กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดาน
ความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส 

ดานกายภาพ  
สมมุติฐานที่ 4.1กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานกายภาพแตกตาง
กัน 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพไมแตกตางกัน 
H1: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 24 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
 กายภาพ  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดาน ระหวางกลุม 2 5.719 2.860 8.383 .000* 
กายภาพ ภายในกลุม 397 135.434 .341   
 รวม 399 141.153    

 
จากตาราง 24 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
กายภาพแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐาน
ที่ต้ังไว 
 
ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตร ี สูงกวาปรญิญาตร ี
 x  3.58 3.84 3.63 

มัธยมศึกษา 3.58 1.000 .001* .896 
ปริญญาตร ี 3.84 - 1.000 .176 
สูงกวาปรญิญาตร ี 3.63 - - 1.000 
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จากตาราง 25 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย
เฉลิมรัชมงคลที่มีระดับการศึกษาตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร 
เปนรายคู พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ในดานกายภาพแตกตางกัน  ในกลุมมัธยมศึกษากับปริญญาตรี  

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐานที่ 4.2กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานความนาเชื่อถือได
แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความนาเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 
H1: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน 
 
ตาราง 26 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 นาเชื่อถือได  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 2 5.608 2.804 5.149 .006* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 397 216.170 .545   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 26 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
นาเช่ือถือไดแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .006) จึงสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตร ี สูงกวาปรญิญาตร ี
 x  3.04 3.31 3.22 

มัธยมศึกษา 3.04 1.000 .006* .513 
ปริญญาตร ี 3.31 - 1.000 .783 
สูงกวาปรญิญาตร ี 3.22 - - 1.000 

 
จากตาราง 27 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีระดับการศึกษาตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร 
เปนรายคู พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ในดานความนาเชื่อถือแตกตางกัน  ในกลุมมธัยมศึกษากับปริญญาตรี  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานที่ 4.3กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 
H1: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
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ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 2 3.128 1.564 2.488 .084 
ตอบสนอง ภายในกลุม 397 249.581 .629   
 รวม 399 252.709    

 

จากตาราง 28 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
ตอบสนองไมแตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานที่ 4.4กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานความเชื่อมั่น
แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 
H1:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
 

ตาราง 29 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เชื่อม่ัน  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 2 1.272 .636 1.225 .295 
เช่ือมั่น ภายในกลุม 397 206.094 .519   
 รวม 399 207.366    
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จากตาราง 29 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดาน
ความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน  จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานที่ 4.5กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส
ไมแตกตางกนั 

H1:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส
แตกตางกัน 
 
ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจ ระหวางกลุม 2 .094 .047 .091 .913 
และความเอาใจใส ภายในกลุม 397 205.204 .517   
 รวม 399 205.297    

 
จากตาราง 30 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดาน
ความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน  จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

สมมติฐาน 5กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ
ผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล
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แตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเช่ือมั่น  และ
ดานความเขาใจความเอาใจใส 

ดานกายภาพ 
สมมุติฐานที่ 5.1กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
กายภาพมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานกายภาพไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 31 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
 กายภาพ  จําแนกตามอาชีพ 

 

  df SS MS F Sig. 

ดานกายภาพ ระหวางกลุม 3 23.005 7.668 25.702 .000* 
 ภายในกลุม 396 118.148 .298   
 รวม 399 141.153    

 
จากตาราง 31 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานกายภาพแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคลตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศกึษา 

รับ
ขาราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

 x  3.59 3.38 3.98 3.51 
นักเรียน/นกัศึกษา 3.59 1.000 .180 .000* .861 
รับขาราชการ 3.38 - 1.000 .000* .713 
พนักงาน
บริษัทเอกชน 3.98 - - 1.000 .000* 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.51 - - - 1.000 

 
จากตาราง 32 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอาชีพตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
กายภาพแตกตางกัน  ในกลุมนักเรียน/นักศึกษากับพนักงานบริษัทเอกชน  กลุมรับราชการกับ
พนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมพนักงานบริษัทเอกชนกับธุรกิจสวนตัว/คาขาย   

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐานที่ 5.2กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานความนาเชื่อถือไดมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน 
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ตาราง 33 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 นาเชื่อถือได  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 15.175 5.058 9.695 .000* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 396 206.603 .522   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 33 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเช่ือถือได
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศกึษา 

รับ
ขาราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

 x  3.08 2.94 3.42 3.04 
นักเรียน/นกัศึกษา 3.08 1.000 .766 .002* .993 
รับขาราชการ 2.94 - 1.000 .001* .932 
พนักงาน
บริษัทเอกชน 3.42 - - 1.000 .015* 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.04 - - - 1.000 

 
จากตาราง 34 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอาชีพตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
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ความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน  ในกลุมนักเรียน/นกัศึกษากับพนักงานบริษัทเอกชน  กลุมรับราชการ
กับพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมพนักงานบริษัทเอกชนกับธุรกิจสวนตัว/คาขาย  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานที่ 5.3กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานการตอบสนองมีความแตกตางกัน   

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 
ตาราง 35 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 การตอบสนอง  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 3 3.647 1.216 1.933 .124 
ตอบสนอง ภายในกลุม 396 249.061 .629   
 รวม 399 252.709    

 
จากตาราง 35 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานการตอบสนองไม
แตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานที่ 5.4กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานความเชื่อมั่นมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
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H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 

H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
 
ตาราง 36 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 1.386 .462 .888 .447 
เชื่อม่ัน ภายในกลุม 396 205.980 .520   
 รวม 399 207.366    

 
จากตาราง 36 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไม
แตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานที่ 5.5กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานความเขาใจและความเอาใจใสมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน 
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ตาราง 37 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจ ระหวางกลุม 3 1.821 .607 1.181 .317 
และความเอาใจใส ภายในกลุม 396 203.476 .514   
 รวม 399 205.298    

 
จากตาราง 37 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานความเขาใจความ
เอาใจใสไมแตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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บทที่  5 
  

บทสรุป 
 
การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิม

รัชมงคล  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย เฉลิมรัช
มงคลที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  จําแนกตาม
ปจจัยประชากรศาสตร  และเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

กลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่เดินทางโดยรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในกรุงเทพมหานคร  โดยจะทําการสุมกลุมตัวอยางจากผูใชบริการ
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จํานวน 400 ตัวอยาง  การสุมแบบการใชความสะดวก 
(Accessible Sampling)  และสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย  รูปแบบการวิจัยเปนการวิจัยเชิง
สํารวจ  โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกับผูที่เคยใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
และนํามาประมวลผลโดยโปรแกรมที่เหมาะสมทางสถิติ  ผลการศึกษาแบงเปน 2 สวน  สวนที่ 1  
วิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ระดับความคิดเห็นของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร  และความคิดเห็นตอแนว
ทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics)  ซึ่งไดแก  คารอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย ( x )  และคา
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  ในการวิเคราะหขอมูล และสวนที่ 2  การทดสอบสมมุติฐาน  ใช
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหสมมุติฐาน ดังนี้  สมมุติฐาน 1  จะใชสถิติ
ทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม คือ เพศกับ
ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  สวนกรณีเปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป คือ  อายุ 
รายได  การศึกษา  และอาชีพ กับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  จะใชสถิติ
ทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance: One-way ANOVA)  โดยเม่ือพบความแตกตางระหวางกลุมจะทําการ
ทดสอบดวยการเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe) 
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สรุปผลการวิจัย  
การวิเคราะหปจจัยทางประชากรศาสตร  สรุปไดดังตาราง 38 

 
ตาราง 38  แสดงสรุปขอมูลดานประชากรศาสตร  
 

ขอมูลดานประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 
เพศ หญิง 295 73.8 
อาย ุ 31 – 40 ป 166 41.5 
รายได  15,001-20,000 บาท 177 44.2 
ระดับการศึกษา ปริญญาตรี 263 65.8 
อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน 205 51.2 

 
การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  สรุปไดดังตาราง 39 

 
ตาราง 39 แสดงสรุปความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหา
 นคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

ดานกายภาพ  3.76 .595 มาก 
ดานความนาเชื่อถือ 3.23 .746 ปานกลาง 
ดานการตอบสนอง 2.96 .796 ปานกลาง 
ดานความเช่ือมั่น 2.92 .721 ปานกลาง 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส 3.02 .717 ปานกลาง 

  
การวิเคราะหความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน

รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มี
ความเห็นตอแนวทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมากที่สุด  ใน 3 อันดับแรก คือ 
ประเด็นเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ  พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการอยาง
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เสมอภาค  และพนักงานใหความเอาใจใสตอการใหการบริการ  สวนประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอแนวทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมาก
ที่สุด  ใน 3 อันดับทาย คือ  พนักงานสามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาที่เกิดข้ึนได  พนักงาน
อํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบัตรโดยสาร  และการจัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัย
เดินตรวจตราในชวงกลางคืน หรือเมื่อมีผูใชบริการไมหนาแนน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  มีดังนี้ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 1กกเพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดาน
กายภาพ ดังตาราง 40 

 
ตาราง 40 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 1 เพศของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
 ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
 เฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน  
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

เพศ  
(Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .889 
ดานการตอบสนอง .150 
ดานความเช่ือมั่น  .140 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .821 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 2 อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดาน
ความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส ดัง
ตาราง 41 

 
 
 
 



 76 

ตาราง 41  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 2 อายุของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
 ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
 เฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

อายุ  
(Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .012* 
ดานการตอบสนอง .000* 
ดานความเช่ือมั่น  .000* 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .000* 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 3 รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดาน
กายภาพ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนอง  และดานความเขาใจความเอาใจใส ดังตาราง 
42  

 
ตาราง 42 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 3 รายไดของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
 ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
 เฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

รายไดตอเดือน 
 (Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .000* 
ดานการตอบสนอง .000* 
ดานความเช่ือมั่น  .158 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .000* 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 4 ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดาน
กายภาพ  และดานความนาเชื่อถือ  ดังตาราง 43 
 
ตาราง 43 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 4 ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่
 แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
 มหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ระดับการศึกษา 
 (Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .000* 
ดานการตอบสนอง .084 
ดานความเชื่อมั่น  .295 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .913 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 5 อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความ
คิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเช่ือมั่น  
และดานความเขาใจความเอาใจใส ดังตาราง 44 
 

ตาราง 44 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 5 อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มี
 ผลตอระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
 พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

อาชีพ 
 (Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .000* 
ดานการตอบสนอง .124 
ดานความเชื่อมั่น  .447 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .317 
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อภิปรายผลการวิจัย  
อภิปรายความคิดเห็นผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร  สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพในระดับ
มาก เพียงดานเดียว  ซึ่งการซ้ือสินคาและบริการลูกคาที่เขามาใชบริการจะใชเกณฑการวัดระดับ
คุณภาพการบริการกอนตัดสินใจใชบริการมีหลักการสําคัญ คือ การมีรูปลักษณ (Tangibles)  
ความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ ไดแก  อุปกรณทันสมัย  เทคโนโลยีสูง  ความสวยงาม
ของวัสดุอุปกรณที่ใชบริการ  มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  ฯลฯ 

อีกทั้งจากผลการศึกษายัง พบวา กลุมตัวอยางใหความเห็นตอระดับคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานในดานอ่ืนๆ คือ  ดานความนาเช่ือถือได  ดานการตอบสนอง  ดานความ
เช่ือมั่น  และดานความเขาใจและความเอาใจใส ระดับปานกลาง  จะตองมีการพัฒนามากข้ึน  ซึ่ง
การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลหนวยงาน
หรืองคกร  ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล  โดยอาศัยทักษะ  ประสบการณ  เทคนิค
ตางๆ ที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  และอยากกลับเขามาใชบริการอีก  ไมวาจะเปน 
ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge)  ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบ ที่
สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา  ตองมีความกระตือรือรน 
(Enthusiasm) ตอนรับ  ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี  ในการ
ชวยเหลือผูรับบริการ มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility)  โดยผูใหบริการ
มีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย, 2551)  

หากพิจารณารายขอ  พบวา  กลุมตัวอยางใหความเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานในดานที่ไดนอยที่สุด คือ  พนักงานใหบริการอยางรวดเร็ววองไว ซึ่งเปนประเด็นที่
ผูเกี่ยวของควรเรงปรับปรุง เนื่องดวยการตอบสนอง (Responsiveness) ตอลูกคา คือ  มีความ
พรอมและเต็มใจที่จะชวยเหลือและสามารถใหบริการผูใช  ผูรับบริการ  หรือลูกคาอยางทันที
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที เปนปจจัยสําคัญในการกําหนด
คุณภาพบริการ (Servqual) (Parasuraman et al., 1988) ที่ตองมีการดําเนินการและพัฒนาให
เกิดข้ึนในองคกร  

นอกจากนั้น จากผลจากการวิเคราะหปจจัยทางประชากรศาสตร พบวา กลุมตัวอยางที่
เปนผูใชบริการรถไฟฟามหานคร  สายเฉลิมรัชมงคล  สวนใหญมีศักยภาพความสามารถในการ
จายสูง  โดยพบวา สวนใหญมีระดับรายได 15,001 บาทข้ึนไป ถึงรอยละ 67.2  มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รอยละ 65.8  นั่นหมายถึง กลุมผูใชบริการที่เปนกลุมเปาหมายเหลานี้  ยอมมีความ
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คาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของพนักงานในระดับสูงมากดวย  ซึ่งผูใหบริการจําเปนตอง
คํานึงถึง เพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความจงรักภักดี  และสามารถ
เพิ่มลูกคาใหมโดยเฉพาะกลุมเปาหมาย (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย, 2551) โดยมีการสรางแนวทาง
ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครตอผูใชบริการรถไฟฟาเพิ่มข้ึน 

อภิปรายผลแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน 
จากผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอ

แนวทางการพัฒนาบริการของพนักงาน ระดับมากที่สุด ที่ตองการการพัฒนาและปรับปรุงสูงสุดคือ 
การเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ  เพราะแมวาการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (รฟม.)  จะมีการจัดระบบและโครงสรางในการดูแล  โดยมีฝายรักษาความปลอดภัย
และกูภัย  มีหนาที่รับผิดชอบดานความปลอดภัย  การรักษาความสงบเรียบรอยและความเปน
ระเบียบเรียบรอยภายในเขตระบบรถไฟฟา  ดําเนินการกูภัยและเหตุฉุกเฉินภายในและระบบ
รถไฟฟาแลวก็ตาม  แตผูใชบริการเห็นวายังตองมีการเพิ่มจํานวนใหเพียงพอ  ซึ่งความปลอดภัย
นับเปนประเด็นสําคัญในดานความเชื่อมั่น (Assurance) ในการใหบริการ  เพื่อใหผูใชบริการมี
ความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี  ไดมาตรฐาน  และปลอดภัย  เปนปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 
(Servqual) (Parasuraman et al., 1988) ที่ตองมีการดําเนินการและพัฒนาใหเกิดข้ึนในการ
ใหบริการ  

อภิปรายสมมติฐาน  
ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกันทั้ง 5 ดาน และผูใชบริการรถไฟฟา
มหานครที่มีรายไดตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสาย
เฉลิมรัชมงคลแตกตางกันใน 4 ดาน คือ  ดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือได  ดานการตอบสนอง 
และดานความเขาใจและความเอาใจใส  สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกตาง
กัน จะมีความเห็นตอคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีตางกัน 2 ดาน คือ  ดานกายภาพ  และ
ความนาเช่ือถือได  ซึ่งองคประกอบของลักษณะประชากรศาสตรทั้งดานอายุ  รายได  ระดับ
การศึกษา  และอาชีพนั้น จะสงผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ ที่ผูใหบริการควรใหความสําคัญ
และจัดบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการกลุมตางๆ ที่แตกตางกัน (เติมศักด์ิ 
สุวรรณประกาศ, 2541, หนา 135-141; ณัฐชา  สุวิทยพันธ, 2545, หนา 74-75; วาสนา  อองเอ่ียม, 
2546, หนา 65-66) 
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ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
1.กกการเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอตอการใหบริการ  โดยมีการ

ประเมินจํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตามจุดบริการตางๆ  และในชวงเวลาตางๆ ให
เพียงพอ   

2.กกการพัฒนาระบบการประเมินและติดตามผลพนักงานในการใหบริการในแตละจุด
ใหบริการที่ตองไดตามมาตรฐานที่กําหนด  โดยมีการประเมินเปนระยะ  เพื่อใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาขีดความสามารถในการใหบริการที่ไดมาตรฐาน  และมีการพัฒนาตอเนื่อง  

3.กกการพัฒนาระบบฝกอบรมแกพนักงานใหบริการ ใหมีทักษะความสามารถการ
ใหบริการที่สอดคลองตามความคาดหวังของผูใชบริการ  โดยเฉพาะในประเด็นการพัฒนาพนักงาน
ใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค  และเอาใจใสตอการใหบริการ  การใหบริการของพนักงาน
อยางรวดเร็ว  วองไว  การมีน้ําใจ เต็มใจในการใหบริการอยางสม่ําเสมอ  และพนักงานมีความ
เที่ยงตรงตอการใหบริการ  

ขอเสนอแนะการวิจัยในอนาคต 
1.กกควรศึกษาปจจัยและแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา

มหาคร สายเฉลิมรัชมงคลที่มีตอผูใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางการพัฒนาการใหบริการของ
พนักงานที่ใหบริการ  โดยศึกษาจากความพึงพอใจของผูใชบริการในการไดรับการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

2.กกควรศึกษาพฤติกรรมและความตองการในดานความเชื่อมั่นในการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร ที่มีตอผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  โดยศึกษาจาก
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  

3.กกควรศึกษาถึงปจจัยดานกลยุทธการตลาด  เพื่อใชเปนแนวทางการสรางความพึง
พอใจในการใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  โดยพนักงานรถไฟฟาที่มีตอผูใชบริการ  
โดยศึกษาจากพฤติกรรม  และความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
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แบบสอบถาม 
ชุดที่........ 

 
 
 
 

มหาวทิยาลัยนเรศวร 
ศูนยวิทยบรกิารกรุงเทพมหานคร 

หลักสูตรการจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว 
รายวชิา  803598  การศกึษาคนควาดวยตนเอง 

 

***************************************************************** 
 

เร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 
เรียน ทานผูกรอกแบบสอบถาม 
 

 ดวยขาพเจา นางสาว เกร็ดนที สัมพันธ กําลังศึกษาระดับปริญญาโทหลักสูตรการจัดการ
โรงแรมและทองเที่ยว  ณ มหาวิทยาลัยนเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร  และกําลังดําเนิน
งานวิจัยเร่ืองกแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล
 ซึ่งเปนสวนหนึ่งของการศึกษารายวิชา 803598 การศึกษาคนควาดวยตนเอง 
 จึงขอความอนุเคราะหจากทานไดโปรดกรอกแบบสอบถามเพื่อประโยชนของงานวิจัยนี้
ดวย 
 

       ขอขอบพระคุณ 
       เกร็ดนท ีสัมพนัธ 

                                                                                                                               ผูวิจัย 
 
 

 
 

ขอรับรองวาเปนความจริง 
 
 

……………………………… 
(ดร. สันติธร  ภูริภักดี) 
อาจารยที่ปรึกษา 
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แบบสอบถาม 
แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรชัมงคล        
คําชี้แจง:  1. แบบสอบถามชุดนี้จัดทาํข้ึน โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตร  
       สาชาวิชาการจัดการโรงแรมและการทองเทีย่ว ใชเพือ่เก็บรวบรวมในการทําวิจัยและ
       เพื่อเปนประโยชนในการศึกษา  

  2. แบบสอบถามนี้แบงเปน 4 สวนดังนี ้ 
สวนที่กก1กกลักษณะทั่วไปของผูโดยสาร 
สวนที่กก2กกคุณภาพการใหบริการของพนกังาน รถไฟฟามหานครที่มีตอผูใชบริการ                              
สวนที่กก3กกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

 

สวนที่กก1กกลักษณะท่ัวไปของผูโดยสาร 
คําชี้แจง : โปรดกาเคร่ืองหมาย ลงในชอง  หรือกรอกรายละเอียดตามความเปนจริงของทานมากท่ีสุด 
 

1. เพศ  
 1) ชาย    2) หญิง  

2. อายุ  
  1) นอยกวา 20 ป  2) 20 – 30 ป 
  3) 31 – 40 ป   4) 41 ปข้ึนไป 
3. รายไดตอเดือน 

 1) นอยกวา 10,000 บาท           2) 10,000 – 15,000 บาท 
 3)15,001 – 20,000 บาท           4) มากกวา 20,001 บาท 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1)ประถมศึกษา  2) มัธยมศึกษา   
                3) ปริญญาตรี                           4) สูงกวาปริญญาตรี 
  5) อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 
5. อาชพี 

 1) นกัเรียน/นักศึกษา  2) รับราชการ 
 3) พนักงานบริษัทเอกชน  4) ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
 5) อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 
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สวนที่ก2 คุณภาพการใหบริการของพนักงาน รถไฟฟามหานครท่ีมีตอผูใชบริการ                                
คําชี้แจง : โปรดกาเคร่ืองหมาย ลงในชองท่ีสอดคลองกับระดับความคิดเห็น โปรดตอบคําถามทุกขอ 

ขอ 
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานครท่ีมีตอผูใชบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นดวย
มากที่สุด 

(5) 

เห็นดวย 
มาก 
(4) 

เห็นดวย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นดวย
นอย 
(2) 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

(1) 

 ดานกายภาพ      
1 รถไฟฟามีความทันสมัย      
2 รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน      
3 เครื่องแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย      
 ดานความนาเชื่อถือได      

4 
ความเที่ยงตรงตอเวลาของรถไฟฟาที่ใชในการ
เดินทางจากตนทางไปปลายทาง 

     

5 พนักงานสามารถใหขอมูลตางๆไดอยางถูกตอง       

6 
พนักงานสามารถชวยเหลือผูใชบริการไดอยาง
ทันที 

     

 ดานการตอบสนอง      
7 จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหการบริการ      

8 
พนักงานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ
ผูใชบริการ 

     

9 พนักงานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว      
 ดานความเช่ือมั่น      

10 พนักงานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ      
11 พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี เต็มใจใหบริการ      

12 
พนักงานสามารถใหคําแนะนํา โดยใช
ภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยวตางชาติ 

     

 ดานความเขาใจ และ ความเอาใจใส      

13 
พนักงานมีความรู ความเขาใจในการปฏิบัติ
หนาที่ 

     

14 
พนักงานมีน้ําใจ  เต็มใจใหบริการ อยาง
สมํ่าเสมอ 

     

15 
พนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแก
ผูใชบริการ  
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สวนที่ 4 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัช
มงคล 
คําช้ีแจง : โปรดกาเครื่องหมาย ลงในชองที่สอดคลองกับระดับความสําคัญ เพ่ือนําไปเสนอเปนแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 

  

ขอ 
แนวทางการพัฒนาการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรชั

มงคล 

ระดับความสําคัญ 
สําคัญ 

มากที่สุด 
(5) 

สําคัญ 
มาก 
(4) 

สําคัญ
ปานกลาง 

(3) 

สําคัญ
นอย 
(2) 

สําคัญ
นอยที่สุด 

(1) 

1 เพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ      
2 พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค      
3 พนักงานใหความเอาใจใสตอการใหการบริการ      
4 พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีเม่ือเวลาใหบริการ      
5 พนักงานใหการบริการดวยความจริงใจ      
6 พนักงานใหการบริการดวยความสุภาพ      
7 พนักงานใหการบริการดวยความกระตือรือรน      
8 จัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยเดินตรวจตรา

ในชวงกลางคืน หรือเมือมีผูใชบริการไมหนาแนน 
     

9 พนักงานอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบัตร
โดยสาร 

     

10 พนักงานสามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาที่
เกิดขึ้นได 

     

   
ขอขอบพระคุณทุกทานอยางสูงท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี  

                                             ผูวิจยั 
 

                                                 
 



 

ประวัติผูศึกษาคนควา 
 

 
 



 90 

ประวัติผูศึกษาคนควา 
 

ชื่อ – ชื่อสกลุ เกร็ดนท ี สัมพันธ 
วัน  เดือน  ปเกิด 13  ตุลาคม  2524 
ที่อยูปจจุบัน 224/50  หมู 2  ถนนราษฎรบูรณะ  แขวงราษฎรบูรณะ 

เขตราษฎรบูรณะ  กรุงเทพมหานคร 10140 
ที่ทํางานปจจบุัน บริษัท ยโูรเปยนเซ็นทรัลเพลส 

ตําแหนงหนาที่ปจจุบนั ฝายดูแลลูกคาสัมพนัธ CRM 
ประสบการทาํงาน  

 พ.ศ. 2552 ฝายดูแลลูกคาสัมพนัธ CRM 
 พ.ศ. 2549  ฝายขาย 

ประวัติการศกึษา  
 พ.ศ. 2549 วท.บ.(วิชาการจัดการสารสนเทศ)  มหาวทิยาลัยรังสิต 
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