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บทคัดยอ 

        
จุดมุงหมายการวิจัยเร่ืองนี้เพื่อ  (1) เพื่อศึกษาความแตกตางของระดับความคิดเห็นของ

ผูใช บริการรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
มหานครสายเฉลิมรัชมงคล จําแนกตามปจจัย ประชากรศาสตร  (2) เพื่อนําเสนอแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่มตีอผูใชบริการ    

กระบวนการศึกษาคนควา ผูวิจัยไดเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ  
ผูใชบริการรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล จํานวน 400 คน  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือ  
แบบสอบถาม  

ผลการศึกษา 
ผลการศึกษา  พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล สวนใหญเปนเพศ

หญิง รอยละ 73.8  มีอายุ 31-40 ป รอยละ 41.5  มีระดับรายได 15,001-20,000 บาท รอยละ 
44.2  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 65.8  และสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
รองลงมาคือ นักศึกษารอยละ 51.2  และ 25 ตามลําดับ  

ผลการทดสอบสมมุติฐาน  พบวา  เพศ  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  อาชีพ ทั้ง 5 ตัว
แปร มีผลที่แตกตางกันตอความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ จึงสอดคลองตามสมมุติฐานที่ต้ังไว 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน  พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่เปน
กลุม  เปาหมายมีความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของพนักงานในระดับสูงมากดวยผู
ใหบริการ  จําเปนตองคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการของพนักงานที่มีตอผูใชบริการรถไฟฟาเพิ่มข้ึน 
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บทที่  1  
 

บทนํา 
  
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การคมนาคมขนสงภายในกรุงเทพมหานครที่มีความคับค่ัง มีความจําเปนอยางยิ่งที่ตอง
สรางระบบคมนาคมที่มีคุณภาพเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวตางชาติที่ตองการทองเที่ยวในกรุงเทพมหานครเนื่องดวยการจราจรภายในกรุงเทพมหานครนั้น
ติดอันดับการจราจรแออัดทําใหการทองเที่ยวภายในกรุงเทพมหานครของนักทองเที่ยวเสียเวลาไป
กับการเดินทางมากเกินไปจึงทําใหการเดินทางของนักทองเที่ยวไปในแตละที่เกิดความไมสะดวก
รวดเร็ว ทําใหทางภาครัฐและเอกชนจะตองหานโยบายและการขยายเสนทางคมนาคม ระบบการ
ขนสงเพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน นักทองเที่ยว โดยไดพยายามแกใขปญหาจราจรที่
ติดขัดจึงมีการขยายระบบการคมนาคมท้ังหลายใหมีความสะดวกแกประชาชนเพิ่มมากข้ึนเพื่อ
รองรับการเติบโตของเศรษฐกิจภายในประเทศ จงึทําใหเกิดโครงการรถไฟฟาใตดินเกิดข้ึน 

รถไฟฟาใตดิน เปนระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนในกรุงเทพมหานคร และเปนระบบใตดิน
แหงแรกของประเทศไทย ดําเนินการกอสรางโดยบริษัท รถไฟฟากรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยไดรับ
สัมปทานจากการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง ประเทศไทย (รฟม.) เร่ิมกอสรางในป พ.ศ. 2542 และ
เกิดความลาชา จึงแลวเสร็จเปดใหประชาชนทดลองใชงานเมื่อวันที่ 13 เมษายน พ.ศ. 2547 และมี
พิธีเปดใหใชอยางเปนทางการในวันที่ 3 กรกฎาคม พ.ศ. 2547 จนถึงปจจุบันเปดใหใชบริการ
มาแลวเปนเวลา 6 ป ปจจุบันมีระยะทางรวม 21 กิโลเมตร เสนทางเร่ิมตนจากสถานีหัวลําโพง ถงึ
สถานีบางซ่ือ มีสถานี 18 สถานี สามารถเชื่อมตอกับรถไฟฟาบีทีเอสไดที่สถานีสีลม/ศาลาแดง, 
สุขุมวิท/อโศก และสวนจตุจักร/หมอชิต สามารถรองรับผูใชบริการได 80,000 คนตอ เสนทางตอ
ชั่วโมง ปจจุบันมีผูใชบริการ 

สําหรับนามเฉลิมรัชมงคล เปนช่ือที่พระบาทสมเด็จพระเจาอยู หัวทรงพระกรุณาโปรด     
เกลาฯ พระราชทานเพื่อใชชื่ออยางเปนทางการของโครงการรถไฟฟามหานคร เสนทางแรกสายหัว
ลําโพง-ศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ-บางซื่อ ซึ่งหมายความถึง งานเฉลิมความเปนมงคลแหง
ความเปนพระราชา ปจจุบันเสนทางสายสีน้ําเงินมีโครงการกอสรางสวนตอขยายทั้งเสนทางใตดิน
และยกระดับ จากปลายทางดานทิศเหนือ (สถานีบางซื่อ) ไปยังถนนจรัญสนิทวงศและแยกทาพระ 
และจากปลายทางดานทิศใต (สถานีหัวลําโพง) ไปยังทาพระ และบางแค ซึ่งทั้งสองเสนทางจะ
เช่ือมตอกันที่สถานีทาพระ เกิดเปนเสนทางรถไฟฟาวงแหวนในอนาคต 
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รถไฟฟาใตดินหรือรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ที่สรางข้ึนถือเปนสายแรกที่มีใน
กรุงเทพมหานคร เปดข้ึนเพื่อใหผูใชบริการมีความสะดวกสบาย ปลอดภัย มีความตรงตอเวลาใน
การเดินทางชวยลดความเครียดในการเดินทางของประชาชน เนื่องจากปญหาการจราจรทําใหเกิด
มลภาวะกระทบตอส่ิงแวดลอม การเดินทางโดยรถไฟฟาใตดินยังชวยสงเสริมใหประชาชนใชบริการ
ขนสงสาธารณะ  แทนรถยนตสวนตัว การขยายเสนทางพัฒนาการคมนาคมออกไปสูสวนตางๆ 
ตามแนวเสนทางและสถานีรถไฟฟา ยังชวยสงเสริมใหสภาพแวดลอมของเมืองดีข้ึน  และเพิ่ม
คุณภาพชีวิตใหแกประชาชนทําใหระบบเศรษฐกิจมีความคลองตัวมากยิ่งข้ึน  

การใหบริการจากผูใหบริการจึงนับเปนตัวขับเคลื่อนใหการบริหารงานเปนไปดวยความ
เปนมืออาชีพที่ประสบความสําเร็จควบคูไปกับการพัฒนาบริหาร เพราะหากนอกจากดานระบบ
ปฏิบัติงาน โครงสรางขององคกร การควบคุมตรวจสอบการทํางานแลว ยังมีดานการบริการของ
พนักงานสําหรับธุรกิจที่เปนผูใหบริการตองตระหนักถึงความสําคัญ เพราะการใหบริการของ
พนักงานหากไมมีประสิทธิภาพ พนกังานขาดศักยภาพการใหบริการ ขาดทักษะการใหบริการ 

นับวาธุรกิจที่เปนผูใหบริการยากที่จะประสบความสําเร็จแบบยั่งยืน  เพราะผูใชบริการ
สามารถ เลือกใชบริการในตัวสินคาทดแทน เชน รถไฟฟาลอยฟา บีทีเอส เปนตน  

จากปญหาที่ไดกลาวข้ึนมาแลวขางตนจึงควร มีการสรางแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครตอผูใชบริการรถไฟฟาใหเกิดข้ึน การศึกษาวิจัยคร้ังนี้จึง
มุงเนนใหเนนเพื่อใหทราบถึง  รายละเอียดของขอมูลตางๆ ที่สําคัญและเปนประโยชนตอพนักงานผู
ใหบริการ ที่มีตอการปรับปรุง และ พัฒนาศักยภาพการใหบริการภายในสถานีรถไฟฟามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล และนําไปปรับใชกับสถานีรถไฟฟาสถานีอ่ืนอีกตอไป เพื่อใหผูใชบริการเกิด
ความพอใจสูงสุดตอการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ โดยอาศัยการพัฒนาปจจัยกําหนด
คุณภาพบริการจากบริการ Servqual (Parasuraman et al., 1988)  
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความคิดเห็นของคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 
สมมุติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ  

1.กกสมมติฐานการวิจัย 
ปจจัยทางประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  รายได  การศึกษา  และอาชีพ ของ

ผูโดยสารที่ใชบริการรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคลที่แตกตาง จะมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
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ใหบริการของพนักงานรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน  ในดานกายภาพ  ดานความ
นาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส 

2.กกวิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัย   
วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภท ไดแก 
2.กก2.1กกการรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก  คา

รอยละ(Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื่ออธิบาย  ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคล ที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟาสายเฉลิมรัชมงคล 

2.กก2.2กกการรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแก  การ
วิเคราะหสมมุติฐานทั้งสามขอ โดยมีการใชสถิติการวิจยั ดังนี้ 

2.กกการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม และจะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) กรณี
เปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป และเมื่อพบความแตกตางระหวางกลุมจะทําการทดสอบดวยการ
เปรียบเทียบเปนรายคู (Multiple Comparisons) ดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe)  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย     
                                                                                                             
                                                              
                                                                            
                                                                           
                                                                 
 
                                                                                                                                                                        
                                                                   
                                                                                     
 
                                                                
 

ภาพ 1กกแสดงกรอบแนวความคิดในการวิจยั 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

ขอมูลสวนตัว 
- เพศ 
- อาย ุ
- รายได 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 

 

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

   
1. ดานกายภาพ 
2. ดานความนาเชื่อถือ 
3. ดานการตอบสนอง 
4. ดานความเชื่อมั่น 
5. ดานความเขาใจ และความเอาใจใส 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ   
1.กกผูใชบริการมีทัศนคติที่ดีในการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัช

มงคล 
2.กกรถไฟฟามหานครสามารถนําผลการวิจัยไปประยุกตใชเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุด

กับองคกร 
3.กกระบบขนสงมวลชนชนประเภทอ่ืนสามารถนําผลการวิจัยไปใชปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการของพนักงานท่ีใหบริการใหเกิดความประทับใจ  จนนํามาซ่ึงความจงรักภักดี
และผูใชบริการตองการกลับมาใชบริการรถไฟฟาใตดินอีกคร้ัง 

4.กกเปนแนวทางการแกไขปญหาเมื่อเกิดสถานการณผูใชบริการลดลง 
 
ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตดานพื้นที่  การวิจัยครังที้ผูวิจัยไดทําการวิจัยและทําแบบสอบถามในพื้นที่ใน
สถานีรถไฟฟามหานครสายเฉิมรัชมงคลเพียงสายเดียวซึ่งมีสถานีที่ใหบริการเพียง 18 สถานี มี
พื้นที่ที่จํากัด สถานที่ไมเอ้ืออํานวยในการเก็บขอมูลทําแบบสอบถามเปนอุปสรรคในการเก็บขอมูล
วิจัย 

ขอบเขตดานเน้ือหา  การวิจัยนี้ เปนการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงานใน 5 
ดาน  ไดแก  ดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือได  ดานการตอบสนอง  ดานความเช่ือมั่น  และ
ดานความเขาใจและความเอาใจใส 

ขอบเขตดานระยะเวลาการเก็บขอมูล  ระยะเวลาการเก็บขอมูล 2 เดือน คือ ชวงเดือน 
พฤศจิกายน- ธันวาคม 2552 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 

1.กกขอจํากัดดานกลุมตัวอยาง ผูใชบริการรถไฟฟามหานครไมใหความรวมมือในการ
เก็บขอมูลทําแบบสอบถาม และพนักงานที่ใหบริการไมใหการรวมมือในการใหขอมูลอยางเต็มที่
เพราะใหเหตุผลวาอยูในชวงเวลาปฏิบัติงาน 

2.กกขอจํากัดดานเวลา การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตดานเวลาของประชากรที่
ตัดสินใจเขาใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล คือ ระยะเวลาในการเก็บขอมูลทํา
แบบสอบถามมีระยะเวลาจํากัด  

3.กกขอจํากัดดานสถานที่  คือ  สถานที่ไมเอ้ืออํานวยความสะดวกในการเก็บขอมูลทํา
แบบสอบถาม  
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นิยามศัพทเฉพาะ 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล (Metropolitan Rapid Transit Chaloem 

Ratchamongkhon Line, MRT Blue Line) หรือรถไฟฟามหานคร สายสีน้ําเงิน ซึ่งเรียกตามสี
ที่กําหนดในแผนแมบทโครงการระบบขนสงมวลชนทางราง ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
และประชาชนนิยมเรียกวา รถไฟฟาใตดิน เปนระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนในกรุงเทพมหานคร  
เปนระบบรถไฟใตดินแหงแรกของประเทศไทย  

ปจจัยดานประชากรศาสตร หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ ซึ่งประกอบดวย 
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได  

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน  หมายถึง   ความสามารถ   สมรรถนะ 
ประสิทธิภาพของผูใหบริการใน 5 ดาน  ไดแก  ดานกายภาพ  ดานความนาเช่ือถือได  ดานการ
ตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  ดานความเขาใจและความเอาใจใส  

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานกายภาพ หมายถึง รถไฟฟามีความทันสมัย 
รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน  และเคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย  

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานความนาเชื่อถือได หมายถึง ความเที่ยงตรง
ตอเวลาของรถไฟฟาที่ใชในการเดินทางจากตนทางไปปลายทาง  พนักงานสามารถใหขอมูล
ขาวสารตางๆ ไดอยางถูกตอง  และพนักงานสามารถชวยเหลือผูใชบริการไดอยางทันที  

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานการตอบสนอง หมายถึง จํานวนพนักงานมี
เพียงพอตอการใหการบริการ  พนักงานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการผูใชบริการ และ
พนักงานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว 

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานความเชื่อม่ัน หมายถึง พนักงานมีความ
รับผิดชอบตอการใหบริการ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี เต็มใจใหบริการ  และพนักงานสามารถ
ใหคําแนะนํา  โดยใชภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยวตางชาติ 

คุณภาพการใหบริการของพนักงานดานความเขาใจและความเอาใจใส หมายถึง 
พนักงานมีความรู  ความเขาใจในการปฏิบัติหนาที่  พนักงานมีน้ําใจ  เต็มใจใหบริการ อยาง
สม่ําเสมอ  และพนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแกผูใชบริการ  
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บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

ในการวิจัยเร่ืองการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
เฉลิมรัชมงคลที่มีตอผูใชบริการ  ผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษฎี  แนวความคิด  ประวัติความเปนมา
ของการใหบริการ  และรายงานการวิจัยที่เกี่ยวของที่ใชในการศึกษาวิจัยถึงศักยภาพการใหบริการ
ของพนักงานเพื่อเปนแนวทางในการแกไขปญหาในการสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร โดยมีสาระเก่ียวกับการใหบริการผูใชบริการรถไฟฟามหา
นครตามลําดับ ดังนี้ 

1.กกประวัติความเปนมาของรถไฟ 
2.กกประวัติรถไฟฟามหานครในประเทศไทย  
3.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 
4.กกแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
5.กกงานวิจยัที่เกีย่วของ 
 

ประวติัความเปนมาของรถไฟ 
ประวัติรถไฟ 
รถไฟของไทยนั้น ไดเกิดข้ึนเมื่อ พ.ศ. 2429 ตรงกับรัตนโกสินทรศกที่ 105 ไทยไดให

สัมปทานแกบริษัทชาวเดนมารกสรางทางรถไฟสายแรกจาก กรุงเทพมหานครถึงสมุทรปราการ เปน
ระยะทาง 21 กิโลเมตร ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2433 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวได
ทรงโปรดเกลาใหต้ังกรมรถไฟหลวงข้ึน โดยสังกัดกระทรวงโยธาธิการ เมื่อวันที่ 26 มีนาคม พ.ศ. 
2439  พระองคเสด็จประกอบพระราชพิธีเปดการเดินรถไฟระหวางกรุงเทพมหานคร ถึงอยุธยา เปน
ระยะทาง 71 กิโลเมตร ซึ่งทางการไดถือเอาวันนี้เปนวันสถาปนากิจการรถไฟหลวง (การรถไฟแหง
ประเทศไทย, 2530) 

ปจจุบันทางรถไฟที่สําคัญของประเทศไทยมีอยูดวยกันทั้งส้ินรวมส่ีสาย คือ สายเหนือ ถึง
จังหวัดเชียงใหม  สายใต ถึงจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสงขลา  สายตะวันออก ถึงจังหวัด
สระแกว  และสายตะวันออกเฉียงเหนือ ถึงจังหวัดหนองคาย และจังหวัดอุบลราชธานี รวมเปน
ระยะทาง 3,855 กิโลเมตร (สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร, ม.ป.ป.)  
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รถไฟจะนําผูโดยสารจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งราง  สวนใหญมักจะประกอบดวย ราว 2 
อันขนานกัน  มีประเภทราวเด่ียวหรือประเภทท่ีใชพลังแมเหล็กดวย  รถไฟจะขับเคล่ือนดวยหัวรถ
จักรหรือขับเคลื่อนดวยเคร่ืองยนตหลายๆ ตัวที่ติดอยูใตทองรถ  รถไฟสมัยใหมจะใชกําลังจากหัวรถ
จักรดีเซลหรือจากไฟฟาท่ีสงมาตามสายไฟท่ีอยูเหนือตัวรถ หรือตามรางสาม (Third Rail)  เดิม
รถไฟขับเคล่ือนโดยใชหมอตมน้ําทําใหเกิดไอน้ําไอน้ําทําใหเกิดแรงดัน  แรงดันจะทําการขับเคล่ือน
กลไกทําใหลอรถไฟเคลื่อนที่ไดการที่ใชฟนเปนแหลงพลังงานในการตมน้ํา  และฟนที่ทําใหเกิดเปลว
ไฟ ทําใหเรียกรถชนิดนี้วา รถจักรไอน้ํา รถไฟแบงไดหลายประเภท  ไดแก  หัวรถจักร  รถดีเซลราง 
รถโดยสาร  และรถสินคา 

รถไฟไทยประเภทตางๆ มีดังน้ี (การรถไฟแหงประเทศไทย, 2530) 
-กกขบวนรถดวนพิเศษ  ใหบริการเฉพาะ ชั้น 1  และ 2 (ยกเวน ข. 37-38 เพราะมีชั้น 3) 
-กกขบวนรถดวน  ใหบริการครบทุกชั้น (ยกเวน ข. 51-52 เพราะไมมีชัน้ 1) 
-กกขบวนรถเร็ว  ใหบริการเฉพาะชัน้ 2  และ 3 (ยกเวน ข. 105-106 เพราะเปนรถดีเซล

ราง) 
-กกขบวนรถธรรมดา  ใหบริการเฉพาะช้ัน 2  และ 3 เชนเดียวกนักับรถเร็ว (ยกเวนบาง

ขบวน) 
-กกขบวนรถชานเมือง  ใหบริการชั้น 3 บางขบวนอาจจะมีรถช้ัน 2 พวงมาบาง (ยกเวน ข. 

355-356  สายแมกลอง ข. 391-392 เพราะเปนรถช้ัน 2 ทั้งขบวน) 
-กกขบวนรถทองถิ่น  ใหบริการชั้น 3  สวนใหญจะเปนรถดีเซลรางช้ัน 3 
-กกขบวนรถรวม  ใหบริการทั้งรถโดยสารและสินคา 
-กกขบวนรถนาํเทีย่ว  ใหบริการชั้น 3  อาจมีรถปรับอากาศชั้น 2 พวงในบางขบวน 
-กกขบวนรถวิง่ระหวางเมืองใหญ  เปนรถดีเซลรางปรับอากาศช้ัน 2 ทุกขบวน (ยกเวน 

ขบวน 75-78 เพราะมีรถชั้น 3 พวงมาดวย) 
-กกขบวนรถสินคา  เปนรถทีใ่ชในการขนสงสินคา  สวนใหญจะเปนรถปูนซีเมนต  และรถ

โบกี้ตูใหญ 
องคประกอบของการเดินขบวนรถไฟที่สําคัญ มี 5 องคประกอบ ดังนี้ (การรถไฟแหง

ประเทศไทย, 2530) 
1.กกทางรถไฟ  ทางที่มีรางเหล็ก 2 เสน วางขนานกันบนไมหมอนที่มหีินรองรับ 
2.กกรถจักร  ทําหนาที่ลากจูงรถไฟคันอ่ืนๆ ใหเคล่ือนที่ไปได  โดยรถจักรมีหลายชนิด 

ไดแก  รถจักรไอน้ํา  รถจักรดีเซล  รถจักรไฟฟา  และรถจักรกังหันกาซ 
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3.กกรถพวง ไดแก  รถสําหรับบรรทุกคนโดยสาร  ซึ่งเรียกวา รถโดยสารและรถสําหรับ
บรรทุกสินคา  ซึ่งเรียกวา รถสินคา 

4.กกเคร่ืองอาณัติสัญญาณ  เปนเคร่ืองมือควบคุมการจราจรเพื่อความปลอดภัย  รวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพในการเดินรถ  เชน  เสาสัญญาณชนิดหางปลา (semaphore)  สัญญาณธงผา
รูปส่ีเหล่ียมผืนผา  และตะเกียงสัญญาณ 

5.กกสถานีรถไฟ  ไดแก  สถานีทุกๆ สถานใีนแตละจังหวดัทั่วประเทศไทย 
 

ประวัติรถไฟฟา 
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย หรือรฟม. จัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติการ

รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย พ.ศ. 2543  ซึ่งไดประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวันที่ 1 
ธันวาคม 2543  โดยมีผลบังคับใชในวันที่ 2 ธันวาคม 2543 เปนตนไป  โดยใชชื่อภาษาอังกฤษวา 
Mass Rapid Transit Authority of Thailand (MRTA)  เดิมรฟม. มาจากองคการรถไฟฟามหา
นคร  ซึ่งจัดต้ังข้ึนภายใตพระราชกฤษฎีกาจัดต้ังองคการรถไฟฟามหานคร ป พ.ศ 2535  โดยมีผล
บังคับใชเม่ือวันที่ 21 สิงหาคม 2535 โดยใชชื่อเปนภาษาอังกฤษวา  Metro Politan Rapid Transit 
Autority  มีวัตถุประสงคในการจัดระบบขนสงมวลชน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  โดยการ
สรางหรือจัดใหมีดวยวิธีการใดๆ ซึ่งการขนสงโดยรถไฟฟา  หรือใหบริการ อันเกี่ยวกับการขนสงกับ
ดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องเพื่อประโยชนของรฟม. 

ปจจุบันรถไฟฟามมหานคร สายเฉลิมรัชมงคงเปดใหบริการมาแลว 6 ป นับต้ังแตป พ.ศ.
2547 จนถึงปจจุบัน ป 2553  มีประชากรในกรุงเทพและปริมณฑลเดินทางกวา 10 ลานเที่ยวตอวัน 
แตมีระบบรางที่สามารถรองรับไดเพียง 3-4 ลานเท่ียวตอวัน  ทําใหผูโดยสารสวนที่เหลือเดินทาง
ดวยรถประเภทอ่ืน  ซึ่งกอนหนานี้ รัฐบาลไดพยายามพัฒนาระบบรางและผลักดันใหประชาชน
เดินทางดวยระบบรางมากข้ึน  แตยังมีเหตุขัดของหลายประการ ทําใหโครงการชะงักออกไป  แตใน
ปจจุบันที่มีจํานวนประชากรในและนอกเมืองเพิ่มข้ึนประกอบกับการที่เมืองเร่ิมขยายตัว สงผลให
เกิดโครงการขยายเสนทางรถไฟฟาใตดิน  โครงการรถไฟฟาสายสีน้ําเงิน ชวงบางซื่อ-ทาพระ และ
ชวงหัวลําโพง-บางแค  โครงการรถไฟฟาสายสีสม ชวงบางกะป-บางบําหรุ  และโครงการรถไฟฟา
สายสีมวง ชวงบางใหญ-ราษฎรบูรณะ เพื่อตอบสนองตอจํานวนผูใชบริการรถไฟฟาใตดินที่มีเพิ่ม
มากข้ึน 
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ความหมายของตราสัญลักษณ รฟม. 
 

 
 

ภาพ 2กกแสดงตราสัญลกัษณ 
 

ตราสัญลักษณรฟม. เปนภาพนามธรรม (abstract) ที่แสดงถึงการเคล่ือนที่ (movement) 
และมีลักษณะของลายไทย โดยมีลักษณะคลายเฉลว ซึ่งเปนลายเคร่ืองจักรสานชนิดหนึ่งของไทย
(การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2549) 

โครงสรางขององคกร 
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (รฟม.) จัดเปนรัฐวิสาหกิจ  ภายใตการกํากับ

ของกระทรวงคมนาคม ตามพระราชกฤษฎีกา พ.ศ. 2545 ไดจัดโครงสรางภายในองคกรโดย
แบงเปน 3 สํานัก และ 8 ฝาย ดังนี้ (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 

1.กกสํานักผูวาการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ  งานการประชุม  งาน
เลขานุการ  งานสารบรรณ  งานรับเร่ืองราวรองทุกข  และงานกิจการสัมพันธและสารนิเทศ 

2.กกสํานักกฎหมาย  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับงานกฎหมาย  งานสัญญา  งานคดีและ
วินัย  และงานนิติกรรม 

3.กกสํานักตรวจสอบ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับระบบตรวจสอบภายในองคกร  การ
ตรวจสอบบัญชีของสํานักงานการตรวจเงินแผนดิน 

4.กกฝายกอสราง  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับการวางแผน  ควบคุม  และประสานงาน
กอสราง  รวมถึงงานสถาปตยกรรม ในโครงการของ รฟม. กํากับ  ดูแลการทํางานของวิศวกรที่
ปรึกษา 

5.กกฝายวิชาการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานวิชาการทางดานวิศวกรรม  งาน
วางแผนดําเนินการโครงการ  งานศึกษาวิเคราะหโครงการ  งานศึกษาวิเคราะหโครงการดาน
วิศวกรรม  ดานเศรษฐกิจ  ดานส่ิงแวดลอม  ดานการเงนิและการลงทุน  งานดานสารสนเทศและ
การวางแผนวิสาหกิจ กํากับ ดูแลการทํางานของวิศวกรที่ปรึกษา 

6.กกฝายกรรมสิทธิ์ที่ดิน  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดกรรมสิทธิ์ที่ดิน  การดูแล
รักษาพื้นที่เขตทางรถไฟฟา  บริเวณทางข้ึนลงสถานีรถไฟฟา  ปลองระบายอากาศ  ศูนยซอมบํารุง 
และที่ดินอันเปนกรรมสิทธิ์ขององคกร 
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7.กกฝายบริหาร  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานวางแผนทรัพยากรบุคคล  งานสวัสดิการ
และแรงงานสัมพันธ  งานบริหารบุคคล  และงานบริหารทั่วไป  งานจัดซ้ือ  งานพัสดุ  งานบริหาร
สํานักงาน  งานยานพาหนะ 

8.กกฝายบัญชีและการเงิน  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับงานบัญชี  งานบริหารการเงิน 
และงานบริหารงบประมาณ 

9.กกฝายปฏิบัติการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการกํากับ ดูแลการบริหารและ
อํานวยการเดินรถไฟฟา ใหเปนไปตามกําหนดเวลา  การใชและบํารุงรักษาระบบรถไฟฟา  การ
ใหบริการเพื่อใหเกิดความปลอดภัยและความสะดวกแกการเดินรถไฟฟา  การโดยสารรถไฟฟา 
และระบบรถไฟฟา 

10.กฝายสัมปทานและพัฒนาธุรกิจ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการใหสัมปทานกิจการ
รถไฟฟา  การดูแลรักษาผลประโยชนของสัญญาโครงการระบบรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคล  การพัฒนาอสังหาริมทรัพย หรือทรัพยสินอ่ืนขององคกร  การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับหรือ
เกี่ยวเนื่องกับกิจการขององคกร  การเรียกเก็บคาโดยสาร   คาตอบแทน  คาบริการและ
คาธรรมเนียมการใชทรัพยสิน  การใหบริการและความสะดวกตางๆ ในการใหสัมปทานกิจการ
รถไฟฟา 

11.กกฝายรักษาความปลอดภัยและกูภัย  มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับการศึกษารวบรวม
ขอมูล  วางแผนและจัดทํามาตรการ  ตลอดจนดําเนินการใดๆ เพื่อคุมครองความปลอดภัยแกระบบ
รถไฟฟา  คนโดยสาร  และบุคคลอ่ืนที่อยูในเขตระบบรถไฟฟา  รักษาความสงบเรียบรอยและความ
เปนระเบียบเรียบรอยภายในเขตระบบรถไฟฟา  ดําเนินการกูภัยและเหตุฉุกเฉินภายในและระบบ
รถไฟฟา  

ลักษณะโครงสรางสถานีรถไฟฟา 
โครงสรางสถานีรถไฟฟาใตดิน  เปนคอนกรีตเสริมเหล็กอยูใตดินลึกจากผิวถนนประมาณ 

15-25 เมตร  สถานีมีความกวางประมาณ 18-25 เมตร  ยาวประมาณ 150-200 เมตร  ข้ึนอยูกับ
สภาพของพื้นที่  โดยสถานสีวนใหญจะเปนแบบชานชาลาอยูตรงกลาง  รางรถไฟฟาจะอยู 2 ดาน
ของชานชาลา  ยกเวนบางบริเวณจะมีสถานีแบบอุโมงคซอนกัน  โดยรางรถไฟฟาจะอยูคนละชั้น 
ซึ่งแบงเปน 3 ลักษณะ  ไดแก  โครงสราง 2 ชั้น  โครงสราง 3 ชั้น  และโครงสราง 4 ชั้น (การ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 

โครงสราง 2 ชั้น  ประกอบดวย 
ชั้นที่ 1กกชั้นโถงผูโดยสาร  เปนสถานที่สําหรับซื้อและตรวจต๋ัวโดยสาร และแสดงแผนภูมิ

เสนทางรถไฟฟา 
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ชั้นที่ 2กกชั้นชานชาลา  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปดและ
ปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 

โครงสราง 3 ชั้น  ประกอบดวย 
ชั้นที่ 1กกชั้นรวมผูโดยสาร  มีลักษณะเปนพื้นที่โลง  ประกอบดวย  รานคาปลีกตางๆ  มี

ทั้งส้ิน 11 สถาน ี
ชั้นที่ 2กกชั้นโถงผูโดยสาร  เปนสถานที่สําหรับซื้อและตรวจต๋ัวโดยสาร และแสดงแผนภูมิ

เสนทางรถไฟฟา 
ชั้นที่ 3กกชั้นชานชาลา  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปดและ

ปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 
โครงสราง 4 ชั้น  ประกอบดวย 
ชั้นที่ 1กกชั้นโถงผูโดยสาร  เปนสถานที่สําหรับซื้อและตรวจต๋ัวโดยสาร และแสดงแผนภูมิ

เสนทางรถไฟฟา 
ชั้นที่ 2กกชั้นชานชาลาบน  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปด

และปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 
ชั้นที่ 3กกเปนช้ันหองเคร่ืองสําหรับระบบตางๆ  เชน  พัดลมดูดอากาศ  ระบบไฟฟา เปน

ตน 
ชั้นที่ 4กกชั้นชานชาลาลาง  เปนชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบรับ-สงผูโดยสาร  ประตูจะเปด

และปดเมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีเทานั้น 
รูปแบบของสถานีรถไฟฟา (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 
การออกแบบจะคํานึงถึงสภาพใตดินที่กอสรางทําใหรูปแบบของสถานี แบงเปน 3 

รูปแบบ คือ 
1.กกรูปแบบชานชาลาขาง (Station with Side Platform):  จะแยกชานชาลาสําหรับขา

ไปและขากลับ 
2.กกรูปแบบชานชาลากลาง (Station with Central Platform):  ผูโดยสารจะใชชานชาลา

รวมกันทั้งขาไปและขากลับ 
3.กกรูปแบบชานชาลาที่มี 2 ชั้น  หรือตางระดับ (Station with Stack Platform):  จะใช

กอสรางในกรณีที่ไมมีพื้นที่ในการกอสรางเพียงพอ  เนื่องจากสภาพภูมิประเทศบังคับ  เชน  ทอ
อุโมงคสงน้ําของการประปา  เสาเข็มยาวของสะพานลอย  และอาคารสูง เปนตน  
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-กกโครงสรางทางวิ่ง:  อุโมงคคูวางตามแนวราบ  และตามแนวด่ิง  เสนผาศูนยกลาง
ภายในอุโมงค 5.7 เมตร  ความลึกของอุโมงค 15-25 เมตรจากระดับพื้นดิน  ทางเดินฉุกเฉิน กวาง 
0.6 เมตร สูง 2.0 เมตร  มีจํานวนสถานีทั้งส้ิน 18 สถานี  รูปแบบของชานชาลามีทั้งชานชาลาแบบ
กลาง  และชานชาลาดานขาง ยาวประมาณ 150 เมตร กวาง 22-23 เมตร (สถานีมาตรฐาน) มี
ประตูกันคนตก (Screen Door) 

-กกระบบราง:  รางคูขนาดมาตรฐาน (Standard Guage) กวาง 1,435 มิลลิเมตร  ใช
รางที่ 3 วางขนานกันไปกับรางวิ่งสําหรับจายกระแสไฟฟาใหกับตัวรถ 

-กกระบบรถ:  เปนรถไฟฟาขนาดใหญ (heave rail) ขนาดกวาง 3.2 เมตร ยาว 19.23 
เมตร และสูงประมาณ 3.8 เมตร ใชลอเหล็กวิ่งบนรางเหล็ก  ตัวรถมรีะบบปรับอากาศ สามารถจุ
ผูโดยสารได 320 คนตอคัน จํานวนโบกี้วิ่ง 3-6 คันตอขบวน  ใชไฟฟากระแสตรง 750 โวลต ปอน
ระบบขับเคลื่อนรถ  ใชมอเตอรไฟฟากระแสสลับขับเคลื่อนตัวรถ  ควบคุมการเดินรถดวยระบบ
อัตโนมัติจากศูนยควบคุม  ความเร็วสูงสุด 80 กิโลเมตรตอช่ัวโมง 

-กกระบบเก็บคาโดยสาร:  ใชระบบเก็บและตรวจต๋ัวอัตโนมัติ และสามารถใชต๋ัว
รวมกับระบบอ่ืนได  คาโดยสารเก็บตามระยะทางอัตราคาโดยสาร 12 บาท + 2 บาทตอสถานี แต
ไมเกิน 36 บาท (ราคาป 2545) 

-กกการใหบริการความถี่:  ชั่วโมงเรงดวน 2-4 นาทีตอขบวน  ชั่วโมงปกติ 4-6 นาทีตอ
ขบวน  ใหบริการ 6.00-24.00 น.  ความเร็วในการเดินทางเฉล่ีย 35 กิโลเมตรตอชั่วโมง  ใหบริการ
ไดมากกวา 40,000 คนตอช่ัวโมงตอทิศทาง 

-กกสิ่งอํานวยความสะดวก:  ลิฟท  บันไดเล่ือน  หองน้ํา  รานคายอย  ส่ิงอํานวยความ
สะดวกสําหรับผูพิการ 

-กกที่จอดรถสําหรับผูโดยสาร:  3 แหง  ไดแก  สถานีลาดพราว  ศูนยการประชุม
แหงชาติสิริกิต์ิ  และศูนยวัฒนธรรมแหงประเทศไทย    

สถานีรถไฟฟาใตดินทุกสถานีจะยกพื้นทางเขาออกสูงจากระดับพื้นดิน เพื่อหลีกเล่ียง
เหตุการณน้ําทวมที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต 

ระบบความปลอดภัยในการเดินรถ 
ในการเดินรถไฟฟา  จะนําระบบอาณัติสัญญาณที่เปนระบบคอมพิวเตอรมาใชในการ

ควบคุมการเดินรถโดยอัตโนมัติ  เพ่ือใหการบริการมีประสิทธิภาพ  สะดวกรวดเร็ว  และปลอดภัย
สูงสุด  แบงเปน 3 ระบบยอย  คือ 

1.กกระบบควบคุมการเดินรถอัตโนมัติ เรียกวา ATO (Automatic Train Operation) 
เปนระบบที่ทําหนาทีค่วบคุมการทาํงานตางๆ ของขบวนรถไฟฟา  เชน  การขับเคลื่อนรถไฟฟา  การ
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ควบคุมความเร็วของรถไฟฟา  การควบคุมการหามลอ  การจอดรถไฟฟา  และการรายงานสถานะ
ของอุปกรณตางๆ ในตัวรถไฟฟาไปยังศูนยควบคุม 

2.กกระบบปองกันอัตโนมัติ เรียกวา ATP (Automatic Train Protection) เปนระบบที่
คอยควบคุมไมใหรถไฟฟาใชความเร็วเกินกําหนด  ควบคุมความเร็วรถใหอยูในพิกัดความเร็วที่
สัมพันธกับระยะหางระหวางรถไฟฟาขางหนา  หากเกิดเหตุผิดปกติ ระบบ ATP จะส่ังการหามลอ
อัตโนมัติ  นอกจากนี้ยังควบคุมการเคล่ือนตัวของรถไฟฟาจากสถานีรถไฟฟา โดยหากประตู
รถไฟฟาและประตูกั้นชานชาลายังปดไมเรียบรอย ระบบ ATP จะไมอนุญาตใหรถไฟฟาเคล่ือนตัว
ออกจากสถานี  ตางจากระบบ ATO ตรงที่มีความอิสระตางกัน  กรณีที่ระบบ ATO ขัดของ  ตองใช
คนควบคุมการเดินรถ  ระบบ ATP จะยังคอยควบคุมการเดินรถตอไป 

3.กกระบบกํากับการเดินรถอัตโนมัติ เรียกวา ATS (Automatic Train Supervision) 
เปนระบบที่คอยควบคุมการเดินรถไฟฟาทั้งระบบใหเปนไปตามตารางการเดินรถ  โดยจะสงขอมูล
ตางๆ  เชน  ความเร็วของรถไฟฟาแตละขบวน  ติดตามและแสดงตําแหนงของรถไฟฟาทุกขบวนที่
อยูในระบบ  และจัดเตรียมข้ันตอนตางๆ ในการควบคุมการเดินรถ  เมื่อระบบการเดินรถมี
เหตุขัดของ (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2551) 

จุดขึ้น-ลง สถานีรถไฟฟามหานคร  และมีสถานีรวมทั้งสิ้น 18 สถานี  ดังน้ี 
สถานีหัวลําโพง 
อยูที่หัวถนนพระรามที่ 4  บริเวณจุดตัดหัวถนนรองเมืองและถนนมหาพฤฒาราม หนา

สถานีรถไฟหัวลําโพง  มีขนาดสถานี กวาง 23เมตร ยาว 206 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 14 เมตร
จากผิวดิน โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  ดานหนาสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานหนาอาคารสินเอเชีย 
และดานขางธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สถานีสามยาน 
อยูถนนพระรามที่ 4  บริเวณแยกสามยาน หนาวัดหัวลําโพง  มีขนาดสถานีกวาง 22 

เมตร ยาว 174 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 25.6 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 4 ชั้น เปน
ชานชาลาแบบตางระดับ  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  บริเวณหนาวัดหัวลําโพง สามารถ
จอดรถได 40 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณดานหนาวัดหัวลําโพง  และบริเวณดานหนาอาคาร
ซียูไฮเทคของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

สถานีสีลม 
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อยูตามแนวถนนพระรามที่ 4  ใตสะพานลอยไทย-ญ่ีปุน บริเวณแยกศาลาแดง หนา
โรงแรมดุสิตธานี  มีขนาดสถานีกวาง 30 เมตร ยาว 156 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 30 เมตร  
จากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 4 ชั้น เปนชานชาลาแบบตางระดับ  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณดานหลังพระบรมราชานุสาวรียรัชกาลที่ 6 หนา
สวนลุมพินี  และบริเวณแยกศาลาแดงหัวมุมถนนสีลม ฝงดานหนาโรงแรมดุสิตธานี 

สถานีลุมพินี 
อยูถนนพระรามที่ 4  ดานขางสะพานลอยไทย-เบลเยียม บริเวณแยกวิทยุ  มีขนาดสถานี

กวาง 20 เมตร ยาว 172 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 26 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 4 ชั้น 
เปนชานชาลาแบบตางระดับ 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาอาคารคิวเฮาส  ดานหนาอาคารลุมพินี 
ปารควิว  และดานหนาสวนลุมไนทบาซาร  

สถานีคลองเตย 
อยูใตแนวถนนพระรามที่ 4  ใกลทางดวนข้ันที่ 1 และทางรถไฟสายแมน้ํา บริเวณ

ดานหนาสํานักงานการไฟฟานครหลวงคลองเตย  มีขนาดสถานีกวาง 28 เมตร ยาว 202 เมตร 
ระดับชานชาลา อยูลึก 18 เมตรจากผิวดิน โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบขาง 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณดานขางสํานักงานการไฟฟานครหลวงคลองเตย 
และบริเวณฝงตรงขามเยื้องสํานักงานการไฟฟานครหลวงคลองเตย 

สถานีศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ 
อยูถนนรัชดาภิเษก  ดานหนาศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ  มีขนาดสถานีกวาง 23 

เมตร ยาว 196 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 20 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชาน
ชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที ่2  ดานหัวมุมถนนพระราม 4 ตัดถนนรัชดาภิเษก 
สามารถจอดรถได 80 คัน 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณหนาศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ  บริเวณฝงตรง
ขามศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ  บริเวณหนาอาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  และ
บริเวณฝงตรงขามอาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

สถานีสุขุมวิท 
อยูถนนอโศก  ใกลกับบริเวณแยกอโศก-สุขุมวิท ดานหนาตลาดอโศก  มีขนาดสถานี

กวาง 23 เมตร ยาว 199 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 17 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น 
เปนชานชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  ดานขางสยามสมาคม สามารถจอด
รถได 50 คัน  
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จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาตลาดอโศก  บริเวณฝงตรงขามตลาด
อโศก  และบริเวณดานขางสยามสมาคม 

สถานีเพชรบุรี 
อยูถนนอโศก  บริเวณแยกอโศก-เพชรบุรี ใกลสถานทูตญ่ีปุน  มีขนาดสถานีกวาง 23 

เมตร ยาว 200 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 20 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชาน
ชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  ดานขางศูนยบริการฮอนดา ใกลทางรถไฟ
สายตะวันออก สามารถจอดรถได 90 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานขางศูนยบริการฮอนดา  บริเวณฝงตรงขาม
สถานทูตญ่ีปุน  และบริเวณใกลทางรถไฟสายตะวันออก 

สถานีพระราม 9 
อยูถนนรัชดาภิเษก  บริเวณแยกพระราม 9 ดานหนาอาคารฟอรจูนทาวน  มีขนาดสถานี

กวาง 23 เมตร ยาว 199 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 18 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น 
เปนชานชาลาแบบกลาง  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาหางสรรพสินคาเทสโกโลตัส  บริเวณฝง
ตรงขามหางสรรพสินคาเทสโกโลตัส  และบริเวณฝงตรงขามอาคารฟอรจูนทาวน 

สถานีศูนยวัฒนธรรมแหงประเทศไทย 
อยูบริเวณถนนรัชดาภิเษก  ตรงอาคารไทยประกันชีวิต  มีขนาดสถานีกวาง 27 เมตร ยาว 

358 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 20 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบ
กลาง  มพีื้นที่จอดรถบริเวณ จุดข้ึน-ลงที่ 1  เปนลานจอดรถ ฝงตรงขามอาคารอารเอสทาวเวอร 
สามารถจอดรถได 35 คัน  บริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 2  เปนลานจอดรถ บริเวณซอยรัชดาภิเษก 6 
สามารถจอดรถได 120 คัน  และมีอาคารจอดรถ 3 ชั้น  ต้ังอยูระหวางซอยรัชดาภิเษก 6 และซอย
รัชดาภิเษก 8 สามารถจอดรถได 200 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณดานหนาอาคารอารเอส ทาวเวอร  บริเวณฝงตรง
ขามอาคารอารเอส ทาวเวอร  บริเวณใกลกับสถานทูตจีน  และบริเวณถนนรัชดาภิเษกซอย 6 

สถานีหวยขวาง 
อยูบริเวณกลางส่ีแยกหวยขวาง  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 226 เมตร  ระดับชาน

ชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง  มีพื้นที่จอดรถ
บริเวณจุดข้ึน-ลงที่ 1  ใกลแยกหวยขวางฝงถนนประชาราษฎรบําเพ็ญทางไปสํานักงานเขตหวย
ขวาง สามารถจอดรถได 80 คัน 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ บริเวณใกลสี่แยกหวยขวาง 
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สถานีสุทธิสาร 
อยูบริเวณกลางส่ีแยกสุทธิสาร  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 226 เมตร  ระดับชาน

ชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง  
จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณใกลสี่แยกสุทธิสาร  
สถานีรัชดาภิเษก 
อยูบริเวณถนนรัชดาภิเษก  หนาอาคารพีกะรัต  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 226 

เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง 
มีพื้นที่จอดรถบริเวณจุดข้ึน - ลงที่ 4  บริเวณดานหนาอาคารพีกะรัต ฝงตรงขามโรงเรียนปญจ
ทรัพย สามารถจอดรถได 70 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณบริเวณดานหนาอาคารโอลิมเปย  บริเวณฝงตรง
ขามอาคารโอลิมเปย  บริเวณดานหนาอาคารพีกะรัต  และบริเวณดานหนาโรงเรียนปญจทรัพย 

สถานีลาดพราว 
อยูบริเวณถนนลาดพราวซอย 21 เช่ือมตอกับอาคารจอดรถฯ  มีขนาดสถานีกวาง 22 

เมตร ยาว 258 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 19 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชาน
ชาลาแบบกลาง เปนอาคารจอดรถ 9 ชั้น  บริเวณส่ีแยกถนนรัชดาภิเษกตัดกับถนนลาดพราว 
สามารถจอดรถได 2,200 คัน  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณปากซอยลาดพราว 17  บริเวณปากซอยลาดพราว 
22  บริเวณดานในอาคารจอดรถ 9 ชั้น  และบริเวณฝงตรงขามอาคารจอดรถ 9 ชั้น 

สถานีพหลโยธิน 
อยูบริเวณแยกถนนพหลโยธินตัดถนนลาดพราว  มีขนาดสถานีกวาง 22 เมตร ยาว 226 

เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 18 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง 
จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 5 จุด คือ  บริเวณปากซอยลาดพราว 1  บริเวณปากซอยลาดพราว 2 

บริเวณปากซอยลาดพราว 4  บริเวณหัวมุมถนนลาดพราวตัดกับถนนพหลโยธิน  และบริเวณสวน
สมเด็จยา 84  

สถานีสวนจตุจักร 
อยูในบริเวณสวนจตุจักรสามารถเช่ือมตอกับสถานีหมอชิตของรถไฟฟาบีทีเอส  มีขนาด

สถานีกวาง 30 เมตร ยาว 369 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 17 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 
3 ชั้น เปนชานชาลาแบบกลาง  

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 4 จุด คือ  บริเวณใกลทางข้ึน-ลงของสถานีหมอชิตของบีทีเอส 
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สถานีกําแพงเพชร 
อยูตรงขามองคการตลาดเพื่อการเกษตรกร (อ.ต.ก.)  มีขนาดสถานีกวาง 23 เมตร ยาว 

226 เมตร  ระดับชานชาลาอยูลึก 17 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 3 ชั้น เปนชานชาลาแบบ
กลาง 

จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 3 จุด คือ  บริเวณดานหนาตลาด อ.ต.ก.  บริเวณฝงตรงขามตลาด 
อ.ต.ก.  และบริเวณตลาดนัดกรุงเทพมหานคร (จตุจักร) ฝงถนนกําแพงเพชร 2  

สถานีบางซ่ือ 
อยูบริเวณใกลสถานีรถไฟบางซ่ือ  มีขนาดสถานีกวาง 30 เมตร ยาว 226 เมตร  ระดับ

ชานชาลาอยูลึก 12 เมตรจากผิวดิน  โครงสรางสถานีมี 2 ชั้น เปนชานชาลาแบบขาง  
จุดข้ึน-ลง มีทั้งหมด 2 จุด คือ  บริเวณหัวมุมถนนเตชะวณิชตัดกับถนนเทอดดําริ  และ

บริเวณหนาชานชาลาสถานีรถไฟบางซ่ือ (การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย, 2552) 
โครงการสวนตอขยาย รถไฟฟาสายสีน้ําเงิน สวนตอขยายดานเหนือ ชวงบางซ่ือ-

ทาพระ 
-กกพื้นที่ที่เสนทางผาน  เขตจตุจักร  บางซ่ือ  บางพลัด  บางกอกนอย  และบางกอก

ใหญ  กรุงเทพมหานคร 
-กกเสนทาง  เปนเสนทางยกระดับทั้งหมด  เร่ิมตนจากปลายทางโครงการระยะแรกที่

สถานีบางซื่อ  ยกระดับจากอุโมงคบริเวณสะพานสูงบางซื่อ  หนาบริษัท ปูนซิเมนตไทย จํากัด 
(มหาชน) เขาสูถนนประชาราษฎร สาย 2 เช่ือมตอกับรถไฟฟามหานคร  สายสีมวง ที่สถานีเตาปูน
บริเวณแยกเตาปูน  ผานแยกบางโพ  ขามแมน้ําเจาพระยาที่ทาน้ําบางโพ  เล้ียวซายเขาสูถนนจรัญ
สนิทวงศ เช่ือมตอกับรถไฟฟาชานเมืองสายสีแดงออน  โครงขายในเมือง ที่สถานีสิรินธรบริเวณแยก
บางพลัด  ผานคลองบางย่ีขัน  แยกบรมราชชนนี  คลองบางกอกนอย  แยกบางขุนนนท เช่ือมตอ
รถไฟฟามหานครสายสีสม ที่สถานีบางขุนนนท  ผานยานตลาดบางขุนศรี  แยกไฟฉาย  คลองมอญ 
วัดทาพระ  ไปส้ินสุดเสนทางโดยบรรจบกับสวนตอขยายสายสีน้ําเงิน ชวงหัวลําโพง-บางแค ที่แยก
ทาพระ  จุดตัดถนนเพชรเกษมและถนนรัชดาภิเษก รวมระยะทางประมาณ 13 กิโลเมตร 

-กกสถานี  เปนสถานียกระดับทั้งหมด 10 สถานี (ไมรวมสถานีบางซ่ือ) 
สวนตอขยายดานใต ชวงหัวลําโพง-บางแค-พุทธมณฑลสาย 4 
-กกพื้นที่ที่เสนทางผาน  กรุงเทพมหานคร (เขตปทมุวัน  ปอมปราบศัตรูพาย  สัมพันธ

วงศ  พระนคร  บางกอกใหญ  ภาษีเจริญ  บางแค  และหนองแขม) และเทศบาลเมืองออมนอย 
อําเภอกระทุมแบน  จังหวัดสมุทรสาคร 
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-กกเสนทาง  ประกอบดวย ทางวิ่งทั้งอุโมงคใตดินและทางยกระดับ  เร่ิมตนจากอุโมงค
ใตดินปลายเสนทางโครงการระยะแรกที่สถานีหัวลําโพง  ไปตามถนนพระรามที่ 4 ผานแยกหมอมี
เขาสูถนนเจริญกรุง (ใกลถนนเยาวราช) ผานวัดมังกรกมลาวาส  ยานคลองถม  วังบูรพา  เฉลิมกรุง 
วังสราญรมย  เล้ียวซายที่วงเวียน รด. หนาวัดพระเชตุพนฯ เขาสูถนนสนามไชย  ผานมิวเซียม
สยาม ลอดใตแมน้ําเจาพระยาที่ปากคลองตลาด ผานบริเวณวัดกัลยาณมิตร ลอดใตคลองบางกอก
ใหญและถนนอิสรภาพ ยานบางกอกใหญ แลวยกระดับเขาสูแยกทาพระ ไปบรรจบกับสวนตอ
ขยายสายสีน้ําเงิน ชวงบางซื่อ-ทาพระ  จากนั้นยกระดับไปตามถนนเพชรเกษม ผานบางไผ บาง
หวา ภาษีเจริญ ตลาดบางแค ไปส้ินสุดเสนทางที่ทางแยกตางระดับ บางแค จุดตัดถนนกาญจนา
ภิเษก (วงแหวนรอบนอกดานตะวันตก) รวมระยะทางชวงหัวลําโพง-บางแค ประมาณ 13.8 
กิโลเมตร เปนทางวิ่งใตดินระยะทางประมาณ 4.9 กิโลเมตร และทางวิ่งยกระดับ 8.9 กิโลเมตร 

สวนเสนทางชวงบางแค-พุทธมณฑลสาย 4 เปนโครงสรางยกระดับตามแนวเกาะกลาง
ถนนเพชรเกษม ตอเนื่องจากเสนทางชวงแรกที่ทางแยกตางระดับบางแค มุงหนาไปทางทิศ
ตะวันตก  ผานเขตหนองแขม  ไปส้ินสุดที่แยกถนนพุทธมณฑล สาย 4 รวมระยะทาง 8 กิโลเมตร 

-กกสถานี  จํานวน 18 สถานี  เปนสถานีใตดิน 4 สถานี (ไมรวมสถานีหัวลําโพง)  สถานี
ยกระดับชวงทาพระ-บางแค 10 สถานี  และสถานียกระดับชวงบางแค-พุทธมณฑลสาย 4 อีก 4 
สถานี 

-กกอาคารจอดแลวจร  อยูบริเวณสองฝงถนนเพชรเกษมที่สถานีหลักสอง มีทางเดิน
และทางรถยนตยกระดับขามถนนเชื่อมตอระหวางอาคาร  ประกอบดวยอาคาร 7 ชั้น  ใกลกับซอย
เพชรเกษม 80  และอาคาร 10 ชั้น ระหวางซอยเพชรเกษม 47 และซอยเพชรเกษม 47/1 

-กกศูนยซอมบํารุงรถไฟฟา (Depot)  มีพื้นที่ประมาณ 79 ไร อยูบริเวณรอยตอพื้นที่
แขวงบางหวา  เขตภาษีเจริญ  และแขวงบางขุนเทียน  เขตจอมทอง  มีโครงสรางทางวิ่งยกระดับ
สําหรับรถไฟฟาเขา-ออกบริเวณดานทิศตะวันออกเฉียงใตของสถานีเพชรเกษม 48 ประกอบดวย
ศูนยควบคุมการเดินรถ  กลุมอาคารซอมบํารุง  อาคารสําหรับพนักงานขับ  และรางทดสอบ (test 
track) 

1.กกเหรียญโดยสาร มี 2 ประเภท คือ  ประเภทบุคคลทั่วไป  และโดยประเภทเด็ก/
ผูสูงอายุ  ซึ่งเด็กและผูสูงอายุนั้น สามารถลดหยอนคาโดยสารตามปกติได 50%  สามารถออก
เหรียญไดที่หองออกบัตรโดยสารเทานั้น 

2.กกบัตรโดยสารชนิดบัตรเติมเงิน มี 2 กลุม ไดแก  กลุมที่เติมมูลคาได  และกลุมที่เติม
มูลคาไมได  
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2.กก2.1กกกลุมที่เติมมูลคาได  ประกอบดวย 
2.กก2.1กก-กกประเภทบุคคลทั่วไป 
2.กก2.1กก-กกประเภทเด็ก/ผูสูงอายุ 
2.กก2.1กก-กกประเภทนักเรียน นักศึกษา 
2.กก2.1กก-กกประเภทบัตรโดยสารธุรกิจ 
2.กก2.2กกกลุมที่ไมสามารถเติมมูลคาได  ประกอบดวย 
2.กก2.1กก-กกประเภท 1 วัน 
2.กก2.1กก-กกประเภท 3 วัน 
2.กก2.1กก-กกประเภท 15 วัน 
2.กก2.1กก-กกประเภท 30 วัน (ถูกยกเลิกแลว) 
ชนิดบัตรโดยสาร  
บัตรโดยสารอัจฉริยะไรสัมผัส มี 2 ประเภท คือ  
1.กกเหรียญโดยสาร  
มีลักษณะคลายเหรียญ 10 บาท  ทําดวยพลาสติกสีดําภายในฝงไมโครชิป  ใชสําหรับ

การเดินทางหนึง่เที่ยว  และสามารถใชเดินทางไดในวันที่ออกเหรียญและสถานีที่ออกเหรียญเทานั้น 
สามารถออกเหรียญไดที่ เคร่ืองออกบัตรโดยสารอัตโนมัติ (TVM)  และหองออกบัตรโดยสาร  

2.กกบัตรเติมเงิน   
มีลักษณะคลายบัตรเครดิต  แตคอนขางบางกวา  ใชสําหรับการเดินทางหลายเที่ยว  ใน

คร้ังแรกตองเติมมูลคาอยางนอย 200 บาท มูลคาที่ใชได 150 บาท และคามัดจํา 50 บาท โดยจะ
คืนคามัดจําใหเมื่อนําบัตรมาคืนที่สถานีใดก็ได  การเติมเงินคร้ังตอไปอยางนอย 100 บาท และเปน
ข้ันของ 100 บาท  มูลคาที่สะสมไดในบัตรคือ 1,000 บาท  สามารถออกบัตรโดยสารไดที่ หองออก
บัตรโดยสาร 

วิธีการใชเหรียญโดยสาร 
1.กกซื้อเหรียญโดยสารจากหองจําหนายบัตรโดยสาร  หรือจากเคร่ืองจําหนายเหรียญ

โดยสารอัตโนมัติ 
2.กกแสดงเหรียญโดยสารที่เคร่ืองอานบัตรอัตโนมัติที่ติดต้ังอยูตรงประตูทางเขา  
3.กกเมื่อประตูเปดออก ใชบันไดเล่ือนลงไปยังชั้นชานชาลาเพื่อรอข้ึนรถไฟฟา 
4.กกเมื่อเดินทางถึงสถานีปลายทาง ออกจากตัวรถแลวใชบันไดเล่ือนข้ึนมายังช้ัน

จําหนายบัตรโดยสาร 
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5.กกหยอดเหรียญโดยสารคืนที่ชองรับเหรียญที่ประตูทางออก  ประตูจะเปดออกใหผาน
ไปได  กรณีที่ประตูไมเปด  เนื่องจากมูลคาของเหรียญโดยสารไมพอตอคาโดยสารที่ใชบริการ ชอง
รับเหรียญจะคืนเหรียญโดยสาร ใหพบพนักงานที่ประจํา ณ หองจําหนายบัตรโดยสาร  

กรณีเกิดเหตุขัดของจากการใชเหรียญโดยสาร ใหติดตอกับเจาหนาที่พนักงาน ที่หอง
จําหนายบัตรโดยสาร 

วิธีการใชบัตรเติมเงิน  
1.กกแสดงบัตรเติมเงินที่เคร่ืองอานบัตรอัตโนมัติที่ติดต้ังอยูตรงประตูทางเขา  
2.กกเมื่อประตูเปดออก ใชบันไดเล่ือนลงไปยังชั้นชานชาลาเพื่อรอข้ึนรถไฟฟา  
3.กกเมื่อเดินทางถึงสถานีปลายทาง ออกจากตัวรถแลวใชบันไดเล่ือนข้ึนมายังช้ัน

จําหนายบัตรโดยสาร 
4.กกแสดงบัตรเติมเงินที่เคร่ืองอานบัตรอัตโนมัติที่ติดต้ังอยูตรงประตูทางออก เคร่ืองจะ

แสดงจํานวนเงินที่เหลือ และประตูจะเปดออกเสมอแมจํานวนเงินที่แสดงจะติดลบก็ตาม ซึ่งกรณีนี้
ผูโดยสารยังคงสามารถออกไปได แตกอนที่จะใชบริการในคร้ังตอไป จะตองชําระเงินและเติมเงิน
ของบัตรเสียกอน  

หองจําหนายบัตรโดยสาร (Ticket Office)  
ต้ังอยูในช้ันจําหนายบัตรโดยสาร  ชั้นแรกสําหรับสถานีที่ไมมีชั้นรานคาปลีก  และช้ันที่ 2 

สําหรับสถานีที่มีรานคาปลีก  โดยผูโดยสารสามารถที่จะซ้ือบัตรโดยสารไดทุกชนิดไดจากพนักงาน
ที่ประจําอยู ณ หองจําหนายบัตรโดยสาร  ไมวาจะเปนบัตรเที่ยวเดียวหรือบัตรเติมเงิน 

เครื่องจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติ (Ticket Vending Machine) 
เคร่ืองจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติ จะติดต้ังอยูชั้นเดียวกับหองจําหนายบัตรโดยสาร 

เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูโดยสารที่ตองการซื้อบัตรเที่ยวเดียวดวยตนเอง  เคร่ืองสามารถรับเงิน
ไดทั้งที่เปนเงินเหรียญและธนบัตร โดยใชจอระบบสัมผัส (Touch Screen) เพื่อเลือกสถานี
ปลายทางที่ตองการเดินทาง  และจํานวนเงินที่ตองชําระ 

ขั้นตอนการใชเครื่องจําหนายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ 
1.กกเลือกสถานีปลายทางจากจอระบบสัมผัส อัตราคาโดยสารจะปรากฏข้ึน 
2.กกชําระเงินดวยธนบัตรหรือเหรียญลงในชองที่กําหนด  
3.กกรับเหรียญโดยสาร พรอมเงินทอน จากชองรับเหรียญ และชองรับเงินทอน 
ประตูเขา - ออกรถไฟฟาใตดิน 
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เปนระบบประตูอัตโนมัติ  ต้ังเรียงเปนแนวกั้นระหวางพื้นที่ซื้อบัตรโดยสารกับพื้นที่ชําระ
คาโดยสารแลว  โดยผูโดยสารจะผานเขา-ออกประตูได ก็ตอเม่ือไดแสดงบัตรโดยสารที่ถูกตองตอ
เคร่ืองอานบัตรโดยสารเทานั้น  ดังนั้นประตูเขา-ออกจึงไมมีชองสอดบัตรโดยสาร 

ลักษณะของสถานีรถไฟใตดิน 
สถานีรถไฟฟาใตดิน มีลักษณะเปนอาคารคอนกรีตเสริมเหล็ก โดยแตละสถานีจะมี

จํานวนช้ันไมเทากันตามแตลักษณะบริเวณพื้นที่  การข้ึน-ลงระหวางช้ันตางๆ ภายในสถานีมีลิฟท
และบันไดเล่ือนไวอํานวยความสะดวกสําหรับผูโดยสารทุกทาน  ภายในสถานีรถไฟฟาใตดินทั้ง 18 
สถานี  ไดติดเคร่ืองปรับอากาศทุกชั้น  มีหองน้ํา  ตู ATM  ตูโทรศัพท  รานคาปลีกอีกมากมาย  และ
ผูโดยสารสามารถใชโทรศัพทเคลื่อนที่ไดเมื่ออยูในสถานี  

นอกจากความสะดวกสบายที่ผูโดยสารจะไดรับแลว ภายในสถานียังมีระบบความ
ปลอดภัยใหกับผูโดยสารอีกดวย  เพราะไดติดต้ังระบบทีวีวงจรปด  และมีเจาหนาที่รักษาความ
ปลอดภัยในทุกสถานี 

สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูทุพพลภาพ 
สําหรับผูทุพพลภาพที่ตองการมาใชบริการรถไฟฟาใตดิน  เมื่อเดินทางมาถึงสถานีจะมี

ลิฟทอํานวยความสะดวกเพื่อไปยังช้ันตางๆ  และภายในตัวรถไฟฟายังมีที่นั่งสําหรับผูทุพพลภาพ
ดวย 

สถานีประกอบดวยชั้นตางๆ ดังน้ี 
1.กกรานคา  เปนที่ต้ังของรานคาปลีก  ผูโดยสารสามารถลงมาช้ันนี้ได โดยไมตองเสียคา

โดยสาร 
2.กกชั้นจําหนายบัตรโดยสาร  จะมีหองจําหนายบัตรโดยสาร  เคร่ืองจําหนายเหรียญ

โดยสารอัตโนมัติ  และแผนที่แสดงเสนทาง  เปนชั้นแรกสําหรับสถานีที่ไมมีชั้นรานคา 
3.กกชั้นชานชาลา  ชั้นที่รถไฟฟาจอดเทียบเพื่อรับ-สงผูโดยสาร  ระหวางชานชาลากับราง

รถไฟฟาจะมีประตูกั้นชานชาลา  มีลักษณะเปนกําแพงกระจกตลอดความยาวของชานชาลา  โดย
เมื่อรถไฟฟาจอดเทียบสถานีประตูจะเปดโดยอัตโนมัติ  ซึ่งเปนระบบปองกันความปลอดภัยของ
ผูโดยสารไมใหพลัดตกจากชานชาลา 

ความคืบหนาของโครงการรถไฟฟา 
ขณะนี้ รถไฟฟามหานคร สายสีน้ําเงิน ชวงบางซ่ือ-ทาพระ  และชวงหัวลําโพง-บางแค 

ระยะทาง 27 กิโลเมตร  อยูระหวางการยื่นซองประกวดราคาคาดวา จะเปดใหบริการในเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ. 2559 
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สวนเสนทางชวงบางแค-พุทธมณฑล สาย 4  ยังไมมีการศึกษาความเหมาะสมหรือ
ออกแบบรายละเอียด  โดยอยูในแผนโครงขาย  การตอขยายเสนทางเดิมระยะ 20 ป  เปดใหบริการ
ภายใน ป พ.ศ. 2572 

โครงการรถไฟฟามหานครในอนาคต (โครงการศึกษาปรับแผนแมบทระบบขนสง
มวลชน, 2552) 

รถไฟฟามหานคร สายสีมวง 
เปนเสนทางรถไฟฟา ในแนวทิศตะวันตกเฉียงเหนือ-ทิศใตของกรุงเทพฯ  จากชานเมืองที่

อําเภอบางใหญ  จังหวัดนนทบุรี  เขาสูใจกลางเมือง  ผานบางซื่อ  บางลําพู  วังบูรพา  วงเวียนใหญ 
ออกสูชานเมืองฝงธนบุรีในเขตราษฎรบูรณะ  และอําเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ 
ประกอบดวย  เสนทางยกระดับชวงบางซ่ือ-บางใหญ ระยะทาง 23 กิโลเมตร  ซึ่งเร่ิมกอสรางในป 
2552  และโครงการรถไฟฟาใตดินสวนตอขยาย ชวงเตาปูน-ราษฎรบูรณะ ระยะทาง 20 กิโลเมตร 

รถไฟฟามหานคร สายสีชมพู 
เปนโครงการรถไฟฟาชวงแคราย-ปากเกร็ด-สุวินทวงศ  ยกระดับบนถนนติวานนท  แจง

วัฒนะ  และรามอินทรา ระยะทาง 34.5 กิโลเมตร  เปนระบบขนสงมวลชนเชื่อมตอระหวางชาน
เมืองดานทิศเหนือของกรุงเทพฯ กับจังหวัดนนทบุรี  และชานเมืองดานทิศตะวันออกท่ีเขตมีนบุรี 
รวมทั้งเปนระบบขนสงมวลชนที่จะรองรับการเปดใชศูนยราชการกรุงเทพมหานคร  บนถนนแจง
วัฒนะ 

รถไฟฟามหานคร สายสีสม 
เปนโครงการรถไฟฟาชวงบางกะป-บางบําหรุ ในแนวเสนทางทิศตะวันออก-ตะวันตกของ

กรุงเทพฯ  จากเขตบางกะปเขาสูใจกลางเมือง  ผานหวยขวาง  ดินแดง  อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 
พระราชวังดุสิต  ลอดแมน้ําเจาพระยาไปยังเขตบางพลัด  ฝงธนบุรี  ส้ินสุดเสนทางที่สถานีรถไฟ
บางบําหรุ  เสนทางเกือบทั้งหมดเปนอุโมงคใตดิน ระยะทาง 21 กิโลเมตร 

รถไฟฟา สายสีน้ําตาล 
เปนโครงการรถไฟฟาชวงบางกะป-มีนบุรี  มีแนวเสนทางตอขยายจากโครงการรถไฟฟา

สายสีสม  จากแยกลําสาลี  ยกระดับบนถนนรามคําแหง (ถนนสุขาภิบาล 3)  ออกสูชานเมืองดาน
ทิศตะวันออกที่เขตมีนบุรี ระยะทาง 11 กิโลเมตร 

รถไฟฟา สายสีเหลือง 
ประกอบดวย โครงการรถไฟฟาสายสีเหลืองออน ชวงลาดพราว-พัฒนาการ ตามแนว

ถนนลาดพราวและศรีนครินทร ระยะทาง 12.6 กิโลเมตร  และโครงการรถไฟฟาวงแหวนสายสี
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เหลืองเขมรอบกรุงเทพมหานคร  ซึ่งปจจุบันดําเนินการในชวงพัฒนาการ-สําโรง ตามแนวถนนศรี
นครินทรและเทพารักษ ระยะทาง 17.8 กิโลเมตร  

ระยะทางการใหบริการ 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล (รถไฟฟา MRT) มีเสนทางการเดินรถรวมระยะทาง 

20 กิโลเมตร เปนโครงการใตดินตลอดสาย  มีสถานีทั้งหมด 18 สถานี  เร่ิมตนจากบริเวณหนา
สถานี  รถไฟกรุงเทพ (หัวลําโพง) ไปทางทิศตะวันออกตามแนว  ถนนพระรามที่ 4 ผานสามยาน 
สวนลุมพินี  จนกระทั่งตัดกับถนนรัชดาภิเษก  เล้ียวซายไปทางทิศเหนือตามแนวถนนรัชดาภิเษก 
ผานหนาศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ แยกอโศก  แยกพระรามที่ 9  แยกหวยขวาง แยกรัชดา– 
ลาดพราว  เล้ียวซายไปตาม  ถนนลาดพราว  จนถึงปากทางหาแยกลาดพราว  เล้ียวซายเขาถนน
พหลโยธิน  ผานหนาสวนจตุจักร  ตรงไปส้ินสุดที่บริเวณ สถานีรถไฟบางซ่ือ  สถานีเปนสถานีใตดิน
ทั้งหมด 18 สถานี  ระยะหางระหวางสถานี โดยเฉล่ีย 1 กม.  

วันและเวลาการที่เปดใหบริการ 
เปดใหบริการทุกวันไมมีวันหยุด  ต้ังแตเวลา 06.00 - 24.00 น  
ความถ่ีในการใหบริการ     
ชั่วโมงเรงดวนเวลา 06.00 – 09.00 น. และ 16.30-19.30 น. ความถี่ไมเกิน 5 นาทีตอ

ขบวน 
ชั่วโมงปกติ ความถี่ไมเกิน 10 นาทีตอขบวน จํานวนรถไฟฟา MRT วิ่งบริการสูงสุด 18 

ขบวน  สํารอง 1 ขบวน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 
1.กกลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับ

ตองได  เชน  วัสดุ  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  บุคคล  เอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ 
รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวา ไดรับการดูแล หวงใย  และความต้ังใจจากผู
ใหบริการ 

2.กกความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่จะแสดงผลงานและ
ใหบริการที่สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยําทําใหผูรับบริการรูสึกความพึ่งพาไดและมี
ความมั่นใจในการรับบริการบริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม  และไดผลออกมา
เชนเดิมในทุกจุดของบริการ  ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวา บริการที่ไดรับนั้นมีความ
นาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
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3.กกการตอบสนอง (Responsiveness)  หมายถึง ความพรอมและเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และสามารถใหบริการผูใช  ผูรับบริการ  หรือลูกคาอยางทันทีสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางทันทวงที  ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย  และไดรับความสะดวกจาก
การใชบริการ  รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง และรวดเร็ว 

4.กกความเชื่อมั่น (Assurance)  หมายถึง มีทักษะความรู และมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการที่แสดงออกทําใหผูใชบริการมีความเช่ือมั่นในบริการที่ไดรับ (เปนการรวมปจจัยดาน 
ความสามารถ  ความมีมารยาท  ความนาศรัทธา  ความปลอดภัย  การส่ือสาร เขาดวยกัน)  
ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ 
นุมนวล ติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

5. ความเขาใจ และความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความ
สนใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ  (เปนการรวมปจจัยดานการเขาถึงบริการ  และความเขาใจเขา
ดวยกัน) (Parasuraman, 1990) 

ดวยหลักการที่กลาวมานี้ ผูวิจัยจะดําเนินการวิจัยโดยใชแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  และจะดําเนินการสํารวจผูใชบริการรถไฟฟา
มหานครสายเฉลิมรัชมงคล  ในการทําแบบสอบถามของการวิจัยคร้ังนี้ 

ซีแทมล  พาราซุรามาน  เบอรร่ี และเลิฟล็อค (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 
1991, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466)  กลาววา  เคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพ
ในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการทดสอบความนาเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง 
(validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติไดเปน 5 มิติหลัก 

มิติที่ 1กกความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นอัน ไดแก  สถานที่  บุคลากร  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  เอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสาร
และสัญลักษณ  รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความ
ต้ังใจ จากผูใหบริการ   

มิติที่ 2กกความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ รูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนา เช่ือถือ สามารถใหความ
ไววางใจได 

มิติที่ 3กกการตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความ
เต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที  
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มิติที่ 4กกการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ  ผูใหบริการตองมีทักษะความรู  ความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี  

มิติที่ 5กกการรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

พาราซุรามาน  ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985)  กลาว
วา  คุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่ง
เปนเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศ ของการบริการใน
ลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู  การประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของ  
ผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการ เปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการที่คาดหวังและการบริการ
ตามที่รับรูวามี ความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหนึ่งก็คือ การใหบริการที่มี
คุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูบริโภค  
อยางสม่ําเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไป
ตามความคาดหวังหรือการไมเปนไป ตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) 
ของผูบริโภคนั่นเอง 

บัซเซล และเกลล (Buzzell and Gale, 1987) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองที่
ไดรับความสนใจและมีการใหความสําคัญอยางมากดังที่ไดกลาวไปแลวนั้น  มีผลงานวิจัยที่คนควา
พฤติกรรมของผูบริโภคและผลของความคาดหวังของผูบริโภค ซึ่งพบวา คุณภาพการใหบริการเปน
เร่ืองที่ซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปวา ลูกคา 

ชเมนเนอร (Schmenner, 1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการ
ใหบริการไดมาจากการรับรูที่ไดรับจริงลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น  หาก
การรับรูในบริการที่ไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการ
นั้นติดลบ  หรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขาม หากผูรับบริการรับรูวา
บริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาส่ิงที่เขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนั่นเอง  

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ  คุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญที่สุดที่จะ
สรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได  การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับ



 26 

ความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงที่ตองกระทํา  ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงที่ตองการ  เมื่อ
ผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ  และในรูปแบบที่ตองการ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสรางคุณคาในองคกรในองคกรบริการ 
ปจจัยที่มีความสําคัญตอธุรกิจที่ใหการบริการ คือ คุณภาพการบริการ (Gronroos, 

1990)  ผูใหบริการไดสงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา  เม่ือมาใชบริการ
เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบการบริการที่ดีใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  และกอใหเกิด 
ความสัมพนัธอันดีระหวางลูกคา  รวมทั้งทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีก  พฤติกรรมการบริโภค
ของลูกคาจึงจําเปนทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคาที่มาใชบริการ  ตลอดจนความ
คาดหวังคุณภาพในการใหบริการแกลูกคา  เพราะเม่ือหากลูกคามีความตองการเขามาใชบริการ ก็
ตองกลับมาใชบริการอีกเพราะเปนการตอบสนองความตองการพื้นฐานของตน  แลวจึงจะสามารถ
ประเมินไดวาลูกคาและบริการนั้น  สามารถตอบสนองความตองการไดตามที่คาดหวังไว 

การสรางคุณภาพการบริการที่ดีผูใหบริการตองอาศัยความละเอียดออน  ตองตระหนักถึง
การมอบการบริการที่ดีใหกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ  องคกรที่ใหการบริการจําเปนตองสรางคุณภาพ
ในการใหบริการที่เปนเลิศเพื่อเขาไปยืนอยูในหัวใจของลูกคาไดอยางสําเร็จ  โดยไดศึกษาจากหัวขอ 
ดังนี้ 

1.กกคุณภาพการบริการ 
2.กกระดับคุณภาพการบริการ 
3.กกคุณคาการบริการที่สงมอบแกลูกคา 
4.กกความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 
คุณภาพการบริการ 
นิยามของการบริการ (Service)  หมายถึง  สิ่งที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแก

ผู รับบริการหรือผูซื้อที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความ
ประทับใจกับส่ิงเหลานั้น      

จากการศึกษาเราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับ ดังนี้ 
ระดับแรกกกความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคาไดรับบริการที่

ดี  จะทําใหผูรับบริการมีความสุข ประทับใจ และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในคร้ัง
ตอไป 

ระดับที่สองกกความสําคัญในดานผูใหบริการที่ทําใหสามารถรักษาลูกคาเดิม   
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การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความจงรักภักดี 
และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม  ผูใหบริการตองพยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกคา
ใหมเพราะเปนการสรางความสําเร็จ  ความกาวหนาใหแกองคกรดวย  มจีํานวนลูกคาใหมที่เพิ่มข้ัน
เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จที่ไดรับ 

คุณภาพบริการ (Service Quality)  หมายถึง ส่ิงที่เกิดจากการบริการทีลู่กคาไดรับรู โดยผู
ใหบริการเปนผูมอบใหแก ผูมารับบริการ เปนส่ิงที่ควบคุมไดยาก  เนื่องจากงานบริการมีความไม
แนนอนในการกระทํา การปฏิบัติออกมาใหไดมาตรฐาน  ทั้งนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนส่ิงที่
จับตองไดยาก  ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการปฏิบัติขณะที่ลูกคามาซ้ือบริการดังนั้นในขณะที่
ลูกคามาซ้ือบริการและมีการสงมอบบริการนั้น 

การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการดานตางๆ เพราะการบริการ คือ 
การใหความชวยเหลืออํานวยความสะดวก  หรือการทําส่ิงที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจ
แตบางคร้ังส่ิงที่เราสงมอบบริการไปนั้นอาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได  จึงทําให
ลูกคาไมพอใจและไมกลับมาใชบริการของเราอีกตอไป  จะทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาของธุรกิจได    
ซึ่งเราสามารถจําแนกชองวางคุณภาพ (Quality Gap) หรือขอผิดพลาดที่เกิดจากการสงมอบ
บริการอันเปนสาเหตุที่ทําใหธุรกิจไมประสบความสําเร็จมีอยูดวยกัน 5 ชองวาง ดังภาพ 3 A 
Conceptual Model of Service Quality (Lovelock, 1996) 
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จากการศึกษาสามารถอธิบายรูปภาพโมเดล คุณภาพสินคาและการบริการได  ดังนี้ 
ผูวิจัยไดศึกษาถึงรูปแบบการวัดคุณภาพสินคาและการบริการในองคกรตางๆ  เชน      

โรงแรม  สถาบันการศึกษา  โรงพยาบาล  ภัตตาคาร  อุตสาหกรรมการทองเที่ยว เปนตน  โดยยึด
ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก  และเรียก
รูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา แบบจําลองชองวาง (Gap Model) ประกอบดวย 5 ประการ  
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, pp. 44-46)  ดังนี้ 

1.กกชองวางระหวางความคาดหวังที่แทจริงของผูบริโภคกับความคาดหวังที่นึกเห็นภาพ
โดยผูบริหาร (Gap between consumer expectation and  management perceptions of  
those  expectations) ผูบริหารอาจไมทราบถึงความคาดหวังที่แทจริงของผูบริโภคทําใหนึกเห็น
ภาพถึงความคาดหวังดังกลาวแตกตางไปจากความเปนจริง  เชน  ผูบริหารอาจใหความสําคัญกับ
อาหารที่ดีแกคนไข  แตในความเปนจริงแลวคนไขตองการการดูแลเอาใจใสที่ดีจากพยาบาล 

2.กกชองวางระหวางความคาดหวังที่นึกเห็นภาพ โดยผูบริหารกับมาตรฐานของคุณภาพ
การบริการ (Gap between management perception and service quality specification)  
แมวาผูบริหารจะทราบถึงความคาดหวังที่จริงของผูบริโภค แตอาจไมไดกําหนดมาตรฐานท่ี
เหมาะสม เชน  มีนโยบายวาจะตองใหบริการที่รวดเร็วแกลูกคา  แตไมไดระบุออกมาเปนเกณฑ
เหมาะสมที่วัดไดในเชิงปริมาณ 

3.กกชองวางระหวางมาตรฐานของคุณภาพการบริการ กับการใหบริการที่เกิดข้ึนจริง 
(Gap between service quality and service delivery) ชองวางที่เกิดข้ึนในกรณีที่พนักงานไดรับ
การอบรมนอย  มีความสามารถตํ่า หรือไมเต็มใจที่จะปฏิบัติหนาที่ใหไดตามมาตรฐานที่องคกร
กําหนดไว 

4.กกชองวางระหวางการใหบริการที่เกิดข้ึนจริง กับขอมูลขาวสารที่ผูบริโภคไดรับจาก
ภายนอก (Gap between actual service quality and external communication about the 
service) ตัวอยางเชน  ผูบริโภคเห็นภาพโฆษณาวา  สถานบริการสปามีหองสวยหรู  แตเม่ือไดพบ
เห็นดวยสายตาตัวเอง  ก็พบวา หองเล็กดูแออัดและเกา 

5.กกชองวางระหวางการใหบริการที่ผูบริโภคนึกเห็นภาพ กับการบริการที่คาดหวัง (Gap 
between perceived service and expected service) ผูบริโภคเปรียบเทียบระเหวางผล
ปฏิบัติงานท่ีตนเห็นภาพไดกับระดับของการบริการที่ไดคาดหวังไว  และจะประเมินคาออกมาเปน
คุณภาพของการบริการ 
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จากการศึกษาผูวิจัยเห็นวาควรศึกษาจากหลักการกําหนดปจจัยคุณภาพบริการ ดังนี้
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)   

1.กกลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  หมายถึง  ลักษณะที่ปรากฎใหเหน็  หรือส่ิงที่จับ
ตองได  เชน  สิ่งอํานวยความสะดวก  วัสดุ  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  อาคารสถานท่ี  บุคคล 

2.กกความนาเชื่อถือ (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการใหบริการตามที่ได
สัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

3.กกการตอบสนอง (Responsivement) หมายถึง ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ และ
ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

4.กกความสามารถ (Competence)  หมายถึง  การมีทักษะและความรูในการใหบริการที่
สามารถแสดงออกใหผูรับบริการไดเห็น 

5.กกความมีมารยาท (Courtesy)  หมายถึง  ความสุภาพออนโยน  ใหเกียรติมีน้ําใจ  
และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

6.กกความนาศรัทธา (Cresibility)  หมายถึง  คุณคาที่ควรคาแกความเชื่อถือ  บริการที่
ซื่อสัตย  ไวใจได 

7.กกความมั่นคงปลอดภัย (Securtiy)  หมายถึง  ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยใน
ชีวิต  ทรัพยสิน  ชื่อเสียง  ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย  และขอสงสัยตางๆ  รวมทั้งรักษา
ความลับของผูรับบริการ 

8.กกการเขาถึงบริการ (Access)  หมายถึง  การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได
งาย  และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

9.กกการสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  การใหความรู  หรือขาวสารแกลูกคาใน
รูปแบบที่ลูกคาเขาใจไดตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา 

10.กความเขาใจ (Understanding the customer)  ความพยายามที่จะรูถึงความ
ตองการของลูกคา 

ผูวิจัยไดศึกษาถึง วิธีแกไขปญหาที่อาจเกิดข้ึนในกระบวนการทํางาน โดยมีการกําหนด
บทบาทหนาที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผล  การตลาดภายในองคกร เชน  การ
คัดเลือก  การสรรหา  การอบรมพนักงานในเร่ืองของการตอนรับ  การใหบริการที่ดีและการให
อํานาจหนาที่  และการจูงใจ  การสรางระบบการทํางานเปนทีม เพื่อใหการทํางานเปนทีมมี
ประสิทธิภาพ 
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ในสวนการปฏิบัติงานการควรตองหาวิธีแกไขใหฝายปฏิบัติงานบริการมีสวนรวมในการ
วางแผนการส่ือสารทางการตลาดมีการสรางระบบการประสานงานที่ดีในองคกร ควบคุมดูแลการ
ใหบริการเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว รวมถึงการสรางความคาดหวังที่ถูกตองใหกับลูกคาโดย
การใหขอมูลที่เปนจริง 

ในสวนผูบริหารทางผูวิจัยไดศึกษาจากทฤษฎีเห็นวา  การปองกันความผิดพลาด มี
ความสําคัญที่ควรศึกษาเพราะเหตุการณความผิดพลาดอาจเกิดข้ึน  ทั้งนี้ เพื่อความไมประมาท 
ผูบริหารควรจะตองนําการแกไขในชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 มาใชในการปรับปรุงคุณภาพของ
งานบริการกอนที่จะทําการสงมอบใหแกลูกคาตอไป 

ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอผิดพลาดระหวางความคาดหวังของ
ผูใชบริการ (Consumer)  และผลลัพธที่เกิดข้ึนจริง  จากผูใหบริการ (Marketer) เพื่อเปนการปดกั้น
ชองวางดังกลาว  และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด  ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาท
สําคัญมาก  เพราะคุณภาพเปนส่ิงที่ลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได  คือ  คุณภาพที่ลูกคา
ไดรับ (Perceived quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว 
(Customer expectations) ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) นั้น
เกิดจากปจจัยที่สําคัญ  ดังตอไปนี้ (Lovelock, 1996) 

1.กกประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต (Past Experience) 
2.กกขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน (Word of Mouth Communication = W-O-

M) 
3.กกการศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 
4.กกการโฆษณาของกิจการเอง 
5.กกความตองการสวนตัว (Personal needs) 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการศึกษาคนควาจากแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ในเร่ืองคุณภาพการบริการ      
(วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542) ผูวิจัยไดศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดังนี้ 

1.กกกลยุทธธุรกิจ (Strategy or Purpose) กลยุทธหรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามที่
ไดตกลงใจกําหนดข้ึนเพื่อตอบสนองการทําใหบรรลุเปาหมายในธุรกิจตามที่ไดกําหนดไว  โดยใหมี
ความยืดหยุนที่เพียงพอ  มีความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี  กลยุทธดานบริการควรจะเปน
Customer driven Strategy หรือกลยุทธที่อยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางจริงจัง 
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2.กกระบบงาน (System or Process) จะตองทําใหระบบการใหบริการขององคกรเปน
แบบ Customer Friendly System กลาวคือ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบงาย ไมซับซอน จัด
องคกรตามความจําเปนของแตละหนาที่ตองบริการใหไดดีที่สุด 

3.กกพนักงาน (Staff or People) บรรดาพนักงานในทุกๆ ระดับความรับผิดชอบที่มีสวน
เกี่ยวของกับการใหบริการจะตองสรรหาพัฒนาและปรับพฤติกรรมตลอดจนสไตลการทํางานใหมี
ลักษณะ Service conscious คือ  มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดีจากทฤษฎีสามเหลี่ยมแหงการ
บริการ  สามารถกําหนดปจจัยคุณภาพตามที่ลูกคาคาดหวังจากบริการของเราและดวยกลยุทธที่ดี
มีคุณภาพ  สามารถกําหนดวัตถุประสงคที่ชัดเจนจัดสรรทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิผลกอนใหเกิด
ประโยชนสูงสุดไมซับซอน  ทําใหผูปฏิบัติงานมีทฤษฎีการประเมินคุณภาพในการใหบริการแนวคิด
พื้นฐานในการประเมินคุณภาพใหบริการ  การบริโภคสินคาหรือบริการ  ผูบริโภคแตละคนมีความ
คาดหวังในตัวสินคาหรือบริการอยูที่ระดับใดระดับหนึ่ง  ซึ่งในความเปนจริงผูใหบริการอาจผลิต
สินคาหรือใหบริการที่แตกตางกับความคาดหวัง  ซึ่งเปนไดทั้งในกรณีที่พอดีหรือสูงกวาความ
คาดหวัง ทําใหลูกคาประเมินวาสินคาหรือบริการที่ไดรับมีคุณภาพสูง  และกรณีที่บริการที่ไดรับตํ่า
กวาที่ลูกคาคาดหวังทําใหลูกคาประเมินวา สินคาหรือบริการนั้นๆ มีคุณภาพตํ่าตามไปดวย 

แนวคิดปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกเดินทางทองเท่ียว 
กระบวนการในการพิจารณา และตัดสินใจที่จะเดินทางมาทองเที่ยวหรือ มีปจจัยที่สงผล

ตอพฤติกรรมนักทองเที่ยวในการตัดสินใจเดินทางทองเท่ียว ซึ่งมีนักวิชาการไดกลาว และไดเสนอ
แนวคิดตางๆ ไว ดังตอไปนี้  

(Robinson, 1976, pp. 29-44 อางอิงใน จิราพร  กองทอง, 2540, หนา10) กลาวถึง 
ปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวเดินทางไปทองเที่ยว ไดแก  

1.กกลักษณะภูมิประเทศ  ทัศนียภาพ  ทรัพยากรธรรมชาติ ที่จะเปนส่ิงดึงดูดให
นักทองเที่ยวเดินทางมาทองเที่ยว  

2.กกลักษณะภูมิอากาศ  สภาพภูมิอากาศที่ดีในแหลงทองเที่ยว ก็จะเปนปจจัยที่ทําให
นักทองเที่ยวมีความตองการที่จะไปทองเที่ยว  

3.กกปจจัยดานประวัติศาสตร และวัฒนธรรม  โดยแหลงวัฒนธรรมที่มีชื่อเสียง ก็จะ
สามารถดึงดูดความสนใจของนักทองเที่ยวทั่วโลกได  

4.กกความสะดวกทางคมนาคม  และการเขาถึงแหลงทองเที่ยวไดงาย  
5.กกการจัดบริการ  ความสะดวกของที่พัก  กิจกรรมตางๆ ในการทองเที่ยว 
(บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา, 2548) ไดสรุปถึง พฤติกรรมของนักทองเท่ียวในการตัดสินใจ

ทองเที่ยวออกเปน 9 ข้ันตอน ดังนี้  
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1.กกการเผยแพรขอมูลขาวสารใหนักทองเที่ยวไดรับรู  โดยผานส่ือตางๆ และหนวยงานที่
เกี่ยวของ  

2.กกความตองการของนักทองเที่ยวในแตละคนหลังจากที่ไดรับขอมูลขาวสารของแหลง
ทองเที่ยวนั้นๆ  

3.กกสิ่งจูงใจในการกระตุนใหนักทองเที่ยวอยากเดินทางทองเที่ยว  ซึ่งมีปจจัยที่เกี่ยวของ
ดวยกัน 2 ปจจัย ดังนี้  

-กกปจจัยในการผลักดันใหนักทองเที่ยวเกิดความตองการที่จะเดินทางไปทองเที่ยว 
-กกปจจัยที่ดึงดูดใหนักทองเที่ยวไปชมยังแหลงทองเที่ยว  และเขารวมกิจกรรมทางการ

ทองเที่ยวตางๆ  
แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเดินทางทองเที่ยว (สุกัญญา  เจริญศรี, 2549, หนา 34-36) 

ในผลงานวิจัย  ผูวิจัยไดศึกษา ปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมนักทองเที่ยวในการตัดสินใจเดินทาง  มี
สาเหตุดังตอไปนี้  

1.กกความเครียดจากการทํางาน  นักทองเที่ยวจึงเกิดความตองการพักผอน  เพื่อให
สามารถที่จะกลับมาทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพไดในอนาคต 

2.กกรายไดของประชากรที่ดีข้ึน  จึงทําใหประชากรมีศักยภาพในการเดินทางทองเที่ยว
เพิ่มมากข้ึน  เพื่อเปนการพักผอน  และหาความรูเพิ่มเติมใหกับตนเอง  

3.กกความสะดวกสบายทางดานคมนาคม  ซึ่งเปนแรงจูงใจที่ทําใหนักทองเที่ยวอยากที่
จะเดินทางเขาไปใชบริการ  

4.กกการมีเวลาวาง  จึงทําใหประชาชนมีเวลาวางที่จะสามารถเดินทางไปทองเที่ยวใน
สถานที่ตางๆ ไดมากข้ึน  

5.กกจํานวนประชากรที่เพิ่มข้ึน  จึงทําใหสภาพแวดลอมเกิดความแออัด  ดังนั้นจึงสงผล
ใหประชากรมีความตองการที่จะเดินทางไปทองเที่ยว  พักผอน  ในสถานที่ตางๆ  ไมวาจากเมืองไป
ยังแหลงทองเที่ยวทางชนบท  หรือจากตางจังหวัดเขามาทองเที่ยวในเมือง เปนตน 

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่สงผลตอพฤติกรรมการทองเที่ยว เปนสวนที่แสดงถึง
ลักษณะตางๆ ของนักทองเที่ยวทางดานประชากรศาสตร  ไดแก  อายุ  เพศ  อาชีพ รายได  เขตที่
อยูอาศัย เปนตน  ซึ่งคุณลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  ก็จะสงผลใหพฤติกรรมการทองเที่ยว
มีความแตกตางกันดวย  ในปจจุบันไดมีนักวิชาการใหแนวคิดตางๆ ไวดังนี้  
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แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบดานประชากรศาสตร (เติมศักด์ิ  สุวรรณประกาศ, 2541, 
หนา 135-141) ไดกลาวถึง องคประกอบของลักษณะทางประชากรศาสตรที่สงผลตอพฤติกรรมการ
ทองเที่ยว พฤติกรรมในการแสดงความคิดเห็นในการใหบริการที่เกี่ยวไว ดังนี้  

1.กกองคประกอบดานอายุของผูใชบริการ และมีสวนสําคัญที่มีผลกระทบตอพฤติกรรม
การตัดสินใจในเร่ืองตางๆ  

 2.กกองคประกอบดานเพศ  เปนคุณลักษณะของผูใชบริการที่ติดตัวมาต้ังแตกําเนิด  มี
ความสําคัญที่มีผลกระทบตอบทบาท  และพฤติกรรมการตัดสินใจ  ซึ่งในแตละสังคมแตละเพศ ก็
จะมีความแตกตางกันไป  

 3.กกองคประกอบดานอาชีพ  เปนหนาที่ความรับผิดชอบ  เพื่อประกอบเล้ียงชีพ  ซึ่ง
อาชีพจะเปนส่ิงที่แสดงใหเห็นถึงสถานะของผูใชบริการ  ในปจจุบันนักทองเที่ยวและผูใชบริการใน
แตละบุคคล  

4.กกองคประกอบดานรายได  เปนปจจัยพื้นฐานที่สําคัญ สามารถใชเปนตัวช้ีวัด  และ
เปรียบเทียบ สภาวะ  ฐานะทางเศรษฐกิจ  และสังคมของผูใชบริการแตละคนที่แตกตางกัน 

 5.กกองคประกอบดานการศึกษา  ที่บงบอกสถานะการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตาง
กัน 
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บทที่  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การวิจัยคร้ังนี้ เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
สายเฉลิมรัชมงคลที่มีตอผูใชบริการศักยภาพในการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครที่
ใหบริการแกผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร  และแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 

1.กกการกําหนดประชากร 
2.กกข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชวิจัย 
3.กกวิธีการการเก็บรวบรวมขอมูล 
4.กกลักษณะของแบบสอบถาม 
5.กกความนาเชื่อถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
6.กกการจัดทําขอมูลการวิเคราะหผล 
7.กกสถิติที่ใชในการวิจัย 
   

การกําหนดประชากร 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการรถไฟฟาชาวไทยทีเ่ดินทางโดยรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช

มงคล ในกรุงเทพมหานคร นําจํานวนประชากรทั้งหมดไปเปดตาราง Taro Yamane โดยใชคา
ความเช่ือมั่นที่ระดับ 95 %  ความคาดเคลื่อนที่ ± 5% จะไดเทากับ 400 ตัวอยาง  ผูวิจัยจึงกําหนด
ขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane (Taro 
Yamane, 1973) โดยใชสูตรดังนี้ 

สูตร n  =    N 
   1+Ne2 
 n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N = จํานวนประชากรที่ศึกษา 
 e = ความคาดเคลื่อนที่กําหนดใหมีระดับนัยสําคัญ 0.5 
แทนคา n =  140,000 
   1+2,432,112 (0.05)2 
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 = 400 คน 
ในการกําหนดกลุมตัวอยางและการเก็บขอมูลแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ  ผูวิจัย

ตองใชกลุมตัวอยางเปนจํานวนรวมทั้งส้ิน 400 ตัวอยาง 
เนื่องจากการวิจัยนี้ จะใชสถิตถข้ันสูงเพราะเปนลักษณะการวิจัยใชเชิงปริมาณโดย

การศึกษาในคร้ังนี้ใชเทคนิคการสุมแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non Probability Sampling) 
โดยแบงออกเปน 2 ข้ันตอน ดังนี้ คือ 

ข้ันตอนที่  1กกการสุมแบบการใชความสะดวก  (Accessible Sampling) โดยใช
แบบสอบถาม 

ข้ันตอนที่ 2กกการสุมแบบมีจุดมุงหมาย (Purposive Sampling) เปนการสุมโดยใช
วิจารณญาณและเหตุผลของผูวิจัยในการเลือกผูที่เขามาใชบริการรถไฟฟามหานครที่เดินทางใน
สายเฉลิมรัชมงคล โดยรถไฟฟามหานคร  

 
ขั้นตอนการสรางเครื่องมือที่ใชวิจัย 

1.กกขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
ใชวิธีการเก็บขอมูลจากการศึกษาภาคสนามโดยใชแบบสอบถามซึ่งเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมตัวอยาง คือ  ผูมาใชบริการรถไฟฟาที่เดินทางทองเที่ยวเปนชาวไทยในเสนทาง สายเฉลิม
รัชมงคล ภายในกรุงเทพมหานคร  โดยรถยนตสาธารณะ  และตามสถานที่ตางๆ  เชน  หาง 
สรรพสินคา  โรงเรียน  สถานีขนสง  ทารถ  ทาเรือ เปนตน 

ขอมูลประกอบดวย 
-กกขอมูลทั่วไป  ไดแก  เพศ  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพของผูใชบริการ

รถไฟฟามหานคร 
-กกขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครที่มีตอผูใชบริการ  ไดแก

ดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ความเชื่อมั่น  ความเขาใจ  และความเอา
ใจใส 

2.กกขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ไดจากการศึกษา  คนควา  ตํารา  อินเตอรเน็ต  วารสาร  รายงานการวิจัยเกี่ยวของ 

เอกสาร  งานวิจัยที่เกี่ยวของ  บทความทางวิชาการ  และแหลงขอมูลตางๆ  ไดแก  หองสมุดการ
ทองเที่ยวแหงประเทศไทย  และสถานที่อ่ืนๆ 

3.กกนําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม 
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4.กกนําแบบสอบถามที่รางไดทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จาก
ผูเชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบและขอคําแนะนําในการแกไข  ปรับปรุงเพื่ออานแลวมีความเขาใจ
งายและชัดเจนตามความมุงหมายของการวิจัย 

5.กกนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมที่แกไขตามคําแนะนําแลว  มาดําเนินการทดสอบกับ
กลุมเปาหมาย จํานวน 400 ชุด 

6.กกนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมไดทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
7.กกปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง  แลวนําเสนอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิม เพื่อแกไขปรับปรุง

จนไดเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพ 
8.กกนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกลุมตัวอยาง 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
ใชการสํารวจโดยการสงแบบสอบถามไปยังกลุมเปาหมาย ซึ่งมีข้ันตอน ดังนี้ 
1.กกผูวิจัยไดทําหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม จากมหาวิทยาลัย

นเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร ไปยังสถานีรถไฟฟามหานครทุกสถานีที่ใหบริการ เพื่อขอ
ความรวมมือใหผูมาใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่เขามาใชบริการรถไฟฟามหานครตอบ
แบบสอบถามจากผูที่เขาใชบริการรถไฟฟามหานครและผูที่เคยมาใชบริการในชวงระยะเวลาต้ังแต
ป พ.ศ. 2552 

2.กกผูวิจัยดําเนินการนําแบบสอบถามไปยังสถานีรถไฟฟามหานครทุกๆ  ที่ ใน
กรุงเทพมหานคร เ พื่อขอความรวมมือใหผูเขามาใชบริการรถไฟฟาในกรุงเทพมหานครที่เดินทาง
โดยรถไฟฟามหานครตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด เปนระยะเวลา 2 เดือน ต้ังแตเดือน
พฤศจิกายน-ธันวาคม 
 
ลักษณะของแบบสอบถาม 

ใชแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยสรางข้ึนเอง  เปนแบบกําหนดคําตอบไวโดยเรียบรอย และ
คําตอบที่กําหนดไวนั้นมีมากกวา 2 คําตอบ  หรือใหเลือกตอบจากรายการที่กําหนดให (Multiple 
Choices) และแบบไมไดกําหนดคําตอบไวเรียบรอย ใหตอบโดยอิสระ  ซึ่งมีโครงสรางและ
รายละเอียดของแบบสอบถามแบงเปน 3 ตอน  ดังนี้ 

ตอนที่  1กกขอมูลที่ เกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผู ใชบ ริการรถไฟฟา  หรือผูตอบ
แบบสอบถามในสายเฉลิมรัชมงคล 
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ตอนที่ 2กกขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานรถไฟฟาที่ใหบริการใน
การเดินทางภายในเสนทาง สายเฉลิมรัชมงคลของผูมาใชบริการ 

ตอนที่ 3กกขอเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ลักษณะแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาจะเปนคําถามใหเรียงลําดับความคิดเห็นตามมาตรา
สวนประมาณคา (Rating scale) ลักษณะของขอคําถามประกอบดวยขอความที่เปนการให
ความสําคัญในแตละเร่ืองแตละคําถาม  มีลักษณะเปนคําถามปลายปด  ที่มีเกณฑการใหคะแนน
ตามลําดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ 

5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด      (5.00 - 4.21 = มากที่สุด)                  
4 หมายถึง เห็นดวยมาก              (4.20 - 3.41 = มาก)                
3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง     (3.40 - 2.61 =ปานกลาง)                       
2 หมายถึง เห็นดวยนอย             (2.60 - 1.81 =นอย)                       
1 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด       (1.80 - 1.00 = นอยที่สุด)  

 
ความนาเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดมีการทดสอบความเที่ยงตรง  (Validity) และความเช่ือมั่น 
(Reliability)  ดังนี้ 

1.กกความเที่ยงตรง (Validity)  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนมาไปใหนักวิชาการ
พิจารณาและตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และหาความเหมาะสมของ
ภาษาที่ใช (Wording) เพ่ือนําไปแกไขกอนนําไปทําแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

2.กกความเช่ือมั่น (Reliability) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนมาและแกไขแลวไป
ทําการทดสอบ (Pre-test) จํานวน 30 ชุด กับกลุมประชากรที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง
เพื่อตรวจสอบวา คําถามสามารสื่อความหมายตรงตามความตองการตลอดจนมีความเหมาะสม
หรือไม  มีความยากงายเพียงใด จากนั้นจึงนําบททดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปในการหาความเช่ือมั่น โดยใชสัมประสิทธิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach) ซึ่ง
มีคาเทากับ 0.757 
 
การจัดทําขอมูลการวิเคราะหผล 

หลังจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดที่ไดเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาดําเนินการดังนี้ คือ  การตรวจสอบขอมูล (Editing)  ผูวิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณของ
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การตอบแบบสอบถามและทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก  แลวจึงนําแบบสอบถามที่มี
ความถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสเพื่อประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
 
สถิติที่ใชในการวิจัย 

การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปโดยใช
โปรแกรม SPSS แลววิเคราะห  ซึ่งมีลําดับข้ันการวิเคราะห 2 สวน  

สวนที่ 1กกการใชสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อประกอบการวิจัย คือ คา
รอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  เพื่อ
วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรและความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟา  จึงใชการ
วิเคราะหขอมูลจากสถิติพรรณนา  ไดแก  คาความถ่ี  คารอยละ  และเพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟา 

สวนท่ี 2กกการทดสอบสมมุติฐานใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  เพื่อ
วิเคราะหสมมุติฐาน ดังนี้  สมมุติฐาน 1  จะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณี
การเปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม คือ  เพศกับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
สวนกรณีเปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป  คือ  อายุ  รายได  การศึกษา  และอาชีพกับความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน  จะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) โดยเมื่อ
พบความแตกตางระหวางกลุม  จะทําการทดสอบดวยการเปรียบเทียบเปนรายคู  ดวยวิธีของเชฟ
เฟ (Scheffe) 
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บทที่  4 
 

ผลการวิจัย 
 

การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคล  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคลที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  จําแนกตาม
ปจจัยประชากรศาสตร  และเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 

รูปแบบการวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ  โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกับผูที่เคยใช
บริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  และนํามาประมวลผลโดยโปรแกรมที่เหมาะสมทาง
สถิติ  ผลการศึกษาแบงเปน 2 สวน 

สวนที่ 1กกวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร  และ
ความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ใชสถิ ติเ ชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  ซึ่งไดแก   คารอยละ  (Percentage)  

คาเฉลี่ย ( x )  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการวิเคราะหขอมูล 
สวนที่ 2กกการทดสอบสมมุติฐาน 
ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหสมมุติฐาน 
สมมุติฐาน 1กกจะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบ

ของกลุม 2 กลุม คือ  เพศ กับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
สมมติฐาน 2-5กกจะใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการทดสอบ

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) กรณีเปรียบ 
เทียบ 3 กลุมข้ึนไป คือ  อายุ  รายได  การศึกษา  และอาชีพ กับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงาน  โดยเมื่อพบความแตกตางระหวางกลุม  จะทําการทดสอบดวยการเปรียบเทียบเปน
รายคูดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe) 

 
สวนท่ี 1กกวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
และระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล   
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การวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 
 

ตาราง 1 แสดงลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิม
 รัชมงคล 
 

ลักษณะทั่วไป จํานวน รอยละ 
เพศ   

ชาย 105 26.2 
หญิง 295 73.8 
รวม 400 100.0 

อายุ   
นอยกวา 20 ป  98 24.5 
20 – 30 ป 33 8.2 
31 – 40 ป 166 41.5 
41 ปขึ้นไป 103 25.8 
รวม 400 100.0 

รายได   
นอยกวา 10,000 บาท 73 18.2 
10,001-15,000 บาท 58 14.5 
15,001-20,000 บาท 177 44.2 
มากกวา 20,001 บาท 92 23.0 
รวม 400 100.0 

การศึกษา   
มัธยมศึกษา 106 26.5 
ปริญญาตร ี 263 65.8 
สูงกวาปริญญาตรี 31 7.8 
รวม 400 400 

อาชีพ   
นร./นศ. 100 25.0 
รับราชการ 47 11.8 
พนักงานบริษทัเอกชน 205 51.2 
ธุรกิจสวนตวั/คาขาย 48 12.0 
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ลักษณะทั่วไป จํานวน รอยละ 
รวม 400 100.0 

จากตาราง 1 พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 73.8  มีอายุ 31- 40 ป รอยละ 41.5  มีระดับรายได 15,001-20,000 
บาท รอยละ 44.2  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 65.8  และสวนใหญมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  รองลงมาคือ นักศึกษารอยละ 51.2 และ 25 ตามลําดับ  

ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล   

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงาน รถไฟฟามหานคร  จะใชการแบงคาเฉลี่ย ( x ) เปน 5 ระดับ ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย  4.21 -  5.00 เห็นดวยมากที่สุด   
คะแนนเฉล่ีย  3.41 - 4.20  เห็นดวยมาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40  เห็นดวยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  1.81 - 2.60  เห็นดวยนอย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80  เห็นดวยนอยที่สุด  

 
ตาราง 2 แสดงความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอ
 คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิาร 
ของพนกังานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล x  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ดานกายภาพ 3.76 .595 มาก 
รถไฟฟามีความทันสมัย 4.03 .679 มาก 
รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน 3.74 .718 มาก 
เคร่ืองแบบพนกังานมีความสุภาพเรียบรอย 3.50 .701 มาก 
ดานความนาเชื่อถือได 3.23 .746 ปานกลาง 
ความเที่ยงตรงตอเวลาของรถไฟฟาที่ใชในการเดินทาง
จากตนทางไปปลายทาง 3.27 .930 ปานกลาง 
พนกังานสามารถใหขอมูลตางๆ ไดอยางถกูตอง  3.30 .781 ปานกลาง 
พนกังานสามารถชวยเหลือผูใชบริการไดอยางทนัท ี 3.13 .861 ปานกลาง 
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ตาราง 2 (ตอ)  
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิาร 
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล x  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ดานการตอบสนอง 2.96 .796 ปานกลาง 
จํานวนพนักงานมเีพียงพอตอการใหการบริการ 3.32 .852 ปานกลาง 
พนกังานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ
ผูใชบริการ 2.86 .935 ปานกลาง 
พนกังานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว 2.70 1.083 ปานกลาง 
ดานความเชือ่ม่ัน 2.92 .721 ปานกลาง 
พนกังานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ 2.96 .857 ปานกลาง 
พนกังานมมีนษุยสัมพนัธที่ดี เต็มใจใหบริการ 2.85 .844 ปานกลาง 
พนกังานสามารถใหคําแนะนํา โดยใชภาษาอังกฤษแก
นักทองเที่ยวตางชาติ 2.96 .803 ปานกลาง 
ดานความเขาใจ และ ความเอาใจใส 3.02 .717 ปานกลาง 
พนกังานมีความรู ความเขาใจในการปฏิบติัหนาที ่ 3.39 .784 ปานกลาง 
พนกังานมนี้าํใจ  เต็มใจใหบริการ อยางสม่ําเสมอ 2.83 .854 ปานกลาง 
พนกังานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแก
ผูใชบริการ  2.84 .887 ปานกลาง 

 
จากตาราง 2 พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ ในระดับ
มาก  สวนดานอ่ืนๆ อยูในระดับปานกลาง  และเรียงลําดับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการจากมากไปนอย ดังนี้  ดานกายภาพ ( x = 3.76)  ดานความนาเช่ือถือได ( x = 3.23)  
ดานความเขาใจและความเอาใจใส ( x = 3.02)  ดานการตอบสนอง ( x = 2.96)  และดานความ
เช่ือมั่น ( x = 2.92) ตามลําดับ  

หากพิจารณาลงลึกในรายขอยอย พบวา ประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟา ใหระดับความ
คิดเห็นมากที่สุด  3 อันดับแรก คือ  รถไฟฟามีความทันสมัย ( x = 4.03)  รถไฟฟามีประสิทธิภาพได
มาตรฐาน ( x = 3.74)  และเคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย ( x = 3.50) ตามลําดับ  
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สวนประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟา ใหระดับความคิดเห็นในระดับนอยที่สุด  3 อันดับทาย คือ 
พนักงานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการผูใชบริการ ( x =2.70)  พนักงานมีน้ําใจ เต็มใจ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอ ( x = 2.83)  และพนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแกผูใชบริการ 
( x = 2.84) ตามลําดับ  
 
ตาราง 3 แสดงความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
 มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
 

แนวทางการพฒันา
บริการ 

ของพนักงาน 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

เพ่ิมเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยให
เพียงพอ 263 65.8 131 32.8 6 1.5 - - - - 
พนักงานใหการบริการ
แกผูใชบริการอยาง
เสมอภาค 251 62.8 141 35.2 8 2.0 - - - - 
พนักงานใหความเอา
ใจใสตอการใหการ
บริการ 250 62.5 141 35.2 8 2.0 1 0.2 - - 
พนักงานมีมนุษย
สัมพันธที่ดีเม่ือเวลา
ใหบริการ 233 58.2 153 38.2 13 3.2 1 0.2 - - 
พนักงานใหการบริการ
ดวยความจริงใจ 204 51.0 107 26.8 89 22.2 - - - - 
พนักงานใหการบริการ
ดวยความสุภาพ 201 50.2 131 32.8 68 17.0 - - - - 
พนักงานใหการบริการ
ดวยความกระตือรือรน 194 48.5 189 47.2 16 4.0 1 0.2 - - 
จัดใหมีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยเดิน
ตรวจตราในชวง
กลางคืน หรือเมือมี
ผูใชบริการไมหนาแนน 190 47.5 191 47.8 18 4.5 1 o.2 - - 
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ตาราง 3 (ตอ)  
 

แนวทางการพฒันา
บริการ 

ของพนักงาน 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

จํา 
นวน 

รอย
ละ 

พนักงานอํานวยความ
สะดวกรวดเร็วในการ
ซื้อบัตรโดยสาร 184 46.0 157 39.2 57 14.2 2 0.5 - - 
พนักงานสามารถแกไข
สถานการณเฉพาะ
หนาท่ีเกิดขึ้นได 156 39.0 215 53.8 29 7.2 - - - - 

 
จากตาราง 3 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอแนว

ทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมากที่สุด  ใน 3 อันดับแรก คือ  ประเด็น เพิ่มเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ  พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค  และ
พนักงานใหความเอาใจใสตอการใหการบริการ  สวนประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย
เฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอแนวทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมากที่สุด  ใน 3 
อันดับทาย คือ  พนักงานสามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาที่เกิดข้ึนได  พนักงานอํานวยความ
สะดวกรวดเร็วในการซ้ือบัตรโดยสาร  และการจัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยเดินตรวจตรา
ในชวงกลางคืน หรือเมือมีผูใชบริการไมหนาแนน 
 
สวนที่  2  การทดสอบสมมติฐาน 

ใชสถิติทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม และสถิติ
ทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test)  กรณีเปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป  และเมื่อพบความ
แตกตางระหวางกลุม จะทําการเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe) 

สมมุติฐานที่ 1กกเพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพที่แตกตางกัน สรุป
สมมุติฐานได ดังนี้  

สมมุติฐาน 1.1กกH0: เพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการในดานกายภาพไมแตกตาง 
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สมมุติฐาน1.2กกH1: เพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 4 แสดงความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอ
 คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล
 จําแนกตามเพศ 
 
ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคล 

ชาย หญิง 
T Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ดานกายภาพ 3.92 .501 3.69 .615 3.761 .000* 
รถไฟฟามีความทันสมัย 4.33 .599 3.92 .672 5.626 .000* 
รถไฟฟามปีระสิทธิภาพไดมาตรฐาน 3.90 .628 3.68 .739 3.028 .003* 
เคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย 3.53 .680 3.49 .709 .482 .630 
ดานความนาเชื่อถือได 3.24 .638 3.23 .781 .140 .889 
ความเที่ยงตรงตอเวลาของรถไฟฟาท่ีใชใน
การเดินทางจากตนทางไปปลายทาง 3.38 .752 3.23 .983 1.617 .107 
พนักงานสามารถใหขอมูลตางๆ ไดอยาง
ถูกตอง  3.27 .724 3.31 .802 -.470 .638 
พนักงานสามารถชวยเหลือผูใชบริการได
อยางทันที 3.08 .743 3.15 .900 -.854 .394 
ดานการตอบสนอง 3.06 .749 2.93 .810 1.444 .150 
จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหการ
บริการ 3.45 .866 3.28 .844 1.721 .086 
พนักงานมีความกระตือรือรนตอการ
ใหบริการผูใชบริการ 2.94 .830 2.84 .969 1.069 .286 
พนักงานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว 2.79 .840 2.67 1.156 1.125 .262 
ดานความเชื่อม่ัน 2.83 .721 2.96 .719 -1.479 .140 
พนักงานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ 2.74 .888 3.04 .834 -2.963 .003* 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เต็มใจ
ใหบริการ 2.66 .875 2.92 .823 -2.785 .006* 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 
ของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคล 

ชาย หญิง 
T Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

พนักงานสามารถใหคําแนะนํา โดยใช
ภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยวตางชาติ 3.10 .692 2.91 .834 2.359 .019* 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส 3.03 .631 3.01 .746 .226 .821 
พนักงานมีความรู ความเขาใจในการปฏิบัติ
หนาท่ี 3.51 .761 3.35 .788 1.898 .058 
พนักงานมีนํ้าใจ  เต็มใจใหบริการ อยาง
สม่ําเสมอ 2.79 .743 2.84 .891 -.563 .574 
พนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการ 
แกผูใชบริการ  2.79 .781 2.86 .922 -.720 .472 

 
จากตาราง 4 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร หญิงและชาย มีความเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05  เพียง 1 ดาน คือ ดานกายภาพ (Sig = .000) โดยเพศชายมีความพึงพอใจกวาเพศหญิง  

หากพิจารณารายขอ พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครหญิงและชาย มีความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในประเด็น 
รถไฟฟามีความทันสมัย (Sig = .000)  รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน (Sig = .003)  
พนักงานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ (Sig = .003)  พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี เต็มใจ
ใหบริการ (Sig = .006)  และพนักงานสามารถใหคําแนะนํา โดยใชภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยว
ตางชาติ (Sig = .019) 

สมมติฐาน 2กกอายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  

ดานกายภาพ 
สมมุติฐาน 2.1กกดานกายภาพ 
สามารถเขียนสรุปสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพไมแตกตางกัน 
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H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 5 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร ตอคุณภาพการใหบริการของ
 พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ จําแนกตาม
 อายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานกายภาพ ระหวางกลุม 3 6.848 2.283 6.730 .000* 
 ภายในกลุม 396 134.305 .339   
 รวม 399 141.153    

 

จากตาราง 5  พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน  มีความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
ตาราง 6 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมอายุ 

 
อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 

 x  3.58 4.08 3.77 3.81 
นอยกวา  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 ปขึ้นไป 3.81 - - - 1.000 

 
จากตาราง 6 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
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พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
กายภาพแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 20-30 ป  และกลุม 20-30 ป กับ 31-40 ป  

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐาน 2.2กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดานความนาเชื่อถือได จําแนกตามอายุ 
สรุปสมมุติฐานในดานความนาเชื่อถือไดไดดังนี้ 
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอดานความนาเช่ือถือไดของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จําแนกตามอายุไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอดานความนาเช่ือถือไดของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จําแนกตามอายุแตกตางกัน 
 
 

ตาราง 7 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 นาเชื่อถือได  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 6.059 2.020 3.707 .012* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 396 215.719 .545   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 7  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเช่ือถือ
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .012) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 8 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  3.09 3.17 3.20 3.43 

นอยกวา  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 ปขึ้นไป 3.43 - - - 1.000 

 
จากตาราง 8 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
ความนาเชื่อถอืไดแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 41 ปข้ึนไป  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานที่ 2.3กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา ในดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ 
สามารถเขียนสรุปสมมติฐานได ดังนี้  
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
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ตาราง 9 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 3 23.537 7.846 13.557 .000* 
ตอบสนอง ภายในกลุม 396 229.171 .579   
 รวม 399 252.709    

 
จากตาราง 9  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  2.98 3.11 2.71 3.31 

นอยกวา  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 ปขึ้นไป 3.31 - - - 1.000 

 
จากตาราง 10 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
การตอบสนองแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 31-40 ป  กลุมนอยกวา 20 ป กับ  41 ป
ข้ึนไป  และกลุม 31-40 ป กับ 41 ปข้ึนไป  
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ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานท่ี 2.4กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานในดานความเชื่อมั่น จําแนกตามอายุ 
สรุปสมมุติฐานได ดังนี้ 
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
 
ตาราง 11 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เชื่อม่ัน  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 20.844 6.948 14.751 .000* 
เชื่อม่ัน ภายในกลุม 396 186.522 .471   
 รวม 399 207.366    

 
จากตาราง 11 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่น
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อม่ัน  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  2.98 2.64 2.74 3.27 

นอยกวา  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 ปขึ้นไป 3.27 - - - 1.000 

 
จากตาราง 12 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
ความเชื่อมั่นแตกตางกัน  ในกลุมอายุนอยกวา 20 ป กับ 41 ปข้ึนไป  กลุม 20-30 ป กับ  41 ปข้ึน
ไป และกลุม 31-40 ป กับ 41 ปข้ึนไป  

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานที่ 2.5กกความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา ในดานความเขาใจและความเอาใจใส จําแนกตาม
อายุ 

สามารถเขียนสรุปสมมติฐานได ดังนี้  
H0: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน 
H1: อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน 
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ตาราง 13 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส  จําแนกตามอายุ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจ  ระหวางกลุม 3 12.373 4.124 8.466 .000* 
และความเอาใจใส ภายในกลุม 396 192.924 .487   
 รวม 399 205.297    

 
จากตาราง 13  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส  ตามกลุมอายุ 
 

อายุ นอยกวา  20 ป 20-30  ป 31-40  ป 41 ปขึ้นไป 
 x  3.00 3.15 2.85 3.28 

นอยกวา  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 ปขึ้นไป 3.28 - - - 1.000 

 
จากตาราง 14 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอายุตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
ความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน  ในกลุม 31-40 ป กับ 41 ปข้ึนไป  
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สมมติฐาน 3กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดาน
ความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส 

ดานกายภาพ 
สมมุติฐานที่ 3.1กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกนั  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพแตกตาง
กัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน ผลความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 15 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
 กายภาพ  จําแนกตามรายได 
 
  df SS MS F Sig. 
ดาน ระหวางกลุม 3 17.190 5.730 18.305 .000* 
กายภาพ ภายในกลุม 396 123.963 .313   
 รวม 399 141.153    

 
จากตาราง 15 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 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 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
กายภาพแตกตางกัน  ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 15,000 บาท  กลุม
นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  กลุม 10,001-15,000 กับ 
15,001-20,000 บาท  และกลุม 15,001-20,000 บาท กับมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐานท่ี 3.2กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานความนาเชื่อถือได
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน ผลความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน 
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ตาราง 17 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

     ในดานความนาเชื่อถือได  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 
ดานความ ระหวางกลุม 3 15.374 5.125 9.832 .000* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 396 206.404 .521   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 17  พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน  มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเช่ือถือได
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 18 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 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 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา  ผูใชบริการรถไฟฟา  มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
ความนาเช่ือถือไดแตกตางกัน  ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 15,000 
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บาท  กลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  และกลุม 15,001-
20,000 บาท กับมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานท่ี 3.3กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน  ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 
ตาราง 19 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 3 16.114 5.371 8.990 .000* 
ตอบสนอง ภายในกลุม 396 236.595 .597   
 รวม 399 252.709    

 
จากตาราง 19 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 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 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
การตอบสนองแตกตางกัน ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 15,000 บาท 
กลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  กลุม 10,001-15,000 กับ 
15,001-20,000 บาท  และกลุม 15,001-20,000 บาท กับมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  

ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานท่ี 3.4กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานความเชื่อมั่น
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
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ตาราง 21 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

     ในดานความเชื่อม่ัน  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 2.698 .899 1.740 .158 
เชื่อม่ัน ภายในกลุม 396 204.668 .517   
 รวม 399 207.366    

 
จากตาราง 21 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไม
แตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานท่ี 3.5กกรายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  

H0: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน 

H1: รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน 

 
ตาราง 22 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส  จําแนกตามรายได 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจและ ระหวางกลุม 3 10.335 3.445 6.998 .000* 
ความเอาใจใส ภายในกลุม 396 194.962 .492   
 รวม 399 205.298    
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จากตาราง 22 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีรายไดแตกตางกัน มีความเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส  ตามกลุมรายได 
 

รายไดตอเดือน 
≤ 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 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีรายไดตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
ความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน  ในกลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ 10,001 – 
15,000 บาท  กลุมนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับ มากกวา 20,000 บาทข้ึนไป  กลุม 
10,001-15,000 กับ 15,001-20,000 บาท  

สมมุติฐาน 4กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดาน
ความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส 

ดานกายภาพ  
สมมุติฐานที่ 4.1กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานกายภาพแตกตาง
กัน 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพไมแตกตางกัน 
H1: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 24 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
 กายภาพ  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดาน ระหวางกลุม 2 5.719 2.860 8.383 .000* 
กายภาพ ภายในกลุม 397 135.434 .341   
 รวม 399 141.153    

 
จากตาราง 24 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
กายภาพแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐาน
ที่ต้ังไว 
 
ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตร ี สูงกวาปรญิญาตร ี
 x  3.58 3.84 3.63 

มัธยมศึกษา 3.58 1.000 .001* .896 
ปริญญาตร ี 3.84 - 1.000 .176 
สูงกวาปรญิญาตร ี 3.63 - - 1.000 
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จากตาราง 25 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย
เฉลิมรัชมงคลที่มีระดับการศึกษาตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร 
เปนรายคู พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ในดานกายภาพแตกตางกัน  ในกลุมมัธยมศึกษากับปริญญาตรี  

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐานที่ 4.2กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานความนาเชื่อถือได
แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความนาเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 
H1: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน 
 
ตาราง 26 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 นาเชื่อถือได  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 2 5.608 2.804 5.149 .006* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 397 216.170 .545   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 26 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
นาเช่ือถือไดแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .006) จึงสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตร ี สูงกวาปรญิญาตร ี
 x  3.04 3.31 3.22 

มัธยมศึกษา 3.04 1.000 .006* .513 
ปริญญาตร ี 3.31 - 1.000 .783 
สูงกวาปรญิญาตร ี 3.22 - - 1.000 

 
จากตาราง 27 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีระดับการศึกษาตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร 
เปนรายคู พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ในดานความนาเชื่อถือแตกตางกัน  ในกลุมมธัยมศึกษากับปริญญาตรี  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานที่ 4.3กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนอง
แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 
H1: ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
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ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 2 3.128 1.564 2.488 .084 
ตอบสนอง ภายในกลุม 397 249.581 .629   
 รวม 399 252.709    

 

จากตาราง 28 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
ตอบสนองไมแตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานที่ 4.4กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานความเชื่อมั่น
แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 
H1:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
 

ตาราง 29 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เชื่อม่ัน  จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 2 1.272 .636 1.225 .295 
เช่ือมั่น ภายในกลุม 397 206.094 .519   
 รวม 399 207.366    
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จากตาราง 29 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดาน
ความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน  จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานที่ 4.5กกระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและ
ความเอาใจใสแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส
ไมแตกตางกนั 

H1:กระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใส
แตกตางกัน 
 
ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส จําแนกตามการศึกษา 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจ ระหวางกลุม 2 .094 .047 .091 .913 
และความเอาใจใส ภายในกลุม 397 205.204 .517   
 รวม 399 205.297    

 
จากตาราง 30 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดาน
ความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน  จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

สมมติฐาน 5กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ
ผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล
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แตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเช่ือมั่น  และ
ดานความเขาใจความเอาใจใส 

ดานกายภาพ 
สมมุติฐานที่ 5.1กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ในดาน
กายภาพมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานกายภาพไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานกายภาพแตกตางกัน 
 
ตาราง 31 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดาน
 กายภาพ  จําแนกตามอาชีพ 

 

  df SS MS F Sig. 

ดานกายภาพ ระหวางกลุม 3 23.005 7.668 25.702 .000* 
 ภายในกลุม 396 118.148 .298   
 รวม 399 141.153    

 
จากตาราง 31 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานกายภาพแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคลตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพ  ตามกลุมอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศกึษา 

รับ
ขาราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

 x  3.59 3.38 3.98 3.51 
นักเรียน/นกัศึกษา 3.59 1.000 .180 .000* .861 
รับขาราชการ 3.38 - 1.000 .000* .713 
พนักงาน
บริษัทเอกชน 3.98 - - 1.000 .000* 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.51 - - - 1.000 

 
จากตาราง 32 พบวา เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอาชีพตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
กายภาพแตกตางกัน  ในกลุมนักเรียน/นักศึกษากับพนักงานบริษัทเอกชน  กลุมรับราชการกับ
พนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมพนักงานบริษัทเอกชนกับธุรกิจสวนตัว/คาขาย   

ดานความนาเชื่อถือได 
สมมุติฐานที่ 5.2กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานความนาเชื่อถือไดมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน 
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ตาราง 33 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 นาเชื่อถือได  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 15.175 5.058 9.695 .000* 
นาเชื่อถือได ภายในกลุม 396 206.603 .522   
 รวม 399 221.778    

 
จากตาราง 33 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเช่ือถือได
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = .000) จึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบรายคูความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 
 สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร
 สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความนาเชื่อถือได  ตามกลุมอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศกึษา 

รับ
ขาราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

 x  3.08 2.94 3.42 3.04 
นักเรียน/นกัศึกษา 3.08 1.000 .766 .002* .993 
รับขาราชการ 2.94 - 1.000 .001* .932 
พนักงาน
บริษัทเอกชน 3.42 - - 1.000 .015* 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.04 - - - 1.000 

 
จากตาราง 34 พบวา เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย

เฉลิมรัชมงคลที่มีอาชีพตางกัน ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร เปนรายคู 
พบวา ผูใชบริการรถไฟฟา มีระดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ในดาน
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ความนาเชื่อถือไดแตกตางกัน  ในกลุมนักเรียน/นกัศึกษากับพนักงานบริษัทเอกชน  กลุมรับราชการ
กับพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมพนักงานบริษัทเอกชนกับธุรกิจสวนตัว/คาขาย  

ดานการตอบสนอง 
สมมุติฐานที่ 5.3กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานการตอบสนองมีความแตกตางกัน   

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 
ตาราง 35 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 การตอบสนอง  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานการ ระหวางกลุม 3 3.647 1.216 1.933 .124 
ตอบสนอง ภายในกลุม 396 249.061 .629   
 รวม 399 252.709    

 
จากตาราง 35 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานการตอบสนองไม
แตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเชื่อม่ัน 
สมมุติฐานที่ 5.4กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานความเชื่อมั่นมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
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H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นไมแตกตางกัน 

H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลในดานความเชื่อมั่นแตกตางกัน 
 
ตาราง 36 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานการ
 ตอบสนอง  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความ ระหวางกลุม 3 1.386 .462 .888 .447 
เชื่อม่ัน ภายในกลุม 396 205.980 .520   
 รวม 399 207.366    

 
จากตาราง 36 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเชื่อมั่นไม
แตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานความเขาใจและความเอาใจใส 
สมมุติฐานที่ 5.5กกอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  ใน
ดานความเขาใจและความเอาใจใสมีความแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานได  ดังนี้  
H0: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความเขาใจและความเอาใจใสแตกตางกัน 
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ตาราง 37 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
 ความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตอคุณภาพ
 การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในดานความ
 เขาใจและความเอาใจใส  จําแนกตามอาชีพ 
 

  df SS MS F Sig. 

ดานความเขาใจ ระหวางกลุม 3 1.821 .607 1.181 .317 
และความเอาใจใส ภายในกลุม 396 203.476 .514   
 รวม 399 205.298    

 
จากตาราง 37 พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ในดานความเขาใจความ
เอาใจใสไมแตกตางกัน จึงไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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บทที่  5 
  

บทสรุป 
 
การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิม

รัชมงคล  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟามหานครสาย เฉลิมรัช
มงคลที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  จําแนกตาม
ปจจัยประชากรศาสตร  และเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

กลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่เดินทางโดยรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในกรุงเทพมหานคร  โดยจะทําการสุมกลุมตัวอยางจากผูใชบริการ
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จํานวน 400 ตัวอยาง  การสุมแบบการใชความสะดวก 
(Accessible Sampling)  และสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย  รูปแบบการวิจัยเปนการวิจัยเชิง
สํารวจ  โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกับผูที่เคยใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
และนํามาประมวลผลโดยโปรแกรมที่เหมาะสมทางสถิติ  ผลการศึกษาแบงเปน 2 สวน  สวนที่ 1  
วิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ระดับความคิดเห็นของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร  และความคิดเห็นตอแนว
ทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  ใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics)  ซึ่งไดแก  คารอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย ( x )  และคา
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  ในการวิเคราะหขอมูล และสวนที่ 2  การทดสอบสมมุติฐาน  ใช
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหสมมุติฐาน ดังนี้  สมมุติฐาน 1  จะใชสถิติ
ทดสอบหาความแตกตางคาที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม คือ เพศกับ
ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  สวนกรณีเปรียบเทียบ 3 กลุมข้ึนไป คือ  อายุ 
รายได  การศึกษา  และอาชีพ กับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  จะใชสถิติ
ทดสอบหาความแตกตางคาเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance: One-way ANOVA)  โดยเม่ือพบความแตกตางระหวางกลุมจะทําการ
ทดสอบดวยการเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe) 

 
 



 74 

สรุปผลการวิจัย  
การวิเคราะหปจจัยทางประชากรศาสตร  สรุปไดดังตาราง 38 

 
ตาราง 38  แสดงสรุปขอมูลดานประชากรศาสตร  
 

ขอมูลดานประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 
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 

 
การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  สรุปไดดังตาราง 39 

 
ตาราง 39 แสดงสรุปความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหา
 นคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

ดานกายภาพ  3.76 .595 มาก 
ดานความนาเชื่อถือ 3.23 .746 ปานกลาง 
ดานการตอบสนอง 2.96 .796 ปานกลาง 
ดานความเช่ือมั่น 2.92 .721 ปานกลาง 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส 3.02 .717 ปานกลาง 

  
การวิเคราะหความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน

รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มี
ความเห็นตอแนวทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมากที่สุด  ใน 3 อันดับแรก คือ 
ประเด็นเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ  พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการอยาง
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เสมอภาค  และพนักงานใหความเอาใจใสตอการใหการบริการ  สวนประเด็นที่ผูใชบริการรถไฟฟา
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอแนวทางการพัฒนาบริการของพนักงานในระดับมาก
ที่สุด  ใน 3 อันดับทาย คือ  พนักงานสามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาที่เกิดข้ึนได  พนักงาน
อํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบัตรโดยสาร  และการจัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัย
เดินตรวจตราในชวงกลางคืน หรือเมื่อมีผูใชบริการไมหนาแนน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  มีดังนี้ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 1กกเพศของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดาน
กายภาพ ดังตาราง 40 

 
ตาราง 40 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 1 เพศของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
 ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
 เฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน  
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

เพศ  
(Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .889 
ดานการตอบสนอง .150 
ดานความเช่ือมั่น  .140 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .821 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 2 อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดาน
ความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานความเขาใจความเอาใจใส ดัง
ตาราง 41 
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ตาราง 41  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 2 อายุของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
 ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
 เฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

อายุ  
(Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .012* 
ดานการตอบสนอง .000* 
ดานความเช่ือมั่น  .000* 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .000* 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 3 รายไดของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดาน
กายภาพ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนอง  และดานความเขาใจความเอาใจใส ดังตาราง 
42  

 
ตาราง 42 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 3 รายไดของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
 ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สาย
 เฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

รายไดตอเดือน 
 (Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .000* 
ดานการตอบสนอง .000* 
ดานความเช่ือมั่น  .158 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .000* 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 4 ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน ในดาน
กายภาพ  และดานความนาเชื่อถือ  ดังตาราง 43 
 
ตาราง 43 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 4 ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่
 แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา
 มหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ระดับการศึกษา 
 (Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .000* 
ดานการตอบสนอง .084 
ดานความเชื่อมั่น  .295 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .913 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 5 อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอระดับความ
คิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคลแตกตางกัน ในดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเช่ือมั่น  
และดานความเขาใจความเอาใจใส ดังตาราง 44 
 

ตาราง 44 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 5 อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มี
 ผลตอระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
 พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกัน 
 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

อาชีพ 
 (Sig) 

ดานกายภาพ  .000* 
ดานความนาเชื่อถือ .000* 
ดานการตอบสนอง .124 
ดานความเชื่อมั่น  .447 
ดานความเขาใจและความเอาใจใส .317 
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อภิปรายผลการวิจัย  
อภิปรายความคิดเห็นผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถไฟฟามีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานคร  สายเฉลิมรัชมงคล ในดานกายภาพในระดับ
มาก เพียงดานเดียว  ซึ่งการซ้ือสินคาและบริการลูกคาที่เขามาใชบริการจะใชเกณฑการวัดระดับ
คุณภาพการบริการกอนตัดสินใจใชบริการมีหลักการสําคัญ คือ การมีรูปลักษณ (Tangibles)  
ความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ ไดแก  อุปกรณทันสมัย  เทคโนโลยีสูง  ความสวยงาม
ของวัสดุอุปกรณที่ใชบริการ  มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  ฯลฯ 

อีกทั้งจากผลการศึกษายัง พบวา กลุมตัวอยางใหความเห็นตอระดับคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานในดานอ่ืนๆ คือ  ดานความนาเช่ือถือได  ดานการตอบสนอง  ดานความ
เช่ือมั่น  และดานความเขาใจและความเอาใจใส ระดับปานกลาง  จะตองมีการพัฒนามากข้ึน  ซึ่ง
การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลหนวยงาน
หรืองคกร  ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล  โดยอาศัยทักษะ  ประสบการณ  เทคนิค
ตางๆ ที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  และอยากกลับเขามาใชบริการอีก  ไมวาจะเปน 
ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge)  ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบ ที่
สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา  ตองมีความกระตือรือรน 
(Enthusiasm) ตอนรับ  ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี  ในการ
ชวยเหลือผูรับบริการ มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility)  โดยผูใหบริการ
มีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย, 2551)  

หากพิจารณารายขอ  พบวา  กลุมตัวอยางใหความเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานในดานที่ไดนอยที่สุด คือ  พนักงานใหบริการอยางรวดเร็ววองไว ซึ่งเปนประเด็นที่
ผูเกี่ยวของควรเรงปรับปรุง เนื่องดวยการตอบสนอง (Responsiveness) ตอลูกคา คือ  มีความ
พรอมและเต็มใจที่จะชวยเหลือและสามารถใหบริการผูใช  ผูรับบริการ  หรือลูกคาอยางทันที
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที เปนปจจัยสําคัญในการกําหนด
คุณภาพบริการ (Servqual) (Parasuraman et al., 1988) ที่ตองมีการดําเนินการและพัฒนาให
เกิดข้ึนในองคกร  

นอกจากนั้น จากผลจากการวิเคราะหปจจัยทางประชากรศาสตร พบวา กลุมตัวอยางที่
เปนผูใชบริการรถไฟฟามหานคร  สายเฉลิมรัชมงคล  สวนใหญมีศักยภาพความสามารถในการ
จายสูง  โดยพบวา สวนใหญมีระดับรายได 15,001 บาทข้ึนไป ถึงรอยละ 67.2  มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รอยละ 65.8  นั่นหมายถึง กลุมผูใชบริการที่เปนกลุมเปาหมายเหลานี้  ยอมมีความ
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คาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของพนักงานในระดับสูงมากดวย  ซึ่งผูใหบริการจําเปนตอง
คํานึงถึง เพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความจงรักภักดี  และสามารถ
เพิ่มลูกคาใหมโดยเฉพาะกลุมเปาหมาย (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย, 2551) โดยมีการสรางแนวทาง
ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครตอผูใชบริการรถไฟฟาเพิ่มข้ึน 

อภิปรายผลแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน 
จากผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเห็นตอ

แนวทางการพัฒนาบริการของพนักงาน ระดับมากที่สุด ที่ตองการการพัฒนาและปรับปรุงสูงสุดคือ 
การเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ  เพราะแมวาการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (รฟม.)  จะมีการจัดระบบและโครงสรางในการดูแล  โดยมีฝายรักษาความปลอดภัย
และกูภัย  มีหนาที่รับผิดชอบดานความปลอดภัย  การรักษาความสงบเรียบรอยและความเปน
ระเบียบเรียบรอยภายในเขตระบบรถไฟฟา  ดําเนินการกูภัยและเหตุฉุกเฉินภายในและระบบ
รถไฟฟาแลวก็ตาม  แตผูใชบริการเห็นวายังตองมีการเพิ่มจํานวนใหเพียงพอ  ซึ่งความปลอดภัย
นับเปนประเด็นสําคัญในดานความเชื่อมั่น (Assurance) ในการใหบริการ  เพื่อใหผูใชบริการมี
ความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี  ไดมาตรฐาน  และปลอดภัย  เปนปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 
(Servqual) (Parasuraman et al., 1988) ที่ตองมีการดําเนินการและพัฒนาใหเกิดข้ึนในการ
ใหบริการ  

อภิปรายสมมติฐาน  
ผูใชบริการรถไฟฟามหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคลแตกตางกันทั้ง 5 ดาน และผูใชบริการรถไฟฟา
มหานครที่มีรายไดตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสาย
เฉลิมรัชมงคลแตกตางกันใน 4 ดาน คือ  ดานกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือได  ดานการตอบสนอง 
และดานความเขาใจและความเอาใจใส  สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกตาง
กัน จะมีความเห็นตอคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีตางกัน 2 ดาน คือ  ดานกายภาพ  และ
ความนาเช่ือถือได  ซึ่งองคประกอบของลักษณะประชากรศาสตรทั้งดานอายุ  รายได  ระดับ
การศึกษา  และอาชีพนั้น จะสงผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ ที่ผูใหบริการควรใหความสําคัญ
และจัดบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการกลุมตางๆ ที่แตกตางกัน (เติมศักด์ิ 
สุวรรณประกาศ, 2541, หนา 135-141; ณัฐชา  สุวิทยพันธ, 2545, หนา 74-75; วาสนา  อองเอ่ียม, 
2546, หนา 65-66) 
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ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
1.กกการเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอตอการใหบริการ  โดยมีการ

ประเมินจํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตามจุดบริการตางๆ  และในชวงเวลาตางๆ ให
เพียงพอ   

2.กกการพัฒนาระบบการประเมินและติดตามผลพนักงานในการใหบริการในแตละจุด
ใหบริการที่ตองไดตามมาตรฐานที่กําหนด  โดยมีการประเมินเปนระยะ  เพื่อใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาขีดความสามารถในการใหบริการที่ไดมาตรฐาน  และมีการพัฒนาตอเนื่อง  

3.กกการพัฒนาระบบฝกอบรมแกพนักงานใหบริการ ใหมีทักษะความสามารถการ
ใหบริการที่สอดคลองตามความคาดหวังของผูใชบริการ  โดยเฉพาะในประเด็นการพัฒนาพนักงาน
ใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค  และเอาใจใสตอการใหบริการ  การใหบริการของพนักงาน
อยางรวดเร็ว  วองไว  การมีน้ําใจ เต็มใจในการใหบริการอยางสม่ําเสมอ  และพนักงานมีความ
เที่ยงตรงตอการใหบริการ  

ขอเสนอแนะการวิจัยในอนาคต 
1.กกควรศึกษาปจจัยและแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา

มหาคร สายเฉลิมรัชมงคลที่มีตอผูใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางการพัฒนาการใหบริการของ
พนักงานที่ใหบริการ  โดยศึกษาจากความพึงพอใจของผูใชบริการในการไดรับการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

2.กกควรศึกษาพฤติกรรมและความตองการในดานความเชื่อมั่นในการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานคร ที่มีตอผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  โดยศึกษาจาก
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ รถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  

3.กกควรศึกษาถึงปจจัยดานกลยุทธการตลาด  เพื่อใชเปนแนวทางการสรางความพึง
พอใจในการใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  โดยพนักงานรถไฟฟาที่มีตอผูใชบริการ  
โดยศึกษาจากพฤติกรรม  และความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
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แบบสอบถาม 
ชุดที่........ 

 
 
 
 

มหาวทิยาลัยนเรศวร 
ศูนยวิทยบรกิารกรุงเทพมหานคร 

หลักสูตรการจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว 
รายวชิา  803598  การศกึษาคนควาดวยตนเอง 

 

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

เร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 
เรียน ทานผูกรอกแบบสอบถาม 
 

 ดวยขาพเจา นางสาว เกร็ดนที สัมพันธ กําลังศึกษาระดับปริญญาโทหลักสูตรการจัดการ
โรงแรมและทองเที่ยว  ณ มหาวิทยาลัยนเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร  และกําลังดําเนิน
งานวิจัยเร่ืองกแนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล
 ซึ่งเปนสวนหนึ่งของการศึกษารายวิชา 803598 การศึกษาคนควาดวยตนเอง 
 จึงขอความอนุเคราะหจากทานไดโปรดกรอกแบบสอบถามเพื่อประโยชนของงานวิจัยนี้
ดวย 
 

       ขอขอบพระคุณ 
       เกร็ดนท ีสัมพนัธ 

                                                                                                                               ผูวิจัย 
 
 

 
 

ขอรับรองวาเปนความจริง 
 
 

……………………………… 
(ดร. สันติธร  ภูริภักดี) 
อาจารยที่ปรึกษา 
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แบบสอบถาม 
แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรชัมงคล        
คําชี้แจง:  1. แบบสอบถามชุดนี้จัดทาํข้ึน โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตร  
       สาชาวิชาการจัดการโรงแรมและการทองเทีย่ว ใชเพือ่เก็บรวบรวมในการทําวิจัยและ
       เพื่อเปนประโยชนในการศึกษา  

  2. แบบสอบถามนี้แบงเปน 4 สวนดังนี ้ 
สวนที่กก1กกลักษณะทั่วไปของผูโดยสาร 
สวนที่กก2กกคุณภาพการใหบริการของพนกังาน รถไฟฟามหานครที่มีตอผูใชบริการ                              
สวนที่กก3กกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

 

สวนที่กก1กกลักษณะท่ัวไปของผูโดยสาร 
คําชี้แจง : โปรดกาเคร่ืองหมาย ลงในชอง  หรือกรอกรายละเอียดตามความเปนจริงของทานมากท่ีสุด 
 

1. เพศ  
 1) ชาย    2) หญิง  

2. อายุ  
  1) นอยกวา 20 ป  2) 20 – 30 ป 
  3) 31 – 40 ป   4) 41 ปข้ึนไป 
3. รายไดตอเดือน 

 1) นอยกวา 10,000 บาท           2) 10,000 – 15,000 บาท 
 3)15,001 – 20,000 บาท           4) มากกวา 20,001 บาท 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1)ประถมศึกษา  2) มัธยมศึกษา   
                3) ปริญญาตรี                           4) สูงกวาปริญญาตรี 
  5) อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 
5. อาชพี 

 1) นกัเรียน/นักศึกษา  2) รับราชการ 
 3) พนักงานบริษัทเอกชน  4) ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
 5) อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 
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สวนที่ก2 คุณภาพการใหบริการของพนักงาน รถไฟฟามหานครท่ีมีตอผูใชบริการ                                
คําชี้แจง : โปรดกาเคร่ืองหมาย ลงในชองท่ีสอดคลองกับระดับความคิดเห็น โปรดตอบคําถามทุกขอ 

ขอ 
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
รถไฟฟามหานครท่ีมีตอผูใชบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นดวย
มากที่สุด 

(5) 

เห็นดวย 
มาก 
(4) 

เห็นดวย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นดวย
นอย 
(2) 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

(1) 

 ดานกายภาพ      
1 รถไฟฟามีความทันสมัย      
2 รถไฟฟามีประสิทธิภาพไดมาตรฐาน      
3 เครื่องแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย      
 ดานความนาเชื่อถือได      

4 
ความเที่ยงตรงตอเวลาของรถไฟฟาที่ใชในการ
เดินทางจากตนทางไปปลายทาง 

     

5 พนักงานสามารถใหขอมูลตางๆไดอยางถูกตอง       

6 
พนักงานสามารถชวยเหลือผูใชบริการไดอยาง
ทันที 

     

 ดานการตอบสนอง      
7 จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหการบริการ      

8 
พนักงานมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ
ผูใชบริการ 

     

9 พนักงานใหการบริการไดอยางรวดเร็ว วองไว      
 ดานความเช่ือมั่น      

10 พนักงานมีความรับผิดชอบตอการใหบริการ      
11 พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี เต็มใจใหบริการ      

12 
พนักงานสามารถใหคําแนะนํา โดยใช
ภาษาอังกฤษแกนักทองเที่ยวตางชาติ 

     

 ดานความเขาใจ และ ความเอาใจใส      

13 
พนักงานมีความรู ความเขาใจในการปฏิบัติ
หนาที่ 

     

14 
พนักงานมีน้ําใจ  เต็มใจใหบริการ อยาง
สมํ่าเสมอ 

     

15 
พนักงานมีความเที่ยงตรงตอการใหบริการแก
ผูใชบริการ  
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สวนที่ 4 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัช
มงคล 
คําช้ีแจง : โปรดกาเครื่องหมาย ลงในชองที่สอดคลองกับระดับความสําคัญ เพ่ือนําไปเสนอเปนแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการของพนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 

  

ขอ 
แนวทางการพัฒนาการใหบริการของ
พนักงานรถไฟฟามหานครสายเฉลิมรชั

มงคล 

ระดับความสําคัญ 
สําคัญ 

มากที่สุด 
(5) 

สําคัญ 
มาก 
(4) 

สําคัญ
ปานกลาง 

(3) 

สําคัญ
นอย 
(2) 

สําคัญ
นอยที่สุด 

(1) 

1 เพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยใหเพียงพอ      
2 พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค      
3 พนักงานใหความเอาใจใสตอการใหการบริการ      
4 พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีเม่ือเวลาใหบริการ      
5 พนักงานใหการบริการดวยความจริงใจ      
6 พนักงานใหการบริการดวยความสุภาพ      
7 พนักงานใหการบริการดวยความกระตือรือรน      
8 จัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยเดินตรวจตรา

ในชวงกลางคืน หรือเมือมีผูใชบริการไมหนาแนน 
     

9 พนักงานอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบัตร
โดยสาร 

     

10 พนักงานสามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาที่
เกิดขึ้นได 

     

   
ขอขอบพระคุณทุกทานอยางสูงท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี  

                                             ผูวิจยั 
 

                                                 
 



 

ประวัติผูศึกษาคนควา 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
 

ชื่อ – ชื่อสกลุ เกร็ดนท ี สัมพันธ 
วัน  เดือน  ปเกิด 13  ตุลาคม  2524 
ที่อยูปจจุบัน 224/50  หมู 2  ถนนราษฎรบูรณะ  แขวงราษฎรบูรณะ 

เขตราษฎรบูรณะ  กรุงเทพมหานคร 10140 
ที่ทํางานปจจบุัน บริษัท ยโูรเปยนเซ็นทรัลเพลส 

ตําแหนงหนาที่ปจจุบนั ฝายดูแลลูกคาสัมพนัธ CRM 
ประสบการทาํงาน  

 พ.ศ. 2552 ฝายดูแลลูกคาสัมพนัธ CRM 
 พ.ศ. 2549  ฝายขาย 

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