
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ�าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์
และผู้ไม่ใช้บริการ รถไฟฟ�าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์
โครงการสํารวจความพึงพอใจด้านงานบริการ ประจําป� 2564
บริษัท รถไฟฟ�า ร.ฟ.ท. จํากัด (รอบที� 2)

นําเสนอโดย  
บริษัท  เยสยูแคน  จาํกัด



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

ก | P a g e  บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

บทสรุปผู)บริหาร 
 
กลุ/มผู)ใช)บริการรถไฟฟ6าแอร9พอร9ต เรล ลิงก9 

โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564 รอบที่ 2 บริษัท รถไฟฟEา ร.ฟ.ท. จำกัด  

ชุด “ผู$ใช$บริการรถไฟฟ/าแอร2พอร2ต เรล ลิงก2”  มีวัตถุประสงค, (1) ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
(2) เพื ่อให้การปรับปรุงบริการเป็นไปตามมาตรฐานสากล (3) เพื ่อให้ได้ข้อเสนอแนะจากผู ้ใช้บริการ  
ซึ ่งจะนำไปสู ่การแก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ มีประเด็นการสำรวจ คือ (1) ข้อมูลทั ่วไปของ 
กลุ่มตัวอย่าง (2) พฤติกรรมการใช้บริการ (3) ความพึงพอใจในด้านต่างๆ ของการบริการ (4) ความผูกพัน 
ของผู้ใช้บริการ (5) ปัญหาจากการใช้บริการ ความต้องการและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  

กลุ่มเป้าหมายของการสำรวจ คือผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ การสำรวจครั้งน้ี 
ใช้การวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) โดยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Method) เก็บข้อมูล
ด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเผชิญหน้า (Face to Face Interview) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Method) ใช้วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) ดำเนินการเก็บข้อมูลในช่วงเดือนมิถุนายน  
พ.ศ. 2564 
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Method) 

การสำรวจครั ้งนี ้เก็บข1อมูลจำนวนรวมทั้งสิ ้น 1,004 ตัวอย4าง กระจายสัดสPวนจำนวนตัวอยPาง 

ในแตPละสถานี จากสถิติจำนวนผู1มาใช1บริการระหวPางเดือนมีนาคม – ธันวาคม พ.ศ. 2563 

ผลการสำรวจพฤติกรรมของกลุPมตัวอยPาง พบวPา ความถ่ีในการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

กลุ PมตัวอยPางสPวนใหญPจะใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ นานๆ ครั ้ง ร1อยละ 53.98 รองลงมา 

คือใช1บริการทุกสัปดาหZ ร1อยละ 39.34 และใช1บริการทุกเดือน ร1อยละ 6.68 ช4วงเวลาที่ใช>บริการรถไฟฟEา 

แอรZพอรZต เรล ลิงกZ ในชPวงเวลา 3 ลำดับแรก คือ (1) ชPวงเวลา 17.01 - 21.00 น. (ชPวงเวลาเรPงดPวนตอนเย็น) 

ร1อยละ 35.96 (2) ชPวงเวลา 06.01 - 09.00 น. (ชPวงเวลาเรPงดPวนตอนเช1า) และชPวงเวลา 09.01 - 12.00 น. 

(ชPวงกPอนเที่ยง) เทPาๆ กัน ร1อยละ 33.96 และ (3) ชPวงเวลา 12.01 – 17.00 น. (ชPวงหลังเที่ยง) ร1อยละ 21.71 

ประเภทบัตรโดยสาร สPวนใหญPจะใช$เหรียญโดยสาร ร$อยละ 84.26 โดยที่ร1อยละ 82.77 (ร1อยละ 98.23  

ของผู1ที่ใช1เหรียญโดยสาร) จะซื้อเหรียญโดยสารจากตู1จำหนPายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ และร1อยละ 1.49  

(ร1อยละ 1.77 ของผู1ที่ใช1เหรียญโดยสาร) ซื้อจากเจ1าหน1าที่ห1องจำหนPายตั๋ว ในขณะที่ ร$อยละ 15.74 จะใช$ 

บัตรโดยสารประเภทบัตรเติมเงิน โดยที ่ร1อยละ 13.05 (ร1อยละ 82.91 ของผู 1ที ่ใช1บัตรโดยสารประเภท 

บัตรเติมเงิน) จะใช1บัตรโดยสารประเภทบุคคลทั่วไป ร1อยละ 1.79 (ร1อยละ 11.39 ของผู1ที ่ใช1บัตรโดยสาร

ประเภทบัตรเติมเงิน) จะใช1บัตรโดยสารประเภทนักเรียน/นักศึกษา และร1อยละ 0.90 (ร1อยละ 5.70 ของผู1ที่ใช1

บัตรโดยสารประเภทบัตรเติมเงิน) ใช1ประเภทผู1สูงอายุ 
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 วัตถุประสงค,ในการเดินทางด>วยรถไฟฟHาแอร,พอร,ต เรล ลิงก, 3 ลำดับแรก คือ (1) ไป - กลับ

ระหวPางที่พักกับที่ทำงาน/สถานศึกษา ร1อยละ 46.81 (2) เดินทางไป-กลับสนามบินสุวรรณภูมิ ร1อยละ 12.35 

และ (3) ทPองเที่ยว/ช1อปปjkง ร1อยละ 11.55 โดยมีเหตุผลในการเลือกใช>บริการรถไฟฟHาแอร,พอร,ต เรล ลิงก,  
3 ลำดับแรก คือ (1) ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ใกล1ก ับสถานที ่ท ี ่จะไป หรือใกล1ก ับที ่พัก  

ร1อยละ 87.25 (2) สามารถเชื่อมตPอกับขนสPงสาธารณะประเภทอื่นได1 ร1อยละ 37.45 และ (3) ราคาเหมาะสม 

ร1อยละ 16.24 ซึ ่งกลุ PมตัวอยPางสPวนใหญPมีวิธีการเดินทางมาใช>บริการรถไฟฟHาแอร,พอร,ต เรล ลิงก,  
3 ลำดับแรก คือ (1) ขนสPงมวลชนสาธารณะ (รถประจำทาง [รถเมลZ รถสองแถว] รถตู1โดยสาร เรือ รถไฟ)  

ร1อยละ 31.47 (2) รถไฟฟEา BTS/MRT ร1อยละ 23.80 และ (3) รถสPวนตัว (รถยนตZ/จักรยานยนตZ/จักรยาน) 

ร1อยละ 17.73 

 
 

ผลการสำรวจความพึงพอใจตPอการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ พบวPา กลุ PมตัวอยPาง 

มีความพึงพอใจเฉล่ีย 4.24 (ร1อยละ 84.72) และเมื่อจำแนกเปtนรายสถานี พบวPาสถานีบ1านทับช1าง ได1คะแนน

ความพึงพอใจ 4.45 (ร1อยละ 89.09) มากที ่ส ุดเปtนลำดับ 1 รองลงมา คือ สถานีราชปรารภ คะแนน 

ความพึงพอใจ 4.34 (ร1อยละ 86.77) และสถานีลาดกระบัง คะแนนความพึงพอใจ 4.33 (ร1อยละ 86.53) 

 

 

 

 

 
เมื่อเปรียบเทียบผลการสำรวจกับรอบที่ 1 พบวPา สถานีบ1านทับช1างมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นมากที่สุด 

รองลงมา คือ สถานีราชปรารภ และสถานีรามคำแหง ในขณะที่สถานีหัวหมาก มีคะแนนความพึงพอใจลดลง

คPอนข1างมาก 

4.21 4.33 4.45 4.10 4.10 4.31 4.34 4.18 

ภาพรวม = 4.24  

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ความพึงพอใจโดยรวม เปรียบเทียบรายสถานี

4.29 4.42 4.32 4.28 4.00 4.33 4.23 4.19 4.21 4.33 4.45 4.10 4.10 4.31 4.34 4.18 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ความพึงพอใจโดยรวม เปรียบเทียบรายสถานี เปรียบเทียบการสำรวจ รอบที่ 1 และ 2

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 0.09

- 0.18
- 0.02

0.14
0.11

- 0.07
0.10

- 0.01

4.29 4.42 4.32 4.28 4.00 4.33 4.23 4.19 4.21 4.33 4.45 4.10 4.10 4.31 4.34 4.18 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ความพึงพอใจโดยรวม เปรียบเทียบรายสถานี เปรียบเทียบการสำรวจ รอบที่ 1 และ 2

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 0.09

- 0.18
- 0.02

0.14
0.11

- 0.07
0.10

- 0.01

4.29 4.42 4.32 4.28 4.00 4.33 4.23 4.19 4.21 4.33 4.45 4.10 4.10 4.31 4.34 4.18 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ความพึงพอใจโดยรวม เปรียบเทียบรายสถานี เปรียบเทียบการสำรวจ รอบที่ 1 และ 2

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 0.09

- 0.18
- 0.02

0.14
0.11

- 0.07
0.10

- 0.01
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วิเคราะหZเปรียบเทียบระหวPางความคาดหวังและความพึงพอใจ พบวPา ในภาพรวมและเกือบทุกสถานี 

ผู1โดยสารจะมีความคาดหวังสูงกวPาความพึงพอใจ โดยเฉพาะอยPางยิ่งที่สถานีรามคำแหง และสถานีสุวรรณภูมิ 

ท่ีมีชPองวPางระหวPางความคาดหวังและความพึงพอใจมากท่ีสุด  

ในขณะท่ีสถานีลาดกระบัง และสถานีหัวหมาก ผู1โดยสารมีความพึงพอใจสูงกวPาความคาดหวัง  

 

 
 

เม่ือวิเคราะหZความพึงพอใจจำแนกรายด1าน พบวPา  

- “ด1านการให1บริการ” เปtนด1านท่ีได1คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียสูงท่ีสุด คPาเฉล่ีย 4.51 (ร1อยละ 90.18)  

- รองลงมาคือ “ด1านความปลอดภัย” คะแนนเฉล่ีย 4.49 (ร1อยละ 89.80)  

- ด1านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ คะแนนเฉลี่ย 4.45 (ร1อยละ 

88.96)  

- ด1านการประชาสัมพันธZและการให1ข1อมูล คะแนนเฉล่ีย 4.29 (ร1อยละ 85.76)  

- ด1านความนPาเช่ือถือของการเดินรถ คะแนนเฉล่ีย 4.28 (ร1อยละ 85.68)  

- และด1านบัตรโดยสารและการตลาด เปtนด1านท่ีได1คะแนนความพึงพอใจน1อยท่ีสุด คะแนนเฉลี่ย 4.26 

(ร1อยละ 85.11)  

 

ผลการสำรวจเรื่องความภักดี 3 ประเด็น ได1แกP (1) การแนะนำบอกต4อด1วยคำถามวPา “ทQานจะ

แนะนำบอกตQอให$ผู $อ ื ่นมาใช$บริการรถไฟฟ/าแอร2พอร2ต เรล ลิงก2” ในภาพรวมมีคะแนนสุทธิ 50.60 

เมื ่อเปรียบเทียบกับผลการสำรวจรอบที ่ 1 พบวPา มีคะแนนสุทธิลดลง 8.44 (2) ยินดีแจ>งให>รถไฟฟHา 
แอร,พอร,ต เรล ลิงก, รู> เมื่อเกิดปVญหาจากการใช>บริการ ด1วยคำถามวPา “เมื่อเกิดปUญหาจากการใช$บริการ 
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ความคาดหวังและความพึงพอใจ เปรียบเทียบรายสถานี

ภาพรวม สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ (GAP)

Mean = 4.49 
Mean = 4.28 

Mean = 4.51 
Mean = 4.45 

Mean = 4.26 Mean = 4.29 
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ความพึงพอใจโดยรวมจำแนกรายด้าน เปรียบเทียบรายสถานี

สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ด้านความปลอดภัย ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถ ด้านการให้บริการ ด้านคุณภาพและส่ิงอำนวย 
ความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ

ด้านบัตรโดยสาร และการตลาด ด้านการประชาสัมพันธ์  
และการให้ข้อมูล
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ทQานยินดีที่จะแจ$งให$รถไฟฟ/าแอร2พอร2ต เรล ลิงก2 ทราบ เพื่อพัฒนาการให$บริการ” ในภาพรวมมีคะแนนสุทธิ 

58.07 เมื ่อเปรียบเทียบกับผลการสำรวจรอบที่ 1 พบวPา มีคะแนนสุทธิลดลง 5.84 (3) ยังคงใช>บริการ
รถไฟฟHาแอร,พอร,ต เรล ลิงก, ต4อไป ด1วยคำถามวPา “ถึงแม$จะมีทางเลือกอื่นในการเดินทาง แตQทQานจะยังคง

เลือกใช$บริการรถไฟฟ/าแอร2พอร2ต เรล ลิงก2 ตQอไป” ในภาพรวมมีคะแนนสุทธิ 50.80 เมื ่อเปรียบเทียบ 

กับผลการสำรวจรอบท่ี 1 พบวPา มีคะแนนสุทธิลดลง 13.41 
 

การวิเคราะห,จัดกลุ4มลูกค>า (Cluster Analysis) โดยใช1เทคนิค K-Means ซึ่งจะเปtนการวิเคราะหZ

รPวมกันระหวPางคะแนนความพึงพอใจ และคะแนนความภักดี จะจำแนกลูกค1าออกเปtน 4 กลุPม 

 

 

ผลการสำรวจในภาพรวม พบวPา  

กลุPมตัวอยPางสPวนใหญPมีความพึงพอใจสูงและ

ความภ ักด ีส ู ง  (Group D) ร 1อยละ 49.30  

ม ีกล ุ Pมล ูกค 1าป àจจ ุบ ัน (Group B และ C)  

ร 1อยละ 17.64, 31.57 และม ี เพ ียงร 1อยละ 

1.49 ที่มีความพึงพอใจต่ำและความภักดีต่ำ 

(Group A) 

 
การวิเคราะห,ค4าสหสัมพันธ, (Correlation Analysis) เพื่อจัดลำดับในการปรับปรุงการให1บริการ 

ซึ ่งจะเปtนการวิเคราะหZรPวมกันระหวPางคะแนนความพึงพอใจ และคPาสหสัมพันธZ (Correlation) ที ่สPงผล 

ตPอความพึงพอใจโดยรวม จะจำแนกปàจจัยออกเปtน 4 กลุPม เพ่ือจัดลำดับในการปรับปรุงการให1บริการ  

 

ผลการสำรวจในภาพรวม พบวPา 

“ด$านบัตรโดยสาร และการตลาด”  

เปtนสิ ่งที ่ต1องปรับปรุงเปtนลำดับแรก 

และ “ด$านความนQาเช ื ่อถ ือของการ 

เดินรถ” และ“ด$านการประชาสัมพันธ2 

และการให$ข$อมูล” เปtนส่ิงท่ีต1องปรับปรุง

เปtนลำดับถัดมา 

 

 

 

 

Group C
กลุ$มลูกค(าป+จจุบัน

31.57%
(+25.80) 

Group D
กลุ-มลูกค1าป4จจุบัน

49.30%
(-9.35) 

Group A
กลุ-มลูกค1าอดีต

1.49%
(-3.08)

Group B
กลุ$มลูกค(าป+จจุบัน

17.64%
(-13.37) 
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Customer Satisfaction

Cu
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oy
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ด้านความปลอดภยั, 4.49, 0.39 

ด้านความน่าเชื9อถือของการเดินรถ, 

4.28, 0.34 

ด้านการให้บริการ, 4.51, 0.34 

ด้านคณุภาพและสิ9งอาํนวยความสะดวกบนสถานี 

และในขบวนรถ, 4.45, 0.30 

ด้านบตัรโดยสาร และการตลาด, 

4.26, 0.41 

ด้านการประชาสมัพนัธ ์และ

การให้ข้อมลู, 4.29, 0.34 
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(Treats) (Opportunities) 



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

จ | P a g e  บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

เมื่อสอบถามถึงปàญหาที่พบจากการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ กลุPมตัวอยPางร1อยละ 6.47  

เคยพบปVญหาจากการใช>บริการ โดยจะพบปàญหาด1านความนPาเชื่อถือของการเดินรถ โดยเฉพาะอยPางย่ิง 

“ในชQวงเวลาเรQงดQวนรถไฟฟ/ามาช$า, ความถี่ของขบวนรถน$อย ทำให$ต$องรอนาน และผู$โดยสารเยอะจนแออัด” 

และ “ในชQวงเวลาเรQงดQวนรถไฟมาไมQตรงเวลากับที่แจ$ง” และเรื่องความคาดหวังตPอการให1บริการของรถไฟฟEา

แอรZพอรZต เรล ลิงกZ กลุPมตัวอยPางสPวนใหญPมีความคาดหวังเรื่อง “เพิ่มความถี่ของขบวนรถ ทั้งวันธรรมดาและ

วันเสาร2 อาทิตย2 รวมถึงในชQวงเวลากลางคืนด$วย” มากที่สุด รองลงมาคือ “เพิ่มพัดลมปรับอากาศ บนชาน

ชาลา” 

 
การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Method)  

จัดสนทนากลุPม (Focus Group Discussion) โดยการ Video call ผPานโปรแกรม Line วันที่ 2 – 3 

กรกฎาคม 2564 จำนวน 5 กลุ Pม รวมจำนวนทั ้งส ิ ้น 50 ต ัวอยPาง โดยจำแนกเปtน 3 ช Pวงอายุ คือ  

(1) อายุน1อยกวPา 23 ป8 หรือ Gen Z จำนวน 2 กลุPม (2) ชPวงอายุ 23 - 40 ป8 หรือ Gen Y จำนวน 2 กลุPม 

และ (3) อายุมากกวPา 40 ป8 หรือ Gen X และ Baby boomer) จำนวน 1 กลุPม  

 ความคิดเห็นจากการจัดสนทนากลุ่มพบว่า มีทั้งประเด็นที่มีความคิดเห็นเหมือนกันและแตกต่างกันไป 
แต่เมื่อสอบถามถึงเหตุผลที่ยังคงใช้บริการอยู่ทั้งที่เจอปัญหา หรือมีเรื่องที่ไม่พึงพอใจ ทุกคนมีความคิดเห็นไป
ในทิศทางเดียวกันว่า รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ “เป็นการเดินทางท่ีรวดเร็ว คุ้มค่ามากที่สุด” ถึงแม้จะพบ
ปัญหาจากการใช้บริการบ้าง แต่ก็ไม่ได้เป็นปัญหาใหญ่  
 ประเด็นที่มีความคิดเห็นอย่างแตกต่างกันอย่างเห็นได้ชัดในแต่ละช่วงอายุ คือ เรื่อง “ความต้องการ”  
ในกลุ่ม Gen Z จะมีความต้องการเรื่องความตรงต่อเวลา และความต้องการเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยีต่างๆ 
เช่น การเติมเงินหรือการชำระเงินผPาน QR Code การซื้อหรือเติมเงินบัตรโดยสารผPาน Mobile Application 

รวมไปถึงความต1องการเรื่องจุดชารZจโทรศัพทZมือถือในขบวนรถไฟฟEา และบริการ Free Wi-Fi ในขบวนรถด1วย 

และมีความต้องการเรื่องการประชาสัมพันธ์ การให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ผ่านสื่อ Social Media  ในขณะท่ี 
คนวัยทำงาน Gen Y ทั้ง 2 กลุ่ม มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความรู 1สึกวPาคPาโดยสารแพงไป  

ซึ่งสวนทางกับสิ่งอำนวยความสะดวกที่ไมPพร1อมใช1งาน ทำให1คนกลุPมนี้จะมีความต1องการเรื่องโปรโมชั่นหรือ

การลดราคาคPาโดยสารให1ถูกลง พร1อมทั้งมีการบำรุงรักษาสิ่งอำนวยความสะดวกให1พร1อมใช1งานอยูPเสมอ และ
กลุ่มผู้สูงวัย Gen X และ Baby boomer มีความรู้สึกว่าค่าโดยสารคุ้มค่าเมื่อเทียบกับบริการที่ได้รับแต่ก็
ยังคงมีความต้องการในเรื่องสิ่งอำนวยความสะดวกที่ครบถ้วน พร้อมใช้งาน ซึ่งประเด็นดังกล่าวก็เป็นความ
คิดเห็นที่สอดคล้องกับ Life Style ของผู้โดยสารในแต่ละช่วงวัย ที่ต้องการสิ่งที่จะมาอำนวยความสะดวกใน
การเดินทางคนละรูปแบบ 
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กลุ/มผู)ไม/ใช)บริการรถไฟฟ6าแอร9พอร9ต เรล ลิงก9 

โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564 รอบที่ 2 บริษัท รถไฟฟEา ร.ฟ.ท. จำกัด  

ชุด “ผู$ไมQใช$บริการรถไฟฟ/าแอร2พอร2ต เรล ลิงก2” มีประเด็นการสำรวจ คือ (1) ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  
(2) การรับรู ้เกี ่ยวกับรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ (3) ความต้องการและข้อเสนอแนะ กลุ ่มเป้าหมาย 
คือ ประชาชนที่อาศัยอยูPในพื้นที่รอบๆ สถานีรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ ที่ไมPเคยใช1บริการหรือผู1ที ่เคย 

ใช1บริการแตPปàจจุบันไมPได1ใช1บริการแล1ว จำนวน 100 ตัวอยPาง ด1วยวิธีการสัมภาษณZแบบเผชิญหน1า (Face to 

Face Interview)  
ผลการสำรวจในภาพรวมกลุPมตัวอยPางไม4ใช>บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ มีเหตุผล 3 ลำดับแรก

คือ (1) เส1นทางที่ให1บริการไมPตรงกับเส1นทางที่เดินทาง ร1อยละ 60.00 (2) ใช1รถสPวนตัวสะดวกกวPา ร1อยละ 

20.00 และ (3) การเดินทาง/ตPอรถโดยสาร/การเช่ือมโยงขนสPงประเภทอ่ืนไมPสะดวก ร1อยละ 19.00 

กลุPมตัวอยPางร1อยละ 22.00 เคยเห็น/รับรู1โฆษณาและประชาสัมพันธZเกี่ยวรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ  

โดยเคยเห็นโฆษณาและประชาสัมพันธZ จากอินเทอรZเน็ตมากที่สุด ร1อยละ 23.08 รองลงมาคือจากโทรทัศนZ 

วิทยุ ร1อยละ 20.00 และจากการบอกกลPาวจากผู1อ่ืน ร1อยละ 17.69 

เมื่อสอบถามถึงการใช>บริการรถไฟฟHาในอนาคต “หากมีการขยายเส$นทางการบริการของรถไฟฟ/า

แอร2พอร2ต เรล ลิงก2 ให$ครอบคลุมพื้นที่อื่นๆ มากยิ่งขึ้น” กลุPมตัวอยPางสPวนใหญP ร1อยละ 50.00 รู1สึกเฉยๆ  

ร1อยละ 49.00 สนใจที่จะใช1บริการ โดยเส1นทางที่มีผู1สนใจใช1บริการมากที่สุด คือ เส1นทางฝàúงภาคตะวันออก  

ในจังหวัดชลบุรี และพัทยา รองลงมาคือทPาอากาศยานดอนเมือง ในขณะที่ ร้อยละ 1.00 ไม่สนใจที่จะใช้
บริการ โดยให1เหตุผลวPาเดินทางด1วยรถสPวนตัวสะดวกกวPา และการใช้บริการรถไฟฟ้าในอนาคต “หากมีโอกาส

ได$เดินทางในเส$นทางที่รถไฟฟ/าแอร2พอร2ต เรล ลิงก2 ให$บริการ” กลุPมตัวอยPางร1อยละ 85.00 สนใจจะใช1บริการ 

เนื ่องจากมีความสะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทาง รถไมPติด และร1อยละ 15.00 ไมPสนใจ 

ท่ีจะใช1บริการ เน่ืองจากใช1รถสPวนตัวสะดวกกวPา (รถยนตZ รถจักรยานยนตZ)  

ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ กลุPมตัวอยPางร1อยละ 62.00 คิดวPา

รถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ เปtนประโยชนZมากที่สุดตPอนักทPองเที่ยว/ผู1เดินทาง ที่จะเดินทางระหวPางเมืองและ

ทPาอากาศยานสุวรรณภูมิ และร1อยละ 38.00 คิดวPาเปtนประโยชนZมาก 

โดยกลุPมตัวอยPางมีความคิดเห็นตPอการให1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 3 ลำดับแรก คือ  

(1) เปtนระบบขนสPงที ่ชPวยให1การเดินทางไปทPาอากาศยานสะดวกรวดเร็ว คPาเฉลี ่ย 4.77 (2) เปtนระบบ 

ขนสPงมวลชนที่รองรับผู1ใช1บริการจำนวนมาก คPาเฉลี่ย 4.61 (3) เปtนระบบขนสPงมวลชนขนาดใหญPที่ทันสมัย 

คPาเฉล่ีย 4.57 

สิ่งที่กลุPมตัวอยPางคาดหวังจากการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ ลำดับแรก คือ มีการขยาย

เส1นทางไปในพื้นที่อื่นๆ เชPน หมอชิต หัวลำโพง มีนบุรี สาทร คอกวัว คลองเตย และสิ่งท่ีต้องการให้รถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ปรับปรุง เพื่อจะเข้ามาใช้บริการ ก็ยังคงเป็นเรื่องการขยายเส้นทางเช่นเดียวกันกับความ
คาดหวัง 
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ข)อเสนอแนะจากผู)วิจัย 

จากผลการวิจัย “กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์” พบว่าด้านที่ต้องได้รับการปรับปรุง 
ได้แก่  

- ด้านบัตรโดยสารและการตลาด โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเรื ่องกิจกรรมส่งเสริมการตลาดที ่จัดข้ึน 
ตามเทศกาลต่างๆ และการออกแบบลวดลายของบัตรโดยสาร  

- ด้านความน่าเชื ่อถือของการเดินรถ โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเรื ่องความถี ่ และความตรงต่อเวลา 
ของการเดินรถในช่วงเวลาเร่งด่วน 

- ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื ่องการประกาศประชาสัมพันธ์ 
กรณีแจ้งเหตุการณ์ไม่ปกติในการเดินรถ (ขัดข้อง ล่าช้า) และเร่ืองการให้ข้อมูล ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ 

ซึ่งจากผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า ในด้านดังกล่าวมีคะแนนความพึงพอใจน้อย ซึ่งก็สอดคล้อง 
กับ ข้อเสนอแนะจากกลุ่มตัวอย่าง และผลการสำรวจเชิงคุณภาพ ท่ีมีการเสนอแนะให้มีการปรับปรุงในประเด็น
ดังกล่าวเช่นเดียวกัน 

อีกทั ้งผลการวิเคราะห์คPาสหสัมพันธZ (Correlation Analysis) ระหวPางความพึงพอใจรายด1าน 

กับความพึงพอใจโดยรวม เพื่อหาปàจจัยที่มีความสัมพันธZกับความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งผลการวิเคราะหZพบวPา

เปtนไปในทิศทางเดียวกัน คือ ด้านบัตรโดยสารและการตลาด เปtนด1านที่ต1องได1รับการปรับปรุงอยPางเรPงดPวน 

ด1านความนPาเชื่อถือของการเดินรถ และด1านการประชาสัมพันธZและการให1ข1อมูล เปtนด1านที่ต1องปรับปรุง 

เปtนลำดับถัดมาเนื ่องจากมีคะแนนความพึงพอใจน1อย แตPมีความสัมพันธZกับความพึงพอใจโดยรวมสูง  

ซึ่งหากเพิ่มคะแนนความพึงพอใจในด1านนี้ได1ก็จะสPงผลให1คะแนนความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นมากตามไปด1วย 

และในทางตรงกันข1ามหากคะแนนความพึงพอใจด1านนี้ลดลงก็จะสPงผลให1คะแนนความพึงพอใจลดลงมากตาม

ไปด1วย  

ในขณะที่ผลการสำรวจในเรื่องปVญหาจากการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ ก็สอดคล1อง 

กับผลการวิจัยเชิงปริมาณข1างต1น โดยมีปàญหาเรื่องชPวงเวลาเรPงดPวนรถไฟฟEามาช1า ความถี่ของขบวนรถน1อย  

ทำให1ต1องรอนานจนผู 1โดยสารเยอะจนแออัด และในชPวงเวลาเรPงดPวนรถไฟมาไมPตรงเวลากับที ่แจ1ง  

สPวนประเด็นเร่ืองความคาดหวังตPอการให1บริการของรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZน้ัน สPวนใหญPมีความคาดหวัง

เร่ืองการเพ่ิมความถ่ีของขบวนรถ ท้ังวันธรรมดาและวันเสารZ อาทิตยZ รวมถึงในชPวงเวลากลางคืนด1วย 
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1. ความเปIนมา 

บริษัท รถไฟฟEา ร.ฟ.ท. จำกัด (รฟฟท.) เปtนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม จัดตั ้งข้ึน 

เพื่อให1บริการขนสPงทางรถไฟเชื่อมทPาอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีรับสPงผู1โดยสารอากาศยานในเมือง 

อำนวยความสะดวกแกPประชาชนในการเดินทางเข1าสูPสนามบินสุวรรณภูมิ และยังเปtนการลดความแออัด 

ของผู1โดยสารสายการบินที่สนามบินสุวรรณภูมิในอีกทางหนึ่ง ดังนั้น การบริการจึงถือเปtนหัวใจหลักในการ

ดำเนินธุรกิจให1ประสบความสำเร็จ จึงต1องวัดผลการปฏิบัติงานในด1านการบริการ การจัดทำแบบสำรวจ 

ความพึงพอใจซึ่งถือเปtนเครื่องมือสำคัญที่ชPวยให1ทราบถึงปàญหาตPางๆ ในมุมมองของผู1ใช1บริการ เพื่อนำมา

พัฒนาคุณภาพการให1บริการให1ได1ผลงานท่ีดีย่ิงข้ึนไป และตอบสนองตPอความต1องการของผู1ใช1บริการ 
 
2. วัตถุประสงค9 

 2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 2.2 เพ่ือให้การปรับปรุงบริการเป็นไปตามมาตรฐานสากล 
 2.3 เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ ซ่ึงจะนำไปสู่การแก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
 

3. นิยามศัพท9  

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ประชาชนคนไทย และชาวต่างชาติที่ได้เดินทางเข้ามายังประเทศไทย รวมถึง
ชาวต่างชาติที่พักอาศัยอยู่ในประเทศไทย โดยเป็นผู้ที่มีพฤติกรรมเลือกใช้ บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
เป็นพาหนะในการเดินทาง 

ผู้ไม่ใช้บริการ หมายถึง ประชาชนคนไทย และชาวต่างชาติที่ได้เดินทางเข้ามายังประเทศไทย รวมถึง
ชาวต่างชาติที่พักอาศัยอยู่ในประเทศไทย โดยเป็นผู้ที่ไม่เลือกใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ เป็น
พาหนะในการเดินทาง หรือเป็นผู้ท่ีเคยใช้บริการ แต่ปัจจุบันไม่ได้ใช้แล้ว 

การให้บริการ หมายถึง รูปแบบหรือวิธีการบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ท่ีกำหนดไว้สำหรับ
ให้บริการกับผู้ใช้บริการที่เดินทางโดยสารด้วยระบบรถไฟฟ้าของแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ตั้งแต่เดินทางเข้าสถานีท่ี
ให้บริการ ซ้ือบัตรโดยสาร และเดินทางไปตลอดจนส้ินสุดการให้บริการ   

ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้ใช้บริการต่อการบริการด้วย
ระบบรถไฟฟ้าของแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้ใช้บริการได้รับกับสิ่งท่ี
ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับ 
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4. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข)องกับการสำรวจ และกรอบแนวคิด 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ในครั้งนี้ ที่ปรึกษาได้ทบทวน
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง โดยมีประเด็นการทบทวน ดังน้ี 

4.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
4.3 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ 
4.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
4.4 แนวคิดความผูกพันและความภักดีต่อการบริการ 
 
4.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ (Service) 

ความหมายของการบริการ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจสนองความต้องการแก่ลูกค้า

ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการบริการได้ ไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ, 2552) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) 
ของผู้ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่
ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
 

ลักษณะเฉพาะของการบริการ  
Kotler (2003) ได้แจกแจงลักษณะเฉพาะท่ีสำคัญของบริการไว้ 5 ลักษณะ ดังน้ี 
(1) มีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 

(Abstract) ไม่สามารถแยกเป็นชิ้นได้เหมือนสินค้า การที่ผู้ใช้บริการจะทราบว่าบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิงก์ ดีหรือไม่ดีนั ้น ผู้รับบริการอาจจะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบต่าง ๆ ได้แก่ ความปลอดภัย  
ความตรงต่อเวลาของการเดินรถ ความสุภาพและมีน้ำใจของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่ให้บริการได้ถูกต้องและ
รวดเร็ว ตลอดจนสถานท่ีท่ีทาง รฟฟท. เตรียมไว้ให้บริการ  

(2) ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability) การให้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล 
ลิงก์ และการรับบริการของผู้ใช้บริการนั้นไม่สามารถแยกออกจากกันได้ กล่าวคือ การผลิต บริการและการส่ง
มอบบริการมักจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ไม่เหมือนสินค้าที่สามารถผลิตเป็นสินค้าคงคลังเก็บไว้ได้ ตัวอย่างเช่น 
เจ้าหน้าที่หนึ่งรายจะสามารถบริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจากการขายบริการเป็นการขายตรงจาก
เจ้าหน้าที่ไปยังลูกค้า ลักษณะเช่นนี้มีผลทำให้การบริการทำได้ในขอบเขตที่จำกัด เพราะมีข้อจำกัดในเรื่องของ
เวลา 
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(3) มีลักษณะที่ไม่แน่นอน (Variability) ความไม่แน่นอน คือ ลักษณะสำคัญของการบริการ 
เพราะการบริการแต่ละครั้งจะมีความแตกต่างไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าการบริการนั้นเกิดขึ้นเมื่อไหร่ ที่ไหน 
อย่างไร ยิ่งไปกว่านั้น ยิ่งการบริการที่ต้องอาศัยคนในการให้บริการ ก็จะยิ่งทำให้คุณภาพการบริการนั้นขึ้นกับ
องค์ประกอบด้านร่างกายและจิตใจของเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการด้วย ดังนั้น จึงเป็นการยากที่ผู ้รับบริการจะ
ประเมินคุณภาพก่อนการตัดสินใจใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จึงต้องวางแผนควบคุมคุณภาพการ
บริการ โดยการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ รวมทั้งตรวจสอบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพื่อที่จะได้ข้อมูลในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดีย่ิงข้ึน 

(4) มีลักษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) เน่ืองจากงานบริการมีเง่ือนไขเร่ือง
เวลาเข้ามาเกี่ยวข้อง ดังนั้น ในช่วงเวลาหนึ่ง หากไม่มีผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการในช่วงเวลานั้น การบริการก็
จะว่าง ซึ่งหมายถึง การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ในคลังสินค้าเหมือนสินค้าอื่นได้ ซึ่งถ้าความต้องการมีไม่
แน่นอนก็จะเกิดปัญหา เช่น ในช่วงเวลาหนึ่งของวัน จะมีผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการที่รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล 
ลิงก์ จำนวนมาก ทำให้ที่นั่งไม่พอ แต่ในช่วงเวลาที่ผู้ใช้บริการไม่ค่อยเข้ามาใช้บริการ ที่นั่งในรถไฟฟ้าก็จะว่าง 
แต่ท่ีน่ังท่ีว่างน้ันไม่สามารถเก็บสำรองไว้ใช้ได้ 

(5) ไม่สามารถเป็นเจ้าของได้ (Ownership) จำนวนเงินที่ผู้ใช้บริการจ่ายไปให้แก่รถไฟฟ้า
แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ เพื่อให้ได้มาซึ่งบริการนั้น เมื่อผู้ใช้บริการได้รับบริการแล้ว ก็เป็นอันเสร็จสิ้น ไม่อาจ
ครอบครองบริการนั้นได้ตลอดไป ซึ่งข้อนี้ แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างพื้นฐานระหว่างสินค้าและบริการ 
เพราะถ้าเป็นสินค้า เม่ือลูกค้าซ้ือสินค้าแล้ว สินค้าน้ันก็จะเป็นกรรมสิทธ์ิของลูกค้าตลอดไป 

 
สรุปได้ว่า บริการ คือ สิ่งที่ไม่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นจาก

การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้รับบริการ/ ลูกค้า/ ผู้บริโภค) กับผู้ให้บริการ (เจ้าหน้าที่/ระบบ
การจัดการบริการ/ เจ้าของกิจการ) ในการท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุผลสำเร็จ 
หลักการให้บริการสาธารณะ 
 

บดินทร์ธร บัวรอด (2559) อธิบาย ค่านิยมในการให้บริการสาธารณะเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับ
ประชาชน ว่าประกอบไปด้วย 

(1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือกีดกัน การให้บริการประชาชนทุก
คนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคลภายใต้มาตรฐานของการให้บริการแบบเดียวกัน 

(2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมีความตรง
ต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ในทางตรงข้าม หากการบริการไม่มีความตรงต่อเวลาก็จะ
เป็นการยากท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้ 
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(3) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมีความ
เหมาะสมและเพียงพอกับจำนวนผู ้ท ี ่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right Geographical 
Location) ไม่เช่นนั ้นความเสมอภาคและบริการที ่ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ถ้าหากจำนวนของการ
ให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจในระยะยาวได้ 

(4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ำเสมอ ต้องยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของหน่วยงานให้บริการว่าจะหยุด
บริการในช่วงใดก็ได้ 

(5) การให้บริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยมีความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 
 

4.2 ความพึงพอใจและความไมPพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความ

พึงพอใจของผู้รับบริการ จึงหมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้ใช้บริการต่อการบริการ อัน
เป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผู้ใช้บริการได้รับกับส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ 
ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับ 

 
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้

และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงใน

แต่ละสถานการณ์  
ระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังน้ีความพึงพอใจในการ

บริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545) คือ 
1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ

ท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด ซ่ึงพันธกิจน้ีเป็น
บริการที่ผู้ใช้บริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ 
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2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการ
บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมาย และการปฏิบัติ
ตนในการให้บริการ 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการ
ตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ี
เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะนำมาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไป
ในทางตรงกันข้าม สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อผลิตภัณฑ์และการนำเสนอบริการได้ องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการจึงสามารถแสดงดัง
แผนภาพ ต่อไปน้ี 

 
ภาพแสดงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการให้บริการ 

 
กระบวนการให้บริการ 

การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบเช่นเดียวกับกิจกรรม
อื่น โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ (ปัจจัยนำเข้า) และความต้องการนี้จะเป็นแรงกระตุ้นให้
ผู้รับบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของตนได้ ดังน้ัน จึงเกิดการปฏิสัมพันธ์กัน
ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ  
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ในการที่ผู้รับบริการจะแสดงความต้องการออกมาเพื่อที่ผู้ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการดำเนินการ
ในอันที่จะสนองตอบความต้องการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยนำ
ออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการของ
ผู้รับบริการที่ถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวังได้มากน้อยเพียงใด (ข้อมูลย้อนกลับ) ซึ่งสามารถแสดง
ได้ดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545) 

  
ภาพแสดงกระบวนการให้บริการ 

 
4.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให1บริการ 

คุณภาพการให้บริการ มีความสำคัญทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 
2556) 

1. ความสำคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย 
1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภักดี การให้บริการอย่างมีคุณภาพจะทำให้ผู้ใช้บริการติด

ใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอื่นที่ไม่คุ้นเคย และใน
ที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีนั้นเกิดได้ยากเต็มท่ีในยุคที่มีบริการจากคู่แข่ง
ให้เลือกมากมาย 

1.2 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
1.3 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลอย่างมากต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ เพราะเป็นส่ิง

ท่ีบอกถึงความคุ้มค่า 
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1.4 คุณภาพการบริการเป็นกลยุทธ์ถาวรที่สามารถแทนกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดได้ 
เพราะไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย และการส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทน ซ่ึง
หลักฐานอันหนึ่งที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ในบริการธุรกิจหนึ่งๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกันมาก แต่สิ่งที่ช่วยให้
ผู้ใช้บริการมองเห็นความแตกต่างได้ คือ คุณภาพการให้บริการ ซึ่งเกิดขึ้นจากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการ
ผ่านกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัยทำให้การบริการที่มี

คุณภาพและได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 
 

2. ความสำคัญในเชิงปริมาณ ได้แก่ 
2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด เพราะการที่องค์กรต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาด

จากการบริการย่อมทำให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงาน และสูญเสียลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังนั้นการสร้าง
คุณภาพบริการย่อมช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขข้อผิดพลาด ที่อาจจะเกิดขึ้นซ้ำได้ ซึ่งการหาลูกค้า
ใหม่จะใช้เงินมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้ 

2.2 เพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาด เพราะเมื่อผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในบริการที่จะได้รับ
แล้วว่าคุ้มค่า ก็ย่อมตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ไม่ยาก ทำให้การเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดเป็นไปได้ไม่ยาก
นัก 

 
การประเมินคุณภาพบริการ  

นักวิชาการได้ให้ความหมายคำว่า คุณภาพ (Quality) ไว้ว่า คุณภาพ คือคุณค่าที่สอดคล้องกับความ
ต้องการ หรือความคาดหวังของลูกค้า (Crosby, 1979, Feigenbaum, 1951 as cited in Chiu, 2002; 
Parasuraman et al., 1985)  

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นสิ ่งสำคัญในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ 
(Managing competitive differentiation) ในการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจนั้น การสร้างบริการที่มี
คุณภาพ ต้องมีความเข้าใจในองค์ประกอบที่จำเป็นในการสร้างคุณภาพบริการ และเข้าใจในความสัมพันธ์ของ
องค์ประกอบต่างๆ 

การประเมินคุณภาพบริการโดยอาศัยมุมมองของลูกค้า จะทำให้องค์กรผู้ให้บริการทราบว่า ความ
คาดหวังของผู้รับบริการมีความแตกต่างจากการรับรู้ของตนอย่างไร ซึ่งผู้บริหารองค์กรอาจไม่รู้ว่าบริการที่ถูก
ส่งมอบออกไปเป็นอย่างไร ไม่รู้ว่าการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นอย่างไร สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้บริโภคหรือไม่ และควรทำอย่างไรให้การบริการมีคุณภาพสูงข้ึน (Parasuraman et al., 1985) 

การประเมิน คือ การเปรียบเทียบ “สิ่งที่เป็นอยู่” กับ “สิ่งที่ควรจะเป็น” (Weil & McClure, 1990) 
การประเมินจึงต้องมีหลักหรือกระบวนการท่ีทำให้การประเมินถูกต้องและสอดคล้องกับความเป็นจริง  
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Parasuraman et al (1985) อธิบายว่า การประเมินคุณภาพการบริการ ทำได้โดยการเปรียบเทียบ
ทัศนคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวังและการบริการตามท่ีรับรู้ ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงใด  

การประเมินคุณภาพการบริการนั้นถือว่าเป็นสิ่งที่ทำได้ยาก เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถ
จับต้องได้ (Intangible) การวัดคุณภาพบริการจึงทำได้ยาก อย่างไรก็ตาม เครื่องมือที่ได้รับการยอมรับว่าเป็น
มาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการทางการตลาด คือ SERVQUAL (Parazuraman et al., 1985, 
1988, 1990) SERVQUAL ถูกสร้างขึ้นเพื่อใช้หาช่องว่างระหว่างความคาดหวัง (Customer expectation) 
และการรับรู้ในบริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริง (Customer perception)  

ปัจจุบันเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการของ SERVQUAL ถูกพัฒนาให้ประกอบด้วยมิติคุณภาพ 
5 มิติ (Parasuraman et al., 1990) ดังตาราง 

 
ตารางแสดงมิติคุณภาพการบริการและนิยามของแต่ละมิติ 

มิติคุณภาพบริการ นิยาม 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility)  

ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น รวมถึงส่ิงอำนวยความสะดวก
ต่างๆ โดยสะท้อนให้เห็นจาก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
และเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลักษณ์ รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมท่ีทำให้ผู้รับบริการรู้สึกได้ถึงความต้ังใจของผู้

ให้บริการ  
2. ความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) 

ความสามารถในการให้บริการท่ีตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ 
บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอน้ีจะทำให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับน้ันมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า (Responsiveness) 

ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที รวมท้ัง ต้องกระจาย
การให้บริการไปอย่างท่ัวถึงรวดเร็ว 

4. ความเช่ือม่ันในการให้บริการ 
(Assurance) 

ความสามารถในการสร้างความเช่ือม่ันให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ 
ความสามารถดังกล่าวหมายถึงการท่ี ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึง
ทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความม่ันใจว่าผู้รับบริการจะ

ได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด 
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มิติคุณภาพบริการ นิยาม 
5. ความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ 
(Empathy) 

ความสามารถในการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการตามความต้องการท่ี

แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
 

ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น ถ้าคะแนนการรับรู้บริการที่ได้รับจริงมากกว่าหรือเท่ากับ
คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการ (มีช่องว่างที่เกิดขึ้นน้อย) หมายถึง ผู้รับบริการได้รับบริการตรงกับ
ความต้องการ แต่ถ้าคะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการ (มีช่องว่างเกิดข้ึน
มาก) จะหมายถึง ผู้รับบริการไม่พึงพอใจในบริการท่ีได้รับ 
 

4.4 แนวคิดความผูกพันและความภักดี 

ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหรือใช้
บริการอย่างสม่ำเสมอจนเกิดเป็นการซื้อซ้ำในตราสินค้านั้นๆ อย่างต่อเนื่อง และในระยะยาว อีกทั้งยังช่วยให้
เกิดการบอกต่อให้ผู้บริโภคคนอ่ืนมาซ้ือสินค้าและบริการอีกด้วย (เพ็ญนภา แซ่แต้, 2555) 

ความผูกพันของผู้รับบริการในธุรกิจบริการ คือ ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับระดับการแสดงออก
ด้านกายภาพ ความคิด และอารมณ์ของลูกค้า ซึ่งมีผลทำให้ผู้รับบริการเกิดพฤติกรรมการใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง เกิดความผูกพัน และเป็นตัวเลือกแรกในการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ (Patterson, et al., 2006; 
Bowden, 2009) 

จากความหมายที่กล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ความภักดี หมายถึง ข้อผูกพันที่เกิดจากความพึงพอใจและมี
ทัศนคติที่ดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ได้รับ และจะเกิดการซื้อซ้ำหรือกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
ตลอดจนเกิดการบอกต่อในส่ิงท่ีดีและส่ิงท่ีประทับใจให้ผู้ใช้บริการคนอ่ืนมาใช้บริการ 

ความภักดีจากมุมมองของการตลาด ประกอบด้วยความภักดีทางอารมณ์ และความภักดีทาง
พฤติกรรม  

1. การภักดีทางอารมณ์ เป็นมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ซึ่งมองถึงความภักดีในตราสินค้า
ซึ่งก็คือ ตราที่ทำให้ผู้บริโภคมีทัศนคติท่ีดีและผูกพันด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติที่ดีกับตราสินค้านั้น เกิดจาก 
3 ส่วนที่สำคัญ คือ ความเชื่อมั่น (Confidence) การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) และการเข้าถึงได้
โดยง่าย (Accessibility) 

2. การภักดีทางพฤติกรรม จะประเมินได้จากการซื้อ (Purchase Behavior) หรือการใช้บริการ ซ่ึง
เป็นความหมายที่ถูกนำมาใช้บ่อย เพราะสามารถเห็นและวัดได้ง่าย ซึ่งรูปแบบของความประพฤติที่จะเป็นท่ี
สังเกตได้ เช่น อัตราการกลับมาใช้บริการ ความถ่ีความบ่อยของการใช้บริการ เป็นต้น   
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อย่างไรก็ตาม การพิจารณาจากการซ้ือซ้ำหรือการใช้บริการซ้ำ อาจจะมีข้อจำกัดเพราะการซ้ือซ้ำ หรือ
การใช้บริการซ้ำของผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการรายหนึ่ง อาจจะไม่ได้มาจากความภักดีในสินค้าหรือบริการก็
เป็นได้ โดยการเลือกใช้นั้น อาจเกิดขึ้นจากการไม่มีอย่างอื่นเลือกเลย ทำให้ต้องบริโภคหรือใช้บริการอยู่ตรา
สินค้าเดียว (Blair, Armstrong & Murphy, 2003) 

 
โดยสรุป ส่ิงท่ีแสดงถึงความภักดีทางอารมณ์และความภักดีทางพฤติกรรม มีดังน้ี 
1. พฤติกรรมซ้ือซ้ำ (Repurchase behavior) แสดงถึง ความผูกพันท่ีลูกค้ามีให้ต่อผู้ให้บริการ  
2. คำบอกเล่า (Words of mouth) หรือ การเป็นผู้สนับสนุน (Advocacy) หมายถึง ความเต็มใจท่ี

ลูกค้าให้การสนับสนุนสินค้าและบริการ จนทำให้มีการแนะนำสินค้าและบริการดังท่ีตนคิดว่ามีช่ือเสียงและยอม
จ่ายเงินไปแล้ว ให้แก่บุคคลรอบข้าง โดยหากผู้บอกเล่ามีความผูกพันก็จะส่งผลเชิงบวกต่อผู้ให้บริการ  

การบอกต่อและการให้การสนับสนุนนี้จะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได ้โดยเฉพาะบริการที่เป็นสิ่งท่ี
จับต้องไม่ได้  

3. ช่วงเวลาที่ผู้บริการเลือกรับบริการ (Period of usage) คือ เป็นการวัดว่าการเข้ารับบริการเป็นไป
ด้วยความต่อเน่ือง ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงความผูกพันในระยะยาว  

4. ความไม่หวั่นไหวต่อราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price tolerance) คือ หากผู้ให้บริการอื่นกำหนดราคา
ให้บริการต่ำลง หรือราคาของผู้ให้บริการเดิมสูงขึ้น ผู้ใช้บริการก็ยังคงเลือกใช้บริการของผู้ให้บริการเดิม และ
ราคาไม่ส่งผลต่อการเลือกของผู้ใช้บริการ  

5. ความต้ังใจซ้ือซ้ำ (Repurchase intention) เป็นการเลือกใช้บริการเดิมเป็นประจำ  
6. ความชอบมากกว่า (Preference) ผู้รับบริการจะแสดงความชอบมากกว่าให้เห็น  
7. การลดตัวเลือก (Choice reduction behavior) ผู้ใช้บริการจะหาข้อมูลเพ่ือให้ตัดสินใจน้อยลง ลด

ตัวเลือกอ่ืนๆ ไป 
8. การเป็นอันดับแรกในใจ (Top of mind) ผู้ใช้บริการจะเลือกใช้บริการของผู้ให้บริการนั้นเป็น

อันดับแรกเสมอ และไม่รู้สึกว่าต้องใส่ใจในข้อปลีกย่อย หากใช้บริการจากธุรกิจแห่งน้ี (Bourdeau, 2005) 
Dick and Basu (1994) อธิบายไว้ว่า จากทัศนคติท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ และการแสดงออกทางการซ้ือซ้ำ
หรือใช้บริการซ้ำน้ัน ทำให้ความผูกพันแบ่งออกได้ 4 ประเภท ดังน้ี 

No loyalty – ผู้ใช้บริการเลือกท่ีจะไม่ใช้บริการ ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลใดก็ตาม 
Pious loyalty – ผู้ใช้บริการมีการใช้บริการซ้ำ แต่มีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อองค์การ ผู้ใช้บริการเป็นประเภท

ท่ีมีความผูกพันอยู่บ้างแต่ในระดับต่ำ และมักจะใช้บริการด้วยความจำเป็น 
Latent loyalty – ผู้ใช้บริการมีความผูกพันสูง แต่การใช้บริการซ้ำต่ำ ต้องปรับแก้ท่ีทัศนคติ 
True loyalty – เป็นประเภทท่ีผู้ใช้บริการมีความผูกพันสูง มีการใช้บริการบ่อยแล้วยังบอกต่อให้คน

อ่ืนมาใช้บริการด้วย 
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สรุปได้ว่า ความผูกพันของผู้ใช้บริการจะแสดงออกถึงความมั่นคงของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ กล่าว
ได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีความผูกพันจะเป็นลูกค้าของเราในระยะยาว จึงควรจะสร้างความผูกพันให้เกิดกับลูกค้าให้
ได้มากที่สุด โดยความผูกพันเกิดขึ้นจากเหตุผลทางกายภาพ ความคิด และอารมณ์ ซึ่งเป็นเรื่องยากที่จะช้ี
เฉพาะว่าจะทำอย่างไร ทางรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์จึงต้องรับฟังข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการและพยายาม
พัฒนาการให้บริการ ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้มากท่ีสุด 

 
5. กรอบแนวคิดและประเด็นการสำรวจ 

จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎี จะเห็นได้ว่า บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้ก่อนการตัดสินใจ 
ทำให้เป็นการยากสำหรับผู ้ใช้บริการที่จะประเมินคุณภาพหรือผลประโยชน์ที ่จะได้รับ ดังนั ้น รถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จึงต้องสร้างและปรับปรุงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้เกิดขึ ้นผ่านทางคุณภาพ 
การบริการ  

ทั้งนี้ ที่ปรึกษาได้กำหนดกรอบแนวคิดขึ้นเพื่อวัดทั้งความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้า ความเชื่อมั่นในการให้บริการ และความเอาใจใส่ โดยประเมินจากความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการผ่านประเด็นต่างๆ ได้แก่ 

1) ความปลอดภัย 
2) ความน่าเช่ือถือของการเดินรถ 
3) การให้บริการ 
4) คุณภาพและส่ิงอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ 
5) บัตรโดยสาร และการตลาด 
6) การประชาสัมพันธ์ และการให้ข้อมูล 
7) ปัญหาท่ีพบจากการมาใช้บริการ และต้องการให้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ปรับปรุงอย่าง

เร่งด่วน 
8) ในอนาคต (แผนการระยะยาว) อยากให้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ พัฒนา/ปรับปรุง ในเร่ืองใด 

(ความคาดหวังต่อการให้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์) 
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นอกจากน้ี ท่ีปรึกษายังเสนอเพ่ิมเติม ในเร่ืองของการวัดความผูกพันของผู้ใช้บริการผ่านการประเมิน
เร่ือง  

1. ความต้ังใจของผู้ใช้บริการในการบอกต่อส่ิงท่ีดีๆ  เม่ือมาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
2. เม่ือเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ ก็ยินดีท่ีจะแจ้งให้ทางรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ทราบ 

เพ่ือปรับปรุงบริการ  
3. จะยังคงใช้บริการต่อไป 
 

 
 

ภาพแสดงกรอบแนวคิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

6. ระเบียบวิธีวิจัย 

6.1 กลุ4มผู>ใช>บริการรถไฟฟHาแอร,พอร,ต เรล ลิงก, 
  - ใช 1การว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ (Quantitative Method) เก ็บข 1อม ูลด 1วยว ิธ ีการส ัมภาษณZ 

แบบเผชิญหน1า (Face to Face Interview)  

  - ใช1การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Method) เก็บข้อมูลโดยการสนทนากลุ่ม (Focus 
Group Discussion) 
 

6.2 กลุ 4มผู>ไม4ใช>บริการรถไฟฟHาแอร,พอร,ต เรล ลิงก, ใช1การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Method) ด1วยวิธีการสัมภาษณZแบบเผชิญหน1า (Face to Face Interview) 

ลักษณะของกลุ+มตัวอย+างและพฤติกรรม 
     1. เพศ 
     2. อายุ 
     3. สัญชาติ 
     4. ระดับการศึกษา  
     5. อาชีพ 
     6. รายได?ต@อเดือน 
     7. ความถ่ีในการใช?บริการ 
     8. วันทีใ่ช?บริการ 
     9. ช@วงเวลาที่ใช?บริการ 
     10. ประเภทบัตรโดยสารที่ใช? 
     11. วัตถุประสงคSหลักในการใช?บริการ 
     12. เหตุผลที่ใช?บริการ 
     13. วิธีการเดินทางมาใช?บริการ

ความพึงพอใจในด=านต+างๆ ของการบริการ 
     1. ความปลอดภัย 
     2. ความน@าเชื่อถือ 
     3. การให?บริการ 
     4. คุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ในสถานี และในขบวนรถ 
     5. บัตรโดยสารและการตลาด 
     6. ประชาสัมพันธSและการให?ข?อมูล 

ความผูกพัน 
     1. การแนะนำบอกต@อ 
     2. ยินดีแจ?งให?รถไฟฟ̂าแอรSพอรSต  
เรล ลิงกS รู? เมื่อเกิดป_ญหาจากการใช?บริการ 
     3.ยังคงใช?บริการรถไฟฟ̂าแอรSพอรSต  
เรล ลิงกS ต@อไป 
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ความพึงพอใจในด=านต+างๆ ของการบริการ 
     1. ความปลอดภัย 
     2. ความน@าเชื่อถือ 
     3. การให?บริการ 
     4. คุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ในสถานี และในขบวนรถ 
     5. บัตรโดยสารและการตลาด 
     6. ประชาสัมพันธSและการให?ข?อมูล 

ความผูกพัน 
     1. การแนะนำบอกต@อ 
     2. ยินดีแจ?งให?รถไฟฟ̂าแอรSพอรSต  
เรล ลิงกS รู? เมื่อเกิดป_ญหาจากการใช?บริการ 
     3.ยังคงใช?บริการรถไฟฟ̂าแอรSพอรSต  
เรล ลิงกS ต@อไป 
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7. ประชากรและกลุ/มตัวอย/าง  

7.1 กลุPมผู1ใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

  - การวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข1อมูลจากผู1โดยสารที่มาใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

บริเวณสถานีท้ัง 8 สถานี ในชPวงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2564 โดยเก็บข1อมูลได1จำนวนรวมท้ังส้ิน 1,004 ตัวอย4าง  
กระจายสัดสPวนจำนวนตัวอยPางในแตPละสถานีจากสถิติจำนวนผู1มาใช1บริการระหวPางเดือนมีนาคม – 

ธันวาคม พ.ศ. 2563 รายละเอียดจำแนกรายสถานีดังตาราง 

 
สถาน ี จำนวน ร=อยละ 

1. สถานสีุวรรณภูมิ 154 15.34 

2. สถานลีาดกระบัง 150 14.94 

3. สถานบี1านทับช1าง 44 4.38 

4. สถานหีัวหมาก 87 8.67 

5. สถานรีามคำแหง 99 9.86 

6. สถานมีักกะสัน 165 16.43 

7. สถานรีาชปรารภ 65 6.48 

8. สถานพีญาไท 240 23.90 

รวม 1,004 100.00 

 
- การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการจัดการสนทนากลุ PมออนไลนZ โดยการ Video call ผPาน

โปรแกรม Line วันที่ 2 – 3 กรกฎาคม 2564 จำนวน 5 กลุPม กลุPมละ 10 ตัวอยPาง รวมจำนวนทั้งสิ้น 50 

ตัวอยPาง โดยจำแนกเปtน 3 ชPวงอายุ  

(1) อายุน1อยกวPา 23 ป8 (Gen Z)     จำนวน 2 กลุPม 

(2) ชPวงอายุ 23 - 40 ป8 (Gen Y)     จำนวน 2 กลุPม 

(3) อายุมากกวPา 40 ป8 (Gen X และ Baby boomer)  จำนวน 1 กลุPม 

 
7.2 กลุPมผู1ไมPใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

 เก็บข1อมูลกลุ Pมที ่ไมPได1ใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ จำนวน 100 ตัวอยPาง ด1วยวิธี 

การสัมภาษณZแบบเผชิญหน1า (Face to Face Interview) กับกลุPมตัวอยPางกับนักทPองเที่ยวและประชาชนท่ี

อาศัยอยูPในพื้นที่รอบๆ สถานีรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ ที่ไมPเคยใช1บริการหรือผู1ที่เคยใช1บริการแตPปàจจุบัน

ไมPได1ใช1บริการแล1ว รายละเอียดจำแนกตามพ้ืนท่ีของสถานีตPางๆ ดังตาราง 
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สถาน ี จำนวน ร=อยละ 
1. สถานสีุวรรณภูมิ 13 13.00 

2. สถานลีาดกระบัง 13 13.00 

3. สถานบี1านทับช1าง 12 12.00 

4. สถานหีัวหมาก 12 12.00 

5. สถานรีามคำแหง 12 12.00 

6. สถานมีักกะสัน 13 13.00 

7. สถานรีาชปรารภ 12 12.00 

8. สถานพีญาไท 13 13.00 

รวม 100 100.00 

 
8. ผลการสำรวจกลุ.มผู1ใช1บริการรถไฟฟ9าแอร<พอร<ต เรล ลิงก< 

 8.1 ข1อมูลท่ัวไปของผู1ตอบแบบสอบถาม 

(1) เพศ 

 
 
 กลุ PมตัวอยPางสPวนใหญPเปtนเพศหญิง ร 1อยละ 64.44  

และเปtนเพศชาย ร1อยละ 35.56 

 
 
 
 
 

 
(2) ชPวงอายุ 

 
 

กลุPมตัวอยPางสPวนใหญP มีอายุอยูPในชPวง 23 - 40 ป8  

ร1อยละ 54.88 รองลงมา คือ อายุน1อยกวPา 23 ป8 ร1อยละ 

25.00 อายุอยู PในชPวง 41 - 55 ป8 ร1อยละ 14.34 และอายุ

มากกวPา 55 ป8 ร1อยละ 5.78 
 
 
 
 

ชาย, 35.56% หญิง, 64.44% 

23 - 40 ป,ี 
54.88% 

น้อยกว่า 23 ป,ี 
25.00% 

41 - 55 ป,ี 
14.34% 

มากกว่า 55 ป,ี 
5.78% 
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(3) ระดับการศึกษา 

 
 
 กล ุ Pมต ัวอยPางส PวนใหญPม ีการศึกษาในระดับ 

ปริญญาตรี ร1อยละ 54.88 รองลงมา คือ ระดับต่ำกวPา

ปร ิญญาตรี ร 1อยละ 41.14 และส ูงกว Pาปร ิญญาตรี  

ร1อยละ 3.98 

 

 
(4) อาชีพ 

 
 

ก ล ุ P ม ต ั ว อ ย P า ง ส P ว น ใหญ P เ ป t นพน ั ก ง าน

บริษัทเอกชน ร1อยละ 50.40 รองลงมาเปtนนักเรียน/

นักศึกษา ร1อยละ 26.69 ประกอบอาชีพอิสระ/ธุรกิจ

สPวนตัว/ค1าขาย ร1อยละ 11.65 ข1าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/

ลูกจ1างหนPวยงาน ร1อยละ 6.97 และไมPได1ประกอบอาชีพ/

วPางงาน ร1อยละ 4.29 
 
 
 
 
(5) รายได1ครัวเรือนตPอเดือน 

 
 

กลุ PมตัวอยPางสPวนใหญPมีรายได1ครัวเรือน 

ต Pอเด ือน อย ู P ในช Pวง 18,001 - 50,000 บาท  

ร 1 อยละ  64.14 รองลงมา  ค ื อ  ร าย ได1 ไ ม P เ กิ น  

18,000 บาท ร1อยละ 16.04 รายได1อยูPในชPวง 50,001 

- 85,000 บาท ร1อยละ 15.84 และรายได1มากกวPา 

85,000 บาท ร1อยละ 3.98 
 
 
 

ปริญญาตรี, 
54.88% 

ต่ำกว่าปริญญาตรี, 
41.14% 

สูงกว่าปริญญาตรี, 3.98% 

18,001 - 50,000 บาท, 
64.14% ไม่เกิน 18,000 บาท, 

16.04% 

50,001 - 85,000 บาท, 
15.84% 

มากกว่า 85,000 บาท, 3.98% 

พนักงานบริษัทเอกชน, 
50.40% 

นักเรียน/นักศึกษา, 
26.69% 

อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย, 11.65% 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
ลูกจ้างหน่วยงาน, 6.97% 

ไม่ได้ประกอบอาชีพ/ว่างงาน, 
4.29% 
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 8.2 พฤติกรรมการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

(1) ความถ่ีในการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

 
 
  กลุ PมตัวอยPางสPวนใหญPจะใช1บริการรถไฟฟEา 

แอรZพอรZต เรล ลิงกZ นานๆ ครั้ง ร1อยละ 53.98 รองลงมา 

คือใช1บริการทุกสัปดาหZ ร 1อยละ 39.34 และใช1บริการ 

ทุกเดือน ร1อยละ 6.68 
 
 
 
 

(2) วันท่ีใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ เปtนประจำ 

 

 
 

 กลุPมตัวอยPางมากกวPาครึ่งจะใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ เฉพาะบางโอกาส ร1อยละ 54.28 

รองลงมาคือใช1เฉพาะวันจันทรZ - ศุกรZ (วันทำงาน) ร1อยละ 30.78 ใช1เฉพาะวันเสารZ - อาทิตยZ (วันหยุด)  

ร1อยละ 11.06 และใช1บริการทุกวัน ร1อยละ 3.88 

โดยผู1ท่ีใช1เฉพาะบางโอกาสสPวนใหญPจะใช1เพ่ือไปทำธุระ ทPองเท่ียว ช1อปปjkง และโอกาสอ่ืนๆ ดังน้ี 

 

โอกาสที่ใช=บริการ จำนวน ร=อยละ 
ทำธุระ 375 68.81 

ท_องเที่ยว ช1อปป`aง  76 13.94 

ไป-กลับสนามบินสวรรณภูมิ 47 8.62 

กลับที่พัก 39 7.16 

54.28% 30.78% 11.06% 3.88%

ใช้เฉพาะบางโอกาส เฉพาะวันจันทร์ - ศุกร์  
(วันทำงาน) 

เฉพาะวันเสาร์ - อาทิตย์  
(วันหยุด) 

ใช้ทุกวัน 

นานๆ ครั้ง, 
53.98% 

ทุกสัปดาห,์ 
39.34% 

ทุกเดือน, 6.68% 



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

17 | P a g e  บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

โอกาสที่ใช=บริการ จำนวน ร=อยละ 
ไปโรงพยาบาล 18 3.30 

ไปเยี่ยมญาติ/เพื่อน 21 3.85 

เดินทางไปทำงาน/เข1าเมืองในช_วงเวลาเร_งด_วน 15 2.75 

ใช1ไปทำงานในบางครั้ง, เข1าเวร, เดินทางในบางครั้ง 7 1.28 

 
 
(3) ชPวงเวลาท่ีใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ เปtนประจำ 

 

 
 

กลุ PมตัวอยPางสPวนใหญPจะใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ ในชPวงเวลา 3 ลำดับแรก คือ  

(1) ชPวงเวลา 17.01 - 21.00 น. (ชPวงเวลาเรPงดPวนตอนเย็น) ร1อยละ 35.96 (2) ชPวงเวลา 06.01 - 09.00 น. 

(ชPวงเวลาเรPงดPวนตอนเช1า) และชPวงเวลา 09.01 - 12.00 น. (ชPวงกPอนเที ่ยง) เทPาๆ กัน ร1อยละ 33.96  

และ (3) ชPวงเวลา 12.01 – 17.00 น. (ชPวงหลังเท่ียง) ร1อยละ 21.71 

 
 
(4) ประเภทบัตรโดยสารท่ีใช1 

 

 

35.96% 33.96% 33.96% 21.71% 2.09% 1.20%

17.01 - 21.00 น.  
(ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเย็น) 

06.01 - 09.00 น.  
(ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเช้า) 

09.01 - 12.00 น.  
(ช่วงก่อนเที่ยง) 

12.01 – 17.00 น.  
(ช่วงหลังเที่ยง) 

05.30 - 06.00 น. 
(ช่วงเช้ามืด) 

21.01 – 22.30 น.  
(ช่วงค่ำ) 

เหรียญโดยสาร ที่ซ้ือจากตู้จำหน่ายเหรียญอัตโนมัต,ิ 
82.77% 

เหรียญโดยสาร ที่ซ้ือจากเจ้าหน้าท่ี
ห้องจำหน่าย, 1.49% 

บัตรโดยสารเติมเงิน ประเภทบุคคลท่ัวไป, 
13.05% 

บัตรโดยสารเติมเงิน ประเภทนักเรียน/นักศึกษา, 1.79% บัตรโดยสารเติมเงิน ประเภทผู้สูงอายุ, 0.90% 
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 กลุPมตัวอยPางสPวนใหญPจะใช>เหรียญโดยสาร ร>อยละ 84.26 โดยที่ร1อยละ 82.77 (ร1อยละ 98.23 

ของผู1ที่ใช1เหรียญโดยสาร) จะซื้อเหรียญโดยสารจากตู1จำหนPายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ และร1อยละ 1.49  

(ร1อยละ 1.77 ของผู1ท่ีใช1เหรียญโดยสาร) ซ้ือจากเจ1าหน1าท่ีห1องจำหนPายต๋ัว  

ในขณะท่ี ร>อยละ 15.74 จะใช>บัตรโดยสารประเภทบัตรเติมเงิน โดยท่ีร1อยละ 13.05 (ร1อยละ 82.91 

ของผู 1ท ี ่ ใช1บ ัตรโดยสารประเภทบัตรเติมเง ิน) จะใช1บัตรโดยสารประเภทบุคคลทั ่วไป ร1อยละ 1.79 

(ร1อยละ 11.39 ของผู1ที่ใช1บัตรโดยสารประเภทบัตรเติมเงิน) จะใช1บัตรโดยสารประเภทนักเรียน/นักศึกษา  

และร1อยละ 0.90 (ร1อยละ 5.70 ของผู1ท่ีใช1บัตรโดยสารประเภทบัตรเติมเงิน) ใช1ประเภทผู1สูงอายุ 

 
(5) วัตถุประสงคZหลักในการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

 

 
 

กลุPมตัวอยPางสPวนใหญPมีวัตถุประสงคZหลักในการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 3 ลำดับแรก 

คือ (1) ไป - กลับระหวPางที ่พักกับที ่ทำงาน/สถานศึกษา ร1อยละ 46.81 (2) เดินทางไป-กลับสนามบิน 

สุวรรณภูมิ ร1อยละ 12.35 และ (3) ทPองเท่ียว/ช1อปปjkง ร1อยละ 11.55 
 
  

ไป-กลับระหว่างที่พักกับท่ี
ทำงาน/สถานศึกษา, 

46.81% 

ไป-กลับสนามบิน
สุวรรณภูมิ, 12.35% 

ท่องเที่ยว/ช้อปปิ้ง, 
11.55% 

ติดต่อธุรกิจ, 10.96% 

เชื่อมต่อกับระบบขนส่งมวลชน
สาธารณะอ่ืนๆ, 9.06% 

ทำธุระ, 
7.37% 

ไปโรงพยาบาล, 1.29% 

ไปเยี่ยมญาติ/เพื่อน, 0.61% 
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(6) เหตุผลในการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

 

 
 
 

กลุPมตัวอยPางสPวนใหญPมีเหตุผลในการเลือกใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 3 ลำดับแรก คือ  

(1) ความสะดวกรวดเร ็วในการเด ินทาง ใกล 1ก ับสถานที ่ท ี ่จะไป หร ือใกล 1ก ับที ่พ ัก ร 1อยละ 87.25  

(2) สามารถเช่ือมตPอกับขนสPงสาธารณะประเภทอ่ืนได1 ร1อยละ 37.45 และ (3) ราคาเหมาะสม ร1อยละ 16.24 

 
(7) วิธีการเดินทางมาใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

 

 
กลุPมตัวอยPางสPวนใหญPมีวิธีการเดินทางมาใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 3 ลำดับแรก คือ  

(1) ขนสPงมวลชนสาธารณะ (รถประจำทาง [รถเมลZ รถสองแถว] รถตู1โดยสาร เรือ รถไฟ) ร1อยละ 31.47  

(2) รถไฟฟEา BTS/MRT ร1อยละ 23.80 และ (3) รถสPวนตัว (รถยนตZ/จักรยานยนตZ/จักรยาน) ร1อยละ 17.73 

87.25% 37.45% 16.24% 14.64%

ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง  
ใกล้กับสถานที่ท่ี่จะไป หรือใกล้กับที่พัก 

สามารถเชื่อมต่อกับ 
ขนส่งสาธารณะประเภทอื่นได ้

ราคาเหมาะสม ใช้บริการเข้า - ออก สนามบิน 

ขนส่งมวลชนสาธารณะ (รถประจำทาง [รถเมล์ 
รถสองแถว] รถตู้โดยสาร เรือ รถไฟ), 31.47% 

รถไฟฟ้า BTS/MRT, 
23.80%

รถส่วนตัว (รถยนต์/
จักรยานยนต์/จักรยาน), 

17.73% 

รถรับจ้างสาธารณะ (แท็กซี่ 
มอเตอร์ไซค์รับจ้าง), 14.64% 

เดิน, 10.16% 

ลงเครื่องจากสนามบิน, 2.20% 
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 8.3 ความพึงพอใจตPอการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ 

 

 
 
 ในภาพรวมกลุPมตัวอยPางมีความพึงพอใจตPอการใช1บริการรถไฟฟEาแอรZพอรZต เรล ลิงกZ คะแนนเฉล่ีย 

4.24 (ร1อยละ 84.72) และเมื่อจำแนกเปtนรายสถานี พบวPาสถานีบ1านทับช1าง ได1คะแนนความพึงพอใจ 4.45  

(ร 1อยละ 89.09) มากที ่ส ุดเปtนลำดับ 1 รองลงมา คือ สถานีราชปรารภ คะแนนความพึงพอใจ 4.34  

(ร1อยละ 86.77) และสถานีลาดกระบัง คะแนนความพึงพอใจ 4.33 (ร1อยละ 86.53) 

 

 

 

เมื่อเปรียบเทียบผลการสำรวจกับรอบที่ 1 พบวPา สถานีบ1านทับช1างมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นมากที่สุด 

รองลงมา คือ สถานีราชปรารภ และสถานีรามคำแหง ในขณะที่สถานีหัวหมาก มีคะแนนความพึงพอใจลดลง

คPอนข1างมาก 

 

 

4.21 4.33 4.45 4.10 4.10 4.31 4.34 4.18 

ภาพรวม = 4.24  

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ความพึงพอใจโดยรวม เปรียบเทียบรายสถานี

4.29 4.42 4.32 4.28 4.00 4.33 4.23 4.19 4.21 4.33 4.45 4.10 4.10 4.31 4.34 4.18 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ความพึงพอใจโดยรวม เปรียบเทียบรายสถานี เปรียบเทียบการสำรวจ รอบที่ 1 และ 2

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 0.09

- 0.18
- 0.02

0.14
0.11

- 0.07
0.10

- 0.01
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 วิเคราะห)เปรียบเทียบระหว/างความคาดหวังและความพึงพอใจ พบว/า ในภาพรวมและเกือบทุกสถานี ผู Eโดยสารจะมีความคาดหวังสูงกว/าความพึงพอใจ  
โดยเฉพาะอย/างย่ิงท่ีสถานีรามคำแหง และสถานีสุวรรณภูมิ ท่ีมีช/องว/างระหว/างความคาดหวังและความพึงพอใจมากท่ีสุด  

ในขณะท่ีสถานีลาดกระบัง และสถานีหัวหมาก ผูEโดยสารมีความพึงพอใจสูงกว/าความคาดหวัง  
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0.11 0.29 0.02 0.47 0.02 0.08 0.06 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

ความคาดหวังและความพึงพอใจ เปรียบเทียบรายสถานี

ภาพรวม สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ (GAP)
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 เม่ือวิเคราะห)ความพึงพอใจจำแนกรายดEาน พบว/า  

- ด#านการให#บริการ เปNนดEานท่ีไดEคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียสูงท่ีสุด ค/าเฉล่ีย 4.51 (รEอยละ 90.18)  
- รองลงมาคือด#านความปลอดภัย คะแนนเฉล่ีย 4.49 (รEอยละ 89.80)  
- ด#านคุณภาพและส่ิงอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ คะแนนเฉล่ีย 4.45 (รEอยละ 88.96)  
- ด#านการประชาสัมพันธDและการให#ข#อมูล คะแนนเฉล่ีย 4.29 (รEอยละ 85.76)  
- ด#านความนFาเช่ือถือของการเดินรถ คะแนนเฉล่ีย 4.28 (รEอยละ 85.68)  
- และด#านบัตรโดยสารและการตลาด เปNนดEานท่ีไดEคะแนนความพึงพอใจนEอยท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 4.26 (รEอยละ 85.11)  

 
  

Mean = 4.49 
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Mean = 4.51 
Mean = 4.45 

Mean = 4.26 Mean = 4.29 
4.5

3 

4.4
0 

4.4
9 

4.3
6 

4.2
6 

4.3
0 

4.5
1 

4.1
4 

4.6
7 

4.6
2 

4.3
5 

4.4
0 

4.6
8 

4.1
4 

4.7
5 

4.7
3 

4.4
8 

4.5
5 

4.4
8 

4.2
5 

4.5
4 

4.4
8 

4.0
9 

4.0
9 

4.4
8 

4.2
5 

4.3
3 

4.3
0 

4.2
2 

4.3
5 

4.3
2 

4.3
2 

4.4
2 

4.3
8 

4.3
2 

4.2
7 

4.5
8 

4.3
8 

4.5
5 

4.4
2 

4.4
4 

4.4
0 

4.5
2 

4.3
1 

4.4
9 

4.4
4 

4.1
3 

4.1
9 

 3.80

 4.00

 4.20

 4.40

 4.60
ความพึงพอใจโดยรวมจำแนกรายด้าน เปรียบเทียบรายสถานี

สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

ด้านความปลอดภัย ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถ ด้านการให้บริการ ด้านคุณภาพและส่ิงอำนวย 
ความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ

ด้านบัตรโดยสาร และการตลาด ด้านการประชาสัมพันธ์  
และการให้ข้อมูล
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ตารางคะแนนความพึงพอใจรายข#อ จำแนกรายสถานี 
 

 
  

ภาพรวม 1. สุวรรณภูม ิ 2. ลาดกระบัง 3. บา้นทับชา้ง 4. หัวหมาก 5. รามคําแหง 6. มักกะสัน 7. ราชปรารภ 8. พญาไท
ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ ค่าเฉลีBย รอ้ยละ

1.1 ความคาดหวังโดยรวมต่อการใหบ้รกิาร 4.35        86.91     4.51        90.13     4.32        86.40     4.48        89.55     4.03        80.69     4.58        91.52     4.33        86.67     4.42        88.31     4.24        84.83     
1.2 ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใหบ้รกิาร 4.24        84.72     4.21        84.29     4.33        86.53     4.45        89.09     4.10        82.07     4.10        82.02     4.31        86.18     4.34        86.77     4.18        83.58     
ค่าเฉลีBยความพงึพอใจโดยรวมจากทั Jง 6 ดา้น (2.1, 3.1, 4.1, 5.1, 6.1, 7.1) 4.38        87.58     4.39        87.81     4.45        88.96     4.55        91.06     4.32        86.48     4.32        86.50     4.34        86.71     4.46        89.27     4.35        86.93     
2.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นความปลอดภัยในดา้นต่างๆ 4.49        89.80     4.53        90.65     4.51        90.13     4.68        93.64     4.48        89.66     4.48        89.70     4.32        86.30     4.58        91.69     4.52        90.33     
2.2 มีระบบรักษาความปลอดภัยภายในสถาน ีเช่น เครืBองตรวจโลหะชนดิถอื และชนดิเดนิผ่าน กลอ้งวงจรปิด รปภ. 4.51        90.25     4.47        89.41     4.49        89.87     4.66        93.18     4.67        93.33     4.45        89.09     4.30        85.98     4.53        90.65     4.63        92.67     

2.3 มีระบบป้องกันความปลอดภัย เช่น ถงัเคมีดับเพลงิ ระบบป้องกันอัคคีภัย 4.43        88.64     4.49        89.87     4.39        87.79     4.57        91.36     4.48        89.66     4.44        88.89     4.32        86.34     4.51        90.17     4.43        88.58     

2.4 สัญญาณเตือนเมืBอปิด - เปิดประตูรถไฟฟ้า 4.48        89.70     4.56        91.17     4.45        88.93     4.66        93.18     4.51        90.11     4.44        88.89     4.41        88.29     4.53        90.67     4.48        89.50     

2.5 อุปกรณ์แจง้เหตุฉุกเฉนิบนชานชาลาและในขบวนรถ เพืBอตดิต่อเจา้หนา้ทีB 4.43        88.52     4.44        88.74     4.37        87.47     4.52        90.45     4.52        90.34     4.40        88.08     4.26        85.28     4.50        90.00     4.50        90.00     

3.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นความน่าเชืBอถอืของการเดนิรถ 4.28        85.68     4.40        87.92     4.14        82.80     4.14        82.73     4.25        85.06     4.25        85.05     4.32        86.30     4.38        87.50     4.31        86.17     
3.2 ความถีBของการเดนิรถ ในช่วงเวลาปกต ิ 4.17        83.38     4.19        83.77     4.07        81.47     4.14        82.73     4.20        83.91     4.06        81.21     4.18        83.66     4.21        84.19     4.24        84.75     

3.3 ความตรงต่อเวลาของการเดนิรถ ในช่วงเวลาปกต ิ 4.21        84.24     4.32        86.41     4.03        80.67     4.11        82.27     4.18        83.68     4.19        83.84     4.10        82.09     4.39        87.81     4.32        86.33     

3.4 ความถีBของการเดนิรถ ในช่วงเวลาเร่งด่วน 4.12        82.49     4.15        83.05     3.95        78.93     4.02        80.45     4.13        82.53     4.12        82.42     4.09        81.75     4.22        84.44     4.24        84.75     

3.5 ความตรงต่อเวลาของการเดนิรถ ในช่วงเวลาเร่งด่วน 4.14        82.79     4.18        83.55     4.05        80.93     4.18        83.64     4.09        81.84     4.08        81.62     4.12        82.35     4.32        86.45     4.18        83.50     

3.6 คุณภาพของขบวนรถไฟฟ้า เช่น ความสะอาด ส ิBงอํานวยความสะดวก/อุปกรณ์ภายในขบวนรถใชง้านไดต้ามปกต ิ 4.26        85.19     4.44        88.70     4.10        82.00     4.20        84.09     4.23        84.60     4.22        84.44     4.29        85.73     4.34        86.88     4.24        84.83     

4.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นการใหบ้รกิาร 4.51        90.18     4.49        89.87     4.67        93.33     4.75        95.00     4.54        90.80     4.33        86.67     4.42        88.36     4.55        91.08     4.49        89.75     
4.2 ความสะอาด เรียบรอ้ยภายในสถานี 4.54        90.78     4.56        91.17     4.61        92.27     4.70        94.09     4.52        90.34     4.35        87.07     4.51        90.18     4.54        90.77     4.55        91.08     

4.3 พนักงานทีBใหบ้รกิารภายในสถาน ีใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิJมแยม้แจ่มใส 4.50        89.90     4.42        88.31     4.55        91.07     4.64        92.73     4.55        91.03     4.36        87.27     4.42        88.36     4.52        90.46     4.56        91.25     

4.4 พนักงานทีBใหบ้รกิารภายในสถาน ีสามารถใหข้อ้มูลคํา แนะนํา ตอบขอ้ซักถามไดถ้กูตอ้ง 4.45        88.91     4.48        89.61     4.51        90.13     4.66        93.18     4.44        88.74     4.31        86.26     4.37        87.44     4.54        90.77     4.43        88.58     

4.5 เจา้หนา้ทีBรักษาความปลอดภัย ใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิJมแยม้แจ่มใส 4.45        88.98     4.50        90.00     4.47        89.47     4.68        93.64     4.46        89.20     4.25        85.05     4.35        86.91     4.55        91.08     4.48        89.58     

4.6 ขบวนรถมีความพรอ้มใชง้าน และการแกไ้ขปัญหาเมืBอเกดิเหตุขัดขอ้งในการเดนิรถ 4.41        88.19     4.37        87.32     4.44        88.80     4.59        91.82     4.46        89.20     4.31        86.26     4.34        86.75     4.42        88.47     4.45        89.00     

5.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นคุณภาพและส ิBงอํานวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ 4.45        88.96     4.36        87.27     4.62        92.40     4.73        94.55     4.48        89.66     4.30        86.06     4.38        87.68     4.42        88.44     4.44        88.83     
5.2 ความเพียงพอของบันไดเลืBอน ลฟิต ์ทางเชืBอม และส ิBงอํานวยความสะดวกต่างๆ 4.49        89.84     4.40        87.92     4.58        91.60     4.73        94.55     4.49        89.89     4.28        85.66     4.46        89.21     4.49        89.85     4.56        91.25     

5.3 ความพรอ้มใชง้านของบันไดเลืBอน ลฟิต ์ทางเชืBอม และส ิBงอํานวยความสะดวกต่างๆ 4.45        88.95     4.38        87.53     4.59        91.73     4.48        89.55     4.48        89.66     4.31        86.26     4.42        88.41     4.43        88.62     4.47        89.33     

5.4 ความเพียงพอของป้ายบอกทาง/แผนทีB ป้ายแสดงสัญลักษณ์ และป้ายแสดงขอ้มูลต่างๆ 4.39        87.84     4.33        86.62     4.63        92.67     4.57        91.36     4.24        84.83     4.21        84.24     4.43        88.66     4.48        89.69     4.33        86.50     

5.5 ความชัดเจนของป้ายบอกทาง/แผนทีB ป้ายแสดงสัญลักษณ์ และป้ายแสดงขอ้มูลต่างๆ 4.40        87.96     4.36        87.14     4.55        90.93     4.59        91.82     4.39        87.82     4.24        84.85     4.36        87.20     4.48        89.54     4.37        87.33     

6.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นบัตรโดยสาร และการตลาด 4.26        85.11     4.26        85.19     4.35        87.07     4.48        89.55     4.09        81.84     4.22        84.44     4.32        86.30     4.44        88.89     4.13        82.67     
6.2 ความเหมาะสมของบัตรโดยสารประเภทต่างๆ (นักเรียน ผูสู้งอายุ บุคคลทัBวไป) 4.27        85.47     4.29        85.71     4.33        86.67     4.52        90.45     4.01        80.23     4.33        86.67     4.39        87.80     4.53        90.65     4.11        82.17     

6.3 ส่วนลดของบัตรโดยสารประเภทต่างๆ (นักเรียน ผูสู้งอายุ) 4.19        83.74     4.16        83.14     4.29        85.77     4.34        86.82     4.05        80.92     4.19        83.84     4.28        85.66     4.38        87.67     4.05        81.09     

6.4 กจิกรรมส่งเสรมิการตลาดทีBจัดข ึJนตามเทศกาลต่างๆ 4.12        82.33     4.14        82.76     4.23        84.56     4.34        86.82     3.89        77.70     4.16        83.23     4.17        83.42     4.38        87.59     3.96        79.16     

6.5 การออกแบบลวดลายของบัตรโดยสาร 4.13        82.60     4.18        83.66     4.17        83.36     4.30        85.91     4.00        80.00     4.08        81.62     4.10        81.91     4.44        88.77     4.06        81.17     

7.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นการประชาสัมพันธ์ และการใหข้อ้มูล 4.29        85.76     4.30        85.97     4.40        88.00     4.55        90.91     4.09        81.84     4.35        87.07     4.27        85.33     4.40        88.00     4.19        83.83     
7.2 การใหข้อ้มูลต่างๆ เช่น การใชร้ถไฟฟ้าอย่างถกูตอ้ง ขอ้มูลในการเดนิทางไปยังจุดต่างๆ และการเชืBอมต่อมายังสถานี 4.45        89.04     4.44        88.70     4.37        87.33     4.50        90.00     4.68        93.56     4.46        89.29     4.35        87.03     4.57        91.38     4.46        89.17     

7.3 การประกาศใหข้อ้มูลต่างๆ บนสถานี 4.25        85.06     4.34        86.88     4.29        85.73     4.27        85.45     4.13        82.53     4.33        86.67     4.21        84.24     4.42        88.44     4.17        83.33     

7.4 การประกาศใหข้อ้มูลต่างๆ ภายในขบวนรถ 4.26        85.27     4.42        88.31     4.31        86.27     4.27        85.45     4.10        82.07     4.28        85.51     4.21        84.24     4.38        87.62     4.19        83.83     

7.5 การประกาศประชาสัมพันธ์กรณีแจง้เหตุการณ์ไม่ปกตใินการเดนิรถ (ขัดขอ้ง ล่าชา้) 4.16        83.26     4.19        83.77     4.28        85.60     4.39        87.73     3.91        78.16     4.20        84.04     4.20        84.00     4.32        86.33     4.05        80.92     

7.6 การใหข้อ้มูล ประชาสัมพันธ์ผ่านสืBอต่างๆ เช่น กจิกรรมส่งเสรมิการตลาด, ข่าวสารเกีBยวกับรถไฟฟ้า 4.17        83.42     4.21        84.16     4.21        84.13     4.43        88.64     3.98        79.54     4.17        83.47     4.16        83.11     4.28        85.57     4.13        82.58     

ความพงึพอใจ



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

24 | P a g e                             บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

ตารางคะแนนความพึงพอใจรายข#อ จำแนกรายสถานี เปรียบเทียบการสำรวจรอบท่ี 1 และ 2 
 

 
 

ภาพรวม 1. สุวรรณภูม ิ 2. ลาดกระบัง 3. บา้นทับชา้ง 4. หัวหมาก 5. รามคําแหง 6. มักกะสัน 7. ราชปรารภ 8. พญาไท

รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff รอบที@ 1 รอบที@ 2 Diff

1.1 ความคาดหวังโดยรวมต่อการใหบ้รกิาร 4.42     4.35     0.08-     4.52     4.51     0.01-     4.41     4.32     0.09-     4.25     4.48     0.23     4.47     4.03     0.43-     4.31     4.58     0.26     4.41     4.33     0.08-     4.25     4.42     0.17     4.48     4.24     0.24-     

1.2 ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใหบ้รกิาร 4.26     4.24     0.02-     4.29     4.21     0.07-     4.42     4.33     0.09-     4.32     4.45     0.14     4.28     4.10     0.18-     4.00     4.10     0.10     4.33     4.31     0.02-     4.23     4.34     0.11     4.19     4.18     0.01-     

ค่าเฉลี@ยความพงึพอใจโดยรวมจากทั Kง 6 ดา้น (2.1, 3.1, 4.1, 5.1, 6.1, 7.1) 4.37     4.38     0.01     4.45     4.39     0.06-     4.42     4.45     0.03     4.21     4.55     0.34     4.43     4.32     0.11-     4.21     4.32     0.11     4.29     4.34     0.05     4.29     4.46     0.18     4.43     4.35     0.08-     

2.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นความปลอดภัยในดา้นต่างๆ 4.49     4.49     0.00     4.59     4.53     0.06-     4.51     4.51     0.00-     4.34     4.68     0.34     4.55     4.48     0.06-     4.37     4.48     0.11     4.36     4.32     0.05-     4.42     4.58     0.17     4.56     4.52     0.04-     

2.2 มีระบบรักษาความปลอดภัยภายในสถาน ีเช่น เครื@องตรวจโลหะชนดิถอื และชนดิเดนิผ่าน กลอ้งวงจรปิด รปภ. 4.46     4.51     0.05     4.56     4.47     0.09-     4.47     4.49     0.02     4.29     4.66     0.37     4.39     4.67     0.28     4.39     4.45     0.06     4.37     4.30     0.07-     4.47     4.53     0.06     4.53     4.63     0.11     

2.3 มีระบบป้องกันความปลอดภัย เช่น ถงัเคมีดับเพลงิ ระบบป้องกันอัคคีภัย 4.47     4.43     0.03-     4.56     4.49     0.07-     4.49     4.39     0.10-     4.42     4.57     0.15     4.48     4.48     0.01     4.45     4.44     0.01-     4.33     4.32     0.01-     4.28     4.51     0.23     4.54     4.43     0.11-     

2.4 สัญญาณเตือนเมื@อปิด - เปิดประตูรถไฟฟ้า 4.51     4.48     0.03-     4.63     4.56     0.07-     4.51     4.45     0.07-     4.43     4.66     0.23     4.58     4.51     0.07-     4.54     4.44     0.09-     4.33     4.41     0.09     4.28     4.53     0.25     4.61     4.48     0.13-     

2.5 อุปกรณ์แจง้เหตุฉุกเฉนิบนชานชาลาและในขบวนรถ เพื@อตดิต่อเจา้หนา้ที@ 4.38     4.43     0.04     4.43     4.44     0.01     4.38     4.37     0.01-     4.28     4.52     0.24     4.45     4.52     0.07     4.28     4.40     0.13     4.25     4.26     0.01     4.27     4.50     0.23     4.50     4.50     0.00-     

3.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นความน่าเชื@อถอืของการเดนิรถ 4.35     4.28     0.07-     4.45     4.40     0.06-     4.44     4.14     0.30-     4.09     4.14     0.05     4.51     4.25     0.26-     4.19     4.25     0.06     4.22     4.32     0.10     4.23     4.38     0.14     4.41     4.31     0.10-     

3.2 ความถี@ของการเดนิรถ ในช่วงเวลาปกต ิ 4.12     4.17     0.05     4.16     4.19     0.03     4.26     4.07     0.19-     4.02     4.14     0.11     4.15     4.20     0.05     3.76     4.06     0.30     4.03     4.18     0.15     4.11     4.21     0.10     4.21     4.24     0.02     

3.3 ความตรงต่อเวลาของการเดนิรถ ในช่วงเวลาปกต ิ 4.24     4.21     0.03-     4.30     4.32     0.02     4.36     4.03     0.33-     4.11     4.11     -      4.34     4.18     0.16-     4.05     4.19     0.14     4.15     4.10     0.05-     4.12     4.39     0.27     4.28     4.32     0.03     

3.4 ความถี@ของการเดนิรถ ในช่วงเวลาเร่งด่วน 4.10     4.12     0.03     4.13     4.15     0.02     4.20     3.95     0.25-     4.07     4.02     0.05-     4.13     4.13     0.00-     3.77     4.12     0.36     4.02     4.09     0.07     4.08     4.22     0.14     4.21     4.24     0.03     

3.5 ความตรงต่อเวลาของการเดนิรถ ในช่วงเวลาเร่งด่วน 4.15     4.14     0.01-     4.21     4.18     0.03-     4.27     4.05     0.22-     4.23     4.18     0.05-     4.13     4.09     0.04-     3.91     4.08     0.17     4.00     4.12     0.12     4.06     4.32     0.26     4.24     4.18     0.06-     

3.6 คุณภาพของขบวนรถไฟฟ้า เช่น ความสะอาด ส ิ@งอํานวยความสะดวก/อุปกรณ์ภายในขบวนรถใชง้านไดต้ามปกต ิ 4.33     4.26     0.07-     4.47     4.44     0.03-     4.35     4.10     0.25-     4.20     4.20     -      4.38     4.23     0.15-     4.38     4.22     0.16-     4.17     4.29     0.12     4.17     4.34     0.17     4.38     4.24     0.14-     

4.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นการใหบ้รกิาร 4.43     4.51     0.08     4.56     4.49     0.07-     4.45     4.67     0.21     4.25     4.75     0.50     4.39     4.54     0.15     4.33     4.33     -      4.33     4.42     0.09     4.35     4.55     0.20     4.51     4.49     0.03-     

4.2 ความสะอาด เรียบรอ้ยภายในสถานี 4.46     4.54     0.07     4.64     4.56     0.08-     4.44     4.61     0.17     4.36     4.70     0.34     4.44     4.52     0.07     4.44     4.35     0.09-     4.36     4.51     0.15     4.42     4.54     0.12     4.49     4.55     0.07     

4.3 พนักงานที@ใหบ้รกิารภายในสถาน ีใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิKมแยม้แจ่มใส 4.40     4.50     0.10     4.52     4.42     0.10-     4.34     4.55     0.21     4.30     4.64     0.34     4.39     4.55     0.16     4.35     4.36     0.01     4.33     4.42     0.09     4.20     4.52     0.32     4.49     4.56     0.07     

4.4 พนักงานที@ใหบ้รกิารภายในสถาน ีสามารถใหข้อ้มูลคํา แนะนํา ตอบขอ้ซักถามไดถ้กูตอ้ง 4.44     4.45     0.00     4.57     4.48     0.09-     4.42     4.51     0.08     4.34     4.66     0.32     4.46     4.44     0.02-     4.38     4.31     0.07-     4.39     4.37     0.01-     4.17     4.54     0.37     4.53     4.43     0.10-     

4.5 เจา้หนา้ที@รักษาความปลอดภัย ใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิKมแยม้แจ่มใส 4.39     4.45     0.06     4.53     4.50     0.03-     4.42     4.47     0.05     4.23     4.68     0.45     4.34     4.46     0.12     4.31     4.25     0.06-     4.29     4.35     0.06     4.17     4.55     0.38     4.49     4.48     0.01-     

4.6 ขบวนรถมีความพรอ้มใชง้าน และการแกไ้ขปัญหาเมื@อเกดิเหตุขัดขอ้งในการเดนิรถ 4.28     4.41     0.13     4.32     4.37     0.04     4.31     4.44     0.13     4.33     4.59     0.27     4.22     4.46     0.24     4.22     4.31     0.09     4.18     4.34     0.16     4.17     4.42     0.25     4.38     4.45     0.07     

5.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นคุณภาพและส ิ@งอํานวยความสะดวกบนสถาน ีและในขบวนรถ 4.38     4.45     0.07     4.47     4.36     0.10-     4.46     4.62     0.16     4.16     4.73     0.57     4.47     4.48     0.02     4.28     4.30     0.02     4.29     4.38     0.09     4.26     4.42     0.16     4.41     4.44     0.03     

5.2 ความเพียงพอของบันไดเลื@อน ลฟิต ์ทางเชื@อม และส ิ@งอํานวยความสะดวกต่างๆ 4.33     4.49     0.16     4.40     4.40     -      4.30     4.58     0.28     4.30     4.73     0.43     4.43     4.49     0.07     4.14     4.28     0.14     4.33     4.46     0.13     4.22     4.49     0.28     4.38     4.56     0.18     

5.3 ความพรอ้มใชง้านของบันไดเลื@อน ลฟิต ์ทางเชื@อม และส ิ@งอํานวยความสะดวกต่างๆ 4.32     4.45     0.13     4.42     4.38     0.04-     4.25     4.59     0.33     4.27     4.48     0.20     4.50     4.48     0.02-     4.10     4.31     0.21     4.25     4.42     0.17     4.29     4.43     0.14     4.38     4.47     0.08     

5.4 ความเพียงพอของป้ายบอกทาง/แผนที@ ป้ายแสดงสัญลักษณ์ และป้ายแสดงขอ้มูลต่างๆ 4.32     4.39     0.08     4.36     4.33     0.03-     4.28     4.63     0.35     4.16     4.57     0.41     4.40     4.24     0.16-     4.27     4.21     0.06-     4.33     4.43     0.11     4.15     4.48     0.33     4.36     4.33     0.03-     

5.5 ความชัดเจนของป้ายบอกทาง/แผนที@ ป้ายแสดงสัญลักษณ์ และป้ายแสดงขอ้มูลต่างๆ 4.34     4.40     0.06     4.47     4.36     0.11-     4.37     4.55     0.17     4.30     4.59     0.30     4.40     4.39     0.01-     4.30     4.24     0.06-     4.26     4.36     0.10     4.12     4.48     0.35     4.35     4.37     0.02     

6.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นบัตรโดยสาร และการตลาด 4.24     4.26     0.01     4.23     4.26     0.03     4.31     4.35     0.04     4.14     4.48     0.34     4.32     4.09     0.23-     3.99     4.22     0.23     4.25     4.32     0.07     4.22     4.44     0.23     4.31     4.13     0.18-     

6.2 ความเหมาะสมของบัตรโดยสารประเภทต่างๆ (นักเรียน ผูสู้งอายุ บุคคลทั@วไป) 4.34     4.27     0.07-     4.33     4.29     0.05-     4.35     4.33     0.01-     4.25     4.52     0.27     4.48     4.01     0.47-     4.21     4.33     0.12     4.33     4.39     0.06     4.29     4.53     0.24     4.39     4.11     0.28-     

6.3 ส่วนลดของบัตรโดยสารประเภทต่างๆ (นักเรียน ผูสู้งอายุ) 4.22     4.19     0.03-     4.21     4.16     0.05-     4.21     4.29     0.07     4.21     4.34     0.13     4.28     4.05     0.23-     4.04     4.19     0.15     4.27     4.28     0.01     4.17     4.38     0.22     4.27     4.05     0.21-     

6.4 กจิกรรมส่งเสรมิการตลาดที@จัดข ึKนตามเทศกาลต่างๆ 4.13     4.12     0.01-     4.15     4.14     0.01-     4.21     4.23     0.02     4.14     4.34     0.20     4.20     3.89     0.31-     3.79     4.16     0.37     4.16     4.17     0.01     4.15     4.38     0.23     4.16     3.96     0.20-     

6.5 การออกแบบลวดลายของบัตรโดยสาร 4.07     4.13     0.06     4.14     4.18     0.04     4.15     4.17     0.01     4.11     4.30     0.18     4.07     4.00     0.07-     3.78     4.08     0.30     4.10     4.10     0.00     4.05     4.44     0.39     4.07     4.06     0.01-     

7.1 ความพงึพอใจโดยรวมดา้นการประชาสัมพันธ์ และการใหข้อ้มูล 4.31     4.29     0.02-     4.40     4.30     0.10-     4.34     4.40     0.06     4.27     4.55     0.27     4.36     4.09     0.27-     4.10     4.35     0.25     4.28     4.27     0.01-     4.23     4.40     0.17     4.36     4.19     0.17-     

7.2 การใหข้อ้มูลต่างๆ เช่น การใชร้ถไฟฟ้าอย่างถกูตอ้ง ขอ้มูลในการเดนิทางไปยังจุดต่างๆ และการเชื@อมต่อมายังสถานี 4.43     4.45     0.02     4.47     4.44     0.03-     4.52     4.37     0.15-     4.30     4.50     0.20     4.44     4.68     0.24     4.32     4.46     0.14     4.38     4.35     0.03-     4.31     4.57     0.26     4.49     4.46     0.03-     

7.3 การประกาศใหข้อ้มูลต่างๆ บนสถานี 4.38     4.25     0.13-     4.38     4.34     0.03-     4.44     4.29     0.15-     4.23     4.27     0.05     4.44     4.13     0.32-     4.33     4.33     -      4.32     4.21     0.11-     4.22     4.42     0.21     4.45     4.17     0.28-     

7.4 การประกาศใหข้อ้มูลต่างๆ ภายในขบวนรถ 4.38     4.26     0.12-     4.42     4.42     -      4.42     4.31     0.11-     4.20     4.27     0.07     4.45     4.10     0.35-     4.32     4.28     0.05-     4.32     4.21     0.10-     4.20     4.38     0.18     4.45     4.19     0.26-     

7.5 การประกาศประชาสัมพันธ์กรณีแจง้เหตุการณ์ไม่ปกตใินการเดนิรถ (ขัดขอ้ง ล่าชา้) 4.23     4.16     0.07-     4.23     4.19     0.04-     4.28     4.28     0.00-     4.05     4.39     0.34     4.34     3.91     0.43-     4.03     4.20     0.17     4.22     4.20     0.02-     4.14     4.32     0.18     4.31     4.05     0.26-     

7.6 การใหข้อ้มูล ประชาสัมพันธ์ผ่านสื@อต่างๆ เช่น กจิกรรมส่งเสรมิการตลาด, ข่าวสารเกี@ยวกับรถไฟฟ้า 4.22     4.17     0.05-     4.21     4.21     0.00-     4.30     4.21     0.09-     4.02     4.43     0.41     4.27     3.98     0.29-     4.01     4.17     0.16     4.17     4.16     0.01-     4.12     4.28     0.16     4.33     4.13     0.20-     

ความพงึพอใจ
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 8.4 ความภักดี 

 

 

วัดความภักดีโดยใช. Net Promoters Score (NPS) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
(1) การแนะนำบอกต9อ 
 

 
 
 

 เมื่อสอบถามเกี่ยวกับความภักดี ด@วยคำถามว9า “ท#านจะแนะนำบอกต#อให0ผู0อื่นมาใช0บริการรถไฟฟ<า

แอร=พอร=ต เรล ลิงก=” ในภาพรวมมีคะแนนสุทธิ 50.60 

โดยกลุ 9มตัวอย9างส9วนใหญ9 ร @อยละ 52.49 ให@คะแนนในระดับ 9 หรือ 10 (กลุ 9ม Promoters)  

ร@อยละ 45.62 ให@คะแนนในระดับ 7 หรือ 8 (กลุ9ม Passives) และมีเพียงร@อยละ 1.89 ให@คะแนนในระดับ  

0 ถึง 6 (กลุ9ม Detractors) 

เม่ือเปรียบเทียบกับผลการสำรวจรอบท่ี 1 พบว9า มีคะแนนสุทธิลดลง 8.44 
  

De t r a c t o r s

Pa s s i v e s

P romote r s

1 . 8 9

45 . 6 2

52 . 4 9  

- 1.69

- 10.13

11.82

เปรียบเทียบกับรอบท่ี 1
NPS      - 8.44

50.60 

NPS = %PROMOTERS - %DETRACTORS 

Rate score 9 - 10 : Promoters 

Rate score 7 - 8 : Passives 

Rate score 0 - 6 : Detractors 



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

26 | P a g e  บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

 
 

 และเมื่อจำแนกเปbนรายสถานี พบว9า มี 4 สถานีที่ได@คะแนนสุทธิสูงกว9าคะแนนสุทธิเฉลี่ย ได@แก9  

สถานีบ@านทับช@าง ซึ่งได@คะแนนสุทธิมากที่สุด รองลงมาคือสถานีลาดกระบัง สถานีราชปรารภ และสถานี

สุวรรณภูมิ 
 
 

 
 
 

เมื่อเปรียบเทียบผลการสำรวจกับรอบที่ 1 พบว9า สถานีบ@านทับช@าง มีคะแนนสุทธิเพิ่มขึ้นมากที่สุด 

รองลงมา คือ สถานีลาดกระบัง และสถานีรามคำแหง ในขณะที่สถานีมักกะสันและพญาไท มีคะแนนสุทธิ

ลดลงมากท่ีสุด 
 
  

53.25 78.00 95.45 12.64 46.46 41.21 63.08 42.09 

ภาพรวม = 50.60  

สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท ภาพรวม 

66.88 58.11 29.55 62.50 41.41 64.24 66.15 60.49 53.25 78.00 95.45 12.64 46.46 41.21 63.08 42.09 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 13.63

- 49.86

- 23.03

19.89
65.90

5.05
- 3.07

- 18.40
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(2) ยินดีแจ@งให@รถไฟฟlาแอรmพอรmต เรล ลิงกm ทราบเม่ือเกิดปnญหาจากการใช@บริการ 

 

 
 

 
 เมื่อสอบถามเกี่ยวกับความภักดี ด@วยคำถามว9า “เมื่อเกิดปFญหาจากการใช0บริการ ท#านยินดีที่จะแจ0ง

ให0รถไฟฟ<าแอร=พอร=ต เรล ลิงก= ทราบ เพ่ือพัฒนาการให0บริการ” ในภาพรวมมีคะแนนสุทธิ 58.07 

โดยกลุ 9มตัวอย9างส9วนใหญ9 ร @อยละ 60.46 ให@คะแนนในระดับ 9 หรือ 10 (กลุ 9ม Promoters)  

ร@อยละ 37.15 ให@คะแนนในระดับ 7 หรือ 8 (กลุ9ม Passives) และมีเพียงร@อยละ 2.39 ให@คะแนนในระดับ  

0 ถึง 6 (กลุ9ม Detractors) 

เม่ือเปรียบเทียบกับผลการสำรวจรอบท่ี 1 พบว9า มีคะแนนสุทธิลดลง 5.84 
 

 
 

 และเมื่อจำแนกเปbนรายสถานี พบว9า มี 4 สถานีที่ได@คะแนนสุทธิสูงกว9าคะแนนสุทธิเฉลี่ย ได@แก9  

สถานีบ@านทับช@าง ซึ่งได@คะแนนสุทธิมากที่สุด รองลงมาคือสถานีลาดกระบัง สถานีราชปรารภ และสถานี

รามคำแหง 

 

De t r a c t o r s

Pa s s i v e s

P romote r s

2 . 3 9  

3 7 . 1 5  

6 0 . 4 6  

- 1.69

- 7.53

9.22

เปรียบเทียบกับรอบท่ี 1
NPS      - 5.84

58.07 

53.90 78.00 90.91 27.58 60.61 47.88 63.07 57.91 

ภาพรวม = 58.07  

สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท ภาพรวม 
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เมื่อเปรียบเทียบผลการสำรวจกับรอบที่ 1 พบว9า สถานีบ@านทับช@าง มีคะแนนสุทธิเพิ่มขึ้นมากที่สุด 

รองลงมา คือ สถานีลาดกระบัง สถานีรามคำแหง และสถานีราชปรารภ ในขณะที ่สถานีหัวหมากและ 

สุวรรณภูมิ มีคะแนนสุทธิลดลงมากท่ีสุด 

 

(3) ยังคงใช@บริการรถไฟฟlาแอรmพอรmต เรล ลิงกm ต9อไป 

 

 
 

 เมื่อสอบถามเกี่ยวกับความภักดี ด@วยคำถามว9า “ถึงแม0จะมีทางเลือกอื่นในการเดินทาง แต#ท#านจะ

ยังคงเลือกใช0บริการรถไฟฟ<าแอร=พอร=ต เรล ลิงก= ต#อไป” ในภาพรวมมีคะแนนสุทธิ 50.80 

โดยกลุ 9มตัวอย9างส9วนใหญ9 ร @อยละ 52.99 ให@คะแนนในระดับ 9 หรือ 10 (กลุ 9ม Promoters)  

ร@อยละ 44.82 ให@คะแนนในระดับ 7 หรือ 8 (กลุ9ม Passives) และมีเพียงร@อยละ 2.19 ให@คะแนนในระดับ  

0 ถึง 6 (กลุ9ม Detractors) 

เม่ือเปรียบเทียบกับผลการสำรวจรอบท่ี 1 พบว9า มีคะแนนสุทธิลดลง 13.41 
 

79.22 58.78 31.82 68.18 47.47 69.09 61.54 65.43 53.90 78.00 90.91 27.58 60.61 47.88 63.07 57.91 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 25.32

- 40.60

- 21.21

59.09

1.53
19.22

13.14 - 7.52

De t r a c t o r s

Pa s s i v e s

P romote r s

2 . 1 9  

4 4 . 8 2  

5 2 . 9 9  

- 1.69

- 15.1

16.79

เปรียบเทียบกับรอบท่ี 1

50.80 

NPS      - 13.41
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 และเมื่อจำแนกเปbนรายสถานี พบว9า มี 4 สถานีที่ได@คะแนนสุทธิสูงกว9าคะแนนสุทธิเฉลี่ย ได@แก9  

สถานีบ@านทับช@าง ซึ่งได@คะแนนสุทธิมากที่สุด รองลงมาคือสถานีลาดกระบัง สถานีราชปรารภ และสถานี

สุวรรณภูมิ 
 

 
 

เมื่อเปรียบเทียบผลการสำรวจกับรอบที่ 1 พบว9า สถานีบ@านทับช@าง มีคะแนนสุทธิเพิ่มขึ้นมากที่สุด 

รองลงมา คือ สถานีลาดกระบัง สถานีรามคำแหง และสถานีราชปรารภ ในขณะที่สถานีหัวหมาก มีคะแนน

สุทธิลดลงมากท่ีสุด 

  

55.85 74.00 90.91 13.79 50.51 43.63 63.07 40.83 

ภาพรวม = 50.80  

สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท ภาพรวม 

80.52 63.51 34.09 67.05 45.45 66.06 58.46 66.67 55.85 74.00 90.91 13.79 50.51 43.63 63.07 40.83 

สุวรรณภูม ิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคำแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท 

รอบที่ 1 รอบที่ 2 

- 24.67

- 53.26

- 22.43

56.82

4.61
10.49

5.06
- 25.84
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 8.5 การวิเคราะหmจัดกลุ9มลูกค@า (Cluster Analysis) 
 

การวิเคราะหmจัดกลุ9มลูกค@า (Cluster Analysis) โดยใช@เทคนิค K-Means ซึ่งจะเปbนการวิเคราะหm

ร 9วมกันระหว9างคะแนนความพึงพอใจ และคะแนนความภักดี จะจำแนกลูกค@าออกเปbน 4 กลุ9ม  

โดยในแต9ละกลุ9มจะมีลักษณะ ดังน้ี 

(1) Group A ลูกค@าที่อยู9ในกลุ9มน้ี 

ม ีความภ ักด ีต ่ ำและความพ ึ งพอใจต่ำ  

ซ่ึงมีแนวโน@มท่ีจะกลายเปbนลูกค@าในอดีต 

(2) Group B แ ล ะ  Group C  
ลูกค@ากลุ9มนี้จัดเปbนกลุ9มลูกค@าหลักหรือลูกค@า

ปnจจุบัน  

(3) Group D ลูกค@าที่อยู9ในกลุ9มน้ี 

มีความภักดีสูงและความพึงพอใจสูง จัดเปbน

กลุ9มลูกค@าหลัก องคmกรต@องพยายามรักษา

ระด ับการบร ิการอย ู 9 เสมอ อย 9าละเลย

ความสำคัญเด็ดขาด  
 

 
 

 ผลการสำรวจในภาพรวม พบว9า กลุ 9มตัวอย9างส9วนใหญ9มีความพึงพอใจสูงและความภักดีสูง  

(Group D) ร@อยละ 49.30 มีกลุ9มลูกค@าปnจจุบัน (Group B, C) ร@อยละ 17.64, 31.57 และมีเพียงร@อยละ 1.49 

ท่ีมีความพึงพอใจต่ำและความภักดีต่ำ (Group A) 

 
 

Group C
กลุ$มลูกค(าป+จจุบัน

31.57%
(+25.80) 

Group D
กลุ-มลูกค1าป4จจุบัน

49.30%
(-9.35) 

Group A
กลุ-มลูกค1าอดีต

1.49%
(-3.08)

Group B
กลุ$มลูกค(าป+จจุบัน

17.64%
(-13.37) 
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กลุ่มลกูค้าปัจจบุนั 
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กลุ่มลกูค้าอดีต 
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กลุ่มลกูค้าปัจจบุนั 
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 เมื่อวิเคราะหmจำแนกเปbนรายสถานี พบว9า เกือบทุกสถานีกลุ9มตัวอย9างส9วนใหญ9จะจัดอยู9ในกลุ9ม 

ท่ีมีความพึงพอใจสูงและความภักดีสูง (Group D) โดยเฉพาะอย9างย่ิงท่ีสถานีราชปรารภ และสุวรรณภูมิ 

 ในขณะท่ีสถานีหัวหมาก และพญาไท มีกลุ 9มที ่มีความพึงพอใจต่ำและความภักดีต่ำ (Group A) 

ค9อนข@างมาก 
 
  

14.94%

0.67%

9.09%

64.37%
2.02%

6.67%

4.62%

22.08%

13.33%

36.36%

1.01%

41.21%

7.08%

16.67%

38.64%

58.59%

30.91%

51.67%

85.06%

69.33%

15.91%

35.63%

38.38%

21.21%

95.38%

19.17%

สุวรรณภูมิ 

ลาดกระบัง 

บ3านทับช3าง 

หัวหมาก 

รามคำแหง 

มักกะสัน 

ราชปรารภ 

พญาไท 

วิเคราะห)จำแนกกลุ1มลูกค4า รายสถานี

Group A Group B Group C Group D
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 8.6 การจัดลำดับในการปรับปรุงการให@บริการ 

การวิเคราะหmค9าสหสัมพันธm (Correlation Analysis) เพื่อจัดลำดับในการปรับปรุงการให@บริการซึ่งจะ

เปbนการวิเคราะหmร9วมกันระหว9างคะแนนความพึงพอใจ และคSาสหสัมพันธW (Correlation) ที่สSงผลตSอความ
พึงพอใจโดยรวม จะจำแนกปnจจัยออกเปbน 4 กลุ9ม เพ่ือจัดลำดับในการปรับปรุงการให@บริการ โดยแต9ละลำดับ

มีลักษณะ ดังน้ี 

 
 

ลำดับที ่  1:  Weaknesses คือกลุ Sมที ่ม ีค Sาเฉลี ่ย (Mean) ต่ำ คSาสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธW 
(Correlation) สูง โดยปnจจัยท่ีตกอยู9ในกลุ9มนี้ หมายถึง ปnจจัยที่ควรให@ความสำคัญ เนื่องจากมีค9าสหสัมพันธm

สูง แต9มีคะแนนความพึงพอใจน@อย หากสามารถเพิ่มคะแนนความพึงพอใจของปnจจัยในด@านนี้ได@ก็จะส9งผลให@

คะแนนความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นอย9างมากด@วย และหากคะแนนความพึงพอใจของปnจจัยนี้ลดลงก็จะมี

ผลกระทบอย9างมาก ต9อคะแนนความพึงพอใจโดยรวม 

ลำดับท่ี 2: Treats คือกลุSมท่ีมีคSาเฉล่ีย (Mean) ต่ำ คSาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธW (Correlation) ต่ำ 

โดยปnจจัยที่ตกอยู9ในกลุ9มนี้ หมายถึงปnจจัยควรปรับปรุงเมื่อมีโอกาส เนื่องจากมีคะแนนความพึงพอใจต่ำ  

และมีค9าสหสัมพันธmต่ำ ซึ่งหากคะแนนความพึงพอใจด@านนี้เพิ่มขึ้น ก็จะส9งผลต9อคะแนนความพึงพอใจโดยรวม

ไม9มากนัก 

ลำดับที ่ 3: Opportunities คือกลุ Sมที ่ม ีค Sาเฉลี ่ย (Mean) สูง คSาสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธW 
(Correlation) ต่ำ ซึ่งปnจจัยที่ตกอยู9ในกลุ9มนี้ หมายถึง ปnจจัยที่ควรเฝlาระวัง เนื่องจากมีคะแนนความพึงพอใจ

สูงอยู 9แล@ว และมีค9าสหสัมพันธmต่ำ ซึ ่งหากคะแนนความพึงพอใจด@านนี ้เพิ ่มขึ ้น ก็จะส9งผลต9อคะแนน 

ความพึงพอใจโดยรวมไม9มากนัก 

ลำดับท่ี 4: Strengths คือกลุSมท่ีมีคSาเฉล่ีย (Mean) สูง คSาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธW (Correlation) 
สูง โดยปnจจัยที่ตกอยู9ในกลุ9มนี้ หมายถึง ปnจจัยที่ควรรักษาไว@ ระมัดระวังไม9ให@คะแนนความพึงพอใจลดลง 

เพราะจะมีผลกระทบ (Impact) อย9างมาก ต9อคะแนนความพึงพอใจโดยรวม แต9ถ@าสามารถเพิ่มคะแนนความ

พึงพอใจในด@านน้ีได@ ก็จะส9งผลให@คะแนนความพึงพอใจโดยรวมเพ่ิมข้ึนอย9างมากด@วย  

1
Mean ตํ(า Correlation สงู 

4
Mean สงู Correlation สงู 

2
Mean ตํ(า Correlation ตํ(า 

3
Mean สงู Correlation ตํ(า 
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 ผลการสำรวจในภาพรวม พบว9า  

“ด0านบัตรโดยสาร และการตลาด” เปbนส่ิงท่ีต@องปรับปรุงเปbนลำดับแรก และ  

“ด0านความน#าเชื่อถือของการเดินรถ” และ“ด0านการประชาสัมพันธ= และการให0ข0อมูล” เปbนสิ่งที่ต@อง

ปรับปรุงเปbนลำดับถัดมา 
 
 

 
 

 
 
 และเม่ือจำแนกเปbนรายสถานี พบว9า  

“ด0านบัตรโดยสาร และการตลาด” เปbนส่ิงท่ีต@องปรับปรุงในทุกสถานี 

ในขณะที่ “ด0านความน#าเชื่อถือของการเดินรถ” และ “ด0านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบน” 

เปbนส่ิงท่ีต@องปรับปรุงในเกือบทุกสถานี 

  

ด้านความปลอดภยั, 4.49, 0.39 

ด้านความน่าเชื9อถือของการเดินรถ, 

4.28, 0.34 

ด้านการให้บริการ, 4.51, 0.34 

ด้านคณุภาพและสิ9งอาํนวยความสะดวกบนสถานี 

และในขบวนรถ, 4.45, 0.30 

ด้านบตัรโดยสาร และการตลาด, 

4.26, 0.41 

ด้านการประชาสมัพนัธ ์และ

การให้ข้อมลู, 4.29, 0.34 

0.28

0.30

0.32

0.34

0.36

0.38

0.40

0.42

4.23 4.28 4.33 4.38 4.43 4.48 4.53

x = 4.38, y = 0.352 
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4 

3 

Mean ตํ(า, Correlation สงู Mean สงู, Correlation สงู 

Mean ตํ(า, Correlation ตํ(า Mean สงู, Correlation ตํ(า  

(Weaknesses) (Strengths) 

(Treats) (Opportunities) 

ด้านการให้บริการ สุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง หัวหมาก รามคําแหง มักกะสัน ราชปรารภ พญาไท
ด้านความปลอดภัย

ด้านความน่าเช่ือถือของการเดินรถ

ด้านการให้บริการ

ด้านคุณภาพและส่ิงอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ

ด้านบัตรโดยสาร และการตลาด

ด้านการประชาสัมพันธ์ และการให้ข้อมูล

Weaknesses 

ปรับปรุงเป/นลำดับแรก

Treats

ปรับปรุงเมื่อมีโอกาส

Opportunities

ปFจจัยท่ีควรเฝMาระวัง 

Strengths

ปFจจัยท่ีควรรักษาไวT 

Not significant 
ไม.มีนัยสำคัญทางสถิติ
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 8.7 ปnญหาจากการใช@บริการ ความต@องการ และข@อเสนอแนะ 
 
(1) ปnญหาจากการใช@บริการรถไฟฟlาแอรmพอรmต เรล ลิงกm 

 

 
 

กลุ9มตัวอย9าง ร@อยละ 6.47 เคยพบปnญหาจากการใช@บริการ โดยผู@ที่พบปnญหาส9วนใหญ9จะพบปnญหา

ด@านความน9าเชื่อถือของการเดินรถ โดยเฉพาะอย9างยิ่งเรื่อง “ในช#วงเวลาเร#งด#วนรถไฟฟ<ามาช0า, ความถี่ของ

ขบวนรถน0อย ทำให0ต0องรอนานจนผู0โดยสารเยอะจนแออัด” และ “ในช#วงเวลาเร#งด#วนรถไฟมาไม#ตรงเวลากับ

ท่ีแจ0ง” และปnญหาในประเด็นอ่ืนๆ ดังตาราง 
 

ความไม2พึงพอใจ จำนวน ร<อยละ 

ด<านความน2าเชื่อถือของการเดินรถ 63 96.92  

ในชRวงเวลาเรRงดRวนรถไฟฟCามาช1า, ความถี่ของขบวนรถน1อย ทำให1ต1องรอนาน  

จนผู1โดยสารเยอะจนแออัด 

41            63.08  

ในชRวงเวลาเรRงดRวนรถไฟมาไมRตรงเวลากับที่แจ1ง 14            21.54  

ในชRวงเวลาปกติรถไฟฟCามาช1า, ความถี่ของขบวนรถน1อย ทำให1ต1องรอนาน 7            10.77  

ภายในสถานีสกปรก 1              1.54  

ด<านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ 12 18.46  

บันไดเลื่อนไมRเพียงพอ, ไมRเป`ดให1บริการตลอดเวลา, บางฝbcงไมRเป`ดให1บริการ 5              7.69  

ปCายบอกทางและแสดงสัญลักษณgตRางๆ มีน1อย, ตัวอักษรเล็ก ไมRชัดเจน 4              6.15  

ไมRมีห1องน้ำสำหรับผู1โดยสารบริเวณสถาน ี 2              3.08  

ไมRมีร1านค1าในสถาน ี 1              1.54  

ด<านการประชาสัมพันธTและการให<ข<อมูล 8 12.31  

ไมRมีการแจ1งประชาสัมพันธgกรณีเหตุการณgเดินรถไมRปกติ 4              6.15  

การประกาศให1ข1อมูลตRางๆ บนสถานี และในขบวนรถ บางครั้งเสียงเบา ไมRคRอยได1ยิน 2              3.08  

ในขบวนรถประกาศชื่อสถานีผิด 1              1.54  

ลำโพงประชาสัมพันธg ที่สถานีลาดกระบังเสียบRอย  1              1.54  

ไม่เคยพบปัญหา, 
93.53% 

พบปัญหา, 6.47% 
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ความไม2พึงพอใจ จำนวน ร<อยละ 

ด<านการให<บริการ 8 12.31  

พนักงานรักษาความปลอดภัยไมRยิ้มแย1ม ไมRกระตือรือร1นในการให1บริการ 4              6.15  

พนักงานรักษาความปลอดภัยไมRสามารถให1ข1อมูลเวลาสอบถามถึงปbญหาได1 2              3.08  

ไมRมีเจ1าหน1าที่คอยให1คำแนะนำ/ให1ความชRวยเหลือกับผู1โดยสาร ในบริเวณสถาน ี 2              3.08  

ด<านบัตรโดยสารและการตลาด 3 4.62  

ไมRมีกิจกรรมสRงเสริมการตลาด เชRน นั่งฟรีวันหยุดหรือตามเทศกาลตRางๆ 2              3.08  

บัตรโดยสารชนิดเติมเงินไมRมีสRวนลด 1              1.54  

ด<านความปลอดภัยในด<านต2างๆ 1 1.54  

ไมRมีถังดับเพลิงในสถาน ี 1              1.54  

 
(2) ความคาดหวังต9อการให@บริการของรถไฟฟlาแอรmพอรmต เรล ลิงกm 
 

กลุ9มตัวอย9างส9วนใหญ9มีความคาดหวังเรื่อง “เพิ่มความถี่ของขบวนรถ ทั้งวันธรรมดาและวันเสาร= 

อาทิตย= รวมถึงในช#วงเวลากลางคืนด0วย” มากที่สุด รองลงมาคือ “เพิ่มพัดลมปรับอากาศ บนชานชาลา” และ

ความคาดหวังในประเด็นอ่ืนๆ ดังตาราง 
 

ความต<องการ จำนวน ร<อยละ 

เพิ่มความถีข่องขบวนรถ ทั้งวันธรรมดาและวันเสารg อาทิตยg รวมถึงในชRวงเวลากลางคืนด1วย 52 5.17 

เพิ่มพัดลมปรับอากาศ บนชานชาลา 12 1.20 

บันไดเลื่อนเป`ดให1ทั้งขาขึ้นและลงทุกสถาน ีตลอดเวลา 10 1.00 

รถไฟฟCามาตรงตามเวลาที่แจ1งในจอบนชั้นชานชาลา 9 0.90 

มีสRวนลดหรือจัดโปรโมชั่นบัตรโดยสารประเภทเติมเงิน เชRน บัตรรายวัน รายเดือน  9 0.90 

ขยายเส1นทางการให1บริการ เชRน สุขาภิบาล 3, สถานีกลางบางซื่อ 7 0.70 

มีทีก่ั้นแบบเป`ด-ป`ดได1อัตโนมัติ ระหวRางชานชาลากับขบวนรถ 7 0.70 

มปีCายบอกทาง หรือสัญลักษณgตRางๆ ทีช่ัดเจนและตัวหนังสือใหญRๆ  

เชRน ปCายบอกทางไปยังจุดตRางๆ ปCายบอกทางขึ้นสถาน ีปCายบอกทางเชื่อมสถานีตRางๆ,  

ปCายบอกชื่อสถานีระหวRางรถไฟฟCาวิ่งผRาน 

6 0.60 

ตู1จำหนRายบัตรโดยสารอัตโนมัติทอนเงินเปqนแบงคgได1 6 0.60 

มีเจ1าหน1าที่คอยให1ข1อมูลตามจุดตRางๆ ในสถาน ี 6 0.60 

เสียงประตูเป`ด-ป`ดเสียงเบาลง 6 0.60 

มีห1องน้ำสำหรับผู1โดยสาร ให1บริการทุกสถาน ี 6 0.60 

ปรับลดราคาคRาโดยสารให1ถูกลง 6 0.60 

เพิ่มชRองจำหนRายบัตรโดยสาร และสามารถซื้อบัตรโดยสารกับพนักงานได1เลย 5 0.50 

เจ1าหน1าที่รักษาความปลอดภัยสามารถให1ข1อมูลกับผู1โดยสารได1 4 0.40 
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ความต<องการ จำนวน ร<อยละ 

มี Application สำหรับการซื้อหรือเติมเงินในบัตรโดยสาร  

และที่ตู1จำหนRายบัตรโดยสารอัตโนมัติ สามารถชำระเงินผRาน QR Code 

4 0.40 

ปรับปรุงลานจอดรถ เพิ่มกล1องวงจรป`ด และมเีจ1าหน1าที่ดูแล 3 0.30 

เพิ่มร1านค1า/ศูนยgอาหารในสถาน ี 3 0.30 

มปีCายหรือจอบนสถานีและในขบวนรถบอกเวลาและชื่อสถาน ี 3 0.30 

มีการทำความสะอาดลิฟทg ราวบันได และเก็บขยะภายในสถานีตลอดเวลา 2 0.20 

มีถังขยะในสถานมีากกวRานี้ 2 0.20 

มีการทำความสะอาดทั้งภายนอกและภายในขบวนรถไฟฟCา 2 0.20 

มีการปรับปรุงขบวนรถให1ใหมR และดทูันสมัย 2 0.20 

เพิ่มความเย็นในขบวนรถไฟฟCา (บางครั้งผู1โดยสารเยอะ) 2 0.20 

มีการซRอมบำรุงบันไดเลื่อนให1ใช1งานได1ตลอด เนื่องจากเสียบRอย 2 0.20 

เพิ่มที่นั่งคอยสำหรับผู1โดยสารบนชานชาลา 2 0.20 

เมื่อรถไฟฟCาขัดข1อง มีการประกาศแจ1งผู1โดยสารทันท ี 2 0.20 

มีทางเชื่อม/สกายวอรgค ไปยังปCายรถเมลg 1 0.10 

มทีางเลื่อนอัตโนมัติ เนื่องจากทางเดินมีระยะไกล 1 0.10 

มบีัตรโดยสารรRวม ที่สามารถใช1ได1กับทั้ง BTS, MRT, รถเมลg 1 0.10 

ขยายเวลาในการให1บริการ หรือเป`ด 24 ชั่วโมง 1 0.10 

มีรถบริการรับสRงจากสถานีไปยังปCายรถเมลgหรือแหลRงชุมชน 1 0.10 

มีการจัดคิวการเข1าในขบวนรถไฟฟCา เพื่อไมRให1เกิดการแซงคิว โดยเฉพาะเวลาเรRงดRวน  

และไมRให1ขวางทางบันไดเลื่อน 

1 0.10 
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8.8 ความคิดเห็นจากการจัดสนทนากลุ9ม (Focus Group Discussion) 
 
(1) อายุน.อยกวSา 23 ปs (Gen Z) กลุSมท่ี 1 

พบปnญหาจากการใช@บริการบ@างเล็กน@อย เจอปnญหาเรื ่องรถไฟฟlามาไม9ตรงตามเวลาที่แจ@งบ9อย  

มีความต@องการเร่ืองความตรงต9อเวลา และส่ิงอำนวยความสะดวกท่ีครบครัน 

(2) อายุน.อยกวSา 23 ปs (Gen Z) กลุSมท่ี 2 
 ไม9ได@มีความคาดหวังต9อการใช@บริการมากนัก มีความพึงพอใจต9อการใช@บริการสูง มีความคาดหวัง 

แค9ให@สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายได@อย9างปลอดภัย เคยพบปnญหาจากการใช@บริการบ@างเล็กน@อย  

มีความต@องการเรื่องการนำเทคโนโลยีมาให@บริการ เช9น การเติมเงินหรือการชำระเงินผ9าน QR Code การซ้ือ

หรือเติมเงินบัตรโดยสารผ9าน Mobile Application การประชาสัมพันธmผ9าน Social Media รวมไปถึงความ

ต@องการเร่ืองจุดชารmจโทรศัพทmมือถือในขบวนรถไฟฟlา และบริการ Free Wi-Fi ในขบวนรถด@วย 

(3) ชSวงอายุ 23 - 40 ปs (Gen Y) กลุSมท่ี 1 และกลุSมท่ี 2 
สำหรับกลุ9มตัวอย9างช9วงอายุ 23 - 40 ปä (Gen Y) ทั้ง 2 กลุ9มมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน  

โดยมีความรู@สึกว9าค9าโดยสารแพงไป มีความต@องการเรื่องโปรโมชั่นหรือการลดราคาค9าโดยสารให@ถูกลง และ

อยากให@เพ่ิมเติมพร@อมท้ังมีการบำรุงรักษาส่ิงอำนวยความสะดวกให@พร@อมใช@งานอยู9เสมอ 

(4) อายุมากกวSา 40 ปs (Gen X และ Baby boomer)  
 ค9อนข@างพึงพอใจในการใช@บริการในทุกๆ ด@าน รู@สึกว9าการใช@บริการรถไฟฟlาแอรmพอรmต เรล ลิงกm คุ@มค9า

กับราคาที่จ9าย แต9ยังมีความต@องการให@มีการปรับปรุงเรื่องสิ่งอำนวยความสะดวกในด@านต9างๆ จึงยังคงให@

คะแนนความพึงพอใจโดยรวมไม9สูงมากนัก 
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สรุปความคิดเห็นจำแนกตามประเด็นการสำรวจ 

 

ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

1. พฤติกรรมการใช<บริการ 

1.1 ความถี่ในการใช1บริการ  - เกือบทุกวัน 

- 2-3 ครั้งตYอสัปดาห[ 

1.2 ชYวงเวลาที่ใช1บริการเป]น

ประจำ 

- ใช1บริการทั้งชYวงเวลาเรYงดYวน และชYวงเวลาปกต ิ

- หลีกเลี่ยงการใช1บริการในชYวงเวลาเรYงดYวน 

1.3 วัตถุประสงค[หลัก 

ในการใช1บริการ  

- ไปทำงาน 

- ไปหาเพื่อน/ญาติ 

- ไปสนามบินสุวรรณภูมิ 

1.4 เหตุผลที่เลือกใช1บริการ  - ราคาคYาโดยสารเหมาะสม ไมYแพง 

- ประหยัดเวลาในการเดินทาง 

- เวลาแนYนอน ทำให1วางแผนการเดินทาง 

- เป]นการเดินทางที่ปลอดภัย 

- เชื่อมตYอกับการเดินทางประเภทอื่นได1 

 ไปถึงจุดหมายปลายทางได1

เลย ไมYต1องตYอรถอีก 

เส1นทางการให1บริการ

แตกตYางจากผู1ให1บริการ 

รายอื่น เชYน รามคำแหง 

ลาดกระบัง 

มีลานจอดรถที่ราคาไมYแพง 

สามารถขับรถมาจอดเพื่อนั่ง

รถไฟฟCาทำงานได1 

คYาโดยสารถูกกวYาการ

เดินทางแบบอื่น 

 



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

39 | P a g e                             บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

1.5 ทางเลือกอื่นในการเดินทาง 

หากไมYใช1บริการรถไฟฟCาแอร[

พอร[ต เรล ลิงก[ 

- รถไฟฟCา (BTS, MRT) 

- รถไฟ 

- ขนสYงมวลชนสาธารณะ เชYน รถเมล[ รถตู1 รถสองแถว เป]นต1น 

- เรือคลองแสนแสบ 

- รถสYวนตัว 

1.6 เดินทางด1วยวิธีใด 

ในการมาใช1บริการรถไฟฟCาแอร[

พอร[ต เรล ลิงก[ 

- รถไฟฟCา (BTS, MRT) 

- รถโดยสารประจำทาง (รถเมล[ รถสองแถว) 

- ขับรถสYวนตัวมาจอดที่สถานี 

- เดิน 

1.7 ผู1ที่เคยใช1บริการรถไฟฟCาแอร[

พอร[ต เรล ลิงก[ เดินทางไปขึ้น

เครื่องบินที่สนามบิน 

สุวรรณภูมิ เผื่อเวลาในการ

เดินทางกี่ชั่วโมง 

มี 1 ราย เคยเจอเหตุขัดข1อง

ระหวYางเดินทางไปขึ้นเครื่อง 

ต1องรอนานเกือบ 1 ชั่วโมง 

ทำให1เกือบตกเครื่อง 

มี 2 ราย เคยเจอเหตุขัดข1อง

ระหวYางเดินทางไปขึ้นเครื่อง  

แตYเผื่อเวลาไว1เยอะ  

ทำให1ไมYตกเครื่อง 

ไมYเคยเจอปlญหา  

และไมYเคยตกเครื่อง 

เนื่องจากเผื่อเวลาเดินทาง 

2-3 ชั่วโมง 

มี 1 ราย เคยเจอเหตุขัดข1อง

ระหวYางเดินทางไปขึ้นเครื่อง  

แตYเผื่อเวลาไว1เยอะ  

ทำให1ไมYตกเครื่อง 

ไมYเคยเจอปlญหา  

และไมYเคยตกเครื่อง 

เนื่องจากเผื่อเวลาเดินทาง 

2-3 ชั่วโมง 
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ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

2. ความพึงพอใจและป>ญหาท่ีพบจากการใชEบริการรถไฟฟIาแอรJพอรJต เรล ลิงกJ  

2.1 คะแนนความพึงพอใจ

โดยรวม (คะแนนเต็ม 10) 

7 - 8 คะแนน 9 - 10 คะแนน 6 - 8 คะแนน 6 - 9 คะแนน 5 - 8 คะแนน 

2.2 ด<านการรักษาความปลอดภัย 

(1) พึงพอใจ - เคยทำกระเปqาสตางค[ 

หลYนไว1ในสถานี มีเจ1าหน1าที่

ติดตYอมาให1กลับไปรับ  

เมื่อไปถึง รปภ. เดินเข1า 

มาหาเพราะจำหน1าได1จาก 

บัตรประชาชนในกระเปqา 

- รปภ. มีการอำนวยความ

สะดวกชYวยผู1โดยสาร 

ยกกระเปqาเดินทางใบใหญY 

    

(2) ปlญหา - ตัวสถานีไมYได1ติดถนนหลัก ต1องเดินเข1าลึก ซึ่งทางเดินเข1าจะมืด และเปลี่ยว 

- เสียงดังเวลาขบวนรถวิ่งผYานระหวYางสถานีรามคำแหง และลาดกระบัง 

   - ประตูรถไฟฟCาเปsด-ปsด 

เสียงดัง 

- บริเวณลานจอดรถ

คYอนข1างเปลี่ยว  

ดูไมYปลอดภัย 

- ในชYวงกลางคืน ทางเดิน

เข1า-ออกสถานีมืดและ

เปลี่ยวมาก 

- ประตูรถไฟฟCาเปsด-ปsด 

เสียงดัง 

- บริเวณลานจอดรถ

คYอนข1างเปลี่ยว  

ดูไมYปลอดภัย 
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ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

(3) ข1อเสนอแนะ ม ีรปภ. เดินตรวจรอบๆ 

สถานีในชYวงเวลากลางคืน 

มีการติดตั้งแผงกั้นเปsด-ปsด

อัตโนมัติระหวYางชานชาลา

กับขบวนรถ 

มีการติดตั้งแผงกั้นเปsด-ปsด

อัตโนมัติระหวYางชานชาลา

กับขบวนรถ 

- มีทางเดินเชื่อมระหวYาง

สถานีและปCายรถเมล[ 

- เพิ่มไฟสYองสวYางทางเดิน

รอบๆ สถานี 

- มี รปภ. เดินตรวจรอบๆ 

สถานีในชYวงเวลากลางคืน 

- เพิ่มไฟสYองสวYางและ

กล1องวงจรปsด บริเวณ

รอบๆ สถานี 

- เพิ่มไฟสYองสวYางและ

กล1องวงจรปsด  

บริเวณลานจอดรถ 

2.3 ด<านความน4าเชื่อถือ 

(1) พึงพอใจ - (บางสYวน) ขบวนรถ 

มาตรงตามเวลาที่แสดงบน

หน1าจอ 

- มีตารางเวลาการเดินรถที่

ชัดเจน ทำให1สามารถวาง

แผนการเดินทางได1 

มีตารางเวลาการเดินรถที่

ชัดเจน ทำให1สามารถวาง

แผนการเดินทางได1 

มีตารางเวลาการเดินรถที่

ชัดเจน ทำให1สามารถวาง

แผนการเดินทางได1 

  (บางสYวน) ความถี ่

ในการเดินรถเหมาะสม  

ทั้งชYวงเวลาปกติ  

และชYวงเวลาเรYงดYวน 

(2) ปlญหา (บางสYวน) ขบวนรถ 

มาไมYตรงตามเวลาที่แสดง

บนหน1าจอ บางครั้งต1องรอ

นานถึง 15 นาที 

 

- ขบวนรถมาไมYตรงตามเวลา

ที่แสดงบนหน1าจอ 

- ความถี่ของการเดินรถน1อย

เกินไป โดยเฉพาะตอนที่

ไมYใชYชYวงเวลาเรYงดYวน  

ต1องรอนานมาก ทำให1มี

ผู1โดยสารแนYน 

ขบวนรถมาไมYตรงตามเวลา

ที่แสดงบนหน1าจอ 

 

 บริเวณด1านลYางสถานีรก  

ไมYสะอาด 
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กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

(3) ข1อเสนอแนะ - เพิ่มความถี่ของการเดินรถ

ในชYวงเวลาเรYงดYวน 

- รถไฟฟCามาตรงตามเวลา 

ที่แจ1งบนหน1าจอ 

 เพิ่มความถี่ของการเดินรถ

ทั้งในชYวงเวลาเรYงดYวนและ

เวลาปกต ิ

เพิ่มความถี่ของการเดินรถ

ทั้งในชYวงเวลาเรYงดYวนและ

เวลาปกต ิ

(บางสYวน) เพิ่มความถี่ใน

การเดินรถ ทั้งชYวงเวลา

ปกติ และชYวงเวลาเรYงดYวน 

2.4 ด<านการให<บริการ 

(1) พึงพอใจ  - มีสถานีน1อย ทำให1เดินทาง

ได1รวดเร็ว ไมYต1องจอดแวะ

สถานีมาก 

- เป]นขนสYงมวลชนที่

ตอบสนองตYอการเดินทางไป

สนามบินสุวรรรณภูมิ 

ได1ดีที่สุด 

 รปภ. ให1บริการดี ชYวย

อำนวยความสะดวกให1

ผู1โดยสาร 

 

(2) ปlญหา      

(3) ข1อเสนอแนะ มีเจ1าหน1าที่คอยอำนวยความ

สะดวกและให1ความ

ชYวยเหลือแกYผู1สูงอายุหรือ 

ผู1พิการ 

 - เปsดให1บริการ 24 ชั่วโมง 

- เพิ่ม รปภ. เพื่อชYวยอำนวย

ความสะดวกผู1โดยสารบน

ชั้นชานชาลา 

- เพิ่มเจ1าหน1าที่ประจำสถานี

และจุดประชาสัมพันธ[เพื่อ

คอยให1ข1อมูลการเดินทางกับ

ผู1โดยสาร 

ขยายเวลาการให1บริการ 

เชYน 3.00 – 24.00 น. 

มีการจัดอบรมและทดสอบ

ความรู1 ความสามารถใน

การให1บริการ ของ

เจ1าหน1าทีเ่ป]นประจำทุกป8 
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กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

2.5 ด<านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ 

(1) พึงพอใจ - มีจุดชาร[จโทรศัพท[มือถือ

ให1บริการบนชั้นชานชาลา 

- ทางเข1า-ออกสถานีกว1าง 

ทำให1ผู1โดยสารที่ม ี

สัมภาระขนาดใหญYเข1า-ออก 

ได1สะดวก 

 - มีที่จอดรถ โดยทีบ่างสถานี

ก็ไมYเสียคYาใช1จYาย หรือสถานี

ที่มีคYาใช1จYายก็ไมYแพงมาก 

- บางสถานีมีร1านค1า

ให1บริการ เชYน พญาไท 

มักกะสัน รามคำแหง 

  

(2) ปlญหา - ชYวงกลางวัน ในขบวนรถ

จะร1อน อบอ1าว 

- แสงสวYางภายในสถาน ี

ไมYเพียงพอ ดูมืด 

- ชั้นชานชาลาแคบ แออัด 

และอากาศอบอ1าว 

- ชั้นชานชาลาแคบ แออัด 

และอากาศอบอ1าว 

- แสงสวYางภายในสถาน ี

ไมYเพียงพอ ดูมืด 

 

- ลิฟต[เสียบYอย ทำให1ผู1ที่มี

สัมภาระใบใหญYมีปlญหา 

ในการขึ้นชั้นชานชาลา 

- แสงสวYางภายในสถาน ี

ไมYเพียงพอ ดูมืด 

- ที่นั่งรอบนชั้นชานชาลา

น1อย 

- ชั้นชานชาลาแคบ แออัด 

และอากาศอบอ1าว 

ปCายประชาสัมพันธ[/ 

บอกทาง ตYางๆ ในสถาน ี

ตัวเล็ก มองไมYชัด 

 

 

- ไมYมีห1องน้ำสำหรับ

ผู1โดยสารในสถาน ี

- ภายนอกขบวนรถดูเกYา 

ทรุดโทรม 

- ปCายประชาสัมพันธ[/ 

บอกทาง ตYางๆ ในสถาน ี

ตัวเล็ก มองไมYชัด 
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กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

(3) ข1อเสนอแนะ - เพิ่มที่นั่งรอบนชั้น 

ชานชาลา 

- เพิ่มที่นั่งรอในขบวนรถ 

- เพิ่มจุดวางสัมภาระขนาด

ใหญY ในขบวนให1มากยิ่งขึ้น 

- ตู1จำหนYายเหรียญโดยสาร

อัตโนมัติ สามารถชำระด1วย

เหรียญ 2 บาทได1 

- เพิ่มจุดชาร[จโทรศัพท[ 

มือถือบริเวณที่นั่ง 

ในขบวนรถ 

- มีบริการ Free Wi-Fi  

ในขบวนรถ 

- เพิ่มจุดวางสัมภาระขนาด

ใหญY ในขบวนให1มากยิ่งขึ้น 

- บำรุงรักษาสิ่งอำนวยความ

สะดวกตYางๆ เชYน ลิฟต[ 

บันไดเลื่อน ให1พร1อมใช1งาน

เสมอ 

ปรับภูมิทัศน[ทั้งภายในสถาน ี

และรอบๆ สถาน ี

ให1ดูทันสมัย สวยงาม 

- เพิ่มที่นั่งรอบนชั้นชาน

ชาลา 

- เพิ่มเครื่องจำหนYายเหรียญ

โดยสารอัตโนมัติ 

- มีห1องน้ำสำหรับผู1โดยสาร

ให1บริการที่ชั้นจำหนYายตั๋ว

ทุกสถานี และเปsดให1บริการ

ตลอดเวลา 

- มีห1องน้ำสำหรับผู1โดยสาร

ให1บริการที่ชั้นจำหนYายตั๋ว

ทุกสถานี และเปsด

ให1บริการตลอดเวลา 

- เพิ่มโบกี้ให1เยอะขึ้น 

เพื่อลดความแออัดของ

ผู1โดยสาร 

- เพิ่มที่นั่ง Priority ใน

ขบวนให1มากขึ้น 

- เพิ่มจุดวางสัมภาระขนาด

ใหญY ในขบวนให1มากยิ่งขึ้น 

- มีการแบYงโบกี้ หรือแบYง

โซนสำหรับผู1โดยสารที่มี

สัมภาระขนาดใหญY 

  



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

45 | P a g e                             บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

2.6 ด<านบัตรโดยสารและการตลาด 

- การรับรู1 และการเข1ารYวม

กิจกรรม/โปรโมชั่นที่เคยจัด 

ไมYเคยเข1ารYวมกิจกรรม มี 1 ราย เคยรับรู1งานหนังสือ

ที่มักกะสัน เนื่องจากเดิน

ผYานชYวงที่จัดงาน 

มี 1 ราย เคยรับรู1งาน

หนังสือที่มักกะสัน เนื่องจาก

เดินผYานชYวงที่จัดงาน 

ไมYเคยเข1ารYวมกิจกรรม ไมYเคยเข1ารYวมกิจกรรม 

- อยากให1กิจกรรม/โปรโมชั่น

แบบไหน 

- จัดกิจกรรมให1คนรYวมสนุกที่สถานีพญาไท หรือลาดกระบัง ในเทศกาลสำคัญ เชYน วันขึ้นป8ใหมY วันสงกรานต[ วันครบรอบ 10 ป8 ARL 

- โปรโมชั่นสะสมเที่ยวเดินทางเพื่อแลกสYวนลดหรือแลกเที่ยวเดินทางฟร ี

- สYวนลดคYาโดยสารสำหรับบัตรเติมเงินของบุคคลทั่วไป 

- มีตั๋วเดือนแบบเหมาเที่ยว 

(1) พึงพอใจ ราคาคYาโดยสารเหมาะสม

หากเดินทางด1วยวิธีอื่น 

จะต1องตYอรถหลายตYอ  

ทำให1เสียคYาใช1จYายมากกวYา 

ราคาคYาโดยสารเหมาะสม   ราคาคYาโดยสารเหมาะสม 

(2) ปlญหา   คYาโดยสารแพงไป ควรลด

ราคาลงสถานีละ 2-3 บาท 

คYาโดยสารแพงไป ควรลด

ราคาลงสถานีละ 3 บาท 

 

(3) ข1อเสนอแนะ - มีตั๋วรYวมที่ใช1โดยสารได1ทั้ง BTS, MRT, ARL 

- สามารถซื้อเหรียญโดยสารกับพนักงานได1 

 มีการจัดกิจกรรม 

ที่หลากหลาย  

บริเวณสถานีมักกะสัน 

 - ลดราคาคYาโดยสาร  

สถานีละ 2-3 บาท 

- มีโปรโมชั่นหรือสYวนลด

ของบัตรโดยสารบุคคลทั่วไป  

ลดราคาคYาโดยสาร  

สถานีละ 3 บาท 
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กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

2.7 ด<านการประชาสัมพันธ[ และการให<ข<อมูล 

(1) พึงพอใจ      

(2) ปlญหา 

 

    

(3) ข1อเสนอแนะ   - เพิ่มการประชาสัมพันธ[ผYานสื่อภายนอกตYางๆ ให1หลากหลาย เชYน ปCายโฆษณาในที่สาธารณะ ห1างสรรพสินค1า อาคารสำนักงานใหญYๆ 

- ประชาสัมพันธ[ข1อมูลผYานจอบนรถไฟฟCา และปCายประชาสัมพันธ[ภายในสถาน ี

 ประชาสัมพันธ[ผYาน 

Facebook Page ตYางๆ ที่มี

ผู1ติดตามเยอะ 

ประชาสัมพันธ[ผYาน 

Facebook Page ตYางๆ ที่มี

ผู1ติดตามเยอะ 

มีการประชาสัมพันธ[จุดเดYน

ที ่ARL มีแตYผู1ให1บริการ 

รายอื่นไมYมี เชYน ลานจอดรถ 

จุดบริการแท็กซี ่

- มีชYองทางการติดตYอผYาน 

Line@ Official Account 

- ตั้งบูธประชาสัมพันธ[ใน

สถานี เพื่อในดูคึกคัก มีสีสัน 

- มีเจ1าหน1าที/่จุดบริการ

ประชาสัมพันธ[ทุกสถาน ี

- ในขบวนรถมีปCายแจ1งวYา

ถึงสถานีไหน และสถานี

ตYอไปคืออะไร 

2.8 ด<านอื่นๆ  

(1) พึงพอใจ   

 

 - สถานีครอบคลุมพื้นที่

สำคัญ 

- เป]นการเดินทางเข1าเมือง

ที่สะดวกที่สุดของคนยYาน

ลาดกระบัง 

(2) ปlญหา  ประตูรถไฟฟCาเปsด-ปsดเสียง

ดัง 

 

ประตูรถไฟฟCาเปsด-ปsดเสียง

ดัง 

 - ประตูรถไฟฟCาเปsด-ปsด

เสียงดัง 

- ประตูรถไฟฟCาเปsด-ปsดเร็ว

ไป 
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ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

(3) ข1อเสนอแนะ - ปรับภูมิทัศน[ของสถานีให1สวยงาม คึกคัก มีร1านค1าหลากหลาย 

- ขยายเวลาการให1บริการ (เปsดเช1า-ปsดดึกกวYานี้) เพื่อรองรับการเดินทางของผู1โดยสารที่เดินทางเข1า-ออกสนามบินสุวรรณภูมิ 

- ขยายเส1นทางการเดินรถให1ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

- สถานีอยูYลึก ต1องเดินไกล ควรมี Shuttle bus รับ-สYง ระหวYางสถานี และปCายรถเมล[  

 มีทางเดินเชื่อมระหวYางสถานี 

และปCายรถเมล[ 

 จ1างบริษัทที่เชี่ยวชาญในการ

บริหารพื้นที่เชิงพาณิชย[  

มาบริหารเพือ่เพิ่มความ

สะดวกสบายให1กับผู1โดยสาร

และเพิ่มรายได1ให1กับ ARL 

  

2.9 การ Complain ผYานชYองทาง

ตYางๆ ของรถไฟฟCาแอร[พอร[ต เรล 

ลิงก[ 

ไมYเคยพบปlญหาที่หนักหนาจนถึงขั้นต1องแจ1ง 

 หากพบเจอปlญหาที่จะต1อง

แจ1ง จะใช1การเขียน

ข1อเสนอแนะนำไปใสYกลYอง

รับความคิดเห็น 
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ประเด็นการสำรวจ 

กลุ4มที่ 1  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 2  

อายุน<อยกว4า 23 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 3  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 1 

กลุ4มที่ 4  

ช4วงอายุ 23 - 40 ป>  

กลุ4มที่ 2 

กลุ4มที่ 5  

อายุมากกว4า 40 ป>  

2.10 การดำเนินการในชYวง

สถานการณ[ไมYปกติ เชYน  

ชYวงการแพรYระบาดของ COVID-

19 

บนขบวนรถไฟฟCามีการจัดให1เว1นระยะหYางระหวYางบุคคลด1วยการเว1นที่นั่ง ในขณะที่บริเวณทางเข1า และผู1โดยสารที่ยืนก็แนYนเหมือนเดิม  

ทำให1ไมYได1ประโยชน[จากการเว1นที่นั่ง 

อยากให1มีการบังคับใช1

มาตรการเว1นระยะหYาง 

อยYางเข1มงวด มีการจำกัด 

จำนวนผู1โดยสารในขบวนรถ 

อยYางเข1มงวด 

  มีเจลแอลกอฮอล[ล1างมือ

ให1บริการบนชั้นชานชาลา

และในขบวนรถ 

 

3. ความภักดี 

3.1 การแนะนำบอกตYอ ถ1าเดินทางในเส1นทางที่ ARL ให1บริการ จะแนะนำบอกตYออยYางแนYนอน เนื่องจากเป]นการเดินทางที่สะดวก รวดเร็ว ประหยัดคYาใช1จYาย 

3.2 เมื่อเกิดปlญหาในการใช1

บริการ ยินดีจะแจ1งให1รถไฟฟCา

แอร[พอร[ต เรล ลิงก[ ทราบเพื่อ

ปรับปรุง 

ถ1าเป]นปlญหาใหญYก็จะแจ1ง แตYที่ผYานมายังไมYเจอปlญหาใหญYเลยยังไมYเคยแจ1ง 

3.3 ยังคงใช1บริการรถไฟฟCาแอร[

พอร[ต เรล ลิงก[ ตYอไป แม1วYาจะมี

ทางเลือกอื่นในการเดินทาง 

ต1องลองเปรียบเทียบดูกYอน ถ1าไมYได1ถูก และรวดเร็วกวYา ARL ก็ยังจะใช1 ARL ตYอไป 

4. ขEอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

แม1วYาจะพบปlญหาจากการใช1

บริการ แตYทำไมจึงยังคงใช1บริการ

อยูY 

ถึงแม1จะพบปlญหาจากการใช1บริการบ1าง แตYก็ไมYได1เป]นปlญหาใหญY และเป]นทางเลือกในการเดินทางที่รวดเร็ว คุ1มคYามากที่สุด 
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9. ผลการสำรวจกลุ.มผู1ไม.ใช1บริการรถไฟฟ9าแอร<พอร<ต เรล ลิงก< 

 9.1 ข&อมูลท่ัวไปของผู&ตอบแบบสอบถาม 

(1) เพศ 

 
 
 

กลุ@มตัวอย@างเปBนเพศชายและเพศหญิงเท@าๆ กัน 
ร&อยละ 50.00 
 
 
 
 
 

 
(2) ช@วงอายุ 

 
 
 

กลุ@มตัวอย@างส@วนใหญ@อายุอยู@ในช@วง 23 – 40 ปR 
ร&อยละ 43.00 รองลงมาคือช@วง 41 – 55 ปR ร&อยละ 26.00 
อายุน&อยกว@า 23 ปR ร&อยละ 10.00 และอายุมากกว@า 55 ปR 
ร&อยละ 21.00 
 
 
 

 
(3) ระดับการศึกษา 

 

กลุ @มตัวอย@างส@วนใหญ@มีระดับการศึกษาต่ำกว@า
ปริญญาตรี ร&อยละ 88.00 และมีการศึกษาในระดับปริญญา
ตรี ร&อยละ 12.00 
  

23 - 40 ป,ี 
43.00% 

41 - 55 ป,ี 
26.00% 

น้อยกว่า 23 ป,ี 
10.00% 

มากกว่า 55 ป,ี 
21.00% 

ชาย, 
50.00% 

หญิง, 
50.00% 

ต่ำกว่าปริญญาตรี, 
88.00% 

ปริญญาตรี, 
12.00% 
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(4) อาชีพ 

 

 
กลุ @มตัวอย@างส@วนใหญ@ประกอบอาชีพอิสระ/ธุรกิจส@วนตัว/ค&าขาย ร&อยละ 77.00 รองลงมาเปBน

พนักงานบริษัทเอกชน ร&อยละ 16.00 นักเรียน/นักศึกษา ร&อยละ 3.00 และเปBนข&าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
ลูกจ&างหน@วยงาน และไม@ได&ประกอบอาชีพ/ว@างงาน เท@าๆ กัน ร&อยละ 2.00  
 
(5) รายได&ครัวเรือนต@อเดือน 

 
 

กลุ @มต ัวอย@างส @วนใหญ@ม ีรายได &อย ู @ ในช @วง 18,001 – 50,000 บาท ร &อยละ 68.00 รองลงมา  
รายได&ไม@เกิน 18,000 บาท ร&อยละ 29.00 และรายได&ช@วง 50,001 - 85,000 บาท ร&อยละ 3.00 
  

อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย, 77.00% 

พนักงานบริษัทเอกชน, 
16.00% 

นักเรียน/นักศึกษา, 3.00% 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างหน่วยงาน, 2.00% ไม่ได้ประกอบอาชีพ/ว่างงาน, 2.00% 

18,001 - 50,000 บาท, 
68.00% 

ไม่เกิน 18,000 บาท, 
29.00% 

50,001 - 85,000 บาท, 3.00% 
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 9.2 การรับรู&เก่ียวกับรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe 

 
(1) เหตุผลท่ีไม@ใช&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe 

 
 

กลุ @มตัวอย@างไม@ใช&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe มีเหตุผล 3 ลำดับแรกคือ (1) เส&นทาง 
ที ่ให&บริการไม@ตรงกับเส&นทางที ่เด ินทาง ร&อยละ 60.00 (2) ใช&รถส@วนตัวสะดวกกว@า ร&อยละ 20.00  
และ (3) การเดินทาง/ต@อรถโดยสาร/การเช่ือมโยงขนส@งประเภทอ่ืนไม@สะดวก ร&อยละ 19.00 

 
 

(2) การรับรู&โฆษณาและประชาสัมพันธeเก่ียวกับรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe 

 

 
กลุ @มตัวอย@าง ร&อยละ 22.00 เคยเห็นโฆษณาและ

ประชาสัมพันธeเก่ียวรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe  
 
 

 
 

60.00% 20.00% 19.00% 1.00% 1.00% 1.00% 1.00%

เส#นทางที่ให#บริการ

ไม2ตรงกับเส#นทางที่

ให#บริการ

ใช#รถส2วนตัว (รถยนต; 

รถจักรยานยนต;) 

สะดวกกว2า

การเดินทาง/ต2อรถ

โดยสาร/การเชื่อมโยง

ขนส2งประเภทอ่ืนไม2

สะดวก

ราคาไม2เหมาะสม ตารางเวลาเดินรถ

ไม2แน2นอน

ใช#รถโดยสารขนส2ง

สาธารณะอ่ืน (รถตู#  

รถเมล;  BTS  เรือด2วน)

ไม2รู#ข#อมูลการให#บริการ 

เช2น ที่ต้ังสถานี การ

เดินทางต2อไปยังจุดต2างๆ 

ขั้นตอนการให#บริการ

เคยเห็น, 
22.00% 

ไม่เคยเห็น, 
78.00% 
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ผ ู &ท ี ่ เคยเห็นโฆษณาและประชาสัมพันธ eเก ี ่ยวรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ล ิงก eระบุว @าเคยเห็น 
จากอินเทอรeเน็ตมากที ่สุด ร&อยละ 23.08 รองลงมาคือจากโทรทัศนe วิทยุ ร&อยละ 20.00 และจากการ 
บอกกล@าวจากผู&อ่ืน ร&อยละ 17.69 
 
 
(3) การใช&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe ในอนาคต 

(3.1) ความสนใจ หากมีการขยายเส&นทางการบริการของรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe ให&ครอบคลุม
พ้ืนท่ีอ่ืนๆ มากย่ิงข้ึน 
 

 
 

 

23.08%

20.00%

17.69%

15.38%

15.38%

3.85%

2.31%

2.31%

อินเทอร์เน็ต 

โทรทัศน์ วิทยุ 

การบอกกล่าวจากผู้อ่ืน 

Facebook

ป้ายประชาสัมพันธ์บริเวณสถานี 

ส่ือบริเวณสถานี 

Twitter

หนังสือพิมพ์ นิตยสาร 

สนใจ, 49.00% 

ไม่สนใจ, 1.00% 

เฉยๆ, 50.00% 
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หากแอรeพอรeต เรล ลิงกe มีการขยายเส&นทางให&ครอบคลุมพื้นที่อื่นๆ มากยิ่งขึ้น กลุ@มตัวอย@างส@วนใหญ@ 

ร&อยละ 50.00 รู&สึกเฉยๆ ร&อยละ 49.00 สนใจที่จะใช&บริการ โดยเส&นทางที่มีผู&สนใจใช&บริการมากที่สุด คือ 
เส&นทางฝnoงภาคตะวันออก ในจังหวัดชลบุรี และพัทยา รองลงมาคือท@าอากาศยานดอนเมือง และเส&นทางอื่นๆ 
ดังตาราง 

 
เส,นทาง จำนวน ร,อยละ 

ชลบุร,ี พัทยา 11 22.45 
ท่าอากาศยานดอนเมือง 6 12.24 
บางนา, ม.หัวเฉียว กม.18 5 10.20 
จตุจักร, สถานีรถไฟบางซื่อ 4 8.16 
มีนบุร ี 3 6.12 
นครราชสีมา 3 6.12 
นนทบุร,ี บางใหญ ่ 3 6.12 
เสรีไทย 3 6.12 
ฉะเชิงเทรา 2 4.08 
หนองจอก 2 4.08 
แฟชั่นไอแลนด ์ 2 4.08 
สุพรรณบุรี 1 2.04 
สำโรง 1 2.04 
ปทุมธาน,ี ลำลูกกา 1 2.04 
ลาดพร้าว 1 2.04 
กิ่งแก้ว 1 2.04 
สุขุมวิท 1 2.04 
คลองเตย 1 2.04 
หลวงแพ่ง 1 2.04 
อารีย์ 1 2.04 
นครปฐม 1 2.04 
พระนครศรีอยุธยา 1 2.04 

 
 ในขณะท่ีกลุ@มตัวอย@าง ร&อยละ 1.00 ไม@สนใจที่จะใช&บริการ โดยให&เหตุผลว@าเดินทางด&วยรถส@วนตัว
สะดวกกว@า 
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(3.2) การใช&บริการ หากมีโอกาสได&เดินทางในเส&นทางท่ีรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe ให&บริการ 
 

 
 

กลุ@มตัวอย@างร&อยละ 85.00 สนใจจะใช&บริการหากมีโอกาสได&เดินทางในเส&นทางที่รถไฟฟdาแอรeพอรeต 
เรล ลิงกe ให&บริการ  

ซึ่งส@วนใหญ@สนใจ เพราะความสะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทาง รถไม@ติด และเหตุผล
อ่ืนๆ ดังตาราง 

 
เหตุผลที่สนใจ จำนวน ร,อยละ 

ความสะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทาง รถไม9ติด 78 91.76 

ราคาค9าโดยสารเหมาะสม ไม9แพง 10 11.76 

ความสะดวกในการเช่ือมต9อรถสาธารณะอ่ืน 6 7.06 

ประหยัดค9าใชCจ9าย 4 4.71 

ไม9ตCองหาท่ีจอดรถ 4 4.71 

ใกลCบCานสะดวกในการใชCบริการ 1 1.18 

 
ในขณะที่ ร&อยละ 15.00 ไม$สนใจจะใช&บริการหากมีโอกาสได&เดินทางในเส&นทางที่รถไฟฟdาแอรeพอรeต 

เรล ลิงกe ให&บริการ  
โดยส@วนใหญ@ไม@สนใจ เพราะใช&รถส@วนตัวสะดวกกว@า (รถยนตe รถจักรยานยนตe) และเหตุผลอื่นๆ  

ดังตาราง 
 

เหตุผลที่ไมBสนใจ จำนวน ร,อยละ 
ใช1รถสWวนตัวสะดวกกวWา (รถยนตY รถจักรยานยนตY) 12 80.00 

ใช1รถแท็กซี่สะดวกกวWา 1 6.67 

ไมWสะดวกในการตWอรถ หรือต1องนั่งรถหลายตWอ 1 6.67 

นั่งรถไฟธรรมดาสะดวกกวWาและราคาถูกกวWา 1 6.67 

ใช้บริการ, 
85.00% 

ไม่ใช้บริการ, 
15.00% 
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(4) ความคิดเห็นต@อการให&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe 

 
 

กลุ @มต ัวอย @างร &อยละ 62.00 ค ิดว @ารถไฟฟdาแอร eพอร eต เรล ล ิงก e  เป Bนประโยชนeมากที ่ สุด 
ต@อนักท@องเที่ยว/ผู&เดินทาง ที่จะเดินทางระหว@างเมืองและท@าอากาศยานสุวรรณภูมิ และร&อยละ 38.00 คิดว@า
เปBนประโยชนeมาก 

 

 
 

กลุ @มตัวอย@างมีความคิดเห็นต@อการให&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe 3 ลำดับแรก คือ  
(1) เปBนระบบขนส@งที ่ช@วยให&การเดินทางไปท@าอากาศยานสะดวกรวดเร็ว ค@าเฉลี ่ย 4.77 (2) เปBนระบบ 
ขนส@งมวลชนที่รองรับผู&ใช&บริการจำนวนมาก ค@าเฉลี่ย 4.61 (3) เปBนระบบขนส@งมวลชนขนาดใหญ@ที่ทันสมัย 
ค@าเฉล่ีย 4.57 
 
  

เป็นประโยชน์มากท่ีสุด, 
62.00% 

เป็นประโยชน์มาก, 
38.00% 

4.77 4.61 4.57 4.55 4.52 4.49 4.40 4.38 4.34 4.18 

เป็นระบบขนส่งที่

ช่วยให้การเดินทาง

ไปท่าอากาศยาน

สะดวกรวดเร็ว

เป็นระบบขนส่ง

มวลชนที่รองรับ

ผู้ใช้บริการจำนวน

มาก

เป็นระบบขนส่ง

มวลชนขนาดใหญ่

ที่ทันสมัย

เป็นระบบขนส่ง

อันดับแรกที่

เลือกใช้เมื่อ

เดินทางไปท่า

อากาศยานสุวรรณ

เป็นทางเลือกในการ

ให้บริการขนส่ง

สาธารณะ

เป็นระบบขนส่ง

มวลชนที่น่าสนใจ

เป็นระบบขนส่ง

มวลชนที่มีความ

ปลอดภัย

เป็นองค์กรที่

ทันสมัยในการ

ให้บริการด้าน

ขนส่งมวลชน

เป็นองค์กรที่มี

ความน่าเชื่อถือใน

การให้บริการด้าน

ขนส่งมวลชน

มีการ

ประชาสัมพันธ์การ

ให้บริการ
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 9.3 ความต&องการและข&อเสนอแนะ 

(1) ส่ิงท่ีคาดหวังจากการใช&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe 

ความคาดหวัง จำนวน ร,อยละ 
มีการขยายเส1นทางไปในพื้นที่อื่นๆ เชWน หมอชิต หัวลำโพง มีนบุรี สาทร คอกวัว คลองเตย 3 3.00 

ปรับลดราคาคWาโดยสารให1ถูกกวWาปeจจุบัน 2 2.00 

รถไฟฟCามาตรงเวลา 1 1.00 

 
 
(2) ส่ิงท่ีต&องการให&รถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe ปรับปรุง เพ่ือให&ท@านเข&ามาใช&บริการ 

ความต,องการ จำนวน ร,อยละ 
มีการขยายเส1นทางไปในพื้นที่อื่นๆ เชWน รWมเกล1า-มีนบุร ี 1 50.00 

ปรับลดราคาคWาโดยสารถูกลง 1 50.00 

 
 
10. ข1อเสนอแนะจากผู1วิจัย 
 
 จากผลการวิจัย “กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์” พบว่าด้านที่ต้องได้รับการปรับปรุง 
ได้แก่  

- ด้านบัตรโดยสารและการตลาด โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเรื ่องกิจกรรมส่งเสริมการตลาดที ่จัดข้ึน 
ตามเทศกาลต่างๆ และการออกแบบลวดลายของบัตรโดยสาร  

- ด้านความน่าเชื ่อถือของการเดินรถ โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเรื ่องความถี ่ และความตรงต่อเวลา 
ของการเดินรถในช่วงเวลาเร่งด่วน 

- ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื ่องการประกาศประชาสัมพันธ์ 
กรณีแจ้งเหตุการณ์ไม่ปกติในการเดินรถ (ขัดข้อง ล่าช้า) และเร่ืองการให้ข้อมูล ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ 

ซึ่งจากผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า ในด้านดังกล่าวมีคะแนนความพึงพอใจน้อย ซึ่งก็สอดคล้อง 
กับ ข้อเสนอแนะจากกลุ่มตัวอย่าง และผลการสำรวจเชิงคุณภาพ ท่ีมีการเสนอแนะให้มีการปรับปรุงในประเด็น
ดังกล่าวเช่นเดียวกัน 

อีกทั ้งผลการวิเคราะห์ค@าสหสัมพันธe (Correlation Analysis) ระหว@างความพึงพอใจรายด&าน 
กับความพึงพอใจโดยรวม เพื่อหาปnจจัยที่มีความสัมพันธeกับความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งผลการวิเคราะหeพบว@า
เปBนไปในทิศทางเดียวกัน คือ ด้านบัตรโดยสารและการตลาด เปBนด&านที่ต&องได&รับการปรับปรุงอย@างเร@งด@วน 
ด&านความน@าเชื่อถือของการเดินรถ และด&านการประชาสัมพันธeและการให&ข&อมูล เปBนด&านที่ต&องปรับปรุง 
เปBนลำดับถัดมาเนื ่องจากมีคะแนนความพึงพอใจน&อย แต@มีความสัมพันธeกับความพึงพอใจโดยรวมสูง  
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ซึ่งหากเพิ่มคะแนนความพึงพอใจในด&านนี้ได&ก็จะส@งผลให&คะแนนความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นมากตามไปด&วย 
และในทางตรงกันข&ามหากคะแนนความพึงพอใจด&านนี้ลดลงก็จะส@งผลให&คะแนนความพึงพอใจลดลงมากตาม
ไปด&วย  

ในขณะที่ผลการสำรวจในเรื่องป"ญหาจากการใช&บริการรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกe ก็สอดคล&อง 
กับผลการวิจัยเชิงปริมาณข&างต&น โดยมีปnญหาเรื่องช@วงเวลาเร@งด@วนรถไฟฟdามาช&า ความถี่ของขบวนรถน&อย  
ทำให&ต&องรอนานจนผู &โดยสารเยอะจนแออัด และในช@วงเวลาเร@งด@วนรถไฟมาไม@ตรงเวลากับที ่แจ&ง  
ส@วนประเด็นเร่ืองความคาดหวังต@อการให&บริการของรถไฟฟdาแอรeพอรeต เรล ลิงกeน้ัน ส@วนใหญ@มีความคาดหวัง
เร่ืองการเพ่ิมความถ่ีของขบวนรถ ท้ังวันธรรมดาและวันเสารe อาทิตยe รวมถึงในช@วงเวลากลางคืนด&วย  
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11. แบบสอบถามกลุ.มผู1ใช1บริการรถไฟฟ9า แอร<พอร<ต เรล ลิงก< 
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แบบสาํรวจ “โครงการสาํรวจความพึงพอใจด้านงานบริการ ประจาํปีงบประมาณ 2564” 

ชดุผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

 
 

Field and Data Processing Division 
 
พนักงานสมัภาษณ์ ………………………… วนัที2 ……………… พนักงานบนัทึกข้อมลู ………………………… วนัที2 ……………… 

Edit ……………………………… Code ……………………………… QC ……………………………… AC …………………………… 
 

Introduction 
สวัสดีค่ะ ดิฉันเป็นตัวแทนจาก บริษัท เยสยูแคน จำกัด ซึ่งได้รับมอบหมายจาก บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จำกัด ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลโครงการสำรวจความพึงพอใจด้านงานบริการ ประจำปีงบประมาณ 2564 กรุณายินยอมให้ข้อมูลตามทัศนคติ และความ
คิดเห็นของท่าน ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการสำรวจครั้งนี้จะถือเป็นความลับและจะใช้ประโยชน์เพื่อการวิจัยเท่านั้น ขอขอบคุณในการให้ความ
ร่วมมือเป็นอย่างดียิ่งของท่านค่ะ 

 
QUOTA 

Q1. สถานี � 1. สุวรรณภูมิ  � 2. ลาดกระบัง  � 3. บ้านทับช้าง  � 4. หัวหมาก 
  � 5. รามคำแหง  � 6. มักกะสัน  � 7. ราชปรารภ  � 8. พญาไท 
Q2. สญัชาติ � 1. ไทย   

� 2. ต่างชาต ิระบุสัญชาต ิ…………………………… � 2.1 ท่องเที่ยว  � 2.2 ทำงาน/ติดต่อธุรกิจ 
Q3. การเดินทาง � 1. ขาเข้า  � 2. ขาออก 
 
ส่วน A ข้อมลูทั Cวไป 

กรณุาระบคุาํตอบที2ตรงกบัตวัท่านมากที2สดุ 

A1. ชื2อ-นามสกลุ ผูใ้ห้สมัภาษณ์ (ตวับรรจง) ลงชื่อ .................................................................. � ยินยอมให้ข้อมูลเพื่อการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

A2. ที2อยู่ปัจจบุนั................................................................................................................................................................................... 

A3. เบอรโ์ทรศพัท.์....................................................... A4. E-mail address (ถ้ามี) ........................................................................... 

A5. เพศ   � 1. ชาย  � 2. หญิง 
A6. ช่วงอาย ุ  � 1. น้อยกว่า 23 ปี � 2. 23 - 40 ปี  � 3. 41 - 55 ปี 

� 4. มากกว่า 55 ปี 
A7. ระดบัการศึกษา � 1. ต่ำกว่าปริญญาตรี � 2. ปริญญาตรี  � 3. สูงกว่าปริญญาตรี 
A8. อาชีพ  � 1. นักเรียน/นักศึกษา � 2. พนง. บริษัทเอกชน � 3. ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างหน่วยงาน 
   � 4. ไม่ได้ประกอบอาชีพ/ว่างงาน   � 5. อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
A9. รายได้ครวัเรือนต่อเดือน   � 1. ไม่เกิน 18,000 บาท  � 2. 18,001 - 50,000 บาท 
      � 3. 50,001 - 85,000 บาท � 4. มากกว่า 85,000 บาท 
  

QN No. 11-1000 
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ส่วน B พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

กรณุาระบคุาํตอบที2ตรงกบัตวัท่านมากที2สดุ 
B1. ความถี2ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์ 

� 1. ทุกสัปดาห์ จำนวน .......................... ครั้ง/สัปดาห์ � 2. ทุกเดือน จำนวน .......................... ครั้ง/เดือน 
� 3. นานๆ ครั้ง 

B2. วนัที2ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์เป็นประจาํ 
� 1. เฉพาะจันทร-์ศุกร์ (วันทำงาน)    � 2. เฉพาะเสาร-์อาทิตย์ (วันหยุด) 
� 3. ทุกวัน      � 4. เฉพาะบางโอกาส ใช้เพื่อ ........................................... 

B3. ช่วงเวลาที2ใช้บริการเป็นประจาํ  
� 1. 05.30 - 06.00 น. (ช่วงเช้ามืด)   � 2. 06.01 - 09.00 น. (ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเช้า) 
� 3. 09.01 - 12.00 น. (ช่วงก่อนเที่ยง)  � 4. 12.01 – 17.00 น. (ช่วงหลังเที่ยง) 
� 5. 17.01 - 21.00 น. (ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเย็น) � 6. 21.01 – 22.30 น. (ช่วงค่ำ)  
� 7. 22.31 – 24.00 น. (ช่วงดึก) 

B4. ประเภทบตัรโดยสารที2ใช้  
� 1. เหรียญโดยสาร (Token) ซื้อเหรียญโดยสารด้วยวิธี  
         � 1.1 ซื้อจากเจ้าหน้าที่ในห้องจำหน่าย  � 1.2 ซื้อจากตู้จำหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ 
� 2. บัตรโดยสารประเภทเติมเงิน (SMART PASS) ระบุประเภทบัตรโดยสาร  
         � 2.1 บุคคลทั่วไป � 2.2 นักเรียน/นักศึกษา � 2.3 ผู้สูงอาย ุ 

B5. วตัถปุระสงคห์ลกัในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์(เลือก 1 คาํตอบ) 
� 1. ไป-กลับระหว่างที่พักกับที่ทำงาน/สถานศึกษา  � 2. ไป-กลับสนามบินสุวรรณภูมิ 
� 3. ท่องเที่ยว/ช๊อปปิ้ง     � 4. ติดต่อธุรกิจ 
� 5. เชื่อมต่อกับระบบขนส่งมวลชนสาธารณะอื่นๆ  � 6. อื่นๆ ระบ ุ.................................................................. 

B6. เหตผุลที2ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์ 
� 1. ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ใกล้กับสถานที่ที่จะไป หรือใกล้กับที่พัก 
� 2. ใช้บริการเข้า – ออกสนามบิน    � 3. สามารถเชื่อมต่อกับขนส่งสาธารณะประเภทอื่นได้ 
� 4. ราคาเหมาะสม     � 5. อื่นๆ ระบ ุ……......……….......................................... 

B7. เดินทางด้วยวิธีใดในการมาใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์(เลือก 1 คาํตอบ) 
� 1. เดิน   � 2. รถยนต/์จักรยานยนต์ส่วนตัว  � 3. รถไฟฟ้า BTS/MRT 
� 4. ขนส่งมวลชนสาธารณะ เช่น รถประจำทาง (รถเมล์ รถสองแถว) รถตู้โดยสาร 
� 5. รถรับจ้างสาธารณะ เช่น แท็กซี่ มอเตอร์ไซค์รับจ้าง 
� 6. อื่นๆ ระบ ุ..................................................................................................................................................................... 

 

ส่วน C ความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

กรณุา � เลือกคาํตอบที2ตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากที2สดุ 
C1. ความคาดหวงัและความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการ 

ประเดน็คาํถาม ระดบัความคาดหวงั 
มากที2สดุ------------------น้อยที2สดุ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มากที2สดุ------------------น้อยที2สดุ 

C1. ความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
กรณีที2ตอบระดบัความพึงพอใจในระดบั 1 และ 2 ให้ระบปัุญหา/ความคิดเหน็/ข้อเสนอแนะเพิ2มเติม 

......................................................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................................................... 
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ประเดน็คาํถาม 

ไม่
ทราบ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มากที2สดุ-----น้อยที2สดุ 

99 5 4 3 2 1 

C2. ด้านความปลอดภยัในด้านต่างๆ 
C2.1 ความพึงพอใจโดยรวมด้านความปลอดภัย 99 5 4 3 2 1 
C2.2 มีระบบรักษาความปลอดภัยภายในสถาน ีเช่น เครื่องตรวจโลหะชนิดถือ และชนิดเดินผ่าน

กล้องวงจรปิด เจ้าหน้าทีรักษาความปลอดภัย 99 5 4 3 2 1 

C2.3 มีระบบป้องกันความปลอดภัย เช่น ถังเคมีดับเพลิง ระบบป้องกันอัคคีภัย 99 5 4 3 2 1 
C2.4 สัญญาณเตือนเมื่อปิด - เปิดประตูรถไฟฟ้า 99 5 4 3 2 1 
C2.5 อุปกรณ์แจ้งเหตุฉุกเฉินบนชานชาลาและในขบวนรถ เพื่อติดต่อเจ้าหน้าที่ 99 5 4 3 2 1 

C3. ด้านความน่าเชื2อถือของการเดินรถ 
C3.1 ความพึงพอใจโดยรวมด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถ 99 5 4 3 2 1 
C3.2 ความถี่ของการเดินรถ ในช่วงเวลาปกต ิ 99 5 4 3 2 1 
C3.3 ความตรงต่อเวลาของการเดินรถ ในช่วงเวลาปกต ิ 99 5 4 3 2 1 
C3.4 ความถี่ของการเดินรถ ในช่วงเวลาเร่งด่วน 99 5 4 3 2 1 
C3.5 ความตรงต่อเวลาของการเดินรถ ในช่วงเวลาเร่งด่วน 99 5 4 3 2 1 
C3.6 คุณภาพของขบวนรถไฟฟ้า เช่น ความสะอาด สิ่งอำนวยความสะดวก/อุปกรณ์ภายใน

ขบวนรถใช้งานได้ตามปกติ 99 5 4 3 2 1 

C4. ด้านการให้บริการ 
C4.1 ความพึงพอใจโดยรวมด้านการให้บริการ 99 5 4 3 2 1 
C4.2 ความสะอาด เรียบร้อยภายในสถาน ี 99 5 4 3 2 1 
C4.3 พนักงานที่ให้บริการภายในสถาน ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 99 5 4 3 2 1 
C4.4 พนักงานที่ให้บริการภายในสถาน ีสามารถให้ข้อมูลคำแนะนำ ตอบข้อซักถามไดถู้กต้อง 99 5 4 3 2 1 
C4.5 เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 99 5 4 3 2 1 
C4.6 ขบวนรถมีความพร้อมใช้งาน และการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุขัดข้องในการเดินรถ 99 5 4 3 2 1 

C5. ด้านคณุภาพและสิ2งอาํนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ 
C5.1 ความพึงพอใจโดยรวมด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบนสถานี และในขบวนรถ 99 5 4 3 2 1 
C5.2 ความเพียงพอของบันไดเลื่อน ลิฟต ์ทางเชื่อม และสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ 99 5 4 3 2 1 
C5.3 ความพร้อมใช้งานของบันไดเลื่อน ลิฟต ์ทางเชื่อม และสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ 99 5 4 3 2 1 
C5.4 ความเพียงพอของป้ายบอกทาง/แผนที ่ป้ายแสดงสัญลักษณ์ และป้ายแสดงข้อมูลต่างๆ 99 5 4 3 2 1 
C5.5 ความชัดเจนของป้ายบอกทาง/แผนที ่ป้ายแสดงสัญลักษณ ์และป้ายแสดงข้อมูลต่างๆ 99 5 4 3 2 1 

C6. ด้านบตัรโดยสาร และการตลาด 
C6.1 ความพึงพอใจโดยรวมด้านบัตรโดยสาร และการตลาด 99 5 4 3 2 1 
C6.2 ความเหมาะสมของบัตรโดยสารประเภทต่างๆ (นักเรียน ผู้สูงอายุ บุคคลทั่วไป) 99 5 4 3 2 1 
C6.3 ส่วนลดของบัตรโดยสารประเภทต่างๆ (นักเรียน ผู้สูงอาย)ุ 99 5 4 3 2 1 
C6.4 กิจกรรมส่งเสริมการตลาดที่จัดขึ้นตามเทศกาลต่างๆ 99 5 4 3 2 1 
C6.5 การออกแบบลวดลายของบัตรโดยสาร 99 5 4 3 2 1 
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C7. ด้านการประชาสมัพนัธ ์และการให้ข้อมลู 
C7.1 ความพึงพอใจโดยรวมด้านการประชาสัมพันธ ์และการให้ข้อมูล 99 5 4 3 2 1 
C7.2 การให้ข้อมูลต่างๆ เช่น การใช้รถไฟฟ้าอย่างถูกต้อง ข้อมูลในการเดินทางออกไปยังจุด

ต่างๆ และการเชื่อมต่อมายังสถานี 
99 5 4 3 2 1 

C7.3 การประกาศให้ข้อมูลต่างๆ บนสถาน ี 99 5 4 3 2 1 
C7.4 การประกาศให้ข้อมูลต่างๆ ภายในขบวนรถ 99 5 4 3 2 1 
C7.5 การประกาศประชาสัมพันธ์กรณีแจ้งเหตุการณ์ไม่ปกติในการเดินรถ (ขัดข้อง ล่าช้า) 99 5 4 3 2 1 
C7.6 การให้ข้อมูล ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น กิจกรรมส่งเสริมการตลาดต่างๆ, ข่าวสาร

เกี่ยวกับรถไฟฟ้า 99 5 4 3 2 1 

 

ส่วน D ความภกัดี 

กรณุา � เลือกคาํตอบที2ตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากที2สดุ 

ประเดน็คาํถาม 
ระดบัความคิดเหน็ 

เหน็ด้วยมากที.สดุ------------------------------เหน็ด้วยน้อยที.สดุ 

D1 ท่านจะแนะนำบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 
D2 เมื่อเกิดปัญหาจากการใช้บริการ ท่านยินดีที่จะแจ้งให้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 

เรล ลิงก์ ทราบ เพื่อพัฒนาการให้บริการ 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

D3 ถึงแม้จะมีทางเลือกอื่นในการเดินทาง แต่ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ต่อไป 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

 
ส่วน E ปัญหาจากการใช้บริการ ความต้องการและข้อเสนอแนะ 

E1. ท่านเคยพบปัญหาในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์หรือไม่ 

� 1. ไม่เคยพบปัญหา 
� 2. พบปัญหา  

                    2.1 ปัญหาที่พบ ............................................................................................................................................................ 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

                    2.2 วิธีการแก้ปัญหา ..................................................................................................................................................... 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

E2. ในอนาคต (แผนการระยะยาว) อยากให้รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์พฒันา/ปรบัปรงุ ในเรื2องใด (ความคาดหวงัต่อการ

ให้บริการของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก)์ 
 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 
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แบบสาํรวจ “โครงการสาํรวจความพึงพอใจด้านงานบริการ ประจาํปีงบประมาณ 2564” 

ชดุผูที้Fไม่ได้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์
 

Field and Data Processing Division 

 
พนักงานสมัภาษณ์ ………………………… วนัที2 ……………… พนักงานบนัทึกข้อมลู ………………………… วนัที2 ……………… 

Edit ……………………………… Code ……………………………… QC ……………………………… AC …………………………… 
 

Introduction 
สวัสดีค่ะ ดิฉันเป็นตัวแทนจาก บริษัท เยสยูแคน จำกัด ซึ่งได้รับมอบหมายจาก บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จำกัด ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลโครงการสำรวจความพึงพอใจด้านงานบริการ ประจำปีงบประมาณ 2564 กรุณายินยอมให้ข้อมูลตามทัศนคติ และความ
คิดเห็นของท่าน ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการสำรวจครั้งนี้จะถือเป็นความลับและจะใช้ประโยชน์เพื่อการวิจัยเท่านั้น ขอขอบคุณในการให้ความ
ร่วมมือเป็นอย่างดียิ่งของท่านค่ะ 

 
QUOTA (สาํหรบัพนักงานสมัภาษณ์) 

 
Q1. ท่านเคยใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์หรือไม่  � 1. ไม่เคยใช้   

� 2. เคยใช้ แต่ตอนนี้ไม่ใช้บริการแล้ว  � 3. ยังใช้บริการอยู่ (ปิดการสัมภาษณ์) 
Q2. สถานี � 1. สุวรรณภูมิ  � 2. ลาดกระบัง  � 3. บ้านทับช้าง  � 4. หัวหมาก 
  � 5. รามคำแหง  � 6. มักกะสัน  � 7. ราชปรารภ  � 8. พญาไท 

Q3. สญัชาติ � 1. ไทย   
� 2. ต่างชาต ิระบุสัญชาต ิ…………………………… � 2.1 ท่องเที่ยว  � 2.2 ทำงาน/ติดต่อธุรกิจ 

 
ส่วน A ข้อมลูทั Qวไป 

กรณุาระบคุาํตอบที2ตรงกบัตวัท่านมากที2สดุ 

A1. ชื2อ-นามสกลุ ผูใ้ห้สมัภาษณ์ (ตวับรรจง) ลงชื่อ .................................................................. � ยินยอมให้ข้อมูลเพื่อการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

A2. ที2อยู่ปัจจบุนั................................................................................................................................................................................... 

A3. เบอรโ์ทรศพัท.์....................................................... A4. E-mail address (ถ้ามี) ........................................................................... 

A5. เพศ   � 1. ชาย  � 2. หญิง 
A6. ช่วงอาย ุ  � 1. น้อยกว่า 23 ปี � 2. 23 - 40 ปี  � 3. 41 - 55 ปี   

� 4. มากกว่า 55 ปี 
A7. ระดบัการศึกษา � 1. ต่ำกว่าปริญญาตรี � 2. ปริญญาตรี  � 3. สูงกว่าปริญญาตรี 
A8. อาชีพ  � 1. นักเรียน/นักศึกษา � 2. พนง. บริษัทเอกชน � 3. ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างหน่วยงาน 
   � 4. ไม่ได้ประกอบอาชีพ/ว่างงาน   � 5. อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
A9. รายได้ครวัเรือนต่อเดือน   � 1. ไม่เกิน 18,000 บาท  � 2. 18,001 - 50,000 บาท 
      � 3. 50,001 - 85,000 บาท � 4. มากกว่า 85,000 บาท 
  

QN No. 21-100 
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ส่วน B การรบัรู้เกี Qยวกบัรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

กรณุาระบคุาํตอบที2ตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากที2สดุ 
B1. เหตผุลที2ท่านไม่ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์(เลือกได้มากกว่า 1 คาํตอบ) 
 � 1. เส้นทางที่ให้บริการไม่ตรงกับเส้นทางที่เดินทาง � 2. รู้สึกไม่มั่นใจในความปลอดภัยของการให้บริการ 
 � 3. ราคาไม่เหมาะสม    � 4. เวลาที่ให้บริการไม่เหมาะสม (05.30 - 24.00)  

� 5. รอนาน     � 6. ตารางเวลาเดินรถไม่แน่นอน 
� 7. การเดินทาง/ต่อรถโดยสาร/การเชื่อมโยงกับขนส่งประเภทอื่นไม่สะดวก 
� 8. ไม่รู้ข้อมูลการให้บริการ เช่น ที่ตั้งสถาน ีการเดินทางต่อไปยังจุดต่างๆ ขั้นตอนการใช้บริการ 
� 9. มีทางเลือกใช้บริการขนส่งประเภทอื่น ระบุประเภทขนส่งที่ใช้บริการ ............................................................................... 
� 10. เหตุผลอื่นๆ ................................................................................................................................................................ 

B2. ท่านคิดว่าเส้นทางการให้บริการของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์เป็นประโยชน์ต่อนักท่องเที2ยว/ผูเ้ดินทาง ระหว่างในเมือง
กบัท่าอากาศยานสวุรรณภมิูมากน้อยเพียงใด 

� 1. มากที่สุด  � 2. มาก � 3. น้อย � 4. น้อยที่สุด  � 5. ไม่มีประโยชน์เลย 
B3. ท่านเคยเหน็/รบัรู/้ได้ยิน โฆษณาและประชาสมัพนัธเ์กี2ยวกบัรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์หรือไม่ ผา่นช่องทางใด 

� 1. เคยเห็น ระบุสื่อที่เคยเห็น เรียงลำดับ 1 – 3 สื่อที่พบเห็นบ่อยที่สุด 
 .......... 1.1 การบอกกล่าวจากผู้อื่น  .......... 1.2 อินเทอร์เน็ต  .......... 1.3 Facebook 
 .......... 1.4 Twitter    .......... 1.5 หนังสือพิมพ ์นิตยสาร .......... 1.6 โทรทัศน์ วิทยุ 
 .......... 1.7 สื่อภายในสถานีรถไฟฟ้า  .......... 1.8 ป้ายประชาสัมพันธ์ภายในสถานี 
 .......... 1.9 สื่ออื่นๆ ระบ ุ............................................................................................................................................ 
� 2. ไม่เคยเห็น 

B4. ถ้าหากมีการขยายเส้นทางการให้บริการครอบคลมุพืwนที2อื2นๆ มากยิ2งขึwน ท่านสนใจจะใช้บริการหรือไม่ 
� 1. สนใจ ในเส้นทาง ........................................................................................................................................................... 
� 2. ไม่สนใจ เพราะ ............................................................................................................................................................. 
� 3. เฉยๆ  

B5. ถ้าท่านมีโอกาสได้เดินทางในเส้นทางที2รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์ให้บริการ ท่านจะใช้บริการหรือไม่ 
� 1. ใช้บริการ เพราะ ........................................................................................................................................................... 
� 2. ไม่ใช้บริการ เพราะ ....................................................................................................................................................... 
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B6. ท่านมีความคิดเหน็อย่างไรต่อการให้บริการของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์ 
(กรุณา � เลือกคำตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด) 

ข้อ ประเดน็ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ.ง 

เหน็ด้วย ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างยิ.ง 

เฉยๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1 เป็นระบบขนส่งที่ช่วยให้การเดินทางไปท่าอากาศยานสะดวกรวดเร็ว 5 4 3 2 1 
2 เป็นระบบขนส่งมวลชนขนาดใหญ่ที่ทันสมัย 5 4 3 2 1 
3 เป็นระบบขนส่งมวลชนที่รองรับผู้ใช้บริการจำนวนมาก 5 4 3 2 1 
4 เป็นระบบขนส่งมวลชนที่น่าสนใจ 5 4 3 2 1 
5 เป็นระบบขนส่งอันดับแรกที่เลือกใช้เมื่อเดินทางไปท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ 5 4 3 2 1 

6 เป็นทางเลือกในการให้บริการขนส่งสาธารณะ 5 4 3 2 1 
7 มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ 5 4 3 2 1 
8 เป็นองค์กรที่ทันสมัยในการให้บริการด้านขนส่งมวลชน 5 4 3 2 1 
9 เป็นองค์กรที่มีความน่าเชื่อถือในการให้บริการด้านขนส่งมวลชน 5 4 3 2 1 
10 เป็นระบบขนส่งมวลชนที่มีความปลอดภัย 5 4 3 2 1 

 
ส่วน C ความต้องการและข้อเสนอแนะ 

C1. สิ2งที2คาดหวงั/ต้องการ จากการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์
.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

C2. ท่านต้องการให้รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์ปรบัปรงุด้านใด เพื2อให้ท่านเข้ามาใช้บริการ 
.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................................................. 

 

 

- - - - - - ขอบคณุค่ะ สาํหรบัความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม - - - - - - - - 
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13. แนวคำถามการจัดการสนทนากลุ.ม 
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DISCUSSION GUIDE 
 

1. Introduction                   5 Min 
 

กล่าวขอบคุณผู ้เข้าร่วมสนทนากลุ ่มในการเสียสละเวลามาเข้าร่วมสนทนากลุ ่มในครั ้งน้ี  
และอธิบายเก่ียวกับกระบวนการในการสนทนากลุ่ม 

o กล่าวแนะนำตัว 
o ใช้เวลาในการสนทนากลุ่มประมาณ 1 ช่ัวโมงคร่ึง – 2 ช่ัวโมง 
o ข้อมูลที ่ได้รับจากการสนทนากลุ่มจะถูกนำเสนอออกมาในลักษณะที่เป็นภาพรวม  

โดยไม่ระบุตัวตนของผู้ให้ข้อมูล 
o การสนทนาในครั ้งนี ้ เป็นการรับฟังความคิดเห็นหรือทัศนคติ ทุกท่านสามารถ 

แสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระโดยไม่ต้องกังวลว่าคำตอบที่พูดออกมาจะเหมือนหรือต่างกับคนอื่นๆ  
ในกลุ่ม และไม่มีคำตอบใดผิดหรือถูก 

o สำหรับการสนทนาในครั้งนี้ จะมีการบันทึกภาพและเสียงระหว่างการสนทนาเพื่อช่วย 
ในการสรุปผล และขอให้มั ่นใจได้ว่าการบันทึกในครั ้งนี ้จะนำมาใช้เพื ่อการวิจัยในครั ้งนี ้เท่าน้ัน  
จะไม่มีการนำไปเผยแพร่ใดๆ ท้ังส้ิน 

o และในการสนทนาคร้ังน้ี จะมีทีมงานของบริษัทฯ ร่วมสังเกตการณ์ในคร้ังน้ีด้วย 
o และขอให้ทุกท่านช่วยปิดโทรศัพท์มือถือหรือปิดเสียงโทรศัพท์มือถือตลอดการสนทนา 

หากมีสายด่วนเข้ามาสามารถแจ้งและออกไปรับโทรศัพท์ภายนอกห้องสนทนาได้ 
 

แนะนําวตัถปุระสงคข์องการวิจยั: 

 สำหรับการสนทนากลุ่มในวันนี้ เราจะพูดคุยกันเกี ่ยวกับการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  
เรล ลิงก์ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ หรือปัญหาที่พบจากการใช้บริการ เพื่อให้แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
นำข้อมูลที่ได้ไปพัฒนาการให้บริการต่อไป ก่อนที่จะเริ่มสนทนาในครั้งนี้ ขอให้แต่ละท่านช่วยแนะนำ
ตัวเอง 

o ช่ือ / ช่ือเล่น (เขียนลงบนป้ายช่ือด้านหน้าของทุกท่าน) 
o อายุ 
o อาชีพ 
o ท่ีพัก / ท่ีทำงาน 
o สาเหตุท่ีมาเข้าร่วมการสนทนาในคร้ังน้ี 

 

1. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์           10 Min 

1. ความถ่ีในการใช้บริการ  
2. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการเป็นประจำ 
3. วัตถุประสงค์หลักในการใช้บริการ  
4. เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ  
5. ทางเลือกอ่ืนในการเดินทาง หากไม่ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
6. เดินทางด้วยวิธีใดในการมาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 

7. ผู้ที่เคยใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ เดินทางไปขึ้นเครื่องบินที่สนามบินสุวรรณภูมิ 
เผ่ือเวลาในการเดินทางก่ีช่ัวโมง 
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2. ความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์และปัญหาทีYพบ        60 Min 

o ระดับการให้คะแนน 1 - 5 โดย 1 = คาดหวัง/พึงพอใจน้อยที่สุด และ 5 = คาดหวัง/ 
พึงพอใจมากท่ีสุด 

o ท่านมีความพึงพอใจต่อประเด็นต่างๆ ต่อไปนี ้ ในระดับใด และเพราะเหตุใด 
จึงเป็นเช่นน้ัน 

1. ความคาดหวังต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ (ในภาพรวม)  
2. ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
3. ความพึงพอใจ และปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ ในด้านการรักษาความปลอดภัย 
4. ความพึงพอใจ และปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ ในด้านความน่าเช่ือถือ  
5. ความพึงพอใจ และปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  
6. ความพึงพอใจ และปัญหาที่พบจากการใช้บริการ ในด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก

บนสถานี และในขบวนรถ  
7. ความพึงพอใจ และปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ ในด้านบัตรโดยสารและการตลาด 
 - แสดงภาพกิจกรรมท่ีแอร์พอร์ต เรล ลิงก์เคยจัด 

- เคยเข้าร่วมกิจกรรมท่ีแอร์พอร์ต เรล ลิงก์จัดหรือไม่ 
 - เข้าร่วมกิจกรรมอะไรบ้าง ท้ังท่ีเป็นการจัดกิจกรรม เช่น ว่ิงมาราธอน แจกต๋ัวหนัง หรือ

ที่เป็นการแจกของที่ระลึกบนสถานี เช่น แจกส้มมงคลวันตรุษจีน แจกเจลล้างมือและหน้ากากอนามัย
ในช่วงท่ีมีการระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 

 - ความรู้สึกต่อกิจกรรมดังกล่าว 
 - อยากให้จัดกิจกรรมแบบไหนเพ่ิม 
8. ความพึงพอใจ และปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ ในด้านการประชาสัมพันธ์ และการให้ข้อมูล  

 9. จากปัญหาที่พบจากการใช้บริการทั้งหมดที่ได้พูดถึงกันนี้ ได้มีการ Complain ผ่านช่องทาง
ต่างๆ ของแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ บ้างหรือไม่ ผ่านช่องทางไหน และผลตอบรับเป็นอย่างไร 
 10. การดำเนินการในเร่ืองอ่ืนๆ เช่น สถานการณ์การระบาดของไวรัส COVID-19 ฝุ่น PM2.5 

3. ความภกัดี                  10 Min 

o เกณฑ์การให้คะแนน คือ ใช่ เฉยๆ ไม่ใช่  
o ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อประเด็นต่างๆ ต่อไปน้ี และเพราะเหตุใดจึงเป็นเช่นน้ัน 

1. ท่านจะแนะนำบอกต่อให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
2. เมื่อเกิดปัญหาจากการใช้บริการ ท่านยินดีที่จะแจ้งให้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ทราบ  

เพ่ือพัฒนาการให้บริการ 
3. ถึงแม้จะมีทางเลือกอื่นในการเดินทาง แต่ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  

เรล ลิงก์ ต่อไป 

4. ข้อเสนอแนะเพิYมเติม               10 Min 

1. แม้ว่าจะพบปัญหาจากการใช้บริการ แต่ทำไมจึงยังคงใช้บริการอยู่ 
2. อยากให้เพ่ิมเส้นทางเดินรถหรือไม่ อยากได้เส้นทางไหน เพราะอะไร 
3. ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพิ่มเติม / อยากให้พัฒนา ปรับปรุง ในเรื่องใด / ความคาดหวังต่อการใช้

บริการ 
4. ขอบคุณสำหรับการมาร่วมแสดงความคิดเห็นในวันน้ี 



โครงการสำรวจความพึงพอใจด1านงานบริการ ประจำป8 2564  

บริษัท รถไฟฟCา ร.ฟ.ท. จำกัด (รอบที่ 2) 

 

 

67 | P a g e  บ ริ ษั ท   เ ย ส ยู แ ค น   จ ำ กั ด  

14. ภาพการลงพ้ืนท่ีเก็บข1อมูลกลุ.มผู1ใช1บริการรถไฟฟ9าแอร<พอร<ต เรล ลิงก< 
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15. ภาพการลงพ้ืนท่ีเก็บข1อมูลกลุ.มประชาชนผู1ไม.ใช1บริการรถไฟฟ9าแอร<พอร<ต เรล ลิงก< 
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16. ภาพการจัดการสนทนากลุ.มออนไลน< โดยการ Video call ผ.านโปรแกรม Line 

16.1 กลุ3มอายุน7อยกว3า 23 ป: (Gen Z) กลุ3มท่ี 1 

 
 
 

16.2 กลุ3มอายุน7อยกว3า 23 ป: (Gen Z) กลุ3มท่ี 2 
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16.3 กลุ3มช3วงอายุ 23 - 40 ป: (Gen Y) กลุ3มท่ี 1 

 
 

16.4 กลุ3มช3วงอายุ 23 - 40 ป: (Gen Y) กลุ3มท่ี 2 

 
 

16.5 กลุ3มอายุมากกว3า 40 ป: (Gen X และ Baby boomer) 

 




