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การวิจัยคร้ังน้ีจัดท�าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช ้
บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ เพื่อจัดล�าดับความส�าคัญของปัจจัยที่ควรได้รับการ 
แก้ไขก่อน และเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงระดับการให้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  
เรล ลิงค์ ท้ังนี้ ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในด้านต่างๆ ท้ังหมด  
29 ตัวแปร การศึกษาใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และใช้เทคนิค 
การวิเคราะห์องค์ประกอบหลักในการจัดกลุ่มปัจจัย จากการวิเคราะห์ปัจจัยทั้ง 29 ตัวแปร  
สามารถรวมกลุ่มตัวแปรได้ทั้งหมด 4 กลุ่ม ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานีโดยสารและรถไฟฟ้า  
ปัจจยัด้านราคาค่าโดยสาร ปัจจยัด้านความปลอดภยั และปัจจยัด้านการเชือ่มต่อการเดนิทาง  
ที่สามารถเป็นตัวแทนของตัวแปรทั้งหมดได้ 75.096% จากนั้นจึงวิเคราะห์ความสัมพันธ ์
ระหว่างปัจจัยด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ 
พึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ มีอยู่ 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้าน 
สถานโีดยสารและรถไฟฟ้า และปัจจัยด้านราคาค่าโดยสาร เม่ือใช้เทคนคิการจดัล�าดับคะแนน 
จัดล�าดับคะแนนผลกระทบของตัวแปรท่ีควรได้รับการแก้ไขก่อน พบว่า ตัวแปรท่ีส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการสามอันดับแรกที่ควรได้รับการแก้ไขก่อน คือ ความ 
เหมาะสมของความถี่ในการให้บริการ ระดับอุณหภูมิภายในสถานี และความเหมาะสมของ 
สถานที่จอดรถ ตามล�าดับ
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Study of Passenger Satisfaction to Use Airport Rail Link Service

This research was conducted to gain a better understanding on the satisfaction  
level of Airport Rail Link service and to prioritize significant factors that should  
be resolved, and to make recommendations on service improvement. Twenty  
nine variables that possibly influence the service satisfaction were included  
in the questionnaire that was used for data collection. Principal component  
analysis was employed to convert the 29 variables into four principal factors,  
namely, railway station and electric train, passenger fare, safety and travel  
connection factors, which represent all collected variables at 75.096%. Then,  
multiple regression analysis was performed to determine the relationships  
between the overall satisfaction and the four principal factors. Two factors  
are noted to significantly affect the satisfaction level: railway station and  
electric train and passenger fare factors. When the impact score method was  
employed to determine the top three variables that should be considered,  
appropriate service frequency, temperature inside the station and adequacy  
of parking lot emerged as the results.
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1. บทน�า
 1.1 ที่มาและความส�าคัญของงานวิจัย
     เพื่อสนับสนุนและยกระดับความสามารถในการให้ 
บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้มีประสิทธิภาพ จ�าเป็น 
ต้องมีการพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานในเชิงขนส่ง รถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (Airport Rail Link หรือ Airport Link)  
ซึ่งมีชื่ออย่างเป็นทางการว่า โครงการระบบขนส่งมวลชนทาง 
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิและสถานีรับส่งผู้โดยสาร 
อากาศยานกรุงเทพมหานคร (Suvarnabhumi Airport Rail  
Link and City Air Terminal) เป็นโครงการระบบขนส่งมวลชน 
แบบพเิศษท่ีเป็นส่วนหนึง่ของโครงการก่อสร้างเส้นทางรถไฟฟ้า 
ในระบบรถไฟฟ้าชานเมือง รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ เป็น 
โครงสร้างยกระดับมีแนวเส้นทางการเดินทางจากชานเมือง 
ด้านทิศตะวันออกและทิศเหนือ มีระยะทางโดยรวมประมาณ  
28 กิโลเมตร รถไฟฟ้าที่ใช้ในโครงการฯ เป็นรถไฟฟ้าประเภท 
ความเร็วสูง มีความเร็วปกติอยู่ท่ี 160-200 กิโลเมตร/ชั่วโมง  
ให้บริการรับ-ส่งผู้โดยสาร จ�านวน 8 สถานี ได้แก่ พญาไท  
ราชปรารภ มักกะสัน รามค�าแหง หัวหมาก บ้านทับช้าง ลาด- 
กระบัง และสิ้นสุดสถานีปลายทางที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ใช้ระยะเวลาในการเดินทางประมาณ 30 นาที ก�าหนดอัตรา 
ค่าโดยสารเริ่มต้นที่ 15 บาท สถานีต่อไปเพิ่มสถานีละ 5 บาท  
สูงสุดที่ 45 บาท มีการเชื่อมต่อกับการขนส่งระบบอื่นๆ ที่สถาน ี
พญาไทเชื่อมต่อกับ BTS สถานีมักกะสันเชื่อมต่อกับ BTS และ  
MRT และทุกสถานีเชื่อมต่อกับรถไฟปกติ โดยมีสถานที่จอดรถ 
บริเวณชั้นล่างของทุกสถานีซ่ึงอาจไม่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ เป็นทางเลือกหนึ่งที่ส�าคัญส�าหรับ 
ผูโ้ดยสารท่ีมีวตัถุประสงค์ในการเดนิทางเข้า-ออกท่าอากาศยาน 
สวุรรณภมู ิโดยเฉพาะอย่างยิง่สถานพีญาไทซึง่เป็นสถานทีีเ่ชือ่ม 
ต่อกบั BTS โดยปัจจบุนัมีผูโ้ดยสารเฉลีย่ประมาณวนัละ 70,000  
คนต่อวัน มีจ�านวนรถให้บริการ 9 ขบวนในช่วงเวลาเร่งด่วน  
(06.00 น. – 10.00 น. และ 16.00 น. - 20.00 น.) และม ี
ความถ่ีในการให้บรกิาร 12 นาทต่ีอคนั ท�าให้ในช่วงเวลาเร่งด่วน 
การให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการเดินทาง ทางผู้วิจัย 
จึงศึกษาแนวทางในการให้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล  
ลิงค์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา 
และบริหารจัดการให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ได้ต่อไปในอนาคต

 1.2 วัตถุประสงค์
     งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเสนอแนะแนวทาง 
การปรับปรุงระดับบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์

2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
  การศึกษาความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  
เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพ มหานครและปริมณฑล 
มีดังต่อไปนี้ [1] การศึกษาเพื่อให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อความ 
พึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดย 
ด�าเนนิวธิกีารวจิยัตามแบบจ�าลอง Thailand Customer Satis- 
faction Index (TCSI Model) ที่อ้างอิงมาจากแบบจ�าลอง  
The American Customer Satisfaction Index (ACSI  
Model) ประมวลผลและวิเคราะห์ค่าทางสถิติของแบบจ�าลอง 
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model, SEM) พบว่า  
การเดนิทางมวีตัถปุระสงค์หลกัเพือ่เชือ่มต่อไปยังระบบขนส่งอืน่  
คุณภาพของบริการท่ีได้รับและคุณค่าของบริการท่ีผู้ใช้บริการ 
รับรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงก์  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งผลเชิงลบ 
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์  
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์  
ส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ [2] การให้บริการ 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิก์ และสถานีทีรั่บ-ส่งผูโ้ดยสารอากาศ- 
ยานในเมือง พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ แตกต่างกัน  
มีระดับการรับรู้และความคาดหวังต่อการ ให้บริการรถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ แตกต่างกันในทุกด้านการให้บริการ และ 
ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ ประเภทรถไฟฟ้า  
เหตุผลในการใช้บรกิาร บคุคลทีม่อีทิธพิลในการตัดสินใจ ช่วงวนั 
และเวลาที่ใช้บริการ สถานีที่ใช้บริการ รูปแบบในการซื้อตั๋ว 
ผู้โดยสาร และความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกัน มีระดับการ 
รับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการแตกต่างกันในทุกด้าน 
การให้บริการ นอกจากนี้ยังพบว่าผู้ใช้บริการคาดหวังการใช้ 
บริการในระดับสูง ในขณะที่มีระดับการรับรู้จริงในหลายด้าน 
การบริการอยู่ในระดับต�่า อาทิเช่น การส่งเสริมการตลาด จุด 
บริการเบ็ดเสร็จ และจ�านวนห้องน�้าที่มีให้บริการ ซึ่งผลการ 
วิจัยนี้สามารถน�าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาและ 
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ปรับปรุงกลยุทธ์การให้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ให ้
สามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ และยังเคย 
มีศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการและระดับความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ [3] พบว่า ระดับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ด้าน 
สิ่งอ�านวยความสะดวกในการบริการ (ตัวรถโดยสาร) มีระดับ 
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับกลางโดยให้ความส�าคัญเรื่อง 
ความปลอดภัยในตัวรถมาก ด้านราคามีระดับความพึงพอใจ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านค่าโดยสาร Express  
พญาไท-สุวรรณภูมิมีความพึงพอใจมาก ด้านสถานที่มีระดับ 
ความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยให้ความส�าคญั 
กับเส้น Safety Zone มาก ด้านการส่งเสริมการตลาดมีระดับ 
ความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยให้ความส�าคญั 
ด้านการมีส่วนลดของบัตรโดยสารนักเรียน/นักศึกษา และบัตร 
โดยสารผู้สูงอายุมากเท่ากัน ด้านคุณภาพของบุคลากรมีระดับ 
ความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยให้ความส�าคญั 
ด้านพนกังานมคีวามเอาใจใส่ในการช่วยเหลอืมาก ด้านกระบวน 
การให้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับน้อย 
โดยให้ความส�าคญักบัสาย City line ช่วงเวลาธรรมดามาก และ 
ด้านกายภาพมรีะดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
โดยให้ความส�าคัญกับป้ายบอกชื่อสถานีมาก
 การศกึษาท่ีผ่านมาท�าให้ทราบปัจจยัท่ีมผีลต่อความพงึพอใจ  
และระดับความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล  
ลิงก์ แต่ยังไม่มีการจัดล�าดับความส�าคัญได้ว่าปัจจัยใดควรได้ 
รับการปรับปรุงกอ่น โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในกรณีที่มงีบประมาณ 
ไม่เพยีงพอทีจ่ะปรบัปรงุท้ังหมด การจดัล�าดับว่าปัจจยัใดควรได้ 
รับการปรับปรุงก่อนจึงมีความส�าคัญ เพื่อน�าไปใช้เป็นแนวทาง 
การปรับปรุงระดับบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์

3. วิธีการวิจัย
 3.1  การก�าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
     ประชากรที่ใช้ในการศึกษานี้ คือ ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ จ�านวน 8 สถานี ซึ่งมีผู้ใช้บริการเฉลี่ย 
ประมาณวันละ 70,000 คนต่อวัน อ้างอิงข้อมูลจากบริษัท  
รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ�ากัด 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาน้ี คือ ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ในพื้นที่ 8 สถานี ก�าหนดกลุ่มตัวอย่าง 450  

ตัวอย่าง ซึ่งมากกว่ากลุ่มตัวอย่างข้ันต�่าส�าหรับการวิเคราะห ์
สมการถดถอย [8] 50+8m = 282 ส�าหรับจ�านวนตัวแปรอิสระ  
m = 29  และท�าการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยส�ารวจข้อมูลแบบ 
สอบถามกับผู้ใช้บริการบนสถานีรถไฟฟ้า 3 สถานี คือ พญาไท  
มักกะสัน และสุวรรณภูมิ สถานีละ 150 ตัวอย่างเนื่องจากเป็น 
สถานีที่มีการเชื่อมต่อกับการขนส่งสาธารณะระบบอื่น และมี 
จ�านวนผู้ใช้บริการสูง

 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
     การวิจัยน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวัดความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ พร้อมทั้งตรวจสอบค่า 
สัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้ โดยใช้ค่า Cronbach’s Alpha [4]  
โดยแบ่งแบบสอบ ถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 การสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยในการ 
เดินทางของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 
 ส่วนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ประกอบ ด้วยค�าถามที่สอบถาม 
เกี่ยวกับความพึงพอใจทางด้านความปลอดภัย ด้านสภาพรถ  
ด้านสถานโีดยสาร ด้านบคุลากรทีใ่ห้บรกิาร ด้านอตัราค่าโดยสาร  
ด้านความสะดวกในการใช้บริการ และความพึงพอใจโดยรวม 
ในการใช้บริการ มีจ�านวนทั้งหมด 29 ข้อ ประกอบด้วย
 ด้านความปลอดภัย  จ�านวน 4 ข้อ
    ด้านสภาพรถ  จ�านวน 4 ข้อ
    ด้านสถานีโดยสาร  จ�านวน 7 ข้อ
    ด้านบุคลากรที่ให้บริการ  จ�านวน 5 ข้อ
    ด้านอัตราค่าโดยสาร  จ�านวน 4 ข้อ
    ด้านความสะดวกในการใช้บริการ  จ�านวน 5 ข้อ
 ปัจจัยจ�านวน 29 ข้อ มาจากปัจจัยที่มีผลต่อความ พึงพอใจ 
ในการใช้ระบบขนส่งสาธารณะจาก Transportation Research  
Board [7] โดยผู้วิจัยคัดเลือก ตัวแปรท่ีตรงกับการใช้บริการ  
รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์
 โดยใช้ระดับวัดข้อมลูประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale)  
เป็นการวัดแบบ Likert Scale มี 5 ระดับ [4] คือ ระดับความ 
พงึพอใจมากท่ีสดุ ระดับความพงึพอใจมาก ระดับความพึงพอใจ 
ปานกลาง ระดับความพึงพอใจน้อย และระดับความพึงพอใจ 
น้อยที่สุด โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 5, 4, 3, 2 และ 1 คะแนน  
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ตามล�าดับ โดยก�าหนดเกณฑ์ในการแปรผลค�านวณโดยใช้สูตร 
การค�านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น = (ข้อมูลที่มีค่า 
สูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต�่าสุด) / จ�านวนชั้น ดังนั้น เกณฑ์ในการ 
ประเมนิผลทีใ่ช้ระดบัการวัดข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval  
Scale) ใช้เกณฑ์เฉลี่ย ดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 มีความพึงพอใจมากที่สุด
   คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 มีความพึงพอใจมาก
   คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 มีความพึงพอใจปานกลาง
   คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 มีความพึงพอใจน้อย
   คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 มีความพึงพอใจน้อยที่สุด
 ส่วนที ่3 เป็นการสอบถามเพือ่ให้ผูใ้ช้บรกิารให้ข้อเสนอแนะ 
เกี่ยวกับการให้บริการที่ บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ�ากัด ควร 
ปรับปรุงแก้ไข

 3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล
     การวิเคราะห์ข้อมูลจะด�าเนินการวิเคราะห์ปัจจัย  
โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบหลักในการสกัดปัจจัย 
ให้เหลือปัจจัยที่น้อยลงเพื่อจัดกลุ่มตัวแปร และวิเคราะห์ความ 
สัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้วยเทคนคิการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง 
พหุเพื่อหาว่าปัจจัยใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม จากนั้น 
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของแต่ละตัวแปรโดยใช้วิธีการวิเคราะห ์
ความถดถอยเชิงพหุว่าตัวแปรใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
โดยรวมของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และโดยใช ้
วิธี Impact Score เพื่อจัดล�าดับคะแนนผลกระทบของตัวแปร 
ที่ควรได้รับการแก้ไขก่อน

    3.3.1 การวิเคราะห์ปัจจัย [5]
       การวิเคราะห์ปัจจัยเป็นเทคนิคการแบ่งกลุ่ม 
ตัวแปรออกเป็นกลุ่มๆ หรือรวมตัวแปรที่มีความ สัมพันธ์กันไว ้
ในกลุ่มเดียวกัน ตัวแปรท่ีไม่สัมพันธ์กันหรือมีความสัมพันธ์กัน 
น้อยจะอยู่ต่างกลุ่มกัน โดยที่ 1 กลุ่มจะถูกเรียกว่า 1 ปัจจัย  
ตัวแปรท่ีอยู่ในปัจจัยเดียวกันจะมีความสัมพันธ์อยู่ในทิศทาง 

เดียวกันหรืออยู่ในทิศทางตรงกันข้ามก็ได้ โดยมีตัวแปรทั้งหมด 
ในด้านต่างๆ ดังนี้ ด้านความปลอดภัย จ�านวน 4 ตัวแปร ด้าน 
สภาพรถ จ�านวน 4 ตัวแปร ด้านสถานีโดยสาร จ�านวน 7  
ตัวแปร ด้านบุคลากรที่ให้บริการ จ�านวน 5 ตัวแปร ด้านอัตรา 
ค่าโดยสาร จ�านวน 4 ตัวแปร และด้านความสะดวกในการใช ้
บริการ จ�านวน 5 ตัวแปร  จากนั้นท�าการวิเคราะห์ตัวประกอบ 
หลักเชิงโครงสร้างด้วยวิธี Principal Component Analysis  
ในการหาจ�านวนขององค์ประกอบ (Factor) ที่เกิดจากตัวแปร 
ต่างๆ และก�าหนดค่าในโปรแกรมส�าเร็จรูป SPSS เพื่อค�านวณ 
หาค่าน�า้หนกัของตัวแปรแต่ละองค์ประกอบโดยให้ Eigenvalue  
มค่ีาเท่ากบั 1 เป็นค่าต�า่ทีส่ดุในการควบคุมจ�านวนองค์ประกอบ  
แล้วก�าหนดค่าหมนุแกน Orthogonal แบบ Varimax เพ่ือท�าให้ 
ตัวแปรบางตัวที่เดิมเป็นสมาชิกหลายองค์ประกอบกลายเป็น 
สมาชิกขององค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่งอย่างเด่นชัด  
เป็นการแยกว่าตัวแปรใดควรจะอยู่ในองค์ประกอบใด ผลลัพธ์ 
คือ หลังจากการหมุนแกน ผู้วิจัยได้พิจารณาค่าน�า้หนักองค์- 
ประกอบ (Factor Loading) ของตัวแปรต่างๆ ว่ามีค่ามากที่สุด 
อยู่ที่องค์ประกอบใด ก็จะจัดให้อยู่ในองค์ประกอบนั้น แต่มี 
ข้อแม้ว่าค่า Factor Loading ของแต่ละตัวแปรควรจะมีค่า 
ตั้งแต่ 0.3 ขึ้นไป เพื่อแสดงว่าตัวแปรน้ันมีความเที่ยงตรงเชิง 
โครงสร้าง [5]

    3.3.2 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
       (Multiple Regression Analysis) [6]
       น�าปัจจัยจากการวิเคราะห์ปัจจัยทั้งหมดมา 
ท�าการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ เพื่อศึกษาว่าปัจจัยหรือ 
ตัวแปรอิสระตัวใดบ้างท่ีมีความส�าคัญและส่งผลหรือมีอิทธิพล 
ต่อความพงึพอใจรวมของผูใ้ช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิค์  
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม  
(Dependent Variable) หนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระ (Inde- 
pendent Variable) สามารถเขียนให้อยู่ในสมการเชิงเส้นตรง 
รูปแบบคะแนนดิบ

                                                 (1)

 เมื่อ Ý  คือ  คะแนนพยากรณ์ของตัวแปรตาม
 b0 คือ  ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนเดิม

 b1,…,bk คือ  น�้าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอย 
ของตัวแปรอิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล�าดับ
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  X1,…,Xk คือ คะแนนตัวแปรอิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k
  K คือ จ�านวนตัวแปรอิสระ
 การตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามและตวัแปร 
อิสระทุกตัวพร้อมกัน โดยท�าการวิเคราะห์ความแปรปรวน  
(ANOVA) มีสมมติฐานของการทดสอบ ดังนี้
H0 :   เทียบกับ  
H1 : มี   อย่างน้อย 1 ตัว ที่ ≠ 0 (i=1,…,k)

    3.3.3 การวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ของปัจจัย
       ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมโดยใช้วิธี 
       Impact Score [7]
       เมื่อผู้ใช้บริการเคยมีปัญหาเกี่ยวข้องกับการใช้ 
บรกิารทีส่่งผลให้เกดิความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารโดยรวมลดลง  
ซ่ึงเป็นปัจจัยหลักที่ผู้ใช้บริการค�านึงถึง การระบุถึงปัจจัยและ 
การจัดเรียงล�าดับความส�าคัญของปัจจัย สามารถแบ่งเป็น 3  
ขั้นตอน ดังนี้
   1) การก�าหนดปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม  
ท�าการเฉลี่ยผลรวมคะแนนของแต่ละปัจจัยต่อตัวอย่างทั้งหมด 
แบ่งเป็น ผู้ที่มีปัญหาในการใช้บริการ (A) และผู้ที่ไม่มีปัญหา 
ในการใช้บริการ (B) ค่าความแตกต่างของความพึงพอใจเฉลี่ย 
ของผู้ที่มีปัญหาในการใช้บริการและผู้ที่ไม่มีปัญหาในการใช ้
บริการจะถูกเรียกว่า Gap score (C) 
   2) ค�านวณร้อยละของผู้ใช้บริการที่มีปัญหาในการใช ้
บริการของปัจจัยภายในระยะเวลา 30 วัน ท�าการค�านวณ 
ร้อยละของผู้ใช้บริการที่มีปัญหาในการใช้บริการของปัจจัย (D)  
ภายในระยะเวลา 30 วัน ในกรณีที่ Gap score มีค่ามากแต่ม ี
ค่าร้อยละของผูใ้ช้บรกิารทีม่ปัีญหาในการใช้บรกิารภายในระยะ 
เวลา 30 วันมีค่าน้อย Impact Score ที่ค�านวณได้จะน้อยตาม  
แสดงว่าปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อการบริการน้อยและไม่ส่งผลต่อ 
ความพงึพอใจในการใช้งานมากนกั ในทางกลบักนัถ้า Gap score  
มค่ีาน้อยแต่มค่ีาร้อยละของผูใ้ช้บรกิารทีม่ปัีญหาในการใช้บรกิาร 
ภายในระยะเวลา 30 วันมีค่ามาก Impact Score จะมีค่ามาก  
แสดงว่าส่งผลเสยีต่อความพึงพอใจในการใช้งานของผูใ้ช้บริการ 
   3)  คะแนนผลกระทบ (Impact Score) 
     คะแนนผลกระทบ (E) สามารถค�านวณได้จากร้อยละ 
ของผู้ใช้บริการที่มีปัญหาในการใช้บริการภายในระยะเวลา 30  
วัน คูณกับ Gap score แล้วท�าการจัดเรียงค่าจากมากไปน้อย  

ท�าให้ทราบถึงล�าดับของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ 
ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์

4.  ผลการศึกษา
 4.1  ระดับความพึงพอใจของตัวแปรต่างๆ และ
     ความพึงพอใจรวม
     การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ 
ตัวแปรต่าง ๆ ในการใช้บริการรถไฟฟ้าจ�านวน 29 ตัวแปรท่ี 
เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย สภาพรถไฟฟ้า สถานีโดยสาร  
บุคลากร อัตราค่าโดยสาร และความสะดวกในการใช้บริการ  
พบว่า ทุกตัวแปรและความพึงพอใจโดยรวมมีระดับความ 
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก

 4.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis)
     ท�าการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดย 
สร้างเมทริกซ์สหสัมพันธ์จากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
เพยีร์สนั (Pearson’s Correlation Coefficient) พบว่าตวัแปร 
ทุกตัวมคีวามสมัพนัธ์กันท่ีระดับนยัส�าคญั 0.01 จากนัน้พิจารณา 
ความเหมาะสมในการใช้เทคนคิวิเคราะห์ปัจจยัโดยใช้ค่าสถติขิอง  
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.907 ซึ่งมีค่า 
มากกว่า 0.5 และเข้าใกล้ 1 ทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติของ  
Bartlett’s Test of Sphericity แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปร 
ทั้ง 29 ตัวแปร โดยการก�าหนดสมมติฐาน H0 : ตัวแปรทั้ง 29  
ตัวไม่มีความสัมพันธ์กันและ H1 : ตัวแปรมีความสัมพันธ์กัน  
พบว่าสถิติที่ใช้ทดสอบมีการแจกแจงโดยประมาณแบบ Chi- 
Square = 14,739.387 มีค่า Significant = 0.000 ซึ่งน้อยกว่า  
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 นั่นคือตัวแปรต่างๆ มีความ 
สัมพันธ์กัน จึงมีความเหมาะสมในการใช้เทคนิคการวิเคราะห์ 
ปัจจัยเพื่อลดจ�านวนตัวแปรให้อยู่ในกลุ่มหรือปัจจัยเดียวกัน

    4.2.1 การสกัดปัจจัย (Factor Extraction)
       วิธี Principal Component Analysis ถูกน�า 
มาใช้เพือ่สกัดปัจจัยเมือ่ตวัแปรแต่ละตวัจะมีค่า Communalities  
ซึ่งเป็นค่าสัดส่วนของความแปรปรวนของตัวแปรที่สามารถ 
อธิบายได้โดย Common Factor พบว่าค่า Extraction  
Communality ของตวัแปรความเหมาะสมของราคาค่าโดยสาร  
(นักเรียน) มีค่าสูงที่สุด คือ 0.893 ส่วนความสะอาดภายในตัว 
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รถไฟฟ้ามีค่าต�่าที่สุด คือ 0.588 จากนั้นวิเคราะห์ค่า Eigen  
value ซึ่งเป็นค่าความแปรปรวนทั้งหมดของตัวแปรเดิมที่ 
สามารถอธิบายได้โดยปัจจัยนั้นๆ ค่า Eigen value ที่มีค่า 

มากกว่า 1 พบว่ามีอยู่ 4 ปัจจัยจากทั้งหมด 29 ปัจจัย สรุปได้ว่า 
ปัจจยัท้ัง 4 สามารถเป็นตัวแทนของตัวแปรทัง้หมดได้ 75.096%  
แสดงดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1  ค่าความแปรปรวนจากการสกัดปัจจัย

    4.2.2  การหมุนแกนปัจจัย (Factor Rotation)
       เมื่อค่า Factor Loading ของตัวแปรในแต่ละ 
ปัจจยัมค่ีากลางๆ ท�าให้ไม่สามารถจดัตวัแปรว่าควรอยูใ่นปัจจัย 
ใดได้นั้นจะต้องท�าการหมุนแกนปัจจัย เพื่อท�าให้ค่า Factor  
Loading ของตัวแปรมีค่ามากขึ้นหรือลดลงจนกระทั่งท�าให้ 
ทราบว่าตัวแปรนัน้ควรอยูใ่นปัจจัยใด เมือ่ท�าการหมนุแกนด้วย 
วิธี Varimax พบว่าปัจจัยทั้ง 4 สามารถเป็นตัวแทนของตัวแปร 
ทั้งหมดได้ 75.096% แสดงดังตารางที่ 2 แล้วท�าการวิเคราะห ์
ค่า Factor Loading เพื่อจัดกลุ่มปัจจัย พบว่าจาก 29 ตัวแปร 
ในด้านต่างๆ ทั้งหมด 6 ด้าน สามารถรวมกลุ่มตัวแปรให้เหลือ  
4 ปัจจัย ดังนี้
   ปัจจัยที่ 1 : ปัจจัยด้านสถานีโดยสารและรถไฟฟ้า
         (Xsta_train) 
   ประกอบด้วย ความเหมาะสมในการจัดแถวที่นั่ง ระดับ 
อุณหภูมิภายในตัวรถไฟฟ้า ความสะอาดภายในตัวรถไฟฟ้า  
ระดับอุณหภูมิภายในสถานี จ�านวนตู้จ�าหน่ายตั๋วอัตโนมัติ  

ช่องบริการเจ้าหน้าท่ีในการจ�าหน่ายตัว๋ ความสะดวกของอปุกรณ์ 
อ�านวยความสะดวก (ลิฟท์/บันได) ป้ายในการบอกเส้นทางต่างๆ  
ความเต็มใจในการให้บริการ การให้ค�าแนะน�าและแก้ไขปัญหา 
ต่างๆ ในการใช้บริการ ความเหมาะสมของบุคลิกภาพและการ 
แต่งกาย มีบุคลากรเพื่อให้บริการเพียงพอต่อการใช้บริการ  
การให้ค�าแนะน�าทีด่ใีนการสอบถามข้อมูล ณ เคาน์เตอร์ประชา- 
สัมพันธ์ การแสดงตารางเวลารถเข้า-ออก ความเหมาะสมของ 
สถานทีจ่อดรถ ความเหมาะสมของความถีใ่นการให้บรกิาร และ 
การให้บริการของร้านค้าบนสถานี
   ปัจจัยที่ 2 : ปัจจัยด้านราคาค่าโดยสาร (Xfare) 
   ประกอบด้วย ความเหมาะสมของราคาค่าโดยสาร (อตัรา 
ปกติ) ความเหมาะสมของราคาค่าโดยสาร (นักเรียน) ความ 
เหมาะสมของราคาค่าโดยสาร (ผูส้งูอาย)ุ ความเหมาะสมในการ 
ใช้บัตร Smart Pass และความเหมาะสมของจ�านวนสถานี
   ปัจจัยที่ 3 : ปัจจัยด้านความปลอดภัย (Xsafety)
   ประกอบด้วย ความปลอดภัยจากอาชญากรรมในสถานี  
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ความปลอดภัยจากอาชญากรรมระหว่างการโดยสาร ความ 
ปลอดภยัจากผูร่้วมโดยสาร ความปลอดภัยจากอุบตัเิหตรุะหว่าง 
การใช้บริการ และความเหมาะสมในการจัดอุปกรณ์ต่างๆ  
ภายในตัวรถไฟฟ้า

   ปัจจัยที่ 4 :  ปัจจัยด้านการเชื่อมต่อการเดินทาง 
         (Xconnection) 
   ประกอบด้วย ความสะดวกสบายในการเข้า-ออกสถานี  
และการเชื่อมต่อกับระบบขนส่งอื่นๆ

ตารางที่ 2  ค่าความแปรปรวนหลังหมุนแกนปัจจัย

 4.3  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้วย
     เทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
     (Multiple Regression Analysis)
     น�าปัจจัยทั้ง 4 ปัจจัยมาวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
โดยวิธี Enter และตัดสินใจว่าตัวแปรอิสระตัวใดบ้างที่ควรอยู ่
ในสมการถดถอยโดยการพิจารณาจากค่า Sig. เพ่ือศึกษาว่า 
ปัจจัยหรือตัวแปรอิสระตัวใดบ้างที่มีความส�าคัญและส่งผล 
หรือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ โดยก�าหนดให้ ตัวแปรตาม (Dependent  
Variable) คือ ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ และตัว 
แปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อ 
ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิค์  

พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช ้
บริการมี 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านสถานีโดยสารและรถไฟฟ้า  
(sig = 0.000)  และปัจจัยด้านราคาค่าโดยสาร (sig = 0.000)  
โดยมีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตารางที่ 5  
พร้อมสร้างเป็นสมการถดถอยเชงิพหขุองความพงึพอใจโดยรวม 
ของผูใ้ช้บรกิารได้ดงัสมการ (2) สามารถอธบิายความแปรปรวน 
ของความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  
เรล ลงิค์ ได้ร้อยละ 65.90 แสดงดงัตารางที ่3 และการวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนมีค่า F ค�านวณได้ 208.10 มีระดับนัยส�าคัญ 
ทางสถิติที่ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ามีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 
กันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตารางที่ 4

Y = 0.527+0.044(Xsta_train)+0.082(Xfare)                                     (2)

 ผลลัพธ์การวิเคราะห์นี้ยังไม่สามารถใช้เสนอแนะแนวทาง 
การปรับปรุง ระดับบริการ ที่เจาะจงได้ โดยเฉพาะ ในกรณีที่ 

มีงบประมาณจ�ากดัได้ เน่ืองจาก Xsta_train และ Xfare ประกอบด้วย  
17 และ 5 ตัวแปร ตามล�าดับ
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ตารางที่ 3  ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์และการตัดสินใจ ส�าหรับสมการถดถอยเชิงเส้นที่ (2)

ตารางที่ 4  ค่าความแปรปรวน (ANOVA) ส�าหรับสมการถดถอยเชิงเส้นที่ (2)

ตารางที่ 5  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยเชิงพหุ ส�าหรับสมการถดถอยเชิงเส้นที่ (2)

 4.4  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรทีส่่งผล
     ต่อความพึงพอใจรวม
     4.4.1  โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
        (Multiple Regression Analysis)
        น�าตัวแปรทั้ง 29 ตัวแปรมาวิเคราะห์ความ 

ถดถอยเชิงพหุ โดยวิธี Enter เพื่อศึกษาว่าตัวแปรอิสระตัวใด 
บ้างที่มีความส�าคัญและส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
รวมของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ โดยก�าหนดให้  
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอื ความพงึพอใจโดยรวม 
ของผู้ใช้บริการ และตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  
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คือ ตัวแปร X1 – X29 ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช ้
บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ตัวแปรที่มีระดับนัยส�าคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตารางที่ 8 พร้อมสร้างเป็น 
สมการถดถอยเชงิพหขุอง ความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บรกิาร 
ได้ดังสมการ (3) สามารถอธิบายความแปรปรวนของความ 
พึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์  
ได้ร้อยละ 74 แสดงดังตารางที่ 6 และการวิเคราะห์ความแปร- 
ปรวนมีค่า F ค�านวณได้ 40.385 มีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่  
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ามีค่าเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างม ี
นัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตารางที่ 7

Y = 0.351 -0.091X8 -0.190X13 +0.165X14 +0.343X18

+0.200X19 -0.123X20 +0.258X21

-0.176X23 +0.158X27 +0.109X28                                                 (3)

 สังเกตว่า ตัวแปร X8, X13, X20 และ X23 ส่งผลต่อความพึง 

พอใจโดยรวมอย่างมีนัยยะส�าคัญ แต่มีเครื่องหมายเป็นลบ ซึ่ง 
ขัดแย้ง กับความเป็นจริง ผู้วิเคราะห์จึงพิจารณาตัด 4 ตัวแปร 
ดังกล่าวออก เหลือเพียง 6 ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
โดยรวม คือ X14 ตัวแปรความสะดวกของอุปกรณ์อ�านวยความ 
สะดวก (ลฟิท์/บนัได) X18 ตวัแปรความเหมาะสมของบคุลกิภาพ 
และการแต่งกาย X19 ตัวแปรมีบุคลากรเพื่อให้บริการเพียงพอ 
ต่อการใช้บรกิาร X21 ตวัแปรความเหมาะสมของราคาค่าโดยสาร  
(อัตราปกติ) X27 ตัวแปรความเหมาะสมของความถี่ในการให้ 
บริการ และ X28 ตัวแปรความเหมาะสมของจ�านวนสถานี 
 จะพบว่าตัวแปร X14, X18, X19  และ X27 อยู่ใน Xsta_train และ  
X21 และ X28 อยู่ใน Xfare จึงสอดคล้องกับผลลัพธ์การศึกษาใน 
สมการที่ (1) อย่างไรก็ตาม การเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง  
ระดับการให้บริการ ควรจะมีการจัดอันดับก่อนหลัง ในกรณีที่ 
มีงบประมาณจ�ากัด ซึ่งจะสามารถท�าได้โดย วิธี Impact Score  
ในหัวข้อถัดไป

ตารางที่ 6  ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์และการตัดสินใจ ส�าหรับสมการถดถอยเชิงเส้นที่ (3)

ตารางที่ 7  ค่าความแปรปรวน (ANOVA) ส�าหรับสมการถดถอยเชิงเส้นที่ (3)



399วารสารวิจัยและพัฒนา มจธ. ปีที่ 42 ฉบับที่ 4 ตุลาคม - ธันวาคม 2562

ตารางที่ 8  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยเชิงพหุ ส�าหรับสมการถดถอยเชิงเส้นที่ (3)

     4.4.2  โดยใช้วิธี Impact Score
        การวิเคราะห์เพ่ือตรวจสอบว่าตัวแปรใดบ้าง 
ของการให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ เพื่อให้หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องให้ความสนใจและปรับปรุงให้มีคุณภาพของการให้ 
บริการที่สูงขึ้นก่อนเป็นล�าดับแรก เมื่อน�าค่า Impact score  
ที่ค�านวณโดยอ้างอิงจากรายงาน Transit Cooperative Re- 
search Program (TCRP) [7] มาจัดล�าดับความส�าคัญของ 
ตัวแปรท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ เมื่อ 
ล�าดับที่ 1 คือ ตัวแปรที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อระดับความ 
พึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการมากที่สุดและควรได้รับการ 
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ พบว่า 3 อันดับแรก 1) คือ  

ความเหมาะสมของความถ่ีในการให้บริการ 2) คือ อุณหภูม ิ
ภายในสถานี และ 3) คือ ความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ  
เป็นต้น แสดงดังตารางที่ 9
 สังเกตได้ว่า 10 ล�าดับแรกที่ควรปรับปรุง อยู่ในปัจจัยที่ 1  
ล�าดับที่ 11 อยู่ในปัจจัยที่ 2 ในขณะที่ล�าดับที่ 12-13 อยู่ใน 
ปัจจัยที่ 4 ซึ่งในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น ระบุว่า  
ปัจจยัที ่4 ไม่มนียัยะส�าคัญ เหตทุีเ่ป็นเช่นนี ้เพราะว่าวธิ ีImpact  
Score พิจารณา ข้อมูลเพิ่มเติมที่มีความส�าคัญ ได้แก่ คะแนน 
ความพงึพอใจจากผูท้ีม่ ีและผูท้ีไ่ม่มปัีญหาในการใช้บรกิาร และ 
ข้อมลูร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัญหา ในการใช้บริการ 
ภายในระยะเวลา 30 วันที่ผ่านมา
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ตารางที่ 9  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมโดยวิธี Impact score  
              (เรียงล�าดับตามค่า Impact Score จากมากที่สุดไปน้อยที่สุด)
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5.  สรุปผลงานวิจัย
  การวจิยัครัง้นีศึ้กษาปัจจยัทีส่�าคญั ได้แก่ ด้านความปลอดภยั  
ด้านสภาพรถ ด้านสถานีโดยสาร ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้าน 
อัตราค่าโดยสาร ด้านความสะดวกในการใช้บริการ และความ 
พึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์  
โดยการวิเคราะห์ปัจจัย พบว่าจากตัวแปรทั้งหมด 29 ตัวแปร  
จากทั้ง 6 ด้าน สามารถรวมกลุ่มตัวแปรได้เป็น 4 ปัจจัยที่มี 
ความสัมพันธ์กัน คือ ปัจจัยด้านสถานีโดยสารและรถไฟฟ้า  
ปัจจยัด้านราคาค่าโดยสาร ปัจจยัด้านความปลอดภยั และปัจจยั 
ด้านการเช่ือมต่อการเดนิทาง ทีส่ามารถเป็นตวัแทนของตวัแปร 
ทั้งหมดได้ 75.096% เมื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 
ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ปัจจัยที่ส่งผลต่อ 
ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บรกิารม ี2 ปัจจยั คอื ปัจจยั 
ด้านสถานีโดยสารและรถไฟฟ้า (Xsta_train) และปัจจัยด้าน 
ราคาค่าโดยสาร (Xfare) ทีร่ะดบันยัส�าคญัทางสถติ ิ0.05 สามารถ 
อธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมในการใช ้
บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ได้ร้อยละ 65.90 
 ผลลัพธ์การวิเคราะห์นี้ยังไม่สามารถใช้เสนอแนะ แนวทาง 
การปรับปรุงระดับบริการท่ีเจาะจงได้ ในกรณีท่ีมีงบประมาณ 
จ�ากัดได้ เนื่องจาก Xsta_train และ Xfare ประกอบด้วย 17 และ 5  
ตัวแปร ตามล�าดับ  
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยเทคนิคการ 
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อระดับ 
ความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บรกิารทีร่ะดบันยัส�าคญัทางสถติิ  
0.05 ที่สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจ 
โดยรวมในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ได้ร้อยละ  
74.30  มีจ�านวน 6 ตัวแปร จากทั้งหมด 29 ตัวแปร ได้แก่  
ตัวแปรความสะดวกของอุปกรณ์อ�านวยความสะดวก (ลิฟท์/ 
บันได) ตัวแปรความเหมาะสมของบุคลิกภาพและการแต่งกาย  
ตวัแปรมบีคุลากรเพือ่ให้บริการเพยีงพอต่อการใช้บรกิาร ตวัแปร 
ความเหมาะสมของราคาค่าโดยสาร (อัตราปกติ) ตัวแปรความ 
เหมาะสมของความถีใ่นการให้บรกิาร และ ตวัแปรความเหมาะ- 
สมของจ�านวนสถาน ี โดยท้ัง 6 ตวัแปรนีอ้ยู่ใน ปัจจยัท่ี 1 จ�านวน  
4 ตัวแปร และปัจจัยที่ 2 จ�านวน 2 ตัวแปร 
 จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุสามารถบอกได้ว่า 
ตัวแปรไหนที่มีความส�าคัญและส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ใช้บรกิาร แต่ไม่สามารถจัดล�าดับความส�าคญัได้ ซ่ึงมคีวาม 

แตกต่างกับการวิเคราะห์โดยวิธี Impact score ที่แสดงล�าดับ 
ความส�าคัญของตัวแปรว่าตัวแปรใดควรได้รบัการปรบัปรงุก่อน  
ดงันัน้ การศกึษาความสมัพนัธ์ของตวัแปรหลายตวัแปรโดยการ 
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ และวิธี Impact score จึงมีข้อ 
จ�ากัดในการใช้วเิคราะห์เพือ่มาเปรยีบเทยีบกัน เพราะวธิ ีImpact  
Score พิจารณาข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามท่ีระบุว่ามี ปัญหา 
การบริการภายในระยะเวลา 30 วันที่ผ่านมา ในการวิเคราะห์ 
ความสมัพนัธ์ของตัวแปรท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจโดยรวมโดยวธิี  
Impact Score พบว่า ตวัแปรของการให้บริการทีค่วรได้รับการ 
ปรับปรุงคุณภาพก่อน 3 ล�าดับแรก คือ ความเหมาะสมของ 
ความถี่ในการให้บริการ ระดับอุณหภูมิภายในสถานี และความ 
เหมาะสมของสถานที่จอดรถ ตามล�าดับ 
 เมื่อเปรียบเทียบการวิเคราะห์ตัวแปรด้วยเทคนิคการ 
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุกับวิธี Impact score สรุปได้ว่า 
มีตัวแปรความเหมาะสมของความถ่ีในการให้บริการมีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการและเป็นเพียงตัวแปร 
เดียวที่อยู่ใน 3 ล�าดับแรกที่ควรปรับปรุงก่อน ดังนั้น ควรปรับ- 
ปรุงความถี่ในการให้บริการก่อนเป็นล�าดับแรก โดยการเพิ่ม 
ขบวนรถในการให้บรกิารโดยเฉพาะอย่างยิง่ในช่วงเวลาเร่งด่วน  
ต่อมาควรปรับปรุงระดบัอณุหภมิูภายในสถานีให้เหมาะสม และ 
เพิม่สถานทีจ่อดรถเพือ่ความสะดวกในการเช่ือมต่อการเดินทาง 
ของผู้ใช้บริการ
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