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บทคดัย่อ 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาหาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับ
การด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SARL) ผ่านมุมมองของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 
โดยงานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพท่ีมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบก่ึงโครงสร้าง
กบัผูท้รงคุณวฒิุ 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ กลุ่มนกัวชิาการ กลุ่มผูป้ระกอบการ และกลุ่มขา้ราชการระดบั
บริหาร กลุ่มละ 3 ท่าน รวม 12 ท่าน โดยโครงสร้างค าถามจะมีพื้นฐานมาจาก SERVQUAL Model 10 มิติ 
ต า ม แน ว คิ ด ขอ ง  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) เ พื่ อ ห า ค ว า ม เ ท่ี ย ง ต ร ง เ ชิ ง เ น้ื อ ห า                                 
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การวิเคราะห์ขอ้มูลท าได้โดยสร้างขอ้สรุปแบบอุปนัยและการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา  (Inductive and content 
analysis) แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ การลดทอนขอ้มูล การจดัระเบียบขอ้มูล และการหาขอ้สรุปและตีความ
ขอ้มูล จากนั้นเพื่อใหแ้น่ใจวา่การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพมีความแม่นย  าและเท่ียงตรงจึงใชก้ารตรวจสอบ
ขอ้มูลดว้ยรูปแบบสามเส้า (Triangular Model) จากการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพ
บริการมากท่ีสุดในมุมมองของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั คือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความปลอดภยั (Assurance) 
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) และความไวใ้จได้ 
(Creditability) ตามล าดับ โดยผู ้ให้ข้อมูลหลักเสนอแนะว่าผู ้รับผิดชอบรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์               
ควรปรับปรุงใหมี้คุณภาพบริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการรวม อาทิ ปรับปรุงการเดิน
รถไฟให้ตรงเวลา ถึงการซ่อมบ ารุงระบบรถไฟให้มีความพร้อมและมีขบวนรถท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ เป็นการด่วน เพื่อท าให้การบริการมีคุณภาพ และประสิทธิภาพ  ดงันั้น รัฐบาล หรือผูท่ี้
รับผดิชอบจึงควรเขา้มามีส่วนร่วมเพื่อแกปั้ญหาเหล่าน้ี  
 

ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ, SERVQUAL, มาตรฐานการให้บริการ, คุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า 

 
Abstract 

 This study explores the factors influencing success of service quality for Suvarnabhumi Airport 
Rail Link (SARL) in Bangkok, Thailand through executives and experts’ aspects. The methodology is 
qualitative method. The target group is a group of 12 experts who have professional skills and cognitions in 
SARL. Then they were conducted a semi-structured in-depth interview based on SERVQUAL Model 10 
dimensions for index of item objective congruence (IOC). After that, data were analyzed by content analysis 
divided into three parts: data reduction, data display, and conclusion interpretation. Triangular model was 
used to check the accuracy and then the analyzed data were interpreted for the conclusions. The findings 
show that the most impactful factors affecting SARL service quality in the views of executives and experts 
are Reliability, Assurance, Responsiveness, and Creditability. They also suggest that SARL itself is not able 
to handle the existing problems effectively because the regulations and rules prohibit the smooth operations 
and there are insufficient budgets for the maintenances and development; therefore, government should get 
involve to figure it out these obstacles. Experts recommend one of the popular practices in train operation 
and maintenance that Total Quality Management (TQM) of SARL should cover the quality of whole system 
and focus on train maintenance into three manners (predictive maintenance, preventive maintenance, and 
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corrective maintenance) in order to maintain the service quality effectively for achieving the customer 
needs.       

 

Keywords: Service quality, SERVQUAL, Railway service quality, Services standards 
 

บทน า 
  การลงทุนโครงสร้างพื้นฐานดา้นการขนส่งทางรถไฟเป็นการลงทุนดว้ยเงินจ านวนมากและไม่ท า
การลงทุนบ่อยคร้ัง การพิจารณาลงทุนต้องศึกษาเศรษฐศาสตร์การขนส่ง โดยจะใช้เคร่ืองมือเทคนิค
มาตรฐานของการวิเคราะห์เศรษฐศาสตร์ พิจารณาทั้งปัจจยัภายในและภายนอกดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นการเงิน 
เทคนิค ดา้นสังคม ความแออดับนทอ้งถน มลภาวะ ตน้ทุนของเอกชน และทางเศรษฐศาสตร์จะวิเคราะห์
ต้นทุน - ผลประโยชน์ (Cost Benefit Analysis) วิเคราะห์ผลกระทบภายนอก ประโยชน์ท่ีได้จากการ
ประหยดัเวลา ฯลฯ ท าให้สามารถค านวณต้นทุนสังคม (Social Cost) และประโยชน์ของสังคมท่ีได้รับ 
(Social Benefit) ท าให้การวิเคราะห์สมบูรณ์มากข้ึน เพื่อน าไปพัฒนาชนิดของการขนส่งท่ีเหมาะสม            
การขนส่งแบ่งตามยานพาหนะท่ีใชใ้นการขนส่งมี 4 ประเภทซ่ึงไดพ้ฒันามาตามล าดบั คือ การขนส่งทางน ้ า 
การขนส่งทางบก โดยรถยนต์และรถไฟ การขนส่งทางอากาศ และการขนส่งทางท่อ (Coyle, Bardi and 
Novack, 1994) และบุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2535)  
  ส าหรับประเทศไทยในระยะแรก ๆ มีการขนส่งทางน ้ าเป็นหลกัเพราะลงทุนต ่า แต่การขนส่งทาง
น ้ ามีข้อจ ากัดหลายประการ ต่อมาได้มีการพฒันาการคมนาคมขนส่งทางถนน ด้วยรถยนต์ รถโดยสาร 
รถบรรทุก รถยนต์ส่วนบุคคล เป็นส่วนใหญ่เพราะมีความได้เปรียบ มีตน้ทุนต ่า สามารถขยายงานไดง่้าย     
การด าเนินงานไม่ยุง่ยาก มีความคล่องตวัสูง สามารถบริการไดถึ้งประตูบา้น แต่มีขอ้เสียเปรียบ คือ บรรทุก
ไดค้ร้ังละไม่มาก มีตน้ทุนระยะใกลต้ ่าแต่ระยะไกลสูง เกิดอุบติัเหตุง่าย และขอ้เสียเปรียบท่ีส าคญัส าหรับ
เมืองใหญ่ ๆ ท่ีมีประชากรอยู่อย่างหนาแน่นและมีจ านวนรถยนต์ท่ีเพิ่มข้ึนอย่างไร้ขีดจ ากัด อย่างเช่น 
กรุงเทพมหานคร ท าให้การจราจรติดขดัถึงขั้นวิกฤต ส่งผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจและสังคมหลาย ๆ 
ด้าน และต้องน าเข้าเช้ือเพลิงจากต่างประเทศมากข้ึน การเดินทางล่าช้าใช้เวลานาน ๆ บนท้องถนน             
เกิดมลภาวะต่อส่ิงแวดล้อม กระทบต่อสุขภาพกายและสุขภาพจิต  ต่อมารัฐบาลได้ปรับเปล่ียนรูปแบบ       
การพฒันาจากขนส่งทางถนนหรือทางรถยนตสู่์ขนส่งทางรางหรือรถไฟท่ีมีประสิทธิภาพสูง สามารถบรรลุ
เป้าหมายในการลดตน้ทุนทั้งขนส่งผูโ้ดยสาร และขนส่งสินคา้ต่อผลิตภณัฑ์มวลรวมประชาชาติ (ส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช), 2560) โดยไดมี้การพฒันาระบบรถไฟหลาย
โครงการและพฒันาให้เช่ือมต่อโครงข่ายกบัประเทศเพื่อนบา้น อาทิ โครงการรถไฟรางคู่ โครงการรถไฟ
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ความเร็วสูง กรุงเทพฯ - หนองคาย รถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) รถไฟฟ้าใตดิ้น (MRT) รถไฟฟ้าสายสีม่วง ฯลฯ 
(ส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร และ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2562) 
 ในปี พ.ศ. 2547 รัฐบาลไดอ้นุมติัโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หรือท่ีเรียกว่า 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ (Suvarnabhumi Airport Rail Link; SARL) ให้เช่ือมต่อระหว่างท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิกบัท่าอากาศยานดอนเมือง และเขตเมืองชั้นในของกรุงเทพมหานคร ระยะทาง 28.5 กิโลเมตร       
8 สถานีบริการ อัตราค่าโดยสารเ ร่ิมจาก  15 - 45 บาท โดยการรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.)                            
เป็นผูด้  าเนินการสนองนโยบาย ก่อสร้างเอง เดินรถและซ่อมบ ารุงเอง อย่างไรก็ตาม ตั้งแต่เปิดให้บริการ    
เชิงพาณิชยเ์ม่ือวนัท่ี 23 สิงหาคม 2553 เป็นตน้มา พบว่าระบบรถไฟฟ้าประสบปัญหามีจ านวนผูใ้ช้บริการ
นอ้ย ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย รถไฟฟ้าเกิดเหตขดัขอ้งอยู่บ่อยคร้ัง มีรถไฟหลายขบวนบกพร่องไม่สามารถ
ให้บริการได ้เพราะการซ่อมบ ารุงระบบรถไฟฟ้าไม่ไดเ้ป็นไปตามมาตรฐานสากล (International Standard 
IEC 62278 (2000) และการจดัซ้ือจดัหาอุปกรณ์อะไหล่เพื่อซ่อมบ ารุงระบบรถไฟเป็นไปอยา่งเช่ืองชา้ รถไฟ
หลายขบวนตอ้งหยุดให้บริการ ต่อมาการรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) จึงปรับรูปแบบการเดินรถไฟจาก
การวิง่ให้บริการ 2 ลกัษณะคือ รถไฟด่วนและรถไฟธรรมดา ใหเ้หลือเป็นรถไฟธรรมดาเพียงอยา่งเดียว แต่ก็
ยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้พราะจ านวนขบวนรถไฟท่ีเหลือนอ้ยลงท าให้
ความสามารถในการขนส่งผูโ้ดยสารไดน้อ้ยลง รายงานจาก รฟท. พบวา่ปัจจุบนัมีผูใ้ชบ้ริการประมาณวนัละ
ประมาณ 60,000 คน (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2560) ซ่ึงต ่ากว่าเป้าหมายมาก ท าให้มีรายไดน้อ้ยรัฐบาล
ตอ้งใหเ้งินสนบัสนุน จากเหตุและปัจจยัดงักล่าวท าให้ผูใ้ชบ้ริการบางส่วนหนัไปใชย้านพาหนะอ่ืน ๆ เพราะ
ขาดความเช่ือมัน่ต่อระบบรถไฟ มีขอ้กงัขาดา้นความมัน่คงปลอดภยั และความน่าเช่ือถือของระบบรถไฟฟ้า  
 จากท่ีมาของปัญหาดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาวา่มีปัจจยัคุณภาพอะไรบา้งท่ี
มีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการรถไฟฟ้า  ผูว้ิจยัจึงได้ศึกษาคน้ควา้การด าเนินธุรกิจโครงการ
รถไฟฟ้าต่างๆ ทัว่โลกท่ีมีลกัษณะการให้บริการเช่นเดียวกบัโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
หรือรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ของประเทศไทย เช่น โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานกวัลาลมัเปอร์ 
ประเทศมาเลเชีย (Kuala Lumper Express Rail Link Project; ERL, 2009 ) ท่ีบริหารจัดการ โดย Express 
International Rail Link Sdn Bhd (ERL) ของมาเลเซีย (Malaysia) ไดก่้อสร้างแลว้เสร็จเม่ือปี พ.ศ. 2544 และ
โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยาน Fly-to-Get As Project ประเทศนอร์เวย์ ท่ีบริหารจดัการ โดยจดัตั้ ง
บริษทัลูก Norwegian State Railways (NSB) ให้บริการเม่ือวนัท่ี 24 พฤษภาคม พ.ศ. 2535 เช่ือมระหว่าง      
ท่าอากาศยาน Oslo Gardermoen ผ่านสถานีกลางกรุงออสโลถึงเมือง Asker รวมระยะทางทั้ งส้ิน 71.93 
กิโลเมตร  ศึกษาความส าเร็จโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานฮ่องกง (Mass Transit Railway Hong Kong 
(MTR HK)) และ MTR Airport Express,. ด าเนินการโดย Hong Kong Mass Transit Railway ไดก่้อตั้งข้ึนเม่ือ 
ปี พ.ศ. 2535 และรถไฟในเกาะฮ่องกงบริหารงานโดยบริษทั MTRCL Corporate Limited ไดค้วบรวมกิจการ
ของบริษัท Kowloon Canton Railway (KCR) มีระบบรถไฟฟ้ารวมทั้ งส้ิน 211.6 กิโลเมตร 150 สถานี 

http://www.klaikspres.com/indexhtml)
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ครอบคลุมการเดินทางฮ่องกง ไปจนถึงกวางตุง้ ปักก่ิง เชียงไฮ ้และเช่ือมต่อระหวา่งท่าอากาศยานนานาชาติ
ฮ่องกงไปตวัเมืองฮ่องกง  
 และศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จโครงการรถไฟฟฟ้าด่วนเช่ือมท่าอากาศยาน Heathrow 
กับสถานี Paddington ประเทศสหราชอาณาจักร เป็นระบบขนส่งมวลชนทางรางท่ีเช่ือมต่อระหว่าง              
ท่าอากาศยาน Heathrow ไปยงัสถานีรถไฟ Paddington กลางกรุงลอนดอน บริหารงานโดย Heathrow           
ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ British Airport Authority (BAA) โครงการรถไฟฟ้าด่วนก่อสร้างแล้วเสร็จและเปิด
ให้บริการคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2541 ปัจจุบนัระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนของกรุงลอนดอน สหราชอาณาจกัร 
มีทั้งระบบรถไฟฟ้าใตดิ้น และบนดินอยู่ภายในสายเดียวกนั ซ่ึงรถไฟใตดิ้นลอนดอนเป็นระบบรถไฟท่ี
เก่าแก่ท่ีสุดในโลก โดยเร่ิมก่อสร้างแล้วเสร็จและเปิดให้บริการคร้ังแรกในวนัท่ี 10  มกราคม พ.ศ. 2406 
ปัจจุบนัมีทั้งหมด 11 สาย 270 สถานี และมีระยะทางรวมประมาณ 406 กิโลเมตร การให้บริการครอบคลุม
พื้นท่ีพื้นท่ีส่วนใหญ่ของกรุงลอนดอน และเช่ือมต่อเขตชานเมืองเขา้กบัใจกลางกรุงลอนดอน และท าหนา้ท่ี
เป็นระบบขนส่งผูโ้ดยสารในตวัเมืองลอนดอนไปตามจุดต่างๆ มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการ 1 พนัลา้นคนต่อปี หรือ
ประมาณ 3 ลา้นคนต่อวนั และอีกโครงการรถไฟฟ้าท่ีเก่าแก่คือ โครงการรถไฟฟ้า Arlanda ประเทศสวีเดน 
(Sweden) ก่อสร้างเม่ือปี 2542 โดยเป็นโครงการรถรถไฟฟ้าสายแรกกวา่ 100 ปี ให้บริการเป็นสองสาย คือ 
สาย Norra Stambanan เดินรถจากสถานีรถไฟในกรุงสตอกโฮล์ม ไปสู่เมือง Skavstaby บริหารงานโดย
บริษทั Swedish Rail Administration (Banverket) และสาย Arlandabanan ซ่ึงบริหารงานโดยรัฐบาล ทั้งสอง
สายจะส้ินสุดท่ีท่าอากาศยาน Arlanda มีระยะทางทั้งส้ิน 39 กิโลเมตร บริหารโดยบริษทั Arlanda Express 
จากการศึกษาพบวา่ กลยทุธ์ท่ีเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จ ตามล าดบั มีดงัน้ี 
 1. ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ของระบบรถไฟฟ้า (Reliability) เป็นการให้บริการท่ีถูกตอ้งตามสัญญา 
มีความพร้อมอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีคุณภาพมีประสิทธิภาพ 
 2. ปัจจยัดา้นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) 
หมายถึงความมุ่งมัน่ ความเต็มใจพร้อมขององคก์รท่ีในการให้บริการ อยา่งมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว 
ตรงต่อเวลา รวดเร็ว ทนัท่ีโดยผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งรอ 
 3. ความมัน่คงปลอดภยั (Safety/ Security) หมายถึงความเส่ียง ความปลอดภยัในการใหบ้ริการ 
 4. ปัจจยัดา้นกายภาพของระบบรถไฟฟ้า (Tangible) คือการคิดคน้และน าเสนอนวตักรรมใหม่เพื่อ
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร 
 5. การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ สร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ (Customer Satisfactions) 
 6. ปัจจัยด้านอัธยาศัยในการให้บริกร (Courtesy) การให้ความเคารพต่อทั้ งพนักงาน และ                
ตวัผูโ้ดยสาร (Respective)   
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  Shen, Xiao, & Wang (2015) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการระบบขนส่งทางรางของอเมริกา โดยใช ้SERVQUAL Model 5 มิติ จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพบต่อคุณภาพบริการของระบบขนส่งทางราง ท่ีส าคญัอนัดบัแรก คือ ความเช่ือมัน่หรือความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) และรองลงมาคือ ความมัน่คงปลอดภยั (Assurance/Safety) การตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ตามล าดับ มีความเห็นว่า ค  าถามใน 5 มิติ บางค าถามยงัมีความคลุมเครือ       
ไม่ค่อยชดัเจน อาจท าให้ผูต้อบแบบสอบถามสับสน เสนอแนะวา่ผูว้จิยัควรประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบักลุ่ม
อุตสาหกรรมท่ีตนเองท า และ Coogan, (1995) ได้ท ารายงานการวิจัยเร่ือง Comparing Airport Ground 
Access: A Transatlantic Look at an International Issue ใน TR NEWS 181, November - December, 1995 ไว้
ว่าระบบการขนส่งรถไฟเช่ือมต่อสนามบินในยุโรปท่ีมีคุณภาพบริการ (Service Quality) สามารถดึงดูด
ผูโ้ดยสารให้มาใช้บริการเน่ืองจากระบบการขนส่งสาธารณะและระบบเครือข่ายรถไฟท่ีมีอิสระในการ
เช่ือมโยง  
 Robinovitch and Leitman (1996) ท าการวจิยัเร่ือง “Urban Planning in Curitriba” และ Robinovitch 
(1996) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง “Innovative Land Use and Public Transport Policy” ไดเ้สนอระบบขนส่งมวลชน
ของเมือง Curitiba ในประเทศบราซิล ซ่ึงมีช่ือเสียงมากส าหรับแนวทางรถไฟโดยสารพิเศษ (Preserved Bus 
Line) และเส้นทางจกัรยานพิเศษ ในสมยัแรก ๆ ในปี ค.ศ.1970 ประชากรในเมืองน้ีเพิ่มข้ึน 2 เท่า แต่ปริมาณ
การสัญจรไปมาโดยรถยนตล์ดลงประมาณร้อยละ 30 จึงสามารถกล่าวไดว้า่ การควบคุมระบบขนส่งมวลชน
ของเมือง Curitiba นั้น ไดป้ระสบความส าเร็จอยา่งมาก  
 งานวจิยัของ เบญจวรรณ นพบรรจบสุข (2543) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความคิดเห็นและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) เส้นทางสายเหนือ และงานวิจยัของ สถาบนั
บณัฑิตพฒันาบริหารศาสตร์ (2544) ใช้เคร่ืองวดัคุณภาพบริการ ตามแนวคิด Parasuraman et al. (1988)        
ท าการส ารวจปี 2544  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพอใจโดยเฉล่ียต ่าลงเล็กนอ้ยเม่ือเทียบกบัผลการศึกษา
ในปี 2543 และมีระดบัความพึงพอใจใกลเ้คียงกบัผลการศึกษาในปี 2542 ปัจจยัท่ีไดรั้บความพอใจสูงข้ึน
ได้แก่ ความสะอาด และความเป็นระเบียบของรถเสบียงอาหาร การบริการของพนักงานบนรถเสบียง              
มีความรับผดิชอบ ความรวดเร็วและเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังานประจ าขบวนรถไฟ ส าหรับปัจจยัท่ี
ไดรั้บความพอใจต ่าลง ไดแ้ก่ การให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นและการปรับปรุงพฒันาสถานี ส าหรับปัจจยัท่ี
ได้รับความพอใจสูงสุดในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ความสะดวกในการซ้ือตัว๋ล่วงหน้า ความสุภาพในการ     
แต่งกายของพนักงาน ความปลอดภัยความตรงต่อเวลาในการเดินทาง ราคาและคุณภาพอาหาร และ        
ความรวดเร็วในการเดินทาง ส าหรับเหตุผลทูโ้ดยสารเลือกเดินทางโดยรถไฟ ไดแ้ก่ ความปลอดภยั ราคา       
ไม่แพง และความสะดวกในระหว่างการเดินทาง ดงัเช่นเดียวกบัผลการศึกษาในปี 2543 และปี 2542 ใน      
ส่วนท่ีเก่ียวกบัอตัราค่าโดยสารเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการท่ีได ้
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  กรรณิการ์ โสมา (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “การศึกษาการส่งมอบคุณภาพบริการ (Servic 
Quality) ของความแตกต่างระหว่างการรับรู้ (Perception) และความคาดหวงัคุณภาพบริการ (Expectation 
Service Quality) ของผู ้โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร (MRTA)“ และ  สวณีย์  คง เพชราทิพย์  (2545)                           
ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ของผูบ้ริโภคยา่นฝ่ังธนบุรี และสุนิภา 
งามสันติกุล (2542) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นและการรับรู้ (Perception) ต่อคุณภาพบริการของ
ประชาชนต่อระบบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน (รถไฟฟ้าใต้ดิน) งานวิจัยคร้ังน้ีผู ้วิจ ัยได้น าเคร่ืองมือ 
SERVQUAL (Service Quality) ของ Parasuraman et al. (1988) 5 มิติ เพื่อวดัคุณภาพบริการ ศึกษาลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ ผลวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีทศันคติต่อคุณภาพบริการ เม่ือพิจารณา
ตามปัจจยัคุณภาพบริการตาม 5 ด้าน ได้ความส าคญัสูงสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือหรือเช่ือมัน่ต่อระบบ
รถไฟฟ้า (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) ด้านการให้         
ความมัน่ใจความปลอดภยั (Assurance Safety) ด้านดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ (Empathy) และปัจจยัทาง
กายภาพ (Tangibles) ตามล าดับ และพบว่าปัจจัย ท่ีมีความสัมพันธ์กับความต้องการใช้บริการคือ                   
ความเช่ือมัน่ในระบบรถไฟฟ้าท่ีตรงต่อเวลา ความสะดวก รวดเร็วและความปลอดภยั พบว่า ผูใ้ช้บริการ     
เพศหญิงมากกวา่เพศชาย อายุระหวา่ง 26 - 35 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน
บริษทั มีรายได้ต่อเดือน 15,000 - 20,000 บาท และใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างน้อยหน่ึงคร้ังต่อสัปดาห์ และ
จุฑามาศ บรรเจิดสุข (2555) ซ่ึงไดท้  า การศึกษาคุณภาพการบริการกรณีศึกษาการรถไฟแห่ง ประเทศไทย 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 30 ปี เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา ในระดบัปริญญาตรี 
รายไดต่้าํกวา่ 10,000 บาท มีภูมิล าเนาในต่างจงัหวดั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช ้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย จ านวน 2 - 3 คร้ัง ต่อปี เพื่อกลับภูมิล าเนา และมกัจะเดินทางเพียง คนเดียว โดยท่ีพบว่าผูโ้ดยสาร       
ส่วนใหญ่ ให้ความส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยั และดา้นราคาค่าตัว๋โดยสารท่ีไม่แพง และ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัเร่ือง การให้ขอ้มูล สถานีรถไฟควรมีป้ายบอกขอ้มูล
การเขา้ และออกของขบวนรถไฟท่ีชดัเจน  
  มาริสา เจริญไพศาลสัตย ์(2553) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของขบวนรถไฟด่วนพิ เศษกรุงเทพ - เชียงใหม่  และธีรภัทร วีระว ัฒน์โสภณ (2555) ศึกษาเ ร่ือง                    
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการของรถไฟฟรีเพื่อประชาชน ขบวนรถเร็ว กรุงเทพฯ – 
เชียงใหม่ ใชเ้วลาถึง 12 ชัว่โมง 50 นาที ความเร็วประมาณ 100 กิโลเมตร/ ชัว่โมง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศ ชาย และหญิง อายุ 25 - 35 ปี มีวุฒิการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 5,000 - 15,000 บาท ซ่ึงใชร้ถไฟในการเดินทางไปท าธุระส่วนตวัทั้งขาไปและ
กลบั และนิยมใช้บริการรถนอนชั้น 2 ปรับอากาศมากท่ีสุด ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดคือดา้น
ราคา ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ผูโ้ดยสารค านึงเร่ืองความเช่ือมัน่ ความปลอดภยัมากท่ีสุด รองลงมา



ทนิ ใจงาม/ วชิญานัน  รัตนวบูิลย์สม / ภาวณิี  สตาร์เจล/ อธิพล ศาสตรานรากลุ 

 

 416 วารสารการเมือง การบริหาร และกฎหมาย  ปีที ่12 ฉบับที ่ 2 

คือ ปัจจยัดา้นความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความสะอาดตามล าดบั ในส่วนรถไฟฟฟรีควรแกไ้ขใน
เร่ืองของความสะอาด เน่ืองจากรถไฟฟรีนั้นมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้เกิดความสกปรกไดง่้าย 
และเม่ือพิจารณาตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานะภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน และจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัในเกือบทุกดา้น 
  จากการทบทวนวรรณกรรมผูใ้ช้บริการรถไฟในประเทศยุโรปและอเมริกา และญ่ี ปุ่นพบว่า
สัดส่วนการใชร้ถไฟเพื่อเดินทางไปสนามบินในประเทศยุโรปและญ่ีปุ่นสูงกวา่ในประเทศอเมริกาประมาณ 
2 เท่า เน่ืองจากผูโ้ดยสารชาวยุโรปและญ่ีปุ่นนิยมการใช้รถไฟในการเดินทางมากกว่าชาวอเมริกนั และ           
การจดัการคมนาคมดว้ยระบบรถไฟท่ีเช่ือมโยงเป็นโครงข่ายทั้งขนส่งทางน ้า ทางทางบก ทางรถไฟ และทาง
อากาศ อยา่งมีประสิทธิภาพ สร้างแรงจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการนิยมใช ้ 
  จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องพบว่ามีงานวิจัยจ านวนมากท่ีใช้
เค ร่ืองว ัดคุณภาพบริการ ตามแนวคิด Parasuraman et al. (1988) ในอุตสาหกรรมด้านต่าง  ๆ อาทิ  
อุตสาหกรรมระบบขนส่งมวลชนทางราง ท่าอากาศยาน อุตสาหกรรมท่องเท่ียว อุตสาหกรรมโรงแรม และ
อุตสาหกรรมบริการโรงพยาบาลและการคา้ขาย รวมถึงอุตสาหกรรมอาหารและเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ   
  ดงันั้น เพื่อความส าเร็จในการปรับปรุงคุณภาพบริการของโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ (SARL) ซ่ึงจะน าไปสู่ผลประกอบการท่ีดีข้ึน งานวิจยัน้ีจึงมุ่งเน้นในการหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ       
ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีอาจส่งผลต่อจ านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการและช่วยในการพฒันาคุณภาพบริการของรถไฟฟ้า 
SARL โดยเค ร่ืองมือ ท่ีใช้ในการว ัด คุณภาพบริการของงานวิจัย น้ี  คือ SERVQUAL Model 10 มิ ติ                         
ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)  
  SERVQUAL Model 10 มิติ ประกอบไปด้วย 1) มิติทางกายภาพท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibles) 2) มิติ
ด้านความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) 3) มิติด้านความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู ้ใช้บริการ (Responsiveness) 4) มิติด้านศักยภาพ (Competency) 5) มิติด้านอัธยาศัยไมตรีผู ้ให้บริการ 
(Courtesy) 6) มิติด้านความเช่ือถือไวใ้จได้ (Creditability) 7) มิติด้านประกันความมั่นคงและปลอดภัย 
(Assurance Security/Safety) 8) มิ ติ ด้ านก าร เข้า ถึ งบ ริการ  (Access) 9) มิ ติ ด้ านก าร ติด ต่อ ส่ือส าร 
(Communication) 10) มิติด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง (Understanding the Customer)  จากองค์ประกอบ
เหล่าน้ี SERVQUAL Model จึงนบัวา่เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการท่ีเหมาะสมส าหรับประเมินการด าเนิน
ธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพราะสามารถวดัครอบคลุมได้ทุกมิติ วดัได้ทั้ ง
มุมมองของผูใ้ช้บริการและผูใ้ห้บริการ ซ่ึงประกอบไปด้วยลักษณะงานท่ีหลากหลาย ทั้งงานทางด้าน
วศิวกรรม ดา้นเทคโนโลยี ดา้นการเงิน การตลาดและดา้นบริการสังคม นอกจากน้ี ยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมใช้
กนัอย่างแพร่หลายในการประเมินผลการปฏิบติังาน ทั้งหน่วยงานราชการของภาครัฐ และเอกชน โดยมี
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ตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในเร่ืองความส าเร็จของการด าเนินงาน และวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในทางวชิาการ
และปฏิบติั สามารถน าไปเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลและประเมินผลไดอ้ยา่งง่าย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการ
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในมุมมองของผูใ้หบ้ริการ (Provider)  
 2. เพื่อเป็นแนวทางและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงด้านคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจ
โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ขอบเขตของการวจิัย  
  1. ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จด้านคุณภาพบริการส าหรับการ
ด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิผ่านมุมองของผูใ้ห้บริการและผูเ้ช่ียวชาญ      
เพื่อเสนอแนะวธีิปรับปรุงแกไ้ขใหมี้คุณภาพและประสิทธิภาพสูงข้ึน 
  2. ขอบเขตด้านทฤษฏี ใช้แนวคิดและทฤษฏีคุณภาพบริการ ของ Parasuraman et al. (1988)       
เป็นหลกัและใชท้ฤษฏีท่ีเก่ียวกบักลยทุธ์การการบริหารการแข่งขนัและการไดเ้ปรียบเสริม  
  3. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท้รงคุณวุฒิ 4 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ กลุ่มนกัวิชาการ กลุ่มผูป้ระกอบการ และกลุ่มขา้ราชการระดบับริหาร กลุ่มละ 3 ท่าน 
รวม 12 ท่าน 
 

วธิีด าเนินการวจิัย 
 1. ก าหนดกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลกั 
 ในงานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth- Interview) กลุ่มประชากรท่ีเลือกมา
อย่างเฉพาะเจาะจง (Focus Group) ถือว่าเป็นตวัแทนแสดงความคิดเห็นในมุมมองของกลุ่มประชากรท่ี
ตอ้งการศึกษา และในฐานะตวัแทนสะทอ้นความคิดเห็นกลุ่มต่าง ๆ แบ่งเป็น 4 กลุ่ม โดยสัมภาษณ์กลุ่มละ     
3 ท่าน รวมจ านวน 12 ท่าน มีดงัน้ี 
 กลุ่มที่ 1 กลุ่มผูป้ระกอบการระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ได้แก่ ผูท่ี้ท  าธุรกิจหรือผูใ้ห้บริการ    
กลุ่มบริษทับริหารปฏิบติัการเดินรถและซ่อมบ ารุงรถไฟฟ้า ท่ีเป็นระดบับริหาร ผูจ้ดัการฝ่ายต่าง ๆ เก่ียวกบั
ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนของประเทศไทย จ านวน 3 ท่าน ประกอบดว้ย  



ทนิ ใจงาม/ วชิญานัน  รัตนวบูิลย์สม / ภาวณิี  สตาร์เจล/ อธิพล ศาสตรานรากลุ 

 

 418 วารสารการเมือง การบริหาร และกฎหมาย  ปีที ่12 ฉบับที ่ 2 

  1) ผูท้รงคุณวฒิุบริษทัรถไฟฟ้า รฟท. จ ากดั ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
รวมถึงผูผ้ลิตระบบรถไฟฟ้า  
  2) ผู ้ทรงคุณวุฒิบริษัทรถไฟฟ้าสายเฉลิมราชมงคลหรือรถไฟฟ้าใต้ดิน (BEM) จ ากัด                         
ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น และรถไฟฟ้าสายสีม่วง บางใหญ่ - บางซ่ือ 
  3) ผูท้รงคุณวฒิุบริษทัรถไฟฟ้า บีทีเอส (BTS) จ ากดั  
 กลุ่มที่ 2 กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ไดแ้ก่ กลุ่มบริษทัท่ีปรึกษา การออกแบบ
ก่อสร้างและบริหารโครงการรถไฟฟ้าฯ ผู ้มีความรู้ มีความช านาญ ในระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน                
โดยถือว่าเป็นผูเ้ช่ียวชาญและเป็นตัวแทนแสดงความคิดเห็นในมุมมองของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ             
ท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดค้ดัเลือกบุคคลผูใ้หส้ัมภาษณ์ รวมทั้งส้ิน 3 ท่าน  
 กลุ่มที ่3 กลุ่มนกัวิชาการ ไดแ้ก่ นกัวชิาการ ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีประจกัษ ์เป็นผูท่ี้มีขอ้มูลและความรู้ 
ประสบการณ์ โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และโครงการระบบรถไฟฟ้ามาตรฐานสากล
ลกัษณะเดียวกนั จ านวน 3 ท่าน ดงัน้ี  
 กลุ่มที ่4 กลุ่มขา้ราชการ หรือกลุ่มเจา้หนา้ท่ีภาครัฐ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารในส่วนกลาง หน่วยงานภาครัฐ 
และสถาบันการศึกษาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับโครงการระบบรถไฟฟ้าฯ หรือผู ้ท่ี มีข้อมูลและความรู้ 
ประสบการณ์ โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และโครงการระบบรถไฟฟ้ามาตรฐานสากล
ลกัษณะเดียวกนั จ านวน 3 ท่าน  
 2. ก าหนดประเด็นทีศึ่กษา 
 ประเด็นท่ีผูว้ิจยัมุ่งศึกษา คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จด้านคุณภาพบริการส าหรับการ
ด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ดว้ย SERQUAL Model 10 มิติ ตามแนวคิด 
ทฤษฏี Parasuraman et al. (1988)  

 3. ก าหนดเคร่ืองมือ และทดสอบ 
 งานวิจยัเชิงคุณภาพเป็นการศึกษาพฤติกรรม ทศันะคติ ความรู้สึกนึกคิดของสังคม (Holstein, & 
Fubrium, 1997; Silverman, 1993, Fontana, & Frey, 2000) ตวัผูว้ิจยัถือว่าเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ี
ส าคญัท่ีสุด เพราะตอ้งเขา้ไปเก็บขอ้มูลให้ละเอียดท่ีสุดจากผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (ขจรศกัด์ิ บวัระพนัธ์, 2556)        
การสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นวิธีการหน่ึงของการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัเชิงคุณภาพ ซ่ึงประชากรท่ีตอ้งการ
เก็บขอ้มูลจะมีลกัษณะพิเศษโดยเฉพาะ และมีขนาดเล็ก จากแนวคิดดงักล่าวผูว้จิยัจึงก าหนดเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบบก่ึง
โครงสร้าง (Semi-Structured interview) หาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Index of item Objective Congruence: 
IOC) และเคร่ืองมือท่ีส าคญัส าหรับการด าเนินการวจิยั คือ ตวัผูว้จิยัเอง ในกระบวนการวิจยัผูว้จิยัจะออกแบบ
เคร่ืองมือในการวิจยั คือแบบสัมภาษณ์หรือแนวค าถามในการสัมภาษณ์ เทปบนัทึกเสียง สมุดจดบนัทึก 
ปากกา กลอ้งถ่ายรูป และใชก้ารสังเกตผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) โดยค าถามท่ีใชใ้นการวจิยัมีพื้นฐาน
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มาจาก  SERQUAL Model 10 มิ ติ  เพื่ อ ใช้ ในก ารวัด คุณภาพบ ริก ารของ  SARL โดยผู ้วิ จัย เน้น                            
ความยืดหยุ่นของค าถามท่ีใช้สอบถามความคิดเห็นผูใ้ห้ข้อมูลหลักเป็นส าคญั ซ่ึงมีข้อมูลและประเด็น         
ข้อค าถามท่ีเก่ียวข้องกับสภาพการด าเนินงานของโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ตามแนวคิด ของ Parasuraman et al. (1988) ใน 10 มิติ แต่ละมิติจะแบ่งเป็นค าถามยอ่ย ๆ   
  4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล (Data Collection) 
 ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลอย่างต่อเน่ืองตลอดกระบวนการวิจยั ตั้งแต่ก่อนและหลงั
การสัมภาษณ์  เม่ือสัมภาษณ์จนอ่ิมขอ้มูลแลว้ จึงน าขอ้มูลสู่ขบวนการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ขั้นตอน 
คือ 
  1.1 การลดทอนขอ้มูล (Data Reduction) ผูว้ิจยัได้เรียบเรียงขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาเอกสาร
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทสรุปท่ีได้จากการบนัทึกเทปเสียงจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ในลกัษณะการบนัทึก
อธิบายเน้ือหาใหเ้กิดความชดัเจนในประเด็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ 
  1.2 การจดัระเบียบข้อมูล ผูว้ิจยัได้น าข้อมูลท่ีได้จากการลดทอนข้อมูลมาจดัระเบียบเป็น
หมวดหมู่ (Grouping) 
  1.3 การหาข้อสรุปและตีความข้อมูล (Conclusion & Interpretation) ผู ้วิจ ัยได้ตรวจสอบ       
ความถูกตอ้งของขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangular Model) โดยพิจารณาความสอดคลอ้ง และความแตกต่าง
ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดัระเบียบขอ้มูล แลว้มาหาขอ้สรุปแบบการพรรณนาเพื่อให้ไดแ้นวทางท่ีเหมาะสม
ในการแกไ้ขปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้า
เช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

  5. การตีความจากวจัิยเชิงคุณภาพให้เป็นวจัิยเชิงปริมาณตัวเลข 
 ขอ้มูลท่ีได้จากงานวิจยัเชิงคุณภาพเป็นความรู้สึกนึกคิดในเชิงพรรณนาทางสังคมเป็นลกัษณะ
นามธรรม เพื่อให้ง่ายต่อความเขา้ใจงานวิจยัเชิงคุณภาพสามารถแปรความเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ สรุปผล
เป็นตัวเลข เก่ียวกับปัจจัยคุณภาพด้านต่าง ๆ และสอดคล้องตามกฎเกณฑ์การแปรความหมายของ
แบบสอบถามตามล าดับคะแนนประเมินมาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ล าดับ (State Enterprise 
Performance Appraisal; SEPA อา้งถึงใน การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2557, International 
Standard IEC62278:RAMS, 2000) 
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ผลการทดลอง 
 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูใ้ห้บริการแยกประเด็นตาม SERQUAL 

Model 10 มิติ ไดด้งัน้ี 
 1. ด้านความเช่ือมั่น (Reliability) 
 เป็นคุณภาพบริการดา้นความเช่ือมัน่ของระบบรถไฟฟ้าท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ (Reliability) ให้เป็น

ตวัเลขเพื่อง่ายต่อการเขา้ใจ ดงัตารางท่ี 1 ขา้งล่าง ท่ีแสดงถึงผลกระทบและระดบัคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถ
สรุปได้ว่า รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์เกิดเหตุขดัขอ้งอยู่บ่อยคร้ัง และตอ้งจอดเป็นเวลานานเกินกว่า 10 
ชัว่โมง ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัท่ี 5 คือ ข่ายท่ีมีผลกระทบสูงมาก ประกอบไปดว้ยการหยดุเดินรถเป็นเวลานานกวา่ 
10 ชัว่โมง หรือความพร้อมของอุปกรณ์นอ้ยกว่า 99.80 % ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าฯ น้อยกวา่ 98.0% 
ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีน่าเป็นห่วง ผูรั้บผดิชอบควรตอ้งรีบแกปั้ญหาโดยด่วน  

 ผู ้ให้ข้อมูลหลักให้ความส าคัญกับประเด็นปัญหาคุณภาพการบริการด้านความเช่ือมั่น                
ความน่าเช่ือถืออยูใ่นอนัดบัแรก ซ่ึงความน่าเช่ือถือสามารถตีความหมายไดก้วา้ง ทั้งในแง่การบริหารการเดิน
รถและด้ าน เทค นิค คือก าร ซ่ อมบ า รุ ง ระบบรถไฟ ฟ้ า ท่ี เ ป็นไปตามมาตรฐานสากลว่ า ด้ว ย 
(EN50126/IEC62278 2000: Railway Specification and Demonstration (Reliability, Availability, 
Maintainability and safety: RAMS)  

 
ตารางที ่1 แสดงการประเมินคุณภาพหรือประสิทธิภาพของการใหบ้ริการรถไฟฟ้าฯ  
 

ผลกระทบ ระดับ ปริมาณผลกระทบ 
สูงมาก 5 ● หยดุเดินรถ เป็นระยะเวลามากกวา่ 10 ชัว่โมง 

● ความพร้อมของอุปกรณ์นอ้ยกวา่ 99.80 % 
● ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้านอ้ยกวา่ 98.0% 

สูง 4 ● หยดุเดินรถ เป็นระยะเวลามากกวา่ 5 -10 ชัว่โมง 
● ความพร้อมของอุปกรณ์ 99.80- 99.85 % 
● ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้า 98.0 - 98.5 % 

ปานกลาง 3 ● หยดุเดินรถ เป็นระยะเวลามากกวา่ 1 - 5 ชัว่โมง 
● ความพร้อมของอุปกรณ์มากกวา่ 99.85 - 99.90 % 
● ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้ามากกวา่ 98.5 - 99.0 % 

นอ้ย 2 ● หยดุเดินรถ เป็นระยะเวลามากกวา่ 30 นาที -1 ชัว่โมง 
● ความพร้อมของอุปกรณ์มากกวา่ 99.90 - 99.95 % 
● ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้ามากกวา่ 98.0 - 99.5 % 
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ตารางที ่1 (ต่อ)  
 

ผลกระทบ ระดับ ปริมาณผลกระทบ 
นอ้ยมาก 1 ● หยดุเดินรถ เป็นระยะเวลาไม่เกิน 30 นาที 

● ความพร้อมของอุปกรณ์มากกวา่ 99.95 % 
● ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้ามากกวา่ 99.5% 1:11 
● ตามมาตรฐานสากลความล่าชา้ไม่เกิน 2 ช่วงขบวนรถ 

 
 2. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance/Security/Safety) 
 จากตารางท่ี 2 เป็นการตีความคุณภาพการให้ความมัน่ใจ ให้ความมัง่คง และความปลอดภยั         

ไร้ความเส่ียง ต่อผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า ตีความเป็นตวัเลขเพื่อง่ายต่อการเขา้ใจ ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ จากการ
ประเมินการร้องเรียนของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ อันเน่ืองมาจากเหตุขัดข้องและเกิด
เหตุการณ์ท่ีเป็นอนัตรายต่อชีวิตและทรัพยสิ์น จดัอยู่ในระดบั 3 คือ ปานกลาง คือ ระดบัท่ีมีจ านวนผูโ้ดย
ร้องเรียนตั้งแต่ 25 – 40 รายต่อเดือน และเคยเกิดอุบิตเหตุท่ีร้ายแรง คือ มีผูโ้ดยสารหญิงตกลงไปในรางท าให้
ไดรั้บบาดเจ็บอยา่งร้ายแรง และขบวนรถไฟเกิดเหตุขดัขอ้งบนทางวิ่งผูโ้ดยสารถูกขงัอยูใ่นขบวนรถไฟเป็น
เวลานานขณะท่ีอากาศร้อนท าใหผู้โ้ดยสารเป็นลมและลม้ป่วย 

 ดา้นการประกนัความมัน่ใจและความปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัให้ความส าคญัเป็น
อันดับท่ี 2 รองลงมาจากด้านความเช่ือมั่น (Reliability) ซ่ึงมีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน ผู ้บริหารท่ี
รับผดิชอบควรปรับปรุงแกไ้ข เพื่อสร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 
ตารางที ่2 ผลกระทบดา้นช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของการให้บริการรถไฟฟ้าฯ กรณีการร้องเรียนของประชา
ชนผูใ้ชบ้ริการ หรือการร้องเรียนจากผูไ้ดรั้บผลกระทบการบริการการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ 
 

ผลกระทบ/ 
ความเสียหาย 

ระดับ ปริมารผลกระทบ/ ความเสียหาย 

สูงมาก 5 ● มีจ  านวนการร้องเรียนมากกวา่ 55 ราย/เดือน 

สูง 4 ● มีจ  านวนการร้องเรียนมากกวา่ 40 - 55 ราย/เดือน 

ปานกลาง 3 ● มีจ  านวนการร้องเรียนมากกวา่ 25 - 40 ราย/เดือน 
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ตารางที ่2 (ต่อ) 
 

ผลกระทบ/ 
ความเสียหาย 

ระดับ ปริมารผลกระทบ/ ความเสียหาย 

นอ้ย 2 ● มีจ  านวนการร้องเรียนมากกวา่ 10 - 25 ราย/เดือน 

นอ้ยมาก 1 ● มีจ  านวนการร้องเรียนมากกวา่ 10 ราย/เดือน 

 
 3. ด้านความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 
 จากตารางท่ี 3 เป็นการตีความคุณภาพด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ

รถไฟฟ้า (Responsiveness) ให้เป็นตวัเลขเพื่อง่ายต่อการเขา้ใจ ซ่ึงสามารถสรุปได้ว่า จ  านวนผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงคท่ี์มีผลกระทบสืบเน่ืองจากเหตุขดัขอ้ง อยูใ่นระดบั 5 คือ สูงมาก โดยในระดบัน้ี
ท าใหจ้  านวนผูโ้ดยสารต ่ากวา่เป้าหมายตั้งแต่ 5.0 % ข้ึนไป ระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการนอ้ยกวา่ 80% ซ่ึง
เป็นปัญหาท่ีน่าเป็นห่วง ผูรั้บผิดชอบควรตอ้งรีบแก้ปัญหาโดยด่วนให้ถึงซ่ึงความพร้อมในการให้บริการ
ตลอดเวลา เพื่อสร้างแจงจูงใจใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ และดึงภาพลกัษณ์องคก์ร รฟท. ใหก้ลบัมา 

 ผูต้อบแบบสอบถามใหใ้ห้ความส าคญัอยูใ่นระดบัตน้ๆ พอๆ กบั มิติดา้นความเช่ือมัน่ และการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ บริหารอย่างไรจึงจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได ้ท า
อยา่งไรการบริการรถไฟฟ้าฯ จะสามารถรองรับผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ บริการไดต้รงต่อเวลา และ
ให้บริการตามท่ีสัญญาไว ้ซ่ึงเป็นโจทย์ท่ีต้องการหาค าตอบของผูบ้ริหารหรือผูบ้งัคบับญัชาแอร์พอร์ต
เรลลิงค ์ 
 
ตารางที ่3 แสดงการประเมินจ านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ 
 

ผลกระทบ/
ความเสียหาย 

ระดับ ปริมารผลกระทบ/ ความเสียหาย 

สูงมาก 5 ● มีจ  านวนผูโ้ดยสารต ่ากวา่เป้าหมายตั้งแต่ 5% ข้ึนไป 
● มีระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้านอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

สูง 4 ● มีจ  านวนผูโ้ดยสารต ่ากวา่เป้าหมายไม่เกิน 5% 
● มีระดับความพึงพอใจผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามากกว่าร้อยละ  

81 – 86 
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ตารางที ่3 (ต่อ) 
 

ผลกระทบ/
ความเสียหาย 

ระดับ ปริมารผลกระทบ/ ความเสียหาย 

ปานกลาง 3 ● มีจ  านวนผูโ้ดยสารต ่ากวา่เป้าหมายไม่เกิน 2.5% 
● มีระดับความพึงพอใจผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามากกว่าร้อยละ  

87 – 96 
นอ้ย 2 ● มีจ  านวนผูโ้ดยสารต ่ากวา่เป้าหมายไม่เกิน 1.25% ข้ึนไป 

● มีระดับความพึงพอใจผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามากกว่าร้อยละ  
93 – 96 

นอ้ยมาก 1 ● มีจ  านวนผูโ้ดยสารต ่ากวา่เป้าหมายไม่เกิน 0.63% 
● มีระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามากกวา่ร้อยละ 97 

 
 4. ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Creditability) 
 คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดท่ี้มีต่อผูใ้ห้บริการรถไฟฟ้า เป็นลกัษณะภาพลกัษข์ององคก์ร 

การตีความจะคล้ายกับตารางท่ี 2 การประเมินการร้องเรียนของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์       
จากหลาย  ๆ ประเด็น อาทิ  เหตุขัดข้องและเกิดเหตุการณ์ ท่ี เ ป็นอันตรายต่อชีวิตและทรัพย์สิน                        
ความไม่สม ่าเสมอ ความล่าช้า ความแออดั และความไวเ้น้ือเช่ือใจของพนักงาน ซ่ึงอยู่ในระดับ 3 หรือ              
ปานกลาง คือมีจ านวนผูโ้ดยร้องเรียนตั้งแต่ 25 – 40 รายต่อเดือน 

 สรุปไดว้่าผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัให้ความส าคญัอยู่ในระดบัตน้ ๆ เช่นกนั ซ่ึงค าถามน้ีมีความคลา้ยกบั
ด้านการประกนัความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance/ Security) และด้านความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ
ระบบรถไฟฟ้า 

 5. ด้านศักยภาพ ทกัษะความรู้ความช านาญ (Competency) 
 ผูใ้ห้ข้อมูลหลกัมีมุมมองลึกไปถึงทกัษะความรู้ความช านาญด้านเทคนิค หรือด้านวิศวกรรม            

จากปัญหาท่ีรถไฟฟ้าเกิดเหตุขัดข้องอยู่บ่อย ๆ มีรถไฟหลายขบวนไม่สามารถให้บริการได้ ขาดซ่ึง             
ความพร้อมในการให้บริการ ท าให้ผูโ้ดยสารร้องเรียนอยู่บ่อยคร้ัง เพราะขบวนรถไฟไม่เพียงพอ ตอ้งรอ
นานๆ แออดั บางคร้ังเสียระหว่างทางตอ้งอพยพผูโ้ดยสาร ประเด็นน้ีจึงเกิดขอ้สงสัยว่าเกิดอะไรข้ึนกับ
องคก์รน้ี สาเหตุจากอะไร มีค าถามวา่เจา้หนา้ท่ีมีองคค์วามรู้ มีความช านาญหรือไม่ อยา่งไร ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั
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มองไปท่ีการบริหารจดัการขององคก์ร รฟท. ควรมีการพฒันา อบรมฝึกสอนให้พนกังาน วิศวกร มีทกัษะ
ความรู้ความช านาญดา้นเทคนิค  

 6. ด้านอธัยาศัยไมตรีผู้ให้บริการ (Courtesy) 
 ประเด็นอธัยาศยัไมตรี ซ่ึงรวมถึงการมีจิตสาธารณะ (Service-mind) การต้อนรับขบัสู้ การให้

ความช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความเห็นให้อยู่ในระดบัส าคญัรองลงมา ซ่ึงถือว่าอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยให้ขอ้เสนอแนะว่าพนกังานรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ควรมีการอบรมอย่างต่อเน่ือง และ   
ควรมีโอกาสไปศึกษาการให้บริการโครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนซ่ึงมีลักษณะคล้ายกัน ท่ีประสบ
ความส าเร็จดา้นการใหบ้ริการเพื่อน ามาประยตุใ์ช ้

 7. ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
 มีความเห็นวา่พนกังานไดรั้บการฝึกอบรมดา้นการส่ือสารมาในเกณฑ์ท่ีดี ผูบ้ริหารมีการก าหนด

หน้าท่ีความรับผิดชอบให้กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในแต่ละต าแหน่งอย่างชดัเจน ในการส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการ      
มีการส่ือสารอยา่งเหมาะสม พนกังานมีทกัษะในการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 8. ด้านการเข้าถึงการใช้บริการ (Accessibility) 
 ผลผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนเฉล่ียอยู่ระดับปานกลาง ส่วนมุมมองของผูใ้ห้ข้อมูลหลัก       

ซ่ึงเป็นกลุ่มผูบ้ริหาร ผูเ้ช่ียวชาญ มองวา่ระบบการออกแบบยงัขาดการเช่ือมต่อหรือเช่ือมโยงกบัระบบขนส่ง
อ่ืน ๆ สถานีอยูห่่างไกลการเขา้ออกยงัไม่สะดวก แต่มาถึงวนัน้ีระบบโครงสร้างสถานีต่าง ๆ ไดส้ร้างเสร็จ
แลว้ ไม่สามารถแกบ้ญัหาอะไรได ้จึงไม่มีเสียงสะทอ้นมากนกั 

 อน่ึงตามสถานีมีท่ีจอดรถยนต์นอ้ยไป ไม่สะดวกในการจอดแลว้ ควรมีอาคารจอดรถเพื่ออ านวย
ความสะดวกตามสถานีเพื่อสร้างแรงจูงใจแก่ลูกคา้ 

 9. ด้านกายภาพ (Tangible) 
 ลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถจบัตอ้งได ้อาทิ รูปร่างทางวิ่ง อาคารสถานี ตวัรถไฟฟ้า รูปร่าง

อุปกรณ์อ านวยความสะดวก เคร่ืองขายตัว๋ ลิฟต์ บนัไดเล่ือนต่าง ๆ จากการสัมภาษณ์ เบ้ืองตน้พบว่า ผูใ้ห้
สัมภาษณ์ในทุกกลุ่มมีความเขา้ใจรูปแบบทางกายภาพของโครงการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงคไ์ดเ้ป็นอยา่งดี 
ส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ 

 10. ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้า (Understanding Customer) 
 ประเด็นด้านการเข้าใจลูกค้า รู้จกัลูกค้า รู้จักลูกค้าเป็นรายพิเศษ เป็นการส่วนตัว กลุ่มผูใ้ห้

สัมภาษณ์มีความเห็นใหอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
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วเิคราะห์และสรุปผลการทดลอง 
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงคือ ผูเ้ช่ียวชาญ นกัวิชาการ ผูป้ระกอบการ และ

ขา้ราชการระดบับริหาร ท่ีมีความรู้และมีขอ้มูลโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิรวม 12 ท่าน 
และจากการสัมภาษณ์เชิงลึก วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะอุปนัย (Inductive Analysis) หรือ การวิเคราะห์จาก
ส่วนย่อย ประเด็นเล็ก ๆ ไปหาประเด็นใหญ่ ๆ สรุปไดว้า่ ตวัแปรท่ีผลวิเคราะห์ออกมาไดค้่าคุณภาพต ่า คือ 
ปัจจัยด้านความเช่ือมั่น (Reliability) รองลงมาคือ ด้านประกันความปลอดภัย (Assurance) และด้าน
ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ตามล าดบั ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวน้ี
ควรไดรั้บการปรับปรุงให้มีคุณภาพสูงข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ปัญหาหลกั ๆ ของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค ์คือ
ปัญหาดา้นความพร้อมของรถไฟฟ้าในการให้บริการ รวมถึงการบริหารจดัการองค์กรรถไฟฟ้า จะบริหาร
อย่างไรจึงจะให้เกิดความเช่ือมั่น ความมั่นใจไร้ความเส่ียง และความพร้อมท่ีสามารถตอบสนองต่อ        
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ จากประเด็นดงักล่าวขา้งตน้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียควรให้ความส าคญัเร่งแกไ้ข
เป็นการด่วนเพื่อดึงความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการคืนกลบัมา ความพร้อมท่ีส าคญัท่ีตอ้งแกไ้ขโดยด่วนคือการ
บริหารจดัการงานซ่อมบ ารุงรักษาระบบรถไฟฟ้าใหส้ามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพทุกขบวน และ
ควรส ารองอะไหล่ท่ีจ าเป็นไวใ้นคลงัอะไหล่ซ่ึงจะสามารถน ามาใชไ้ดท้นัท่วงที และควรพฒันาความพร้อม
ดา้นบุคลากรให้มีทกัษะ น่ีคือประเด็นส าคญัหากแอร์พอรตเรลลิงค์สามารถปรับปรุงไดเ้ช่ือวา่จะท าให้การ
บริการมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ   

 ทางดา้นการบริหารจดัการองคก์ร (Manageriant) จากการศึกษาโครงการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 
ดา้นระบบขนส่งทางราง ซ่ึงเป็นโครงการขนาดใหญ่มาก (Mega Project) ทัว่โลก ทั้งรถไฟความเร็วธรรมดา 
(ความเร็วไม่เกิน 120 กม/ ชม.) และรถไฟความปานกลาง (ความเร็ว 160-199 กม/ ชม.) และรถไฟความเร็ว
สูงท่ีวิ่ง 200 กม/ ชม. ข้ึนไป โครงการใหญ่ ๆ เหล่าน้ีใชเ้งินลงทุนสูง พบวา่ ส่วนมากในระยะสั้นจะไม่ค่อยมี
ผลก าไรท่ีเป็นเมด็เงิน (Economic benefit) แต่จะให้ผลประโยชน์ทางสังคม (Social benefit) แต่มีประเทศท่ีมี
ผลประกอบการเป็นเลิศประสบความส าเร็จ คือ โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานประเทศสิงคโปร์ 
กวัลาลมัเปอร์ ประเทศมาเลเชีย (Kuala Lumper Express Rail Link Project; ERL) งานของโครงการรถไฟฟ้า
เช่ือมท่าอากาศยาน Fly –to-Get As Project: ประเทศนอร์เวย์ (FlytoGet AS: Annual Report, 2009) และ
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานฮ่องกง ประเทศสาธารณรัฐจีน (Mass Transit Railway Hong Kong: MTR HK) 

 ดา้นการบริหารจดัการองค์กรเพื่อให้เกิดการแข่งขนัท่ีได้เปรียบ ควรน าแนวคิดฐานทรัพยากร 
(Resource - base view; RBV)  และแนวคิดการพึ่ งพาทรัพยากร (Resource Dependence Theory; RDT)          
มาเป็นกลยุทธ์สนบัสนุนเพื่อเป็นแนวคิดการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัผ่านมุมมองฐานทรัพยากร 
และความสามารถขององคก์รซ่ึงเป็นหน่ึงในแนวคิดการบริหารเชิงกลยุทธ์ท่ีถูกน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายโดย
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นกัวิชา การดา้นการตลาด และใชเ้ป็นกรอบการท างานเพื่อให้เกิดความเขา้ใจประเด็นกลยุทธ์ทางการตลาด 
(Grant, 1991; William, 1992; Stalk, Evans, & Schulman, 1992) ในงานศึกษาของนกัวชิาการหลายท่าน อาทิ 
Priem, & Butler (2001); Eisernhardt, & Martin (2000) ได้กล่าวถึง คุณลักษณะส าคญัของการแข่งขนัเพื่อ
สร้างความได้เปรียบในระดับสากล และความสามารถในการด า เ นินธุรกิจท่ี เน้นการพิจารณา                       
ความได้เปรียบในการแข่งขนัเชิงกลยุทธ์ส าคญัใน 2 ประเด็น คือ การจดัสรรทรัพยากร และการพฒันา
ทรัพยากรขององค์กร โดยมุ่ง เน้นเ ร่ืองการใช้หรือจัดสรรทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้ เ กิดผลผลิตสูงสุด                                  
มีประสิทธิภาพสูง (Pfeffer, & Salanick, 2003) กุญแจส าคญัของความอยูร่อดขององคก์าร คือ ความสามารถ
ในการไดม้าและรักษาไวซ่ึ้งทรัพยากร (Ability to Acquire and Maintain Resources) สาระส าคญัของทฤษฎี
พึ่งพาทรัพยากรไดเ้สนอว่าองค์การจะมีประสิทธิภาพ และประสบความส าเร็จไดต้อ้งอาศยัทรัพยากรท่ีมี
คุณภาพหลายดา้น  

 จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและศึกษาผลงานเขียนของนกัวิชาการหลาย ๆ ท่าน สามารถสรุปได้
ว่าตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการหลกั ๆ คือ การรับรู้จริงจากการคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ     
ความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการเป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีจะไดรั้บบริการจาก
องคก์ร หรือหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ีย่อมมีระดบัความแตกต่าง
กนัออกไป มากบา้งนอ้ยบา้ง ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ ในงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือวดัปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการ SERVQUAL Model 10 มิติ ของ Parasuraman, Ziethaml and  Berry (1988) ซ่ึงพิสูจน์เป็นท่ี
ประจกัษว์า่เคร่ืองมือน้ีสามารถวดัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงคไ์ดเ้ป็นอยา่งดี เพราะ
สามารถบ่งช้ีล าดับความส าคัญของปัจจัยด้านต่าง ๆ ท่ีต้องการทราบ เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไขให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ซ่ึงเคร่ืองมือวดัน้ีไดมี้นกัวิจยัและนกัวิชาการเช่ือวา่เป็นเคร่ืองมือวดัท่ีดีท่ีสุดตวัหน่ึง 
(Best Practice) ซ่ึงเป็นท่ีนิยมใชใ้นงานวจิยัเพื่อประเมินคุณภาพบริการอยา่งแพร่หลาย และสามารถประเมิน
ไดท้ั้งมิติผูใ้ชบ้ริการ และมิติของผูใ้หบ้ริการ ดงัผลวจิยัท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวมาขา้งตน้ 

 จากการอภิปรายขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่าการใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERQUAL Model 
ของ Parasuraman et al (1988) สามารถใช้ประเมินคุณภาพบริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ไดเ้ป็นอย่างดี 
เม่ือทราบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุรภาพบริการแลว้ควรน ากลยุทธ์ตามแนวคิดฐานทรัพยากร 
(Resource - base view; RBV)  และแนวคิดการพึ่ งพาทรัพยากร (Resource Dependence Theory; RDT)          
มาเป็นกลยทุธ์สนบัสนุนดา้นการบริหารจดัการองคก์รเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผูว้จิยัเช่ือวา่จะ
ท าให้โครงการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์มีประสิทธิภาพสูง มีคุณภาพตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
และสร้างแรงจูงใจให้ผูใ้ช้บริการด้วยรถยนต์อ่ืน ๆ หันมาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์มากข้ึน 
สามารถมีรายได้เพิ่มข้ึนและสามารถอยู่รอดไดท้างการเงิน โดยรัฐบาลไม่ตอ้งมารับภาระสนับสนุนด้าน
การเงินอีกต่อไป 
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ข้อเสนอแนะ  
 องค์กรรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีด าเนินธุรกิจภายใตก้ารรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ซ่ึงเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ จะมีขอ้จ ากดั คือตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบราชการและงบประมาณ ซ่ึงมี
ขั้นตอนมากท าใหเ้กิดความล่าชา้ การจะจดัซ้ือจดัหาอุปกรณ์และอะไหล่ไดต้อ้งรอให้อุปกรณ์ท่ีใชช้ ารุดหรือ
ใชไ้ม่ไดเ้สียก่อนจึงจะสามารถสั่งซ้ือจดัหาได ้ท าใหก้ารซ่อมบ ารุงระบบรถไฟไม่เป็นไปตามมาตรฐานผูผ้ลิต 
ท าให้มีรถไฟหลายขบวนตอ้งหยุดให้บริการ รฟท. หรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ควรปรับปรุงการบริหารจดัการ
ใหมี้ประสิทธิภาพ โดยยดืหยุน่ดา้นกฎระเบียบและขอ้บงัคบัใหส้ามารถจดัซ้ือจดัหาอะไหล่ไดท้นัเวลา จดัให้
มีอะไหล่ท่ีจ  าเป็นส ารองไวค้ลงัอะไหล่ และเนน้ความโปร่งใส หากปรับปรุงไดเ้ช่ือวา่การบริการรถไฟฟ้าจะ
มีคุณภาพมากข้ึน รัฐบาลควรเขา้มาช่วยปรับปรุงแก้ไขให้รถไฟฟ้าสามารถบริการได้อย่างมีคุณภาพและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จะเป็นการสร้างแรงจูงใจให้มีผูม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน จะมีรายได้
เพิ่มข้ึนมีภาพลักษณ์ดีข้ึน เป็นการเพิ่มโอกาสท่ีรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์จะประสบความส าเร็จตาม
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
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