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บทคดัย่อ 
 ปัจจุบันจ านวนผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SARL) มีอัตราต ่ ากว่า

เป้าหมายท่ีคาดการณ์เอาไวม้าก ทั้ง ๆ ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและผูอ้าศยัตามแนวเส้นทาง
รถไฟฟ้าจ านวนมาก ผูว้ิจยัจึงไดท้  างานวิจยัน้ีข้ึนมาเพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพ
บริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 2) สร้างแนวทางและ
ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ  ซ่ึงการวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีแจกใหแ้ก่
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ผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าทั้ งหมดจ านวน 413 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ  ตวัแปรตน้ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า และตวัแปรตาม คือ ความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการของรถไฟฟ้าเช่ือม       
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิซ่ึงวดัจาก SERQUAL Model 10 มิติ จากผลการวิจัย พบว่า อายุเป็นปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุดต่อความส าเร็จด้านคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือม            
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีความสัมพนัธ์เชิงลบ และคุณภาพการบริการท่ีแย่ท่ีสุดของรถไฟฟ้าเช่ือม      
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในการศึกษาน้ี คือ มิติดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) นอกจากน้ี จากการศึกษา 
พบว่า SERQUAL Model สามารถวดัคุณภาพบริการรถไฟฟ้าไดเ้ป็นอย่างดี เม่ือทราบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการงานวิจยัน้ีไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะหลกั ๆ 2 ขอ้เพื่อให้การบริการรถไฟฟ้าเช่ือม      
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีประสิทธิภาพสูงข้ึน คือ 1) ผูบ้ริหารและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งควรรีบปรับปรุงคุณภาพ
การใหบ้ริการให้เกิดความเช่ือมัน่ท่ีสูงข้ึนอยา่งเร็วท่ีสุด โดยตอ้งบริการตรงตามสัญญาท่ีให้ไว ้ตรงเวลาและ
ใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 2) รัฐบาลควรร่วมมือ
กบั รฟท. และ บริษทั รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากดั ในการจดัสรรงบประมาณในการซ่อมบ ารุงรักษาระบบรถและ
งบประมาณในการซ้ือและจดัหาอุปกรณ์อะไหล่ท่ีจ าเป็นส ารองไว ้เพื่อให้การบริการไม่เกิดการหยุดชะงกั
อนัเกิดจากความขดัขอ้งของระบบรถไฟและระบบราง  

  

ค าส าคญั: คุณภาพการใหบ้ริการ, รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ, SERQUAL Model 10 มิติ 
 

Abstract 
 Nowadays, the number of Suvarnabhumi Airport Rail Link’s customers is far lower than the 
expected goal, although there are a number of Suvarnabhumi Airport’s customers and people residing 
nearby the Suvarnabhumi Airport Rail Link networks. Therefore, this research was created in order to      
1) examine the factors influencing the success of service quality for Suvarnabhumi Airport Rail Link 
(SARL) and 2) to create guidelines and suggestions for improving SARL’s service quality. This is a 
quantitative research. The data were gathered from the surveys which were provided to 413 SARL’s 
customers. The statistical methods used in the data analysis include descriptive statistics and multiple 
regression analysis.  Independent variables include sex, age, job, marital status, education, salary and 
frequency of using SARL, while the dependent variable is the success of SARL’s service quality based on 
the SERQUAL Model 10 dimensions. The findings found that “age” is the most significant factor 
influencing the success of SARL’s service quality and it shows the negative relationship to the dependent 
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variable. Next, the worst service quality of SARL in this study is “Reliability”. Moreover, it is found that 
the SERVQUAL Model can measure the SARL’s service quality excellently when knowing the factors 
influencing the success of service quality. The paper recommends two main suggestions for the better 
service quality of SARL. First, SARL’s stakeholders and related departments should prioritise the 
improvement of the service quality in reliability by performing the promised service dependably, 
providing the punctuality of the trains and offering the services which meet the customers’ needs. Hence, 
the satisfactory will be created among the customers. Second, the government should cooperate with State 
Railway of Thailand and Airport Rail Link Company in allocating the budgets, maintenance budgets and 
spare parts supply budgets, for avoiding stuck services caused by malfunctions of the train and rail system.     
 

Keywords: Service quality, Suvarnabhumi Airport Rail Link, SERQUAL Model 10 dimensions 

 

บทน า 
 การพฒันาประเทศในสากลโลก ณ สภาวการณ์ปัจจุบนั ตอ้งเผชิญกบัสถานการณ์ทางเศรษฐกิจ 
สังคม และส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว รัฐบาลทัว่โลกให้ความส าคญัในการพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานดา้นคมนาคมขนส่งท่ีมีเทคโนโลยีทนัสมยัมีประสิทธิภาพสูง เพื่อสร้างฐานเศรษฐกิจท่ีมัน่คงและ
ยัง่ยนื และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ การขนส่งท่ีทนัสมยัมีประสิทธิภาพจดัไดว้่าเป็น
เคร่ืองช้ีบอกถึงความเจริญของระบบเศรษฐกิจ โดยจะเป็นส่วนท่ีเก้ือหนุนในการเคล่ือนยา้ยแรงงาน          
การกระจายการผลิต การคา้ของระบบเศรษฐกิจ และช่วยให้เกิดการแบ่งงานกนัท าตามความช านาญเฉพาะ
ด้าน (Specialization) เพื่อท่ีจะบรรลุถึงการจัดสรรทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ และการเพิ่มผลผลิต 
(Productivity) รวมถึงทรัพยากรท่ีอยู่กระจดักระจายตามลกัษณะภูมิศาสตร์สามารถท่ีจะเขา้ถึงไดโ้ดยการ
ขนส่ง  
 ในยคุเร่ิมแรกมนุษยนิ์ยมใชก้ารคมนาคมขนส่งทางน ้ า โดยใชเ้รือเป็นพาหนะซ่ึงเป็นการขนส่งท่ี
ใชเ้งินลงนอ้ย ตน้ทุนต ่าแต่ก็มีขอ้จ ากดัหลายประการ ต่อมาปรับรูปแบบของการขนส่งจากทางน ้ ามาเป็นทาง
ถนนโดยใชร้ถยนต ์การขนส่งทางถนนตอ้งใชเ้งินลงทุนสร้างถนน ขอ้ดีของการขนส่งโดยรถยนตคื์อลงทุน
นอ้ย สามารถเดินทางไดถึ้งประตูบา้น ขอ้เสียคือขนส่งไดเ้ท่ียวละไม่มาก ถา้หากเป็นเมืองใหญ่ ๆ การเพิ่มข้ึน
ของจ านวนรถยนตจ์ะท าใหก้ารจราจรติดขดั ใชเ้วลาเดินทางนานข้ึน ส่งผลต่อเศรษฐกิจ สงัคมและก่อใหเ้กิด
มลภาวะต่อส่ิงแวดลอ้มตามมา และต่อมามนุษยไ์ดพ้ฒันารูปแบบการขนส่ง (Mode) จากทางน ้ า ทางถนน
โดยรถยนตไ์ปสู่การขนส่งทางรถไฟ (Road to Railway System) ท่ีมีเทคโนโลยีทนัสมยัมีประสิทธิภาพสูง
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และสามารถขนส่งไดเ้ท่ียวละมาก ๆ ท าให้ตน้ทุนดา้นพลงังานในการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ต่อหน่วย
นอ้ยกว่าทางรถยนต ์และช่วยให้ระบบเศรษฐกิจสามารถใชป้ระโยชน์จากการประหยดัขนาดในการผลิตได้
เตม็ท่ี ความตอ้งการของมนุษยย์งัไม่หยดุย ั้งต่อมาไดพ้ฒันาคมนาคมขนส่งทางอากาศและทางท่อ ท าให้การ
คมนาคมสามารถเดินทางเช่ือมต่อกนัไดท้ัว่โลกอยา่งมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็วและปลอดภยั จะเห็น
เป็นท่ีประจกัรว่าการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นการขนส่งจึงเปรียบเสมือนกุญแจดอกส าคญัท่ีจะเปิดทาง
ให้ประเทศชาติบรรลุถึงการพฒันาและความมัง่คัง่ตลอดจนการส่งเสริมความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างคนใน
ชาติดว้ยกนัและนานาประเทศ 
 จากเหตุผลดงักล่าวรัฐบาลไทยไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน (Basic 
Infrastructure) ดา้นคมนาคมทางรถไฟ โดยก าหนดเป็นนโยบายและบรรจุเป็นยุทธศาสตร์ในแผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ตั้งแต่ฉบบัท่ี 1 ปี พ.ศ. 2504 เป็นตน้มา จนถึงปัจจุบนั รัฐบาลไดป้รับเปล่ียน
การลงทุนโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure investment) ด้านคมนาคมให้ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ      
มากข้ึน เพื่อรองรับการเจริญเติบโตของประชากรและส่งเสริมการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ 
เป้าหมายเพื่อลดตน้ทุนการขนส่ง ลดจ านวนรถยนต์บนทอ้งถนน ลดผลกระทบดา้นมลภาวะ (Pollution) 
และลดการบริโภคน ้ ามนัของประเทศท่ีตอ้งน าเขา้จากต่างประเทศ ปัจจุบนัรัฐบาลไดพ้ฒันาระบบรถไฟไป
แลว้หลายโครงการ ทั้งในเขตกรุงเทพมหานครและบริมณฑล และพฒันาสู่ภูมิภาค นอกจากน้ียงัพฒันาให้
เช่ือมต่อโครงข่ายกบัประเทศเพื่อนบา้น อาทิ โครงการรถไฟรางคู่ โครงการรถไฟความเร็วสูง กรุงเทพฯ-
หนองคาย รถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) รถไฟฟ้าใตดิ้น (MRT) รถไฟฟ้าสายสีม่วง ฯลฯ 
 นอกจากน้ีรัฐบาลไทยยงัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาการขนส่งทางอากาศ เพื่อใหเ้กิดการเดินทาง
ท่ีสามารถเช่ือมโยงเป็นโครงข่ายไดท้ัว่โลก ช่วงแรกรัฐบาลไดพ้ฒันาท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ี
ออกแบบให้รองรับผูใ้ชบ้ริการได ้27.5 ลา้นคนต่อปี รายงานจากบริษทัท่าอากาศยานไทยจ ากดั (มหาชน), 
เดือนกรกฎาคม 2562 พบว่า มีผูใ้ช้บริการปีละ 40.5 ลา้นคน เกินกว่าท่ีก าหนด แออดั และมีการขยายตวั     
ร้อยละ 9.1 ต่อปี มีจ านวนเท่ียวบิน 270,000 เท่ียวบิน ขยายตวัร้อยละ 6.5 ต่อปี ต่อมารัฐบาลไทยไดอ้นุมติั
สร้างท่าอากาศยานนานาชาติแห่งท่ีสอง คือ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เพื่อให้สามรถรองรับ
ผูโ้ดยสารทางอากาศท่ีมีจ านวนเพิ่มข้ึนทุกปีและให้เป็นศูนยก์ลางคมนาคมทางอากาศในภูมิภาค (Regional 
Aviation Hub) เอเชีย เปิดให้บริการเชิงพาณิชยเ์ม่ือ วนัท่ี 28 กันยายน พ.ศ. 2549  เฟสแรกออกแบบให้
สามารถรองรับผูโ้ดยสารไดป้ระมาณ 40 ลา้นคนต่อปี และรองรับสินคา้ได ้3 ลา้นตนัต่อปี รายงานเดือน 
กรกฎาคม 2562  พบว่า มีจ านวนผูใ้ช้บริการ 62.61 ลา้นคนต่อปี ขยายตัวปีละ 6.3 เปอร์เซ็นต์ มีจ านวน
เท่ียวบิน 364,000 เท่ียวบิน ขยายตวัปีละ 5.3 เปอร์เซ็นต ์เร่ิมแออดั ต่อมารัฐบาลไดอ้นุมติัสร้างส่วนต่อขยาย
เพื่อใหส้ามารถรองรับผูใ้ชบ้ริการทางอากาศไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 



 

C H A P T E R  17 
 

 339 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

 เพื่อให้เกิดการเดินทางท่ีเช่ือมต่อระหว่างท่าอากาศยานสู่เมืองชั้นในของกรุงเทพมหานครได้
สะดวกรวดเร็ว และปลอดภยั ปี พ.ศ. 2547 รัฐบาลไดอ้นุมติัโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(Suvarnabhumi Airport Rail Link; SARL) เพื่อให้บริการแก่ผูเ้ดินทางผ่านท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเขา้สู่
เมืองชั้นในและผูท่ี้อาศยัตามแนวเส้นทางรถไฟฟ้า ตั้งแต่เปิดใหบ้ริการถึงปัจจุบนั เป็นระยะเวลาเกือบ 10 ปี 
พบว่าจ านวนผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เฉล่ียต่อวนัในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2562   
มีจ านวนประมาณ 60,000 คนต่อวนั ซ่ึงถา้เทียบกบัท่ี รฟท. ศึกษาและคาดการณ์ไวปี้ พ.ศ. 2561 ควรจะมี
ผูใ้ช้บริการประมาณ 370,000 คนต่อวนั นับว่าต ่ากว่าเป้าหมายท่ีการคาดการณ์ไวม้าก (การรถไฟแห่ง
ประเทศไทย, 2562) จากเหตุและปัจจัยส าคัญหลายประการ ท่ีส่งผลให้รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยาน             
สุวรรณภูมิ มีจ านวนผูโ้ดยสารต ่ากว่าเป้าหมาย อาทิ ขบวนรถไฟมีเหตุขดัขอ้งบ่อยคร้ัง รถไฟหลายขบวน           
ไม่สามารถให้บริการได ้รถไฟไม่เพียงพอต่อการให้บริการโดยเฉพาะชัว่โมงเร่งด่วน ผูโ้ดยสารตอ้งรอนาน 
และแออดัมาก ทั้ง ๆ ท่ีรถไฟไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายทัว่โลก เพราะเดินทางไดส้ะดวกสบาย รวดเร็ว 
ปลอดภยั และอตัราค่าบริการท่ีถูก  
 จากการศึกษารถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานในหลาย ๆ ประเทศ อาทิ ประเทศสิงคโ์ปร มาเลเซีย 
ญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้ฮ่องกง จีน และสหราชอาณาจกัร พบว่า เป็นระบบรถไฟฟ้าท่ีมีประสิทธิภาพสูง มีคุณภาพ
บริการท่ีดี มีความสะดวก รวดเร็ว ความปลอดภยัสูง เป็นท่ีนิยมใชก้นัมาก มีจ านวนผูใ้ช้บริการมากและ        
มีรายไดสู้ง ซ่ึงต่างจากรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของไทย ท่ีมีจ านวนผูโ้ดยสารต ่ากว่าเป้ามาก       
มีรายไดน้อ้ย ประสบปัญหาสภาพคล่องทางการเงิน รัฐตอ้งใหเ้งินสนบัสนุน ส่งผลกระทบถึงค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 
เช่น การจดัซ้ือจดัหาอุปกรณ์และอะไหล่ ท าให้การซ่อมบ ารุงระบบรถไฟฟ้าไม่เป็นไปตามมาตรฐานผูผ้ลิต 
ท่ีผา่นมาพบวา่มีรถหลายขบวนไม่พร้อมใหบ้ริการ  
 จากความเป็นมาของปัญหาขา้งตน้เป็นโจทยท่ี์ผูว้ิจยัตอ้งการหาค าตอบ ว่าเพราะเหตุใด ท าไมจึงมี
จ านวนผูใ้ชบ้ริการต ่ากว่าเป้าหมายท่ีคาดการณ์เอาไวม้าก ทั้ง ๆ ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ     
ผูอ้าศยัตามแนวเส้นทางรถไฟฟ้าจ านวนมาก 
 ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ อยากทราบวา่มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีมีอิทธิพล
ต่อความส าเร็จด้านคุณภาพบริการท่ีสามารถน ามาปรับปรุงรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้มี
คุณภาพมากข้ึนเพราะคุณภาพบริการ (Service Quality) คือหัวใจส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจต่าง ๆ สามารถด ารง
อยูร่อดและประสบความส าเร็จได ้ 
 จากการศึกษาคน้ควา้วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ พบว่ามีกูรู นักปราชญ์หลาย ๆ 
ท่านไดคิ้ดคน้และเสนอแนวคิดการวดัประเมินคุณภาพบริการ (Service Quality) อาทิ Parasuraman (1988), 
Berry & Ziethaml, (1988) , Gronroos (1982) , Smith & Houston, (1982) , Fitzsimmona (2004) , Kotler & 
Anderson, (1987) , Lewis & Bloom (1983) , Crosby & Juran, (1988) , Bussell & Gale, (1987)  Bitner & 
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hubbert (1994), White & Abe, (1995), Wisher & Corney (2001) เป็นตน้ ซ่ึงนักปราชญ์ทุกท่านมีความเห็น
สอดคลอ้งกนัวา่ คุณภาพบริการ (Service Quality) คือหวัใจส าคญัท่ีจะท าใหธุ้รกิจต่าง ๆ สามารถด ารงคร์อด
และท าให้ธุรกิจนั้นเจริญเติบโตประสบความส าเร็จได ้ดงัจะเห็นไดจ้ากงานวิจยัในอดีตพบว่าคุณภาพของ
งานบริการ (Service Quality) ส่งผลในทางบวกต่อการรักษาฐานลูกคา้ (Customer Retention) สามารถน า
องคก์รไปสู่ความส าเร็จทางธุรกิจและการเพิ่มข้ึนของความสามารถในการสร้างก าไร ต่อนกัธุรกิจหลายกลุ่ม 
หลายอุตสาหกรรม เม่ือพิจารณาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ พบว่า Service Quality: 
SERVQUAL Model ตามแนวคิดของ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1988) เป็น เคร่ืองมือท่ีได้รับ    
ความนิยมจากนกัวิจยัทัว่โลก และเหมาะสมท่ีสามารถน ามาเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่า
อากาศยานสุวรรณ ภูมิได้เป็นอย่างดี  ใช้  10 มิ ติ  ดังน้ี  1) มิ ติทางกายภาพ ท่ีจับต้องได้ (Tangibles)                    
2) ความเช่ือมั่น  (Reliability) 3) ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของผู ้ใช้บริการ 
(Responsiveness) 4) ศกัยภาพ (Competency) 5) อธัยาศยัไมตรีผูใ้ห้บริการ (Courtesy) 6) ความเช่ือถือไวใ้จ
ได ้(Creditability) 7) ดา้นประกนัความมัน่คงและปลอดภยั (Assurance Security/ Safety) 8) ดา้นการเขา้ถึง
บริการ (Access) 9) ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) และ 10) มิติด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง 
(Understanding the Customer)  ซ่ึงแนวคิด Parasuraman et al (1988) 10 มิติ ดังท่ีกล่าวมาขา้งต้นผูว้ิจยัจะ
น ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการของโครงการรถไฟฟ้า
เช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการ

รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
 2. เพื่อเป็นแนวทางและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจ

โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

ขอบเขตของการวจิยั  
 ขอบเขตพื้นท่ี ศึกษาการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเป็น
โครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนท่ีมีอยู่แลว้ มีเส้นทางจากพญาไทไปท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ         
มีรถไฟ 9 ขบวน มีระยะทาง 28.5 กิโลเมตร 8 สถานีบริการ (Service Stations) และอาคารศูนยซ่์อมบ ารุง 
(Depot and Main Workshop) ท าการเกบ็ขอ้มูลทุติยภูมิ ของโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ   
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 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนิน
ธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อเสนอแนะวิธีปรับปรุงแกไ้ขให้มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพสูงข้ึน 
 ขอบเขตด้านทฤษฏี ใช้แนวคิดและทฤษฏีคุณภาพบริการ ของ Parasuraman et al. (1988)          
เป็นหลกัและใชท้ฤษฏีท่ีเก่ียวกบักลยทุธ์การการบริหารการแข่งขนัและการไดเ้ปรียบเสริม  
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือผูท่ี้เคยใชบ้ริการรถไฟฟ้า
เช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งหมดจ านวน 413 คน 
 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 งานวิจัยน้ีใช้วิธีเชิงปริมาณเพื่อศึกษามุมมองของผูใ้ช้บริการ (User) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) แบบปลายปิด (Closed-end) ค  าตอบหลายตัวเลือก (Multiple choices) เป็น เคร่ืองมือ         
เก็บรวบรวมขอ้มูล ตามวตัถุประสงของการวิจัย โดยสอบถามความคิดเห็นกลุ่มประชากรผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ตามสูตรทาโร ยามาเน่ 
(Taro Yamane, 1970 ) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน ± 5 % จะได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างอยู่ ท่ี  413 คน ผู ้วิจัยได้เก็บตัวอย่างโดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) การวิเคราะห์ผลการทดลองใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายลักษณะ
ทัว่ไปของกลุ่มประชากรท่ีศึกษา โดยแสดงในรูปแบบ การแจกแจงความถ่ีแสดงค่าจ านวน ร้อยละ และ
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ใชส้ าหรับการทดสอบสมมติฐานระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 

 
ผลการวจิยั 
ตารางที่ 1  การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
 
ตัวแปร ร้อยละ 

เพศ (n = 413) 
ชาย 34.1 
หญิง 65.9 

อาย ุ(n = 413) 
ต ่ากวา่ 20  30.3 
21-30  40.4 

อาชีพ (n = 413) 
พนกังานบริษทั 22.9 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 46.5 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร  ร้อยละ 

สถานภาพการสมรส (n = 413) 
โสด 68.8 
แต่งงาน 21.5 
หยา่/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่ 3.4 

ระดบัการศึกษา (n = 413) 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 46.2 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 40.9 

รายไดต่้อเดือน (n = 413)  
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 38.0 
10,001-20,000 บาท 30.3 

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการในหน่ึงสัปดาห์ 
(n = 413) 

เดินทางเกือบทุกวนั 23.0 
ทุกสัปดาห์ 29.5 
ทุกเดือน 23.2 
อ่ืน ๆ 24.2 

 
 จากตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นถึงการใชส้ถิติเชิงพรรณนาในการการวิเคราะห์ตวัแปรตาม โดยจาก

จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 413 คน พบว่าอตัราส่วนผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงมากกว่าเพศชายเกือบสองเท่า โดยคิดเป็น
ร้อยละ 65.9 และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายรุะหว่าง 21 ถึง 30 ปี โดยคิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมา
เป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.3 นอกจากน้ี ยงัเป็นท่ีน่าสนใจว่าเกือบคร่ึงหน่ึงของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นนกัเรียน นกัศึกษา โดยคิดเป็นร้อยละ 46.5 ของผูใ้ชบ้ริการทั้งหมด ในขณะท่ีพนกังานบริษทั
ใช้บริการร้อยละ 22.9 ผูใ้ช้บริการร้อยละ 68.8 มีสถานะโสด ส่วนในด้านระดับการศึกษา อัตราส่วน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ระดบัคิดเป็นร้อยละ 46.2 ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาในระดบัปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่ามีอตัราส่วนน้อยกว่าเพียงเล็กน้อย โดยมีร้อยละ 40.9 นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนต ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ 38.0 เม่ือพิจารณาเก่ียวกบัจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการในหน่ึง
สัปดาห์ พบว่า ร้อยละ 29.5 เป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการทุกสัปดาห์ ตามดว้ยผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางทุกเดือน    
คิดเป็นร้อยละ 23.2 
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ตารางที่ 2  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ (X) และตวัแปรตาม (Y) 
 
ตวัแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Y 
X1 1.000 0.042 -0.008 -0.121* -0.019 -0.044 0.106* 0.058 
X2  1.000 -0.578** 0.602** 0.546** 0.660** 0.088 -0.224** 
X3   1.000 -0.499** -0.484** -0.547** 0.003 0.131** 
X4    1.000 0.411** 0.537** 0.003 -0.083 
X5     1.000 0.663** -0.032 -0.184** 
X6      1.000 0.046 -0.191** 
X7       1.000 0.069 
Y        1.000 
หมายเหตุ: *    Correlation is statistically significant at the level of 0.05 (2-tailed). 
**  Correlation is statistically significant at the level of 0.01 (2-tailed). 
 

 การวิเคราะห์และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจัยใช้สัญลักษณ์แทน
ความหมายของตวัแปร ดงัน้ี 
 ตวัแปรตน้ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

 X1 คือ เพศ (Sex) 
 X2 คือ อาย ุAge 
 X3 คือ อาชีพ (Job) 
 X4 คือ สถานภาพ (Marital status) 
 X5 คือ ระดบัการศึกษา (Education) 
 X6 คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Salary) 
 X7 คือ ความถ่ีในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า (Frequency) 

 X คือ ตัวแปรต้น (Independent Variable) ท่ีคาดว่าจะได้ผลตามมาคือ Y ซ่ึงเป็นตัวแปรตาม 
(Dependent Variable) เป็นความส าเร็จด้านคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด Parasuraman et al. (1988)      
10 มิติ  

 จากตารางท่ี 2 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม จะมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีมีนัยส าคญัทางสถิติทั้งหมด 4 ค่า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ทางบวกท่ีมี
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นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ  0.01 จ านวน 1 ค่า ซ่ึงมี ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ  0.131 ส่วน                   
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ทางลบท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีจ านวน 3 ค่า โดยมีค่าเท่ากบั -0.184    
-0.191 และ  -0.224 ตวัแปรตน้ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ทางบวกกบัตวัแปรตาม คือ อาชีพ (X3) โดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.131 และตวัแปรตน้ท่ีมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ทางลบกบัตวัแปรตาม
มากท่ีสุด คือ อาย ุ(X2) โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั -0.224 

 เม่ือพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ภายในตวัแปรตน้ พบวา่ จะมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ี
มีนัยส าคญัทางสถิติทั้ งหมด 12 ค่า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จ านวน 2 ค่า และมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จ านวน 10 ค่า  

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในตวัแปรตน้ ท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกและมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 มีจ านวนทั้ งหมด 6 ค่า โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0.411 ถึง 0.663 ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ระหว่างระดับการศึกษา (X5) กับ รายได้ (X6) มีค่ามากท่ีสุด คือ 0.663 และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ระหวา่งระดบัการศึกษา (X5) กบั สถานภาพ (X4)  มีนอ้ยท่ีสุด คือ 0.411 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในตวัแปรตน้ ท่ีมีความสัมพนัธ์ทางลบและมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 มีจ านวนทั้ งหมด 4 ค่า โดยมีค่าอยู่ระหว่าง -0.484 ถึง -0.578 ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ระหว่างอายุ  (X2) กับ  อาชีพ  (X3) มี ค่ าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ทางลบมากท่ี สุด  คือ  -0.578 และ                    
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษา (X5) กบั อาชีพ (X3) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ทางลบ
นอ้ยท่ีสุด คือ -0.484     

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในตวัแปรตน้ ท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกและมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 มีจ านวน 1 ค่า คือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างเพศ (X1) กบั ความถ่ีในการใช ้(X7) โดยมี
ค่าเท่ากบั 0.106 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในตวัแปรตน้ ท่ีมีความสัมพนัธ์ทางลบและมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 มีจ านวน 1 ค่า คือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างเพศ (X1) กบั สถานภาพ (X4) โดยมีค่า
เท่ากบั -0.121  
 ตามข้อตกลงของการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  (Assumptions of multiple regression 
analysis) ตวัแปรตน้ทุกตวัตอ้งไม่มีความสัมพนัธ์กนั แต่ผลจากตารางท่ี 2 จะเห็นไดว้า่ มีตวัแปรตน้หลายตวั
ท่ีมีความสัมพนัธ์กันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยความสัมพนัธ์ของตัวแปรตน้แต่ละคู่ได้อธิบายโดย         
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในตวัแปรตน้ไวก่้อนหน้าน้ีแลว้ ดังนั้ น การมีความสัมพนัธ์กันระหว่าง         
ตวัแปรตน้จึงท าให้เกิด Multicolinearity และเป็นการละเมิดขอ้ตกลง (Violation of assumptions) ของการ
วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ โดยในการทดลองน้ี ไดท้  าการคดัเลือกค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีมี       
ค่ามากท่ีสุด 3 ค่า เพื่อน าไปแก้ไขปัญหา Multicolinearity และสามารถน าค่าท่ีแก้ไขแล้วไปใช้ในการ
วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณต่อไป โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 3 ค่า ท่ีถูกเลือด คือ ค่าสัมประสิทธ์ิ
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สหสัมพนัธ์ระหว่างระหว่างอาย ุ(X2) กบัสถานภาพการสมรส (X4) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างอาย ุ
(X2) กบัรายไดต่้อเดือน (X6) และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษา (X5) กบัรายไดต่้อเดือน 
(X6)  

 อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาค่าความสัมพนัธ์ของระดับการศึกษา (X5) กับตวัแปรอ่ืนๆ พบว่า               
มีเพียงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษา (X5) กบัรายไดต่้อเดือน (X6) เท่านั้น ท่ีสามารถ
น ามาใชใ้นการวิเคราะห์ได ้ดงันั้น แมจ้ะมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์สูงก็สามารถน ามาใชไ้ด ้ไม่ตอ้งท าการ
ทดสอบเพื่อแก ้Multicolinearity ในขณะท่ีค่าความสัมพนัธ์ของอาย ุ(X2) มีค่าท่ีสามารถน ามาใชส้ าหรับการ
วิเคราะห์ได้ 2 ค่า คือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างอายุ (X2) กับสถานภาพการสมรส (X4) และ           
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างอาย ุ(X2) กบัรายไดต่้อเดือน (X6) ดงันั้น ค่าความสัมพนัธ์สองตวัน้ีตอ้งมี
การแก้ Multicolinearity โดยการตดัค่าท่ีสูงของตวัโมเดลท้ิง แลว้ท าการทดสอบค่าการพยากรณ์อีกคร้ัง        
ซ่ึงผลลพัธ์อยูใ่นตารางท่ี 3, 4, 5 และ 6 
 
ตารางที่ 3  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (MRA) ค่าอ านาจการพยากรณ์ ก าลงั
สองของค่าสหสมัพนัธ์พหุคูณ (R2) ปรับแกค่้าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SEest) 
 

Model R R2 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

F Sig. 

1 0.179a 0.032 0. 030 0.556 12.813 0.000a 

a Predictors: (Constant), X5  
  
 จากตารางท่ี 3 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่า 0.179 และค่าอ านาจการ
พยากรณ์ (R2) มีค่า 0.032 แสดงว่าระดบัการศึกษา (X5) พยากรณ์ตวัแปรเกณฑ์ (Y) ไดร้้อยละ 3 และมีค่า
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.556 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตารางที่ 4  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (b, β) ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ของค่าสัมประสิทธ์ิ      
การถดถอย (SEb) ค่าสถิติ t (t - value) และค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ (a) โดยการคดัเลือก ตวัแปรพยากรณ์
ท่ีดีท่ีสุด 
 
ตวัแปร b SEb β t Sig. 
ระดบัการศึกษา (X5) -0.145 0.041 -0.179 -3.579** 0.000 
a = 3.692 
หมายเหตุ: ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4 พบว่าระดับการศึกษา (X5) เป็นตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จส าหรับการ
ด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 
สามารถเขียนสมการพยากรณ์ได ้ดงัน้ี  
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Y = 3.692+ -0.145X5 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Z = -0.179ZX5 
 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (MRA) ค่าอ านาจการพยากรณ์ก าลงัสองของ
ค่าสหสมัพนัธ์พหุคูณ (R2) ปรับแกค่้าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SEest) 
 

Model R R2 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

F Sig. 

1 0.191a 0.036 0.034 0.553 15.142 0.000a 

a Predictors: (Constant), X6 
 
 จากตารางท่ี 5 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่า 0.191 และค่าอ านาจการ
พยากรณ์ (R2) มีค่า 0.036 แสดงว่ารายไดต่้อเดือน (X6) พยากรณ์ตวัแปรเกณฑ์ (Y) ไดร้้อยละ 3 และมีค่า
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.553 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตารางที่ 6  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (b, β) ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ของค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(SEb) ค่าสถิติ t (t - value) และค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ (a) โดยการคดัเลือก ตวัแปรพยากรณ์ท่ีดีท่ีสุด 
 
ตวัแปร b SEb β t Sig. 
รายไดต่้อเดือน (X6) -0.089 0.023 -0.191 -3.891** 0.000 
a = 3.643 
หมายเหตุ: ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 6 พบว่า รายได้ต่อเดือน (X6) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จส าหรับการ
ด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 
สามารถเขียนสมการพยากรณ์ได ้ดงัน้ี  
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Y = 3.643+ -0.089X6 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Z = -0.191ZX6 
 
ตารางที ่7 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ค่าอ านาจการพยากรณ์ (R2) ก าลงัสองของ
ค่าสหสมัพนัธ์พหุคูณ ปรับแกค่้าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SEest) 
 

Model R R2 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

1 0.277a 0.077 0.059 0.557 4.244 0.000a 
a Predictors: (Constant) X1, X2, x3, X4, X5, X6,X7 
 
 จากตารางท่ี 7 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่า 0.277a และค่าอ านาจการ
พยากรณ์ (R2) มีค่า 0.077 แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ (X) ทั้ ง 7 ตวั ร่วมกันพยากรณ์ตวัแปรเกณฑ์ (Y) ได ้    
ร้อยละ 7 และมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.557 อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตารางที่ 8 ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (b, β) ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ของค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(SEb) ค่าสถิติt (t - value) ค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ค่าอ านาจการพยากรณ์ (R2) ค่าความ   
คลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEest) และค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ (a) โดยการคดัเลือก         
ตวัแปรพยากรณ์ท่ีดีท่ีสุด 
 
ตวัแปร b SEb β t Sig. 
อาย ุ(X2) -0.147 0.032 -0.232 -4.561** 0.000 

a = 3.746 
หมายเหตุ: ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 8 พบว่า อายุ (X2) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จส าหรับการด าเนินธุรกิจ
โครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 สามารถเขียน
สมการพยากรณ์ได ้ดงัน้ี  
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Y = 3.746+ - 0.147X2 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Z = - 0.232ZX2 
 จะเห็นไดว้่าโมเดลสุดทา้ย (ตารางท่ี 7 และ 8) เป็นโมเดลท่ีดีท่ีสุดท่ีใชใ้นการพยากรณ์ เพราะมีค่า
ร้อยละในการพยากรณ์สูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 7 ในขณะท่ีโมเดลสองตวัแรก (ตารางท่ี 3 และ 4 และตารางท่ี 
5 และ 6) สามารถพยากรณ์ตวัแปรเกณฑไ์ดเ้พียงร้อยละ 3 เท่านั้น 
 
ตารางที่  9 สรุปการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ของผู ้โดยสารรถไฟฟ้าเช่ือม                  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตามแนวคิดคุณภาพบริการ Parasuraman et al. (1988) 10 มิติ 
 
ล าดบั มิติ ค่าเฉล่ีย 
1 Understanding Customers: ดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้  7.23 
2 Tangible: ดา้นกายภาพ 7.11 
3 Access: ดา้นการเขา้ถึงบริการ 7.01 
4 Communication: ดา้นการติดต่อส่ือสาร 7.00 
5 Courtesy: ดา้นอธัยาศยัไมตรีผูใ้หบ้ริการ  6.98 
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ล าดบั มิติ ค่าเฉล่ีย 
6 Competency: ดา้นศกัยภาพ สมรรถนะ ทกัษะความรู้ความช านาญ 6.94 
7 Creditability: ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 6.89 
8 Responsiveness:ดา้นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ของลูกคา้ 
6.89 

9 Assurance/Security: ดา้นความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบริการ 6.73 
10 Reliability: ดา้นความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ 6.72 

 
จากตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ียต ่าหมายถึงคุณภาพการบริการท่ีแย่ ในขณะท่ีค่าเฉล่ียท่ีสูงหมายถึงคุณภาพ

บริการท่ีสูงตามล าดบั ดงันั้น จึงสามารถสรุปไดว้่า ความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีคุณภาพการบริการท่ีแย่
ท่ีสุด และดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้ (Understanding Customers) แสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีดีเยีย่ม 
 

อภปิรายผลการศึกษา 
 จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการ
ด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SARL) พบว่า อาชีพ (X3) เป็นตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการเชิงบวกหรือแปรผนัตรง ในขณะท่ี อาย ุ(X2) ระดบัการศึกษา (X5) 
และรายไดต่้อเดือน (X6) มีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการในเชิงลบหรือแปรผกผนั โดยปัจจยัทั้ง 
4 ตัวน้ี  (อาชีพ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน) มีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการตามแนวคิด 
Parasuraman et al (1988) 10 มิติในทุก ๆ ดา้น อยา่งไรก็ตาม ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพ
บริการในการศึกษาน้ีมากท่ีสุด คือ อายุ (X2) แมจ้ะมีความสัมพนัธ์ในเชิงลบ ดงันั้น อายุ (X2) จึงสามารถ
น ามาสร้างโมเดลท่ีดีท่ีสุดท่ีใชใ้นการพยากรณ์ โดยโมเดลน้ีสามารถพยากรณ์ตวัแปรตามหรือความส าเร็จ
ดา้นคุณภาพบริการไดแ้ม่นย  าร้อยละ 7  

 จากการศึกษา พบว่า SERVQUAL Model 10 มิติ เป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถวดัปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะสามารถบ่งช้ีล าดบัความส าคญัของปัจจยั
ดา้นต่าง ๆ ท่ีตอ้งการทราบ เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยเคร่ืองมือวดัน้ีถูก
น ามาใช้กันอย่างแพร่หลาย (Wu, Huang, & Chou, 2014) จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัด้านคุณภาพการ
ให้บริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใช้ SERVQUAL Model 10 มิติ พบว่า 
มิติด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SARL) มีคุณภาพการ
บริการท่ีแย่ท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance/Security) ดา้นการตอบสนองต่อ
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ความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) และ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Creditability) ส่วนมิติ
ดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้ (Understanding Customers) ของรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีคุณภาพ
การบริการท่ีดีท่ีสุด มิติด้านความเช่ือมั่น (Reliability) คือ มีความพร้อมในการให้บริการตามสัญญา          
อย่างถูกต้อง แน่นอนและตรงต่อเวลาอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มิติด้านความปลอดภัยและความเส่ียง
(Assurance/ Security) คือ การให้บริการท่ีปลอดภยั ไร้ความเส่ียง ความกงัวล เน่ืองจากความปลอดภยัคือ
หัวใจท่ีส าคญัของการให้บริการ มิติดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) คือ     
การให้บริการดว้ยความสะดวกสบาย รวดเร็ว ตรงต่อเวลาและประหยดัท่ีสุดเม่ือเทียบกบัการเดินทางดว้ย
ระบบอ่ืน มิติดา้นช่ือเสียงและไวว้างใจได้ (Creditability) คือ การมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ไดรั้บการยอมรับดา้น
ช่ือเสียงขององคก์ร การปฏิบติัท่ีเป็นธรรม และมิติดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้ (Understanding Customers) คือ 
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ สนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล สามารถจ าลูกคา้ประจ าของ
ตนเองได ้ 
 งานวิจยัน้ีสอดคลอ้งและใหผ้ลลพัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบังานวิจยัของต่างประเทศหลาย ๆ 
งานท่ีศึกษาเก่ียวกบัระบบรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานนานาชาติ อาทิ Joshua (1999) ท าการวิจยัในหัวขอ้ 
“การเขา้ถึงสนามบินดว้ยระบบขนส่งทางราง: อะไรท่ีดีและอะไรท่ีไม่ดี” (Airport Access via Rail transit: 
What Works and What Doesn’t) หรืองานวิจยัของ Coogan (1995) ในหัวขอ้ “เปรียบเทียบการเขา้ถึงระบบ
การคมนาคมภาคพื้นดินในบริเวณสนามบิน: มุมมองในภาคพื้นมหาสมุทรแอตแลนติกในประเด็นระหว่าง
ป ร ะ เ ท ศ  ” (Comparing Airport Ground Access: A Transatlantic Look at an International Issue)               
โดยผลสรุปของทั้งสองงานวิจยั กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกเดินทางไปท่าอากาศยานโดยรถไฟต่อ
สัดส่วนการเลือกใช้พาหนะอ่ืน ๆ ในการเดินทางไปยงัท่าอากาศยาน ไดแ้ก่ ลกัษณะคุณภาพบริการของ
ระบบรถไฟ ซ่ึงประกอบไปดว้ยความเช่ือมัน่ ความมัน่คง ความปลอดภยัไร้ความเส่ียง และท่ีตั้งของสถานี
รถไฟฟ้าท่ีอยูใ่กลศู้นยก์ลางของแหล่งธุรกิจ โดยปัจจยัเหล่าน้ีนอกจากสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ในดา้นความสะดวกรวดเร็วและความปลอดภยัแลว้ ยงัช่วยประหยดักว่าการเดินทางดว้ยพาหนะ
อ่ืน ๆ ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการนั้นความสะดวก รวดเร็วและตรงตรงต่อเวลาเป็นปัจจยัส าคญัเหนือราคา      
ค่าโดยสาร ส่วนส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัรองลงมา คือ ดา้นรูปร่าง ดา้นความทนัสมยั และส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น บนัไดเล่ือน ลิฟต ์ท่ีจอดรถส าหรับประชาชน  

 นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของต่างประเทศอีกมากมายท่ีใช ้SERVQUAL Model เช่น งานวิจยัของ 
Che Rahim แ ล ะ  WM. Nasir (2013) จ าก  University of Malaysia Kelantan ท่ี ใ ช้  SERVQUAL Model 
ประเมินคุณภาพโรงแรมท่ีพกัอาศยั โดยงานวิจยัมีช่ือว่า “การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ SERVQUAL: 
กรณีศึกษา Peladang Setiu Agro Resort ใน Terengganu ประเทศมาเลเซีย” (The Measurement of Service 
Quality using SERVQUAL: The case study of Peladang Setiu Agro Resort) งาน วิ จัยของ  Moreno-Gil, 
Hudson และ Aguiar-Quintana (2006) ได้ใช้ SERVQUAL Model 5 มิติ วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
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รับ รู้คุณภาพบริการโรงแรมในประเทศสเปน งานวิจัยของ Markovic, Raspor และ Komšic (2012)              
ไดป้ระยกุตใ์ช ้SERQUAL Model ประเมินคุณภาพบริการของการรับรู้คุณภาพบริการในประเทศโครเอเชีย
และต่างประเทศ โดยมีการรวบรวมขอ้มูลจาก 15 โรงแรมและใชแ้บบสอบถามกลุ่มเฉพาะ มีการวิเคราะห์
ด้วยส ถิ ติ เชิ งพรรณนา โดยงานวิจัยทั้ งสาม ท่ีก ล่าวมาข้างต้นใช้  SERVQUAL Model 5 มิ ติ  ของ        
Parasuraman et al. (1985) ซ่ึงเห็นไดช้ดัว่าการใชเ้พียง 5 มิติ ก่อให้เกิดความไม่ชดัเจนในการตั้งต าถามใน
แบบสอบถามและอาจท าให้ผูต้อบแบบสอบถามสับสน ดงันั้นในการวิจยัน้ี SERVQUAL Model 10 มิติ       
จึงถูกน ามาใชโ้ดยประยกุตค์  าถามวิจยัใหต้รงกบัอุตสาหกรรมดา้นคุณภาพบริการรถไฟฟ้าใหม้ากท่ีสุด 

 จากท่ีได้อภิปรายมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า อายุ (X2) เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ
ความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนินธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ     
โดยคุณภาพการบริการท่ีแย่ท่ีสุดของรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในการศึกษาน้ี คือ มิติดา้น        
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ซ่ึงกล่าวไดว้่า ผูโ้ดยสารมีความเห็นว่าความพร้อมในการให้บริการตามสัญญา
อย่างถูกตอ้ง แน่นอนและตรงต่อเวลาอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอของรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ         
อยู่ในระดบัท่ีแย่ท่ีสุด ดงันั้น มิติดา้นความน่าเช่ือถือจึงควรเป็นมิติท่ีตอ้งไดรั้บการพิจารณาปรับปรุงแกไ้ข
ด่วนท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก  นอกจากน้ี จากการศึกษา พบว่า เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERQUAL Model 
ของ Parasuraman สามารถวัดคุณภาพบริการรถไฟฟ้าได้เป็นอย่างดี เม่ือทราบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการ ผูว้ิจยัเช่ือว่าหากน า SERQUAL Model 10 มิติ มาใชเ้ป็นกลยุทธ์สนับสนุน
ดา้นการบริหารจดัการองคก์รของรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จะท าให้โครงการรถไฟฟ้าเช่ือม 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีประสิทธิภาพสูง มีคุณภาพตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และสร้างแรงจูงใจ
ให้ผูใ้ชบ้ริการดว้ยรถยนต์หันมาใชบ้ริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมากข้ึน ท าให้องคก์รมี
รายไดเ้พิ่มข้ึนและมีเสถียรภาพทางการเงิน โดยรัฐบาลไม่ตอ้งมารับภาระสนบัสนุนดา้นการเงินอีกต่อไป 
  

ข้อเสนอแนะ  
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการส าหรับการด าเนิน
ธุรกิจโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SARL) สามารถแบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน 
คือ ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา และขอ้เสนอแนะในการศึกษา คร้ังต่อไป  

 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากผลการศึกษาปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อความส าเร็จดา้นคุณภาพบริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ซ่ึงเป็นการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานระบบขนส่งทางรางขนาดใหญ่มาก (Mega Project)          
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ตามแนวคิด Parasuraman et al. (1988) 10 มิติ ให้ผูบ้ริหารท่ีรับผิดชอบควรให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้าน
คุณภาพบริการ ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ไดข้อ้เสนอแนะประเดน็ส าคญั ดงัน้ี 

 ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เกิดความเช่ือมัน่ บริการตรงตามสัญญาท่ีให้ไว ้ตรงเวลา
และใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
อาทิ ความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา และปลอดภยัไร้ความเส่ียง 

 ควรสร้างกลยุทธ์ดา้นคุณภาพบริการทุกมิติดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ (Parasuraman et al, 1988) และ
สร้างกลยุทธ์ความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างย ัง่ยืน ต่อองค์กรเพื่อให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ 
(Economic benefit) ประโยชน์แก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ   

 ควรสร้างศกัยภาพขององคก์ร ให้เป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพเป็นเลิศดา้นบริการ (Service excellent)      
มีประสิทธิภาพบริการสูง (Service efficiency) ให้เป็นท่ียอมรับแก่สาธารณชนเป็นอย่างสูงจากการบริการ
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 รัฐบาลควรให้ความสนใจแกปั้ญหาองคก์ร โดยร่วมมือกบั รฟท. และ บริษทั รฟฟท. โดยตอ้งมี
การจัดสรรงบประมาณในการซ่อมบ ารุงรักษาระบบรถไฟฟ้าทั้ งหมดให้มีประสิทธิภาพ เพราะระบบ
รถไฟฟ้าต้องท าการบ ารุงรักษาระบบอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอทั้ งเชิงคาดการณ์ (predictive) เชิงป้องกัน 
(preventive) และแกไ้ข (corrective maintenance) และควรจดัสรรงบประมาณในการซ้ือและจดัหาอุปกรณ์
อะไหล่ท่ีจ าเป็นส ารองไวใ้นคลงัอะไหล่ ซ่ึงสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็วหากเกิดเหตุขดัขอ้ง เป็นการลด
ความเส่ียงในการบริการ และการด าเนินงานควรมีความโปร่งใส สุจริต  
 จากท่ีกล่าวมาผูศึ้กษาวิจัยเช่ือว่าหากองค์กรรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถ
ปรับปรุงคุณภาพไดต้าม SERVQUAL Model 10 มิติ ของ Parasuraman et al (1988) ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้เช่ือ
ว่าองคก์รจะสามารถให้บริการไดอ้ย่างมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ (Service Efficiency) และสร้างองคก์รให้มี
ความเป็นเลิศในการให้บริการ (Service excellence) ) จะสามารถเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน มีรายได้
เพิ่มข้ึน มีภาพลกัษณ์ดีข้ึน เป็นการเพิ่มโอกาสให้รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิประสบความส าเร็จ 
เพิ่มมูลค่าประโยชน์ทางเศรษฐกิจ (Economic benefit) สามารถยืนอยู่ได้ทางการเงิน โดยรัฐบาลไม่ตอ้ง
สนบัสนุนทางการเงิน และจะท าใหผ้ลประกอบการประสบความส าเร็จ ตามวตัถุประสงค ์ 

 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ทีส่นใจศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 
 งานวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้วิจัยได้น าเคร่ืองมือ Service Quality (SERVQUAL) ของ Parasuraman et al. 
(1988) เพื่อใช้ในการประเมินวดัคุณภาพบริการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงสามารถใช้
ประเมินคุณภาพบริการรถไฟฟ้าได้เป็นอย่างดี ซ่ึงต้องประยุกต์ค  าถามวิจัยให้ตรงกับประเด็นกับ
อุตสาหกรรมหรือบริการ ในส่วนของผูว้ิจยัยงัพบว่าเคร่ืองมือท่ีเป็นแบบสอบถามบางขอ้มีความหมาย
ใกลเ้คียงกนั มีความก ากวม อาจก่อให้เกิดความเขา้ใจคลาดเคล่ือนส าหรับผูต้อบแบบสอบถามยากต่อการ
เขา้ใจค าถาม ดังนั้ น ผูท้  าการศึกษาคร้ังต่อไปควรปรับค าถามให้ง่ายต่อความเขา้ใจ และปรับให้เขา้กับ
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ลกัษณะการบริการของอุตสาหกรรมท่ีท าให้มากท่ีสุด เพราะปัจจยัดา้นคุณภาพตามแนวคิด Parasuraman      
et al. จะเป็นค าถามวัดคุณภาพแบบกลางๆ ไม่มุ่งเน้นวดัเฉพาะเจาะจงธุรกิจบริการอุตสาหกรรมใด
อุตสาหกรรมหน่ึง การน าเคร่ืองมือไปใชจึ้งจ าเป็นตอ้งค านึงถึงขอ้จ ากดั ผูว้ิจยัควรประยกุตใ์ชใ้ห้เหมาะสม
กบังานวิจยัของตวัเอง  

 ข้อจ ากดัของการวจิัย 
 เน่ืองจากรูปแบบการวิจยัน้ีท าการศึกษา ณ จุดหน่ึงของเวลา (Cross-sectional study) โดยผูว้ิจยัได้
ก าหนดช่วงเวลาศึกษาเปรียบเทียบผลการด าเนินงานในอดีตโดยมองยอ้นกลบั จากปีเร่ิมเปิดให้บริการ
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SARL) ปี พ.ศ 2553 – 2562 ซ่ึงเป็นช่วงท่ีประเทศไทยมีปัญหา
วิกฤตการณ์ทางการเมือง การเมืองขาดเสถียรภาพซ่ึงเป็นอีกปัจจยัท่ี ส่งผลกระทบทางลบต่อเศรษฐกิจและ
สงัคม โครงการรถไฟฟ้าซ่ึงเป็นโครงการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานขนาดใหญ่มาก (Mega Project) โดยสากล
แลว้ในระยะสั้ นคงยงัไม่เห็นผลชัดเจน มูลค่าทางทางเศรษฐกิจ (Economic value) การศึกษาในระยะยาว       
จะท าให้เห็นทิศทางการปรับเปล่ียนกลยทุธ์องคก์ร และความเปล่ียนแปลงของคุณลกัษณะอุปาทานและอุป
สงคท์างการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานขององคก์ร ดงันั้นการน าผลวิจยัไปใช้จึง
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงขอ้จ ากดัน้ีดว้ย 
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