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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 2) ศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัท รถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 3) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 4) ศึกษาการใช้บริการซ้้าของ
ผู้ใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 5) เปรียบเทียบ
คุณภาพการใช้บริการของบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ ตาม
ตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 6) ศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทาน
ผู้ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นต่อใจแก่ผู้ใช้บริการ และ
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ ตามล้าดับ 2) ความพึงพอใจในการใช้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลี่ย
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สูงสุด รองลงมา ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือด้านการให้บริการอย่างทันสมัย ตามล้าดับ 3) การใช้
บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ท่านมีความ
ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกเมื่อมีโอกาสมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการ
ถึงแม้ว่าท่านจะมีรถยนต์ส่วนตัว และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือท่านมีประสบการณ์ที่ดีจากการใช้
บริการ และจะกลับมาใช้บริการอีกแน่นอน ตามล้าดับ ส่วนด้าน ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศที่แตกต่าง
กัน มีการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
ไม่แตกต่างกัน กัน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 ยกเว้น อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ
การศึกษา และอาชีพ แตกต่างกัน มีการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลัง
การเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 

 
ค้าส้าคัญ : คุณภาพของการบริการ, ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร, การใช้บริการซ้้า 
 

Abstract 
 

 The objectives of this research Study the service usage behavior of 
individuals towards the Airport Rail Link service provided by Rail link, following the 
change of service provider. 2) To examine the service quality of Rail link after the 
change of service provider. 3) To investigate the satisfaction levels of individuals in 
using the services provided by Rail link after the change of service provider. 4) To 
explore the repeat service usage patterns of Rail link' service users after the change 
of service provider. 5) To compare the service quality of Rail link after the change 
of service provider based on personal factors of the service users. 6) To study the 
impact of service quality and satisfaction on repeat service usage of Rail link's 
service users after the change of service provider. The research will focus on a 
sample group consisting of users of the Airport Rail Link service within the Bangkok 
Metropolitan Area. The research results found 1) Overall service quality is at a high 
level. When examining specific aspects, the highest average score is in the fairness 
of service provision, followed by trustworthiness in service delivery, responsiveness 
to service users, and the aspect with the lowest average score is attentiveness to 
service users, in that order. 2) Overall satisfaction with the service is at a high level. 
When considering specific aspects, the highest average score is in consistent service 
provision, followed by timely service delivery, sufficient service provision, 
continuous service delivery, and the aspect with the lowest average score is 
modern service provision, in that order. 3) Repeat service usage is at a high level. 
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When examining specific aspects, the highest average score is in the intention to 
return for service when the opportunity arises, followed by the likelihood of 
returning for service even if the individuals have private cars. The aspect with the 
lowest average score is the individuals having a positive experience from using the 
service and definitely returning for service. As for personal factors, including gender, 
monthly income, education level, and occupation, there is no significant statistical 
difference in repeat service usage among service users of the Airport Rail Link after 
the change of service provider, except for age. There is a significant statistical 
difference in repeat service usage based on age, with individuals having different 
age groups showing varying levels of repeat service usage, where the p-value is less 
than 0.05. 
 
Keywords:  Personal factors, Quality of service, Customer satisfaction, Repeated 
use of service 
 
บทน้า 
 
 กรุงเทพมหานครเป็นเมืองใหญ่และเอกนครของประเทศไทย โดยมีขนาดรวมทั้งหมด อยู่ที่ 
1,568,750 ตารางกิโลเมตร และมีจ้านวนประชากรทะเบียนบ้านประมาณ 5,527,994 คน โดย
ความหนาแน่นของประชากรอยู่ที่ระดับเฉลี่ยประมาณ 3,524 คนต่อตารางกิโลเมตร จ้านวนบ้าน
ทั้งหมดในกรุงเทพมหานครมีจ้านวนถึง 3,147,231 หลัง โดยเขตที่มีจ้านวนประชากรมากกว่า 2 
แสนคนในกรุงเทพคือเขตสายไหม (206,831 คน) และ เขตคลองสามวา (206,437 คน) ในขณะที่
เขตที่มีประชากรน้อยที่สุดคือเขตสัมพันธวงศ์  ที่มีเพียง 20,777 คน (ข้อมูลประกาศเมื่อ 31 
ธันวาคม 2564) กรุงเทพมหานครมีความส้าคัญในฐานะเป็น "อภิมหานคร (megacity)" ซึ่งหมายถึง
มีประชากรมากกว่า 10 ล้านคน และเป็น "เอกนคร (primate city)" ที่มีความส้าคัญทางเศรษฐกิจ
และสังคม โดยมีอัตราการเพิ่มเติมอยู่ที่ราว 1% และเริ่มลดลงในปี 2559 เนื่องจากการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด-19 ท้าให้ประชากรต้องย้ายกลับสู่ต้าแหน่งที่อยู่เดิมเนื่องจากมาตรการปิดเมือง  ซึ่ง
ส่งผลให้ธุรกิจต้องหยุดหรือปิดกิจการ แม้กรุงเทพมหานครจะมีโอกาสทางเศรษฐกิจมากกว่าจังหวัด
อ่ืน แต่ค่าใช้จ่ายในการด้าเนินชีวิตสูงกว่าเฉลี่ยทั่วประเทศ  โดยมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนที่
จ้าเป็นต้องใช้ในครัวเรือนอยู่ที่ 31,142 บาท ซึ่งสูงกว่าค่าใช้จ่ายเฉลี่ยทั่วประเทศที่ 21,329 บาทต่อ
เดือน ส้าหรับค่าใช้จ่ายเฉลี่ยที่จ้าเป็นต้องใช้ในการด้าเนินชีวิตของครัวเรือนในกรุงเทพมหานคร มี
การแบ่งเป็นหมวดหมู่ที่แตกต่างกัน โดยอาหารและเครื่องดื่มมีส่วนร้อยประมาณ 35.6% ของ
ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ส่วนค่าใช้จ่ายในที่อยู่อาศัยและเครื่องใช้ภายในบ้านประมาณ 20.6% และ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางและยานพาหนะประมาณ 17.2% และส่วนที่เหลือเป็นค่าใช้จ่ายในหมวด
อ่ืน ข้อมูลเกี่ยวกับสัดส่วนเพศในกรุงเทพมหานคร แสดงว่ามีสัดส่วนผู้หญิงเป็นคนมากกว่าผู้ชาย 
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โดยอัตราส่วนเพศชายต่อหญิงเฉลี่ยเท่ากับ ชาย 88.3 คน ต่อหญิง 100 คน โดยเขตที่มีอัตราส่วน
เพศสูงที่สุดคือ เขตดุสิต (ชาย 116.4 คนต่อหญิง 100 คน) รองลงมาคือ เขตดอนเมือง (ชาย 99.2 
คนต่อหญิง 100 คน) และเขตที่มีอัตราส่วนเพศต่้าที่สุด 3 อันดับคือ เขตห้วยขวาง เขตพระโขนง 
เขตลาดพร้าว (ชาย 80.9, 81.8, 83.1 คนต่อหญิง 100 คน ตามล้าดับ) (จงจิตต์ ฤทธิรงค์ : The 
Prachakorn ส.ค., 2565) รายงานการวิจัยในเดือนพฤศจิกายน 2565 พบว่ามีการเดินทางเข้า
ประเทศไทยเพื่อท่องเที่ยวภายในประเทศไทยเพิ่มขึ้นอย่างมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมากมาย โดย
การรายงานมาจากนายศักดิ์สยาม ชิดชอบ รมว.คมนาคม เปิดเผยว่าในช่วงวันที่ 1-30 พฤศจิกายน 
2565 มีจ้านวนรวมผู้โดยสารทั้งเข้าและออกประเทศทั้งหมด 3,636,210 คน โตขึ้นจากค่าเฉลี่ยของ
เดือนมกราคมถึงตุลาคม 2565 ถึง 151.35% โดยมีผู้โดยสารขาเข้าจ้านวน 1,895,096 คน เพิ่มขึ้น
ถึง 159.94% การเดินทางในเดือนพฤศจิกายนแบ่งเป็นรูปแบบต่าง ๆ โดยการเดินทางทางอากาศมี
สัดส่วนการเดินทางสูงสุดคิดเป็น 96.84% และตามมาด้วยการเดินทางทางน้้า 1.93% ทางถนน 
0.81% และทางราง 0.42% รายงานยังเสนอข้อมูลปริมาณการเดินทางของผู้โดยสารในระบบขนส่ง
สาธารณะในเดือนพฤศจิกายน 2565 โดยมีผู้โดยสารทางถนน 42,683 คน การเดินทางทางราง 
16,091 คน และการเดินทางทางน้้า 71,118 คน โดยมีเพิ่มขึ้นอย่างมากเมื่อเปรียบเทียบกับ
ค่าเฉลี่ยของเดือนมกราคมถึงตุลาคม 2565 โดยการเดินทางทางถนนเพิ่มขึ้นถึง 504.69% และการ
เดินทางทางน้้าเพิ่มขึ้น 159.94% โดยมีผู้โดยสารทางถนนเฉลี่ยเดือนละ 11,761 คน และทางน้้า
เฉลี่ยเดือนละ 1,409,088 คน นอกจากนี้ รายงานยังเน้นที่การเดินทางทางอากาศซึ่งเพิ่มขึ้นอย่าง
มากถึง 148.84% เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนก่อนหน้า โดยมีผู้โดยสารขาเข้ามากมายถึง 1,835,280 
คน และสามารถแบ่งแยกสนามบินที่ใช้ในการเดินทาง เช่นสนามบินสุวรรณภูมิ สนามบินดอนเมือง 
และสนามบินภูมิภาค โดยมีสัดส่วนการเดินทางผ่านสนามบินสุวรรรณภูมิ 72% สนามบินดอนเมือง 
13% และสนามบินภูมิภาค 15% สรุปได้ว่า การวิจัยนี้เน้นการเดินทางขาเข้าประเทศในเดือน
พฤศจิกายน แสดงให้เห็นถึงการเพิ่มขึ้นของผู้โดยสารที่มาท่องเที่ยวในประเทศไทย โดยการเดินทาง
ทางอากาศมีสัดส่วนสูงสุด และการเดินทางทางน้้าเพิ่มขึ้นอย่างมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมากมาย 
เร่ืองนี้สื่อถึงความส้าคัญของการสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีส้าหรับนักท่องเที่ยวและการพัฒนาระบบ
การเดินทางในประเทศไทย (กองบรรณาธิการไทยรัฐออนไลน์ ธ.ค.2565) ปัญหาการรถติดที่เกิดข้ึน
ในกรุงเทพมหานคร ที่อยู่ในอันดับที่  32 ของโลกและอันดับที่  2 ในทวีปเอเชีย โดยกล่าวถึง
ผลกระทบที่มีต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนที่ต้องเผชิญกับการติดตามในเมือง รายงานว่าผู้คนใช้
เวลาเกือบ 67 ชั่วโมงหรือประมาณ 2.79 วันต่อปีเพื่อรอคอยในการเดินทางในกรุงเทพมหานคร 
แสดงให้เห็นถึงความคับแคบและความล้าบากในการเดินทางที่ท้าให้คุณภาพชีวิตตกลงมาเป็นเร่ือง
ปกติ และต้องจัดการกับปัญหาการรถติดเพื่อไม่ให้มีผลกระทบต่อการฟื้นตัวทางเศรษฐกิจและ
คุณภาพชีวิตของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ความส้าคัญของการจัดการปัญหาการรถติดใน
กรุงเทพมหานคร โดยการกล่าวถึงสถานการณ์ปัจจุบันของการจราจรและการรถติดที่ท้าให้คนใช้
เวลามากมายในการเดินทาง ท้าให้คุณภาพชีวิตลดลง ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครต้องรับมือกับ
ปัญหานี้ ร่วมกับปัญหาอ่ืน  ที่ เกิดขึ้น ในเมืองเพื่ อรักษาคุณภาพชีวิตของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ปัญหาการรถติดที่เป็นปัญหาร้ายแรงที่อยู่ในกรุงเทพมหานคร และระบุถึงความ
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คับแคบและความล้าบากในการเดินทาง โดยการวางผังเมืองที่ไม่เหมาะสม ขนาดพื้นที่ถนนหรือ
การจราจรที่ไม่เพียงพอ เป็นปัจจัยที่ท้าให้ปัญหาการรถติดยังคงรุนแรง และเรียกให้ผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครรับมือกับปัญหานี้ร่วมกับปัญหาอ่ืนที่เกิดขึ้นทั่วเมืองเพื่อรักษาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานครอย่างเต็มที่ (INRIX 2022 Global Traffic, 2023) 
 อย่างไรก็ตาม เนื่องจากปัจจุบันผู้บริโภคนอกจากให้ความส้าคัญเร่ืองความรวดเร็วในการ
เดินทางแล้วยังให้ความสนใจเรื่องความสะดวกสบาย ความปลอดภัย และคุณภาพของบริการอีก
ด้วย ดังนั้น การเลือกใช้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ในการเดินทาง จึงเป็นระบบขนส่งมวลชนที่
ช่วยอ้านวยความสะดวก และเป็นที่ยอมรับให้กับผู้บริโภคที่ให้ความส้าคัญกับความรวดเร็วในการ
เดินทาง อีกทั้งยังให้ความสนใจทั้งด้านความปลอดภัย คุณภาพของการบริการ รวมถึงความ
สะดวกสบายในการเดินทางอีกด้วย ดังนั้น ในการศึกษาวิจัย ปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพของการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ 
หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ในครั้งนี้  จึงมี
ความส้าคัญเป็นอย่างยิ่ง เพราะผลของการศึกษาวิจัยดังกล่าว จะได้น้ามาเป็นแนวทางในการสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ และปรับปรุงพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ที่ใช้บริการ รวมถึงประยุกต์ใช้ข้อมูลเหล่านี้ เพื่อก้าหนดนโยบาย และวางแผนกลยุทธ์ทาง
การตลาด ของบริษัท เอเชียเอราวัณ ผู้รับสัมปทาน รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และผู้ให้บริการ
ขนส่งมวลชนแบบรางรายอ่ืนในประเทศไทยได้อีกด้วย  
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

1. ศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการเปลี่ยน
สัมปทานผู้ให้บริการ 

2. ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการ
เปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 

3. ศึกษาการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการ
เปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 

4. เปรียบเทียบคุณภาพการใช้บริการของบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หลังการ
เปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ ตามตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

5. ศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ ที่ส่งผลต่อการใช้บริการ
ซ้้าของผู้ใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
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วิธีด้าเนินการวิจัย 
 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากร คือ ผู้ที่มาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งค์ในกรุงเทพมหานคร สถิติ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าในเมือง ประจ้าเดือนตุลาคม 2565 - กันยายน 2566 จ้านวนทั้งสิ้น 21,729,992 
คน (สถิติผู้โดยสารรถไฟฟ้าในเมือง กระทรวงคมนาคม, 2566) 

กลุ่มตัวอย่างการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ ผู้ที่มาใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งค์ใน
กรุงเทพมหานคร จ้านวนรวมทั้งสิ้น 420 คน โดยใช้สูตรการค้านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบ
ทราบจ้านวนประชากรและก้าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 ก้าหนดระดับความผิดพลาดไม่
เกินร้อยละ 5 โดยใช้หลักการค้านวณ Taro Yamane โดยท้าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบเจาะจง 
และแจกแบบสอบถาม Google form 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามมีลักษณะทั้งแบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close ended question) และ แบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) โดย
ลักษณะของค้าถามปลายปิดแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา และอาชีพ 

   ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เป็นลักษณะค้าถามแบบปลาย
ปิด (Closed Ended Question) และมีลักษณะค้าถามแบบใช้สเกลการให้คะแนน (Rating Scale) 

    ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการ เป็นลักษณะค้าถาม
แบบปลายปิด (Closed Ended Question) และมีลักษณะค้าถามแบบใช้สเกลการให้คะแนน 
(Rating Scale) 

    ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้บริการซ้้า เป็นลักษณะค้าถามแบบปลายปิด 
(Closed Ended Question) และมีลักษณะค้าถามแบบใช้สเกลการให้คะแนน (Rating Scale) 

    ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามชนิด
ปลายเปิด (Open  Ended Question) 
 3. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน คือ t-Test , One-Way ANOVA และความถดถอยเชิงพหุคูณ 

 
ผลการวิจัย  
 

1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ จ้านวนทั้งหมด 
420 คน เพศ หญิง จ้านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 และรองลงมาเป็นเพศ ชาย จ้านวน 190 
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คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 มีอายุ 26 - 33 ปี จ้านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4รองลงมามีอายุ 
18- 25 ปี จ้านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 และน้อยที่สุดมีอายุ มากกว่า 50 ปขีึ้นไป จ้านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 ตามล้าดับ มีรายได้เฉลี่ย 18,000 - 21,000 บาท จ้านวน 159 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.8 รองลงมามีรายได้เฉลี่ย 15,000 - 18,000 บาท จ้านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.0 และน้อยที่สุดมีรายได้เฉลี่ยมากกว่า 21,000 บาทขึ้นไป จ้านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ตามล้าดับ มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ้านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 70.0 รองลงมามีระดับ
การศึกษาต่้ากว่าปริญญาตรี จ้านวน 90  คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 และน้อยที่สุดมีระดับการศึกษา
สูงกว่าปริญญาตรี จ้านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.6 ตามล้าดับ มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน/
ลูกจ้าง จ้านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 57.9 รองลงมามีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา จ้านวน 91 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.7 และน้อยที่สุดมีอาชีพ อ่ืนๆ จ้านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6 ตามล้าดับ 

2. ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ารถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยน
สัมปทานผู้ให้บริการ รายด้านมวลรวม ดังตารางที่ 1 ดังนี ้
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเก่ียวกับคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ารถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
 

ระดับคุณภาพการบริการ   S.D. ระดับความคิดเห็น 
1)  ด้านความเป็นรูปธรรมการบรกิาร 3.77 0.825 มาก 
2)  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 3.73 0.851 มาก 
3)  ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 3.75 0.885 มาก 
4)  ด้านการให้ความมั่นต่อใจแกผู่ใ้ช้บริการ 3.75 0.873 มาก 
5)  ด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ 3.76 0.851 มาก 

รวม 3.76 0.792 มาก 

 จากตารางที่ 1 พบว่า คะแนนเฉลี่ยด้านคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ารถไฟฟ้า แอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ โดยรวมพบว่ามีความส้าคัญอยู่ในระดับมากที่สุดมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.792 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ล้าดับที่ 1 
ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.825 
ล้าดับที่ 2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.851 ล้าดับที่ 3 ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.75 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.885 ล้าดับที่ 4 ด้านการให้ความมั่นต่อใจแก่ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.75 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.873 และล้าดับสุดท้ายคือ ด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.851 ตามล้าดับ 
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3. ปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้บริการของรถไฟฟ้ารถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ 
หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ รายด้านมวลรวม ดังตารางที่ 2 ดังนี้ 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใช้บริการของรถไฟฟ้ารถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 

 

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ   S.D. ระดับความคิดเห็น 
1)  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 3.84 0.920 มาก 
2)  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 3.81 0.894 มาก 
3)  ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 3.75 0.905 มาก 
4)  ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.80 0.905 มาก 
5)  ด้านการให้บริการอย่างทันสมยั 3.75 0.867 มาก 

รวม 3.79 0.847 มาก 
  

จากตารางที่  2 พบว่าคะแนนเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในการใช้บริการของรถไฟฟ้า
รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ โดยรวมพบว่ามีความส้าคัญอยู่ใน
ระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.847 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
ล้าดับที่ 1 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.84 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.920 ล้าดับที่ 2 ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.894 ล้าดับที่ 3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.75 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.905 ล้าดับที่ 4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.80 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.905 และล้าดับสุดท้ายคือ ด้านการให้บริการอย่างทันสมัย มีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 9.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.867 

4. ปัจจัยด้านการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้ารถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลัง
เปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ รายด้านมวลรวม ดังตารางที่ 3 ดังนี้ 
ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใช้บริการของรถไฟฟ้ารถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
 

 

ระดับการใช้บริการซ ้าของผูใ้ชบ้ริการ   S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท่านมีความตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บริการอีกเมื่อมีโอกาส 3.73 1.00 มาก 
2. ท่านจะยงัคงกลับมาใชบ้ริการถึงแม้ว่าท่านจะมีรถยนต์
ส่วนตัว 

3.70 1.06 มาก 

3. ท่านจะยงัคงกลับมาใชบ้ริการถึงแม้ว่าท่านจะมีระบบ
ขนส่งสาธารณะอ่ืนเป็นทางเลือก 

3.64 1.07 มาก 

4. ท่านมีประสบการณท์ี่ดีจากการใช้บริการและจะกลับ 
มาใช้บริการอีกแน่นอน 

3.77 1.02 มาก 

รวม 3.71 0.95 มากด 
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  จากตารางที่ 4 พบว่า คะแนนเฉลี่ยด้านการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้ารถไฟฟ้า 
แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ หลังเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ โดยรวมพบว่ามีความส้าคัญอยู่ในระดับมากมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.95 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ล้าดับที่ 1 
ท่านมีความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกเมื่อมีโอกาส มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 1.00 ล้าดับที่ 2 ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการถึงแม้ว่าท่านจะมีรถยนต์ส่วนตัว มีค่าเฉลี่ยอยู่
ที่ 3.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.06 ล้าดับที่ 3 ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการถึงแม้ว่าท่าน
จะมีระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนเป็นทางเลือก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
1.07 และล้าดับสุดท้ายคือ ท่านมีประสบการณ์ที่ดีจากการใช้บริการ และจะกลับมาใช้บริการอีก
แน่นอน มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.02   

5. คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการบริการ ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของ
ผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก ์หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 

คุณภาพการบริการ ซึ่งได้แก่ ด้านการวางแผน ด้านความเป็นรูปธรรมการด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นต่อใจแก่
ผู้ใช้บริการและด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งได้แก่ ด้านการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างทันสมัย ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของ
ผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก ์หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
ผู้วิจัยน้าเสนอค่าสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธ์ของตัวแปรที่น้ามาศึกษา เพื่อแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระด้วยกันเอง และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 

ค่าของคะแนนมาตรฐาน (Beta) และค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยในการพยากรณ์คะแนนดิบ 
(B) ในสมาการพหุคุณถดถอย ใช้ในการพยากรณ์การจัดการองค์การและวัฒนธรรมองค์การที่ส่งผล
ต่อความผูกพันต่อองค์การ ของพนักงาน ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง สายงานเครือข่ายธุรกิจ
กรุงเทพฯ 
ตารางที่ 5 เปรียบเทียบการใชบ้ริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งกห์ลังการเปลี่ยน
สัมปทานผู้ให้บริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ และความ
พึงพอใจในการบริการ 

การใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ งก์ 
หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 

B 
Std. 
Error 


 

t Sig. 
Toler
ance 

VIF 

Constant .118 .139 - 0.851 .395 - - 
ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา .287 .077 .269 3.752 .000* .167 5.994 
ด้านการให้บริการอย่างทันสมัย .256 .079 .232 3.218 .001* .165 6.075 
ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ .236 .067 .219 3.511 .000* .220 4.553 
ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ .172 .052 .148 3.310 .001* .427 2.342 
R = .803   R Square = .645   Adjusted R Square = .641   F = 188.172 Sig. = 0.000 

*มีนัยสา้คัญในทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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  จากตาราง5 พบว่า ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมการ
บริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่
ผู้ใช้บริการ การใส่ใจผู้ใช้บริการ และ ความพึงพอใจในการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการอย่าง
เสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การ
ให้บริการอย่างทันสมัย ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งก ์
หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ ได้ร้อยละ 64.5 ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 0.05 โดยที่ด้านการ
ให้บริการอย่างทันเวลา  (β= .269) มีผลต่อการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต
เรล ลิ้งก ์หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ รองลงมาคือการให้บริการอย่างทันสมัย (β= .232) 
ความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ  (β= .219) และความเป็นธรรมการบริการ (β= .148) ส่วน
ที่เหลืออีกร้อยละ 35.5เป็นการส่งผลจากปัจจัยอื่น ที่ผู้วิจัยไม่ได้น้ามาศึกษา 

เขียนสมาการทา้นายในรูปของคะแนนดบิได้ ดงัต่อไปนี้ 
𝑦̂  = .118 + .287 (X7) + .256 (X10) + .236 (X3) + .172 (X1) 

สมาการทา้งานในรูปแบบของคะแนนมาตรฐาน 
Z𝑦̂  =.269 (X7) + .232 (X10) + .219 (X3) + .148 (X1) 

โดยสามารถน้าผลของค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยในการพยากรณ์มาเขียนเป็น Model ในรูป
ของคะแนนมาตรฐาน 

 
อภิปรายผล 
 

ผลการศึกษา เรื่องคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ ที่ส่งผลต่อการ
ใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
อภิปรายผลได้ดังนี้ 

1. ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้
ให้บริการ สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 

 1.1 ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการที่มี
เพศ แตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการบริการ ของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการศึกษาวิจัยได้ก้าหนดไว้ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน
การศึกษาวิจัยที่ก้าหนดไว้ สอดคล้องกับงานวิจัย สุขุม อ้นทอง, วัลลภา พัฒนา และพิเชษฐ์ พรหม
ใหม่ (2565) ซึ่งท้าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพล
ต่อการกลับมาใช้บริการซ้้าสถานีรถไฟชุมทางหาดใหญ่ 

 1.2 ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการที่มี
อายุ รายได้ การศึกษา และ อาชีพ แตกต่างกัน คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการบริการ 
ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก ์หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
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นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการศึกษาวิจัยได้ก้าหนดไว้   โดยผล
การศึกษาที่พบสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศิริญา เมืองโคตร, สัญญาศรณ์ สวัสดิ์ไธสง และจิตติ 
กิตติเลิศไพศาล (2565) ซึ่งท้าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ ความเชื่อถือไว้วางใจส้านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมาย และการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

2. คุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมการบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ การใส่ใจ
ผู้ใช้บริการ และ ความพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการ
อย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างทันสมัย 
ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้
ให้บริการ 
 ความเป็นรูปธรรมการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ การใส่ใจผู้ใช้บริการ และ ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่าง
เพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างทันสมัย ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของ
ผู้ใช้บริการบริษัท รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ ได้ร้อยละ 64.5 
ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 0.05 โดยที่ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา  (β= .269) มีผลต่อการใช้
บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิ้งก์ หลังการเปลี่ยนสัมปทานผู้ให้บริการ 
รองลงมาคือการให้บริการอย่างทันสมัย (β= .232) ความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ  (β
= .219) และความเป็นธรรมการบริการ (β= .148) ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 35.5  เป็นการส่งผล
จากปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ผู้วิจัยไม่ได้น้ามาศึกษา ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการศึกษาวิจัยได้ก้าหนดไว้  โดย
ผลการศึกษาที่พบสอดคล้องกับผลการศึกษาของ รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2563) ซึ่งท้าการศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จาก
สถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมใน
การให้บริการ ด้านความหน้าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้บริการแตกต่างกัน และยังสอดคล้องกับผลการศึกษา ชลธี อยู่สวัสดิ์ (2564) ซึ่งท้าการศึกษา
เรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ โดยสาร  เรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่าง
ทันเวลา การให้บริการอย่างพอเพียงและการให้บริการอย่างก้าวหน้าแตกต่างกัน 
 
องค์ความรู้ที่ได้จากการศึกษา 
 
 คุณภาพการบริการ เป็นการให้บริการที่มีคุณภาพสูงและสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม คุณภาพการบริการที่ดีนี้สามารถช่วยสร้าง
ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้าแอร์
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พอร์ตเรล ลิ้งก์ และเป็นปัจจัยส้าคัญในการสร้างความส้าเร็จในธุรกิจหรือองค์กรใดๆ โดคุณภาพการ
บริการนั้นเกิดจากการประเมินของลูกค้าต่อประสบการณ์การรับบริการที่พวกเขาได้รับจากองค์กร 
คุณภาพนี้ไม่เพียงแต่เก่ียวข้องกับผลลัพธ์หรือผลิตภัณฑ์เท่านั้น แต่มีความส้าคัญในเร่ืองการจัดการ
และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าตลอดทั้งระยะเวลาที่ให้บริการ 
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