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รายงานสรุปสำหรบัผู้บริหาร (Executive Summary) 
กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

จากการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 จำนวน 
1,348 คนแบ่งเป็นเพศชาย 491 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 36.4 และเพศหญิง 848 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 62.9 และ
ไม่ประสงค์ระบ ุ9 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 0.7 ส่วนใหญ่กลุ่มสำรวจมีอายุอยู่ท่ี 30 – 39 ปี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนหรือลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ 39.5 ข้าราชการ พนักงานของรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  คิดเป็น 

ร้อยละ 27.3 และประกอบธุรกิจส่วนตัว ค้าขาย ประกอบอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 19.1  

ทั้งนี้กลุ่มสำรวจส่วนมาก 3 อันแรกมีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ใช้เฉพาะวันทำงานปกติ 
(จันทร์ – ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) คิดเป็นร้อยละ 36.4 และใช้ไม่บ่อย (เดือนละ 1-2 ครั ้ง) คิดเป็น 

ร้อยละ 25.9 ใช้เฉพาะวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 16.0 โดยกลุ่มสำรวจนิยมใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
ร่วมกับรถโดยสารสาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 25.2 และรถไฟฟ้าบีทีเอส คิดเป็นร้อยละ 20.06 

สถานีสวนจตุจักร (BL13) เป็นสถานีที่กลุ่มสำรวจใช้บริการบ่อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 8.7 รองลงมาคือ 
สถานีเตาปูน (BL10) คิดเป็นร้อยละ 8.2 และสถานีบางซื่อ (BL11) คิดเป็นร้อยละ 5.0 กลุ่มสำรวจมีพฤติกรรมใน
การชำระค่าบริการโดยสารผ่านบัตรโดยสารแบบเติมเงิน/เติมเที่ยวโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 50.4 รองลงมาคือ
ช่องทางเหรียญโดยสารเที่ยวเดียว (Token) คิดเป็นร้อย 47.3 และมีพฤติกรรมการใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการรับ
ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 33.4 รองลงมาคือช่องทางการประชาสัมพันธ์ภายในสถานีและขบวนรถไฟ คิดเป็น 
ร้อยละ 18.6 และช่องทางป้ายประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 11.3 

ผลการสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังพบว่าระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ที่ 4.41 (ร้อยละ 88.2) 
หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” ในขณะที่ความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ที่ 4.54 (ร้อยละ 90.8) หรือเทียบได้กับ
ระดับ “คาดหวังสูงมาก” จึงกล่าวได้ว่าระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT อยู่ใน
ระดับเดียวกัน (4.2-5.0) ตามการจัดอันตรภาคแบบ 5 ระดับ แต่เมื ่อพิจารณาเชิงปริมาณจะพบว่าคะแนน 
ความพึงพอใจเฉลี่ยยังคงต่ำกว่าคะแนนความคาดหวังที่ร้อยละ 2.95 โดยด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดที่ 4.61 หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” และด้านความคุ้มค่าของ  

ราคาค่าโดยสารมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ำที่สุดที่ 4.25 หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด”  

ผลสำรวจด้านความภักดีในบริการพบว่าในภาพรวมผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามีค่าเฉลี่ยความภักดีที่ 8.84 หรือ 
ในระดับ “ความภักดีมากที่สุด” การสำรวจความเป็นผู้นำกลุ่มผู้ให้บริการขนส่งสาธารณะพบว่า รถไฟฟ้า MRT  
มีความเป็นผู้นำในทุกด้านเมื่อเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอ่ืน โดยร้อยละ 77.23 ของกลุ่มสำรวจให้บริการ
ของ รฟม. ดีที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่นด้านความปลอดภัยภายในสถานี ชานชาลา หรือบริเวณรับส่ง
ผู้โดยสาร ซึ่งเป็นด้านที่มีคะแนนความเป็นผู้นำสูงที่สุด ในขณะที่ร้อยละ 54.45 ของกลุ่มสำรวจให้บริการของ รฟม. 
ดีที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืนด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร ซึ่งเป็นด้านที่มีคะแนนความเป็นผู้นำต่ำ
ที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆตามตัวชี้วัดของ รฟม. 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 2 

ผลสำรวจด้านปัญหาและอุปสรรคจากการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT พบว่ากลุ่มสำรวจรายงานปัญหา 

มากที่สุด 3 อันแรกได้แก่ ความเพียงพอของรถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 15.21  รองลงมาคือความเพียงพอของห้องน้ำ  
คิดเป็นร้อยละ 12.75 และความเพียงพอของที่นั่งพักภายในสถานี คิดเป็นร้อยละ 8.14 

ผลสำรวจด้านความต้องการนวัตกรรมของบริการรถไฟฟ้า MRT พบว่าใน 3 อันดับแรก ได้แก่ การสร้าง
นวัตกรรมและเทคโนโลยีการชำระเงินค่าโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 22.6 รองลงมาคือการสร้างนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีส่งเสริมการเชื ่อมต่อการเดินทางร่วมกับระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 20 .8 และ 

การสร้างนวัตกรรมและเทคโนโลยีการเดินขบวนรถ คิดเป็นร้อยละ 14.7 

ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานลักษณะประชากรของกลุ่มสำรวจต่อความพึงพอใจพบว่า ปัจจัยด้าน  อายุ 
ระดับการศึกษา และรายได้มีผลต่อคะแนนความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และการวิเคราะห์เชิงอนุมาน
พฤติกรรมการใช้บริการต่อความพึงพอใจพบว่า ความถี่ ในการใช้บริการมีผลต่อคะแนนความพึงพอใจ 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  

กลุ่มผู้ใช้อาคารและลานจอดรถ 
จากการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ MRT ครั้งที่ 2 ประจำปี 

2565 จำนวน 463 คนแบ่งเป็นเพศชาย 208 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 44.9 และเพศหญิง 237 คน หรือคิดเป็นร้อย
ละ 51.2 และไม่ประสงค์ระบุ 18 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 3.9 ส่วนใหญ่กลุ่มสำรวจมีอายุอยู่ท่ี 30 – 39 ปี ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนหรือลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ 45.4 ประกอบธุรกิจส่วนตัว ค้าขาย ประกอบอาชีพอิสระ 
คิดเป็นร้อยละ 26.6 และ  ข้าราชการ พนักงานของรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 19.9  

ทั้งนี้กลุ่มสำรวจส่วนมาก 3 อันแรกมีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ใช้เฉพาะวันทำงานปกติ 
(จันทร์ – ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) คิดเป็นร้อยละ 50.1 และใช้ไม่บ่อย (เดือนละ 1-2 ครั ้ง) คิดเป็น 

ร้อยละ 22.2 และไม่ค่อยได้ใช้บริการ (น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง) คิดเป็นร้อยละ 11.7 ทั้งนี้กลุ่มสำรวจส่วนใหญ่ใช้
รถยนต์ประเภทเชื ้อเพลิง คิดเป็นร้อยละ 84.0 ในขณะที่รถยนต์ประเภทไฟฟ้ามีเพียงร้อยละ 4.5 เท่านั้น  
จากการสำรวจพบว่ากลุ่มสำรวจส่วนใหญ่มีเหตุผลในการใช้อาคารและลานจอดรถเพราะต้องใช้บริการรถไฟฟ้า 
MRT คิดเป็นร้อยละ 71.9  

ผลการสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังพบว่าระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 (ร้อยละ 85.4) 
หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” ในขณะที่ความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ที่ 4.47 (ร้อยละ 89.4) หรือเทียบได้ 
กับระดับ “คาดหวังสูงมาก” จึงกล่าวได้ว่าระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT  
อยู่ในระดับเดียวกัน (4.2-5.0) ตามการจัดอันตรภาคแบบ 5 ระดับ แต่เมื่อพิจารณาเชิงปริมาณจะพบว่าคะแนน  
ความพึงพอใจเฉลี่ยยังคงต่ำกว่าคะแนนความคาดหวังที่ร้อยละ 4.68 โดยด้านความน่าเชื่อถือของบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุดที่ 4.35 หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” และด้านการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูล 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ำที่สุดที่ 3.69 หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจ”  
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ผลสำรวจด้านปัญหาและอุปสรรคจากการใช้บริการอาคารและลานจอดรถมีการรายงานปัญหาที่มี
แนวโน้มกระทบต่อความพึงพอใจสูงที ่ส ุด 3 ลำดับแรกได้แก่ เรื ่องค่าใช้จ่ายในการจอดรถ รองลงมาคือ 

เรื่องความสะอาดของอาคารและลานจอดรถและ เรื่องการหาพ้ืนที่ว่างจอดรถ 

ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานลักษณะประชากรของกลุ่มสำรวจต่อความพึงพอใจพบว่า ปัจจัยด้าน อายุ 
ระดับการศึกษา และรายได้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถติ โดยระดับการศึกษาและรายไดท้ี่
สูงขึ้นมีแนวโน้มที่จะแปรผกผันกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (กลุม่ผู้เช่าใช้อสังหารมิทรัพย์) 
จากการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ ครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 จำนวน  

62 ราย เป็นธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 54.8 และห้างหุ้นส่วนหรือบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 37 .1 และ
ประกอบด้วยผู้เช่าภายใต้สัญญาระยะยาว (มากกว่าหรือเท่ากับ 1 ปี) คิดเป็นร้อยละ 82.3 และเป็นหนังสืออนุญาต
เช่าระยะสั ้น (น้อยกว่า 1 ปี) คิดเป็นร้อยละ 17.7 ซึ ่งส่วนใหญ่ประกอบกิจการร้านค้า จำหน่ายสินค้า  
อาหาร เครื่องดื่มและบริการ คิดเป็นร้อยละ 72.6 และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 27.4 

ผลการสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังพบว่าระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ที่ 3.87 (ร้อยละ 77.4) 
หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจ” ในขณะที่ความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ที่ 4.25 (ร้อยละ 85.0) หรือเทียบได้กับระดับ 
“คาดหวังสูงมาก” จึงกล่าวได้ว่าระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT อยู่ต่างระดับ 
ตามการจัดอันตรภาคแบบ 5 ระดับ และเมื่อพิจารณาเชิงปริมาณจะพบว่าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยยังคงต่ำกว่า
คะแนนความคาดหวังที่ร้อยละ 9.82 โดยด้านความปลอดภัยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดที่ 4.35 หรือเทียบได้
กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” และด้านความคุ้มค่าของราคาค่าเช่ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ำที่สุดที่ 4.13 หรือ
เทียบได้กับระดับ “พึงพอใจ”  

ทั้งนี้จากการสำรวจเชิงคุณภาพด้วยวิธีการสัมภาษณ์กลุ่มและรายบุคคล จำนวน 10 ราย พบประเด็นที่  
รฟม. ควรพิจารณาโดยสรุป 5 ประเด็น ได้แก่  

1. ผลกระทบจากสถานการณ์แพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 และการช่วยเหลือของ รฟม. 
สืบเนื ่องจากตลอดระยะเวลาปี 2564 – 2565 ผู ้ประกอบที่เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม.  

ล้วนประสบปัญหาทางเศรษฐกิจอันเนื่องมาจากผลกระทบของการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 ที่ส่งผลให้
ผู ้ใช้บริการลดลงอย่างมาก ทำให้ธ ุรกิจเกิดการชะลอตัวหรือแม้กระทั ่งการขาดรายได้ แม้ว ่าทาง รฟม.  
จะมีมาตรการช่วยเหลือและเยียวยาผู้ประสบเหตุจากสถานการณ์ดังกล่าวโดยการลดค่าเช่าอสังหาริมทรัพย์เป็น
จำนวนหนึ่ง แต่กระแสการเปลี ่ยนแปลงทางสังคมหรือที ่เรียกปรากฎการณ์ New Normal ที่หน่วยงานทั้ง 
รัฐและเอกชนปรับตัวและสามารถให้บุคลากรทำงานจากระยะไกล (Teleworking) อาทิ การทำงานจากบ้าน 
(Work from Home) ซึ ่งส่งผลกระทบทั้งในธุรกิจหลักของ รฟม. ได้แก่ บริการรถไฟฟ้าที ่ปริมาณผู้โดยสาร 

ลดจำนวนลง และอาจมีแนวโน้มที่จำนวนผู้โดยสารจะลดลงแม้ว่าสถานการณ์จะคลี่คลายก็ตาม เหตุการณ์ดังกล่าว
ล้วนกระทบต่อผู้ประกอบการที่อาศัยการตลาดจากลูกค้ากลุ่มท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า MRT เพ่ือการสัญจรไปมา  
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2. ปัญหาอาชญากรรมและการโจรกรรมทรัพย์สิน 

จากการสัมภาษณ์พบว่าทรัพย์สินของผู้ประกอบการบางรายถูกโจรกรรม แม้ว่าจะมีการปิดล็อคก็ตาม 
ซึ่งประเด็นดังกล่าวสร้างความกังวลใจให้แก่พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ในฐานะลูกจ้างของผู้ประกอบการที่เช่าใช้
อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. ซึ่งปัจจุบัน รฟม. ได้เร่งให้ความสำคัญในการแก้ไขประเด็นปัญหาทั้งอาชญากรรมและ
การโจรกรรม เป็นผลให้ปัญหาดังกล่าวทุเลาความรุนแรงลง แต่ยังไม่ได้หมดไปอย่างสิ้นเชิง ผู้ประกอบการจึงแสดง
ทัศนคติให้ รฟม. เพิ่มมาตรการเฝ้าระวังทรัพย์สินทั้งของ รฟม. ของผู้รับสัมปทาน ตลอดจนของผู้ประกอบการ 
โดยเฉพาะทรัพย์สินที่อาจมีการรื้อถอนหรือโจรกรรมโดยง่าย พร้อมให้มีมาตรการทางกฎหมายเพื่อการเอาผิด
ผู้กระทำความผิด รวมถึงการติดตามผู้กระทำความผิดร่วมกับเจ้าหน้าที่ตำรวจต่อไป 

3. ความครอบคลุมและทั่วถึงของสิ่งอำนวยความสะดวก 

จากการสัมภาษณ์พบข้อสังเกตถึงการให้บริการของสิ่งอำนวยสะดวกที่ยังไม่ครอบคลุมหรือทั่วถึง 
อย่างเสมอภาค อาทิ จุดเชื่อมต่อไฟฟ้าและประปา องศาการเฝ้าระวังผ่านกล้องบันทึกภาพวงจรปิดที่ไม่ทั่วถึง แสง
สว่าง จุดตรวจความปลอดภัย  

4. การให้ข้อมูลและประชาสัมพันธ์ 
ผู้เข้าสัมภาษณ์กล่าวไปในทิศทางเดียวกันถึงการติดต่อประสานงานของกลุ่มผู้ประกอบการที่ เช่าใช้

อสังหาริมทรัพย์ผ่านการติดต่อตรงถึงเจ้าหน้าที่ของ รฟม. ซึ่งเป็นช่องทางหลัก อย่างไรก็ตาม รฟม. สามารถ
พิจารณาเพิ่มช่องทางการติดต่อ ร้องเรียน ของปัญหาของผู้ประกอบการเพ่ือให้เกิดการประสานงานที่รวดเร็ว  

5. ระยะเวลาในสัญญาเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
ในบางจุดของการเช่าอสังหาริมทรัพย์ผู้ประกอบการไม่สามารถดำเนินการปรับปรุงพื้นที่ภายใต้กรอบ

ระยะเวลาที่กำหนดเนื่องจากเป็นพื้นที่ขนาดใหญ่ ประกอบการลงทุนบนพื้นที่นั้นใช้งบประมาณมาก จึงอยากให้ 
รฟม. พิจารณาให้สัญญาเช่ามีอายุยาวนานกว่า 3 ปี สำหรับกรณีท่ีพ้ืนที่ใหญ่และผู้ประกอบการต้องใช้งบประมาณ
สูงในการปรับปรุงแก้ไขและให้ระยะเวลาสัญญาไม่ค่อมระยะเวลาปรับปรุงพ้ืนที่  

การใช้การเรียนรู้โดยเครื่องเพื่อการพยากรณ์และข้อเสนอการพัฒนาปรับปรุง 
ผลการวิเคราะห์ด้วยวิธีการเรียนรู้โดยเครื่องแบบไม่มีผู้สอน (unsupervised machine learning) โดยใช้

ช ุดข ้อมูลจากการสำรวจคร ั ้งท ี ่  1 ประจำปี 2565  ความภักด ีต ่อการใช ้บร ิการของ MRT ในภาพรวม  
(ภาพรวมบริการของ MRT) การเปรียบเทียบบริการรถไฟฟ้าของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอื ่นๆ  
( ด ้ า น ก า ร ป ร ะ ช า ส ั ม พ ั น ธ ์ แ ล ะ ก า ร ใ ห ้ ข ้ อ ม ู ล )  แ ล ะ ค ว า ม ภ ั ก ด ี ต ่ อ ก า ร ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ข อ ง  MRT  
(ความภาคภูมิใจในบริการของ MRT อย่างสม่ำเสมอ) สามารถใช้จัดกลุ่มประชากรของกลุ่มสำรวจได้อย่างมีอิทธิพล
เม ื ่ อ เท ี ยบก ับป ั จจ ั ยอ ื ่ น  ๆ  และผลการว ิ เ คราะห ์ ด ้ ว ยว ิ ธ ี ก าร เ ร ี ยนร ู ้ โ ดย เคร ื ่ อ งแบบม ี ผ ู ้ สอน  
(supervised machine learning) ผ ่านแบบจำลองการจ ัดกล ุ ่มประชากรด ้วยเทคน ิคการเร ียน ร ู ้ เช ิงลึก  
(Deep Learning) พบว่าแบบจำลองสามารถพยากรณ์กลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมาก
ที่สุดได้แม่นยำถึงร้อยละ 91.76 และมีระดับความแม่นยำเฉลี ่ยอยู ่ที ่ร ้อยละ 80.71 และเมื ่อใช้แบบจำลอง 
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การพยากรณ์ค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้วยเทคนิค SVM (support vector machine) พบว่า
แบบจำลองสามารถพยากรณ์ด้วยความแม่นยำโดยวัดจาก RMSE (Root Mean Square Error) ที่ 0.282 ซึ่งแปล
ความได้ว่าการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าจะคลาดเคลื่อนอยู่ที่ ±0.282 จากค่าจริง 
และเม่ือนำแบบจำลองมาพยากรณ์ความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสำรวจในครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 พบว่าการ
พยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าจะคลาดเคลื่อนอยู่ที่ ±0.302 

จากผลการวิเคราะห์ผลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ครั้งนี ้รฟม. ต้องพัฒนาปรับปรุง
บริการอย่างต่อเนื่องเพื่อยกระดับความพึงพอใจหรือการรับรู้ถึงคุณค่าของบริการรถไฟฟ้า MRT ในปัจจุบันให้
ตอบสนองต่อความคาดหวังที่มีต่อบริการ โดยเฉพาะด้านของราคาและความคุ้มค่า  

รฟม. ควรพิจารณาการนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยเฉพาะอย่างยิ ่งการสร้างต้นแบบแบบจำลอง  

การพยากรณ์ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าสู ่การต่อยอดเพื ่อสร้างนวัตกรรมการวิเคราะห์ ข้อมูล  
Big Data ที่ไม่ใช่เพียงข้อมูลจากการสำรวจเท่านั้นแต่เชื่อมโยงสู่ข้อมูลการใช้บริการ พฤติกรรมผู้บริโภค (Profiling) 
และข้อมูลนอกหน่วยงานที่อาจส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (เช่น ข้อมูลสภาพการจราจรรายวัน 
ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลทางเศรษฐกิจ) ควบคู่กับการพิจารณาถึงตัวชี้วัดประสิทธิผลของการพัฒนาปรับปรุงที่
มุ่งเน้นลูกค้าและแนวทางที่ต้องใช้ในการแสดงถึงประสิทธิผลเชิงประจักษ์ของการปรับปรุง เพื่อนำไปสู่องค์ความรู้
และการสร้างนวัตกรรมในการบริหารจัดการโครงการที่มุ่งเน้นลูกค้าในอนาคต 

การรับฟังลูกค้าและการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ควรพิจารณาว่าเป็นกลไก
ที่ต้องเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง ตลอดเวลา โดยสามารถเรียกดูข้อมูลดิบและผลการวิเคราะห์ได้ทุกเมื่อหรือภายในกรอบ
ระยะเวลาอันรวดเร็วเพื่อทำให้เกิดกลยุทธ์การจัดการบริหารลูกค้าและการตลาดเชิงรุก (Proactive) รฟม. จึงควร
พิจารณาการจัดสรรทรัพยากรอย่างยั่งยืนเพ่ือสนับสนุนกระบวนการในการรับฟังลูกค้า โดยมุ่งเน้นความพร้อมของ
กระบวนการ เทคโนโลยีและเครื ่องมือ และบุคลากร ที ่สนับสนุนการรับฟังลูกค้าที ่ข ับเคลื ่อนด้วยข้อมูล  

(data driven) และตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการขับเคลื ่อนและพัฒนาบริการ (user driven)  
การพัฒนาระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีในการวิเคราะห์ข้อมูลและช่องทางการรับฟังลูกค้าอย่างต่อเนื่องจึงเป็น
เครื่องมือที่สำคัญในการสร้างความยั่งยืนของกระบวนการรับฟังลูกค้า ทั้งนี้บุคลากรของ รฟม. ควรมีองค์ความรู้
และทักษะในการใช้เครื่องมือ วิเคราะห์ผลข้อมูล และทักษะด้านการตลาดอ่ืน ๆ ที่สนับสนุนการทำงานด้านการรับ
ฟังลูกค้า 

ในมิติของกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รฟม. ควรพิจารณาเตรียมความพร้อมในการสร้างความสอดคล้องต่อบท
กฎหมายที่เกี ่ยวข้องจากการเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลประกอบการรับฟังลูกค้า อาทิ การกำหนดนโยบาย  

ด้านการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ฐานแห่งการประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล และสิทธิของผู้เป็นเจ้าของข้อมูลใน
การให้อำนาจ รฟม. ประมวลผล ใช้ หรือเผยแพร่ข้อมูล และการบริหารจัดการสิทธิของผู้เป็นเจ้าของข้อมูลตาม
กฎหมายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของไทย 
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การประเมินความพึงพอใจตามตัวชี้วัด 
การประเมินความพึงพอใจต่อบริการรถไฟฟ้าจำแนกออกเป็น 10 ตัวชี้วัด ดังนี้  

ลำดับ ชื่อตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย 
ปีงบประมาณ 2565 

1 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในบริการรถไฟฟ้า สายฉลองรัชธรรม 88.00 
2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในบริการรถไฟฟ้า สายเฉลมิรัชมงคล 87.00 
3 ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อระบบเช่ือมต่อ 82.00 
4 ความพึงพอใจด้านผลติภณัฑ์บัตรโดยสาร 80.00 
5 ความพึงพอใจด้านช่องทางสื่อสารออนไลน ์ 75.00 
6 ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกและบริการเสริม 80.00 
7 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 80.00 
8 ความพึงพอใจด้านการพัฒนาบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของสังคมเมือง 80.00 
9 ความพึงพอใจและความเช่ือมั่นต่อมาตรการป้องกันการแพรร่ะบาดของโรคโควิด-19 

ในระบบรถไฟฟ้า 
75.00 

10 ความพึงพอใจในผลิตภณัฑเ์ที่ยวโดยสาร (Pass) ไม่กำหนดค่าเป้าหมาย เก็บ
เป็นฐานข้อมูล 

ตาราง 1 ตัวชีว้ัด รฟม. และค่าเป้าหมาย 

ในปี 2565 กำหนดให้แนวทางการวัดประเมินตัวชี้วัดข้างต้นมี ดังนี้  

ตัวชี้วัดที่ 1: ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในบริการรถไฟฟ้า สายฉลองรัชธรรม 
 กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากคะแนนรวมทั้ง 7 ด้านจากกลุ่มสำรวจที่ตอบว่าใช้
บริการรถไฟฟ้าสายฉลองรัชธรรมอย่างน้อย 1 สถานี 

ตัวชี้วัดที่ 2: ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในบริการรถไฟฟ้า สายเฉลิมรัชมงคล 

 กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากคะแนนรวมทั้ง 7 ด้านจากกลุ่มสำรวจที่ตอบว่าใช้
บริการรถไฟฟ้าสายเฉลิมรัชมงคลอย่างน้อย 1 สถานี 

ตัวชี้วัดที่ 3: ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อระบบเชื่อมต่อ 

 กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 8 ประเด็นสำรวจดังต่อนี ้

• ด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : มีระบบ 

การเชื่อมต่อการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่สามารถใช้ร่วมกับการเดินทางแบบอื่นๆที่ตรงตาม  

ความต้องการ เช่น ร่วมกับรถโดยสารสาธารณะ รถไฟ เรือสาธารณะ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: มีบริการจุดจอด
รถจักรยาน/จักรยานยนต์เพื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ 
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• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: มีบริการจุดจอด
รถโดยสารสาธารณะที่ใกล้สถานี MRT 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: มีบริการจุดจอด
รถรับ-สง่สำหรับกลุ่มพิเศษเช่น ผู้สูงอายุ ผู้ทุพพลภาพ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : มีบริการให้
ข้อมูลเกี่ยวกับการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : มีทางเดิน/ 
จุดนั่งพัก เพ่ือเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: ความสะดวก
และเพียงพอของลิฟตโ์ดยสารบริเวณสถานี  

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: ความสะดวก
และเพียงพอของบันไดเลื่อนบริเวณสถานี  

ตัวชี้วัดที่ 4: ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์บัตรโดยสาร 
 กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 5 ประเด็นสำรวจดังต่อนี ้

• ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร มีโปรโมชั่นและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มีความคุ้มค่า (เช่น ตั๋วเดือน) 
• ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร มีส่วนลดค่าโดยสารที่มีความคุ้มค่าเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า (ผู้สูงอายุ 

เด็ก และนักเรียน นักศึกษา) 
• ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร มีโปรโมชั่น/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น การลดราคา 

สิทธิพิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น 

• ด ้านค ุณภาพและส ิ ่ งอำนวยความสะดวกภายในสถาน ี  ขบวนรถ และการช ำระค่ าโดยสาร  
ความสะดวกสบายและเพียงพอของจุดให้บริการออกบัตรโดยสาร (เคาเตอร์ที ่ห้องออกบัตร และ  

เครื่องออกเหรียญโดยสาร/เติมเงินอัตโนมัติ) 
• ด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร ช่องทาง 

การชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย สะดวกและทันสมัย เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือ
ผ่านตัวแทนอ่ืนๆ 

ตัวชี้วัดที่ 5: ความพึงพอใจด้านช่องทางสื่อสารออนไลน์ 
กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 2 ประเด็นสำรวจดังต่อนี้ 
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• ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล: มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสาร
ทั้งสื่อออนไลน์และสื่ออ่ืนๆ 

• ด้านบุคลากร: มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพ่ือรับฟังปัญหา และ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ ฯลฯ 

ตัวชี้วัดที่ 6: ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกและบริการเสริม 
กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 9 ประเด็นสำรวจดังต่อนี้ 

• ด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : ช่องทาง 
การชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย สะดวกและทันสมัย เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือ
ผ่านตัวแทนอ่ืนๆ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : ความสะดวก
และเพียงพอของลิฟตโ์ดยสารบริเวณสถานี 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: ความสะดวก
และเพียงพอของบันไดเลื่อนบริเวณสถานี 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: มีห้องน้ำสะอาด
และเพียงพอ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : มีร้านอาหาร 
ร้านค้า และบริการเสริม ที่เพียงพอ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร : มีการจัดวาง
ร้านค้า / เครื่องจำหน่ายตั๋ว / เครื่องจำหน่ายสินค้าอัตโนมัติ / ตู้ ATM ไว้อย่างเป็นสัดส่วนไม่แออัด 

• ด ้านค ุณภาพและส ิ ่ งอำนวยความสะดวกภายในสถาน ี  ขบวนรถ และการชำระค ่าโดยสาร 

ความสะดวกสบายและจำนวนที่นั่งพักรอบริเวณสถานีและชานชาลาเพียงพอ 

• ด ้านค ุณภาพและส ิ ่ งอำนวยความสะดวกภายในสถาน ี  ขบวนรถ และการช ำระค ่าโดยสาร 

ความสะดวกสบายและเพียงพอของจุดให้บริการออกบัตรโดยสาร (เคาเตอร์ที่ห้องออกบัตร และเครื่อง
ออกเหรียญโดยสาร/เติมเงินอัตโนมัติ) 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร มีป้ายบอกทาง
ภายในสถานีที่ชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ 

ตัวชี้วัดที่ 7: ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี ่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจากด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวย 

ความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสารทุกประเด็นสำรวจ  
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ตัวชี้วัดที่ 8: ความพึงพอใจด้านการพัฒนาบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของสังคมเมือง 
กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 2 ประเด็นสำรวจดังต่อนี้ 

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: มีร้านอาหาร 
ร้านค้า และบริการเสริม ที่เพียงพอ  

• ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร: มีการจัดวาง
ร้านค้า / เครื่องจำหน่ายตั๋ว / เครื่องจำหน่ายสินค้าอัตโนมัติ / ตู้ ATM ไว้อย่างเป็นสัดส่วนไม่แออัด 

ตัวชี ้วัดที ่ 9: ความพึงพอใจและความเชื ่อมั ่นต่อมาตรการป้องกันการแพร่ ระบาดของโรค  
COVID-19 ในระบบรถไฟฟ้า 

กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 2 ประเด็นสำรวจดังต่อนี้ 

• ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า: มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID-19 และ 

การรักษาสุขอนามัย 

• ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า: มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID-19 และ 

การรักษาสุขอนามัย ภายในขบวนรถ 

ตัวชี้วัดที่ 10: ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์เที่ยวโดยสาร (Pass) 
กำหนดให้พิจารณาจากค่าเฉลี่ยแบบไม่ถ่วงน้ำหนักความพึงพอใจจาก 1 ประเด็นสำรวจดังต่อนี้ 

• ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร: มีโปรโมชั่นและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มีความคุ้มค่า 

ผลการวัดประเมินตัวชี้วัดประจำปี 2565 
จากการผลสำรวจความพึงพอใจครั้งที่ 1 จำนวน 1,076 คน และครั้งที่ 2 จำนวน 1,348 คน สรุปเป็น

ผลรวมการสำรวจความพึงพอใจ ประจำปี 2565 ตาม ตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 ผลการวัดประเมินตัวชี้วัดดา้นความพึงพอใจลูกคา้ประจำปี 2565 

ลำดับ รายการตัวชี้วัด 
ค่าเป้าหมาย 
ปีงบประมาณ 

2565 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 

2565 (คร้ังท่ี 1) 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 

2565 (คร้ังท่ี 2) 
รวม 2565 

1 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
บริการรถไฟฟ้า สายฉลองรัชธรรม 

88 90.96* 89.62* 90.29 

2 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
บริการรถไฟฟ้า สายเฉลมิรัชมงคล 

87 88.96* 89.52* 89.24 
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ลำดับ รายการตัวชี้วัด 
ค่าเป้าหมาย 
ปีงบประมาณ 

2565 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 

2565 (คร้ังท่ี 1) 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 

2565 (คร้ังท่ี 2) 
รวม 2565 

3 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อระบบ
เชื่อมต่อ 

82 86.57 86.39 86.48 

4 
ความพึงพอใจด้านผลติภณัฑ์บัตร
โดยสาร 80 84.79 85.76 85.28 

5 
ความพึงพอใจด้านช่องทางสื่อสาร
ออนไลน ์

75 88.40 89.03 88.72 

6 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวกและบริการเสรมิ 

80 86.23 85.98 86.11 

7 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

80 86.60 86.55 86.58 

8 
ความพึงพอใจด้านการพัฒนาบริการ
เพื่อตอบสนองความต้องการของ
สังคมเมือง 

80 85.26 84.20 84.73 

9 
ความพึงพอใจและความเช่ือมั่นต่อ
มาตรการป้องกันการแพรร่ะบาดของ
โรคโควดิ-19 ในระบบรถไฟฟ้า 

75 87.20 88.15 87.68 

10 
ความพึงพอใจในผลิตภณัฑเ์ที่ยว
โดยสาร (Pass) และบตัรเติมเงิน 
(N=599)  

ไม่กำหนดค่า
เป้าหมาย เก็บ
เป็นฐานข้อมูล  

87.2 (N=599) 87.98 (N=849) 87.59 

* การวัดโดยวิธี Top 2-Box ใช้สำหรับตัวช้ีวัดในรายการที่ 1 และ 2 และใช้การวัดแบบวิธีค่าเฉลี่ยในรายการตัวช้ีวัดอื่น ๆ 

บริการอื่น ๆ 
ค่าเป้าหมาย 
ปีงบประมาณ 

2565 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 
2565 (วัดแบบ

top-2) 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 
2565 (วัดแบบ

เฉลี่ยรวม) 

จำนวน
ประชากรที่

นำมาคิด (N) 

11 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาคาร
และลานจอดรถ 

ไม่กำหนดค่า
เป้าหมาย 

84.10 85.40 463.00 
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ลำดับ รายการตัวชี้วัด 
ค่าเป้าหมาย 
ปีงบประมาณ 

2565 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 

2565 (คร้ังท่ี 1) 

ค่าตัวชี้วัด 
ปีงบประมาณ 

2565 (คร้ังท่ี 2) 
รวม 2565 

12 
ความพึงพอใจของผู้เช่า
อสังหาริมทรัพย ์

ไม่กำหนดค่า
เป้าหมาย 

69.50 77.40 62.00 

จากผลการวัดประเมินตัวชี้วัดความพึงพอใจประจำปี 2565 พบว่า “ผ่าน” ทุกรายการ และมีระดับความ
พึงพอใจที่ปรับสูงขึ้นจากปี 2564 ทุกรายการ 
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บทที่ 1.  บทนำ 
1.1. หลักการและเหตุผล 

รถไฟฟ้ามหานคร (MRT) เป็นระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ดำเนินการ
โดยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) เป็นส่วนหนึ่งของโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนทางรางใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลนอกเหนือไปจากระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนอื่น ได้แก่ ระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ของกรุงเทพมหานคร (กทม.) และโครงการระบบรถไฟชานเมือง (สายสีแดง) 
ของการรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย จ ัดต ั ้งข ึ ้นภายใต้  
“พระราชบัญญัติการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2543” มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้การกำกับ
ของนายกรัฐมนตรีในระยะเริ่มแรกและต่อมา เมื่อ พ.ศ. 2545 ได้มีการปรับปรุงอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการและ
ได้โอนอำนาจหน้าที่ของนายกรัฐมนตรีในส่วนของการกำกับดูแลการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย มาเป็น
อำนาจหน้าที่ของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 

➢ ดำเนินกิจการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมทั้งจังหวัดอื่น หรือระหว่างจังหวัดตามที่
กำหนดโดยพระราชกฤษฎีกา 

➢ ศึกษา วิเคราะห์ และจัดทำโครงการและแผนงานเกี่ยวกับกิจการรถไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงและพัฒนาให้
ทันสมัย 

➢ ดำเนินธุรกิจเกี่ยวกับกิจการรถไฟฟ้าและธุรกิจอื่น เพื่อประโยชน์แก่ รฟม. และประชาชนในการใช้บริการ
กิจการรถไฟฟ้า 

 จากวัตถุประสงค์ดังกล่าวรวมถึงการประเมินสภาพแวดล้อมและปัจจัยอื่นๆที่เกี่ยวข้อง รฟม. จึงกำหนด
วิสัยทัศน์ขององค์กรในช่วงปีงบประมาณ 2560-2565 ไว้ว่า 

“เป็นองค์กรที่มีความเป็นเลิศด้านรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ที่สามารถยกระดับ
คุณภาพชีวิตประชาชนและส่งเสริมการพัฒนาเมืองอย่างยั่งยนื” 

 จากวิสัยทัศน์ดังกล่าว นำมาสู่หลักการดำเนินการที่สำคัญของ รฟม. คือ 

➢ Connected Network “เชื ่อมต่อเส้นทาง” ด้วยความมุ ่งมั ่นพัฒนาโครงข่ายรถไฟฟ้า เพื ่อส่งเสริม  

การพัฒนาเมืองอย่างยั่งยืน 
➢ Connected Happiness “สรรค์สร้างความสุข” ด้วยการส่งเสริมการใช้ เทคโนโลยีและนวัตกรรม  

เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชน 
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 ทั้งนี้ การคมนาคมขนส่ง (Transportation) จัดเป็นประเภทหนึ่งของภาคบริการ (Service Sector) ซึ่ง
หัวใจสำคัญของธุรกิจการให้บริการคือ การได้รับทราบข้อมูลที่เกี่ยวกับความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการที่คาดหวัง
ว่าจะได้รับ และประเมินผลตอบรับหรือความพึงพอใจว่าเป็นไปตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังหรือไม่   

 รฟม. ในฐานะขององค์กรที่ให้บริการการขนส่งสาธารณะที่สำคัญ การศึกษาและทำความเข้าใจถึงความ
คาดหวังรวมทั้งประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึงเป็นสิ่งจำเป็นที่จะนำมาใช้เป็นแนวทาง ในการดำเนินงาน
ของ รฟม. ให้บรรลุเป้าหมายองค์กร คือ การให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการ สะท้อนถึงความเป็นเลิศใน
ด้านธุรกิจบริการขนส่งสาธารณะและเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาคุณภาพชีวิตและพัฒนาเมืองอย่างยั่งยืนต่อไป 

 รฟม. ได้เล็งเห็นความสำคัญของการได้มาซึ ่งข้อมูลลูกค้าและได้ทำการสำรวจความต้องการและ 

ความพึงพอใจมาอย่างต่อเนื่อง สำหรับในปี พ.ศ. 2563 ผลการสำรวจแม้ว่าจะพบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม
และในด้านต่างๆจะอยู่ในเกณฑ์พอใจมากถึงพอใจมากที่สุด แต่ยังมีข้อมูลในเรื่องความต้องการ/ความคาดหวังที่ยัง
ไม่ได้รับการตอบสนองและความไม่พึงพอใจในประเด็นบริการทั ้ง 7 ด้าน ที ่ผู ้ใช้บริการให้ข้อเสนอแนะมา  
โดยสรุปดังนี้ 

➢ ด้านความปลอดภัยภายในสถานี ต้องการให้มีการตรวจที่รอบคอบ และแสงสว่างภายในสถานี 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริเวณบันไดขึ้นลง 

➢ ด้านความปลอดภัยภายในรถไฟฟ้า ต้องการให้มีระบบประตูกันเข้าออกรถที่ดี เสียงเตือนประตูที่
ชัดเจนกว่านี้ 

➢ ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานีและภายในรถไฟฟ้า  ต้องการสิ่งอำนวย 

ความสะดวกที่มีเพียงพอ เช่น ร้านค้าภายในสถานี ตู้เติมเงิน ช่องจำหน่ายตั๋ว จุดจอดรถ ป้ายบอกทาง 
ที่นั่ง ห้องน้ำ ลิฟต์ และปรับปรุงให้อยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ ต้องการความสะดวกสบายในการชำระค่า
โดยสารหรือควรให้เพิ่มระบบวิธีการเติมเงิน เช่น ชำระผ่านแอฟพลิเคชั่น ความสะอาดภายในรถไฟฟ้า 
เป็นต้น 

➢ ด้านบุคลากร ต้องการบุคลากรที่มีความกระตือรือร้นในการบริการ และสามารถให้ข้อมูลได้ดี 
➢ ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร ต้องการให้มีการปรับราคาลดลง ต้องการให้มีการจัดการ

ส่งเสริมการขายสำหรับบัตรโดยสารอย่างต่อเนื่อง และการจัดร่วมกับหน่วยงานอื่น 
➢ ความน่าเชื่อถือของการเดินรถไฟฟ้า ต้องการปริมาณของขบวนรถที่เพียงพอโดยเฉพาะชั่วโมง

เร่งด่วน การขยายเวลาในการเปิดให้บริการ ความตรงต่อเวลาของการเดินรถและการแจ้งปิดสถานี
ล่วงหน้าอย่างรวดเร็ว 

➢ ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล ความรวดเร็วในการแจ้งเหตุฉุกเฉิน เสียงประกาศที่ชัดเจน 
เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้ทั่วถึง และการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลายน่าสนใจ เช่น เกี่ยวกับ
โปรโมชั่นต่างๆ 
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ภาพที ่1 ด้านการประเมินความพึงพอใจและความคาดหวังของบริการรถไฟฟ้า MRT 

1.2. วัตถุประสงค์การสำรวจ 
การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ประจำปี 2565 

ครั้งที่ 2 นั้น มีการเพิ่มกลุ่มบริการที่ดำเนินการสำรวจเป็น 3 กลุ่มบริการ ได้แก่ 

1. บริการรถไฟฟ้า MRT  
2. บริการอาคารและลานจอดรถ 
3. บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (กลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย) 

 โดยการสำรวจผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย นั้นมีการผสมผสาน
การวิเคราะห์ทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ จึงกำหนดจำนวนประชากรสำรวจ (ข้ันต่ำ) ดังนี้ 

กลุ่มสำรวจ 

การสำรวจเชิงปริมาณ 
(แบบสอบถาม) (ราย) การสำรวจเชิง

คุณภาพ (สัมภาษณ์) 
(ราย) จำนวน (ราย) ระดับความเชื่อม่ัน 

(>=%) 
กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 1,000 95 - 
กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 400 90 - 
กลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 

60 90 10 
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 ทั้งนี้การกำหนดจำนวนกลุ่มประชากรสำรวจของเชิงคุณภาพเป็นไปตามหลักการของ Taro Yamane 

1.2.1. กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
ในการสำรวจความพึงพอใจครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 คณะทำงานพิจารณาสำรวจความพึงพอใจใน

กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 

➢ เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากร  พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ความภักดีต่อ 

การบริการรถไฟฟ้า MRT ความต้องการ/ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการรถไฟฟ้า MRT 
และความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการรถไฟฟ้า MRT 

➢ เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้า 
MRT กับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการรถไฟฟ้า MRT  

➢ เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการ MRT กับพฤติกรรม
การใช้บริการ MRT 

➢ เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT กับ
ความภักดีต่อการบริการรถไฟฟ้า MRT 

➢ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT กับความพึงพอใจที่มี
ต่อบริการรถไฟฟ้า MRT 

➢ เพื่อศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อ
บริการรถไฟฟ้า MRT  

➢ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า 
MRT และคู่แข่ง/คู่เทียบ ได้แก่ BTS ARL รถตู้โดยสารสาธารณะ และรถโดยสารสาธารณะ
อ่ืนๆ 

สมมติฐานการสำรวจ 

➢ ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT รฟม. มีความแตกต่างกับ
ความพึงพอใจ ที่มีต่อการให้บริการรถไฟฟ้า MRT 

➢ ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการ 

ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT แตกต่างกัน 
➢ ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ที่แตกต่างกันมีความภักดีต่อบริการ

รถไฟฟ้า MRT แตกต่างกัน 
➢ พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT 
➢ ปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่งผลต่อความภักดีต่อการบริการ

รถไฟฟ้า MRT 
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ขอบเขตการสำรวจ 
  ทำการเก็บข้อมูลกับผู ้ใช้บริการที ่ใช้บริการสายเฉลิมรัชมงคลและสายฉลองรัชธรรม และ 

เก็บข้อมูลในช่วงเดือน มกราคม-มีนาคม 2565 และด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื ้อไวรัส 

โคโรนา 2019 (COVID-19) ทำให้มีข้อจำกัดในการเก็บข้อมูล ณ พื้นท่ีจริง จึงต้องเก็บข้อมูลด้วยช่องทางออนไลน์ 
1.2.2. กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

ในการสำรวจความพึงพอใจครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 คณะทำงานพิจารณาสำรวจความพึงพอใจใน
กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 

➢ เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากร พฤติกรรมการใช้อาคารและลานจอดรถ ความภักดีต่อ 

การบริการอาคารและลานจอดรถ ความต้องการ/ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการอาคาร
และลานจอดรถ และความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการอาคารและลานจอดรถ 

➢ เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการอาคาร
และลานจอดรถกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการอาคารและลานจอดรถ 

➢ เพ่ือศกึษาความแตกต่างระหว่างลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ
กับพฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

➢ เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ
กับความภักดีต่อการบริการอาคารและลานจอดรถ 

➢ เพื ่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถกับ 

ความพึงพอใจที่มีต่อบริการอาคารและลานจอดรถ 
➢ เพื ่อศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถที่ส่งผลต่อ 

ความภักดีต่อบริการอาคารและลานจอดรถ 

สมมติฐานการสำรวจ 

➢ ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ มีความแตกต่างกับ
ความพึงพอใจ ที่มีต่อการให้บริการอาคารและลานจอดรถ 

➢ ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถที่แตกต่างกันมีพฤติกรรม
การใช้บริการอาคารและลานจอดรถแตกต่างกัน 

➢ ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถที่แตกต่างกันมีความภักดี
ต่อบริการอาคารและลานจอดรถแตกต่างกัน 

➢ พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจที ่มีต่อบริการอาคารและ 

ลานจอดรถ 
➢ ปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถส่งผลต่อความภักดีต่อ

การบริการอาคารและลานจอดรถ 
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ขอบเขตการสำรวจ 
  ทำการเก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการที่ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ และเก็บข้อมูลในช่วงเดือน 
มิถุนายน-สิงหาคม 2565 และด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)  
ทำให้มีข้อจำกัดในการเก็บข้อมูล ณ พื้นท่ีจริง จึงต้องเก็บข้อมูลด้วยช่องทางออนไลน์ 

1.2.3. กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
ในการสำรวจความพึงพอใจครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 คณะทำงานพิจารณาสำรวจความพึงพอใจใน

บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องโดยการสำรวจความถึงพอใจกลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 

แห่งประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 

➢ เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากร พฤติกรรมการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนแห่งประเทศไทย และความพึงพอใจที่มีต่อการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 

➢ เพื ่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความต้องการ/ความคาดหวังของการเช่าใช้
อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย กับความพึงพอใจที่มีต่อ 

การเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
➢ เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน

แห่งประเทศไทย 

สมมติฐานการสำรวจ 

➢ ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
แห่งประเทศไทย มีความแตกต่างกับความพึงพอใจ 

➢ ลักษณะทางประชากรของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทย ที่แตกต่างกันมีความแตกต่างกับความพึงพอใจ 

➢ ลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย  
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจที่มีต่อการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนแห่งประเทศไทย 

ขอบเขตการสำรวจ 
  ทำการเก็บข้อมูลกับผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย และ
เก็บข้อมูลในช่วงเดือน มิถุนายน-สิงหาคม 2565 และด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื ้อไวรัส 

โคโรนา 2019 (COVID-19) ทำให้มีข้อจำกัดในการเก็บข้อมูล ณ พื้นที่จริง จึงต้องเก็บข้อมูลด้วยช่องทางออนไลน์ 
และ การโทรศัพท์เพ่ือสัมภาษณ์
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บทที่ 2. ผลการทบทวนวรรณกรรม 
คณะทำงานดำเนินการสำรวจแหล่งข้อมูลอ้างอิงเพื่อให้มั ่นใจว่าการดำเนินการสำรวจเป็นไปตามแบบ

มาตรฐานและมีมาตรฐานสากลรองรับ และศึกษาผลการดำเนินงานครั้งที่ผ่านมา 

2.1. ผลการสำรวจประจำป ี2564 
ผลการสำรวจความพึงพอใจและความต้องการของผู้ใช้บริการใน ปี พ.ศ. 2564 โดยพิจารณาผลการศึกษา

ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง/ความต้องการที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT จำแนกตาม 7Ps ในระดับมากที่สุด 
ค่าเฉลี ่ย 4.45 โดยมีความคาดหวัง/ความต้องการที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT จำแนกตาม 7Ps สูงที ่สุดคือ  
ด้านสินค้า (Product) และด้านบุคลากร (People) ค่าเฉลี่ย 4.63 เท่ากัน รองลงมาคือ ด้านระบบให้บริการ 
(Process) ค่าเฉล ี ่ย 4.60 ด ้านสถานที ่จำหน ่าย (Place) ค่าเฉล ี ่ย 4.58 ด ้านส ิ ่ งอำนวยความสะดวก  
(Physical Evidence) ค่าเฉลี ่ย 4.52 และด้านราคา (Price) และด้านการส่งเสริมการตลาดและการสื ่อสาร 
(Promotion and Communication) ค่าเฉลี่ย 4.43 เท่ากัน  

ทั้งนี ้เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสินค้า (Product) ความคาดหวัง/ความต้องการสูงที ่สุด 

ในประเด็น มีเสียงเตือนการเปิดปิดประตูรถที ่ช ัดเจน ค่าเฉลี่ ย 4.69 ด้านราคา (Price) ความคาดหวัง/ 
ความต้องการสูงที่สุดในประเด็น ราคาค่าบริการเหมาะสมและคุ้มค่ากับระยะทาง เวลาเดินทางและบริการที่ไดร้ับ 
ค่าเฉลี่ย 4.48 ด้านสถานที่จำหน่าย (Place) ความคาดหวัง/ความต้องการสูงที่สุดในประเด็น พื้นที่ภายในสถานี
รถไฟฟ้าและพ้ืนที่รอรถไฟฟ้ามีความปลอดภัยและมีพ้ืนที่เพียงพอต่อการใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.63 ด้านการส่งเสริม
การตลาดและการสื่อสาร (Promotion and Communication) ความคาดหวัง/ความต้องการสูงที่สุดในประเด็น  
มีเสียงประกาศและจอให้บริการข้อมูลภายในสถานีและภายในรถไฟฟ้า เช่น ประกาศชื่อสถานี ข้อควรปฏิบัติ 
ค่าเฉลี ่ย 4.62 ด้านบุคลากร (People) ความคาดหวัง/ความต้องการสูงที ่สุดในประเด็น พนักงานมีความรู้
ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆ เกี ่ยวกับบริการได้ดี ค่าเ ฉลี ่ย 4.65 ด้านสิ ่งอำนวย 

ความสะดวก (Physical Evidence) ความคาดหวัง/ความต้องการสูงที่สุดในประเด็น มีบันไดเลื่อนและลิฟต์บริการ
ที่เหมาะสม และประเด็น มีแสงสว่างเพียงพอในจุดต่างๆ ภายในสถานี ค่าเฉลี่ย 4.62 ด้านระบบให้บริการ 
(Process) ความคาดหวัง/ความต้องการสูงที่สุดในประเด็น ภายในสถานีมีระบบกล้องวงจรปิดอย่างทั ่วถึง  
ค่าเฉลี่ย 4.68 

เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจแล้ว ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการ
รถไฟฟ้า MRT จำแนกตาม 7Ps ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.13 โดยมีความพึงพอใจที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT 
จำแนกตาม 7Ps สูงที ่ส ุดคือ ด้านบุคลากร (People) ค่าเฉลี ่ย 4.38 รองลงมาคือ ด้านสินค้า (Product)  
ค่าเฉลี ่ย 4.32 ด้านระบบให้บริการ (Process) ค่าเฉลี ่ย 4.28 ด้านสถานที่จำหน่าย (Place) ค่าเฉลี ่ย 4.19  
ด ้านส ิ ่ งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) ค ่า เฉล ี ่ ย  4 .04 ด ้ านการส ่ ง เสร ิมการตลาดและ 

การสื่อสาร (Promotion and Communication) ค่าเฉลี่ย 3.99 และด้านราคา (Price) ค่าเฉลี่ย 3.78  
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ทั้งนี้ เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสินค้า (Product) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดใน
ประเด็น มีเสียงเตือนการเปิดปิดประตูรถที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.61 ด้านราคา (Price) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูง
ที่สุดในประเด็น ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า เช่น มีส่วนลดสำหรับผู้สูงอายุ นักเรียน/นักศึกษา 
เด็ก ค่าเฉลี่ย 3.90 ด้านสถานที่จำหน่าย (Place) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดในประเด็น พ้ืนที่ภายใน 

สถานีรถไฟฟ้าและพื ้นที ่รอรถไฟฟ้ามีความปลอดภัยและมีพื ้นที ่เพียงพอต่อการใช้บริการ ค่าเฉลี ่ย 4.29  
ด้านการส่งเสริมการตลาดและการสื่อสาร (Promotion and Communication) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูง
ที่สุดในประเด็น มีเสียงประกาศและจอให้บริการข้อมูลภายในสถานีและภายในรถไฟฟ้า เช่น ประกาศชื่อสถานี  
ข้อควรปฏิบัต ิ ค ่าเฉล ี ่ย 4.39 ด ้านบุคลากร (People) ผู ้ ใช ้บริการมีความพึงพอใจสูงท ี ่ส ุดในประเด็น  
พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.45 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดในประเด็น มีแสงสว่างเพียงพอในจุดต่าง ๆ ภายในสถานี ค่าเฉลี่ย 4.39 

ด้านระบบให้บริการ (Process) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดในประเด็น ภายในสถานีมีระบบกล้องวงจรปิด
อย่างทั่วถึง ค่าเฉลี่ย 4.46 

2.1.1. การอธิปรายและข้อเสนอแนะจากผลการสำรวจประจำปี 2564 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในปัจจัย 7Ps ด้านสินค้าและบุคลากร และ ระบบการให้บริการ  

ในระดับมากที่สุด ขณะที่ด้านอื่น ๆ ได้ความพึงพอใจในระดับมาก แสดงว่าผู้รถไฟฟ้า MRT สามารถตอบสนอง
ความต้องการหรือความคาดหวังในด้านประโยชน์ใช้สอยหลักของสินค้าและการบริการจากเจ้าหน้าที่ได้เป็นอย่างดี 
นับว่าเป็นจุดแข็งในการดำเนินงานด้านการให้บริการของ รถไฟฟ้า MRT ดังนั ้น จึงควรรักษามาตรฐาน  
พัฒนาสินค้า และการบริการ ให้ดีขึ้นต่อไป  

อย่างไรก็ตามเมื ่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ  

ของแต่ละด้าน พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ โดยคู ่ที ่มีความแตกต่างมากที่ส ุดคือ ด้านราคา  

ตามแนวคิดการเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น เกิดมาจากประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการรับรู้เมื่อเข้ามาใช้บริการ โดย
ประเมินว่าแตกต่างจากท่ีตนเองได้คาดหวังไว้มากน้อยเพียงใด 

สำหรับราคา แม้ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจในระดับมากก็ตาม แต่ก็เป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในระดับน้อยกว่าด้านอ่ืนๆ แม้ว่าคุณลักษณะหลักที่ได้รับจากการใช้บริการคือ ความสะดวก รวดเร็ว 
และความปลอดภัย น่าจะมีความคุ้มค่ากับราคาที่จ่าย แต่เมื่อเปรียบเทียบกับค่าโดยสารของการขนส่งสาธารณะ
อื่นๆ เช่น รถโดยสารประจำทาง รถไฟฟ้า MRT ก็ยังนับว่ามีราคาที่สูงกว่าค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาร่วมกับผล
ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดและการสื ่อสาร (Promotion and Communication) ที่ได้ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจที ่น ้อยที ่ส ุดรองจากราคา รถไฟฟ้า MRT อาจจะพิจารณาทำการส ่งเสร ิมการขาย หรือ  
การสร้างมูลค่าเพิ่มของสินค้าให้กับกลุ่มผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจในด้านราคาได้มากขึ้น อีกทั้ง ควรมี  
การแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมการดำเนินงานต่างๆที่เกี ่ยวข้องกับลูกค้าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT มากขึ้น 

มีการจัดกิจกรรมเนื่องในโอกาสวาระพิเศษต่างๆ  เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจแก่ลูกค้า  
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  นอกจากนั้นคู ่ที ่มีความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจมากรองลงมาคือ  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งเป็นปัจจัยที่แสดงถึงความพร้อมและความใส่ใจ เนื่องจากเป็นสิ่งที่ปรากฏให้เห็นได้
ชัดเจน (Physical Evidences) ในขณะที่ไปเข้าใช้บริการรถไฟฟ้า และง่ายต่อการประเมินว่าพึงพอใจหรือไม่ ดังนั้น
จึงอาจพิจารณาสิ่งต่างๆเหล่านี้ให้สอดคล้องกับกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  

  สำหรับคู่ที ่มีความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจมากเป็นลำดับที่ 3 คือ  
ด้านการส่งเสริมการตลาดและการสื ่อสาร ดังนั้น การวางแผนกลยุทธ์การสื่อสารการตลาด ที่ประกอบด้วย  

การคัดเลือกเครื่องมือการสื่อสารการตลาด การออกแบบสาร การเลือกช่องทางในการสื่อสาร รวมทั้งช่วงจั งหวะ
เวลาและความถี่ในการสื่อสาร เพ่ือให้เข้าถึงและก่อให้เกิดการเปิดรับที่สอดคล้องกับ Customer journey 

ข้อเสนอแนะสำหรับประเด็นที่รถไฟฟ้า MRT อาจพิจารณาเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
แม้ว่าผลการวิจัย พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในประเด็นเหล่านี้ในระดับมากก็ตาม ทั้งนี้เพื่อเพิ่มการรับรู้ในคุณค่า
ของบริการ 
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ตารางที่ 2 ข้อเสนอแนะจากผลการดำเนินการประจำปี 2564 

7Ps ข้อเสนอแนะ 

สินค้า (Product) ➢ การให้บริการลูกค้าเพื่อตอบสนองต่อวิถีชีวิตการเดินทางของคนเมือง 
เช่น มีจุด One Stop Service เป็นต้น 

ราคา (Price) ➢ กลยุทธ์ด้านราคาเพื่อเพิ่มความคุ้มค่าแก่ผู้ใช้บริการ เช่น มีโปรโมชั่นราย
เที่ยวหรือรายเดือนตรงกับความต้องการของแต่ละกลุ่ม 

สถานที่จำหน่าย (Place) ➢ เพิ่มจุดให้บริการบัตรโดยสาร เคาน์เตอร์ที่ห้องออกบัตร เครื่องออก
เหรียญโดยสาร/เติมเงินอัตโนมัติ 

➢ เพิ่มช่องทางการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย สะดวกและทันสมัย 
เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือผ่านตัวแทนอ่ืนๆ 

การส่งเสริมการตลาดและการ
สื่อสาร (Promotion and 
Communication) 

➢ มีโปรโมชั่น/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น การลดราคา สิทธิ
พิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น 

➢ จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย 
บุคลากร (People) ➢ พนักงานรักษาความปลอดภัยและกู้ภัยรวมถึงการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า

ทราบ 
สิ่งอำนวยความสะดวก 
(Physical Evidence) 

➢ มีที่นั่งสำหรับรอใช้บริการรถไฟฟ้าที่สะอาดและเพียงพอ 
➢ มีห้องน้ำที่สะอาดเพียงพอและปลอดภัย 
➢ มีร้านอาหารและเครื่องดื่มท่ีหลากหลายประเภท 

ระบบให้บริการ (Process) ➢ มีกระบวนการดูแลการให้บริการและความปลอดภัยภายในสถานีให้
ผู้โดยสารในชั่วโมงเร่งด่วนหรือกรณีที่มีผู้โดยสารมากเป็นพิเศษ 

2.2. ผลการสำรวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า ประจำปี 2565 ครัง้ที่ 1 
การสำรวจประจำปี 2565 ครั้งที่ 1 มุ่งเน้นไปที่กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้าเท่านั้ น ซึ่งจากผลการสรุป 

เพื่อนำเสนอฝ่ายบริหารพบว่าจากการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ครั้งที่ 1 
ประจำปี 2565 จำนวน 1,076 คนแบ่งเป็นเพศชาย 454 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 42.2 และเพศหญิง 581 คน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 54.0 และไม่ประสงค์ระบุ 41 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 3.8 ส่วนใหญ่กลุ่มสำรวจมีอายุอยู่ที่ 20 – 39 
ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ 34.9 ข้าราชการและพนักงานของรัฐ  

คิดเป็นร้อยละ 25.7 และทำธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 21.6  

ทั้งนี้กลุ่มสำรวจส่วนมาก 3 อันดับมีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ไม่บ่อย (เดือนละ 1-2 ครั้ง) คิด
เป็นร้อยละ 31.8 และใช้บริการเฉพาะวันทำงาน (จันทร์-ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) คิดเป็นร้อยละ 27.1 และใช้
เฉพาะวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 19.5 โดยกลุ ่มสำรวจนิยมใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ร่วมกับ 

รถโดยสารสาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 26.1 และรถไฟฟ้าบีทีเอส คิดเป็นร้อยละ 20.0  
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สถานีสวนจตุจักร (BL13) เป็นสถานีที่กลุ่มสำรวจใช้บริการบ่อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 8.2 รองลงมาคือ 
สถานีเตาปูน (BL10) คิดเป็นร้อยละ 6.0 และสถานีบางซื่อ (BL11) คิดเป็นร้อยละ 5.0 กลุ่มสำรวจมีพฤติกรรมใน
การชำระค่าบริการโดยสารผ่านบัตรโดยสารแบบเติมเงิน/เติมเที่ยวโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมาคือ
ช่องทางเหรียญโดยสารเที่ยวเดียว (Token) คิดเป็นร้อย 45.9 และมีพฤติกรรมการใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการรับ
ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมาคือช่องทางการประชาสัมพันธ์ภายในสถานีและขบวนรถไฟ  
คิดเป็น ร้อยละ 15.7 และช่องทางป้ายประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 12.5 

ผลการสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังพบว่าระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ที่ 4.36 (ร้อยละ 87.2) 
หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” ในขณะที่ความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ที่ 4.50 (ร้อยละ 90.0) หรือเทียบได้กับ
ระดับ “คาดหวังสูงมาก” จึงกล่าวได้ว่าระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT อยู่ใน
ระดับเดียวกัน (4.2-5.0) ตามการจัดอันตรภาคแบบ 5 ระดับ แต่เมื ่อพิจารณาเชิงปริมาณจะพบว่าคะแนน  
ความพึงพอใจเฉลี่ยยังคงต่ำกว่าคะแนนความคาดหวังที่ร้อยละ 3.11 โดยด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดที่ 4.48 หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” และด้านความคุ้มค่าของราคา
ค่าโดยสารมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ำที่สุดที่ 4.11 หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมาก”  

ผลสำรวจด้านความภักดีในบริการพบว่าในภาพรวมผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามีค่าเฉลี่ยความภักดีที่ 8.63 หรือ 
ในระดับ “ความภักดีมากที่สุด” การสำรวจความเป็นผู้นำกลุ่มผู้ให้บริการขนส่งสาธารณะพบว่า รถไฟฟ้า MRT  
มีความเป็นผู้นำในทุกด้านเมื่อเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอ่ืน โดยร้อยละ 61.71 ของกลุ่มสำรวจให้บริการ
ของ รฟม. ดีที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่นด้านความปลอดภัยภายในสถานี ชานชาลา หรือบริเวณรับส่ง
ผู้โดยสาร ซึ่งเป็นด้านที่มีคะแนนความเป็นผู้นำสูงที่สุด ในขณะที่ร้อยละ 47.02 ของกลุ่มสำรวจให้บริการของ รฟม. 
ดีที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืนด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร ซึ่งเป็นด้านที่มีคะแนนความเป็นผู้นำต่ำ
ที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆตามตัวชี้วัดของ รฟม. 

ผลสำรวจด้านปัญหาและอุปสรรคจากการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT พบว่ากลุ่มสำรวจรายงานปัญหา 

มากที่สุด 3 อันแรกได้แก่ ความเพียงพอของห้องน้ำ คิดเป็นร้อยละ 14.6 รองลงมาคือความเพียงพอของรถไฟฟ้า  

คิดเป็นร้อยละ 13.5 และความเพียงพอของที่นั่งพักภายในสถานี คิดเป็นร้อยละ 6.5 

ผลสำรวจด้านความต้องการนวัตกรรมของบริการรถไฟฟ้า MRT พบว่าใน 3 อันดับแรก กลุ่มสำรวจ 

มีความต้องการให้ รฟม. พัฒนาระบบประชาสัมพันธ์และการชำระค่าบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งานที่
ให้ความต้องการของผู้ใช้งานเป็นปัจจัยสำคัญในการออกแบบพัฒนาหรือที่เรียกว่าหลักการ “ขับเคลื่อนโดยผู้ใช้ 
(User-driven)” คิดเป็นร้อยละ 17.7 รองลงมาคือการพัฒนาระบบชำระค่าบริการร่วมกัน เช่น บัตรโดยสารร่วม 
คิดเป็นร้อยละ 14.2 และการพัฒนาระบบชำระค่าบริการที่หลากหลาย ทันสมัย และตอบโจทย์กลุ่มผู้ใช้บริการ  
คิดเป็นร้อยละ 9.7 

ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานลักษณะประชากรของกลุ่มสำรวจต่อความพึงพอใจพบว่า  ปัจจัยด้านระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้มีผลต่อคะแนนความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และการวิเคราะห์เชิงอนุมาน
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พฤติกรรมการใช้บริการต่อความพึงพอใจพบว่า ความถี่ในการใช้บริการมีผลต่อคะแนนความพึงพอใจอย่ างมี
นัยสำคัญทางสถิติ  

ผลการวิเคราะห์ด้วยวิธีการเรียนรู้โดยเครื่องมือแบบไม่มีผู ้สอน (unsupervised machine learning) 
ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT ในภาพรวม (ภาพรวมบริการของ MRT) การเปรียบเทียบบริการรถไฟฟ้าของ 
MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ (ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล) และความภักดีต่อการใช้บริการของ 
MRT (ความภาคภูมิใจในบริการของ MRT อย่างสม่ำเสมอ) สามารถใช้จัดกลุ ่มประชากรของกลุ ่มสำรวจได้ 
อย่างมีอิทธิพลเมื ่อเทียบกับปัจจัยอื ่น ๆ และผลการวิเคราะห์ด้วยวิธ ีการเรีย นรู ้โดยเครื ่องแบบมีผู ้สอน  
(supervised machine learning) ผ ่านแบบจำลองการจ ัดกล ุ ่มประชากรด ้วยเทคน ิคการเร ียนร ู ้ เช ิงลึก  
(Deep Learning) พบว่าแบบจำลองสามารถพยากรณ์กลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมาก
ที่สุดได้แม่นยำถึงร้อยละ 91.76 และมีระดับความแม่นยำเฉลี ่ยอยู ่ที ่ร ้อยละ 80.71 และเมื ่อใช้แบบจำลอง 
การพยากรณ์ค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้วยเทคนิค SVM (support vector machine) พบว่า
แบบจำลองสามารถพยากรณ์ด้วยความแม่นยำโดยวัดจาก RMSE (Root Mean Square Error) ที่ 0.282 ซึ่งแปล
ความได้ว่าการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าจะคลาดเคลื่อนอยู่ที่ ±0.282 จากค่าจริง 

จากผลการวิเคราะห์ผลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ครั้งนี ้รฟม. ต้องพัฒนาปรับปรุง
บริการอย่างต่อเนื่องเพื่อยกระดับความพึงพอใจหรือการรับรู้ถึงคุณค่าของบริการรถไฟฟ้า MRT ในปัจจุบันให้
ตอบสนองต่อความคาดหวังที่มีต่อบริการ โดยเฉพาะด้านของราคาและความคุ้มค่า  

รฟม. ควรพิจารณาการนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยเฉพาะอย่างยิ ่งการสร้า งต้นแบบแบบจำลอง 
การพยากรณ์ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าสู ่การต่อยอดเพื ่อสร้างนวัตกรรมการวิเคราะห์ ข้อมูล  
Big Data ที่ไม่ใช่เพียงข้อมูลจากการสำรวจเท่านั้นแต่เชื่อมโยงสู่ข้อมูลการใช้บริการ พฤติกรรมผู้บริโภค (Profiling) 
และข้อมูลนอกหน่วยงานที่อาจส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (เช่น ข้อมูลสภาพการจราจรรายวัน 
ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลทางเศรษฐกิจ) ควบคู่กับการพิจารณาถึงตัวชี้วัดประสิทธิผลของการพัฒนาปรับปรุงที่
มุ่งเน้นลูกค้าและแนวทางที่ต้องใช้ในการแสดงถึงประสิทธิผลเชิงประจักษ์ของการปรับปรุง เพื่อนำไปสู่องค์ความรู้
และการสร้างนวัตกรรมในการบริหารจัดการโครงการที่มุ่งเน้นลูกค้าในอนาคต 

การรับฟังลูกค้าและการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ควรพิจารณาว่าเป็นกลไก
ที่ต้องเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง ตลอดเวลา โดยสามารถเรียกดูข้อมูลดิบและผลการวิเคราะห์ได้ทุกเมื่อหรือภายในกรอบ
ระยะเวลาอันรวดเร็วเพื่อทำให้เกิดกลยุทธ์การจัดการบริหารลูกค้าและการตลาดเชิงรุก (Proactive) รฟม. จึงควร
พิจารณาการจัดสรรทรัพยากรอย่างยั่งยืนเพ่ือสนับสนุนกระบวนการในการรับฟังลูกค้า โดยมุ่งเน้นความพร้อมของ
กระบวนการ เทคโนโลยีและเครื ่องมือ และบุคลากร ที ่สนับสนุนการรับฟังลูกค้าที ่ข ับเคลื ่อนด้วยข้อมูล  
(data driven) และตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการขับเคลื ่อนและพัฒนาบริการ (user driven)  
การพัฒนาระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีในการวิเคราะห์ข้อมูลและช่องทางการรับฟังลูกค้าอย่างต่อเนื่องจึงเป็น
เครื่องมือที่สำคัญในการสร้างความยั่งยืนของกระบวนการรับฟังลูกค้า ทั้งนี้บุคลากรของ รฟม. ควรมีองค์ความรู้
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และทักษะในการใช้เครื่องมือ วิเคราะห์ผลข้อมูล และทักษะด้านการตลาดอ่ืน ๆ ที่สนับสนุนการทำงานด้านการรับ
ฟังลูกค้า 

ในมิติของกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รฟม. ควรพิจารณาเตรียมความพร้อมในการสร้างความสอดคล้องต่อบท
กฎหมายที่เกี ่ยวข้องจากการเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลประกอบการรับฟังลูกค้า อาทิ การกำหนดนโยบาย  

ด้านการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ฐานแห่งการประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล และสิทธิของผู้เป็นเจ้าของข้อมูลใน
การให้อำนาจ รฟม. ประมวลผล ใช้ หรือเผยแพร่ข้อมูล และการบริหารจัดการสิทธิของผู้เป็นเจ้าของข้อมูล  

ตามกฎหมายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของไทย 

2.3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
2.3.1. แนวคิดเรื่องการตลาดสำหรับสินค้าประเภทบริการ (Service Marketing) 

  สมาคมการตลาดอเมริกา (American Marketing Association/ AMA) ให้ความหมายของ
การตลาดว่า เป็นกิจกรรมและกระบวนการในการสร้าง สื่อสาร ส่งมอบและแลกเปลี่ยนสิ่งต่าง ๆ ซึ่งมีคุณค่าสำหรับ
ผู้ซื้อ ลูกค้า คู่ค้า และสังคมโดยรวม[1] ซึ่งโดยทั่วไปนักการตลาดจะทำการตลาดในสินค้าหลากหลายประเภท เช่น 
ผลิตภัณฑ์ (Goods/Tangible Goods) บริการ (Services) ตลอดจนความคิด (Idea) ต่าง ๆ โดย Phillip Kotler 
ให้ความหมายของการบริการ (Services) ว่าเป็นการกระทำที่ฝ่ายหนึ่งนำเสนอให้อีกฝ่ายซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
(Intangible) และไม่ปรากฏผลการเป็นเจ้าของสิ่งนั้นได้[2] 

  ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ และสุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, น.25) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า  
หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดย
สินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่ ความพึงพอใจได้ ดังนั้น การตลาด
สำหรับสินค้าประเภทบริการหรือการตลาดบริการ (Service Marketing) จึงเป็นแนวคิดท่ีมุ่งเน้นยังธุรกิจของสินค้า
ประเภทที ่จ ับต ้องทางกายภาพไม ่ได ้  (Non-physical intangible goods) หน่วยงานประเภทให้บร ิการ 

ด้านการต้อนรับ การท่องเที่ยว หรือธุรกิจให้บริการด้านการเงิน จะใช้การตลาดบริการเพื่อขับเคลื่อนธุรกิจของตน 
ทั้งนี้ธุรกิจบริการสามารถแบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ ตามลักษณะของธุรกิจได้ 12 ประเภท โดยแต่ละประเภทมี 
คุณค่าท่ีลูกค้ามองจากธุรกิจแต่ละประเภท พอสรุปได้ดังนี้[3] 

1) ธุรกิจด้านการเงินและการประกันภัย โดยคุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ หลักประกัน
ความมั่นคง ไม่ทอดทิ้งลูกค้า 

2) ธุรกิจด้านการสื่อสาร คุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  
ความบันเทิงแบบลืมโลกไปชั่วขณะ 

3) ธุรกิจขนส่ง คุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ  การขนส่งอย่างปลอดภัยและรวดเร็ว 
4) ธุรกิจสุขภาพ ความงามและแฟชั่น คุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ ความสวยงามและ

ความสบายกายสบายใจ 
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5) ธุรกิจการท่องเที ่ยว คุณค่าที ่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี ้คือ ความสุขและอรรถรสจาก  

แหล่งท่องเที่ยว 
6) ธุรกิจให้คำปรึกษาแนะนำ คุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ คำแนะนำที่มีเหตุผลและ

ข้อมูลสนับสนุนประกอบการตัดสินใจ 
7) ธุรกิจการศึกษาและภาษา คุณค่าท่ีลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ  คุณภาพของวิชาการ 
8) ธ ุรก ิจร ักษาพยาบาล ค ุณค ่าท ี ่ล ูกค ้ามองจากธ ุรก ิจด ้านน ี ้ค ือ ความสามารถใน  

การรักษาพยาบาล 
9) ธุรกิจซ่อมบำรุง คุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ แก้ไขสิ่งที่เสียให้กลายเป็นสิ่งที่มี

คุณภาพ กลับมาใช้งานได้ 
10) ธุรกิจสร้างบ้านและอาคารทำความสะอาดและรักษาความปลอดภัย คุณค่าที่ลูกค้ามองจาก

ธุรกิจด้านนี้คือ เนรมิตความมีชีวิตชีวาพร้อมความปลอดภัยให้บ้านและอาคาร 
11) ธุรกิจตัวแทนและคนกลาง คุณค่าที ่ล ูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี ้คือ ความสามารถใน  

การคัดเลือกผลิตภัณฑ์ตรงตามความต้องการลูกค้า 
12) ธุรกิจบริการสาธารณะ คุณค่าที่ลูกค้ามองจากธุรกิจด้านนี้คือ ความถูกต้อง ความยุติธรรม  

ความซื่อสัตย์ 

ทั้งนี้ การตลาดบริการต้องมุ่งความเป็นเลิศใน 3 ด้านคือ การตลาดภายนอก การตลาดภายใน
และการตลาดสื่อสารระหว่างกัน (External, Internal and Interactive Marketing) โดย External Marketing 
จะครอบคลุมในเรื่องการจัดการด้านราคา การจัดจำหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาดเกี่ ยวกับบริการให้
ผู้บริโภค ส่วน Internal Marketing จะเกี่ยวข้องกับการอบรมและการจูงใจพนักงานในการให้การบริการที่ดีแก่
ล ูกค ้า ส ่วน Interactive Marketing จะเกี ่ยวข ้องกับความชำนาญหรือความเช ี ่ยวชาญของพนักงานใน 

การให้บริการแก่ลูกค้า[4]  

คุณลักษณะของการตลาดบริการ (Characteristics of Service Marketing) 
  การตลาดบร ิการม ีล ักษณะเฉพาะ 5 ประการ กล ่าวโดยสร ุปได ้ด ั งน ี ้  (Payne,1993; 
Zeithaml,1996 อ้างถึงใน ธธีร์ธร  ธีรขวัญโรจน์, 2563) 

1) ความไม่มีตัวตน ( Intangibility) บริการเป็นสิ ่งที ่มองไม่เห ็น จับต้องหรือสัมผัสไม ่ได้  
มีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่เหมือนสินค้าทั่วไปที่เมื ่อซื้อแล้วสามารถจับต้องเป็นชิ้นและ
นำไปใช้ได้   

2) ความแยกจากกันไม่ได้ (Inseparability) ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ กล่าวคือ 
ในช่วงเวลาการให้บริการผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะอยู่อยู่พร้อมกันในที่เดียวกันในพ้ืนที่
ให้บริการ 
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3) การเก็บรักษาไม่ได้ (Perishability) การบริการต้องอาศัยคนในการให้บริการ หากไม่มีลูกค้า
มาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานก็จะว่างงาน เป็นการเสียค่าใช้จ่ายโดยไม่
ก่อให้เกิดรายได้ 

4) ความต้องการที ่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความต้องการในการใช้บริการของ
ลูกค้าขึ้นลงอยู่เสมอ กล่าวคือจำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมีมากน้อยต่างกันขึ้นอยู่กับ
ช่วงเวลาในแต่ละวัน แต่ละสัปดาห์หรือตามฤดูกาล 

5) ความแตกต ่างของการบร ิการในแต ่ละคร ั ้ ง (Variability/Heterogeneity) หมายถึง  
ความแตกต่างในด้านคุณภาพในการให้บริการ เนื่องจากส่วนใหญ่การให้บริการต้องใช้คน
หรือพนักงานในการบริการ ดังนั้น จึงต้องมีการอบรมพนักงานอย่างสม่ำเสมอเพื่อให้เกิด
มาตรฐานในการบริการที่ดี 

ความสำคัญของการทำการตลาดสำหรับบริการ (Importance of Marketing of Service) 
  การทำการตลาดสำหรับบริการมีความสำคัญในหลายประการดังนี้[5] 

1) การบริการเป็นการสร้างความแตกต่างสำคัญแก่ผลิตภัณฑ์ (A key differentiator) เนื่องจากสภาพ
การแข่งขันที่คู่แข่งมักนำเสนอสิ่งที่คล้ายคลึงกัน ดังนั้น จึงจำเป็นต้องหาจุดแตกต่างสำคัญในใจของ
ผู้บริโภค เช่น ร้านอาหารสองร้านที่จำหน่ายอาหารประเภทเดียวกัน คุณภาพของการบริการจึงเป็นสิ่ง
ที่ช่วยแยกความแตกต่างระหว่างสองร้านนั้นได้ นักการตลาดสามารถเสริมการบริการที่ช่วยสร้าง
ความแตกต่างจากคู่แข่งและดึงความสนใจของผู้บริโภคได้ 

2) การสร้างความสัมพันธ์เป็นปัจจัยสำคัญในการทำการตลาดบริการ (Importance of Relationships) 
เนื่องจากการบริการเป็นสินค้าที่จับต้องไม่ได้ การตัดสินใจซื้อส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับความไว้วางใจที่มี
ต่อผู้ขาย ดังนั้นนักการตลาดจำเป็นต้องรับฟังความต้องการของลูกค้าและตอบสนองความต้องการนั้น
ด้วยการนำเสนอบริการที่เหมาะสมและสร้างความสัมพันธ์ที่ยาวนานเพื่อก่อให้เกิดการซื้อซ้ำและ
กล่าวถึงองค์กรในด้านดีต่อไป 

3) การรักษาลูกค้า (Customer Retention) จากสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงที่ต่างก็มุ่งหาลูกค้าที่มีอยู่
อย่างจำกัด การรักษาลูกค้ากลุ่มเดิมไว้อาจมีความสำคัญมากกว่าการหาลูกค้าใหม่ การบริการเป็นสิ่ง
ที่นำเสนอแก่ลูกค้าและมีการบริโภคในเวลาเดียวกัน นักการตลาดจำเป็นต้องเข้าไปเกี่ยวข้องใน
กระบวนการให้บริการ โดยรับฟังความต้องการและการปฏิกิริยาตอบกลับของลูกค้า การออกแบบ
บริการให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าแต่ละรายจึงเป็นสิ่งจำเป็นซึ่งจะเป็นการตอบสน อง
ความพึงพอใจที่เพ่ิมข้ึนและนำไปสู่การรักษาลูกค้าไว้เป็นอย่างดี 

2.3.2. การจัดการทางการตลาดสำหรับสินค้าประเภทบริการแบบ 7P 
  การวางแผนหรือการจัดการทางการตลาดสำหรับสินค้าประเภทบริการนั้น เป็นการจัดการกับ
องค์ประกอบหรือส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) โดยส่วนประสมทางการตลาดของสินค้านั้น โดย
พื้นฐานจะมีอยู่ 4 ตัว ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย และการส่งเสริมการตลาด (Kotler, 1997) 
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แต่ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดสำหรับสินค้าทั่วไป 
กล่าวคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามส่วน
ประสมเป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบบริการ ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย  

7Ps คือ ผลิตภัณฑ์ (Product; P1) ราคา (Price; P2) ช่องทางการจัดจำหน่าย (Place; P3) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion; P4) พนักงาน (People; P5) กระบวนการให้บริการ (Process; P6) และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
(Physical Evidence; P7) โดยแต่ละองค์ประกอบมีรายละเอียดซึ่งกล่าวโดยสรุปได้ดังนี้ (Payne, 1993 อ้างถึงใน
อ้างถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์, 2563. น.96) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 
การบริการถือเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ ( Intangible Products/Goods)  

เช่น ความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้คำปรึกษา เป็นต้น สำหรับ
องค์ประกอบด้านผลิตภัณฑ์ของบริการขนส่งนั้นรวมถึง ด้านความสะดวกสบายหรือความเพียงพอของที ่นั่ง  
การสำรองที ่นั ่ง ระบบแสงสว่าง สุขอนามัยในตัวรถรวมถึงห้องน้ำ การรักษาพยาบาล รวมถึงบริการต่าง ๆ  
ที่สถานี ฯลฯ 

ราคา (Price)   
  ราคาเป็นสิ่งกำหนดรายได้ของกิจการ ราคานับเป็นสิ่งสำคัญต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของ
ลูกค้า อีกทั้งราคายังเป็นปัจจัยที่บอกถึงคุณภาพของการบริการนั้น ๆ กล่าวคือหากมีราคาสูง ลูกค้าย่อมมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพของการบริการนั้นสูงตามไปด้วย ดังนั้นคุณภาพของบริการต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าได้ ในด้านราคานั้นรวมถึงราคาค่าบัตรโดยสาร ราคาส่วนลดรูปแบบต่าง ๆ 
เป็นต้น   

ช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) 
  ช่องทางการจัดจำหน่ายของการบริการสามารถจัดทำได้ 4 วิธี (Zeithaml and Bitner, 1996 
อ้างถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์, 2563, น.105) ได้แก่ การให้บริการผ่านร้าน (Outlet) เช่น ร้านตัดผม ร้านซักรีด 
ฯลฯ การให้บริการถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ เช่น บริการส่งอาหารตามสั่ง การส่งพยาบาลไปดูแล
ผู้ป่วยถึงบ้าน ฯลฯ การให้บริการผ่านตัวแทนหรือแฟรนไชส์ เช่น สายการบินต่าง ๆ โรงแรมที่ขยายสาขาไปทั่วโลก 
ฯลฯ การให้บริการผ่านอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งการขายแบบนี้เป็นแบบที่ทันสมัยและมีแนวโน้มการเติบโตมากที่สุดโดย
ใช้เทคโนโลยีในการลดต้นทุนการจ้างพนักงานและการจ่ายค่าเช่าสถานที่สำหรับร้านค้า  ข้อดีคือ สามารถขายและ
บริการได้สะดวกตลอดเวลา 24 ชั่วโมง เช่น การขายบัตรโดยสารออนไลน์ โมบายแบงค์กิ้ง ฯลฯ 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
  การส่งเสริมการตลาดสำหรับการบริการสามารถจัดทำได้ทุกรูปแบบหรือใช้เครื ่องมือใน  

การส่งเสริมการตลาดได้เช่นเดียวกับของสินค้าโดยทั่วไป เช่น การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย  
การตลาดทางตรงผ่านสื่อต่าง ๆ การใช้พนักงานขาย ฯลฯ โดยในธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดที่นิยมใช้ ได้แก่ 
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โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา การสมัครเป็นสมาชิก การขายบัตรคูปอง
ใช้บริการหรือบัตรเติมเงินล่วงหน้า 

พนักงาน (People) 
  พนักงานจะรวมถึงบุคลากรทั้งหมดในองค์กรนั้น หมายถึง เจ้าของ ผู้บริหารและผู้ถือหุ้น ซึ่งมีส่วน
สำคัญต่อคุณภาพของบริการ เพราะเป็นผู้กำหนดนโยบาย รวมถึงกำหนดอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของ
พนักงานในทุกระดับ รวมถึงพนักงานผู้ให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน โดยพนักงานผู้ให้บริการถือเป็น
พนักงานส่วนหน้าเพราะต้องพบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง พนักงานในส่วนสนับสนุนถือเป็นพนักงาน 

ส่วนหลังจะทำหน้าที่ให้การสนับสนุนงานด้านบริการด้านต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ 

กระบวนการให้บริการ (Process)   
  กระบวนการการให้บริการนับเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากซึ่งต้องอาศัยเครื่องมือที่ทันสมัยหรือ
พนักงานในการสร้างกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ โดยทั่วไปการให้บริการมักมีหลายขั้นตอน 
แต่ละข้ันตอนต้องมีการประสานและเชื่อมโยงกันอย่างดี 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidences) 
  สิ ่งแวดล้อมทางกายภาพ เช่น อาคารตึก เคาน์เตอร์ให้บริการ เครื ่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ  
การตกแต่งสถานที่ ที่จอดรถ ห้องน้ำ แบบฟอร์มต่าง ๆ ป้ายบอกทาง ป้ายประชาสัมพันธ์ ฯลฯ ลูกค้ามักอาศัย
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

 กล่าวโดยสรุปแล้วการตลาดสำหรับสินค้าประเภทการบริการหรือการตลาดบริการนั้น เป็นการจัดการ
ตลาดสำหรับการบริการซึ่งเป็นสินค้าที่จับต้องทางกายภาพไม่ได้ ลูกค้าไม่สามารถเป็นเจ้าของสินค้าหรือบริการนั้น
ได้ โดยสินค้าที ่ไม่มีตัวตนนั ้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู ้ร ับบริการจนนำไปสู ่ความพึงพอใจได้  
นักการตลาดจะจัดการกับส่วนประสมทางการตลาดสำหรับการบริการ (7Ps of Marketing Mix) เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอย่างเหมาะสม ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจำหน่าย 
(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน (People) กระบวนการให้บริการ (Process) สิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพ (Physical Evidences) การวิจัยครั้งนี้ ได้นำแนวคิดเรื่องส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มา
ใช้เพื ่อศึกษาถึงความพึงพอใจและความคาดหวังของผู ้ใช้บริการที ่มีต่อบริการของการรถไฟฟ้า MRT และ
ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถของ รฟม. 

2.3.3. แนวคิดมิติของการบริการ SERVQUAL 
การให้บริการเกี ่ยวข้องโดยตรงกับการรับรู ้ของผู ้บร ิโภคในคุณภาพของบริการที ่ได ้รับ  

(Perceived Service Quality) ซึ ่งหมายถึงความรู ้สึกที ่มีต่อบริการนั ้นๆที ่ผู ้บริโภครับรู ้ โดยมีลักษณะเป็น 

การประเมินที่เป็นวิสัยของแต่ละคน (Subjective Assessors) และเกิดจากช่องว่างระหว่างความคาดหวังแรกที่
เกิดขึ้น (Original expectations) กับประสิทธิภาพการให้บริการจริงที่ได้รับ (Actual Service Performances) 
โดยคุณภาพของบร ิการน ั ้นสามารถแบ่งออกได ้เป ็น 2 ล ักษณะคือ ค ุณภาพของกระบวนการบร ิการ  
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(Process Quality) และคุณภาพของบริการซึ่งเป็นผลจากสิ่งที่นำเสนอในบริการ (Outcome Quality)  (Cheng, 
Jao-Hong et al., 2010) ดังนั้นจึงมีความสัมพันธ์กันระหว่าง ความคาดหวังในสินค้า/บริการและการประเมิน
สินค้า/บริการที่ได้รับจริงจนเกิดเป็นความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ดังแบบจำลอง PBZ 
Model ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
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จากแบบจำลองนี้จะเห็นได้ว่าระดับความพึงพอใจต่อบริการจะมากหรือน้อยเกิดจากช่องว่างที่

ลูกค้ารับรู้ใน 5 ลักษณะโดย Gap 1-4 เป็นช่องว่างที่เกิดจากผู้ให้บริการ และ Gap 5 เป็นช่องว่างที่เกิดจาก 

ความแตกต่างที่เกิดจาก Gap 4-1 อธิบายได้ดังนี้ Gap 4 ช่องว่างระหว่างการติดต่อสื่อสารภายนอกระหว่างองค์กร

ภาพที ่2 Service quality model (A., Parasuraman, A. V. Zeithaml and L. L. Berry, "A Conceptual Model of Service 
Quality and its Implication for Future Research". Journal of Marketing, 1985, Vol.49, p.44) 
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กับลูกค้าซึ่งมีผลต่อการเกิดความคาดหวังในบริการกับการส่งมอบบริการแก่ลูกค้า Gap 3 ช่องว่างที่ระหว่างการส่ง
มอบบริการแก่ลูกค้ากับการนำการส่งมอบบริการมากำหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ลูกค้ารับรู้   
Gap 2 ช่องว่างที่เกิดข้ึนเนื่องจากการไม่ได้กำหนดมาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจนจึงก่อให้เกิดปัญหาในการบริหาร
จัดการให้เกิดการรับรู้ในบริการตามความคาดหวัง และ Gap 1 ช่องว่างที่เกิดข้ึนเนื่องจากการบริหารจัดการให้เกิด
การรับรู้ในบริการไม่เป็นตามท่ีลูกค้าคาดหวังไว้  

การเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการที่รับรู้ (Perceived Service) 
ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้วนั่นเอง  และในการประเมินคุณภาพของบริการ
ดังกล่าว ลูกค้ามักจะประเมินจากเกณฑ์ที่คิดว่าสำคัญ (Parasuraman et al., 1985, p.41-50 อ้างถึงใน ธีรกิติ 
นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2563, หน้า 215-218) เป็นมิติของการวัดคุณภาพบริการที่เป็นที่นิยมใช้ โดยในระยะแรก
ประกอบไปด้วย 10 เกณฑ์คือ 

Reliability (ความน ่าไว ้วางใจ) Tangibles (ส ิ ่ งท ี ่สามารถจ ับต ้องได ้ ) Responsiveness 
(การตอบสนองลูกค้า) Credibility (ความน่าเชื่อถือ) Security (ความมั่นคงปลอดภัย) Access (ความสะดวก) 
Communication ( ก า ร สื่ อ ส า ร )  Understanding the customer ( ค ว าม เ ข้ า ใ จ ล ู ก ค ้ า )  Competence 
(ความสามารถ) Courtesy (ความสุภาพและเป็นมิตร) และในระยะต่อมามีการปรับมิติการประเมินใหม่เนื่องจาก
ตัวแปรบางตัวมีความทับซ้อนกันจึงเหลือเกณฑ์การประเมิน 5 เกณฑ์ที่เรียกว่า SERVQUAL หรือตัวแบบ RATER 
ดังนี้ (อ้างถึงใน Bick et al., 2010, p.17; ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, หน้า 218) 

1) สิ่งที่เป็นรูปธรรมในงานบริการ (Tangibles) พิจารณาจากองค์ประกอบที่จับต้องได้ในงาน
บริการต่างๆ เช่น สิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพ ลักษณะพนักงานที่ให้บริการ และ
ชิ้นงานการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า  

2) ความน่าเชื่อถือ/ไว้วางใจได้ (Reliability) พิจารณาจากความสามารถในการส่งมอบบริการได้
ตามที่สัญญาไว้อย่างถูกต้องและวางใจได้ เช่น การตรงต่อเวลา บริการด้วยคุณภาพตาม
มาตรฐานการบริการอย่างสม่ำเสมอ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) พิจารณาจากความเต็มใจที่จะให้บริการลูกค้าทันทีที่
ลูกค้ามีความต้องการบริการและเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ/แก้ปัญหา  

4) ความมั่นใจ (Assurance) พิจารณาจากความรู้ ความเชี่ยวชาญและทักษะที่จำเป็นในงาน
ของพนักงาน มีความสุภาพและเป็นมิตร มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้างความมั่นใจและ
ความรู้สึกปลอดภัยแก่ลูกค้าได้ เป็นความสามารถของพนักงานในการทำให้ลูกค้าเชื่อใจและ
รู้สึกม่ันใจเมื่อใช้บริการ  

5) ความใส่ใจเข้าใจลูกค้า (Empathy) พิจารณาจากการดูแลเอาใจใส่ ความสนใจ การแสดง
ความห่วงใยที่พนักงานมีให้แก่ลูกค้า การที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวกและ
สามารถติดต่อได้ง่าย ความสามารถในการติดต่อสื่อสารอย่างเข้าใจลูกค้า 
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2.3.4. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจให้บริการ 
  ความคาดหวัง (Expectation) ถูกใช้ครั ้งแรกในบริบทที ่เกี ่ยวกับพฤติกรรม หากกล่าวถึง 

ความคาดหวังโดยทั่ว ๆ ไปก่อนเข้าสู่ความคาดหวังในสินค้าหรือบริการนั้น จะทำให้เข้าใจเรื่องความคาดหวัง
เพิ่มขึ้น เนื่องจาก ความคาดหวังมาจากทฤษฎีความคาดหวังของ Tolman (Tolman’s Expectation Theory) ที่
เชื่อว่าความคาดหวังเกิดจากการเรียนรู้ (Learning) ที่บุคคลคาดการณ์ถึงผลที่ได้จากการกระทำ ดังนั้นความหมาย
ของความคาดหวังที ่น ิยมใช ้มาจากบทสร ุปของ Olson & Dover (1979) และ Zeithaml et al. (1993)  
(cited in Laroche et al., 2004, p.362) สรุปว่า ความคาดหวังเป็นความเชื ่อเกี ่ยวกับสินค้าที ่มีอยู ่ก่อนที่
เปรียบเสมือนเป็นมาตรฐานหรือจุดอ้างอิงที่มีไว้เพื่อเปรียบเทียบกับสมรรถนะหรือการทำงานจริงของสินค้าหรือ
บริการที่จะถูกประเมินเมื่อได้ซื้อและใช้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ จริง  

ลูกค้าใช้ความคาดหวังเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบ (Standard of comparison) กับ
ประสบการณ์ที่จะได้รับภายหลังจากการตัดสินใจซื้อ/ใช้ เช่น ในงานวิจัย A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research (Parasuraman, Zeithaml, Berry ,1985 , p. 41 -45 ) 
กล่าวถึงความคาดหวังที่เกี่ยวกับคุณภาพของบริการไว้ว่า โดยปกติแล้วคุณภาพของบริการนั้นค่อนข้างยากสำหรับ
ผู้บริโภคในการประเมินเนื่องจากเป็นสิ่งที่จับต้องได้ยาก ต่างจากสินค้าที่เป็นผลิตภัณฑ์ การรับรู้ในคุณภาพของ
บริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังกับสมรรถนะของการให้บริการซึ่งไม่ได้ประเมินมาจากผลลัพธ์
ของบริการแต่รวมถึงกระบวนการส่งมอบบริการด้วย (The process of service delivery) และการส่งมอบบริการ
ที่มีคุณภาพคือ การทำให้ตรงกับความคาดหวังอย่างสม่ำเสมอ ซึ่งจะนำมาสู่ความพึงพอใจในคุณภาพของบริการใน
ที่สุด 

Horng-Der Leu “The New Paradigm of Customer Satisfaction” (2000, p. 410-41 in 
Asian Productivity Organization, 2000) ได้สรุปถึงความสำคัญและคำจำกัดความของความพึงพอใจของลูกค้า
ไว้ว่าในการดำเนินธุรกิจโดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจบริการนั้น ความพึงพอใจจะก่อให้เกิดความได้เปรียบใน  

การแข่งขันและในที่สุดก่อให้เกิดผลกำไรต่อบริษัทเนื่องจากเป็นปัจจัยหลักในการก่อให้เกิดพฤติกรรมการซื้อ/ใช้
บริการ ซึ่งส่งผลต่อไปยังภาพรวมของสังคมเพราะเป็นตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงลักษณะทางเศรษฐกิจของผู้บริโภค  
การใช้บริการยังแสดงถึงความสุขสบายของคนในสังคมได้อีกด้วย 

คำจำกัดความของความพึงพอใจลูกค้าอาจแยกได้เป็น 2 ประเด็นคือ ความชอบมากกว่า 
(Preference) และความลงตัวระหว่างลักษณะสินค้า/บริการกับความต้องการ (Match) 

ความพ ึงพอใจในม ุมมองของความชอบมากกว ่าน ั ้น Oliver (1981) ; Fornell (1992) 
 (cited in Leu, 200, p.41) ให้ความหมายว่าคือ ปฏิกิริยาทางอารมณ์ที่เป็นลักษณะเฉพาะเจาะจงเมื่อติดต่อกับ
ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจเป็นรูปแบบของการบริโภคและระดับความพึงพอใจวัดได้จากพฤติกรรมการซื้อ/ใช้ 
ดังนั้น ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นทัศนคติที่เกิดจากประสบการณ์ (Experience-based attitude) 
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ในขณะที่ความพึงพอใจจากประเด็นความลงตัว นั้น Westbrook (1980 cited in Leu, 2000, 
p. 41) เห็นว่า ความพึงพอใจเป็นการประเมินด้วยความรู ้ ความเชื ่อที ่เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง 
(Expectation) กับสิ่งที่ได้รับจริง ดังนั้นความคาดหวังจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับลักษณะของสินค้า/บริการว่า
สินค้า/บริการนั้นสามารถให้ได้ตามที่คาดหวังไว้หรือให้ได้มากกว่าที่คาดหวังไว้หรือไม่ ความพึงพอใจจึงเป็น ผลมา
จากการประเมินนั้น และความพึงพอใจดูได้จากการซื้อ/ใช้ซ้ำ จนในที่สุดความภักดีต่อสินค้า/บริการเกิดขึ้น
เนื่องจากสิ่งที่ลูกค้าได้รับมากกว่าที่คาดหวังไว้ 

ในบทสรุปความคาดหวังของกลุ ่มคนรุ ่นใหม่ที ่เรียกว่า Millennials จากการบทความของ 
Television ในปี 2017 หัวข้อ Understanding Millennials’ Customer Service Expectations กล่าวไว้ว่าคน
รุ่นนี้มีความคาดหวังต่อบริการในแบบของตนเอง “I want it my way, and I want it now” ดังนี้  

1) มีความคาดหวังมากขึ้นจากปีที่ผ่านมาหมายถึงความคาดหวังของกลุ ่มนี้จะเพิ ่มมากขึ้น  

เรื่อย ๆ 
2) มีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการควรจะรู้ว่าจะติดต่อติดต่อลูกค้าอย่างไร มีข้ อมูลและประวัติ 

การซื้อ/ใช้บริการเพ่ือทำให้เมื่อเวลาติดต่อไปยังผู้ให้บริการทุกอย่างจะง่ายขึ้น 
3) ลูกค้าในกลุ่มนี้จะหยุดการใช้บริการได้อย่างทันทีเพียงแค่ได้รับประสบการณ์การให้บริการที่

ไม่ด ี
4) มักจะคาดหวังให้ม ีการติดต่อทางออนไลน์ เนื ่องจากความสะดวกเพราะกลุ ่มน ี ้ ใช้

โทรศัพท์มือถือเป็นอุปกรณ์หลักแรกในการติดต่อ 
5) ใช้ Search engine ในการหาคำตอบเมื่อมีคำถามเกี่ยวกับการบริการลูกค้า ในขณะเดียวกัน

จะใช้ Social media ในการร้องเรียนเรื่องบริการเพราะเชื่อว่าเป็นช่องทางที่มีประสิทธิผลใน
การร้องเรียน จึงคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะตอบสนองต่อปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว 

Leu ได ้สร ุป Holistic Framework of Customer Lifetime Value ท ี ่ม ีแนวค ิดด ้านความ
เหนือกว่าของตราสินค้า (Brand Equity) ของ David Aaker และสรุปถึงความสำคัญว่า ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าชี้ให้เห็นถึงการเปรียบเทียบ เมื่อลูกค้ามีประสบการณ์ที่ใช้สินค้า/บริการนั้นดีจริงเป็นไปตามความคาดหวังใน
คุณค่าของสินค้า (Buyer’s value expectation) ดังนี้ (leu, 2000, p.42) 

จากกรอบความคิดของ Leu อธิบายถึงความสำคัญของ คุณค่า (Value) และความสามารถใน 

การทำให้เกิดบริการที่มีคุณภาพ คุณค่า (Value) เป็นการรับรู้ในมุมมองของผู้ซื้อ ประกอบไปด้วยคุณประโยชน์ 
(Benefits) ที่ได้รับและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น ดังนั้นคุณค่าที่เหนือกว่าจึงเกิดขึ้นเมื่อผู้ซื้อได้รับคุณประโยชน์ที่ มากกว่า 
องค์กรจึงต้องสร้างโอกาสให้เกิดคุณค่าที่มากกว่านั้นโดยการใช้การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated marketing) 
ด้วยการเลือกวิธีและช่องทางท่ีเหมาะกับกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด 

คุณค่าต่อลูกค้า (Customer value) เป็นผลลัพธ์จากกระบวนการที่เริ่มจากกลยุทธ์ขององค์กรที่
มีพื้นฐานมาจากการเข้าใจลูกค้าอย่างแท้จริง และคุณประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับเกิดจากลักษณะและประสิทธิภาพ
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ของสินค้าและบริการ บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการขายรวมถึงภาพลักษณ์ขององค์กรด้วย ลูกค้าจึงเกิดความคาดหวังใน
คุณค่า (Value-Expectation) จนเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อที่มีพื้นฐานมาจากการรับรู้ในประโยชน์ที่ตนจะ
ได้รับเมื่อเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไป โดยค่าใช้จ่ายไม่ใช่เพียงแค่ราคาที่ต้องจ่ายเมื่อซื้อสินค้าหรือบริการ 
แต่หมายถึงการเสียโอกาส การเสียเวลาหรือการเสียพลังงานในการได้มาซึ่งสินค้าหรือบริการนั้นๆ 

ดังนั้น Leu สรุปว่า ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นการบ่งบอกว่าประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจาก
การซื้อและใช้สินค้าหรือบริการนั้นเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังในคุณค่าของสินค้าหรือบริการแล้วแตกต่างกัน
มากแค่ไหน การเปรียบเทียบนี้รวมถึงการนำข้อมูลของคู่แข่งมาประเมินด้วย 

การใช้กลยุทธ์การตลาดและการสื่อสารการตลาดเป็นเครื่องมือที่สำคัญที่ก่อให้เกิดการรู้จักและ
ตระหนักในตราส ินค ้า (Brand awareness) การเช ื ่อมโยงตราส ินค ้าก ับส ิ ่ งต ่างๆ (Brand association)  
คุณภาพของตราสินค้าที่รับรู้ได้ (Perceived brand quality) สินทรัพย์อื่นๆขององค์กร (Other’s brand asset) 
ความภักดีในตราสินค้า (brand loyalty) ซึ่งทั้งหมดนี้คือการทำให้ตราสินค้าได้รับการรับรู้ ในความเหนือกว่า 
(Brand equity) ทั้งนี้องค์ประกอบเหล่านี้คือองค์ประกอบด้าน ความเหนือกว่าของตราสินค้าของ David Aaker 
นั่นคือ องค์กรสร้างคุณค่าท่ีเป็นคุณค่าตลอดกาลมอบให้กับลูกค้า 

ในงานวิจัยของ Bowen and  Chen (2001, p.213-217) เรื่อง “The relationship between 
customer loyalty and customer satisfaction” พบความสัมพันธ ์ระหว ่างความพึงพอใจของล ูกค ้ากับ 

ความภักดีต่อบริการ เมื่อลูกค้ามีระดับความพึงพอใจมากขึ้นแม้เพียงนิดเดียวก็สามารถทำให้เกิดความภักดีต่อ
บริการเพิ่มมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัด Bowen and Chen เสนอว่าในสภาวะการแข่งขัน ลูกค้ามีเพียงความพึงพอใจ
เฉยๆไม่ได้แต่การทำให้ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจอย่างมากที่สุดเป็นเรื่องที่สำคัญเพราะการบริการต้องการทั้ง
พฤติกรรมการใช้บริการอยู่เสมอด้วยความรู้สึกผูกพันและการบอกต่อไปยังผู้อื่น นั่นหมายความว่าบริการนั้ นได้
ลูกค้าท่ีมีความภักดีในระดับสูง 

จาก Wilson Customer Satisfaction & Loyalty Model แบบจำลองท ี ่ เป ็นแนวค ิดท ี ่ มุ่ ง
ประเด็นที่ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับความภักดีของลูกค้า (Wilson, et al., 2008) Alan Wilson  
ได ้ร ่วมงานก ับ Zeithaml V.A ศ ึกษาความส ัมพ ันธ ์ ระหว ่างความพ ึงพอใจของล ูกค ้าก ับความภ ักดี   
(Customer loyalty) โดยได้เสนอว่า ความพึงพอใจของลูกค้าจะนำไปสู่ระดับความภักดีของลูกค้า  โดยความพึง
พอใจเกิดจากระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ ราคา ตลอดจนปัจจัยทางสถานการณ์และ
ปัจจัยส่วนบุคคล  

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 35 

 นอกจากนี้ Reichfeild and Sasser (1990) พบว่า หากระดับความภักดีของลูกค้าเพิ่มขึ้น 5% 
จะสามารถเพิ่มผลกำไรของธุรกิจได้ถึง 100% อ้างอิงจากข้อเท็จจริงที่ว่าลูกค้าที่มีความพึงพอใจมักจะซื้อหรือใช้
บริการบ่อยครั้งกว่า ด้วยปริมาณที่มากกว่า โดยทั่วไปแล้วลูกค้าที่มีความพึงพอใจ (ในระดับสูง) มักจะมีความไวต่อ
ราคา (Price sensitive) ในระดับต่ำกว่า ในขณะเดียวกันก็มีแนวโน้มที่พร้อมจะทดลองใช้รวมทั้งเต็มใจจ่ายได้
มากกว่า ในขั้นที่ลูกค้าเริ่มตัดสินใจทดลองซื้อนี้มักจะเป็นไปตามกฎพาเรโต 80:20 ที่รายได้ 80% ขององค์กรมา
จากกลุ่มลูกค้าเพียง 20% แม้กระท่ังข้อร้องเรียน 80% ก็มาจากลูกค้าเพียง 20% 

2.3.5. แนวคิดเรื ่องคุณค่าของตราสินค้าและความภักดีต่อตราสินค้า (Brand equity 
and brand loyalty) 
ความภักดีต่อตราสินค้าจะเกิดขึ้นเมื่อลูกค้ารับรู้ในคุณค่าของตราสินค้าว่ามีความเหนือกว่า  

ตราสินค้าอื่นๆในตลาด ซึ่งเป็นผลมาจากความพึงพอใจที่ตราสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการและเป็นไป
ตามหรือมากกว่าความคาดหวัง คุณค่าตราสินค้าเกิดจากความพยายามทางการตลาด (Marketing efforts) และ 

กลยุทธ์การสื ่อสารการตลาด (Marketing communication strategies) ในการสร้างการรับรู ้ในตราสินค้า
ประกอบกับประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจากการใช้สินค้า/บริการที่สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้น 

คำจำกัดความ Brand equity  
  มีผู้ให้คำจำกัดความ Brand equity ไว้ดังนี้ 

David Aaker defined “brand equity as a set of brand assets and 
liabilities linked to a brand name and symbol, which add to or subtract 

from the value provided by a product or service”. (1991)  
 

ภาพที ่3 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับความภกัดีของลูกค้า ที่มา : Alan Wilson et al. (2012) cited in Sokchan Ok et al. (2018). 
Customer Satisfaction and Service Quality in the Marketing Practice: Study on Literature Review. P.25 
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ดาวิด อาเกอร์ กล่าวว่า “คุณภาพของตราสินคา้เป็นทรัพย์สินที่เชื่อมโยงกับชื่อ
และสัญลักษณ์ของตราสนิค้า ซึ่งสามารถเพิ่มหรือลดมูลค่าในผลิตภัณฑ์และ

บริการ” (1991) 

ต่อมาใน 1997 มุมมองของตราสินค้ามีการเพ่ิมเติม  
 

 Cooper and Simons (TBWA) defined “brand equity as the 
strength, currency, and value of the brand…the description and 

assessment of the appeal, of a brand to all the target audiences who 
interact with it. (1997) 

 

คูเปอร์ และ ไซมอนส์ (TBWA) กล่าวว่า “คุณภาพตราสินค้า คอื จุดแข็ง, สกุล
เงิน และ มูลคา่ในตราสินค้า ถือเป็นการอธิบายและการประเมินถงึกลุ่มเป้าหมาย

ที่มีความสัมพันธ์กับตราสินค้านัน้ ๆ“ (1997) 

และต่อมาก็ได้มีการเชื่อมโยงถึงความรู้สึกของลูกค้าเข้าไปในบทนิยามมากกว่าการมองจากมุมมองของตราสินค้า
เพียงอย่างเดียว  

Kevin Lane Keller “customer-based brand equity is the differential 
effect that brand knowledge has on consumer response to the 

marketing of that brand”. (The power of a brand lies in what resides in 
the minds and hearts of customers) 

 

เควิน เลน เคลเลอร์ กล่าวว่า “คุณภาพตราสินค้าโดยฐานลูกคา้ คือ ความ
แตกต่างของผลกระทบท่ีองค์ความรู้ของตราสนิค้ามีต่อการตอบสนองของลูกค้าใน

ตลาด (พลังของตราสินคา้อยู่ในความคิดและจิตใจของลูกค้า)” 

David Aaker ได้เสนอถึงแบบจำลองคุณค่าตราสินค้า (Brand equity model) ที่ประกอบไป
ด้วยองค์ประกอบที่สำคัญ 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty), ความตระหนักต่อ 

ตราสินค้า (Brand Awareness), คุณภาพของคุณค่าแฝง (Perceived Quality), ความเกี่ยวพันของตราสินค้า 
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(Brand Associations) และ ทรัพย์สินอื ่นที ่เป็นสิทธิทางปัญญา (Other Proprietary Assets) ดังปรากฏใน  
ภาพที่ 4 

 
ภาพที่ 4 แบบจำลองคุณค่าตราสินค้า (Brand equity model) David Aaker’ Brand equity model retrieved from 
https://liamnguyen.weebly.com/brand-equity/aakers-brand-equity-model (2015) สืบค้นเมื่อ 21 กรกฎาคม 2564 
ในขณะที่ Kevin Lane Keller เสนอแบบจำลองคุณค่าตราสินค้าในมุมมองของลูกค้า โดยหลักการตั้งคำถามแบบ 

WH ที่ให้ความสำคัญกับเหตุผลและความรู้สึกในมุมมองลูกค้า ดังนี้ ปรากฏใน ภาพที่ 5 
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ภาพที ่5 แบบจำลองคุณค่าตราสินค้าในมุมมองของลูกค้า Kevin Lane Keller’s customer-based brand equity model retrieved from 

http://feliciabakassatraore.blogspot.com/2013/10/kellers-brand-equity-model.html (2013) สืบค้นเมื่อ 21 กรกฎาคม 2564 

ทั้ง 2 Model นี้แม้ว่าจะมีการใช้องค์ประกอบของการได้มาซึ่งคุณค่าของตราสินค้าแตกต่างกัน 
แต่ความหมายและวิธีการวางกลยุทธ์นั ้นมีความสอดคล้องกัน โดยสรุปคือ การทำให้เกิดการรู้จัก เข้าใจและ
ตระหนักในตราสินค้าเป็นอันดับแรกที่สำคัญและต้องเกิดขึ้น (Brand awareness/Brand salience) จากการมี 
กลยุทธ์การสื่อสารการตลาดที่เหมาะสมทั้งช่องทางและเนื้อหาที่สื่อสาร ทั้งนี้เพื่อก่อให้เกิดการรับรู้ในคุณลักษณะ
ของสินค้า/บริการจนก่อให้เกิดการรับรู ้ในคุณภาพของตราสินค้า เช่นการนำเสนอถึงคุณสมบัติอันโดดเด่น  
การนำเสนอให้รับรู้ถึงสมรรถนะหรือประสิทธิภาพของสินค้า รวมถึงการมีเนื้อหาเพื่อการรับรู้ในภาพลักษณ์หรือ
บุคลิกภาพตราสินค้า (Perceived quality/ Brand performance-Brand image) และข้อมูลเกี ่ยวกับสินค้า/
บริการที่นำเสนอเข้าไปอยู่ในความทรงจำและทำให้ผู้บริโภคสามารถเชื่อมโยงตราสินค้ากับสิ่งต่างๆที่รับรู้มาเท่ากับ
เป็นการต่อยอดความคิดของตนเองกับสิ ่งต่างๆ นั ่นคือการพิจารณาเกี ่ยวกับสินค้า/บริการของผู ้บริโภค  
(Brand association/ Brand judgement and feeling) จนในที่สุดแล้วลูกค้าเกิดพฤติกรรมการใช้สินค้า/บริการ
อย่างต่อเนื ่องและมีความผูกพันกับตราสินค้า กลายเป็นความภักดีต่อตราสินค้า (Brand loyalty/ Brand 
resonance) 

ในการสร้างตราสินค้าให้ประสบความสำเร็จนั้นต้องมีความเข้าใจในสินค้าและบริการว่าใน
องค์ประกอบด้านสินค้า (Product) ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นในการสร้างตราสินค้าที่ประสบความสำเร็จ (Successful 
Brand) จนก่อให้เกิดการรับรู้ในคุณค่าที่เหนือกว่าของตราสินค้านั้น (Brand Equity) “Successful brands” จะมี
ทั้งตัวสินค้าที่ทำหน้าที่ตอบสนองความต้องการในหน้าที่สินค้า (the functional needs) และมีคุณค่าเพ่ิมเติมที่จะ
ทำให้ลูกค้ามั่นใจและรู้สึกว่า brand มีคุณภาพที่ดีกว่าและเป็นที่ปรารถนามากกว่าตราสินค้าอื่นที่เป็นคู่แข่ง 

“Successful brands” เปรียบเสมือนข้อสัญญาของผู้ผลิต (Promise) ที่จะต้องผลิตสินค้าหรือ
บริการที่มีคุณลักษณะ คุณประโยชน์รวมทั้งอาจมีบริการด้านต่างๆที่พิเศษเสนอให้ลูกค้า 
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Chernatony and Riley (1997) ได้กล่าวถึงThe elements of brand โดยแบ่งออกได้เป็น  
2 องค์ประกอบ คือ  

1) ความสามารถตามหน้าที่ (Functional capabilities) เป็นส่วนที่เกี ่ยวข้องกับสิ่งที่จับต้อง
มองเห็นได้ของสินค้าหรือบริการ (Brands’ tangible) ซึ่งจะถูกประเมินโดยใช้เหตุผล โดยดู
จากประสิทธิภาพในการทำงานของสินค้าหรือบริการ 

2) ลักษณะพิเศษในเชิงสัญญะ (Symbolic features) ซึ ่งเป็นสิ ่งที ่จ ับต้องไม่ได้ (Brands’ 
intangible) เป็นการประเมินโดยใช้อารมณ์ความรู้สึก เช่น มีคุณค่าในเชิงการตอบสนอง
อารมณ์ สินค้ามีบุคลิกภาพสอดคล้องกับผู้บริโภค หรือคุณค่าเพ่ิมเติมอ่ืนๆ 

หรือแนวคิดในการสร้างตราสินค้าของ Heine, K., Phan, M., Waldschmidt, V. (2014) ที่
กล่าวถึงองค์ประกอบทั้งเชิงหน้าที่และอารมณ์ท่ีตราสินค้าต้องสื่อสารเพ่ือให้เป็นตราสินค้าท่ีเหนือกว่า  

 
ภาพที ่6 องค์ประกอบเชิงหน้าที่และอารมณ์ที่ตราสินค้าต้องส่ือสารเพื่อให้เป็นตราสินค้าที่เหนือกวา่ Heine, K., Phan, M., Waldschmidt, V. (2014) 
Identity-based Luxury Brand Management. In: Berghaus, B., Müller-Stewens, G. & Reinecke, S. (2014) The Management of Luxur 

2.3.6. การวัดความภักดีของลูกค้าต่อตราสินค้า (Customer loyalty Measurement) 
ตามท่ี Uncles et al. (2003 cited in Dehghan and Shahin, 2011, p.2) ได้กล่าวถึงโปรแกรม

การสร้างความภักดีของลูกค้าว่ามีจุดประสงค์หลัก 2 จุดประสงค์คือ เพ่ือเพ่ิมยอดขายโดยการเพ่ิมระดับการซื้อ/ใช้
สินค้าหรือบริการหรือ เพิ่มการซื้อ/ใช้สินค้าหรือบริการอื่นๆที่เกี่ยวข้องและจุดประสงค์เพื่อการป้องกันการสูญเสีย
ลูกค้าไปให้กับคู่แข่ง โดยการสร้างความผูกพันหรือความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างใกล้ชิดซึ่งเป็นการรักษาฐานของ
ลูกค้าปัจจุบันไว้ การที่จะสร้างโปรแกรมเหล่านี้ให้สำเร็จตามวัตถุประสงค์ ตราสินค้าจึงจำเป็นต้องมีข้อมูลที่
เกี่ยวกับปัจจัยต่างๆที่เก่ียวข้องกับความภักดีของลูกค้า  
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คำจำกัดความของความภักดีของลูกค้า ที ่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายเป็นของ Jacoby and 
Chesnut (Jacoby, J.  and Kyner, B.  1973 อ ้างถ ึงใน McMullan and Gilmore (2002) The conceptual 
development of customer loyalty measurement: A proposed scale) ที่นิยามว่า ความภักดีของลูกค้า 
คือ ผลลัพธ์ที่ออกมาเป็นพฤติกรรมที่เกิดจากความชอบตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่งที่มากกว่าตราสินค้าอื่นที่มี
ลักษณะคล้ายคลึงกันมาอย่างยาวนานช่วงเวลาหนึ่ง ทั้งนี้เป็นผลมากจาการประเมินในขั้นตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจ (Decision-making process) 

Dehghan and Shahin (2011, p.1-23) ได้รวบรวมคำจำกัดความและการวัดความภักดีของ
ลูกค้า โดยพิจารณาว่าความภักดีของลูกค้าเปรียบเสมือนผลรวมของความภักดีเชิงทัศคติและพฤติกรรมของลูกค้า 
ดังปรากฏใน ภาพที่ 7 

 
ภาพที่ 7 ดัดแปลงจาก The loyalty construct - 1950-1990 (Rundle-Thiele, 2005) cited in Dehghan and Shahin (2011, p.4) “Customer 
Loyalty Assessment A Case Study in MADDIRAN, the Distributor of LG Electronics in Iran”  Business Management and Strategy 
2011, Vol. 2, No 

สำหรับธุรกิจบริการนั ้น นอกเหนือจากการวัดการมาใช้บริการซ้ำแล้ว มิติการวัดที ่สำคัญ
ประกอบด้วย 4 มิติ คือ (1) positive word-of-mouth; (2) a resistance to switch; (3) identifying with the 
service; and (4) a preference for a particular service provider. และเมื ่อนำระดับพฤติกรรมการซื ้อมา
ผสมผสานกับระดับทัศนคติที่มีต่อบริการจะสามารถแบ่งกลุ่มลูกค้าที่ภักดีได้  4 กลุ่มคือ 1) กลุ่มที่ไม่มีความภักดี  
2) กลุ่มที่มีความภักดีแอบแฝง 3) กลุ่มที่มีความภักดีจอมปลอม (ซื้อบ่อยแต่ไม่ได้มีความสัมพันธ์ทางทัศนคติ)  

4) กลุ่มที่มีความภักดีแท้จริง ดังปรากฏใน ตารางที่ 3 
  REPEAT PURCHASE 
RELATIVE ATTITUDE  High Low 

High Premium Loyalty Latent Loyalty 
Low Spurious Loyalty No Loyalty 

ตารางที่ 3 Service loyalty classification scheme (Javalgi and Moberg, 1997; Dick and Basu, 1994 cited in Dehghan and Shahi (2011), 
p.5 “Customer Loyalty Assessment A Case Study in MADDIRAN, the Distributor of LG Electronics in Iran”  Business Management 
and St) 

อย่างไรก็ตามสิ่งที่สำคัญที่สุดคือการรักษาลูกค้าไว้ การที่ลูกค้าไม่ได้เปลี่ยนตราสินค้าไม่ได้
หมายความว่าลูกค้าภักดีต่อตราสินค้านั้น แต่อาจเป็นไปได้ว่า มีปัญหาหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนตราสินค้าหรือ

Attitudinal 
Loyalty

Behavioural 
Loyalty

Customer 
Loyalty
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ขณะนี้ยังไม่มีตราสินค้าท่ีเป็นทางเลือกท่ีดีจริงก็เป็นได้ แต่ถ้าหากมีคู่แข่งที่เป็นทางเลือกท่ีอยู่ในระดับเดียวกันลูกค้า
ก็อาจพร้อมที่จะไปหากตราสินค้าท่ีใช้อยู่ไม่มีความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจได้จริง ดังนั้น 

การจัดกลุ่มลูกค้าจะสามารถทำให้มีการวางวัตถุประสงค์และการวางแผนการตลาดและการ
สื่อสารการตลาดได้อย่างเหมาะสม Dehghan and Shahin (2011, p.7-11) ได้รวบรวมวิธีวัดความภักดีไว้ใน
ตาราง Questions used for the assessment of customer loyalty - A literature review ซึ่งสามารถสรุป
ได้ถึง การวัดที ่ใช้องค์ประกอบที่แม้จะใช้คำถามที่แตกต่างกัน แต่สามารถสรุปออกมาได้ว่า ประกอบด้วย 

การวัดมิติความคิด (Cognitive loyalty) มิติทางความรู้สึก/ทัศนคติ (Affective/Attitudinal loyalty) มิติทาง
พฤต ิ กรรมและแนวโน ้ มพฤต ิ กรรม/พฤต ิ กรรมการแนะนำส ินค ้ า  (Behavioral/Conative loyalty/ 
Recommendation behavior)  

John T. Bowen และ Shiang-Lih Chen (2001, p.213-217) ศึกษาเรื่อง The relationship 
between customer loyalty and customer satisfaction กล่าวว่าว ิธ ีการวัดความภักด ีม ีแนวทางใหญ่ๆ  
3 แนวทางคือ 1. Behavioral measurements ที่วัดความสม่ำเสมอในการซื ้อและการซื ้อซ้ำ 2. Attitudinal 
measurement ที่วัดจากทัศนคติที่สะท้อนความผูกพันทางอารมณ์และทางจิตวิทยา เป็นความรู้สึกภักดีและมีข้อ
ผูกพัน และ 3. Composite measurements ที่วัดลักษณะผสมผสานจาก 2 แนวทางแรก สะท้อนเรื ่องของ
ความชอบที่มากกว่า (Product preference) การเปลี่ยนตราสินค้า ความบ่อยครั้งในการซื้อ การซื้อครั้งล่าสุดและ
จำนวนเงินที่ซื้อ 

จากการศึกษาของ McMullan and Gilmore (2002) The conceptual development of 
customer loyalty measurement: A proposed scale ได้เสนอการวัดความภักดีของลูกค้าโดยใช้ 4 มิติคือ  
1. มิติทางความเชื่อ (Cognitive dimension) เกี่ยวข้องกับความรู้ ความเชื่อที่ลูกค้ามีต่อสินค้าและบริการ เกิดจาก
การร ับร ู ้ ในคุณลักษณะต่างๆของส ินค้าและบริการ เช ่น ราคา คุณภาพ และคุณประโยชน์ท ี ่จะได้รับ  
(Product benefit) 2. มิติทางความรู้สึก (Affective dimension) เป็นประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความชอบ 
ความชอบมากกว่าและหมายรวมถึงความเชื ่อในสินค้าที ่ยังคงมีอยู ่เหมือนเดิม ซึ ่งทั ้งหมดเกิดจากการได้มี
ประสบการณ์หรือได้ลองใช้สินค้าหรือบริการแล้ว  3. มิติทางความตั้งใจมีพฤติกรรมหรือแนวโน้มพฤติกรรม 
(Conative dimension) เป็นระดับของการมีข้อผูกมัดบางอย่างที ่ทำให้ซ ื ้อหรือความตั ้งใจในการซื ้อและ  

ความมั ่นคงในความเชื ่อของตนที่มีต่อสินค้าและบริการนั ้นๆ และ 4. มิติทางพฤติกรรรมหรือการกระทำ  
(Action dimension) 

2.3.7. แนวคิดเกี่ยวกับบริการขนส่งสาธารณะในเมือง (Urban Public Transportation 
Service) 
ชิค (Vuchic, 1981) ได้ศึกษาถึงระบบขนส่งมวลชนที ่มีประสิทธิภาพว่าควรพิจารณาถึง  

ความต้องการและตอบสนองผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการและชุมชน ตามภาพที่ 8 
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ภาพที ่8 ต้องการและตอบสนองผู้ใช้บรกิารของชิค (Vuchic, 1981) 

วูชิค (Vuchic, 1981) ถูกนำไปอ้างถึงใน นิศาชล รัตนมณี ธนินท์รัฐ รัตนพงศ์ภิญโญและสวรรยา 
ธรรมอภิพล , 2563) ได้กล่าวว ่าร ูปแบบการขนส่งผ ู ้โดยสารในเขตเมืองที ่ม ีประสิทธิภาพต้องตอบสนอง  

ความต้องการของผู้โดยสารทั้ง 6 ด้าน ประกอบด้วย ความสามารถในการเดินทาง (Availability) ความตรงต่อเวลา 
(Punctuality) ความเร็วหรือระยะเวลาที ่ใช้ในการเดินทาง  (Speed/Travel time) ความสะดวกสบายของ
ยานพาหนะ  (Comfortability) ความปลอดภ ัย (Safety and Security) และค ่าใช ้จ ่ าย (User cost) ใน 

การให้บริการขนส่งผู้โดยสาร  
นอกจากนี้ การศึกษาของ ฟรายแมน (Friman, 2012 อ้างถึงใน นิศาชล รัตนมณี ธนินท์รัฐ รัต

นพงศ์ภิญโญและสวรรยา ธรรมอภิพล , 2563) ที่ศึกษาการรับรู ้ ความพึงพอใจในการใช้บริการระบบขนส่ง
สาธารณะในเมืองต่างๆ ในยุโรปเก้าเมืองและยืนยันว่า ในการขนส่งผู้โดยสารในเขตเมือง ผู้โดยสารให้ความสำคัญ
กับการบริการ ความสะดวกสบาย ความปลอดภัยและระบบ ดังนั้น หากระบบขนส่งมวลชนสามารถปรับปรุงหรือ
พัฒนารูปแบบการบริการให้ดีขึ ้น ระบบขนส่งมวลชนจะยังเป็นทางเลือกที่ผู ้โดยสารหรือผู้ใช้บริการเห็นว่ามี  
ความจำเป็นต่อการดำรงชีวิต  

ทั้งนี้ในปัจจุบันระบบขนส่งมวลชนเน้นด้านการขนส่งที่ยั ่งยืน  ซึ่งการขนส่งที่ยั ่งยืนมีแนวคิด
พื้นฐานมาจากแนวคิดเรื่องการพัฒนาอย่างยั่งยืน จากข้อมูลขององค์การสหประชาชาติ (UN, 2008 อ้างถึงใน 
นิศาชล รัตนมณี ธนินท์รัฐ รัตนพงศ์ภิญโญและสวรรยา ธรรมอภิพล, 2563) พบว่า การขนส่งทั่วโลกใช้พลังงานสูง
ถึงร้อยละ 30 ของการใช้พลังงานด้านการค้า และใช้น้ำมันปิโตรเลียมสูงถึงร้อยละ 60 ของการใช้น้ำมันทั่วโลก 
นอกจากนี้ในประเทศที่กำลังพัฒนาได้มีการพัฒนาระบบขนส่งโดยใช้เครื่องยนต์อย่างรวดเร็วแต่ขาดการวางแผน
ด้านการขนส่งและการวางผังเมืองที่ดีทำให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ที่เก่ียวเนื่องกับการขนส่ง เช่น อุบัติเหตุ ปัญหาสุขภาพ
และการจราจรติดขัด ซึ่งส่งผลกระทบรุนแรงต่อผู้ที่อาศัยอยู่ในเมือง โดยเฉพาะผู้ที่มีรายได้น้อยหรือไม่มีรายได้ 
ดังนั้นประเทศต่าง ๆ ควรดำเนินการเพื่อส่งเสริมการขนส่งที่ยั่งยืนดังต่อไปนี้ - บูรณาการแผนการใช้ประโยชน์ที่ดิน
และการขนส่ง - ให้ความสำคัญต่อระบบขนส่งสาธารณะที่ขนส่งผู้โดยสารจำนวนมาก - สนับสนุนการขนส่งแบบไม่
ใช้เครื่องยนต์ดว้ยการจัดให้มีทางเดินเท้าและทางจักรยานที่ปลอดภัยในเมือง  
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The Center for Sustainable Transportation (2008 อ้างถึงใน นิศาชล รัตนมณี ธนินท์รัฐ 
รัตนพงศ์ภิญโญและสวรรยา ธรรมอภิพล, 2563) อธิบายว่า ระบบขนส่งที่ยั่งยืนควรมีลักษณะ คือ  

1) เป็นระบบขนส่งที ่ช ่วยให้บ ุคคลทุกเพศ ทุกว ัย รวมทั ้งคนพิการสามารถตอบสนอง 

ความต้องการในการเดินทางของตนได้อย่างเสมอภาคและปลอดภัย  
2) เป็นระบบขนส่งที่ให้ทางเลือกในการเดินทางแก่ผู้ใช้สอยในราคาเหมาะสม มีประสิทธิภาพ 

สะดวก รวดเร็ว  
3) เป็นระบบขนส่งที ่ก่อให้เกิดมลภาวะต่าง ๆ และขยะน้อย ใช้ทรัพยากรธรรมชาติน้อย 

องค์ประกอบหรือชิ้นส่วนของระบบควรเป็นวัสดุที่นำกลับมาใช้หรือนำกลับมาผลิตใหม่ได้ 
รวมทั้งใช้พื้นที่หรือท่ีดินน้อย  

The Global Research Center (2008 อ้างถึงใน นิศาชล รัตนมณี ธนินท์รัฐ รัตนพงศ์ภิญโญ 
และสวรรยา ธรรมอภิพล, 2563) ได้ระบุประเด็นสำคัญที่ผู้วางแผนควรพิจารณาในการจัดทำระบบขนส่งที่ยั่งยืน 
ดังต่อไปนี้  

1) ควรให้ความสำคัญใน “การเข้าถึง-access” มากกว่า “การเดินทาง-mobility” ประชาชน
ควรสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการต่าง ๆ หรือติดต่อพบปะกันได้โดยทำให้เกิดการเดินทาง
น้อยที่สุดหรือเป็นการเดินทางในระยะสั้น ๆ  

2) ควรให้ความสำคัญในการขนส่ง “คนและสินค้า” มากกว่าการขนส่ง “รถยนต์” โดยให้
ความสำคัญกับการจัดระบบขนส่งสาธารณะที่มีประสิทธิภาพ เนื่องจากการเดินทางโดย
ระบบขนส่งมวลชนใช้พื้นที่ของเมืองน้อยกว่าและเป็นการเดินทางที่ดีต่อสุขภาพมากกว่า  

การเดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล  
3) จัดให้มีพื้นที่ในเมืองสำหรับการเดินเท้าและการใช้จักรยานเนื่องจากการเดินเท้าและการใช้

จักรยานเป็นวิธีการเดินทางที่ดีต่อสุขภาพของผู้เดินทางและเป็นวิธีการเดินทางที่ยั่งยืนที่สุด 
การรณรงค์ให้ประชาชนเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะจะได้ผลจริงจังเมื่อมีการจัด
ทางเดินเท้าที่สะดวกและปลอดภัยระหว่างที่พักอาศัยกับสถานี หรือป้ายหยุดรถโดยสาร  

4) ควรหยุดการให้เงินอุดหนุนแก่ผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคลเนื่องจากการยอมให้ผู้ใช้รถยนต์จ่าย
เพียงค่าน้ำมัน และค่าบำรุงรักษารถยนต์โดยไม่ต้องจ่ายค่าใช้จ่ายอื่นๆ เช่น ค่าก่อสร้างถนน 
ค่าอุบัติเหตุ ค่ามลภาวะต่างๆ เป็นการสนับสนุนให้ประชาชนเดินทางโดยรถยนต์มากขึ้น  
การยกเลิกการอุดหนุนผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคลทำได้โดยการเก็บค่าผ่านทางและเก็บภาษีเพ่ือ
นำรายได้ส่วนนี ้ไปสนับสนุนระบบขนส่งมวลชน สร้างและปรับปรุงทางเดินเท้าและ  

ทางจักรยาน 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความต้องการในการเดนิทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  
1) ปัจจัยด้านผังเมืองและการใช้ประโยชน์ที่ดิน การใช้ประโยชน์ที่ดินหรือการจัดวางตำแหน่ง

ของสถานที่ต่าง ๆ ในแต่ละเมืองที่ต่างกันมีผลกับความต้องการในการเดินทาง ถ้ากิจกรรม
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ต่าง ๆ สามารถจัดทำได้ในบริเวณเดียวกัน การเดินทางก็จะมีลักษณะเป็นการเดินทางระยะ
สั้นและใช้เวลาในการเดินทางน้อย และสามารถเดินทางเป็นกลุ่มได้มาก  

2) ลักษณะของผู้เดินทาง เมื่อพิจารณาอิทธิพลของลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมของผู้
เดินทาง พบว่ามีปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้ระบบขนส่งสาธารณะ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 
และจำนวนรถยนต์ที่มีอยู่ในครอบครอง  

3) วัตถุประสงค์ในการเดินทางที ่แตกต่างกันมีผลต่อสัดส่วนการเดินทางด้วยระบบขนส่ง
สาธารณะ เช่น ในโครงการพัฒนารูปแบบจำลองและระบบฐานข้อมูลจราจรโดยการศึกษา
ของสำนักงานคณะกรรมการจัดระบบการจราจรทางบก เมื่อ พ.ศ. 2538 พบว่า การเดินทาง
ระหว่างบ้านกับโรงเรียนมีแนวโน้มที่จะใช้ระบบขนส่งสาธารณะมากกว่าการเดินทางประเภท
อ่ืน ๆ 

นอกจากนี้ในงานวิจัย เรื่อง การพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่ง
มวลชน กรุงเทพ (ขสมก.) ของกิตติพงศ์ ชัยกิตติภรณ์และอุบลวรรณา ภวกานันท์ (2559) ได้สรุปปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเดินทางของบุคคลด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ คือ 

1) ลักษณะของการเดินทาง อันได้แก่ ระยะทาง และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง  
2) สภาพเศรษฐกิจและสังคมของผู้เดินทาง ซึ่งมีตัวแปรที่เกี ่ยวข้องคือ รายได้ของผู้เดินทาง  

การถือครองรถยนต์ ขนาดและโครงสร้างครัวเรือน ความหนาแน่นของที่พักอาศัย ประเภท
ของงานและสถานท่ีตั้งของสถานที่ทำงาน  

3) ลักษณะของระบบขนส่ง จะพิจารณาจากระยะเวลาในการเดินทาง ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 
การเข้าถึงและความสะดวกสบาย 

ทั้งนี้ การศึกษาพบว่าการลดระยะเวลาในการเดินทางนั้น จะมีผลโดยตรงต่อจำนวนผู้ใช้บริการ
ระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ กล่าวคือ หากการเดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะมีระยะเวลาใน 

การเดินทางน้อย จำนวนผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนสาธารณะก็จะเพิ่มสูงขึ้น นอกจากนี้ ปัจจัยด้านการเข้าถึง
ตลอดจน ปัจจัยทางด้านความสะดวกสบายต่าง ๆ เช่น การมีที่นั่งที่เพียงพอ หรือการติดตั้งเครื่องปรับอากาศนั้น  

ก็มีอิทธิพลต่อการเลือกรูปแบบการเดินทางเช่นเดียวกัน (Bruton, 1975: 169-174) อย่างไรก็ตามในประเด็น
ทางด้านค่าใช้จ่ายในการเดินทางนั้น กลับไม่ได้มีผลต่อการเลือกใช้การเดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ 
กล่าวคือ การลดอัตราค่าใช้จ่ายจะไม่ทำให้บุคคลหันมาใช้การเดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะมากข้ึน 

2.4. บทสรุปภาพรวมของการทบทวนวรรณกรรม 
 เพื่อเป็นกรอบการวิจัยและการเชื่อมโยงไปสู่การวางแผนการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจในบริการ
รถไฟฟ้า MRT นำไปสู่ความภักดีต่อ ดังนั้นกรอบหลักของการวิจัยมีตัวแปรสำคัญท่ีศึกษาคือ 

1) ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

2) พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
3) ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อกับการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับรถไฟฟ้า MRT  



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 45 

4) ความคาดหวัง และความพึงพอใจในบริการรถไฟฟ้า MRT โดยใช้กรอบของ 7 Ps of Service 
Marketing ผสมผสานกับตัวชี้วัดการให้บริการการขนส่งสาธารณะในเมือง 

5) ความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT 
6) การเปรียบเทียบกับผลการดำเนินงานที่ผ่านมาในปี 2564 

2.5. แหล่งขอ้มลูอ้างอิงอื่น ๆ 
[1] https://www.ama.org/the-definition-of-marketing-what-is-marketing/ สบืค้นเมื่อวันที่ 17 มีนาคม 
2565 

[2] https://www.economicsdiscussion.net/marketing-2/what-is-service-marketing/31875 สืบค้นเมื่อ
วันที่ 17 มีนาคม 2565 

[3] https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-strategy-terms/11201-
servicemarketing.html#:~:text=Service%20marketing%20is%20a%20concept,seen%2C%20 สืบค้น
เมื่อวันที่ 17 มีนาคม 2565 

[4] https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-
strategyterms/11201servicemarketing.html#:~:text=Service%20marketing%20is%20a%20concept,
seen%2C%20 สืบค้นเมื่อวันที่ 17 มีนาคม 2565 

[5] https://www.managementstudyguide.com/services-marketing.htm สืบค้นเมื่อวันที่ 17 มีนาคม 
2565 
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บทที่ 3. กรอบและระเบียบการสำรวจ 
โครงการสำรวจ “ความพึงพอใจและความต้องการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของการรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) เป็นการสำรวจที่ครอบคลุมการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า ใช้ระเบียบ
วิธีเชิงปริมาณโดยการสำรวจ (Survey Research) โดยเป็นการศึกษาแบบตัดขวาง (Cross-sectional Study)  
เก็บข้อมูล ณ ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลในกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
ทั้งสายเฉลิมรัชมงคลและสายฉลองรัชธรรม 

3.1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
3.1.1. กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

 ผู ้ ใช ้บร ิการรถไฟฟ้า MRT ทั ้ง 2 สาย กำหนดขนาดตัวอย ่างจากตารางสำเร ็จร ูปของ  
Taro Yamane ด้วยขนาดประชากรตั้งแต่ 2,500,000 คน ด้วยค่าความเชื่อมั่น 95 % ได้ขนาดตัวอย่าง 400 คน 
ดังนั้นเพื่อให้ครอบคลุมผู้ใช้บริการได้อย่างทั่วถึง จึงกำหนดขนาดตัวอย่างที่ 1,000 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบไม่
อาศัยความน่าจะเป็น สุ่มตัวอย่างแบบ (Accidental Sampling) แจกแบบสอบถามออนไลน์โดยนำไปวางบน
เว็บไซต์ Official Line, Official Facebook ของ รฟม. และหน่วยงานที่ดำเนินการวิจัย จัดส่ง email ให้กับผู้ที่มี
ลักษณะตรงตามกลุ่มประชากร รวมทั้งการนำไปวางบนชุมชนออนไลน์ และเก็บข้อมูล ณ พื้นที่จริงที่สถานีโดยใช้ 
QR code และ link เข้าสู่แบบสอบถามเนื่องจากข้อจำกัดในการเก็บข้อมูลภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 และการล็อคดาวน์พื้นที่ 

3.1.2. กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ โดยนับจากจำนวนรถที่เข้ามาใช้บริการพบว่ามีจำนวนรถ

เฉลี่ย 1,418,247 คันต่อเดือน ซึ่งในปริมาณดังกล่าวเมื่อพิจารณาตามหลัก Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% จะต้องใช้กลุ ่มประชากรสำรวจถึง 400 ชุด ซึ ่งเพิ ่มจากการสำรวจในปี 2564 อีก 170 ชุดสำรวจ  
(จากเดิม 230) 

3.1.3. กลุ่มธุรกจิเกี่ยวเนื่อง (ผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทย) 
กลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย นับตามจำนวนราย

โดยประมาณ 150 ราย ซึ่งในปริมาณดังกล่าวเมื่อพิจารณาตามหลัก Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 90% 
จะต้องใช้กลุ่มประชากรสำรวจถึง 61 ชุด โดยเป็นการปรับปรุงจากปี 2564 ที่ไม่มีการสำรวจเชิงปริมาณกับกลุ่ม
สำรวจนี้ 
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3.2. เครื่องมือและการพัฒนาเครื่องมือทีใ่ช้ในการเก็บข้อมูล 
3.2.1. เครื่องมือสำหรับผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

  การออกแบบแบบสอบถามโดยมีคำถามคัดกรอง คือ ต้องเป็นผู้เคยใช้บริการรถไฟฟ้า MRT  
ส่วนคำถามแบ่งออกเป็นทั้งหมด 9 ส่วน ดังนี้ 

▪ ส่วนที่ 1 ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อคำถามแบบให้เลือกตอบ  

6 ข้อ  
▪ ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นข้อคำถามแบบเลือกตอบและข้อคำถาม

ปลายเปิดจำนวน 6 ข้อ 
▪ ส่วนที่ 3 สื่อกับการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นข้อคำถามที่เป็นชุดคำถามจำนวน  

4 ข้อโดยเลือกตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
▪ ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจที ่มีต่อ บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นคำถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ จำนวน 46 ข้อ  
▪ ส่วนที ่ 5 ความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  

(Rating Scale) โดยใช้ระดับ 10 ระดับ จำนวน 10 ข้อ และความคาดหวังในบริการรถไฟฟ้า 
MRT เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ  
จำนวน 7 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 6 เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อบริการรถไฟฟ้า MRT กับระบบการขนส่งสาธารณะ
อ่ืนๆ เป็นชุดคำถามท่ีตอบเป็นระดับ 1-5 จำนวน 7 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 7 ปัญหาและอุปสรรคการใช้บริการรถไฟฟ้าของ MRT ที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อบริการรถไฟฟ้า MRT เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้
ระดับ 5 ระดับ จำนวน 7 ข้อ โดยแต่ละคำถามจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนย่อยคือ ความบ่อยที่
พบปัญหาและความรุนแรงของปัญหา 

▪ ส่วนที ่ 8 การพัฒนานวัตกรรมในบริการเพื ่อการยกระดับความพึงพอใจ จำนวน 2 ข้อ  
เป็นตัวเลือกตอบ 1 ข้อ และแบบแสดงทัศนคติปลายเปิด 1 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 9 ข้อเสนอแนะทั่วไป เป็นคำถามปลายเปิด จำนวน 1 ข้อ 

3.2.2. เครื่องมือสำหรับผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
การออกแบบแบบสอบถามโดยมีคำถามคัดกรอง คือ ต้องเป็นผู้เคยใช้บริการอาคารและลานจอด

รถ ส่วนคำถามแบ่งออกเป็นทั้งหมด 9 ส่วน ดังนี้ 

▪ ส่วนที่ 1 ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อคำถามแบบให้เลือกตอบ  

7 ข้อ  
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▪ ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ เป็นข้อคำถามแบบเลือกตอบและ
ข้อคำถามปลายเปิดจำนวน 7 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 3 สื่อกับการตัดสินใจใช้บริการอาคารและลานจอดรถ เป็นข้อคำถามที่เป็นชุดคำถาม
จำนวน 4 ข้อโดยเลือกตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 

▪ ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจที่มีต่อบริการอาคารและลานจอดรถ เป็นคำถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ จำนวน 28 ข้อ  

▪ ส่วนที่ 5 ความภักดีต่อบริการอาคารและลานจอดรถ เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยใช้ระดับ 10 ระดับ จำนวน 10 ข้อ  

▪ ส่วนที ่ 6 ความคาดหวังในบริการอาคารและลานจอดรถ เป็นคำถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ จำนวน 9 ข้อ 

▪ ส่วนที ่ 7 ปัญหาและอุปสรรคการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ ที ่ก่อให้เกิดความ 

ไม่พึงพอใจต่อบริการ เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 
5 ระดับ จำนวน 6 ข้อ โดยแต่ละคำถามจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนย่อยคือ ความบ่อยที่พบ
ปัญหาและความรุนแรงของปัญหา และปัญหาอาชาญากรรมโดยจำเพาะจำนวน 1 ข้อ รวม
เป็น 7 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 8 การพัฒนานวัตกรรมในบริการเพื่อการยกระดับความพึงพอใจ จำนวน 6  ข้อ เป็น
คำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ และแบบแสดง
ทัศนคติปลายเปิด 1 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 9 ข้อเสนอแนะทั่วไป เป็นคำถามปลายเปิด จำนวน 1 ข้อ 

3.2.3. เครื่องมือสำหรับผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทย 
เครื่องมือไม่มีคำถามคัดกรอง เนื่องจากว่าเป็นการส่งข้อคำถามสำรวจไปยังกลุ่มเป้าหมายที่เป็น

กลุ่มประชากรที่ใช้บริการอยู่แล้ว คำถามแบ่งออกเป็นทั้งหมด 7 ส่วน ดังนี้ 

▪ ส่วนที่ 1 ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อคำถามแบบให้เลือกตอบ  

7 ข้อ  
▪ ส่วนที่ 2 ลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ เป็นข้อคำถามแบบเลือกตอบ 4 ข้อ และข้อ/

คำถามปลายเปิดจำนวน 1 ข้อ รวมเป็น 5 ข้อ 
▪ ส่วนที่ 3 สื่อกับการตัดสินใจใช้บริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ เป็นข้อคำถามที่เป็นชุดคำถาม

จำนวน 4 ข้อโดยเลือกตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
▪ ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจที่มีต่อบริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ เป็นคำถามแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ จำนวน 26 ข้อ  
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▪ ส่วนที ่ 5 ความคาดหวังในบริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ เป็นคำถามแบบมาตราส่วน 

ประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 5 ระดับ จำนวน 6 ข้อ 
▪ ส่วนที ่ 6 ปัญหาและอุปสรรคการใช้บริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ ที ่ก่อให้เกิดความ 

ไม่พึงพอใจต่อบริการ เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้ระดับ 
5 ระดับ จำนวน 6 ข้อ โดยแต่ละคำถามจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนย่อยคือ ความบ่อยที่พบ
ปัญหาและความรุนแรงของปัญหา และปัญหาอาชาญากรรมโดยจำเพาะจำนวน 1 ข้อ  
รวมเป็น 7 ข้อ 

▪ ส่วนที่ 7 ข้อเสนอแนะทั่วไป เป็นคำถามปลายเปิด จำนวน 1 ข้อ 

3.3. เกณฑ์การให้คะแนนและการแปลความหมาย 
จากข้อคำถามที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จะสามารถคิดระดับชั้นอันตรภาคจาก

สมการดังนี้ 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด) / จำนวนอันตรภาคชั้น 

ซึ่งในกรณีที่มรีะดับ 5 ระดับจะได้ความกว้างของอันตรภาคคือ 0.8 

เมื่อพิจารณาให้นิยามอันตรภาคของข้อคำถามแบบ 5 ระดับตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

➢ ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
➢ ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับน้อย 
➢ ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
➢ ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับมาก 
➢ ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 

จากข้อคำถามความภักดีในบริการรถไฟฟ้า MRT เป็น 10 ระดับตามค่าเฉลี่ยดังนี้ 

➢ ค่าเฉลี่ย 1.00-2.80 หมายถึง มีความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT ระดับน้อยที่สุด 
➢ ค่าเฉลี่ย 2.81-4.60 หมายถึง มีความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT ระดับน้อย 
➢ ค่าเฉลี่ย 4.61-6.40 หมายถึง มีความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT ระดับปานกลาง 
➢ ค่าเฉลี่ย 6.41-8.20 หมายถึง มีความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT ระดับมาก 
➢ ค่าเฉลี่ย 8.21-10.00 หมายถึง มีความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT ระดับมากที่สุด 

จากข้อคำถามปัญหาและอุปสรรคที่ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ  คิดคะแนนโดยการนำค่าระดับคะแนนของ
ความบ่อยครั้งในการพบปัญหาซึ่งมีระดับคะแนน 1-5 มาคูณกับค่าระดับคะแนนของความรุนแรงของปัญหาและ
อุปสรรคที่พบ ดังนั้น คะแนนรวมจึงอยู่ในระดับคะแนนตั้งแต่ 1-25 ซึ่งในกรณีที่มีระดับ 25 ระดับจะได้ความกว้าง
ของอันตรภาคคือ 6 แปลค่าคะแนนตามเกณฑ์ดังนี้ 
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➢ ค่าเฉลี่ย 1.00-7.00  หมายถึง ปัญหาและอุปสรรคที่เริ่มก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
➢ ค่าเฉลี่ย 7.01-13.00  หมายถึง ปัญหาและอุปสรรคที่ทำให้ไม่พึงพอใจ 
➢ ค่าเฉลี่ย 13.01-19.00 หมายถึง ปัญหาและอุปสรรคที่ทำให้ไม่พึงพอใจมาก 
➢ ค่าเฉลี่ย 19.01-25.00 หมายถึง ปัญหาและอุปสรรคที่ทำให้ไม่พึงพอใจมากท่ีสุด 

ในขณะที่ความบ่อยครั้งในการพบปัญหามี 5 ระดับจะได้ความกว้างของอันตรภาคคือ 0.8 แปลค่าคะแนน
ดังนี้ 

➢ ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ไม่พบปัญหาหรือพบได้น้อยมาก 
➢ ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง พบปัญหาไม่บ่อยครั้ง 
➢ ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง พบปัญหาปานกลาง 
➢ ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง พบปัญหาบ่อยครั้ง 
➢ ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง พบปัญหาบ่อยครั้งมากหรือพบปัญหาได้ตลอด 

ในขณะที่ความรุนแรงของการพบปัญหามี 5 ระดับจะได้ความกว้างของอันตรภาคคือ 0.8 แปลค่าคะแนน
ดังนี้ 

➢ ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง เป็นปัญหาที่ไม่มีผลกระทบหรือผลกระทบน้อยมาก 
➢ ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง เป็นปัญหาที่มีผลกระทบน้อย 
➢ ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง เป็นปัญหาที่มีผลกระทบปานกลาง 
➢ ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง เป็นปัญหาที่มีผลกระทบรุนแรง 
➢ ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง เป็นปัญหาที่มีผลกระทบรุนแรงมาก 

3.4. การทดสอบความเที่ยงตรงและค่าความน่าเชือ่ถือ 
 ผู้วิจัยได้ทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)  

3.4.1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) 
  ผู้วิจัยได้นำร่างแบบสอบถามให้ผู้ร่วมวิจัยซึ่งเป็นผู้ทรงคุณวุฒิในด้านการตลาดและการสื่อสาร
การตลาด รวมทั้งผู้เชี่ยวชาญในการให้บริการของ รฟม. คือ ผู้บริหารของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทยเป็นผู ้กลั ่นกรองความเที ่ยงตรงเชิงเนื ้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาที ่ใช้ของ
แบบสอบถาม 

3.4.2. การทดสอบความเชื่อถือได้ (Reliability) 
3.4.2.1. ผลการทดสอบของเครื่องมือสำหรับผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

    ผู้วิจัยได้นำร่างแบบสอบถามที่ได้ผ่านการกลั่นกรองจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้วไป
ทดสอบ (Pretest) กับกลุ่มที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจำนวน 40 ชุด โดยใช้เทคนิคการวัดความ
สอดคล้องภายในชุดเดียวกัน ( Internal Consistency Method) ด้วยวิธ ีการหาค่าสัมประสิทธิ ์อ ัลฟาของ  
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ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยกำหนดเกณฑ์ค่าความเชื่อถือได้ที่ยอมรับได้ตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป 
โดยแบบสอบถามในแต่ละตอนมีค่าสัมประสิทธิ ์อัลฟาของครอนบาค ซึ ่งในการสำรวจครั ้งที ่ 2 ในส่วนของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ไม่มีการเปลี่ยนแปลงข้อคำถามอย่างมีนัยสำคัญ จึงสามารถใช้ผลการทดสอบของ
เครื่องมือในครั้งท่ี 1 ประจำปี 2565 ได้ โดยมีค่าความเชื่อถือได้ ดังนี้ 

➢ ความคาดหวัง/ความต้องการ  ค่าความเชื่อมั่น 0.896 
➢ ความพึงพอใจ   ค่าความเชื่อมั่น 0.979 
➢ ความภักดีต่อบริการ   ค่าความเชื่อมั่น 0.943  
➢ การเปรียบเทียบกับบริการคู่แข่ง ค่าความเชื่อมั่น 0.921 
➢ ปัญหาและอุปสรรค   ค่าความเชื่อมั่น 0.944 

3.4.2.2. ผลการทดสอบของเครื่องมือสำหรับผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
ผู้วิจัยได้นำร่างแบบสอบถามที่ได้ผ่านการกลั่นกรองจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้วไป

ทดสอบ (Pretest) กับกลุ่มที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจำนวน 40 ชุด โดยใช้เทคนิคการวัดความ
สอดคล้องภายในชุดเดียวกัน ( Internal Consistency Method) ด้วยวิธ ีการหาค่าสัมประสิทธิ ์อ ัลฟาของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยกำหนดเกณฑ์ค่าความเชื่อถือได้ที่ยอมรับได้ตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป 
โดยแบบสอบถามในแต่ละตอนมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค ดังนี้ 

➢ ความคาดหวัง/ความต้องการ  ค่าความเชื่อมั่น 0.897 
➢ ความพึงพอใจ   ค่าความเชื่อมั่น 0.963 
➢ ความภักดีต่อบริการ   ค่าความเชื่อมั่น 0.920  
➢ ปัญหาและอุปสรรค   ค่าความเชื่อมั่น 0.931 

3.4.2.3. ผลการทดสอบของเครื่องมือสำหรับผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
ผู้วิจัยได้นำร่างแบบสอบถามที่ได้ผ่านการกลั่นกรองจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้วไป

ทดสอบ (Pretest) กับกลุ ่มที ่ม ีค ุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ ่มตัวอย่างจำนวน 40 ช ุด โดยใช้เทคนิคการวัด 

ความสอดคล้องภายในชุดเดียวกัน (Internal Consistency Method) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยกำหนดเกณฑ์ค่าความเชื่อถือได้ที่ยอมรับได้ตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป 
โดยแบบสอบถามในแต่ละตอนมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค ดังนี้ 

➢ ความคาดหวัง/ความต้องการ  ค่าความเชื่อมั่น 0.916 
➢ ความพึงพอใจ   ค่าความเชื่อมั่น 0.960 
➢ ปัญหาและอุปสรรค   ค่าความเชื่อมั่น 0.927 
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3.5. การวิเคราะห์ข้อมลู 
 ประมวลผลในโปรแกรมสำเร็จรูปเพ่ือคำนวณหาค่าทางสถิติ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

3.5.1. การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ 
การวิเคราะห์เชิงคุณภาพใช้ประกอบกับการวิเคราะห์เชิงปริมาณเมื่อผลการตอบแบบสำรวจอยู่ใน

รูปแบบของคำถามปลายเปิดหรือการแสดงทัศนคติและความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสำรวจ  

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ คือการหาความหมาย หรือคำอธิบายแบบแผน พฤติกรรมและ 
ปรากฏการณ์ที ่เกิดขึ ้น ในลักษณะที่แตกต่างกันไปได้แก่ การหาแบบแผนพฤติกรรม (pattern-matching)  
การให้คำอธิบาย (explanation-building) และการวิเคราะห์โดยแบ่งเวลาเป็นช่วง ( time-series analysis) 
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล โดยเริ่มจากการทำดัชนี หรือคำหลักจากการทบทวนวรรณกรรม จากนั้นสร้างคำที่เป็นดัชนี
ไว้ก่อน หลังจากเก็บข้อมูลแล้ว ทบทวนดัชนีอีกครั้งก่อนการวิเคราะห์ 

1) การจำแนกประเภทข้อมูล คือการจัดข้อมูลเป็นหมวดหมู่หรือประเภท โดยใช้เกณฑ์
บางอย่างตาม คุณลักษณะที่ข้อมูลนั้นมีอยู่ร่วมกันเป็นตัวจำแนก โดยอาจจำแนกตาม
เกณฑ์ด้านอิทธิพลของวัฒนธรรม หรือระดับการรับรู้ลักษณะสิ่งต่างๆ ซึ่งการจำแนกมี 2 
ระดับได้แก่  
• ระดับจุลภาคคือการจำแนกระดับคำหรือระดับประโยค เป็นการวิเคราะห์กลุ่มคำ 

(domain analysis) กา รทำส า รบบจ ำแนกปร ะ เภท  ( taxonomy) และ 

เชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคำ กับดัชนีหลัก  
• ระดับมหภาค เป็นการจำแนกระดับเหตุการณ์ โดยมีการจำแนกทั้งแบบใช้ทฤษฎี

ที่อาศัยแบบแผนพฤติกรรม กลุ่ม องค์กร การมีส่วนร่วม และไม่ใช้ทฤษฎีที่เน้น
ข้อมูลแบบคนใน 

2) การเปรียบเทียบข้อมูล ใช้ได้ดีในกรณีผู้วิจัยมีข้อมูลอย่างน้อย 2 ชุด และต้องการเน้นให้
เห็นถึงการหาแบบแผนหรือปรากฏการณ์ที ่เกิดขึ ้นอย่างสม่ำเสมอในบริบทสังคม
วัฒนธรรมหนึ่ง โดยวิเคราะห์แบบแผนที่เหมือนหรือแตกต่างกัน กรณีเปรียบเทียบ  

ความต่าง 3 กลุ่ม เปรียบเทียบประเด็นดังนี้  
• ผลลัพธ์เหมือนกัน สาเหตุเหมือนกัน 

• ผลลัพธ์เหมือนกัน สาเหตุต่างกัน 

• ผลลัพธ์ต่างกัน สาเหตุเหมือนกัน และ  
• ผลลัพธ์ต่างกัน สาเหตุต่างกัน 

3) การวิเคราะห์ส่วนประกอบ คือการแสวงหาคุณสมบัติหรือส่วนประกอบของความหมาย
ที่เก่ียวข้องกับเรื่องหรือชนิดของข้อมูล แล้วนำคุณสมบัตินั้นมาเปรียบเทียบกัน 
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3.5.2. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 
  ใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency Distributions) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายลักษณะทางประชากร พฤติกรรมการใช้
บริการ สื่อกับการตัดสินใจใช้บริการ ความคาดหวัง/ความต้องการและความพึงพอใจต่อบริการ  ความภักดีต่อ
บริการ เปรียบเทียบวามคิดเห็นที่มีต่อบริการ และปัญหาและอุปสรรคที่ทำให้ไม่พึงพอใจต่อบริการ  

  ในการแจกแจงความถี่นั้นมีค่าตัวแปรที่ต้องพิจารณาและมีความหมายดังต่อนี้ 

➢ ความถี ่(Frequency) หมายถึงคำของตัวแปรที่แจงนับได้ 
➢ ร้อยละ (Percent) หมายถึงความถ่ีแตล่ะคา่ของตัวแปรเมื่อเทียบกับจำนวนรวม 
➢ ร้อยละจริง (Valid Percent) หมายถึงของความถี่แต่ละค่าของตัวแปรเช่นเดียวกันแต่จะ

เทียบกับจำนวนรวมของข้อมูลที่มีความถูกต้องเทา่นั้น (ในกรณีท่ีข้อมูลวิเคราะห์มีความ
ถูกต้องครบถ้วน ร้อยละจะเป็นจำนวนเดียวกันกับร้อยละจริง 

➢ ร้อยละสะสม (Cumulative Percent) หมายถึงความถี่แต่ละค่าตัวแปรนับสะสม 

3.5.3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
จากการสำรวจเพื่อให้เกิดประโยชน์ในการวิจัยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อผลสำรวจ จึง ใช้หลักสถิติ 

เชิงอนุมานเพื่อทดสอบความแตกต่างหรือความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามในสมมติฐานการวิจัย
ว่ามีความแตกต่างหรือมีความสัมพันธ์กันหรือไม่ โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ดังนี้ 

3.5.3.1. สมมติฐานการวิจัยในกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
    สมมติฐานการวิจัยที่ 1 การทดสอบทางสถิติระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
และความคาดหวังของผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้วยสถิติ Paired-Samples T Test (เนื่องจากประชากรคือ 

กลุ่มเดียวกัน) 

    สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT  
ที่แตกต่างกันมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้ตัวแปร ลักษณะทางประชากร กับความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า MRT โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย (Independent t-test) สำหรับทดสอบความแตกต่างระหวา่ง
ค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม และใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance ANOVA) 
โดยใช้ F-Test สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม  

    สมมติฐานการวิจัยท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้านความถี่ของ
การใช้บริการที่แตกต่างกันมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way Analysis of Variance ANOVA) 
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    สมมติฐานการวิจัยท่ี 4 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้านความถี่ของ
การใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์
ของ Pearson (Pearson correlation coefficient)  

สมมติฐานการวิจัยที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง 
ความภักดี และการเปรียบเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอื่น โดยใช้สถิติ การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของ 
Pearson (Pearson correlation coefficient) 

3.5.3.2. สมมติฐานการวิจัยในกลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
    สมมติฐานการวิจัยที่ 1 การทดสอบทางสถิติระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ ด้วยสถิติ Paired-Samples T Test (เนื่องจากประชากร
คือกลุ่มเดียวกัน) 

    สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการอาคารและลาน
จอดรถ ที่แตกต่างกันมคี่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้ตัวแปร ลักษณะทางประชากร กับความถ่ีในการใช้
บริการอาคารและลานจอดรถ โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย (Independent t-test) สำหรับทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม และใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance ANOVA) โดยใช้ F-Test สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม  

    สมมติฐานการวิจัยที ่ 3 พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ  
ด้านความถี ่ของการใช้บริการที ่แตกต่างกันมีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance ANOVA) 

    สมมติฐานการวิจัยที ่ 4 พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ  
ด้านความถี ่ของการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT โดยใช้สถิติ 
การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของ Pearson (Pearson correlation coefficient) 

3.5.3.3. สมมติฐานการวิจัยในกลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของการรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนแห่งประเทศไทย 

    สมมติฐานการวิจัยที่ 1 การทดสอบทางสถิติระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
และความคาดหวังของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ด้วยสถิติ Paired-Samples T Test (เนื่องจากประชากรคือกลุ่ม
เดียวกัน) 

    สมมติฐานการวิจัยที่  2 ลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของผู ้เช ่าใช้
อสังหาริมทรัพย์ที่แตกต่างกันมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้ตัวแปรลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์
และสถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย (Independent t-test) สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม 
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และใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance ANOVA) โดยใช้ F-Test 
สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม   

3.5.4. การเรียนรู้ของเคร่ืองมือ (Machine Learning) 
การเรียนรู้ของเครื่องมือโดยใช้เทคนิคของการพยากรณ์ค่าความพึงพอใจของลูกค้าและพิจารณา

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงการจัดกลุ่มลูกค้าโดยใช้ปัจจัยต่าง ๆ ผ่านการเรียนรู้ของ
เครื่องมือเฉพาะกลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถและผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ เนื่องจากการสำรวจครั้งที่ 1 
ประจำปี 2565 ได้มีการสร้างแบบจำลองการเรียนรู้โดยเครื่องมือของกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT แล้ว ซึ่งโดย
ปัจจัยนำเข้าจากแบบสำรวจไม่มีการเปลี่ยนแปลง แบบจำลองจึงไม่มีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ   
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บทที่ 4. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
ในบทนี้ กล่าวถึงผลการสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยจำแนกตามกลุ่มประชากรสำรวจ

ทั้ง 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT, 2) กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ และ 3) กลุ่มผู้เช่าใช้
อสังหาริมทรัพย์ 

4.1. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
การรายงานผลสำรวจกลุ่มผู้ใช้รถไฟฟ้า MRT จำนวน 1,348 ราย แบ่งออกเป็น 8 ส่วนดังนี้ 

➢ ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

➢ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
➢ สื่อและการรับรู้ต่อการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
➢ ระดับความคาดหวัง/ความต้องการที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT และระดับความพึงพอใจที่มีต่อ

บริการรถไฟฟ้า MRT 
➢ ความภักดีต่อบริการของรถไฟฟ้า MRT 
➢ เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อบริการรถไฟฟ้า MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ 
➢ ปัญหาและอุปสรรคการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

4.1.1. ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.1.1.1. เพศ 

จากกลุ่มสำรวจพบว่ากลุ่มส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.6 และเป็นเพศชาย
ร้อยละ 33.9 และไม่ประสงค์ระบุเพศ ร้อยละ 0.6 ซ่ึงเป็นลำดับสัดส่วนที่สอดคล้องกับผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 
2565 และปี 2564  
ตารางที่ 4 จำแนกตามเพศ 

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid หญิง 848 62.9 62.9 62.9 

ชาย 491 36.4 36.4 99.3 

ไม่ประสงคร์ะบ ุ 9 .7 .7 100.0 

Total 1348 100.0 100.0  

 

4.1.1.2. อายุ 
จากกล ุ ่มสำรวจพบว ่าประชากรส ่วนใหญ่ม ีช ่วงอาย ุ  30-39 ปีค ิดเป็น 

ร้อยละ 34.2 และช่วงอายุ 40-49 คิดเป็นร้อยละ 22.7 และ 20-29 คิดเป็นร้อยละ 21.8 ช่วงอายุ 50-59 คิดเป็น
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ร้อยละ 11.4 มากกว่า 60 ปี ขึ้นไปร้อยละ 6.6 และน้อยที่สุดคืออายุต่ำกว่า 20 ปีคิดเป็นร้อยละ 3.3 ซึ่งเป็นลำดับ
สัดส่วนที่สอดคล้องกับผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

ตารางที่ 5 จำแนกตามกลุ่มช่วงอาย ุ

อาย ุ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20 – 23 ปี 71 5.3 5.3 5.3 

24 – 29 ปี 223 16.5 16.5 21.8 

30 – 39 ปี 461 34.2 34.2 56.0 

40 – 49 ปี 306 22.7 22.7 78.7 

50 – 59 ปี 153 11.4 11.4 90.1 

60 ปีขึ้นไป 89 6.6 6.6 96.7 

ต่ำกว่า 20 ปี 45 3.3 3.3 100.0 

Total 1348 100.0 100.0  

 

4.1.1.3. อาชีพ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน

หรือลูกจ้างคิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมาคือข้าราชการ พนักงานของรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.3 
และประกอบธุรกิจส่วนตัว ค้าขาย ประกอบอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 19.1 นักเรียนหรือนักศึกษา คิดเป็น 

ร้อยละ 8.2 และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 5.9 

 
ตารางที่ 6 จำแนกตามกลุ่มอาชพี 

อาชีพ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 533 39.5 39.5 39.5 

ข้าราชการ/ พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

368 27.3 27.3 66.8 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/
ประกอบอาชีพอิสระ 

258 19.1 19.1 86.0 

นักเรียน/นักศึกษา 110 8.2 8.2 94.1 

อื่น ๆ 79 5.9 5.9 100.0 

Total 1348 100.0 100.0  
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4.1.1.4. รายได้ 
 จากกลุ่มสำรวจพบว่าประชากรส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 12,501 – 25,000 

บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยที่ 25,001 – 62,500 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.1 น้อยกว่า 
12,500 คิดเป็นร้อยละ 17.4 และมากกว่า 62,500 คิดเป็นร้อยละ 4.7 ซึ ่งเป็นลำดับสัดส่วนที ่สอดคล้องกับ 

ผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

ตารางที่ 7 จำแนกตามกลุ่มรายได ้

รายได้ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,501 – 25,000 บาท 537 39.8 39.8 39.8 

25,001 – 62,500 บาท 514 38.1 38.1 78.0 

น้อยกว่า 12,500 บาท 234 17.4 17.4 95.3 

มากกว่า 62,500 บาท 63 4.7 4.7 100.0 

Total 1348 100.0 100.0  

 

4.1.1.5. ความพิการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่ามีประชากรสำรวจที่ถือบัตรผู้พิการจำนวน 9 คน คิดเป็น

ร้อยละ 0.7 

4.1.2. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
4.1.2.1. ความถี่ในการใช้งาน 

จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่วนใหญ่ใช้บริการเฉพาะ 

วันทำงาน (จันทร์-ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) คิดเป็นร้อยละ 36.4 และใช้ไม่บ่อยเดือนละ 1-2 ครั้ง คิดเป็นร้อย
ละ 25.9 ใช้เฉพาะวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 16.0 ในขณะที่มีกลุ่มสำรวจที่ไม่ค่อยได้ใช้บริการ  
(น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง) คิดเป็นร้อยละ 12.2 และผู้ที่ใช้บริการทุกวัน คิดเป็นร้อยละ 9.5 

ตารางที่ 8 ความถีก่ารใช้บริการรถไฟฟา้ MRT 

ความถี่ในการใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ใช้เฉพาะวันทำงานปกติ (จันทร์ – 
ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) 

491 36.4 36.4 36.4 
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ความถี่ในการใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

ไม่บ่อย เดือนละ 1-2 ครั้ง 349 25.9 25.9 62.3 

ใช้เฉพาะวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) 216 16.0 16.0 78.3 

ไม่ค่อยได้ใช้บริการ (น้อยกว่าเดือน
ละ 1 ครั้ง) 

164 12.2 12.2 90.5 

ใช้ทุกวัน 128 9.5 9.5 100.0 

Total 1348 100.0 100.0  

 

4.1.2.2. การใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ร่วมกับการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่วนใหญ่ใช้บริการร่วมกับ 

การเดินทางวิธีอื ่น 3 อันดับแรก ได้แก่ รถโดยสารสาธารณะ (รถโดยสาร ขสมก. /รถตู้/รถแท็กซี ่) คิดเป็น 

ร้อยละ 25.2 รถไฟฟ้าบีทีเอส คิดเป็นร้อยละ 20.6 และรถยนต์ส ่วนบุคคล/รถจักรยานยนต์ส ่วนบุคคล  
คิดเป็นร้อยละ 17.9 

ตารางที่ 9 การใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ร่วมกับการเดินทางด้วยวธิีอื่น 

การใช้บริการร่วมกับการเดินทางรูปแบบอื่น 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid รถโดยสารสาธารณะ(รถโดยสารข
สมก./รถตู/้รถแท็กซี่) 

835 25.2 25.2 25.2 

รถไฟฟ้าบีทีเอส 685 20.6 20.6 45.8 

รถยนต์ส่วนบุคคล/รถจักรยานยนต์
ส่วนบุคคล 

595 17.9 17.9 63.7 

รถจักรยานยนต์รับจ้าง 349 10.5 10.5 74.3 

เดิน 366 11.0 11.0 85.3 

แอร์พอร์ตเรลลิงค์ 191 5.8 5.8 91.0 

เรือโดยสารสาธารณะ 106 3.2 3.2 94.2 

รถไฟ 66 2.0 2.0 96.2 

รถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดง 112 3.4 3.4 99.6 

อื่นๆ 13 0.4 0.4 100.0 
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การใช้บริการร่วมกับการเดินทางรูปแบบอื่น 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Total 3318 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.2.3. เหตุผลของการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่วนใหญ่ใช้บริการด้วยเหตุผล  

3 อันดับแรก คือความสะดวกสบายรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมาคือความปลอดภัย คิดเป็นร้อยละ 21.5 
และ ราคาและความคุ้มค่า คิดเป็นร้อยละ 21.5 ซึ่งจะพบว่าเหตุผลด้านราคาและความคุ้มค่า ปรับเพิ่มขึ้นจากเดิม 
17.2 ตามผลการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 ซึ่งเป็นด้านที่มีผลการประเมินความพึงพอใจเฉลี่ยต่ำที่สุด 

ตารางที่ 10 เหตุผลของการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

เหตุผล 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ความจำเป็นใช้บริการ (เช่น สถานที่
ทำงาน) 

565 17.3 17.3 17.3 

ความปลอดภัย 702 21.5 21.5 38.8 

ความสะดวกสบายและรวดเร็ว 1267 38.8 38.8 77.5 

ราคาและความคุม้ค่า 702 21.5 21.5 99.0 

อื่น ๆ 32 1.0 1.0 100.0 

Total 3268 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.2.4. การใช้บริการรถไฟฟ้า MRT จำแนกตามสถานีสายสีน้ำเงิน 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้บริการ

สถานีสวนจตุจักร (BL13) คิดเป็นร้อยละ 8.2 รองลงมาคือสถานีเตาปูน คิดเป็นร้อยละ 6.0 และอันดับสามคือ 

สถานีบางซื่อ คิดเป็นร้อยละ 5.0 ซึ่งสอดคล้องกับผลการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

ตารางที่ 11 การใช้บริการรถไฟฟ้า MRT จำแนกสถานีสายสีน้ำเงิน 

สถานี สายสนี้ำเงิน 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สถานีบางไผ่ (BL33) 49 0.7 0.7 0.7 
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สถานี สายสนี้ำเงิน 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

สถานีอิสรภาพ (BL32) 71 1.1 1.1 1.8 

สถานีเพชรเกษม 48 (BL35) 38 0.6 0.6 2.3 

สถานีบางแค (BL37) 78 1.2 1.2 3.5 

สถานีบางอ้อ (BL08) 50 0.7 0.7 4.2 

สถานีสนามไชย (BL31) 110 1.6 1.6 5.9 

สถานีภาษีเจริญ (BL36) 89 1.3 1.3 7.2 

สถานีหลักสอง (BL38) 129 1.9 1.9 9.1 

สถานีคลองเตย (BL24) 74 1.1 1.1 10.2 

สถานีบางโพ (BL09) 84 1.2 1.2 11.4 

สถานีสามยอด (BL30) 114 1.7 1.7 13.1 

สถานีสริินธร (BL06) 46 0.7 0.7 13.8 

สถานีบางยี่ขัน (BL05) 68 1.0 1.0 14.8 

สถานีบางพลัด (BL07) 53 0.8 0.8 15.6 

สถานีลุมพินี (BL25) 111 1.6 1.6 17.2 

สถานีสุทธิสาร (BL17) 128 1.9 1.9 19.1 

สถานีบางหว้า (BL34) 126 1.9 1.9 21.0 

สถานีไฟฉาย (BL03) 57 0.8 0.8 21.8 

สถานีกำแพงเพชร (BL12) 190 2.8 2.8 24.6 

สถานีรัชดาภิเษก (BL16) 138 2.0 2.0 26.7 

สถานีบางขุนนนท์ (BL04) 102 1.5 1.5 28.2 

สถานีจรญัฯ 13 (BL02) 79 1.2 1.2 29.4 

สถานีเพชรบุรี (BL21) 191 2.8 2.8 32.2 

สถานีศูนย์การประชุมแห่งชาติสิรกิิติ์ 
(BL23) 218 3.2 3.2 35.4 

สถานีวัดมังกร (BL29) 248 3.7 3.7 39.1 

สถานีห้วยขวาง (BL18) 179 2.6 2.6 41.7 

สถานีสลีม (BL26) 249 3.7 3.7 45.4 

สถานีสามย่าน (BL27) 256 3.8 3.8 49.2 
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สถานี สายสนี้ำเงิน 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

สถานีหัวลำโพง (BL28) 298 4.4 4.4 53.6 

สถานีท่าพระ (BL01) 216 3.2 3.2 56.8 

สถานีสุขุมวิท (BL22) 287 4.2 4.2 61.0 

สถานีลาดพร้าว (BL15) 274 4.1 4.1 65.1 

สถานีศูนย์วัฒนธรรมแห่งประเทศ
ไทย (BL19) 271 4.0 4.0 69.1 

สถานีพระราม 9 (BL20) 303 4.5 4.5 73.6 

สถานีพหลโยธิน (BL14) 302 4.5 4.5 78.1 

สถานีบางซื่อ (BL11) 341 5.0 5.0 83.1 

สถานีเตาปูน (BL10) 551 8.2 8.2 91.3 

สถานีสวนจตุจักร (BL13) 591 8.7 8.7 100.0 

Total 6759 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.2.5. การใช้บริการรถไฟฟ้า MRT จำแนกตามสถานีสายสีม่วง 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผู ้ใช ้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก  

ใช้บริการสถานี สถานีเตาปูน (PP16) คิดเป็นร้อยละ 23.0 รองลงมาคือ สถานีตลาดบางใหญ่ (PP02) คิดเป็น 

ร้อยละ 13.1 และอันดับสามคือสถานีคลองบางไผ่ (PP01) คิดเป็นร้อยละ 7. 

ตารางที่ 12 การใช้บริการรถไฟฟ้า MRT จำแนกสถานีสายสีมว่ง 
สถานี สายสมี่วง 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สถานีบางรักใหญ่ (PP05) 73 2.4 2.4 2.4 

สถานีคลองบางไผ่ (PP01) 243 7.9 7.9 10.2 

สถานีเตาปูน (PP16) 711 23.0 23.0 33.2 

สถานีตลาดบางใหญ่ (PP02) 405 13.1 13.1 46.4 

สถานีกระทรวงสาธารณสุข (PP12) 222 7.2 7.2 53.5 

สถานีแยกนนทบุรี 1 (PP09) 179 5.8 5.8 59.3 

สถานีแยกติวานนท์ (PP13) 113 3.7 3.7 63.0 
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สถานี สายสมี่วง 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

สถานีวงศ์สว่าง (PP14) 140 4.5 4.5 67.5 

สถานีศูนย์ราชการนนทบุรี (PP11) 234 7.6 7.6 75.1 

สถานีสามแยกบางใหญ่ (PP03) 110 3.6 3.6 78.7 

สถานีบางพลู (PP04) 117 3.8 3.8 82.5 

สถานีไทรม้า (PP07) 72 2.3 2.3 84.8 

สถานีบางซ่อน (PP15) 141 4.6 4.6 89.3 

สถานีสะพานพระนั่งเกล้า (PP08) 140 4.5 4.5 93.9 

สถานีบางรักน้อยท่าอิฐ (PP06) 92 3.0 3.0 96.9 

สถานีบางกระสอ (PP10) 97 3.1 3.1 100.0 

Total 3089    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.2.6. ช่องทางการชำระเงิน 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ส่วนใหญ่ชำระค่าบริการ 

ผ่านบัตรโดยสารแบบเติมเงิน/เติมเที่ยวโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 50.4 และโดยใช้เหรียญโดยสารเที่ยวเดียว คิดเป็น 

ร้อยละ 47.3 และบัตรเครดิต EMV Contactless คิดเป็นร้อยละ 2.3 เท่านั้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการสำรวจ 

ครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

ตารางที่ 13 ช่องทางการชำระเงิน 

ช่องทางการชำระเงิน 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid บัตรเครดติ EMV Contactless 31 2.3 2.3 2.3 

เหรียญโดยสารเที่ยวเดียว (Token) 638 47.3 47.3 49.6 

บัตรโดยสารแบบเติมเงิน/เตมิเที่ยว
โดยสาร 679 50.4 50.4 100.0 

Total 1348 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 
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4.1.3. สื่อและการรับรู้ต่อการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
4.1.3.1. การใช้สื่อเพื่อการรับข้อมูลข่าวสาร 

จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน
การรับข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 33.4 รองลงมาคือช่องทางการประชาสัมพันธ์ภายในสถานีและขบวนรถไฟ 
คิดเป็น ร้อยละ 18.6 และสุดท้ายคือช่องทางป้ายประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 11.3 ซึ ่งสอดคล้องกับ 

ผลการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

ตารางที่ 14 การใช้สื่อเพื่อการรับข้อมูลข่าวสาร 
การใช้สื่อเพ่ือมการรับข้อมูลข่าวสาร 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

Official/Facebook/Twitter) 1171 33.4 33.4 33.4 

บุคคลอื่น (เพื่อนสมาชิกครอบครัว) 240 6.9 6.9 40.3 

Website 259 7.4 7.4 47.7 

สื่อโฆษณา (วิทยุ/โทรทัศน์) 268 7.7 7.7 55.3 

เจ้าหน้าท่ีของ MRT 195 5.6 5.6 60.9 

ข้อความ SMS/email 94 2.7 2.7 63.6 

ป้ายประชาสัมพันธ์/Billboard 396 11.3 11.3 74.9 

ประชาสมัพันธ์และโฆษณาภายใน
สถานีและขบวนรถไฟฟ้า MRT 652 18.6 18.6 93.5 

สื่อสิ่งพิมพ์ (นิตยสาร/วารสาร/
หนังสือพิมพ์) 146 4.2 4.2 97.7 

อื่น ๆ 82 2.3 2.3 100.0 

Total 3503    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.3.2. การใช้สื่อเพื่อสร้างความสนใจและการรับรู้ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การรับข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 36.3 รองลงมาคือช่องทางการประชาสัมพันธ์ภายในสถานีและขบวนรถไฟ 
คิดเป็น ร้อยละ 17.8 และสุดท้ายคือช่องทางป้ายประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 11.1 ซึ ่งสอดคล้องกับ 

ผลการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 
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ตารางที่ 15 การใช้สื่อเพื่อสร้างความสนใจและการรับรู ้
การใช้สื่อเพ่ือสร้างความสนใจและการรับรู้ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อโฆษณา (วิทยุ/โทรทัศน์) 246 7.7 7.7 7.7 

เจ้าหน้าท่ีของ MRT 162 5.1 5.1 12.8 

สื่อสังคมออนไลน์ (LINE 
Official/Facebook/Twitter) 1161 36.3 36.3 49.1 

บุคคลอื่น (เพื่อนสมาชิกครอบครัว) 209 6.5 6.5 55.6 

Website 216 6.8 6.8 62.4 

ข้อความ SMS/email 88 2.8 2.8 65.1 

ประชาสมัพันธ์และโฆษณาภายใน
สถานีและขบวนรถไฟฟ้า MRT 568 17.8 17.8 82.9 

ป้ายประชาสัมพันธ์/Billboard 354 11.1 11.1 93.9 

การจัดสัมมนาหรือกิจกรรมของ MRT 74 2.3 2.3 96.2 

สื่อสิ่งพิมพ์ (นิตยสาร/วารสาร/
หนังสือพิมพ์) 116 3.6 3.6 99.9 

อื่น ๆ 4 0.1 0.1 100.0 

Total 3198    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.3.3. การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลบริการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การสอบถามสืบค้นข้อมูลบริการ คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมาคือช่องทางเจ้าหน้าที่ของ MRT ประจำสถานี  
คิดเป็นร้อยละ 30.4 และสุดท้ายคือช่องทาง Website คิดเป็นร้อยละ 17.0 ซึ่งสอดคล้องกับผลการสำรวจครั้งที่ 1 
ประจำปี 2565 

ตารางที่ 16 การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและสืบค้นข้อมูลบริการ 
การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและสบืค้นข้อมูลบริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid จดหมาย / โทรสาร 7 0.3 0.3 0.3 

ติดต่อผ่าน email กลางของ MRT 65 2.8 2.8 3.1 

Call Center 149 6.5 6.5 9.6 
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การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและสบืค้นข้อมูลบริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

ติดต่อผ่าน Website 393 17.0 17.0 26.6 

เจ้าหน้าท่ีของ MRT ประจำสถาน ี 701 30.4 30.4 57.0 

ติดต่อผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

Official / Facebook / Twitter) 990 43.0 43.0 100.0 

Total 2305    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.3.4. การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 55.3 รองลงมาคือการติดต่อสื่อสารผ่านการพูดคุยและ
บอกกล่าวโดยตรง คิดเป็น ร้อยละ 27.1 และสุดท้ายคือช่องทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 11.4 ซึ่งสอดคล้องกับผล
การสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

ตารางที่ 17 การส่งต่อข้อมูลขา่วสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 

การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อสารผ่านจดหมาย / โทรสาร 24 1.2 1.2 1.2 

ไม่เคยสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ต่อ 43 2.1 2.1 3.3 

สื่อสารผ่านข้อความ SMS / email 60 2.9 2.9 6.2 

สื่อสารผ่านโทรศัพท ์ 232 11.4 11.4 17.6 

สื่อสารผ่านการพูดคุยและบอกกลา่ว
โดยตรง 553 27.1 27.1 44.7 

สื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

/ Facebook/Twitter) 1128 55.3 55.3 100.0 

Total 2040    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 
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4.1.4. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการ 
 ในการสำรวจความพึงพอใจคณะทำงานได้ออกแบบสอบถามเพื่อประเมินความรับรู้ของผู้ใช้บริการจำนวน 45 ข้อโดยสามารถวิเคราะห์

ภาพรวมและการจำแนกตามตัวชี้วัดของ รฟม. และการพิจารณาแบบ 7Ps  
ตารางที่ 18 ระดับการรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการรถไฟฟ้า MRT 

# Valid Missing Mean 

Std. 

Error of 

Mean 

Median Mode 
Std. 

Deviation 
Variance Range Minimum Maximum 1 2 3 4 5 

SQ1 1348 0 4.70 0.013 5.00 5 0.488 0.238 2 3 5 0 (0) 0 (0) 18 (1.34) 372 (27.6) 958 (71.07) 

SQ2 1348 0 4.60 0.016 5.00 5 0.582 0.339 4 1 5 1 (0.07) 1 (0.07) 57 (4.23) 423 (31.38) 866 (64.24) 

SQ3 1348 0 4.43 0.019 5.00 5 0.686 0.470 4 1 5 4 (0.3) 10 (0.74) 98 (7.27) 531 (39.39) 705 (52.3) 

SQ4 1348 0 4.56 0.016 5.00 5 0.598 0.358 4 1 5 1 (0.07) 5 (0.37) 54 (4.01) 463 (34.35) 825 (61.2) 

SQ5 1348 0 4.69 0.014 5.00 5 0.510 0.260 3 2 5 0 (0) 2 (0.15) 25 (1.85) 361 (26.78) 960 (71.22) 

SQ6 1348 0 4.68 0.014 5.00 5 0.524 0.274 3 2 5 0 (0) 3 (0.22) 28 (2.08) 372 (27.6) 945 (70.1) 

SQ7 1348 0 4.53 0.016 5.00 5 0.588 0.346 4 1 5 1 (0.07) 2 (0.15) 53 (3.93) 513 (38.06) 779 (57.79) 

SQ8 1348 0 4.65 0.015 5.00 5 0.541 0.292 4 1 5 1 (0.07) 2 (0.15) 32 (2.37) 394 (29.23) 919 (68.18) 

SQ9 1348 0 4.64 0.015 5.00 5 0.533 0.285 4 1 5 1 (0.07) 1 (0.07) 28 (2.08) 418 (31.01) 900 (66.77) 

SQ10 1348 0 4.39 0.020 5.00 5 0.728 0.530 4 1 5 5 (0.37) 14 (1.04) 125 (9.27) 513 (38.06) 691 (51.26) 

SQ11 1348 0 4.06 0.026 4.00 5 0.970 0.940 4 1 5 26 (1.93) 62 (4.6) 251 (18.62) 470 (34.87) 539 (39.99) 

SQ12 1348 0 4.41 0.019 5.00 5 0.692 0.479 4 1 5 2 (0.15) 13 (0.96) 109 (8.09) 533 (39.54) 691 (51.26) 
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# Valid Missing Mean 

Std. 

Error of 

Mean 

Median Mode 
Std. 

Deviation 
Variance Range Minimum Maximum 1 2 3 4 5 

SQ13 1348 0 4.53 0.017 5.00 5 0.642 0.412 4 1 5 2 (0.15) 9 (0.67) 71 (5.27) 452 (33.53) 814 (60.39) 

SQ14 1348 0 4.37 0.021 5.00 5 0.755 0.571 4 1 5 5 (0.37) 18 (1.34) 143 (10.61) 488 (36.2) 694 (51.48) 

SQ15 1348 0 4.23 0.022 4.00 5 0.796 0.633 4 1 5 4 (0.3) 27 (2) 202 (14.99) 537 (39.84) 578 (42.88) 

SQ16 1348 0 4.35 0.021 4.50 5 0.764 0.583 4 1 5 6 (0.45) 15 (1.11) 159 (11.8) 494 (36.65) 674 (50) 

SQ17 1348 0 4.64 0.014 5.00 5 0.522 0.272 3 2 5 0 (0) 1 (0.07) 26 (1.93) 424 (31.45) 897 (66.54) 

SQ18 1348 0 4.39 0.020 5.00 5 0.721 0.521 4 1 5 1 (0.07) 14 (1.04) 143 (10.61) 497 (36.87) 693 (51.41) 

SQ19 1348 0 4.50 0.017 5.00 5 0.635 0.403 3 2 5 0 (0) 7 (0.52) 82 (6.08) 489 (36.28) 770 (57.12) 

SQ20 1348 0 4.60 0.015 5.00 5 0.560 0.313 4 1 5 1 (0.07) 1 (0.07) 40 (2.97) 456 (33.83) 850 (63.06) 

SQ21 1348 0 3.92 0.027 4.00 4 0.991 0.983 4 1 5 28 (2.08) 78 (5.79) 317 (23.52) 474 (35.16) 451 (33.46) 

SQ22 1348 0 4.02 0.024 4.00 4 0.893 0.797 4 1 5 16 (1.19) 49 (3.64) 279 (20.7) 549 (40.73) 455 (33.75) 

SQ23 1348 0 4.46 0.018 5.00 5 0.659 0.434 4 1 5 2 (0.15) 6 (0.45) 95 (7.05) 511 (37.91) 734 (54.45) 

SQ24 1348 0 4.40 0.019 5.00 5 0.698 0.488 4 1 5 6 (0.45) 9 (0.67) 104 (7.72) 553 (41.02) 676 (50.15) 

SQ25 1348 0 4.37 0.019 4.00 5 0.708 0.502 4 1 5 2 (0.15) 13 (0.96) 129 (9.57) 538 (39.91) 666 (49.41) 

SQ26-1 1348 0 4.18 0.022 4.00 4 0.808 0.653 4 1 5 6 (0.45) 27 (2) 222 (16.47) 552 (40.95) 541 (40.13) 
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# Valid Missing Mean 

Std. 

Error of 

Mean 

Median Mode 
Std. 

Deviation 
Variance Range Minimum Maximum 1 2 3 4 5 

SQ26-2 1348 0 4.30 0.020 4.00 5 0.739 0.546 3 2 5 0 (0) 18 (1.34) 172 (12.76) 543 (40.28) 615 (45.62) 

SQ27 1348 0 4.21 0.022 4.00 5 0.817 0.667 4 1 5 8 (0.59) 26 (1.93) 212 (15.73) 533 (39.54) 569 (42.21) 

SQ28 1348 0 4.35 0.019 4.00 5 0.693 0.480 3 2 5 0 (0) 14 (1.04) 127 (9.42) 575 (42.66) 632 (46.88) 

SQ29 1348 0 4.40 0.018 4.00 5 0.657 0.431 4 1 5 1 (0.07) 6 (0.45) 105 (7.79) 580 (43.03) 656 (48.66) 

SQ30 1348 0 4.47 0.017 5.00 5 0.626 0.392 4 1 5 1 (0.07) 4 (0.3) 78 (5.79) 545 (40.43) 720 (53.41) 

SQ31 1348 0 4.63 0.015 5.00 5 0.536 0.288 3 2 5 0 (0) 1 (0.07) 34 (2.52) 425 (31.53) 888 (65.88) 

SQ32 1348 0 4.63 0.014 5.00 5 0.532 0.283 3 2 5 0 (0) 2 (0.15) 27 (2) 444 (32.94) 875 (64.91) 

SQ33 1348 0 4.60 0.015 5.00 5 0.545 0.297 3 2 5 0 (0) 4 (0.3) 26 (1.93) 475 (35.24) 843 (62.54) 

SQ34 1348 0 4.58 0.015 5.00 5 0.568 0.323 3 2 5 0 (0) 2 (0.15) 47 (3.49) 472 (35.01) 827 (61.35) 

SQ35 1348 0 4.15 0.023 4.00 4 0.857 0.735 4 1 5 14 (1.04) 32 (2.37) 231 (17.14) 538 (39.91) 533 (39.54) 

SQ36 1348 0 4.10 0.025 4.00 5 0.920 0.846 4 1 5 19 (1.41) 53 (3.93) 236 (17.51) 506 (37.54) 534 (39.61) 

SQ37 1348 0 4.28 0.022 4.00 5 0.797 0.636 4 1 5 5 (0.37) 24 (1.78) 189 (14.02) 494 (36.65) 636 (47.18) 

SQ38 1348 0 4.11 0.025 4.00 5 0.910 0.829 4 1 5 17 (1.26) 48 (3.56) 244 (18.1) 494 (36.65) 545 (40.43) 

SQ39 1348 0 4.51 0.017 5.00 5 0.615 0.378 4 1 5 1 (0.07) 1 (0.07) 77 (5.71) 502 (37.24) 767 (56.9) 

SQ40 1348 0 4.56 0.016 5.00 5 0.572 0.327 3 2 5 0 (0) 1 (0.07) 51 (3.78) 494 (36.65) 802 (59.5) 
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# Valid Missing Mean 

Std. 

Error of 

Mean 

Median Mode 
Std. 

Deviation 
Variance Range Minimum Maximum 1 2 3 4 5 

SQ41 1348 0 4.43 0.017 5.00 5 0.635 0.403 3 2 5 0 (0) 8 (0.59) 82 (6.08) 574 (42.58) 684 (50.74) 

SQ42 1348 0 4.39 0.019 4.00 5 0.680 0.462 4 1 5 1 (0.07) 14 (1.04) 103 (7.64) 570 (42.28) 660 (48.96) 

SQ43 1348 0 4.31 0.020 4.00 5 0.739 0.546 4 1 5 5 (0.37) 17 (1.26) 142 (10.53) 571 (42.36) 613 (45.47) 

SQ44 1348 0 4.28 0.021 4.00 5 0.774 0.599 4 1 5 5 (0.37) 19 (1.41) 181 (13.43) 534 (39.61) 609 (45.18) 

SQ45 1348 0 4.17 0.022 4.00 5 0.825 0.681 4 1 5 6 (0.45) 33 (2.45) 227 (16.84) 538 (39.91) 544 (40.36) 

 

ตารางที่ 19 ตารางอ้างอิงหมายเลขคำถามและข้อคำถามสำรวจ 
# ข้อคำถามสำรวจ 

SQ1 4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า [ภายในสถานีมีการติดต้ังระบบความปลอดภัย (กล้องวงจรปิด / ถังดับเพลิง / ป้ายเตือนอุบัติเหตุ) อย่างทั่วถึง] 
SQ2 4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า [ภายในสถานีมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยอย่างทั่วถึง] 
SQ3 4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า [มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย] 
SQ4 4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า [ประตูกั้น ที่จุด แตะบัตร / หยอดเหรียญ ค่าโดยสารทำงานได้อย่างปลอดภัย] 
SQ5 4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า [ประตูกั้นผู้โดยสารที่ชานชาลาทำงานได้อย่างปลอดภัย] 
SQ6 4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า [มีแสงสว่างเพียงพอทั้งในเวลากลางวันและกลางคืนในบริเวณสถานีและชานชาลา] 
SQ7 4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า [มีระบบความปลอดภัยในการเดินรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้าเคลื่อนตัวได้ราบรื่นและไม่มีเหตุการณ์ที่ผิดปกติ เช่น เครื่องยนต์เสียงดัง เดินรถกระตุก ไฟฟ้าดับขัดข้อง)] 
SQ8 4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า [เสียงประกาศและเสียงแจ้งเตือนปิดประตูรถไฟฟ้าชัดเจน] 
SQ9 4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า [การติดต้ังระบบรักษาความปลอดภัยภายในขบวนรถ เช่น ปุ่มแจ้งเจ้าหน้าที่กรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง] 
SQ10 4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า [มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายในขบวนรถ] 
SQ11 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะดวกสบายและจำนวนที่นั่งพักรอบริเวณสถานีและชานชาลาเพียงพอ] 

SQ12 

4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะดวกสบายและเพียงพอของจุดให้บริการออกบัตรโดยสาร (เคาเตอร์ที่ห้องออกบัตร และเครื่องออกเหรียญโดยสาร/เติมเงิน
อัตโนมัติ)] 

SQ13 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ช่องทางการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย สะดวกและทันสมัย เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือผ่านตัวแทนอื่นๆ] 
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# ข้อคำถามสำรวจ 

SQ14 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [พื้นที่ภายในสถานีรถไฟฟ้าและพื้นที่รอรถไฟฟ้ามีความเพียงพอต่อการใช้บริการไม่เบียดเสียดหรือแออัดจนเกินไป] 
SQ15 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะดวกสบายและจำนวนที่นั่ง ราวจับ ภายในขบวนรถเพียงพอ] 
SQ16 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะดวกสบายและจำนวนที่นั่งพิเศษ (ที่นั่งผู้พิการ ผู้สูงอายุ พระสงฆ์ และสตรีมีครรภ์) เพียงพอ] 
SQ17 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะอาดโดยภาพรวมของสถานี และภายในขบวนรถ] 
SQ18 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะดวกและเพียงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณสถานี] 
SQ19 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [ความสะดวกและเพียงพอของบันไดเลื่อนบริเวณสถานี] 

SQ20 

4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีเสียงประกาศและจอให้บริการข้อมูลภายในสถานี ขบวนรถ (เช่น เสียงประกาศและจอแจ้งชื่อสถานี การแจ้งด้านที่ประตูเปิด ข้อควร
ปฏิบัติ)] 

SQ21 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ] 
SQ22 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีร้านอาหาร ร้านค้า และบริการเสริม ที่เพียงพอ] 
SQ23 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีป้ายบอกทางภายในสถานีที่ชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ] 
SQ24 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีการจัดวางร้านค้า / เครื่องจำหน่ายต๋ัว / เครื่องจำหน่ายสินค้าอัตโนมัติ / ตู้ ATM ไว้อย่างเป็นสัดส่วนไม่แออัด] 

SQ25 

4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีระบบการเชื่อมต่อการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่สามารถใช้ร่วมกับการเดินทางแบบอื่นๆที่ตรงตามความต้องการ เช่น ร่วมกับรถ
โดยสารสาธารณะ รถไฟ เรือสาธารณะ] 

SQ26-1 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีบริการจุดจอดรถจักรยานยนต์เพื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ] 
SQ26-2 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีบริการจุดจอดรถจักรยานเพื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ] 
SQ27 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีบริการจุดจอดรถโดยสารสาธารณะที่ใกล้สถานี MRT] 

SQ28 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีบริการจุดจอดรถรับ-ส่งสำหรับสำหรับกลุ่มพิเศษเช่น ผู้สูงอาย ุผู้ทุพพลภาพ] 
SQ29 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีบริการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ] 
SQ30 4.3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร [มีทางเดิน/จุดนั่งพัก เพื่อเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ] 
SQ31 4.4 ด้านบุคลากร [มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ] 
SQ32 4.4 ด้านบุคลากร [พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ] 
SQ33 4.4 ด้านบุคลากร [พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี] 
SQ34 4.4 ด้านบุคลากร [พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ] 
SQ35 4.4 ด้านบุคลากร [เจ้าหน้าที่และพนักงานช่วยเหลืออำนวยความสะดวกและความปลอดภัยในชั่วโมงเร่งด่วนหรือกรณีที่มีผู้โดยสารหนาแน่น] 
SQ36 4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [ราคาค่าโดยสารเหมาะสมและคุ้มค่ากับระยะทาง เวลาเดินทาง และบริการที่ได้รับ] 
SQ37 4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [มีโปรโมชั่นและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มีความคุ้มค่า (เช่น ตั๋วเดือน)] 
SQ38 4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [มีส่วนลดค่าโดยสารที่มีความคุ้มค่าเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า (ผู้สูงอายุ เด็ก และนักเรียน นักศึกษา)] 
SQ39 4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [มีโปรโมชั่น/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น การลดราคา สิทธิพิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น] 
SQ40 4.6 ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT [ให้บริการรถไฟฟ้าทุกเที่ยวตามตารางที่กำหนดและตรงต่อเวลาสม่ำเสมอ] 
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# ข้อคำถามสำรวจ 

SQ41 4.6 ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT [คุณภาพในการให้บริการลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่างต่อเนื่อง] 
SQ42 4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และสื่ออื่นๆ] 
SQ43 4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [มีการสื่อสารข้อมูลที่มีประโยชน์และดึงดูดให้อยากใช้บริการ เช่น กิจกรรมและโปรโมชั่นที่น่าสนใจ ข่าวสารของ MRT] 

SQ44 4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย ชุมชน และการทำประโยชน์สาธารณะ อยู่เสมอ] 
SQ45 4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [มีโปรโมชั่น/กิจกรรมที่จัดร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆ เช่น การมอบเครดิตเงินคืน(cashback) ส่วนลดในการเติมเงิน] 
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 จากตารางที่ 18 ผลสำรวจภาพรวมของการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจโดยภาพรวมทุกด้าน
เฉลี่ยในระดับพึงพอใจมากที่สุด (�̅� = 4.41) โดยข้อคำถามที่ผู ้ทำแบบสำรวจให้ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 

มากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

➢ SQ01: ภายในสถานีมีการติดตั้งระบบความปลอดภัย (กล้องวงจรปิด / ถังดับเพลิง / ป้ายเตือน
อุบัติเหตุ) อย่างทั่วถึง (�̅� = 4.70) ซึ่งปรับเพิ่มจากการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 จาก 4.61 

➢ SQ5: ประตูก้ันผู้โดยสารที่ชานชาลาทำงานได้อย่างปลอดภัย (�̅� = 4.69) และ 
➢ SQ6: มีแสงสว่างเพียงพอทั้งในเวลากลางวันและกลางคืนในบริเวณสถานีและชานชาลา  (�̅� = 4.68) 

ซึ่งปรับเพิ่มจากการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 จาก 4.53 

ซึ่งจะพบว่าล้วนแต่เป็นความพึงพอใจที่สะท้อนผ่านข้อสำรวจที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยเชิงกายภาพ
และสิ่งแวดล้อมทั้งในขบวนรถไฟฟ้าและสถานี อันเป็นองค์ประกอบสำคัญของงานบริการ และเมื่อพิจารณ าถึง 
การรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจที่ให้ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

➢ SQ21: มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ (�̅� = 3.92) 
➢ SQ22: มีร้านอาหาร ร้านค้า และบริการเสริม ที่เพียงพอ (�̅� = 4.02) 
➢ SQ11: ความสะดวกสบายและจำนวนที่นั่งพักรอบริเวณสถานีและชานชาลาเพียงพอ (�̅� = 4.06) 

ซึ่งมีความแตกต่างจากการสำรวจในครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 อย่างมีนัยสำคัญกว่า คือในการสำรวจครั้ง 
ที่ผ่านมานั้น พบว่าข้อสำรวจที่มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยต่ำ 3 อันดับแรก ล้วนแต่เป็นความพึงพอใจที่สะท้อน 

ผ่านข้อสำรวจที่เกี ่ยวข้องกับความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร แต่ในการสำรวจครั้งนี้พบว่าเป็นความพึงพอใจ 

ที่สะท้อนผ่านข้อสำรวจที่เกี ่ยวข้องกับ ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และ 

การชำระค่าโดยสาร 

 เมื ่อนำมาวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบโดยสัดส่วน (Comparative Analysis) โดยพิจารณาผลสำรวจ 

ความพึงพอใจในทุกข้อสำรวจในระดับ “มาก (4)” และ “มากที่สุด (5)” ต่อสัดส่วนทั้งหมดในทุกข้อสำรวจ  
(Top-2 Box) พบว่าจากกลุ่มสำรวจมีผู้ใช้บริการที่พึงพอใจมากถึงมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 89.70 และเมื่อพิจารณา
ความพึงพอใจในระดับ “เฉย ๆ (3)” ถึง“มากที่สุด (5)” ต่อสัดส่วนกลุ่มสำรวจทั้งหมด (Top-3 Box) พบว่าจาก
กลุ่มสำรวจมีผู้ใช้บริการที่รู้สึกเฉย ๆ ถึงพอใจมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 98.50 
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ภาพที ่9 ภาพแสดงการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแบบ Top 2-Box 

 
ภาพที ่10 ภาพแสดงการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแบบ Top 3-Box 

4.1.4.1. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps คณะทำงานได้

จัดแบ่งคำถามชุดสำรวจที่สะท้อนถึงองค์ประกอบของรูปแบบ 7Ps โดยพบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดตาม
ร ูปแบบ 7Ps คือ ด ้านผลิตภ ัณฑ์ (Product) ซึ ่งหมายถึงบริการรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.61) รองลงมาคือ  
ด ้านสถานที ่  (Place) ซ ึ ่ งหมายถ ึงสถานที ่อ ันเป ็นองค ์ประกอบของบร ิการรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.55)  
ด้านบุคลากร (People) ซึ่งหมายถึงบุคลากรและเจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับบริการรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.49) 
ด้านกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึงกระบวนการที่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.44)  
ด้านการสื ่อสาร (Promote) ซึ ่งหมายถึงการสื ่อสารและประชาสัมพันธ์ที ่เกี ่ยวข้องกับบริการรถไฟฟ้า MRT 
(�̅� = 4.40) ด้านส่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) ซึ่งหมายถึงการอำนวยความสะดวกเชิงกายภาพ
เชิงประจักษท์ี่เก่ียวข้องกับบริการรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.29) และสุดท้ายคือด้านราคา (Price) ซึ่งหมายถึงราคาค่า
โดยสารและความคุ้มค่าของบริการรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.25) 

ตารางที่ 20 การแจกแจงระดับความพึงพอใจตามรูปแบบ 7Ps 

# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ32 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ 

People 

4.63 

4.49 

SQ33 
พนักงานมีความรู้ความสามารถใหค้ำแนะนำและสามารถแก้ปญัหา
ต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ด ี

4.60 

SQ34 
พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ 

4.58 

SQ35 
เจ้าหน้าท่ีและพนักงานช่วยเหลืออำนวยความสะดวกและความ
ปลอดภัยในช่ัวโมงเร่งด่วนหรือกรณีที่มีผูโ้ดยสารหนาแน่น 

4.15 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ11 
ความสะดวกสบายและจำนวนท่ีนัง่พักรอบริเวณสถานีและชานชาลา
เพียงพอ 

Physical 

Evidence 

4.06 

4.29 

SQ15 ความสะดวกสบายและจำนวนท่ีนัง่ ราวจับ ภายในขบวนรถเพียงพอ 4.23 

SQ16 
ความสะดวกสบายและจำนวนท่ีนัง่พิเศษ (ท่ีนั่งผู้พิการ ผู้สูงอายุ 
พระสงฆ์ และสตรมีีครรภ์) เพียงพอ 

4.35 

SQ17 ความสะอาดโดยภาพรวมของสถานี และภายในขบวนรถ 4.64 

SQ18 ความสะดวกและเพียงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณสถาน ี 4.39 

SQ19 ความสะดวกและเพียงพอของบันไดเลื่อนบริเวณสถาน ี 4.50 

SQ21 มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ 3.92 

SQ22 มีร้านอาหาร ร้านค้า และบริการเสริม ท่ีเพียงพอ 4.02 

SQ23 มีป้ายบอกทางภายในสถานีท่ีชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ 4.46 

SQ26-1 มีบริการจุดจอดรถจักรยานยนตเ์พื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ 4.18 

SQ26-2 มีบริการจุดจอดรถจักรยานเพื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ 4.30 

SQ27 มีบริการจุดจอดรถโดยสารสาธารณะที่ใกลส้ถานี MRT 4.21 

SQ28 
มีบริการจุดจอดรถรับ-ส่งสำหรบัสำหรับกลุม่พิเศษเช่น ผูสู้งอายุ ผู้
ทุพพลภาพ 

4.35 

SQ30 มีทางเดิน/จดุนั่งพัก เพื่อเช่ือมต่อไปยังระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 4.47 

SQ1 
ภายในสถานีมีการตดิตั้งระบบความปลอดภัย (กล้องวงจรปิด / ถัง
ดับเพลิง / ป้ายเตือนอุบัตเิหตุ) อยา่งทั่วถึง 

Place 

4.70 

4.55 

SQ2 ภายในสถานีมเีจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยอย่างทั่วถึง 4.60 

SQ4 
ประตูกั้น ท่ีจุด แตะบัตร / หยอดเหรียญ ค่าโดยสารทำงานได้อย่าง
ปลอดภัย 

4.56 

SQ5 ประตูกั้นผู้โดยสารที่ชานชาลาทำงานได้อย่างปลอดภัย 4.69 

SQ6 
มีแสงสว่างเพียงพอท้ังในเวลากลางวันและกลางคืนในบรเิวณสถานี
และชานชาลา 

4.68 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ12 

ความสะดวกสบายและเพียงพอของจุดให้บริการออกบัตรโดยสาร 
(เคาเตอร์ที่ห้องออกบัตร และเครือ่งออกเหรียญโดยสาร/เติมเงิน
อัตโนมัติ) 

4.41 

SQ13 
ช่องทางการชำระเงินค่าโดยสารทีห่ลากหลาย สะดวกและทันสมยั 
เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือผ่านตัวแทนอ่ืนๆ 

4.53 

SQ14 
พื้นที่ภายในสถานีรถไฟฟ้าและพื้นที่รอรถไฟฟ้ามีความเพียงพอต่อการ
ใช้บริการไมเ่บียดเสียดหรือแออัดจนเกินไป 

4.37 

SQ24 
มีการจัดวางร้านค้า / เครื่องจำหนา่ยตั๋ว / เครื่องจำหน่ายสินค้า
อัตโนมัติ / ตู้ ATM ไว้อย่างเป็นสดัส่วนไม่แออัด 

4.40 

SQ36 
ราคาค่าโดยสารเหมาะสมและคุม้ค่ากับระยะทาง เวลาเดินทาง และ
บริการที่ได้รับ 

Price 

4.10 

4.25 

SQ37 มีโปรโมช่ันและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มีความคุ้มคา่ (เช่น ตั๋วเดือน) 4.28 

SQ38 
มีส่วนลดค่าโดยสารที่มีความคุ้มคา่เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า (ผูสู้งอายุ 
เด็ก และนักเรียน นักศึกษา) 

4.11 

SQ39 
มีโปรโมช่ัน/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น การลดราคา 
สิทธิพิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น 

4.51 

SQ3 
มาตรการป้องกันการแพรร่ะบาดเช้ือไวรัส COVID19 และการรักษา
สุขอนามัย 

Process 

4.43 

4.44 

SQ10 
มาตรการป้องกันการแพรร่ะบาดเช้ือไวรัส COVID19 และการรักษา
สุขอนามัย ภายในขบวนรถ 

4.39 

SQ25 

มีระบบการเช่ือมต่อการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่สามารถใช้
ร่วมกับการเดินทางแบบอ่ืนๆที่ตรงตามความต้องการ เช่น ร่วมกับรถ
โดยสารสาธารณะ รถไฟ เรือสาธารณะ 

4.37 

SQ40 
ให้บริการรถไฟฟ้าทุกเที่ยวตามตารางที่กำหนดและตรงต่อเวลา
สม่ำเสมอ 

4.56 

SQ41 
คุณภาพในการให้บริการลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่าง
ต่อเนื่อง 

4.43 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ7 

มีระบบความปลอดภัยในการเดินรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้าเคลื่อนตัวได้
ราบรื่นและไม่มีเหตุการณ์ทีผ่ิดปกติ เช่น เครื่องยนต์เสียงดัง เดินรถ
กระตุก ไฟฟ้าดับขัดข้อง) 

Product 

4.53 

4.61 
SQ8 เสียงประกาศและเสียงแจ้งเตือนปดิประตูรถไฟฟ้าชัดเจน 4.65 

SQ9 
การติดตั้งระบบรักษาความปลอดภัยภายในขบวนรถ เช่น ปุ่มแจ้ง
เจ้าหน้าท่ีกรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง 

4.64 

SQ20 

มีเสียงประกาศและจอให้บริการขอ้มูลภายในสถานี ขบวนรถ (เช่น 
เสียงประกาศและจอแจ้งช่ือสถาน ีการแจ้งด้านที่ประตูเปดิ ข้อควร
ปฏิบัติ) 

Promote 

4.60 

4.40 

SQ29 
มีบริการให้ข้อมลูเกี่ยวกับการเช่ือมต่อการเดินทางกับระบบขนส่ง
สาธารณะอื่นๆ 

4.40 

SQ31 

มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงาน
เพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกคา้
สัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

4.63 

SQ42 
มีการสื่อสารข้อมลูต่างๆอย่างสมำ่เสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสือ่
ออนไลน์และสื่ออ่ืนๆ 

4.39 

SQ43 
มีการสื่อสารข้อมลูที่มีประโยชน์และดึงดดูให้อยากใช้บริการ เช่น 
กิจกรรมและโปรโมชั่นที่น่าสนใจ ข่าวสารของ MRT 

4.31 

SQ44 
จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย ชุมชน และการทำ
ประโยชนส์าธารณะ อยู่เสมอ 

4.28 

SQ45 
มีโปรโมช่ัน/กิจกรรมที่จดัร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆ เช่น การ
มอบเครดิตเงินคืน (cashback) สว่นลดในการเติมเงิน 

4.17 

 

4.1.4.1.1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

ด้านผลิตภัณฑ์อธิบายถึงองค์ประกอบหลักของบริการรถไฟฟ้า MRT 
ซึ่งเป็นองค์ประกอบของการให้บริการหลักโดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 3 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับ 

ความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” ทั้งในเรื ่องของการติดตั้งระบบรักษาความปลอดภัยภายในขบวนรถ 
(�̅� = 4.64) เส ียงประกาศและเสียงแจ้งเตือนปิดประตูรถไฟฟ้า ( �̅� = 4.65) และระบบความปลอดภัยใน 

การเดินรถไฟฟ้า (�̅� = 4.53) 
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4.1.4.1.2. ด้านบุคลากร (People) 

ด้านบุคลากรอธิบายถึงเจ ้าหน้าที ่และบุคลากรที ่เก ี ่ยวข้องกับ  

การให้บริการรถไฟฟ้า MRT โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับ “พึงพอใจมาก” ในเรื่องพนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.63) ของพนักงานมีความรู้
ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี (�̅� = 4.60) พนักงานมีความพร้อมและ
กระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (�̅� = 4.58) 

4.1.4.1.3. ด้านสถานที่ (Place) 

ด้านสถานที่อธิบายถึงสถานที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการรถไฟฟ้า 
MRT ได้แก่ สถานีและบริการโดยรอบสถานี และจุดจำหน่ายตั๋วหรือชำระค่าโดยสาร โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 9 
คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูง
ในด้านสถานที่ ได้แก่ ภายในสถานีมีการติดตั้งระบบความปลอดภัย (กล้องวงจรปิด / ถังดับเพลิง / ป้ายเตือน
อุบัติเหตุ) อย่างทั่วถึง (�̅� = 4.70) รองลงมาคือประตูกั้นผู้โดยสารที่ชานชาลาทำงานได้อย่างปลอดภัย (�̅� = 4.69) 
และแสงสว่างเพียงพอทั้งในเวลากลางวันและกลางคืนในบริเวณสถานีและชานชาลา (�̅� = 4.68) ซึ่งจะพบว่าทั้ง 3 
อันดับแรกนั้นเป็นความพึงพอใจด้านสถานที่ที่เป็นในส่วนของสถานีและชานชาลา ไม่ใช่จุดจำหน่ายตั๋วหรือชำระค่า
โดยสาร  

4.1.4.1.4. ด้านกระบวนการ (Process) 

ด้านกระบวนการอธิบายถึงขั้นตอนหรือการกำหนดมาตรการเพิ่มเติม
จากการให้บริการทั่วไปซึ่งเป็นมูลค่าแฝง (Added Value) ให้แก่บริการ โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 5 คำถาม ทั้งนี้ 
คณะทำงานได้ย้ายชุดคำถาม “คุณภาพในการให้บริการลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่างต่อเนื่อง” 
และ “ให้บริการรถไฟฟ้าทุกเที ่ยวตามตารางที ่กำหนดและตรงต่อเวลาสม่ำเสมอ” จากเดิมในปี 2564  
เป็นชุดคำถามในกลุ่มผลิตภัณฑ์ (Product) มาเป็นกระบวนการ (Process) เนื่องจากว่าเป็นชุดคำถามที่เกี่ยวกับ
คุณภาพของงานบริการที่ตอบสนองวิถีชีวิตของผู้ใช้บริการ ซึ่งไม่ใช่องค์ประกอบเพียงผลิตภัณฑ์หลักอย่างเดียว  
แต่เป็นผลผลิตจากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ บุคลากร ที่หล่อหลอมเป็นการให้บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งพบว่ากลุ่ม
สำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านกระบวนการ 
ได้แก่ การให้บริการรถไฟฟ้าทุกเที่ยวตามตารางที่กำหนดและตรงต่อเวลาสม่ำเสมอ (�̅� = 4.56) รองลงมาคือ
คุณภาพในการให้บริการลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่างต่อเนื่อง (�̅� = 4.43) และมาตรการป้องกัน
การแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายในขบวนรถ (�̅� = 4.43)  

4.1.4.1.5. ด้านการสื่อสารและส่งเสริมการตลาด (Promote) 

ด้านการสื่อสารและการส่งเสริมการตลาดอธิบายถึงการสื่อสารและ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารทั้งการสื่อสารแบบทิศทางเดียวและสองทิศทาง รวมถึงการจัดให้มีเครื่องมือในการสื่อสาร
และสอบถามข้อมูลบริการของผู้ใช้บริการให้เหมาะสมต่อบริบทของงานบริการ ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับ  
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ความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ การมีระบบและ
ช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น 
ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ ฯลฯ (�̅� = 4.63) รองลงมาคือ การมีเสียงประกาศและจอให้บริการข้อมูล
ภายในสถานี ขบวนรถ (เช่น เสียงประกาศและจอแจ้งชื ่อสถานี การแจ้งด้านที ่ประตูเปิด ข้อควรปฏิบัติ)  
(�̅� = 4.60) และ มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื ่อออนไลน์และสื่ออื่น  ๆ 
(�̅� = 4.40) 

4.1.4.1.6. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอธิบายถึงการอำนวยความสะดวกสบาย
ในบริการอย่างเป็นรูปธรรมและเชิงประจักษ์ โดยสามารถพิสูจน์เห็นได้อย่างชัดเจนและไม่ขึ้นอยู่กับปัจเจกบุคคล 
ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ 
ได้แก่ ความสะอาดโดยภาพรวมของสถานี และภายในขบวนรถ (�̅� = 4.64) รองลงมาคือ ความสะดวกและ
เพียงพอของบันไดเลื ่อนบริเวณสถานี  (�̅� = 4.50) และมีทางเดิน/จุดนั ่งพัก เพื ่อเชื ่อมต่อไปยังระบบขนส่ง
สาธารณะอ่ืนๆ (�̅� = 4.47) 

4.1.4.1.7. ด้านราคา (Price) 

ด้านราคาอธิบายถึงความเหมาะสมและความคุ้มค่าของราคาเทียบกับ
สิ่งที่ผู้ใช้บริการได้รับ (Value) อย่างไรก็ตาม ด้านราคานั้นมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 
อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี ้ ได้แก่ การมีโปรโมชั่น/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น  
การลดราคา สิทธิพิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น (�̅� = 4.51) รองลงมาคือ มีโปรโมชั่นและ
แพ็คเกจเที ่ยวโดยสารที่มีความคุ ้มค่า (เช่น ตั ๋วเดือน)  (�̅� = 4.28) และ มีส่วนลดค่าโดยสารที ่มีความคุ ้มค่า
เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า (ผู้สูงอายุ เด็ก และนักเรียน นักศึกษา) (�̅� = 4.11) 

จากการวิเคราะห์จำแนกตามรูปแบบ 7Ps จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบที่ทาง รฟม. สามารถนำไป
พิจารณาปรับปรุงหรือวางยุทธศาสตร์การให้บริการที่ส่งเสริมยกระดับมากยิ่งขึ้น  ได้แก่ ด้านราคา (Price) และ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) และด้านโปรโมชั่น (Promote) เพราะเป็นองค์ประกอบที่มี
ระดับความพึงพอใจที่ต่ำกว่าค่าเฉลี่ยที่ (�̅� = 4.41)  
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ภาพที ่11 กราฟแสดงระดับคะแนนเฉลีย่จำแนกตามรูปแบบ 7Ps และระดับเฉลี่ยรวม 

4.1.4.2. การรับรู้และความพึงพอใจจำแนกตามตัวช้ีวัด รฟม. 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบของตัวชี้วัด รฟม. 

ทั้ง 7 ด้าน พบว่าด้านที่ได้ระดับความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า (�̅� = 4.61) 
ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า  (�̅� = 4.55) ด้านบุคลากร (�̅� = 4.52) ด้านความน่าเชื ่อถือของ 
การเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT (�̅� = 4.50) ด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี  
ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร (�̅� = 4.34)  ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล  (�̅� = 4.29) และ 

ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร (�̅� = 4.25) ตามลำดับ 

ตารางที่ 21 การแจกแจงระดับความพึงพอใจตามรูปแบบตัวชีว้ัดของ รฟม. 

# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่มตาม
ตัวชี้วัด รฟม. 

คะแน
นเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ1 
ภายในสถานีมีการตดิตั้งระบบความปลอดภัย (กล้องวงจรปิด / ถัง
ดับเพลิง / ป้ายเตือนอุบัตเิหตุ) อยา่งทั่วถึง 

ด้านความปลอดภยั
ภายในสถานี

รถไฟฟ้า 

4.70 

4.61 

SQ2 ภายในสถานีมเีจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยอย่างทั่วถึง 4.60 

SQ3 
มาตรการป้องกันการแพรร่ะบาดเช้ือไวรัส COVID-19 และการรักษา
สุขอนามัย 

4.43 

SQ4 
ประตูกั้น ท่ีจุด แตะบัตร / หยอดเหรียญ ค่าโดยสารทำงานได้อย่าง
ปลอดภัย 

4.56 

SQ5 ประตูกั้นผู้โดยสารที่ชานชาลาทำงานได้อย่างปลอดภัย 4.69 

4.49

4.29

4.55

4.25

4.44

4.61

4.40

4.00

4.20

4.40

4.60

4.80

People Physical

Evidence

Place Price Process Product Promote

ความพึงพอใจเฉล่ีย พิจารณาแบบ 7P

Score Average
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่มตาม
ตัวชี้วัด รฟม. 

คะแน
นเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ6 
มีแสงสว่างเพียงพอท้ังในเวลากลางวันและกลางคืนในบรเิวณสถานี
และชานชาลา 

4.68 

SQ7 

มีระบบความปลอดภัยในการเดินรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้าเคลื่อนตัวได้
ราบรื่นและไม่มีเหตุการณ์ทีผ่ิดปกติ เช่น เครื่องยนต์เสียงดัง เดินรถ
กระตุก ไฟฟ้าดับขัดข้อง) 

ด้านความปลอดภยั
ภายในขบวน

รถไฟฟ้า 

4.53 

4.55 
SQ8 เสียงประกาศและเสียงแจ้งเตือนปดิประตูรถไฟฟ้าชัดเจน 4.65 

SQ9 
การติดตั้งระบบรักษาความปลอดภัยภายในขบวนรถ เช่น ปุ่มแจ้ง
เจ้าหน้าท่ีกรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง 

4.64 

SQ10 
มาตรการป้องกันการแพรร่ะบาดเช้ือไวรัส COVID-19 และการรักษา
สุขอนามัย ภายในขบวนรถ 

4.39 

SQ11 
ความสะดวกสบายและจำนวนท่ีนัง่พักรอบริเวณสถานีและชานชาลา
เพียงพอ 

ด้านคุณภาพและสิ่ง
อำนวยความสะดวก
ภายในสถานี ขบวน
รถ และการชำระ

ค่าโดยสาร 

4.06 

4.34 

SQ12 

ความสะดวกสบายและเพียงพอของจุดให้บริการออกบัตรโดยสาร 
(เคาเตอร์ที่ห้องออกบัตร และเครือ่งออกเหรียญโดยสาร/เติมเงิน
อัตโนมัติ) 

4.41 

SQ13 
ช่องทางการชำระเงินค่าโดยสารทีห่ลากหลาย สะดวกและทันสมยั 
เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือผ่านตัวแทนอ่ืนๆ 

4.53 

SQ14 
พื้นที่ภายในสถานีรถไฟฟ้าและพื้นที่รอรถไฟฟ้ามีความเพียงพอต่อการ
ใช้บริการไมเ่บียดเสียดหรือแออัดจนเกินไป 

4.37 

SQ15 ความสะดวกสบายและจำนวนท่ีนัง่ ราวจับ ภายในขบวนรถเพียงพอ 4.23 

SQ16 
ความสะดวกสบายและจำนวนท่ีนัง่พิเศษ (ท่ีนั่งผู้พิการ ผู้สูงอายุ 
พระสงฆ์ และสตรมีีครรภ์) เพียงพอ 

4.35 

SQ17 ความสะอาดโดยภาพรวมของสถานี และภายในขบวนรถ 4.64 

SQ18 ความสะดวกและเพียงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณสถาน ี 4.39 

SQ19 ความสะดวกและเพียงพอของบันไดเลื่อนบริเวณสถาน ี 4.50 

SQ20 

มีเสียงประกาศและจอให้บริการขอ้มูลภายในสถานี ขบวนรถ (เช่น 
เสียงประกาศและจอแจ้งช่ือสถาน ีการแจ้งด้านที่ประตูเปดิ ข้อควร
ปฏิบัติ) 

4.60 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่มตาม
ตัวชี้วัด รฟม. 

คะแน
นเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ21 มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ 3.92 

SQ22 มีร้านอาหาร ร้านค้า และบริการเสริม ท่ีเพียงพอ 4.02 

SQ23 มีป้ายบอกทางภายในสถานีท่ีชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ 4.46 

SQ24 
มีการจัดวางร้านค้า / เครื่องจำหนา่ยตั๋ว / เครื่องจำหน่ายสินค้า
อัตโนมัติ / ตู้ ATM ไว้อย่างเป็นสดัส่วนไม่แออัด 

4.40 

SQ25 

มีระบบการเช่ือมต่อการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่สามารถใช้
ร่วมกับการเดินทางแบบอ่ืนๆที่ตรงตามความต้องการ เช่น ร่วมกับรถ
โดยสารสาธารณะ รถไฟ เรือสาธารณะ 

4.37 

SQ26-1 มีบริการจุดจอดรถจักรยานยนตเ์พื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ 4.18 

SQ26-2 มีบริการจุดจอดรถจักรยานเพื่อสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ 4.30 

SQ27 มีบริการจุดจอดรถโดยสารสาธารณะที่ใกลส้ถานี MRT 4.21 

SQ28 
มีบริการจุดจอดรถรับ-ส่งสำหรบัสำหรับกลุม่พิเศษเช่น ผูสู้งอายุ ผู้
ทุพพลภาพ 

4.35 

SQ29 
มีบริการให้ข้อมลูเกี่ยวกับการเช่ือมต่อการเดินทางกับระบบขนส่ง
สาธารณะอื่นๆ 

4.40 

SQ30 มีทางเดิน/จดุนั่งพัก เพื่อเช่ือมต่อไปยังระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 4.47 

SQ31 

มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงาน
เพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกคา้
สัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

ด้านบุคลากร 

4.63 

4.52 

SQ32 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ 4.63 

SQ33 
พนักงานมีความรู้ความสามารถใหค้ำแนะนำและสามารถแก้ปญัหา
ต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ด ี

4.60 

SQ34 
พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ 

4.58 

SQ35 
เจ้าหน้าท่ีและพนักงานช่วยเหลืออำนวยความสะดวกและความ
ปลอดภัยในช่ัวโมงเร่งด่วนหรือกรณีที่มีผูโ้ดยสารหนาแน่น 

4.15 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่มตาม
ตัวชี้วัด รฟม. 

คะแน
นเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ36 
ราคาค่าโดยสารเหมาะสมและคุม้ค่ากับระยะทาง เวลาเดินทาง และ
บริการที่ได้รับ 

ด้านความคุม้ค่าของ
ราคาค่าโดยสาร 

4.10 

4.25 

SQ37 มีโปรโมช่ันและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มีความคุ้มคา่ (เช่น ตั๋วเดือน) 4.28 

SQ38 
มีส่วนลดค่าโดยสารที่มีความคุ้มคา่เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า (ผูสู้งอายุ 
เด็ก และนักเรียน นักศึกษา) 

4.11 

SQ39 
มีโปรโมช่ัน/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น การลดราคา 
สิทธิพิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น 

4.51 

SQ40 
ให้บริการรถไฟฟ้าทุกเที่ยวตามตารางที่กำหนดและตรงต่อเวลา
สม่ำเสมอ 

ด้านความน่าเชื่อถือ
ของการเดินรถและ
บริการของรถไฟฟ้า 

MRT 

4.56 

4.50 

SQ41 
คุณภาพในการให้บริการลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่าง
ต่อเนื่อง 

4.43 

SQ42 
มีการสื่อสารข้อมลูต่างๆอย่างสมำ่เสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสือ่
ออนไลน์และสื่ออ่ืนๆ 

ด้านการ
ประชาสมัพันธ์และ

การให้ข้อมูล 

4.39 

4.29 

SQ43 
มีการสื่อสารข้อมลูที่มีประโยชน์และดึงดดูให้อยากใช้บริการ เช่น 
กิจกรรมและโปรโมชั่นที่น่าสนใจ ข่าวสารของ MRT 

4.31 

SQ44 
จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย ชุมชน และการทำ
ประโยชนส์าธารณะ อยู่เสมอ 

4.28 

SQ45 
มีโปรโมช่ัน/กิจกรรมที่จดัร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆ เช่น การ
มอบเครดิตเงินคืน(cashback) ส่วนลดในการเติมเงิน 

4.17 

4.1.4.2.1. ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า 

ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า สอดรับกับการวิเคราะห์
ตามรูปแบบ 7Ps ด้านสถานที่ (Place) ประกอบด้วยชุดคำถาม 6 ข้อ ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ ภายในสถานีมีการติดตั้งระบบ 
ความปลอดภัย (กล้องวงจรปิด / ถังดับเพลิง / ป้ายเตือนอุบัติเหตุ) อย่างทั่วถึง  (�̅� = 4.70) ประตูกั้นผู้โดยสารที่
ชานชาลาทำงานได้อย่างปลอดภัย (�̅� = 4.69) และมีแสงสว่างเพียงพอทั้งในเวลากลางวันและกลางคืนในบริเวณ
สถานีและชานชาลา (�̅� = 4.68)  ตามลำดับ 
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4.1.4.2.2. ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า 

ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า ประกอบด้วยชุดคำถาม 4 
ข้อ ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงใน
ด้านนี ้ ได้แก่ เสียงประกาศและเสียงแจ้งเตือนปิดประตูรถไฟฟ้าชัดเจน  (�̅� = 4.65) การติดตั ้งระบบรักษา 
ความปลอดภัยภายในขบวนรถ เช่น ปุ่มแจ้งเจ้าหน้าที่กรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง (�̅� = 4.64) และ 
มีระบบความปลอดภัยในการเดินรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้าเคลื ่อนตัวได้ราบรื ่นและไม่มีเหตุการณ์ที ่ผิดปกติ เช่น 
เครื่องยนต์เสียงดัง เดินรถกระตุก ไฟฟ้าดับขัดข้อง) (�̅� = 4.53) ตามลำดับ 

4.1.4.2.3. ด้านบุคลากร 

ด้านบุคลากร สอดรับการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps ในด้านบุคลากร 
(People) โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจ
มาก” ในเรื่องของพนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการและมีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายใน
การติดต่อกับพนักงานเพ่ือรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์
ฯลฯ (�̅� = 4.63) ของพนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี  
(�̅� = 4.60) พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (�̅� = 4.58) 

4.1.4.2.4. ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT 

ด้านความน่าเชื ่อถือเป็นองค์ประกอบหนึ ่งของด้านกระบวนการ 
(Process) ตามรูปแบบ 7Ps โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 2 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับ “พึงพอใจมาก” พิจารณาจาก ให้บริการรถไฟฟ้าทุกเที่ยวตามตารางที่กำหนดและตรงต่อเวลาสม่ำเสมอ 
(�̅� = 4.56) และ คุณภาพในการให้บริการลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่างต่อเนื่อง (�̅� = 4.43) 

4.1.4.2.5. ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 

ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูลสอดรับกับด้านการสื่อสาร
และการส่งเสริมการตลาด (Promote and Communication) ตามรูปแบบ 7Ps โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 
คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูง
ในด้านนี้ ได้แก่ มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื ่อสารทั้งสื ่อออนไลน์และสื ่ออื ่นๆ  
(�̅� = 4.39) มีการสื่อสารข้อมูลที่มีประโยชน์และดึงดูดให้อยากใช้บริการ เช่น กิจกรรมและโปรโมชั่นที่น่าสนใจ 
ข่าวสารของ MRT (�̅� = 4.31) และจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย ชุมชน และการทำประโยชน์
สาธารณะ อยู่เสมอ (�̅� = 4.28) ตามลำดับ ซึ่งเป็นด้านที่มีการผลสำรวจความพึงพอใจลดลงจากการสำรวจ 
ครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 
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4.1.4.2.6. ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และ
การชำระค่าโดยสาร 

ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และ
การชำระค่าโดยสาร สอดรับกับด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) ตามรูปแบบ 7Ps โดย
ประกอบด้วยชุดสำรวจ 20 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก”  โดย  
3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี ้ ได้แก่ ความสะอาดโดยภาพรวมของสถานี และภายในขบวนรถ 
(�̅� = 4.64) มีเสียงประกาศและจอให้บริการข้อมูลภายในสถานี ขบวนรถ (เช่น เสียงประกาศและจอแจ้งชื่อสถานี 
การแจ้งด้านที่ประตูเปิด ข้อควรปฏิบัติ) (�̅� = 4.60) และช่องทางการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย สะดวก
และทันสมัย เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทางออนไลน์ หรือผ่านตัวแทนอ่ืนๆ (�̅� = 4.53) ตามลำดับ 

4.1.4.2.7. ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร 

ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสารสอดรับกับด้านราคา (Price) 
ตามรูปแบบ 7Ps และมีผลการวัดระดับความพึงพอใจอยู ่ในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที ่มี 
ความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ การมีโปรโมชั่น/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย เช่น การลดราคา สิทธิ
พิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น (�̅� = 4.51) มีโปรโมชั่นและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มี 
ความคุ้มค่า (เช่น ตั๋วเดือน) (�̅� = 4.28) และการมีส่วนลดค่าโดยสารที่มีความคุ้มค่าเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า 
(ผู้สูงอายุ เด็ก และนักเรียน นักศึกษา) (�̅� = 4.11) ตามลำดับ 

จากการวิเคราะห์โดยจำแนกตามตัวชี้วัดของ รฟม. พบว่า จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบที่ทาง รฟม. 
สามารถนำไปพิจารณาปรับปรุงหรือวางยุทธศาสตร์การให้บริการที ่ส ่งเสริมยกระดับมากยิ ่งขึ ้น ได้แก่  
ด้านความคุ ้มค่าของราคาค่าโดยสาร  ด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และ 
การชำระค่าโดยสาร และ ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล เพราะเป็นองค์ประกอบที่มีระดับความพึงพอใจ
ที่ต่ำกว่าค่าเฉลี่ยที่ (�̅� = 4.41) ซึ่งเป็นผลสำรวจที่สอดรับกับผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 
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ภาพที ่12 กราฟแสดงระดับคะแนนเฉลีย่จำแนกตามรูปแบบตัวชีว้ัด รฟม. และระดับเฉลี่ยรวม 

4.1.4.3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจกับปีที่ผ่านมา 
เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจจากปีที่ผ่านมาพบว่า ระดับความพึงพอใจ 

ในปี 2565 ครั้งที่ 2 สูงกว่าการสำรวจในครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 และสูงกว่าปี 2564 พบว่ามีค่าเฉลี่ยทั้งปี 2565 
เพิ่มขึ้นร้อยละ 5.33 เมื่อเทียบกับปี 2564 โดยด้านที่มีการเพิ่มมากที่สุดคือ ด้านความปลอดภัยภายในสถานี
รถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 7.37 ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT คิดเป็นร้อยละ 
6.63 และด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 6.51 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายใน
สถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 6.27 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล คิดเป็น
ร้อยละ 5.48  ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 3 .97  และด้านบุคลากร คิดเป็น 
ร้อยละ 1.42 ตามลำดับ 
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ภาพที ่13 เปรียบเทียบความพึงพอใจป ี2562-2565 

4.1.5. ความคาดหวังและความต้องการต่อบริการ 
คณะทำงานได้พิจารณาการวัดประเมินความคาดหวังและความต้องการต่อบริการรถไฟฟ้า 

MRT โดยจำแนกตามแต่ละด้านตามตัวชี้วัดของ รฟม. เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับการรับรู้และความพึงพอใจใน
ปัจจุบันเพื่อพิจารณาถึงการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการโดยพิจารณาได้ดังนี้ 

➢ เมื่อระดับการรับรู้และความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวัง 𝑆 > 𝐸 หมายถึงบริการ รฟม. สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เกินความคาดหวัง 

➢ เมื่อระดับการรับรู้และความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวัง 𝑆 = 𝐸 หมายถึงบริการ รฟม. สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความคาดหวัง 

➢ เมื่อระดับการรับรู้และความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวัง 𝑆 < 𝐸 หมายถึงบริการ รฟม. สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ต่ำกว่าความคาดหวัง 

จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มสำรวจมีความคาดหวังเฉลี่ยรวมต่อบริการอาคารและลานจอดรถ ที่ระดับ “สูง
มาก” ( �̅� = 4.54) โดยท ุกด ้านตามต ัวช ี ้ ว ัดของ รฟม. ล ้วนแต ่คาดหว ังในระด ับท ี ่  “ส ูงมาก” ด ังนี้   
ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า ( �̅� = 4.64) ด้านความปลอดภัยในการเดินทางและใช้พาหนะ 
(�̅� = 4.62) ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก (�̅� = 4.57) ด้านบุคลากร (�̅� = 4.57) ด้านความคุ้มค่าของ
ราคาค่าโดยสาร (�̅� = 4.25) ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (�̅� = 4.63) และด้านการประชาสัมพันธ์และการให้
ข้อมูล (�̅� = 4.47) 
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ตารางที่ 22 สถิติความคาดหวังของผู้ใช้บริการประจำปี 2565 ครั้งที่ 2 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
  EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 EQ6 EQ7 

N 
Valid 1348 1348 1348 1348 1348 1348 1348 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.64 4.62 4.57 4.57 4.25 4.63 4.47 

Mode 5 5 5 5 5 5 5 

Std. Deviation 0.506 0.52 0.562 0.58 0.823 0.532 0.625 

Variance 0.256 0.27 0.316 0.336 0.677 0.283 0.391 

Range 2 3 3 3 4 4 3 

Minimum 3 2 2 2 1 1 2 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 

หมายเหตุ: 
EQ1 ด้านความปลอดภัยภายในสถาน ีชานชาลา หรือบรเิวณรับส่งผู้โดยสาร 
EQ2 ด้านความปลอดภัยในการเดนิทางและใช้พาหนะ 

EQ3 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก 

EQ4 ด้านบุคลากร 
EQ5 ด้านความคุม้ค่าของราคาค่าโดยสาร 
EQ6 ด้านความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร 

EQ7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 

 

เมื่อพิจารณาโดยเปรียบเทียบกับผลสำรวจการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะพบว่ายังไม่
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วน ยกเว้นความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า 
MRT ที่สามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความคาดหวัง ทั้งนี้ระดับความต่างในภาพรวมอยู่ที่ 0.13 หรือ
ร้อยละ 2.95  

เมื่อพิจารณาจัดลำดับความสำคัญตามผลต่างของการรับรู้และความคาดหวัง พบว่า รฟม. ควรพิจารณา
พัฒนาปรับปรุงด้านดังต่อไปนี้ตามลำดับ ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล ระดับความต่างอยู่ที่ 0.18 หรือ
ร้อยละ 4.23 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านบุคลากร ระดับความต่างอยู่ที่ 0.05 หรือร้อยละ 1.20 
เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และ 
การชำระค่าโดยสาร ระดับความต่างอยู ่ที ่ 0.23 หรือร้อยละ 5.27 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน  
ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า ระดับความต่างอยู ่ท ี ่  0.03 หรือร้อยละ 0.69 เทียบกับระดับ 
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ความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า ระดับความต่างอยู่ที่ 0.07 หรือร้อยละ 1.44 
เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน และด้านความน่าเชื่อถือ ระดับความต่างอยู่ที่ 0.13 หรือร้อยละ 3.00 
เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน 

อย่างไรก็ตาม ในการสำรวจครั้งนี้ พบว่าด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร แม้ว่าจะเป็นด้านสำรวจที่มี
ระดับความพึงพอใจต่ำที ่สุด แต่ก็เป็นเพียงด้านเดียวเท่านั ้นที ่การประเมินความคาดหวังนั ้นเท่ากับระดับ  
ความพึงพอใจ จึงกล่าวได้ว่า ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร เป็นด้านสำรวจที่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและ
สามารถตอบสนองความคาดหวังได้ 

 
ภาพที ่14 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 

4.1.6. ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ในการประเมินความภักดีของผู้ใช้บริการ คณะทำงานได้ใช้แบบสอบถามโดยปรับเปลี่ยน  

มาตรวัดจาก 5 ระดับ เป็น มาตรวัด 10 ระดับ เพ่ือให้มั่นใจว่าจะได้ผลการสำรวจที่มีความละเอียดมากยิ่งขึ้น  

ตารางที่ 23 สถิติความภักดีของผู้ใช้บริการ ประจำปี 2565 ครั้งที่ 2 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

    LQ1 LQ2 LQ3 LQ4 LQ5 LQ6 LQ7 LQ8 LQ9 LQ10 

N Valid 1348 1348 1348 1348 1348 1348 1348 1348 1348 1348 

  Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean   8.99 8.90 8.51 8.80 9.04 8.98 9.07 8.66 9.05 8.37 
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ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

    LQ1 LQ2 LQ3 LQ4 LQ5 LQ6 LQ7 LQ8 LQ9 LQ10 

Mode   10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 

Std. 

Deviation 

  0.961 1.081 1.471 1.426 1.188 1.255 1.120 1.556 1.205 1.808 

Variance   0.923 1.168 2.162 2.033 1.412 1.574 1.253 2.421 1.451 3.268 

Range   6 7 9 9 9 8 8 9 9 9 

Minimum   4 3 1 1 1 2 2 1 1 1 

Maximum   10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 

 หมายเหต:ุ 

LQ1 ท่านชืน่ชอบในภาพรวมบรกิารของ MRT 

LQ2 ท่านมีความภาคภูมิใจในบรกิารของ MRT 

LQ3 ท่านติดตามข่าวสารและการประชาสัมพนัธข์อง MRT อย่างสม่ำเสมอ 

LQ4 ท่านมีความสนใจและอยากเข้าร่วมกิจกรรมที่จัดขึน้โดย MRT อย่างสม่ำเสมอ 

LQ5 ท่านเลือกใช้บรกิารของรถไฟฟ้า MRT เป็นลำดับแรกเสมอ 

LQ6 ท่านมกัชกัชวนบุคคลอืน่ให้มาใช้บริการของรถไฟฟ้า MRT เสมอ 

LQ7 เมื่อมีคนสอบถามขอ้มูลเส้นทางการเดินทาง ท่านมักแนะนำบุคคลอืน่ให้ใช้บริการของรถไฟฟ้า MRT 

LQ8 ท่านมกัให้ขอ้คิดเห็นและคำแนะนำแก่ MRT เพื่อการพัฒนาปรับปรุงเสมอเมื่อมีโอกาส 

LQ9 ท่านยินดเีข้าร่วมเป็นส่วนหนึ่งของกลไกการยกระดับคุณภาพบรกิารของ MRT เสมอ 

LQ10 ท่านเข้าใจความจำเปน็ในการปรับค่าโดยสารของรถไฟฟ้า MRT 

  

เมื่อเปรียบเทียบความภักดีของผู้ใช้บริการในแต่ละข้อคำถามพบว่าระดับความภักดีในบริการ
รถไฟฟ้ามีค่าเฉลี่ยในระดับที่มีความภักดีต่อบริการ “มากที่สุด” (�̅� = 8.84) โดยด้านสำรวจที่มีความภักดีสูงที่สุด
คือ ความภักดีในการนำเสนอบริการให้แก่บุคคลอื่น ๆ เพื่อขยายเครือข่ายของผู้ใช้บริการ ผ่านข้อคำถามที่ LQ7 
“คนสอบถามข้อมูลเส้นทางการเดินทาง ท่านมักแนะนำบุคคลอื่นให้ใช้บริการของรถไฟฟ้า MRT” (�̅� = 9.07)  
แสดงว่าบริการรถไฟฟ้าเป็นบริการที่ผู้ใช้บริการมีความกล้าที่จะนำเสนอและแนะนำให้แก่บุคคลอื่นมาใช้บริการ 
ในขณะที่ด้านสำรวจที่มีความภักดีต่ำที่สุดคือ ด้านราคา ผ่านข้อสำรวจที่ LQ10 “ท่านเข้าใจความจำเป็นใน 
การปรับค่าโดยสารของรถไฟฟ้า MRT” ” (�̅� = 8.37)  แสดงถึงความไม่เข้าใจในการปรับราคาค่าโดยสาร ซึ่งมี
ผลกระทบต่อความภักดีในบริการ ซึ่งสอดรับกับผลสำรวจความพึงพอใจ 
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4.1.7. เปรียบเทียบกับขนส่งสาธารณะอ่ืน 
ในการเปรียบเทียบกับขนส่งสาธารณะอื ่น ๆ นั ้น ปี 2565 คณะทำงานปรับรูปแบบ 

การนำเสนอและการสำรวจเพื่อให้ง่ายต่อผู้ตอบแบบสำรวจ โดยการปรับให้เป็นการเปรียบเทียบเชิงคุณภาพและ
จัดลำดับ มากกว่า การให้คะแนน เพื่อลดผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ แต่คงไว้ซึ่ง
วัตถุประสงค์ของการสำรวจและประโยชน์ของ รฟม. ในการพิจารณาตำแหน่งด้านความเป็นผู้นำของระบบขนส่ง
สาธารณะ โดยการเปรียบเทียบพิจารณาตามตัวชี้วัดของ รฟม. ทั้ง 7 ด้าน โดยนิยามการเปรียบเทียบตามมาตรวัด
ดังนี้ 

➢ คะแนน 5: บริการของ รฟม. ดีที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่น 
➢ คะแนน 4: บริการของ รฟม. ดีแต่ยังมีผู้ให้บริการรายอื่นที่ใกล้เคียงกันทำได้ดีกว่าบางราย  
➢ คะแนน 3: บริการของ รฟม. จัดว่าปานกลาง 
➢ คะแนน 2: บริการของ รฟม. ไม่ดีแต่ยังมีผู้ให้บริการรายอ่ืนที่ใกล้เคียงกันทำได้ดีน้อยกว่าบางราย  
➢ คะแนน 1: บริการของ รฟม. แย่ที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืน 
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ภาพที ่15 เปรียบเทียบดา้นความเป็นผูน้ำกับบริการขนส่งสาธารณะรายอื่น 

 เมื่อเปรียบเทียบภาวะผู้นำของบริการรถไฟฟ้า MRT พบว่า ด้านความปลอดภัยภายในสถานี ชานชาลา 
หรือบริเวณรับส่งผู้โดยสาร (ของบริการขนส่งสาธารณะรายอ่ืน) บริการรถไฟฟ้า MRT มีความเป็นผู้นำสูงที่สุด โดย

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า

ด้านคุณภาพและสิ่งอ านวยความสะดวกภายในสถานแีละภายในขบวนรถ

ด้านบุคลากร

ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร

ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถ

ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล

ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า

296

394

397

431

342

448

323

1041

922

923

734

981

829

999

ด้านความ
ปลอดภัยภายใน
สถานีรถไฟฟ้า

ด้านคุณภาพและ
สิ่งอ านวยความ
สะดวกภายใน

สถานีและภายใน
ขบวนรถ

ด้านบุคลากร
ด้านความคุ้มค่า

ของราคาค่า
โดยสาร

ด้านความ
น่าเชื่อถือของการ

เดินรถ

ด้านการ
ประชาสัมพันธ์

และการให้ข้อมูล

ด้านความ
ปลอดภัยภายใน
ขบวนรถไฟฟ้า

บริการของ รฟม. แย่ท่ีสุด 0 0 0 15 0 1 1

บริการของ รฟม. ไม่ดี แต่ยังมีผู้ให้บริการรายอื่นที่ไม่ดีกว่า 0 0 3 18 3 8 3

บริการของ รฟม. จัดว่า ปานกลาง 11 32 25 150 22 62 22

บริการของ รฟม. ดี แต่ยังมีผู้ให้บริการรายอื่นท่ีดีกว่า 296 394 397 431 342 448 323

บริการของ รฟม. ดีท่ีสุด 1041 922 923 734 981 829 999

เปรียบเทียบกับผู้ให้บริการขนส่งสาธารณะรายอื่น

บริการของ รฟม. แย่ท่ีสุด บริการของ รฟม. ไม่ดี แต่ยังมีผู้ให้บริการรายอื่นที่ไม่ดีกว่า

บริการของ รฟม. จัดว่า ปานกลาง บริการของ รฟม. ดี แต่ยังมีผู้ให้บริการรายอื่นที่ดีกว่า

บริการของ รฟม. ดีท่ีสุด
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ร้อยละ 77.23 ของกลุ ่มสำรวจให้บริการของ รฟม. ดีที ่ส ุดเมื ่อเทียบกับผู ้ให้บริการรายอื ่น รองลงมาคือ  
ความปลอดภัยในการเดินทางและใช้พาหนะ ร้อยละ 74.11 ของกลุ่มสำรวจให้บริการของ รฟม. ดีที่สุดเมื่อเทียบ
กับ ผู้ให้บริการรายอื่น รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ โดยร้อยละ 72.77 ของกลุ่มสำรวจให้บริการ
ของ รฟม. ดีที ่สุดเมื ่อเทียบกับผู ้ให้บริการรายอื ่น  ซึ ่งเป็นลำดับคะแนนที่สอดคล้องกับผลสำรวจครั ้งที ่ 1  
ประจำปี 2565 

 อย่างไรก็ตามประเด็นด้านราคาและความคุ้มค่าของค่าโดยสารนั้น มีผู ้ตอบแบบสำรวจ ร้อยละ 1.11  
เห็นว่าราคาและความคุ้มค่าของค่าโดยสารของบริการรถไฟฟ้า MRT แย่ที่สุด และมีเพียงร้อยละ 54.45 ของ 
กลุ่มสำรวจที่เห็นว่าให้บริการของ รฟม. ดีที่สุดเมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่น ซึ่งเป็นด้านที่ ได้ผลประเมินต่ำที่สุด
เมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ทั้งนี้ผลสำรวจยังสอดรับกับผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 อีกด้วย 

 จากผลการสำรวจความเป็นผู้นำในภาพรวม พบว่าบริการรถไฟฟ้า MRT ยังคงมีระดับการให้บริการใน
เกณฑ์ชั้นนำด้านบริการขนส่งสาธารณะ  

4.1.8. การรายงานปัญหาจากการใช้บริการ 
จากข้อสำรวจด้านการรายงานปัญหาจากการใช้บริการ คณะทำงานแบ่งรายละเอียดของ

ปัญหาออกเป็น 6 ด้าน ดังนี้ 

• เรื่องความปลอดภัยภายในสถานีและภายในรถไฟฟ้า 

• เรื ่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี เช่น ห้องน้ำ ร้านค้า  
ป้ายบอกทาง ที่นั่งพัก เป็นต้น 

• เรื่องความเพียงพอของรถไฟฟ้า 

• เรื่องการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ 

• เรื่องการใช้งานระบบบัตรโดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน เครื่องออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะบัตร/หยอด
เหรียญโดยสาร 

• เรื่องการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับบริการของ MRT 

4.1.8.1. การพิจารณาความถี่ในการพบปัญหา 
ความถี่ในการพบปัญหาคือผลการสำรวจความบ่อยครั้งของปัญหาที่ผู้ตอบแบบ

สำรวจพบจากการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
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ตารางที่ 24 ความถี่ในการพบเจอปัญหาจากการใช้บริการ 

 ความถี่ในการพบปัญหา  

  

  

N 

Mean Mode 

Std. 

Devia

tion 

Varianc

e 

Ran

ge 

Mini

mu

m 

Maxi

mum Valid Missing 

เร่ืองความปลอดภัยภายในสถานี
และภายในรถไฟฟ้า 

1348 0 1.83 1 1.130 1.276 4 1 5 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในสถานี เชน่ ห้องน้ำ ร้านค้า 
ป้ายบอกทาง ที่นั่งพัก เป็นต้น 

1348 0 2.21 1 1.222 1.494 4 1 5 

เร่ืองความเพียงพอของรถไฟฟ้า 1348 0 2.16 1 1.208 1.460 4 1 5 

เร่ืองการเชื่อมต่อการเดินทางกับ
ระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 

1348 0 2.09 1 1.202 1.446 4 1 5 

เร่ืองการใช้งานระบบบัตร
โดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน 
เคร่ืองออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะ
บัตร/หยอดเหรียญโดยสาร 

1348 0 2.01 1 1.182 1.397 4 1 5 

เร่ืองการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการของ MRT 

1348 0 1.90 1 1.176 1.382 4 1 5 

จากค่าเฉลี ่ยความถี ่ในการพบปัญหาพบว่าอยู ่ในอันตรภาคที ่ 2 ค่าเฉลี่ย  
1.81-2.60 ซึ ่งหมายถึงการพบปัญหาไม่บ่อยครั ้ง เมื ่อจัดเรียงตามค่าเฉลี ่ยจะพบว่าปัญหา เรื ่องคุณภาพและ 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี เช่น ห้องน้ำ ร้านค้า ป้ายบอกทาง ที่นั่งพัก เป็นต้น ที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด (�̅� = 2.21) รองลงมาคือ เรื่องความเพียงพอของรถไฟฟ้า (�̅� = 2.16) ซึ่งยังเป็นสองอันดับแรกที่
ได้รับการรายงานปัญหาบ่อยสอดรับกับผลการสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

4.1.8.2. การพิจารณาความรุนแรงของผลกระทบของปัญหา 

 ความรุนแรงของปัญหาคือผลกระทบที่เกิดกับผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ตอบแบบ
สำรวจพบจากการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
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ตารางที่ 25 ความรุนแรงของปัญหาที่พบจากการใช้บริการ 

 ความรุนแรงในการพบปัญหา  

  

  

N 

Mean Mode 

Std. 

Devia

tion 

Varianc

e 

Ran

ge 

Mini

mu

m 

Maxi

mum Valid Missing 

เร่ืองความปลอดภัยภายในสถานี
และภายในรถไฟฟ้า 

1348 0 1.79 1 1.121 1.256 4 1 5 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในสถานี เชน่ ห้องน้ำ ร้านค้า 
ป้ายบอกทาง ที่นั่งพัก เป็นต้น 

1348 0 2.08 1 1.214 1.474 4 1 5 

เร่ืองความเพียงพอของรถไฟฟ้า 1348 0 2.08 1 1.193 1.423 4 1 5 

เร่ืองการเชื่อมต่อการเดินทางกับ
ระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 

1348 0 2.03 1 1.204 1.450 4 1 5 

เร่ืองการใช้งานระบบบัตร
โดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน 
เคร่ืองออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะ
บัตร/หยอดเหรียญโดยสาร 

1348 0 1.94 1 1.194 1.426 4 1 5 

เร่ืองการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการของ MRT 

1348 0 1.86 1 1.174 1.377 4 1 5 

 

จากค่าเฉลี ่ยความรุนแรงของปัญหาพบว่าอยู ่ในอันตรภาคที ่ 2 ค่าเฉลี่ย  
1.81-2.60 ซึ่งหมายถึงปัญหาที่มีผลกระทบน้อย เมื่อจัดเรียงตามค่าเฉลี่ยจะพบว่าปัญหาเรื่องความเพียงพอของ
รถไฟฟ้าและเรื ่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี เช่น ห้องน้ำ ร้านค้า  
ป้ายบอกทาง ที่นั ่งพัก เป็นต้น เป็นปัญหาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (�̅� = 2.08) รองลงมาคือ เรื ่องการใช้งานระบบ 

บัตรโดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน เครื่องออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะบัตร/หยอดเหรียญโดยสาร (�̅� = 1.94) 

4.1.9. การพิจารณาปัญหาที่กระทบต่อความพึงพอใจของการใช้บริการ 
การพิจารณาปัญหาที ่กระทบต่อความพึงพอใจของการใช้บริการคือการดูค่าเฉลี ่ยของ

ผลกระทบของปัญหาต่อความพึงพอใจที่เป็นผลคูณระหว่างความถี่ของปัญหาและความรุนแรงของปัญหา 
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ตารางที่ 26 ผลกระทบของปัญหาต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 ผลกระทบของปัญหา  

  

  

N 

Mean Mode 

Std. 

Devia

tion 

Varianc

e 

Ran

ge 

Mini

mu

m 

Maxi

mum Valid Missing 

เร่ืองความปลอดภัยภายในสถานี
และภายในรถไฟฟ้า 

1348 0 4.43 1 5.774 33.341 24 1 25 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในสถานี เชน่ ห้องน้ำ ร้านค้า 
ป้ายบอกทาง ที่นั่งพัก เป็นต้น 

1348 0 5.92 1 6.322 39.971 24 1 25 

เร่ืองความเพียงพอของรถไฟฟ้า 1348 0 5.81 1 6.201 38.457 24 1 25 

เร่ืองการเชื่อมต่อการเดินทางกับ
ระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 

1348 0 5.60 1 6.272 39.334 24 1 25 

เร่ืองการใช้งานระบบบัตร
โดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน 
เคร่ืองออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะ
บัตร/หยอดเหรียญโดยสาร 

1348 0 5.22 1 6.145 37.766 24 1 25 

เร่ืองการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการของ MRT 

1348 0 4.85 1 6.064 36.772 24 1 25 

 

จากค่าเฉลี่ยของผลกระทบของปัญหาต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ใน
อันตรภาคท่ี 1 ค่าเฉลี่ย 1.00-7.00 ซึ่งหมายถึงปัญหาและอุปสรรคที่เริ่มก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจเมื่อจัดเรียงตาม
ค่าเฉลี่ยจะพบว่าปัญหาเรื่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี เช่น ห้องน้ำ 
ร้านค้า ป้ายบอกทาง ที่นั่งพัก เป็นต้น (�̅� = 5.92) รองลงมาคือเรื่องความเพียงพอของรถไฟฟ้า (�̅� = 5.81) และ 
เรื่องการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ (�̅� = 5.60) ซึ่งเป็นเรื่องที่สอดคล้องกับผลสำรวจ  
ครั้งที่ 1 ประจำ 2565 ซึ่งมีการปรับลดคะแนนความรุนแรงที่ต่ำลง 

4.1.9.1. ข้อมูลเชิงคุณภาพของปัญหาเรื่องความปลอดภัยภายในสถานีและภายใน
รถไฟฟ้า 

จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ คณะทำงานจัดทำดัชนีคำและใช้วิธีการวิเคราะห์
กลุ่มคำที่ปรากฎในลักษณะที่สะท้อนถึงปัญหา โดยจำแนกดัชนีได้เป็น 15 กลุ่มดัชนีคำ 
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ตารางที่ 27 รายการปัญหาเร่ืองความปลอดภัยภายในสถานีและภายในรถไฟฟา้โดยการจัดกลุ่มตามดัชนีคำ 

รายการปัญหาเร่ืองความปลอดภัยภายในสถานีและภายในรถไฟฟ้าโดยการจัดกลุ่มตามดัชนีคำ 

รายการปัญหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ความหนาแน่นของผู้โดยสารมาก 16 22.6 22.6 22.6 

การแพร่ระบาดเชื้อไวรัสโควิด 19 8 11.3 11.3 33.9 

เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยไม่
เพียงพอ 

8 11.3 11.3 45.2 

การแจ้งเตือนและประกาศเรื่องความ
ปลอดภัยไม่ชัดเจน 

6 8.5 8.5 53.7 

ฝนตก พ้ืนเปียกลื่น 6 8.5 8.5 62.2 

ผู้ดื่มสุรา ผู้มสีภาวะไม่ปรกต ิ 5 7 7 69.2 

กล้องวงจรปิดไม่ทั่วถึง 5 7 7 76.2 

ปัญหาที่เกิดจากผู้โดยสารรายอื่น 4 5.6 5.6 81.8 

ปัญหาเกี่ยวกับท่ีกั้นบริเวณชานชาลา 4 5.6 5.6 87.4 

แสงสว่างไมเ่พียงพอ 2 2.8 2.8 90.2 

อุบัติเหต ุ 2 2.8 2.8 93.0 

ช่องว่างระหว่างรถไฟฟ้าและชาน
ชาลา 

2 2.8 2.8 95.8 

ปลอดภัยจากการเดินรถ 1 1.4 1.4 97.2 

ปัญหาเกี่ยวกับราวจับและที่นั่ง
ภายในขบวนรถ 

1 1.4 1.4 98.6 

ปัญหาจากนก 1 1.4 1.4 100 

Total 71 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 
จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื่องความปลอดภัยภายในสถานีและรถไฟฟ้าพบว่าปัญหาที่

มีการรายงานมากที่สุด 3 อันดับแรก คือความหนาแน่นของผู้โดยสารที่มาก คิดเป็นร้อยละ 22.6 รองลงมาคือ 

การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 คิดเป็นร้อยละ 11.3 และเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยไม่เพียงพอ คิดเป็น
ร้อยละ 11.3 โดยที่ปัญหาด้านความเพียงพอของเจ้าหน้าที ่รักษาความปลอดภัยนั ้นเป็นประเด็นปัญหาที่มี  
การรายงานใน 3 อันดับแรกในผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน  
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4.1.9.2. ข้อมูลเชิงคุณภาพของปัญหาเรื่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวย
ความสะดวกภายในสถานี 
จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ คณะทำงานจัดทำดัชนีคำและใช้วิธีการวิเคราะห์

กลุ่มคำที่ปรากฎในลักษณะที่สะท้อนถึงปัญหา โดยจำแนกดัชนีได้เป็น 13 กลุ่มดัชนีคำ 

ตารางที่ 28 รายการปัญหาเร่ืองคุณภาพและความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานีโดยการจัดกลุ่มตามดัชนีคำ 

รายการปัญหาเร่ืองคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานีโดยการจัดกลุ่มตามดัชนีคำ 

รายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ความเพียงพอของห้องน้ำ 83 39.0 39.0 39.0 

ความเพียงพอของที่น่ังพักภายใน
สถาน ี

53 24.9 24.9 63.9 

ป้ายบอกทางเกี่ยวกับสิ่งอำนวยความ
สะดวก (ห้องน้ำ) 

28 13.1 13.1 77.0 

ความสะอาดของห้องน้ำ 16 7.5 7.5 84.5 

ความเพียงพอของป้ายบอกทาง 12 5.6 5.6 90.1 

ความเพียงพอของร้านค้า 7 3.3 3.3 93.4 

ความเพียงพอของตู้กดเงินสด (ATM) 5 2.3 2.3 95.7 

ความเพียงพอของลิฟต ์ 3 1.4 1.4 97.1 

ความเพียงพอของจุดบริการ
แอลกอฮอลล์้างมือ 

2 0.9 0.9 98.0 

ปัญหาเครื่องอ่าน EMV และเครื่อง
จำหน่ายตั๋ว 

1 0.5 0.5 98.5 

ความเพียงพอของป้ายแจ้ง
สถานะการเดินรถ 

1 0.5 0.5 99.0 

ความเพียงพอของจุดจำหน่ายตั๋ว 1 0.5 0.5 99.5 

สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้
พิการ 

1 0.5 0.5 100 

Total 213 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในสถานีพบว่าปัญหาที่มีการรายงานมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือความเพียงพอของห้องน้ำ คิดเป็นร้อยละ 39.0 
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รองลงมาคือความเพียงพอของที่นั ่งพักภายในสถานี คิดเป็นร้อยละ 24.9 และป้ายบอกทางเกี่ยวกับสิ่งอำนวย 

ความสะดวก (ห้องน้ำ) คิดเป็นร้อยละ 13.1 โดยที่ปัญหาเรื่องความเพียงพอของห้องน้ำและที่นั่งพักเป็นประเด็น
ปัญหาที่มีการรายงานใน 3 อันดับแรกในผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน 

4.1.9.3. ข้อมูลเชิงคุณภาพของปัญหาเรื่องความเพียงพอของรถไฟฟ้า 
จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ คณะทำงานจัดทำดัชนีคำและใช้วิธีการวิเคราะห์

กลุ่มคำที่ปรากฎในลักษณะที่สะท้อนถึงปัญหา โดยจำแนกดัชนีได้เป็น 6 กลุ่มดัชนีคำ 

ตารางที่ 29 รายการปัญหาเร่ืองความเพียงพอของรถไฟฟา้ 
รายการปัญหาเร่ืองความเพียงพอของรถไฟฟ้า 

รายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ความเพียงพอของรถไฟฟ้า 99 68.3 68.3 68.3 

ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้า 40 27.6 27.6 95.9 

ความเพียงพอของที่น่ัง 3 2.0 2.0 97.9 

ความเพียงพอของสถานีรถไฟฟ้า 1 0.7 0.7 98.6 

การขยายเวลาให้บริการ 1 0.7 0.7 99.3 

ความเพียงพอของที่น่ังที่น่ังสำหรับ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ สตรีมีครรภ ์

1 0.7 0.7 100.0 

Total 145 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื ่องความเพียงพอของรถไฟฟ้าพบว่าปัญหาที ่มี 
การรายงานมากที่สุดคือความเพียงพอของรถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 68.3 รองลงมาคือความตรงต่อเวลาของ
รถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 27.6 ทั้งนี้ปัญหาด้านความเพียงพอของรถไฟฟ้านั้น เป็นประเด็นปัญหาที่มีการรายงานสูง
ที่สุดในผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน 

4.1.9.4. ข้อมูลเชิงคุณภาพของปัญหาเรื่องการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่ง
สาธารณะอื่นๆ 
จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ คณะทำงานจัดทำดัชนีคำและใช้วิธีการวิเคราะห์

กลุ่มคำที่ปรากฎในลักษณะที่สะท้อนถึงปัญหา โดยจำแนกดัชนีได้เป็น 7 กลุ่มดัชนีคำ 
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ตารางที่ 30 รายการปัญหาเร่ืองการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 

รายการปญัหาเร่ืองการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ 

รายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ระยะทางของจุดเช่ือมต่อไกล 35 38.5 38.5 38.5 

ความเพียงพอของจำนวนจุดเช่ือมต่อ 29 31.9 31.9 70.4 

ความเพียงพอของป้ายบอกทางของ
จุดเช่ือมต่อ 

18 19.8 19.8 90.2 

จุดเช่ือมต่อไม่สะดวกและปลอดภยั 4 4.4 4.4 94.6 

การใช้บัตรโดยสารร่วม 3 3.3 3.3 97.9 

บริการรถรับส่งจดุเช่ือมต่อ 1 1.1 1.1 99.0 

การประชาสัมพันธ์จุดเชื่อมต่อ 1 1.1 1.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื่องการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะ
อื่น ๆพบว่าปัญหาที่มีการรายงานมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ ระยะทางของจุดเชื่อมต่อไกล คิดเป็นร้อยละ 38.5 
รองลงมาคือความเพียงพอของจุดเชื่อมต่อ คิดเป็นร้อยละ 31.9 และความเพียงพอของป้ายบอกทางจุดเชื่อมต่อ 
คิดเป็นร้อยละ 19.8 โดยที่ปัญหาทั้ง 3 ลำดับดังกล่าวล้วนเป็นประเด็นปัญหาที่มีการรายงานใน 3 อันดับแรกในผล
สำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน 

4.1.9.5. ข้อมูลเชิงคุณภาพของปัญหาเรื่องการใช้งานระบบบัตรโดยสาร เช่น ช่องทาง
ชำระเงิน เครื่องออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะบัตร/หยอดเหรียญโดยสาร 
จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ คณะทำงานจัดทำดัชนีคำและใช้วิธีการวิเคราะห์

กลุ่มคำที่ปรากฎในลักษณะที่สะท้อนถึงปัญหา โดยจำแนกดัชนีได้เป็น 12 กลุ่มดัชนีคำ 
ตารางที่ 31 รายการปัญหาเร่ืองการใช้งานระบบบัตรโดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน เครื่องออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะบัตร/หยอดเหรียญโดยสาร 

รายการปัญหาเร่ืองการใช้งานระบบบัตรโดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน เคร่ืองออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะบัตร/หยอดเหรียญ
โดยสาร 

รายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid การทำงานของ จุดแตะบัตร/หยอด
เหรียญโดยสาร 

40 34.5 34.5 34.5 
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รายการปัญหาเร่ืองการใช้งานระบบบัตรโดยสาร เช่น ช่องทางชำระเงิน เคร่ืองออกบัตร/เติมเงิน จุดแตะบัตร/หยอดเหรียญ
โดยสาร 

รายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

การทำงานของ เครื่องออกบัตร/เติม
เงิน 

20 17.2 17.2 51.7 

ความเพียงพอของจุดจำหน่ายบตัร
โดยสาร 

14 12.0 12.0  63.7 

ช่องทางการเติมเงินบัตรโดยสาร 8 6.9 6.9 70.6 

การเพิ่มโปรโมชั่นบัตรโดยสาร 8 6.9 6.9 77.5 

การใช้บัตรโดยสารร่วม 6 5.2 5.2 82.7 

การอัปเดตและตรวจสอบยอดเงินใน
บัตรโดยสาร 

6 5.2 5.2 87.9 

การทำงานของระบบประตูกั้นชำระ
ค่าโดยสาร 

3 2.6 2.6 90.5 

ช่องทางการชำระเงินของ เครื่อง
ออกบัตร/เติมเงิน 

3 2.6 2.6 93.1 

คุณภาพและรายละเอียดของบัตร
โดยสาร 

3 2.6 2.6 95.7 

ความเพียงพอของเครื่องปรับมลูคา่
บัตรโดยสาร 

3 2.6 2.6 98.3 

การขัดข้องของ ระบบเติมเงิน
ออนไลน ์

2 1.7 1.7 100.0 

Total 116 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื่องการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะ
อื่น ๆพบว่าปัญหาที่มีการรายงานมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ การทำงานของจุดแตะบัตร/หยอดเหรียญโดยสาร  
คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมาคือการทำงานของเครื่องออกบัตร/เติมเงิน คิดเป็นร้อยละ 17.2 และความเพียงพอ
ของจุดจำหน่ายบัตรโดยสาร คิดเป็น ร้อยละ 12.0 โดยที่ปัญหาความเพียงพอของจุดจำหน่ายบัตรโดยสารเป็น
ประเด็นปัญหาที่มีการรายงานใน 3 อันดับแรกในผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน 
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4.1.9.6. ข้อมูลเชิงคุณภาพของปัญหาเรื่องการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับบริการของ MRT 
จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ คณะทำงานจัดทำดัชนีคำและใช้วิธีการวิเคราะห์

กลุ่มคำที่ปรากฎในลักษณะที่สะท้อนถึงปัญหา โดยจำแนกดัชนีได้เป็น 7 กลุ่มดัชนีคำ 
ตารางที่ 32 รายการปัญหาเร่ืองการค้นหาข้อมูลเกีย่วกับบริการของ MRT 

รายการปัญหาเร่ืองการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับบริการของ MRT 

รายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ความถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
ข้อมูล 

4 26.7 26.7 26.7 

ความสะดวกสบายของระบบสืบคน้
ข้อมูล 

3 20.0 20.0 46.7 

ช่องทางประชาสัมพันธ์ไม่เพียงพอ 3 20.0 20.0 66.7 

ระบบประชาสัมพันธ์ข้อมลูผ่าน 
Application 

2 13.3 13.3 80.0 

การให้บริการข้อมูลในรูปแบบไฟล์
อิเล็กทรอนิกส ์

1 6.7 6.7 86.7 

การให้ข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีพนักงาน 1 6.7 6.7 93.4 

ความยากในการทำความเข้าใจการ
ใช้งานสำหรับนักท่องเที่ยว 

1 6.7 6.7 100 

Total 15 100.0 100.0  

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื่องการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับบริการของ MRT พบว่า
ปัญหาที่มีการรายงานมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ ความถูกต้องและเป็นปัจจุบันของข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 26.7 
รองลงมาคือความสะดวกสบายของระบบสืบค้นข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 20.0 และช่องทางประชาสัมพันธ์ไม่เพียงพอ
คิดเป็นร้อยละ 20.0 โดยที่ปัญหาความถูกต้องและเป็นปัจจุบันของข้อมูลและความสะดวกสบายของระบบสืบค้น
ข้อมูลเป็นประเด็นปัญหาที่มีการรายงานใน 3 อันดับแรกในผลสำรวจครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน 

4.1.10. การจัดลำดับความสำคัญของปัญหาด้วยแนวทาง Pareto’s Principle 
หลักการของพาเรโต (Pareto’s Principle) หรือกฎ 80:20 ที่ว่า “สาเหตุหลัก 20 ส่งผลทำให้

เกิดผลลัพธ์ 80” (vital few and trivial many) ฉะนั้นเมื่อพิจารณาถึงข้อรายการปัญหาที่เกิดขึ้นในภาพรวมทั้ง 6 
ด้านที่กระทบต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT จึงสามารถประยุกต์ใช้หลักการของพาเรโตใน 

การจัดลำดับความสำคัญของปัญหาในการแก้ไขได้ 
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ตารางที่ 33 การวิเคราะห์ปัญหาภาพรวมที่กระทบต่อความพึงพอใจเพื่อการจัดลำดับความสำคัญ 

การวิเคราะห์ปัญหาภาพรวมที่กระทบต่อความพึงพอใจเพ่ือการจัดลำดับความสำคัญ 

ดัชนีรายการปญัหา Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

ความเพียงพอของรถไฟฟ้า 99 15.21 15.21 15.21 

ความเพียงพอของห้องน้ำ 83 12.75 12.75 27.96 

ความเพียงพอของที่นั่งพักภายในสถานี 53 8.14 8.14 36.10 

ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้า 40 6.14 6.14 42.24 

การทำงานของ จุดแตะบัตร/หยอดเหรยีญ
โดยสาร 

40 6.14 6.14 48.39 

ระยะทางของจุดเชื่อมต่อไกล 35 5.38 5.38 53.76 

ความเพียงพอของจำนวนจุดเชื่อมต่อ 29 4.45 4.45 58.22 

ป้ายบอกทางเกีย่วกบัสิ่งอำนวยความ
สะดวก (ห้องน้ำ) 

28 4.30 4.30 62.52 

การทำงานของ เครื่องออกบัตร/เติมเงิน 20 3.07 3.07 65.59 

ความเพียงพอของป้ายบอกทางของ
จุดเชื่อมต่อ 

18 2.76 2.76 68.36 

ความหนาแน่นของผู้โดยสารมาก 16 2.46 2.46 70.81 

ความสะอาดของห้องน้ำ 16 2.46 2.46 73.27 

ความเพียงพอของจุดจำหน่ายบัตรโดยสาร 
14 2.15 2.15 75.42 

ความเพียงพอของป้ายบอกทาง 12 1.84 1.84 77.27 

การแพร่ระบาดเชื้อไวรัสโควิด 19 8 1.23 1.23 78.49 

เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภยัไม่เพียงพอ 8 1.23 1.23 79.72 

ช่องทางการเติมเงินบัตรโดยสาร 8 1.23 1.23 80.95 

การเพิ่มโปรโมชั่นบัตรโดยสาร 8 1.23 1.23 82.18 

ความเพียงพอของร้านค้า 7 1.08 1.08 83.26 

การแจ้งเตือนและประกาศเร่ืองความ
ปลอดภัยไม่ชัดเจน 

6 0.92 0.92 84.18 

ฝนตก พื้นเปียกลื่น 6 0.92 0.92 85.10 

การใช้บัตรโดยสารร่วม 6 0.92 0.92 86.02 
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การอัปเดตและตรวจสอบยอดเงินในบัตร
โดยสาร 

6 0.92 0.92 86.94 

ผู้ดื่มสุรา ผู้มีสภาวะไม่ปรกต ิ 5 0.77 0.77 87.71 

กล้องวงจรปิดไม่ทั่วถึง 5 0.77 0.77 88.48 

ความเพียงพอของตู้กดเงินสด (ATM) 5 0.77 0.77 89.25 

ปัญหาที่เกิดจากผู้โดยสารรายอื่น 4 0.61 0.61 89.86 

ปัญหาเกีย่วกบัที่กั้นบริเวณชานชาลา 4 0.61 0.61 90.48 

จุดเชื่อมต่อไม่สะดวกและปลอดภยั 4 0.61 0.61 91.09 

ความถูกต้องและเป็นปัจจุบันของข้อมูล 4 0.61 0.61 91.71 

ความเพียงพอของลิฟต์ 3 0.46 0.46 92.17 

ความเพียงพอของที่นั่ง 3 0.46 0.46 92.63 

การใช้บัตรโดยสารร่วม 3 0.46 0.46 93.09 

การทำงานของระบบประตูกั้นชำระค่า
โดยสาร 

3 0.46 0.46 93.55 

ช่องทางการชำระเงินของ เครื่องออก
บัตร/เติมเงิน 

3 0.46 0.46 94.01 

คุณภาพและรายละเอียดของบัตรโดยสาร 3 0.46 0.46 94.47 

ความเพียงพอของเครื่องปรับมูลค่าบัตร
โดยสาร 

3 0.46 0.46 94.93 

ความสะดวกสบายของระบบสืบค้นข้อมลู 3 0.46 0.46 95.39 

ช่องทางประชาสัมพันธ์ไม่เพียงพอ 3 0.46 0.46 95.85 

แสงสว่างไม่เพียงพอ 2 0.31 0.31 96.16 

อุบัติเหตุ 2 0.31 0.31 96.47 

ช่องว่างระหวา่งรถไฟฟ้าและชานชาลา 2 0.31 0.31 96.77 

ความเพียงพอของจุดบริการแอลกอฮอล์
ล้างมือ 

2 0.31 0.31 97.08 

การขัดข้องของ ระบบเติมเงินออนไลน์ 2 0.31 0.31 97.39 

ระบบประชาสัมพันธ์ข้อมูลผา่น 
Application 

2 0.31 0.31 97.70 

ปลอดภัยจากการเดินรถ 1 0.15 0.15 97.85 

ปัญหาเกีย่วกบัราวจับและที่นั่งภายใน
ขบวนรถ 

1 0.15 0.15 98.00 

ปัญหาจากนก 1 0.15 0.15 98.16 
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ปัญหาเครื่องอ่าน EMV และเครื่อง
จำหน่ายตั๋ว 

1 0.15 0.15 98.31 

ความเพียงพอของป้ายแจ้งสถานะการเดิน
รถ 

1 0.15 0.15 98.46 

ความเพียงพอของจุดจำหน่ายตัว๋ 1 0.15 0.15 98.62 

สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผูพ้ิการ 1 0.15 0.15 98.77 

ความเพียงพอของสถานีรถไฟฟ้า 1 0.15 0.15 98.92 

การขยายเวลาให้บริการ 1 0.15 0.15 99.08 

ความเพียงพอของที่นั่งที่นั่งสำหรับ
ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร สตรีมีครรภ ์

1 0.15 0.15 99.23 

บริการรถรับส่งจุดเชื่อมต่อ 1 0.15 0.15 99.39 

การประชาสัมพันธ์จุดเชื่อมต่อ 1 0.15 0.15 99.54 

การให้บริการขอ้มูลในรูปแบบไฟล์
อิเล็กทรอนิกส ์

1 0.15 0.15 99.69 

การให้ข้อมูลของเจ้าหน้าทีพ่นักงาน 1 0.15 0.15 99.85 

ความยากในการทำความเขา้ใจการใช้งาน
สำหรับนักท่องเที่ยว 

1 0.15 0.15 100.00 

 
Total 651 100.00 100.00  

หมายเหตุ 1: จำนวนรวมของความถีอ่าจนอ้ยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากข้อคำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

หมายเหตุ 2: สีแดงคอืรายการปัญหาที่จัดลำดับความถี่และมีความถี่สะสมในชว่งรอ้ยละ 80 ตามหลักการพาเรโต 
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ภาพที ่16 ภาพแสดงการวิเคราะห์ปัญหาด้วยวิธกีารพาเรโต 

เมื่อพิจารณาภาพรวมของปัญหาพบว่าปัญหาที่มีความถ่ีสูงที่สุด 3 อันดับแรกได้แก่ ความเพียงพอ
ของรถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 15.21 รองลงมาคือ ความเพียงพอของห้องน้ำ คิดเป็นร้อยละ 12.75 และ 

ความเพียงพอของที่นั ่งพักภายในสถานี คิดเป็นร้อยละ 8.14 ซึ่งเป็นประเด็นปัญหาที่สอดคล้องกับผลสำรวจ 

ครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 

4.1.11. ความต้องการด้านนวัตกรรมจากผู้ใช้บริการ 
ในปี 2565 คณะทำงานได้ปรับเพิ่มการสำรวจความต้องการด้านนวัตกรรมของผู้ใช้บริการ โดย

การกำหนดประเภทนวัตกรรมออกเป็น 7 ด้านหลัก ๆ โดยจากผลสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังให้เกิด
การสร้างนวัตกรรมมากที่สุดใน 3 อันดับแรกได้แก่ การสร้างนวัตกรรมและเทคโนโลยีการชำระเงินค่าโดยสาร 

คิดเป็นร้อยละ 22.6 รองลงมาคือการสร้างนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งเสริมการเชื่อมต่อการเดินทางร่วมกับ  

ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 20.8 และการสร้างนวัตกรรมและเทคโนโลยีการเดินขบวนรถ  
คิดเป็นร้อยละ 14.7 ซึ่งล้วนแต่เป็นประเด็นความต้องการที่มีการรายงานใน 3 อันดับแรกในผลสำรวจครั้งที่ 1 
ประจำปี 2565 เช่นเดียวกัน 
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ตารางที่ 34 ความต้องการด้านนวัตกรรมของผู้ใช้บริการ 

ความต้องการด้านนวัตกรรมของผู้ใช้บริการ 

นวัตกรรม Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid นวัตกรรมและเทคโนโลยีการชำระ
เงินค่าโดยสาร 861 22.6 22.6 22.6 

นวัตกรรมและเทคโนโลยีในห้อง
โดยสารเพื่อผู้โดยสารกลุม่พิเศษ 449 11.8 11.8 34.3 

นวัตกรรมและเทคโนโลยีการ
เดินขบวนรถ 560 14.7 14.7 49.0 

นวัตกรรมและเทคโนโลยดี้านความ
ปลอดภัย 442 11.6 11.6 60.6 

นวัตกรรมและเทคโนโลยสี่งเสริมการ
เชื่อมต่อการเดินทางร่วมกับระบบ
ขนส่งสาธารณะอื่นๆ 795 20.8 20.8 81.4 

นวัตกรรมด้านช่องทางการสื่อสาร 327 8.6 8.6 90.0 

อื่น ๆ 381 10.0 10.0 100.0 

Total 3815    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีม่ากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.1.12. การวิเคราะห์เชิงคุณภาพของความต้องการด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีใน
บริการรถไฟฟ้า 
คณะทำงานได้ปรับเพิ่มการสำรวจความต้องการด้านนวัตกรรมของผู้ใช้บริการ  โดยสามารถ

จำแนกออกเป็นดัชนีรวม 18 หัวข้อสำคัญ  
ตารางที่ 35 รายการข้อเสนอแนะเชิงนวตักรรมจากผู้ใช้บริการ 

รายการข้อเสนอแนะเชิงนวัตกรรมจากผู้ใช้บริการ 

รายการนวตักรรม Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

การพัฒนาระบบชำระค่าบริการทีห่ลากหลาย ทันสมยั และ
ตอบโจทย์กลุม่ผู้ใช้บริการ 

63 25.93 25.93 25.93 

การพัฒนาระบบประชาสัมพันธ์และการชำระค่าบริการที่
ขับเคลื่อนโดยผู้ใช้ (user-driven) 

30 12.35 12.35 38.27 
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รายการข้อเสนอแนะเชิงนวัตกรรมจากผู้ใช้บริการ 

รายการนวตักรรม Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

การพัฒนาระบบชำระค่าบริการรว่มกัน เช่น บัตรโดยสาร
ร่วม 

22 9.05 9.05 47.33 

การอำนวยความสะดวกสบายและให้ความสำคญักับกลุม่ผู้
พิการและกลุ่มพิเศษ (พระ ผู้สูงอายุ เป็นต้น) 

21 8.64 8.64 55.97 

การพัฒนา Application เพื่อการเพิ่มมูลค่างานบริการ การ
สื่อสารประชาสัมพันธ์ และบริการเพื่อการชำระค่าสินค้า
บริการ 

20 8.23 8.23 64.20 

การเพิ่มขีดความสามารถในการรองรับผู้โดยสารโดยรวม ทั้ง
ในช่วงเวลาเร่งด่วนและปกต ิ

15 6.17 6.17 70.37 

การพัฒนาจุดเช่ือมต่อและทางเชื่อมเพื่ออำนวยความสะดวก
ผู้ใช้บริการ 

12 4.94 4.94 75.31 

การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีดา้นความปลอดภัย 12 4.94 4.94 80.25 

การพัฒนาโปรโมช่ันและราคาสินค้าบริการใหต้อบโจทย์กลุ่ม
ผู้ใช้บริการที่หลากหลาย 

10 4.12 4.12 84.36 

ระบบความปลอดภัยภายในขบวนรถและการเดินรถ 9 3.70 3.70 88.07 

การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีเพือ่สนับสนุนนักท่องเที่ยว
และชาวต่างชาต ิ

8 3.29 3.29 91.36 

การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีเพือ่สนับสนุนการเดินทาง 
เช่น สะพานเลื่อน ทางเลื่อน ช่องขนย้ายกระเป๋าเดินทาง 

7 2.88 2.88 94.24 

การจัดระบบบริการห้องน้ำสาธารณะที่เพียงพอ สะอาด และ
เข้าถึงได้ง่าย 

5 2.06 2.06 96.30 

การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีดา้นหุ่นยนต์และ
ปัญญาประดิษฐ์ในงานบริการ 

3 1.23 1.23 97.53 

การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีในการดูแลด้านความสะอาด 2 0.82 0.82 98.35 

การเพิ่มช่องทางนันทนาการระหวา่งการเดินทาง 2 0.82 0.82 99.18 

การพัฒนานวัตกรรมจากต้นแบบต่างประเทศท่ีมีความโดด
เด่นด้านการให้บริการรถไฟฟ้า 

1 0.41 0.41 99.59 

การเพิ่มความเร็วของรถไฟฟ้า 1 0.41 0.41 100.00 
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รายการข้อเสนอแนะเชิงนวัตกรรมจากผู้ใช้บริการ 

รายการนวตักรรม Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Total 243 100.00 100.00   

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถีอ่าจน้อยกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนือ่งจากขอ้คำถามเป็นการตอบปลายเปิดไม่ได้บังคับตอบ 

จากการวิเคราะห์ปัญหาเรื ่องการค้นหาข้อมูลเกี ่ยวกับบริการของ MRT พบว่าปัญหาที ่มี 
การรายงานมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ การพัฒนาระบบชำระค่าบริการที่หลากหลาย ทันสมัย และตอบโจทย์กลุ่ม
ผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 25.93 รองลงมาคือ การพัฒนาระบบประชาสัมพันธ์และการชำระค่าบริการที่ขับเคลื่อน
โดยผู้ใช้ (user-driven) คิดเป็นร้อยละ 12.35 และ การพัฒนาระบบชำระค่าบริการร่วมกัน เช่น บัตรโดยสารรว่ม 
คิดเป็นร้อยละ 9.05 

4.1.13. ข้อเสนอแนะจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
รฟม. ต้องพัฒนาปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อยกระดับความพึงพอใจหรือการรับรู้ถึง

คุณค่าของบริการรถไฟฟ้า MRT ในปัจจุบันให้ตอบสนองต่อความคาดหวังที่มีต่อบริการ โดยในด้านของราคาและ
ความคุ้มค่า เป็นประเด็นที่ได้รับความพึงพอใจต่ำที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอื่น ๆ อย่างไรก็ตามผลสำรวจชี้ว่าระดับ
ความภักดีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT อยู่ในระดับสูงมาก และเมื่อเปรียบเทียบกับขนส่งสาธารณะรายอื่นจากผล
สำรวจบ่งชี้ว่าบริการรถไฟฟ้า MRT ถือว่ามีความเป็นผู้นำด้านบริการขนส่งสาธารณะเมื่อเทียบเคียงกับรายอ่ืน  

เมื่อพิจารณาถึงปัญหาที่ได้รับการรายงานจากการสำรวจพบว่าปัญหาที่ได้รับการรายงานมากที่สุด 
10 อันแรก ได้แก่  

1. ความเพียงพอของรถไฟฟ้า 
2. ความเพียงพอของห้องน้ำ 
3. ความเพียงพอของที่นั่งพักภายในสถานี 
4. ความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้า 
5. การทำงานของ จุดแตะบัตร/หยอดเหรียญโดยสาร 
6. ระยะทางของจุดเชื่อมต่อไกล 
7. ความเพียงพอของจำนวนจุดเชื่อมต่อ 
8. ป้ายบอกทางเก่ียวกับสิ่งอำนวยความสะดวก (ห้องน้ำ) 
9. การทำงานของ เครื่องออกบัตร/เติมเงิน 
10. ความเพียงพอของป้ายบอกทางของจุดเชื่อมต่อ 

เมื่อพิจารณาถึงความต้องการด้านนวัตกรรมโดยการจัดกลุ่มของนวัตกรรมพบว่ากลุ่มนวัตกรรมที่
มีความคาดหวัง 3 อันดับแรก ได้แก่ 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 110 

• นวัตกรรมและเทคโนโลยีการชำระเงินค่าโดยสารที่ทันสมัยและตอบโจทย์กลุ่มผู้ใช้บริการ 

• ระบบประชาสัมพันธ์และการชำระค่าบริการที่ขับเคลื่อนโดยผู้ใช้ (user-driven) 

• นวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งเสริมการเชื่อมต่อการเดินทางร่วมกับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

เมื่อพิจารณาถึงข้อเสนอแนะด้านการปรับปรุงนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่เป็นองค์ประกอบของ
บริการรถไฟฟ้า MRT พบข้อเสนอแนะ 10 อันดับแรก ได้แก่ 

• การพัฒนาระบบชำระค่าบริการที่หลากหลาย ทันสมัย และตอบโจทย์กลุ่มผู้ใช้บริการ 

• การพัฒนาระบบประชาสัมพันธ์และการชำระค่าบริการที่ขับเคลื่อนโดยผู้ใช้ (user-driven) 

• การพัฒนาระบบชำระค่าบริการร่วมกัน เช่น บัตรโดยสารร่วม 

• การอำนวยความสะดวกสบายและให้ความสำคัญก ับกล ุ ่มผ ู ้พ ิการและกลุ ่มพ ิ เศษ  
(พระ ผู้สูงอายุ เป็นต้น) 

• การพัฒนา Application เพื่อการเพิ่มมูลค่างานบริการ การสื่อสารประชาสัมพันธ์ และ
บริการเพื่อการชำระค่าสินค้าบริการ 

• การเพ่ิมขีดความสามารถในการรองรับผู้โดยสารโดยรวม ทั้งในช่วงเวลาเร่งด่วนและปกติ 
• การพัฒนาจุดเชื่อมต่อและทางเชื่อมเพ่ืออำนวยความสะดวกผู้ใช้บริการ 
• การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านความปลอดภัย 

• การพัฒนาโปรโมชั่นและราคาสินค้าบริการให้ตอบโจทย์กลุ่มผู้ใช้บริการที่หลากหลาย 

• ระบบความปลอดภัยภายในขบวนรถและการเดินรถ 

สรุปผลการวิเคราะห์เชิงพรรณนาโดยเปรียบเทียบกับผลสำรวจในปี 2564 พบว่าความถึงพอใจใน
บริการทุกด้านปรับเพ่ิมข้ึนและระดับความพึงพอใจภาพรวมของบริการมีการปรับเพ่ิมขึ้นร้อยละ 5.61
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ตารางที่ 36 เปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างปี 2564 และ 2565 

รายการ 

ค่าความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ประจำป ี

2564 

ค่าความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ประจำป ี

2565 

อัตราการ
เพ่ิมขึ้น/
ลดลง 

ประจำปี 2564 ประจำปี 2565 

คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 

(มกราคม – กุมภาพันธ์) (กรกฎาคม – สิงหาคม) (มกราคม – กุมภาพันธ์) (กรกฎาคม – สิงหาคม) 

ค่าเฉลี่ย 

สัดส่วน 

ค่าเฉลี่ย 

สัดส่วน 

ค่าเฉลี่
ย 

สัดส่วน 

ค่าเฉลี่ย 

สัดส่วน 

ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 

ในระดับ ในระดับ ในระดับ ในระดับ 

พอใจมากข้ึนไป พอใจมากข้ึนไป พอใจมากข้ึนไป พอใจมากข้ึนไป 

(4–5 คะแนน) (4–5 คะแนน) (4–5 คะแนน) (4–5 คะแนน) 

ภาพรวมความพึงพอใจ 4.08 82.58 4.13 86.8 4.11 84.69 4.36 89.2 4.41 89.68 4.39 89.44 +5.61% 

1. ด้านความปลอดภยั
ภายในสถาน ี

4.06 81.54 4.31 88.25 4.19 84.9 4.48 93.94 4.61 96.2 4.55 95.07 +11.98% 

2. ด้านความปลอดภยั
ภายในรถไฟฟ้า 

4.17 82.68 4.45 94.15 4.31 88.42 4.47 93.59 4.55 95.09 4.51 94.34 +6.70% 

3. ด้านคุณภาพและสิ่ง
อำนวยความสะดวก
ภายในสถานีรถไฟฟ้าและ
ภายในขบวนรถไฟฟ้า 

4.05 81.43 4.02 81.1 4.04 81.27 4.33 88.38 4.33 86.64 4.33 87.51 +7.68% 

4. ด้านบุคลากร 4.13 82.15 4.42 89.85 4.28 86 4.47 93.4 4.58 96.65 4.53 95.03 +10.49% 
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รายการ 

ค่าความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ประจำป ี

2564 

ค่าความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ประจำป ี

2565 

อัตราการ
เพ่ิมขึ้น/
ลดลง 

ประจำปี 2564 ประจำปี 2565 

คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 

(มกราคม – กุมภาพันธ์) (กรกฎาคม – สิงหาคม) (มกราคม – กุมภาพันธ์) (กรกฎาคม – สิงหาคม) 

ค่าเฉลี่ย 

สัดส่วน 

ค่าเฉลี่ย 

สัดส่วน 

ค่าเฉลี่
ย 

สัดส่วน 

ค่าเฉลี่ย 

สัดส่วน 

ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 

ในระดับ ในระดับ ในระดับ ในระดับ 

พอใจมากข้ึนไป พอใจมากข้ึนไป พอใจมากข้ึนไป พอใจมากข้ึนไป 

(4–5 คะแนน) (4–5 คะแนน) (4–5 คะแนน) (4–5 คะแนน) 

5. ด้านความคุม้ค่าของ
ราคาค่าโดยสาร 

3.99 79.89 3.78 63.45 3.89 71.67 4.12 76.79 4.16 79.38 4.14 78.09 +8.95% 

6. ด้านความน่าเชื่อถอื
ของการเดินรถไฟฟ้า 

4.09 81.48 4.2 83.95 4.15 82.72 4.4 90.99 4.53 95.14 4.47 93.07 +12.51% 

7. ด้านการประชาสัมพนัธ์
และการให้ข้อมูล 

4.08 81.67 4.01 79.95 4.05 80.81 4.34 88.06 4.35 89.3 4.35 88.68 +9.74% 

หมายเหตุ: สัดส่วนความพึงพอใจในระดับพอใจมากขึน้ไป (4–5 คะแนน) ของภาพรวมความพึงพอใจนับรวมทกุรายขอ้สำรวจโดยไม่ได้คิดจากการจัดกลุ่มตามค่าเฉลีย่ความพงึพอใจ
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 ทั้งนี้ความพึงพอใจภาพรวมในปี 2565 สูงกว่าค่าเฉลี่ยความพึงพอใจภาพรวมปี 2562 ถึงปัจจุบัน 

และอยู่ในระดับสูงที่สุดในทุกด้านนับตั้งปี 2562 เป็นต้นมา 

4.1.14. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
บทสรุปข้อเสนอแนะอ่ืนจากผู้ตอบแบบสอบถามปรากฎในภาคผนวก 

4.2. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา กลุ ่มผู ้ใช้บริการอาคารและ  

ลานจอดรถ 
การรายงานผลสำรวจกลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ จำนวน 463 ราย แบ่งออกเป็น 8 ส่วนดังนี้ 

➢ ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

➢ พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
➢ สื่อและการรับรู้ต่อการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
➢ ระดับความคาดหวัง/ความต้องการที่มีต่อบริการอาคารและลานจอดรถ 
➢ ความภักดีต่อบริการอาคารและลานจอดรถ 
➢ ปัญหาและอุปสรรคการใช้บริการอาคารและลานจอดรถที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

4.2.1. ลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2.1.1. เพศ 

จากกลุ่มสำรวจพบว่ากลุ่มส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 51.2 และเป็นเพศหญิง
ร้อยละ 44.9 และไม่ประสงค์ระบุเพศ ร้อยละ 3.9  

ตารางที่ 37 จำแนกตามเพศของผู้ใช้บรกิารอาคารและลานจอดรถ 

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid หญิง 208 44.9 44.9 44.9 

ชาย 237 51.2 51.2 96.1 

ไม่ประสงคร์ะบ ุ 18 3.9 3.9 100.0 

Total 463 100.0 100.0  

 

4.2.1.2. อายุ 
จากกล ุ ่มสำรวจพบว ่าประชากรส ่วนใหญ่ม ีช ่วงอาย ุ  30-39 ปีค ิดเป็น 

ร้อยละ 34.2 และช่วงอายุ 40-49 คิดเป็นร้อยละ 22.7 ช่วงอายุ 20-29 คิดเป็นร้อยละ 21.8 ช่วงอายุ 30-39  
คิดเป็นร้อยละ 11.4  มากกว่า 60 ปี ขึ้นไปร้อยละ 6.6 และน้อยที่สุดคืออายุต่ำกว่า 20 ปีคิดเป็นร้อยละ 3.3  
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ตารางที่ 38 จำแนกตามกลุ่มช่วงอายุของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

อาย ุ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต่ำกว่า 20 ปี 45 3.3 3.3 3.3 
20 – 23 ปี 71 5.3 5.3 8.6 
24 – 29 ปี 223 16.5 16.5 25.1 
30 – 39 ปี 461 34.2 34.2 59.3 
40 – 49 ปี 306 22.7 22.7 82.0 
50 – 59 ปี 153 11.4 11.4 93.4 
60 ปีขึ้นไป 89 6.6 6.6 100.0 
Total 1348 100.0 100.0  

 

4.2.1.3. อาชีพ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน

หรือล ูกจ ้าง ค ิดเป ็นร ้อยละ 45.4  รองลงมาค ือประกอบธ ุรก ิจส ่วนต ัว ค ้าขาย ประกอบอาชีพอ ิสระ  
คิดเป็นร้อยละ 26.6 ข้าราชการ พนักงานของรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 19.9 นักเรียนหรือนักศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 5.4 และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 2.8 

ตารางที่ 39 จำแนกตามกลุ่มอาชีพของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

อาชีพ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ข้าราชการ/ พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

92 19.9 19.9 19.9 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/
ประกอบอาชีพอิสระ 

123 26.6 26.6 46.4 

นักเรียน/นักศึกษา 25 5.4 5.4 51.8 

พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 210 45.4 45.4 97.2 

อื่น ๆ 13 2.8 2.8 100.0 

Total 463 100.0 100.0   
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4.2.1.4. รายได้ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าประชากรส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่  25,001 – 62,500 

บาท คิดเป็นร้อยละ 49.2 รองลงมาคือ 12,501 – 25,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 27.9 มากกว่า 62,500  
คิดเป็นร้อยละ 13.6 และน้อยกว่า 12,500 คิดเป็นร้อยละ 9.3  

ตารางที่ 40 จำแนกตามกลุ่มรายได้ของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

รายได้ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid น้อยกว่า 12,500 บาท 43 9.3 9.3 9.3 
12,501 - 25,000 บาท 129 27.9 27.9 37.1 
25,001 - 62,500 บาท 228 49.2 49.2 86.4 
มากกว่า 62,500 บาท 63 13.6 13.6 100.0 
Total 463 100.0 100.0  

 

4.2.1.5. ความพิการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่ามีประชากรสำรวจที่ถือบัตรผู้พิการจำนวน 2 คน คิดเป็น

ร้อยละ 0.4 

4.2.2. พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
4.2.2.1. ความถี่ในการใช้งาน 

จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผ ู ้ ใช ้บร ิการส ่วนใหญ่ใช ้บร ิการเฉพาะว ันทำงาน  
(จันทร์-ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) คิดเป็นร้อยละ 50.1 และใช้ไม่บ่อยเดือนละ 1-2 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 22.2  
ไม่ค่อยได้ใช้บริการ (น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง) คิดเป็นร้อยละ 11.7 ผู้ที่ใช้บริการทุกวัน คิดเป็นร้อยละ 8.9 และ 

ใช้เฉพาะวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 7.1 

ตารางที่ 41 ความถีก่ารใช้บริการรอาคารและลานจอดรถ 

ความถี่ในการใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ไม่ค่อยได้ใช้บริการ (น้อยกว่าเดือน
ละ 1 ครั้ง) 

54 11.7 11.7 11.7 

ไม่บ่อย เดือนละ 1-2 ครั้ง 103 22.2 22.2 33.9 
ใช้เฉพาะวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) 33 7.1 7.1 41.0 
ใช้เฉพาะวันทำงานปกติ (จันทร์ – 
ศุกร์ หรือ 5-6 วันต่อสัปดาห์) 

232 50.1 50.1 91.1 
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ความถี่ในการใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

ใช้ทุกวัน 41 8.9 8.9 100.0 
Total 463 100.0 100.0  

 

4.2.2.2. ประเภทของพาหนะที่นำมาใช้บริการ 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้รถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 84.0 

รองลงมาคือรถจักรยานยนต์ คิดเป็นร้อยละ 11.4 และรถยนต์ประเภทไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 4.5 

ตารางที่ 42 ประเภทของพาหนะที่นำมาใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

ประเภทของพาหนะที่ใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid รถยนต์ (ประเภทเช้ือเพลิง) 389 84.0 84.0 84.0 

รถจักรยานยนต ์ 53 11.4 11.4 95.5 

รถยนต์ (ประเภทไฟฟ้า) 21 4.5 4.5 100.0 

Total 463 100.0 100.0   

4.2.2.3. เหตุผลของการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการด้วยเหตุผล 3 อันดับแรก 

คือใช้บริการรถไฟฟ้าของ MRT คิดเป็นร้อยละ 71.9 รองลงมาคือใกล้สถานที่ทำงาน คิดเป็นร้อยละ 13.6 และ 

ใกล้สถานที่ทำธุระ คิดเป็นร้อยละ 12.1  
ตารางที่ 43 เหตุผลของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

เหตุผล 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ใช้บริการรถไฟฟ้าของ MRT 333 71.9 71.9 71.9 
ใกล้สถานท่ีทำงาน 63 13.6 13.6 85.5 
ใกล้สถานท่ีทำธุระ 56 12.1 12.1 97.6 
อื่น ๆ 11 2.4 2.4 100.0 
Total 463 100.0 100.0  
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4.2.2.4. การใช้อาคารและลานจอดรถ 

4.2.2.4.1. การใช้อาคารและลานจอดรถสายสีน้ำเงิน 

จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้อาคารและลานจอดรถบนสายสีน้ำเงิน 3 
อันดับแรก ใช้บริการอาคารจอดรถ 9 ชั ้นสถานีลาดพร้าว คิดเป็นร้อยละ 24.07 รองลงมาคือลานจอดรถ 

สถานีห้วยขวาง คิดเป็นร้อยละ 11.20 และอันดับสามคืออาคารจอดรถสถานีหลักสอง คิดเป็นร้อยละ 8.02  
ตารางที่ 44  การใช้อาคารและลานจอดรถบนสายสีน้ำเงิน 

อาคารและลานจอดรถ สายสนี้ำเงิน 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ไม่เคยใช้บริการที่จอดรถใน MRT 
สายสีนำ้เงิน 

120 16.60 16.60 16.60 

อาคารจอดรถ 9 ช้ันสถานีลาดพรา้ว 174 24.07 24.07 40.66 

ลานจอดรถสถานีห้วยขวาง 81 11.20 11.20 51.87 

อาคารจอดรถสถานีหลักสอง 58 8.02 8.02 59.89 

อาคารจอดรถ 3 ช้ันสถานีศูนย์
วัฒนธรรมแห่งประเทศไทย 

44 6.09 6.09 65.98 

ลานจอดรถสถานีศูนย์การประชุม
แห่งชาติสิริกิติ ์

22 3.04 3.04 69.02 

ลานจอดรถสถานสีามย่าน 24 3.32 3.32 72.34 

ลานจอดรถสถานีศูนย์วัฒนธรรมแห่ง
ประเทศไทย(รัชดาภิเษก ซ.6) 

22 3.04 3.04 75.38 

ลานจอดรถสถานีศูนย์วัฒนธรรมแห่ง
ประเทศไทย(ลาน1) 

38 5.26 5.26 80.64 

ลานจอดรถสถานีเพชรบรุ ี 21 2.90 2.90 83.54 

ลานจอดรถสถานีพระราม 9 30 4.15 4.15 87.69 

ลานจอดรถสถานีรัชดาภิเษก 71 9.82 9.82 97.51 

ลานจอดรถสถานสีุขุมวิท 13 1.80 1.80 99.31 

ลานจอดรถฝั่งตรงข้ามศูนย์การ
ประชุมแห่งชาติสริิกิติ ์

5 0.69 0.69 100.00 

total 723    
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4.2.2.4.2. การใช้อาคารและลานจอดรถสายสีม่วง 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่าผู ้ใช้อาคารและลานจอดรถบนสายสีม่วง  

3 อันดับแรก อาคารจอดแล้วจร สถานีคลองบางไผ่  เป็นร้อยละ 16.67 รองลงมาคือ อาคารจอดแล้วจร  
สถานีแยกนนทบุรี 1 คิดเป็นร้อยละ 13.30 และอันดับสามคืออาคารจอดแล้วจร สถานีสามแยกบางใหญ่   
คิดเป็นร้อยละ 12.94 

ตารางที่ 45  การใช้อาคารและลานจอดรถบนสายสีม่วง 
อาคารและลานจอดรถ สายสมี่วง 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ไม่เคยใช้บริการที่จอดรถใน MRT

สายสมี่วง 
258 45.74 45.74 45.74 

อาคารจอดแล้วจร สถานีบางรักนอ้ย
ท่าอิฐ 

64 11.35 11.35 57.09 

อาคารจอดแล้วจร สถานีคลองบางไผ ่ 94 16.67 16.67 73.76 

อาคารจอดแล้วจร สถานีแยก
นนทบุรี 1 

75 13.30 13.30 87.06 

อาคารจอดแล้วจร สถานีสามแยก
บางใหญ่ 

73 12.94 12.94 100.00 

total 564    

4.2.2.4.3. การใช้อาคารและลานจอดรถสายสีเขียว 

จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้อาคารและลานจอดรถบนสายสีเขียว 3 
อันดับแรก อาคารจอดแล้วจร 3 ชั้นสถานีแยก คปอ. เป็นร้อยละ 22.59 รองลงมาคือ อาคารจอดแล้วจร 6 ชั้น
สถานีคูคต คิดเป็นร้อยละ 19.13 และอันดับสามคือลานจอดรถสถานีเคหะฯ สมุทรปราการ คิดเป็นร้อยละ 10.38 

อาคารและลานจอดรถ สายสีเขียว 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid อาคารจอดแล้วจร 6 ช้ันสถานีคูคต 105 19.13 19.13 19.13 

พื้นที่จอดรถบริเวณสถานเีคหะฯ 
สมุทรปราการ 

1 0.18 0.18 19.31 

ไม่เคยใช้บริการที่จอดรถในรถไฟฟ้า
สายสเีขียว 

262 47.72 47.72 67.03 
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อาคารและลานจอดรถ สายสีเขียว 

รายการสถาน ี Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

อาคารจอดแล้วจร 3 ช้ันสถานีแยกค
ปอ. 

124 22.59 22.59 89.62 

ลานจอดรถสถานีเคหะฯ
สมุทรปราการ 

57 10.38 10.38 100.00 

total 549    

 

4.2.3. สื่อและการรับรู้ต่อการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
4.2.3.1. การใช้สื่อเพื่อการรับข้อมูลข่าวสาร 

จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน
การรับข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 23.4 รองลงมาคือช่องทางการประชาสัมพันธ์ภายในอาคารจอดรถและ 

สถานีรถไฟฟ้า MRT คิดเป็น ร้อยละ 17.2 และสุดท้ายคือบุคคลอื่น (เพ่ือนสมาชิกครอบครัว) คิดเป็นร้อยละ 17.1 

ตารางที่ 46 การใช้สื่อเพื่อการรับข้อมูลข่าวสารของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

การใช้สื่อเพ่ือมการรับข้อมูลข่าวสาร 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

Official/Facebook/Twitter) 

259 23.4 23.4 23.4 

บุคคลอื่น (เพื่อนสมาชิกครอบครัว) 190 17.1 17.1 40.5 

Website 86 7.8 7.8 48.2 

สื่อโฆษณา (วิทยุ/โทรทัศน์) 90 8.1 8.1 56.4 

เจ้าหน้าท่ีของ MRT 115 10.4 10.4 66.7 

ข้อความ SMS/email 13 1.2 1.2 67.9 

ป้ายประชาสัมพันธ์/Billboard 111 10.0 10.0 77.9 

ประชาสมัพันธ์และโฆษณาภายใน
อาคารจอดรถและสถานีรถไฟฟ้า 
MRT 

191 17.2 17.2 95.1 

สื่อสิ่งพิมพ์ (นิตยสาร/วารสาร/
หนังสือพิมพ์) 

31 2.8 2.8 97.9 
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การใช้สื่อเพ่ือมการรับข้อมูลข่าวสาร 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

อื่น ๆ 23 2.1 2.1 100.0 

Total 1109    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.2.3.2. การใช้สื่อเพื่อสร้างความสนใจและการรับรู้ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การรับข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 28.6 รองลงมาคือช่องทางการประชาสัมพันธ์ภายในอาคารจอดรถและ 

สถานีรถไฟฟ้า MRT คิดเป็น ร้อยละ 17.7 และสุดท้ายคือบุคคลอื่น (เพ่ือนสมาชิกครอบครัว) คิดเป็นร้อยละ 12.2 

ตารางที่ 47 การใช้สื่อเพื่อสร้างความสนใจและการรับรู้ของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

การใช้สื่อเพ่ือสร้างความสนใจและการรับรู้ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

Official/Facebook/Twitter) 
310 28.6 28.6 28.6 

บุคคลอื่น (เพื่อนสมาชิกครอบครัว) 132 12.2 12.2 40.7 

Website 76 7.0 7.0 47.7 

สื่อโฆษณา (วิทยุ/โทรทัศน์) 74 6.8 6.8 54.6 

เจ้าหน้าท่ีของ MRT 102 9.4 9.4 64.0 

ข้อความ SMS/email 27 2.5 2.5 66.5 

ป้ายประชาสัมพันธ์/Billboard 118 10.9 10.9 77.3 

ประชาสมัพันธ์และโฆษณาภายใน
อาคารจอดรถและสถานีรถไฟฟ้า 
MRT 

192 17.7 17.7 95.0 

สื่อสิ่งพิมพ์ (นิตยสาร/วารสาร/
หนังสือพิมพ์) 

35 3.2 3.2 98.2 

อื่น ๆ 19 1.8 1.8 100.0 

Total 1085    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 
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4.2.3.3. การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลบริการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การสอบถามสืบค้นข้อมูลบริการ คิดเป็นร้อยละ 25.9 รองลงมาคือเจ้าหน้าที ่ประจำอาคาร/ลานจอดรถ  
คิดเป็นร้อยละ 21.6 และช่องทางเจ้าหน้าที่ประจำสถานีรถไฟฟ้า MRT คิดเป็นร้อยละ 20.9  

ตารางที่ 48 การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและสืบค้นข้อมูลบริการอาคารและลานจอดรถ 

การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและสบืค้นข้อมูลบริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid จดหมาย/โทรสาร 7 0.7 0.7 0.7 

ติดต่อผ่าน email กลางของ MRT 25 2.5 2.5 3.2 

Call Center/โทรศัพท์ 119 12.0 12.0 15.3 

ติดต่อผ่าน Website 93 9.4 9.4 24.7 

เจ้าหน้าท่ีประจำอาคาร/ลานจอดรถ 213 21.6 21.6 46.3 

ติดต่อผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

Official/Facebook/Twitter) 256 25.9 25.9 72.2 

MRTA Parking Mobile Application 68 6.9 6.9 79.0 

เจ้าหน้าท่ีประจำสถานีรถไฟฟ้า MRT 206 20.9 20.9 99.9 

อื่น ๆ 1 0.1 0.1 100.0 

Total 988    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.2.3.4. การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมาคือการติดต่อสื่อสารผ่านการพูดคุยและ
บอกกล่าวโดยตรง คิดเป็น ร้อยละ 27.9 และสุดท้ายคือช่องทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 15.3  

ตารางที่ 49 การส่งต่อข้อมูลขา่วสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อสารผ่านการพูดคุยและบอกกลา่ว
โดยตรง 

201 27.9 27.9 27.9 
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การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

สื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์
(LINE/Facebook/Twitter) 

339 47.0 47.0 74.9 

ไม่เคยสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ต่อ 32 4.4 4.4 79.3 

สื่อสารผ่านโทรศัพท ์ 110 15.3 15.3 94.6 

สื่อสารผ่านข้อความ SMS/email 29 4.0 4.0 98.6 

อื่น ๆ 10 1.4 1.4 100.0 

Total 721    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.2.4. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการ 
 ในการสำรวจความพึงพอใจคณะทำงานได้ออกแบบสอบถามเพื่อประเมินความรับรู ้ของ

ผ ู ้ ใช ้บร ิการจำนวน 28  ข้อโดยสามารถว ิเคราะห์ภาพรวมและการจำแนกตามตัวชี ้ว ัดของ รฟม. และ 

การพิจารณาแบบ 7Ps  
ตารางที่ 50 ระดับการรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการอาคารและลานจอดรถ 

# 
Vali

d 

Missi

ng 

Me

an 

Medi

an 

Mo

de 

Std. 

Deviati

on 

Varian

ce 

Ran

ge 

Minim

um 

Maxim

um 
1 2 3 4 5 

SQ

1 
463 0 4.37 5.00 5 0.890 0.792 4 1 5 

11 

(2.38) 

12 

(2.59) 

27 

(5.83) 

157 

(33.91) 

256 

(55.29) 

SQ

2 
463 0 4.27 4.00 5 0.842 0.708 4 1 5 6 (1.3) 

16 

(3.46) 

34 

(7.34) 

198 

(42.76) 

209 

(45.14) 

SQ

3 
463 0 4.52 5.00 5 0.667 0.445 4 1 5 

3 

(0.65) 

2 

(0.43) 

21 

(4.54) 

162 

(34.99) 

275 

(59.4) 

SQ

4 
463 0 4.17 5.00 5 1.088 1.184 4 1 5 

22 

(4.75) 

18 

(3.89) 

54 

(11.66) 

132 

(28.51) 

237 

(51.19) 

SQ

5 
463 0 4.44 5.00 5 0.759 0.575 4 1 5 

5 

(1.08) 

5 

(1.08) 
31 (6.7) 

164 

(35.42) 

258 

(55.72) 

SQ

6 
463 0 4.43 5.00 5 0.797 0.636 4 1 5 

9 

(1.94) 

3 

(0.65) 

27 

(5.83) 

164 

(35.42) 

260 

(56.16) 

SQ

7 
463 0 4.31 5.00 5 0.896 0.803 4 1 5 

9 

(1.94) 

7 

(1.51) 

61 

(13.17) 

141 

(30.45) 

245 

(52.92) 

SQ

8 
463 0 4.38 5.00 5 0.782 0.612 4 1 5 

5 

(1.08) 

4 

(0.86) 

45 

(9.72) 

166 

(35.85) 

243 

(52.48) 

SQ

9 
463 0 4.36 5.00 5 0.822 0.676 4 1 5 

8 

(1.73) 
6 (1.3) 

37 

(7.99) 

173 

(37.37) 

239 

(51.62) 
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# 
Vali

d 

Missi

ng 

Me

an 

Medi

an 

Mo

de 

Std. 

Deviati

on 

Varian

ce 

Ran

ge 

Minim

um 

Maxim

um 
1 2 3 4 5 

SQ

10 
463 0 4.14 4.00 5 0.987 0.974 4 1 5 

14 

(3.02) 

18 

(3.89) 

59 

(12.74) 

170 

(36.72) 

202 

(43.63) 

SQ

11 
463 0 4.08 4.00 5 0.993 0.986 4 1 5 

12 

(2.59) 

20 

(4.32) 

78 

(16.85) 

160 

(34.56) 

193 

(41.68) 

SQ

12 
463 0 3.98 4.00 5 1.089 1.186 4 1 5 

23 

(4.97) 

17 

(3.67) 

90 

(19.44) 

150 

(32.4) 

183 

(39.52) 

SQ

13 
463 0 3.94 4.00 4 0.981 0.962 4 1 5 

10 

(2.16) 

24 

(5.18) 

105 

(22.68) 

169 

(36.5) 

155 

(33.48) 

SQ

14 
463 0 3.94 4.00 4 1.006 1.012 4 1 5 

12 

(2.59) 

25 

(5.4) 

101 

(21.81) 

165 

(35.64) 

160 

(34.56) 

SQ

15 
463 0 3.75 4.00 5 1.141 1.303 4 1 5 

25 

(5.4) 

36 

(7.78) 

114 

(24.62) 

141 

(30.45) 

147 

(31.75) 

SQ

16 
463 0 4.14 4.00 5 0.937 0.877 4 1 5 

10 

(2.16) 

17 

(3.67) 

63 

(13.61) 

179 

(38.66) 

194 

(41.9) 

SQ

17 
463 0 4.45 5.00 5 0.737 0.543 4 1 5 

4 

(0.86) 

3 

(0.65) 

35 

(7.56) 

159 

(34.34) 

262 

(56.59) 

SQ

18 
463 0 4.49 5.00 5 0.680 0.463 4 1 5 

2 

(0.43) 

4 

(0.86) 
25 (5.4) 

166 

(35.85) 

266 

(57.45) 

SQ

19 
463 0 4.37 5.00 5 0.826 0.682 4 1 5 

4 

(0.86) 

13 

(2.81) 

41 

(8.86) 

157 

(33.91) 

248 

(53.56) 

SQ

20 
463 0 4.39 5.00 5 0.806 0.649 4 1 5 6 (1.3) 

4 

(0.86) 

47 

(10.15) 

153 

(33.05) 

253 

(54.64) 

SQ

21 
463 0 4.35 5.00 5 0.815 0.665 4 1 5 

4 

(0.86) 

12 

(2.59) 

41 

(8.86) 

168 

(36.29) 

238 

(51.4) 

SQ

22 
463 0 4.29 4.00 5 0.838 0.702 4 1 5 

7 

(1.51) 

7 

(1.51) 

52 

(11.23) 

178 

(38.44) 

219 

(47.3) 

SQ

23 
463 0 4.21 4.00 5 0.923 0.852 4 1 5 

5 

(1.08) 

21 

(4.54) 

65 

(14.04) 

151 

(32.61) 

221 

(47.73) 

SQ

24 
463 0 4.38 5.00 5 0.805 0.648 4 1 5 6 (1.3) 6 (1.3) 

41 

(8.86) 

162 

(34.99) 

248 

(53.56) 

SQ

25 
463 0 4.32 5.00 5 0.831 0.691 4 1 5 

5 

(1.08) 

9 

(1.94) 

52 

(11.23) 

162 

(34.99) 

235 

(50.76) 

SQ

26 
463 0 4.40 5.00 5 0.772 0.595 4 1 5 

5 

(1.08) 

4 

(0.86) 

40 

(8.64) 

166 

(35.85) 

248 

(53.56) 

SQ

27 
463 0 4.23 4.00 5 0.911 0.829 4 1 5 

8 

(1.73) 

13 

(2.81) 

64 

(13.82) 

159 

(34.34) 

219 

(47.3) 

SQ

28 
463 0 4.39 5.00 5 0.771 0.594 4 1 5 

3 

(0.65) 

9 

(1.94) 

37 

(7.99) 

168 

(36.29) 

246 

(53.13) 
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ตารางที่ 51 ตารางอ้างอิงหมายเลขคำถามและข้อคำถามสำรวจของบริการอาคารและลานจอดรถ 
# ข้อคำถามสำรวจ 

SQ1 จำนวนอาคารและลานจอดรถที่ให้บริการ 

SQ2 ความสะดวกรวดเร็วในการนำรถเข้าจอด รับบัตรจอดรถ นำรถออกและชำระค่าบริการ 

SQ3 อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบยีบ 

SQ4 จำนวนช่องจอดรถเพียงพอต่อความต้องการ 

SQ5 ขนาดของช่องจอดรถมีความเหมาะสม 

SQ6 ช่องจอดรถมีการติดต้ังอุปกรณ์ เช่น แท่งปูนหยุดล้อ เสาปูนกั้นชนรถ เป็นต้น เพื่อช่วยลดอุบัติเหตุในการจอดรถ 

SQ7 มีที่จอดรถสำหรับคนพิการ, เด็ก, ผู้หญิงต้ังครรภ์ เพียงพอต่อความต้องการ 

SQ8 ที่ต้ังของลานจอดรถอยู่ในจุดที่สะดวกเข้า-ออกได้ง่าย 

SQ9 ความเหมาะสมของระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ 

SQ10 มีระบบรายงานจำนวนที่จอดรถว่างที่ถูกต้อง 
SQ11 ราคาค่าจอดรถที่จ่ายมีความคุ้มค่ากับระยะเวลา และบริการที่ได้รับ 

SQ12 มีสิทธิพิเศษในการได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บริการรถไฟฟ้า 

SQ13 มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และสื่ออื่นๆ 

SQ14 มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะก่อให้เกิดประโยชน์กับการมาใช้บริการอาคาร และ ลานจอดรถให้รับทราบ 

SQ15 มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆเสนอข้อเสนอพิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา การใช้แต้มสะสม 

SQ16 มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

SQ17 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ 

SQ18 พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

SQ19 พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี 

SQ20 พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

SQ21 อาคารและลานจอดรถมีไฟฟ้าและแสงสว่างเพียงพอ 

SQ22 การติดต้ังระบบรักษาความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ เช่น ปุ่มแจ้งเจ้าหน้าที่กรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง 

SQ23 มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยดูแลอย่างทั่วถึง 
SQ24 มีป้ายบอกประตูฉุกเฉินและบันไดหนีไฟที่ชัดเจน 

SQ25 มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายในอาคารและลานจอดรถ 

SQ26 มีป้ายบอกทางภายในอาคารและลานจอดรถที่ชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ 

SQ27 ห้องน้ำในอาคารจอดรถสะอาดและเพียงพอ 

SQ28 มีบันได บันไดเลื่อน และลิฟต์ในอาคารให้บริการได้เหมาะสม 
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จาก ตารางที ่ 87 ผลสำรวจภาพรวมของการรับรู ้และความพึงพอใจของกลุ ่มสำรวจโดย
ภาพรวมทุกด้านเฉลี ่ยในระดับพึงพอใจมากที ่ส ุด ( �̅� = 4.27) โดยข้อคำถามที ่ผ ู ้ทำแบบสำรวจให้ระดับ 

ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

➢ SQ3: อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบียบ (�̅� = 4.52)  
➢ SQ18: พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (�̅� = 4.49) และ 
➢ SQ17: พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.45)  

เมื่อพิจารณถึงการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจที่ให้ระดับความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 
อันดับแรก ได้แก่ 

➢ SQ15: มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอื่นๆเสนอข้อเสนอพิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคาร
และลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา การใช้แต้มสะสม (�̅� = 3.75) 

➢ SQ13: มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และสื่ออื่นๆ  
(�̅� = 3.94) และ 

➢ SQ14: มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะก่อให้เกิดประโยชน์กับการ
มาใช้บริการอาคาร และ ลานจอดรถให้รับทราบ (�̅� = 3.94) 

 เมื ่อนำมาวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบโดยสัดส่วน (Comparative Analysis) โดยพิจารณาผลสำรวจ 

ความพึงพอใจในทุกข้อสำรวจในระดับ “มาก (4)” และ “มากที่สุด (5)” ต่อสัดส่วนทั้งหมดในทุกข้อสำรวจ  
(Top-2 Box) พบว่าจากกลุ่มสำรวจมีผู้ใช้บริการที่พึงพอใจมากถึงมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 84.10 และเม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจในระดับ “เฉย ๆ (3)” ถึง“มากที่สุด (5)” ต่อสัดส่วนกลุ่มสำรวจทั้งหมด (Top-3 Box) พบว่าจาก
กลุ่มสำรวจมีผู้ใช้บริการที่รู้สึกเฉย ๆ ถึงพอใจมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 95.50 

 

 
ภาพที ่17 ภาพแสดงการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแบบ Top 2-Box 

ของบริการอาคารและลานจอดรถ 

 
ภาพที ่18 ภาพแสดงการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแบบ Top 3-Box ของ

บริการอาคารและลานจอดรถ 
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4.2.4.1. ความพึงพอใจในบริการอาคารและลานจอดรถจำแนกตามสาย 
เนื่องจากแบบสำรวจในการเลือกใช้บริการอาคารและลานจอดรถเป็นแบบตอบ

ได้มากกว่า 1 ข้อ นั ้นหมายถึงประชากรสำรวจที่ใช้บริการในแต่ละสายอาจมีการคละปนกันระหว่างสาย  
การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยจำแนกตามสายจึงจำเป็นต้องแยกกลุ่มประชากรออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 

- ผู้ที่ใช้บริการอาคารและลานจอดรถเฉพาะสายสีน้ำเงิน ซึ่งมีจำนวน 168 
คน หรือคิดเป็นร้อยละ 36.29 ของประชากรสำรวจทั้งหมด 

- ผู้ที่ใช้บริการอาคารและลานจอดรถเฉพาะสายสีม่วง ซึ่งมีจำนวน 53 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 11.45 ของประชากรสำรวจทั้งหมด 

- ผู้ที่ใช้บริการอาคารและลานจอดรถเฉพาะสายสีเขียว ซึ่งมีจำนวน 53 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 13.82 ของประชากรสำรวจทั้งหมด 

4.2.4.1.1. ความพึงพอใจในบริการอาคารและลานจอดรถสายสีน้ำเงิน 

จากผลการวิเคราะห์พบว่าประชากรที่ใช้บริการเฉพาะอาคารและ
ลานจอดรถสายสีน้ำเงินมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยที่ ระดับพึงพอใจมาก (�̅� = 4.19)  โดยข้อคำถามที่ผู้ทำแบบ
สำรวจให้ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

- SQ18: พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
(�̅� = 4.55)  

- SQ3: อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบียบ (�̅� = 4.52)  
- SQ17: พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.46)  

เมื่อพิจารณาถึงการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจที่ให้ระดับ
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

- SQ15: มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอื่นๆเสนอข้อเสนอ
พิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา 
การใช้แต้มสะสม (�̅� = 3.47) 

- SQ12: มีสิทธิพิเศษในการได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บริการรถไฟฟ้า 
(�̅� = 3.71) 

- SQ14: มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะ
ก่อให้เกิดประโยชน์กับการมาใช้บริการอาคาร และ ลานจอดรถให้รับทราบ 
(�̅� = 3.72) 
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ตารางที่ 52 ระดับการรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการอาคารและลานจอดรถสายสีน้ำเงิน 

ข้อสำรวจ 

  

N  Mean  Median  Mode  Std. 

Deviation  

Variance  Minimum  Maximum  

Valid Missing 

SQ1 168 0 4.36 5.00 5 0.829 0.688 1 5 

SQ2 168 0 4.35 4.00 5 0.797 0.635 1 5 

SQ3 168 0 4.52 5.00 5 0.750 0.562 1 5 

SQ4 168 0 4.21 4.50 5 0.986 0.972 1 5 

SQ5 168 0 4.42 5.00 5 0.785 0.617 1 5 

SQ6 168 0 4.45 5.00 5 0.810 0.656 1 5 

SQ7 168 0 4.17 4.50 5 1.036 1.074 1 5 

SQ8 168 0 4.31 4.00 5 0.826 0.682 1 5 

SQ9 168 0 4.31 4.00 5 0.847 0.718 1 5 

SQ10 168 0 3.99 4.00 4a 1.032 1.066 1 5 

SQ11 168 0 3.93 4.00 4 0.998 0.996 1 5 

SQ12 168 0 3.71 4.00 4 1.154 1.331 1 5 

SQ13 168 0 3.73 4.00 4 0.951 0.904 1 5 

SQ14 168 0 3.72 4.00 4 1.014 1.029 1 5 

SQ15 168 0 3.47 4.00 3 1.153 1.328 1 5 

SQ16 168 0 3.99 4.00 4 0.957 0.916 1 5 

SQ17 168 0 4.46 5.00 5 0.733 0.537 1 5 

SQ18 168 0 4.55 5.00 5 0.716 0.513 1 5 

SQ19 168 0 4.38 5.00 5 0.765 0.585 1 5 

SQ20 168 0 4.43 5.00 5 0.779 0.606 1 5 

SQ21 168 0 4.24 4.00 5 0.879 0.772 1 5 

SQ22 168 0 4.20 4.00 5 0.924 0.853 1 5 

SQ23 168 0 4.20 4.00 5 0.897 0.805 1 5 

SQ24 168 0 4.32 5.00 5 0.897 0.804 1 5 

SQ25 168 0 4.21 4.00 5 0.910 0.828 1 5 

SQ26 168 0 4.32 4.00 5 0.827 0.684 1 5 

SQ27 168 0 4.04 4.00 5 1.038 1.077 1 5 

SQ28 168 0 4.36 5.00 5 0.844 0.712 1 5 

4.2.4.1.2. ความพึงพอใจในบริการอาคารและลานจอดรถสายสีม่วง 
จากผลการวิเคราะห์พบว่าประชากรที่ใช้บริการเฉพาะอาคารและ

ลานจอดรถสายสีม่วงมีระดับความพึงพอใจเฉลี ่ยที ่ระดับพึงพอใจมากที่สุด (�̅� = 4.27) ซึ ่งเป็นสายที่ได้รับ 

ความพึงพอใจสูงที่สุดเปรียบเทียบกับสายสีน้ำเงินและเขียว โดยข้อคำถามท่ีผู้ทำแบบสำรวจให้ระดับความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ยมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

- SQ4: จำนวนช่องจอดรถเพียงพอต่อความต้องการ (�̅� = 4.66)  
- SQ17: พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.60)  
- SQ20: อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบียบ (�̅� = 4.57)  
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เมื่อพิจารณาถึงการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจที่ให้ระดับ
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

- SQ15: มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอื่นๆเสนอข้อเสนอ
พิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา 
การใช้แต้มสะสม (�̅� = 3.36) 

- SQ14: มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะ
ก่อให้เกิดประโยชน์กับการมาใช้บริการอาคาร และ ลานจอดรถให้รับทราบ 
(�̅� = 3.72) 

- SQ13: มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้ง
สื่อออนไลน์และสื่ออ่ืนๆ (�̅� = 3.79) 

ตารางที่ 53 ระดับการรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการอาคารและลานจอดรถสายสีม่วง 

 ข้อสำรวจ 

  

N  Mean Median Mode Std. 

Deviation 

Variance Minimum Maximum 

Valid Missing 

SQ1 53 0 4.45 5.00 5 0.889 0.791 1 5 

SQ2 53 0 4.38 4.00 5 0.765 0.586 1 5 

SQ3 53 0 4.55 5.00 5 0.774 0.599 1 5 

SQ4 53 0 4.66 5.00 5 0.732 0.536 1 5 

SQ5 53 0 4.38 5.00 5 0.925 0.855 1 5 

SQ6 53 0 4.36 5.00 5 0.879 0.773 1 5 

SQ7 53 0 4.38 5.00 5 0.904 0.816 1 5 

SQ8 53 0 4.51 5.00 5 0.823 0.678 1 5 

SQ9 53 0 4.45 5.00 5 0.798 0.637 1 5 

SQ10 53 0 4.26 5.00 5 0.944 0.890 1 5 

SQ11 53 0 4.09 4.00 5 1.148 1.318 1 5 

SQ12 53 0 3.83 4.00 5 1.105 1.221 1 5 

SQ13 53 0 3.79 4.00 4 1.044 1.091 1 5 

SQ14 53 0 3.72 4.00 4 1.063 1.130 1 5 

SQ15 53 0 3.36 3.00 3 1.111 1.234 1 5 

SQ16 53 0 4.08 4.00 5 0.958 0.917 1 5 

SQ17 53 0 4.60 5.00 5 0.631 0.398 3 5 

SQ18 53 0 4.53 5.00 5 0.749 0.562 2 5 

SQ19 53 0 4.51 5.00 5 0.750 0.562 2 5 

SQ20 53 0 4.57 5.00 5 0.665 0.443 3 5 

SQ21 53 0 4.21 4.00 5 1.044 1.091 1 5 

SQ22 53 0 4.17 4.00 5 1.014 1.028 1 5 

SQ23 53 0 4.25 4.00 5 0.939 0.881 1 5 

SQ24 53 0 4.19 4.00 5 1.057 1.118 1 5 

SQ25 53 0 4.28 5.00 5 0.907 0.822 1 5 

SQ26 53 0 4.40 5.00 5 0.884 0.782 1 5 
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 ข้อสำรวจ 

  

N  Mean Median Mode Std. 

Deviation 

Variance Minimum Maximum 

Valid Missing 

SQ27 53 0 4.21 4.00 5 0.885 0.783 1 5 

SQ28 53 0 4.34 5.00 5 0.854 0.729 1 5 

4.2.4.1.3. ความพึงพอใจในบริการอาคารและลานจอดรถสายสีเขียว 

จากผลการวิเคราะห์พบว่าประชากรที่ใช้บริการเฉพาะอาคารและ
ลานจอดรถสายสีเขียวมีระดับความพึงพอใจเฉลี ่ยที ่ระดับพึงพอใจมาก ( �̅� = 3.95) ซึ ่งเป็นสายที ่ได้รับ 

ความพึงพอใจต่ำที่สุดเปรียบเทียบกับสายสีน้ำเงินและม่วง โดยข้อคำถามที่ผู้ทำแบบสำรวจให้ระดับความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ยมากท่ีสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

- SQ3: อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบียบ (�̅� = 4.55)  
- SQ24: มีป้ายบอกประตูฉุกเฉินและบันไดหนีไฟที่ชัดเจน (�̅� = 4.31)  
- SQ5: ขนาดของช่องจอดรถมีความเหมาะสม (�̅� = 4.30)  
- SQ18: พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย

สม (�̅� = 4.30)  
- SQ21: อาคารและลานจอดรถมีไฟฟ้าและแสงสว่างเพียงพอ (�̅� = 4.30) 
- SQ26: มีป้ายบอกทางภายในอาคารและลานจอดรถที่ชัดเจนถูกต้องและ

เพียงพอ (�̅� = 4.30) 

เมื่อพิจารณาถึงการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจที่ให้ระดับ
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

- SQ4: จำนวนช่องจอดรถเพียงพอต่อความต้องการ (�̅� = 3.06)  
- SQ15: มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอื่นๆเสนอข้อเสนอ

พิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา 
การใช้แต้มสะสม (�̅� = 3.33) 

- SQ13: มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้ง
สื่อออนไลน์และสื่ออ่ืนๆ (�̅� = 3.47) 

ตารางที่ 54 ระดับการรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการอาคารและลานจอดรถสายสีเขียว 

  ข้อสำรวจ 

  

N Mean  Median  Mode  Std. 

Deviation  

Variance  Minimum  Maximum  

Valid Missing 

SQ1 64 0 3.69 4.00 4 1.246 1.552 1 5 

SQ2 64 0 3.72 4.00 4a 1.161 1.348 1 5 

SQ3 64 0 4.55 5.00 5 0.589 0.347 3 5 

SQ4 64 0 3.06 3.00 4 1.413 1.996 1 5 

SQ5 64 0 4.30 5.00 5 0.971 0.942 1 5 
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  ข้อสำรวจ 

  

N Mean  Median  Mode  Std. 

Deviation  

Variance  Minimum  Maximum  

Valid Missing 

SQ6 64 0 4.17 5.00 5 1.216 1.478 1 5 

SQ7 64 0 4.03 4.00 4 1.007 1.015 1 5 

SQ8 64 0 4.13 4.00 4 0.934 0.873 1 5 

SQ9 64 0 4.13 4.00 5 1.106 1.222 1 5 

SQ10 64 0 3.75 4.00 4 1.234 1.524 1 5 

SQ11 64 0 3.63 4.00 3a 1.175 1.381 1 5 

SQ12 64 0 3.70 4.00 4 1.256 1.577 1 5 

SQ13 64 0 3.47 3.50 3 1.126 1.269 1 5 

SQ14 64 0 3.63 4.00 4 1.148 1.317 1 5 

SQ15 64 0 3.33 3.00 3 1.273 1.621 1 5 

SQ16 64 0 3.80 4.00 5 1.129 1.276 1 5 

SQ17 64 0 4.25 4.00 5 0.909 0.825 1 5 

SQ18 64 0 4.30 4.00 5 0.790 0.625 2 5 

SQ19 64 0 3.88 4.00 4a 1.076 1.159 1 5 

SQ20 64 0 3.94 4.00 5 1.139 1.298 1 5 

SQ21 64 0 4.30 4.00 5 0.790 0.625 2 5 

SQ22 64 0 4.16 4.00 5 0.877 0.769 2 5 

SQ23 64 0 3.61 4.00 5 1.177 1.385 1 5 

SQ24 64 0 4.31 4.00 5 0.753 0.567 2 5 

SQ25 64 0 4.08 4.00 5 0.981 0.962 2 5 

SQ26 64 0 4.30 4.00 5 0.770 0.593 2 5 

SQ27 64 0 4.14 4.00 4 0.870 0.758 2 5 

SQ28 64 0 4.25 4.00 5 0.816 0.667 2 5 

4.2.4.2. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps คณะทำงานได้

จัดแบ่งคำถามชุดสำรวจที ่สะท้อนถึงองค์ประกอบของรูปแบบ 7Ps โดยพบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด 

ตามรูปแบบ 7Ps คือ ด้านบุคลากร (People) และด้านสถานที่ (Place) (�̅� = 4.38) รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) ซ ึ ่ งหมายถ ึงสถานที่ ต ั ้ งของอาคารและลานจอดรถ  (�̅� = 4.37) ด ้านส ่งอำนวยความสะดวก  
(Physical Evidence) ซึ่งหมายถึงการอำนวยความสะดวกเชิงกายภาพเชิงประจักษ์ที่เกี่ยวข้องกับบริการอาคาร
และลานจอดรถ (�̅� = 4.34) ด้านกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึงกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ
อาคารและลานจอดรถ  ( �̅� = 4.27) ด ้านราคา (Price) ซ ึ ่ งหมายถ ึ งราคาของค ่าบร ิการอาคารและ 

ลานจอดรถ (�̅� = 4.03) และสุดท้ายคือ ด้านการสื่อสาร (Promote) ซึ่งหมายถึงการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ที่
เกี่ยวข้องกับอาคารและลานจอดรถ (�̅� = 3.94)  

ตารางที่ 55 การแจกแจงระดับความพึงพอใจตามรูปแบบ 7Ps ของบริการอาคารและลานจอดรถ 

# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนนเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนนเฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ17 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ People 4.45 4.38 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนนเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนนเฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ18 พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.49 

SQ19 พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี 4.37 

SQ20 พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 4.39 

SQ23 มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยดูแลอย่างทั่วถึง 4.21 

SQ21 อาคารและลานจอดรถมีไฟฟ้าและแสงสว่างเพียงพอ 

Physical 

Evidence 

4.35 

4.34 

SQ22 
การติดต้ังระบบรักษาความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ เช่น ปุ่มแจ้งเจ้าหน้าที่กรณีเหตุฉุกเฉิน 
กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง 

4.29 

SQ24 มีป้ายบอกประตูฉุกเฉินและบันไดหนีไฟที่ชัดเจน 4.38 

SQ26 มีป้ายบอกทางภายในอาคารและลานจอดรถที่ชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ 4.40 

SQ27 ห้องน้ำในอาคารจอดรถสะอาดและเพียงพอ 4.23 

SQ28 มีบันได บันไดเลื่อน และลิฟต์ในอาคารให้บริการได้เหมาะสม 4.39 

SQ8 ที่ต้ังของลานจอดรถอยู่ในจุดที่สะดวกเข้า-ออกได้ง่าย Place 4.38 4.38 

SQ11 ราคาค่าจอดรถที่จ่ายมีความคุ้มค่ากับระยะเวลา และบริการที่ได้รับ 
Price 

4.08 
4.03 

SQ12 มีสิทธิพิเศษในการได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บริการรถไฟฟ้า 3.98 

SQ2 ความสะดวกรวดเร็วในการนำรถเข้าจอด รับบัตรจอดรถ นำรถออกและชำระค่าบริการ 

Process 

4.27 

4.27 
SQ9 ความเหมาะสมของระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ 4.36 

SQ10 มีระบบรายงานจำนวนที่จอดรถว่างที่ถูกต้อง 4.14 

SQ25 มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายในอาคารและลานจอดรถ 4.32 

SQ1 จำนวนอาคารและลานจอดรถที่ให้บริการ 

Product 

4.37 

4.37 

SQ3 อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบยีบ 4.52 

SQ4 จำนวนช่องจอดรถเพียงพอต่อความต้องการ 4.17 

SQ5 ขนาดของช่องจอดรถมีความเหมาะสม 4.44 

SQ6 
ช่องจอดรถมีการติดต้ังอุปกรณ์ เช่น แท่งปูนหยุดล้อ เสาปูนกั้นชนรถ เป็นต้น เพื่อช่วยลดอุบัติเหตุในการจอด
รถ 

4.43 

SQ7 มีที่จอดรถสำหรับคนพิการ, เด็ก, ผู้หญิงต้ังครรภ์ เพียงพอต่อความต้องการ 4.31 

SQ13 มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และสื่ออื่นๆ Promote 3.94 3.94 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนนเฉลี่ย
รายข้อ 

คะแนนเฉลี่ยแต่
ละด้าน 

SQ14 
มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะก่อให้เกิดประโยชน์กับการมาใช้บริการอาคาร 
และ ลานจอดรถให้รับทราบ 

3.94 

SQ15 
มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆเสนอข้อเสนอพิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา การใช้แต้มสะสม 
3.75 

SQ16 
มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

4.14 

4.2.4.2.1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

ด้านผลิตภัณฑ์อธิบายถึงองค์ประกอบหลักของบริการอาคารและ 

ลานจอดรถ โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 6  คำถาม ซึ ่งพบว่ากลุ ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ  
“พึงพอใจมาก” ทั้งในเรื่อง อาคารลานจอดรถมีความสะอาดและเป็นระเบียบ (�̅� = 4.52) ขนาดของช่องจอดรถมี
ความเหมาะสม (�̅� = 4.44) และช่องจอดรถมีการติดตั้งอุปกรณ์ เช่น แท่งปูนหยุดล้อ เสาปูนกั้นชนรถ เป็นต้น 
เพ่ือช่วยลดอุบัติเหตุในการจอดรถ (�̅� = 4.43) 

4.2.4.2.2. ด้านบุคลากร (People) 

ด้านบุคลากรอธิบายถึงเจ ้าหน้าที ่และบุคลากรที ่เก ี ่ยวข้องกับ  

การให้บริการอาคารและลานจอดรถ โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 5 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ ่มสำรวจมีระดับ 

ความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” ในเรื่องพนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
(�̅� = 4.49) พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.45) และพนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้น
ในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (�̅� = 4.39) 

4.2.4.2.3. ด้านสถานที่ (Place) 

ด้านสถานที่อธิบายถึงสถานที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการอาคารและ
ลานจอด ฉะนั้นจึงหมายถึงตำแหน่งที่ตั้งของอาคารและลานจอดรถ ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับ “พึงพอใจมาก” ประกอบด้วยชุดคำถามเพียงข้อเดียวคือ ที่ตั้งของลานจอดรถอยู่ในจุดที่สะดวกเข้า - ออก 

ได้ง่าย (�̅� = 4.38) 

4.2.4.2.4. ด้านกระบวนการ (Process) 

ด้านกระบวนการอธิบายถึงขั้นตอนหรือการกำหนดมาตรการเพิ่มเติม
จากการให้บริการทั่วไปซึ่งเป็นมูลค่าแฝง (Added Value) ให้แก่บริการ โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 คำถาม ซึ่ง
พบว่ากลุ ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงใน 

ด้านกระบวนการ ได้แก่ ความเหมาะสมของระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ (�̅� = 4.36) รองลงมาคือมาตรการ
ป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายในอาคารและลานจอดรถ (�̅� = 4.32) 
และความสะดวกรวดเร็วในการนำรถเข้าจอด รับบัตรจอดรถ นำรถออกและชำระค่าบริการ (�̅� = 4.27)  
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4.2.4.2.5. ด้านการสื่อสารและส่งเสริมการตลาด (Promote) 

ด้านการสื่อสารและการส่งเสริมการตลาดอธิบายถึงการสื่อสารและ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารทั้งการสื่อสารแบบทิศทางเดียวและสองทิศทาง รวมถึงการจัดให้มีเครื่องมือในการสื่อสาร
และสอบถามข้อมูลบริการของผู้ใช้บริการให้เหมาะสมต่อบริบทของงานบริการ ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับ  

ความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจ” โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 คำถาม โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงใน
ด้านนี ้ ได้แก่ มีระบบและช่องทางที ่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื ่อรับฟังปัญหา และ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ ฯลฯ (�̅� = 4.14) รองลงมาคือ มีการสื่อสาร
ข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และสื่ออื่นๆ  และ มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับ
กิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะก่อให้เกิดประโยชน์กับการมาใช้บริการอาคาร และ ลานจอดรถให้รับทราบ 
(�̅� = 3.94) และ มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆ เสนอข้อเสนอพิเศษให้ผู้ใช้บริการอาคารและ
ลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา การใช้แต้มสะสม (�̅� = 3.75) 

4.2.4.2.6. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอธิบายถึงการอำนวยความสะดวกสบาย
ในบริการอย่างเป็นรูปธรรมและเชิงประจักษ์ โดยสามารถพิสูจน์เห็นได้อย่างชัดเจนและไม่ขึ้นอยู่กับปัจเจกบุคคล 
ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 6 คำถาม โดย  
3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ มีป้ายบอกทางภายในอาคารและลานจอดรถที่ชัดเจนถูกต้องและ
เพียงพอ (�̅� = 4.40) รองลงมาคือ มีบันได บันไดเลื่อน และลิฟตใ์นอาคารให้บริการได้เหมาะสม (�̅� = 4.39) และ 
มีป้ายบอกประตูฉุกเฉินและบันไดหนีไฟที่ชัดเจน (�̅� = 4.38)  

4.2.4.2.7. ด้านราคา (Price) 

ด้านราคาอธิบายถึงความเหมาะสมและความคุ้มค่าของราคาเทียบกับ
สิ ่งที่ผู ้ใช้บริการได้รับ (Value) อย่างไรก็ตาม ด้านราคานั ้นมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจ” โดย
ประกอบด้วยชุดสำรวจ 2 คำถาม ประกอบด้วย ราคาค่าจอดรถที ่จ ่ายมีความคุ ้มค่ากับระยะเวลา และ 

บริการที่ได้รับ (�̅� = 4.08) และ มีสิทธิพิเศษในการได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บริการรถไฟฟ้า (�̅� = 3.98) 

จากการวิเคราะห์จำแนกตามรูปแบบ 7Ps จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบที่ทาง รฟม. สามารถนำไป
พิจารณาปรับปรุงหรือวางยุทธศาสตร์การให้บริการที่ส่งเสริมยกระดับมากยิ่งขึ้น ได้แก่ ด้านราคา ( Price) และ 

ด้านโปรโมชั่น (Promote) เพราะเป็นองค์ประกอบที่มีระดับความพึงพอใจที่ต่ำกว่า ค่าเฉลี่ยที ่(�̅� = 4.41)  
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ภาพที ่19 กราฟแสดงระดับคะแนนเฉลีย่จำแนกตามรูปแบบ 7Ps และระดับเฉลี่ยรวมของบริการอาคารและลานจอดรถ 

4.2.4.3. การรับรู้และความพึงพอใจจำแนกตามตัวช้ีวัด รฟม. 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบของตัวชี้วัด รฟม. 

ทั้ง 6 ด้าน พบว่าด้านที่ได้ระดับความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ด้านบุคลากร (�̅� = 4.42) รองลงมาคือ ความน่าเชื่อถือ
ของบริการ (�̅� = 4.35)  ด้านความปลอดภัยภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ (�̅� = 4.33) ด้านความปลอดภัย
ภายในขบวนรถไฟฟ้า (�̅� = 4.55) ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ  
(�̅� = 4.29) ด้านความคุ ้มค่าของราคาค่าบริการ (�̅� = 4.03) และด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 
(�̅� = 3.94) ตามลำดับ 

ตารางที่ 56 การแจกแจงระดับความพึงพอใจตามรูปแบบตัวชีว้ัดของ รฟม. ของบริการอาคารและลานจอดรถ 

# รายการสำรวจ การจัดกลุ่มตามตัวช้ีวัด รฟม. 
คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่ละ

ด้าน 

SQ6 
ช่องจอดรถมีการติดต้ังอุปกรณ์ เช่น แท่งปูนหยุดล้อ เสาปูนกั้นชนรถ เป็นต้น เพื่อช่วย
ลดอุบัติเหตุในการจอดรถ 

ด้านความปลอดภัยภายในอาคารจอดรถ
และลานจอดรถ 

4.43 

4.33 

SQ21 อาคารและลานจอดรถมีไฟฟ้าและแสงสว่างเพียงพอ 4.35 

SQ22 
การติดต้ังระบบรักษาความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ เช่น ปุ่มแจ้ง
เจ้าหน้าที่กรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง 

4.29 

SQ23 มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยดูแลอย่างทั่วถึง 4.21 

SQ24 มีป้ายบอกประตูฉุกเฉินและบันไดหนีไฟที่ชัดเจน 4.38 

SQ25 
มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายใน
อาคารและลานจอดรถ 

4.32 
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# รายการสำรวจ การจัดกลุ่มตามตัวช้ีวัด รฟม. 
คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่ละ

ด้าน 

SQ10 มีระบบรายงานจำนวนที่จอดรถว่างที่ถูกต้อง 

ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ 

4.14 

4.29 
SQ26 มีป้ายบอกทางภายในอาคารและลานจอดรถที่ชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ 4.40 

SQ27 ห้องน้ำในอาคารจอดรถสะอาดและเพียงพอ 4.23 

SQ28 มีบันได บันไดเลื่อน และลิฟต์ในอาคารให้บริการได้เหมาะสม 4.39 

SQ17 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ 

ด้านบุคลากร 

4.45 

4.42 

SQ18 พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.49 

SQ19 
พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการ
ได้ดี 

4.37 

SQ20 พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 4.39 

SQ11 ราคาค่าจอดรถที่จ่ายมีความคุ้มค่ากับระยะเวลา และบริการที่ได้รับ 
ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าบริการ 

4.08 
4.03 

SQ12 มีสิทธิพิเศษในการได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บริการรถไฟฟ้า 3.98 

SQ1 จำนวนอาคารและลานจอดรถที่ให้บริการ 

ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 

4.37 

4.35 

SQ2 ความสะดวกรวดเร็วในการนำรถเข้าจอด รับบัตรจอดรถ นำรถออกและชำระค่าบริการ 4.27 

SQ3 อาคาร ลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบยีบ 4.52 

SQ4 จำนวนช่องจอดรถเพียงพอต่อความต้องการ 4.17 

SQ5 ขนาดของช่องจอดรถมีความเหมาะสม 4.44 

SQ7 มีที่จอดรถสำหรับคนพิการ, เด็ก, ผู้หญิงต้ังครรภ์ เพียงพอต่อความต้องการ 4.31 

SQ8 ที่ต้ังของลานจอดรถอยู่ในจุดที่สะดวกเข้า-ออกได้ง่าย 4.38 

SQ9 ความเหมาะสมของระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ 4.36 

SQ13 
มีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และสื่อ
อื่นๆ 

ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 

3.94 

3.94 

SQ14 
มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะก่อให้เกิดประโยชน์กับ
การมาใช้บริการอาคาร และ ลานจอดรถให้รับทราบ 

3.94 

SQ15 
มีการจัดกิจกรรมร่วมกับองค์กรหรือตราสินค้าอ่ืนๆเสนอข้อเสนอพิเศษให้ผู้ใช้บริการ
อาคารและลานจอดรถ เช่น สิทธิพิเศษ การลดราคา การใช้แต้มสะสม 

3.75 

SQ16 
มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา 
และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

4.14 
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4.2.4.3.1. ด้านความปลอดภัยภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ 

ด ้ านความปลอดภ ัยภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ 
ประกอบด้วยชุดคำถาม 6 ข้อ ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับ
แรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ ช่องจอดรถมีการติดตั้งอุปกรณ์ เช่น แท่งปูนหยุดล้อ เสาปูนกั้นชนรถ  
เป็นต้น เพื่อช่วยลดอุบัติเหตุในการจอดรถ (�̅� = 4.43) รองลงมาคือ มีป้ายบอกประตูฉุกเฉินและบันไดหนีไฟที่
ชัดเจน (�̅� = 4.38) และอาคารและลานจอดรถมีไฟฟ้าและแสงสว่างเพียงพอ (�̅� = 4.35) ตามลำดับ 

4.2.4.3.2. ด้านบุคลากร 

ด้านบุคลากร สอดรับการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps ในด้านบุคลากร 
(People) โดยประกอบด้วยช ุดสำรวจ 4 คำถาม ซ ึ ่ งพบว ่ากล ุ ่มสำรวจม ีระด ับความพึงพอใจในระดับ  
“พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ พนักงานประจำอาคาร และลานจอดรถแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อย (�̅� = 4.49) รองลงมาคือ พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.45) และ 
พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (�̅� = 4.39) ตามลำดับ 

4.2.4.3.3. ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 

ด้านความน่าเชื่อถือประกอบด้วยชุดสำรวจ 8 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่ม
สำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่  
อาคารลานจอดรถมีความสะอาด และเป็นระเบียบ  (�̅� = 4.52) รองลงมาคือ ขนาดของช ่องจอดรถมี  
ความเหมาะสม (�̅� = 4.44) และ ที่ตั้งของลานจอดรถอยู่ในจุดที่สะดวกเข้า-ออกได้ง่าย (�̅� = 4.38) ตามลำดับ 

4.2.4.3.4. ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 

ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูลสอดรับกับด้านการสื่อสาร
และการส่งเสริมการตลาด (Promote and Communication) ตามรูปแบบ 7Ps โดยประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 
คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจ” โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงใน
ด้านนี ้ ได้แก่ มีระบบและช่องทางที ่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื ่อรับฟังปัญหา และ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ (�̅� = 4.14) รองลงมาคือ มีการแจ้ง
ข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมและ การดำเนินการต่างๆที่จะก่อให้เกิดประโยชน์กับการมาใช้บริการอาคาร และ  
ลานจอดรถให้รับทราบและมีการสื่อสารข้อมูลต่างๆอย่างสม่ำเสมอผ่านช่องทางการสื่อสารทั้งสื่อออนไลน์และ  

สื่ออ่ืนๆ (�̅� = 3.94) 

4.2.4.3.5. ด ้านค ุณภาพและส ิ ่ งอำนวยความสะดวกภายในอาคารและ 

ลานจอดรถ 

ด ้านค ุณภาพและส ิ ่ งอำนวยความสะดวกภายในอาคารและ 

ลานจอดรถ ประกอบด้วยชุดสำรวจ 4 คำถาม ซึ่งพบว่ากลุ่มสำรวจมีระดับความพึงพอใจในระดับ “พึงพอใจมาก” 
โดย 3 อันดับแรกที่มีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ ได้แก่ มีป้ายบอกทางภายในอาคารและลานจอดรถที่ชัดเจนถูกต้อง
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และเพียงพอ (�̅� = 4.40) รองลงมาคือ มีบันได บันไดเลื่อน และลิฟต์ในอาคารให้บริการได้เหมาะสม (�̅� = 4.39) 
และห้องน้ำในอาคารจอดรถสะอาดและเพียงพอ (�̅� = 4.23) ตามลำดับ 

4.2.4.3.6. ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร 

ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสารสอดรับกับด้านราคา (Price) 
ตามรูปแบบ 7Ps และมีผลการวัดระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึงพอใจ” ประกอบด้วยชุดสำรวจ 2 คำถาม 
ได้แก่ ราคาค่าจอดรถที่จ่ายมีความคุ ้มค่ากับระยะเวลาและบริการที่ได้รับ  (�̅� = 4.08) และ มีสิทธิพิเศษใน 

การได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บริการรถไฟฟ้า (�̅� = 3.98)  

จากการวิเคราะห์โดยจำแนกตามตัวชี้วัดของ รฟม. พบว่า จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบที่ทาง รฟม. 
สามารถนำไปพิจารณาปรับปรุงหรือวางยุทธศาสตร์การให้บริการที ่ส ่งเสริมยกระดับมากยิ ่งขึ ้น ได้แก่  
ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าบริการและด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล เพราะเป็นองค์ประกอบที่มีระดับ
ความพึงพอใจที่ต่ำกว่าค่าเฉลี่ยที่ (�̅� = 4.27)  

 
ภาพที ่20 กราฟแสดงระดับคะแนนเฉลีย่จำแนกตามรูปแบบตัวชีว้ัด รฟม. และระดับเฉลี่ยรวมของบริการอาคารและลานจอดรถ 

4.2.4.4. การเปรียบเทียบความพึงพอใจกับปีที่ผ่านมา 
เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจจากปีที่ผ่านมาพบว่า ระดับความพึงพอใจ 

สูงกว่าการสำรวจปี 2564 พบว่ามีค่าเฉลี่ย 2565 เพิ่มขึ้นร้อยละ 8.85 เมื่อเทียบกับปี 2564 โดยด้านที่มีการเพ่ิม
มากที่สุดคือ ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 14.68 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร 
คิดเป็นร้อยละ 11.67 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในอาคารและลานจอดรถ คิดเป็นร้อยละ 8.33 
ด้านความปลอดภัยภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ คิดเป็นร้อยละ 8.00 ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ  
คิดเป็นร้อยละ 6.67 และด้านบุคลากร คิดเป็นร้อยละ 5.08 ตามลำดับ 
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ภาพที ่21 เปรียบเทียบความพึงพอใจป ี2564-2565 ของบริการอาคารและลานจอดรถ 

4.2.5. ความคาดหวังและความต้องการต่อบริการ 
คณะทำงานได้พิจารณาการวัดประเมินความคาดหวังและความต้องการต่อบริการอาคารและ

ลานจอดรถ โดยจำแนกตามแต่ละด้านตามตัวชี ้ว ัดของ รฟม. เพื ่อพิจารณาเปรียบเทียบกับการรับรู ้และ  

ความพึงพอใจในปัจจุบันเพื่อพิจารณาถึงการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการโดยพิจารณาได้ดังนี้ 

➢ เมื่อระดับการร ับร ู ้และความพึงพอใจส ูงกว ่าความคาดหว ัง  𝑆 > 𝐸 หมายถึงบร ิการ รฟม.  
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เกินความคาดหวัง 

➢ เม ื ่อระดับการร ับร ู ้และความพึงพอใจส ูงกว ่าความคาดหว ัง  𝑆 = 𝐸 หมายถึงบร ิการ รฟม.  
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความคาดหวัง 

➢ เม ื ่อระดับการร ับร ู ้และความพึงพอใจส ูงกว ่าความคาดหว ัง  𝑆 < 𝐸 หมายถึงบร ิการ รฟม.  
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ต่ำกว่าความคาดหวัง 

จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มสำรวจมีความคาดหวังเฉลี่ยรวมต่อบริการอาคารและลานจอดรถ ที่
ระดับ “สูงมาก” (�̅� = 4.54) โดยทุกด้านตามตัวชี ้วัดของ รฟม. ล้วนแต่คาดหวังในระดับที่ “สูงมาก” ดังนี้  
ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า ( �̅� = 4.64) ด้านความปลอดภัยในการเดินทางและใช้พาหนะ 
(�̅� = 4.62) ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก (�̅� = 4.57) ด้านบุคลากร (�̅� = 4.57) ด้านความคุ้มค่าของ
ราคาค่าโดยสาร (�̅� = 4.25) ด้านความน่าเชื ่อถือของบริการ (�̅� = 4.63) และด้านการประชาสัมพันธ์และ 

การให้ข้อมูล (�̅� = 4.47) 

ตารางที่ 57 สถิติความคาดหวังของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถประจำปี 2565 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 
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    EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 EQ6 

N Valid 463 463 463 463 463 463 

  Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean   4.58 4.42 4.25 4.48 4.58 4.51 

Median   5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 

Mode   5 5 5 5 5 5 

Std. 

Deviation 

  0.659 0.804 0.858 0.767 0.663 0.711 

Variance   0.434 0.646 0.736 0.588 0.439 0.506 

Range   4 4 4 4 4 4 

Minimum   1 1 1 1 1 1 

Maximum   5 5 5 5 5 5 
หมายเหตุ: 

EQ1 ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 

EQ2 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าใช้งานอาคารและลานจอดรถ 

EQ3 ด้านการประชาสัมพนัธ์และการให้ข้อมูล เกี่ยวกับอาคารและลานจอดรถ 

EQ4 ด้านบุคลากรของอาคารและลานจอดรถ 

EQ5 ด้านความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ 

EQ6 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในอาคารและลานจอดรถ และการชำระค่าจอดรถ 

เมื่อพิจารณาโดยเปรียบเทียบกับผลสำรวจการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะพบว่า
ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วน ทั ้งนี ้ระดับความต่างในภาพรวมอยู ่ที ่ 0.20 หรือ 

ร้อยละ 4.68 เทียบกับระดับความพึงพอใจ  

เมื่อพิจารณาจัดลำดับความสำคัญตามผลต่างของการรับรู้และความคาดหวัง พบว่า รฟม.  
ควรพิจารณาพัฒนาปรับปรุงด้านดังต่อไปนี้ตามลำดับ ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล ระดับความต่างอยู่
ที่ 0.31 หรือร้อยละ 7.73 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านบุคลากร ระดับความต่างอยู่ที่ 0.06 หรือ
ร้อยละ 1.28 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในอาคาร 

จอดรถและลานจอดรถ ระดับความต่างอยู่ที ่ 0.22 หรือร้อยละ 5.13 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน  
ด้านความปลอดภัยภายในอาคารจอดรถและลานจอดรถ ระดับความต่างอยู่ที่ 0.25 หรือร้อยละ 5.75 เทียบกับ
ระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน และด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ระดับความต่างอยู่ที่ 0.23 หรือร้อยละ 5.23 
เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน และด้านความคุ้มค่าของราคาค่าบริการ ระดับความต่างอยู่ที่ 0.39 หรือ
ร้อยละ 9.64 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน 
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ภาพที ่22 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 

4.2.6. ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ในการประเมินความภักดีของผู้ใช้บริการ คณะทำงานได้ใช้แบบสอบถามโดยปรับเปลี่ยน 

มาตรวัดจาก 5 ระดับ เป็น มาตรวัด 10 ระดับ เพ่ือให้มั่นใจว่าจะได้ผลการสำรวจที่มีความละเอียดมากยิ่งขึ้น  

ตารางที่ 58 สถิติความภักดีของผู้ใช้บริการ ประจำปี 2565 ครั้งที่ 2 

ความภักดีของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

    LQ1 LQ2 LQ3 LQ4 LQ5 LQ6 LQ7 LQ8 LQ9 

N Valid 463 460 463 463 463 463 463 463 463 

  Missing 0 3 0 0 0 0 0 0 0 

Mean   8.74 8.59 8.06 7.81 8.69 8.46 8.26 8.75 8.45 

Median   9.00 9.00 9.00 9.00 9.00 9.00 9.00 9.00 9.00 

Mode   10 9 10 10 10 10 10 10 10 

Std. 

Deviation 

  1.391 1.592 1.989 2.308 1.619 1.968 2.045 1.519 1.875 

Variance   1.935 2.535 3.957 5.329 2.621 3.872 4.183 2.307 3.517 

Range   9 9 9 9 9 9 9 7 9 

Minimum   1 1 1 1 1 1 1 3 1 
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ความภักดีของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

    LQ1 LQ2 LQ3 LQ4 LQ5 LQ6 LQ7 LQ8 LQ9 

Maximum   10 10 10 10 10 10 10 10 10 
 หมายเหต:ุ 

LQ1 ท่านชื่นชอบในภาพรวมบริการอาคารและลานจอดรถของ MRT 

LQ2 ท่านมีความภาคภูมืใจในการใช้บริการอาคารและลานจอดรถของ MRT 

LQ3 ท่านติดตามข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ของอาคารและลานจอดรถของ MRT อย่างสม่ำเสมอ 

LQ4 ท่านเข้าใจความจำเป็นในการปรับค่าบริการอาคารและลานจอดรถของ MRT 

LQ5 ท่านเลือกใช้บริการของอาคารและลานจอดรถของ MRT เป็นลำดับแรกเสมอ 

LQ6 ท่านมักชักชวนบุคคลอื่นให้มาใช้อาคารและลานจอดรถของ MRTเสมอ 

LQ7 ท่านมักให้ข้อคิดเห็นและคำแนะนำแก่อาคารและลานจอดรถของ MRT เพื่อการพัฒนาปรับปรุงเสมอเมื่อมีโอกาส 

LQ8 ท่านยินดีเข้าร่วมเป็นส่วนหนึ่งของกลไกการยกระดับคุณภาพบริการของอาคารและลานจอดรถของ MRT เสมอ 

LQ9 ท่านมีความสนใจและอยากเข้าร่วมกิจกรรมที่จัดข้ึนโดยอาคารและลานจอดรถของ MRT อย่างสม่ำเสมอ 

  

เมื่อเปรียบเทียบความภักดีของผู้ใช้บริการในแต่ละข้อคำถามพบว่าระดับความภักดีในบริการ
อาคารและลานจอดรถมีค่าเฉลี่ยในระดับที่มีความภักดีต่อบริการ “มากที่สุด” ( �̅� = 8.42) โดยด้านสำรวจที่มี
ความภักดีสูงที่สุดคือ การเข้าร่วมเป็นส่วนหนึ่งของกลไกการยกระดับคุณภาพบริการของอาคารและลานจอดรถ
ของ MRT เสมอ ผ่านข้อคำถามที่ LQ8 (�̅� = 8.75)  ในขณะที่ด้านสำรวจที่มีความภักดีต่ำที่สุดคือ ด้านราคา  
ผ่านข้อสำรวจที่ LQ4 “ท่านเข้าใจความจำเป็นในการปรับค่าบริการอาคารและลานจอดรถของ MRT” (�̅� = 7.81)  
แสดงถึงความไม่เข้าใจในการปรับราคาค่าโดยสาร ซึ่งมีผลกระทบต่อความภักดีในบริการ ซึ่งสอดรับกับผลสำรวจ
ความพึงพอใจ 

4.2.7. การรายงานปัญหาจากการใช้บริการ 
จากข้อสำรวจด้านการรายงานปัญหาจากการใช้บริการ คณะทำงานแบ่งรายละเอียดของ

ปัญหาออกเป็น 6 ด้าน ดังนี้ 

• เรื่องความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ 

• เรื่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกภายในอาคารและลานจอดรถ 

• เรื่องการหาพ้ืนที่ว่างจอดรถ 

• เรื่องค่าใช้จ่ายในการจอดรถ 

• เรื่องความสะอาดของอาคารและลานจอดรถ 

• เรื่องการบริการของพนักงานในอาคารและลานจอดรถ 

4.2.7.1. การพิจารณาความถี่ในการพบปัญหา 
ความถี่ในการพบปัญหาคือผลการสำรวจความบ่อยครั้งของปัญหาที่ผู้ตอบแบบ

สำรวจพบจากการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
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ตารางที่ 59 ความถี่ในการพบเจอปัญหาจากการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

ความถี่ในการพบปัญหา 

 

N Mean Mode Std. 

Deviation 

Varianc

e 

Ran

ge 

Minimu

m 

Maxi

mum Valid Missing 

เร่ืองความปลอดภัย
ภายในอาคารและ
ลานจอดรถ 

463 0 1.79 1 1.165 1.358 4 1 5 

เร่ืองคุณภาพและ
ความเพียงพอของสิ่ง
อำนวยความสะดวก
ภายในอาคารและ
ลานจอดรถ 

463 0 1.99 1 1.190 1.416 4 1 5 

เร่ืองการหาพ้ืนที่ว่าง
จอดรถ 

463 0 2.25 1 1.340 1.795 4 1 5 

เร่ืองค่าใช้จ่ายในการ
จอดรถ 

463 0 1.98 1 1.225 1.500 4 1 5 

เร่ืองความสะอาดของ
อาคารและลานจอด
รถ 

463 0 1.84 1 1.237 1.531 4 1 5 

เร่ืองการบริการของ
พนักงานในอาคาร
และลานจอดรถ  

463 0 1.85 1 1.229 1.511 4 1 5 

จากค่าเฉลี ่ยความถี ่ในการพบปัญหาพบว่าอยู ่ในอันตรภาคที ่ 2 ค่าเฉลี่ย  
1.81-2.60 ซึ่งหมายถึงการพบปัญหาไม่บ่อยครั้ง เมื่อจัดเรียงตามค่าเฉลี่ยจะพบว่าปัญหาเรื่องการหาพื้นที่ว่างจอด
รถมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (�̅� = 2.25) รองลงมาคือ ปัญหาเรื่องคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในอาคารและลานจอดรถ (�̅� = 1.99) และเรื่องค่าใช้จ่ายในการจอดรถ (�̅� = 1.98)  
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4.2.7.2. การพิจารณาความรุนแรงของผลกระทบของปัญหา 

 ความรุนแรงของปัญหาคือผลกระทบที่เกิดกับผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ตอบแบบ
สำรวจพบจากการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ตารางที่ 60 ความรุนแรงของปัญหาที่พบจากการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

 ความรุนแรงในการพบปัญหา  

  

  

N 

Mean Mode 

Std. 

Devia

tion 

Varia

nce 

Rang

e 

Mini

mu

m 

Maxi

mum Valid Missing 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในอาคารและลานจอดรถ 

463 0 1.72 1.00 1 1.147 1.316 4 1 

เร่ืองการหาพ้ืนที่ว่างจอดรถ 463 0 1.85 1.00 1 1.190 1.416 4 1 

เร่ืองค่าใช้จ่ายในการจอดรถ 463 0 2.06 1.00 1 1.314 1.726 4 1 

เร่ืองความสะอาดของอาคารและ
ลานจอดรถ 

463 0 1.89 1.00 1 1.201 1.443 4 1 

เร่ืองการบริการของพนักงานใน
อาคารและลานจอดรถ  

463 0 1.78 1.00 1 1.199 1.437 4 1 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในอาคารและลานจอดรถ 

463 0 1.80 1.00 1 1.245 1.549 4 1 

 

จากค่าเฉลี่ยความรุนแรงของปัญหาพบว่าอยู่ในอันตรภาคที่ 1 และ 2 ค่าเฉลี่ย 
1.02-2.60 ซึ่งหมายถึงปัญหาที่มีผลกระทบน้อยถึงน้อยมาก เมื่อจัดเรียงตามค่าเฉลี่ยจะพบว่าปัญหาเรื่องค่าใช้จ่าย
ในการจอดรถ (�̅� = 2.06) รองลงมาคือ เร ื ่องความสะอาดของอาคารและลานจอดรถ (�̅� = 1.89) และ 

เรื่องการหาพื้นที่ว่างจอดรถ (�̅� = 1.85) ตามลำดับ 

4.2.8. การพิจารณาปัญหาที่กระทบต่อความพึงพอใจของการใช้บริการ 
การพิจารณาปัญหาที ่กระทบต่อความพึงพอใจของการใช้บริการคือการดูค่าเฉลี ่ยของ

ผลกระทบของปัญหาต่อความพึงพอใจที่เป็นผลคูณระหว่างความถี่ของปัญหาและความรุนแรงของปัญหา 
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ตารางที่ 61 ผลกระทบของปัญหาต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

 ผลกระทบของปัญหา  

  

  

N 

Mean 
Mo

de 

Std. 

Devia

tion 

Varia

nce 
Range 

Mini

mu

m 

Maxi

mum Valid Missing 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในอาคารและลานจอดรถ 

463 0 4.28 1.00 1 5.800 33.636 24 1 

เร่ืองการหาพ้ืนที่ว่างจอดรถ 463 0 4.96 2.00 1 6.057 36.684 24 1 

เร่ืองค่าใช้จ่ายในการจอดรถ 463 0 6.22 3.00 1 7.032 49.444 24 1 

เร่ืองความสะอาดของอาคารและ
ลานจอดรถ 

463 0 5.11 2.00 1 6.220 38.692 24 1 

เร่ืองการบริการของพนักงานใน
อาคารและลานจอดรถ  

463 0 4.63 1.00 1 6.210 38.562 24 1 

เร่ืองคุณภาพและความเพียงพอ
ของสิ่งอำนวยความสะดวก
ภายในอาคารและลานจอดรถ 

463 0 4.73 1.00 1 6.304 39.745 24 1 

 

จากค่าเฉลี่ยของผลกระทบของปัญหาต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ใน
อันตรภาคท่ี 1 ค่าเฉลี่ย 1.00-7.00 ซึ่งหมายถึงปัญหาและอุปสรรคที่เริ่มก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจเมื่อจัดเรียงตาม
ค่าเฉลี่ยจะพบว่าปัญหาเรื่องค่าใช้จ่ายในการจอดรถ (�̅� = 6.22) รองลงมาคือเรื่องความสะอาดของอาคารและ 

ลานจอดรถ (�̅� = 5.11) และ เรื่องเรื่องการหาพื้นที่ว่างจอดรถ (�̅� = 4.96) 

4.2.9. ความต้องการด้านนวัตกรรมและบริการเสริม 
จากค่าเฉลี่ยความต้องการด้านนวัตกรรมและบริการเสริมพบว่านวัตกรรมและบริการเสริมที่มี

การให้คะแนนความต้องการสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ Application Smart Parking (�̅� = 4.28) รองลงมาคือ 
Robot Parking (�̅� = 3.88)  และบริการเสริมยานพาหนะขนส่ง ไฟฟ้า (�̅� = 3.78) 

  

  

N  Mean 

  

Medi

an 

  

Mode 

  

STD 

  

Variance 

  

Min 

  

Max 

  Valid Missing 

บริการเคร่ืองชาร์ตรถยนตร์ไฟฟ้า 
(EV Charger) 

463 0 3.36 4.00 5 1.463 2.141 1 5 
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Application Smart Parking 

(Smart Parking คือ 
application สนบัสนนุผู้ใช้งาน ที่
ท่านสามารถใช้เพ่ือการเข้าออก
อาคารและลานจอดรถ ชำระ
ค่าบริการ บันทึกส่วนลด และอื่น 
ๆ อย่างสะดวกรวดเร็ว) 

463 0 4.28 5.00 5 0.896 0.802 1 5 

Robot Parking (Robot Parking 

คือเทคโนโลยีหุ่นยนต์จอดรถ
อัตโนมัติ ที่ผู้ขับขี่ไม่ต้องเสียเวลา
หาที่จอดรถด้วยตนเอง เพ่ิมความ
สะดวกรวดเร็วในการจอดรถ) 

463 0 3.88 4.00 5 1.162 1.351 1 5 

การเพ่ิมพื้นที่ที่จอดรถจักรยานยนต์ 463 0 3.45 4.00 5 1.486 2.209 1 5 

Drop Off (Drop Off คือบริการ
จุดรับส่งพัสดุ/สินค้า เหมาะสำหรับ
ผู้ประกอบกิจการค้าขายออนไลน์ 
หรือต้องการจุดสำหรับรับส่งพัสดุ
แบบง่ายๆ สะดวกและกระจายตัว
ตามแนวรถไฟฟ้าของ รฟม.)  

463 0 3.71 4.00 5 1.227 1.507 1 5 

บริการเสริมยานพาหนะขนส่ง 
ไฟฟ้า รับส่งสถานี (เชน่ บริการ 
Taxi ไฟฟ้า รับส่งสถานี บริการ
เสริมในการเรียกยานพาหนะไฟฟ้า
อื่น ๆ เพ่ือไปรับท่าน ณ จุดเรียกที่
กำลังและส่งท่านถึงสถานีรถไฟฟ้า 
สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และลด
มลพิษ) 

463 0 3.78 4.00 5 1.249 1.559 1 5 

4.2.10. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
บทสรุปข้อเสนอแนะอ่ืนจากผู้ตอบแบบสอบถามปรากฎในภาคผนวก 
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4.3. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา กลุ่มธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ผู้เช่าใช้
อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม.) 
การรายงานผลสำรวจกลุ่มธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม.) จำนวน 64 ราย แบ่ง

ออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 

➢ ลักษณะทางประชากรของหน่วยงาน 

➢ พฤติกรรมการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
➢ สื่อและการรับรู้ต่อข่าวสารของ รฟม. 
➢ ระดับความคาดหวัง/ความต้องการที่มีต่อบริการ 
➢ ปัญหาและอุปสรรคการใช้บริการที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

4.3.1. ลักษณะทางธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.3.1.1. สังกัดหน่วยงาน 

จากกลุ่มสำรวจพบว่ากลุ่มส่วนใหญ่เป็นธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 54.8 และ
ห้างหุ้นส่วนหรือบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 37.1 และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 8.1 

ตารางที ่62 จำแนกตามประเภทสังกัดของธุรกิจ 

สังกัด 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ธุรกิจส่วนตัว 34 54.8 54.8 54.8 

ห้างหุ้นส่วนหรือบริษัทเอกชน 23 37.1 37.1 91.9 

รัฐและรัฐวิสาหกิจ 4 6.5 6.5 98.4 

สถานบันการศึกษา (ท้ังรัฐและ
เอกชน) 

1 1.6 1.6 100.0 

Total 62 100.0 100.0  

 

4.3.1.2. การได้มาซึ่งสิทธิในการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่ากลุ ่มส่วนใหญ่ได้มาซึ ่งสิทธิ ์โดยการขอเช่ากับ รฟม. 

โดยตรง คิดเป็นร้อยละ 75.8 และผ่านการคัดเลือกจากคณะกรรมการตกลงราคาฯ คิดเป็นร้อยละ 24.2 
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ตารางที่ 63 จำแนกตามลักษณะการไดซ่ึ้งสิทธิการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
การได้สิทธิ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ติดต่อขอเช่าพ้ืนท่ีกับ รฟม. โดยตรง 47 75.8 75.8 75.8 

ผ่านการคดัเลือกจากคณะกรรมการ
ตกลงราคาฯ 

15 24.2 24.2 100.0 

Total 62 100.0 100.0  

 

4.3.1.3. รูปแบบการเช่าอสังหาริมทรัพย์ 
จากกลุ ่มสำรวจพบว่ากลุ ่มส่วนใหญ่มีรูปแบบการเช่าเป็นสัญญาระยะยาว 

(มากกว่าหรือเท่ากับ 1 ปี) คิดเป็นร้อยละ 82.3 และเป็นหนังสืออนุญาตเช่าระยะสั้น (น้อยกว่า 1 ปี) คิดเป็น  

ร้อยละ 17.7 

ตารางที่ 64 จำแนกตามรูปแบบการเช่าอสังหาริมทรัพย์ 
รูปแบบการเช่า 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สัญญาเช่าระยะยาว (มากกว่าหรือ
เท่ากับ 1 ปี) 

51 82.3 82.3 82.3 

หนังสืออนุญาตเช่าระยะสั้น (น้อย
กว่า 1 ปี) 

11 17.7 17.7 100.0 

Total 62 100.0 100.0  

 

4.3.1.4. ลักษณะการเช่าอสังหาริมทรัพย์ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่ากลุ่มส่วนใหญ่มีลักษณะการเช่าเป็น เช่าพื้นที่ว่างตาม 

แนวสายทาง หรือเช่าพื ้นที ่บริเวณทางขึ ้น - ลง ของสถานีรถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 41.9 และเช่าแผงค้า  
สถานีกำแพงเพชร คิดเป็นร้อยละ 35.5 เช่าอาคารอเนกประสงค์ / อาคารเชื ่อมต่อ / อาคารสำนักงาน /  
อาคารผู้โดยสารท่าเรือ คิดเป็นร้อยละ 9.7 เช่าพื้นที่บริเวณอาคารและลานจอดรถ คิดเป็นร้อยละ 8.1 และ 

อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 4.8 
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ตารางที่ 65 จำแนกตามลักษณะการเช่าอสังหาริมทรัพย์ 
ลักษณะการเช่า 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid เช่าพ้ืนท่ีว่างตามแนวสายทาง หรอื
เช่าพ้ืนท่ีบริเวณทางขึ้น - ลง ของ
สถานีรถไฟฟ้า 

26 41.9 41.9 41.9 

เช่าแผงค้า สถานีกำแพงเพชร 22 35.5 35.5 77.4 

เช่าอาคารอเนกประสงค์ / อาคาร
เชื่อมต่อ / อาคารสำนักงาน / 
อาคารผูโ้ดยสารท่าเรือ 

6 9.7 9.7 87.1 

เช่าพ้ืนท่ีบริเวณอาคารและลานจอด
รถ 

5 8.1 8.1 95.2 

อื่น ๆ 3 4.8 4.8 100.0 

Total 62 100.0 100.0  

 

4.3.1.5. ประเภทกิจการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่ากลุ่มส่วนใหญ่มีประเภทกิจการเป็นร้านค้าจำหน่ายสินค้า 

อาหาร เครื่องดื่มและบริการ คิดเป็นร้อยละ 72.6 และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 27.4 

ตารางที่ 66 จำแนกตามประเภทกิจการ 
ประเภทกิจการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ร้านค้าจำหน่ายสินคา้ อาหาร 
เครื่องดื่มและบริการ 

45 72.6 72.6 72.6 

อื่น ๆ 17 27.4 27.4 100.0 

Total 62 100.0 100.0  
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4.3.2. สื่อและการรับรู้ต่อการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
4.3.2.1. การใช้สื่อเพื่อการรับข้อมูลข่าวสาร 

จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ทราบข้อมูลข่าวสาร
จากเจ้าหน้าที่ของ รฟม. คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมาคือจากบุคคลอื่น (เพื่อน สมาชิกครอบครัว) ร้อยละ 23.6 
และสุดท้ายคือจากสื่อสังคมออนไลน์ (LINE Official / Facebook / Twitter) คิดเป็นร้อยละ 15.1 

ตารางที่ 67 การใช้สื่อเพื่อการรับข้อมูลข่าวสารของผูเ้ช่าใช้อสังหาริมทรัพย ์

การใช้สื่อเพ่ือการรับข้อมูลข่าวสาร 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ป้ายประชาสัมพันธ์ / Billboard 13 12.3 12.3 12.3 
Website 11 10.4 10.4 22.6 
เจ้าหน้าท่ีของ รฟม. 26 24.5 24.5 47.2 
บุคคลอื่น (เพื่อน สมาชิกครอบครวั) 25 23.6 23.6 70.8 
ประชาสมัพันธ์และโฆษณาภายใน
สถานีรถไฟฟ้า MRT 

5 4.7 4.7 75.5 

สื่อสังคมออนไลน์ (LINE Official / 
Facebook / Twitter) 

16 15.1 15.1 90.6 

ข้อความ SMS / email 3 2.8 2.8 93.4 
สื่อโฆษณา (วิทยุ / โทรทัศน์) 2 1.9 1.9 95.3 
อื่น ๆ 5 4.7 4.7 100.0 
Total 106    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.3.2.2. การใช้สื่อเพื่อสร้างความสนใจและการรับรู้ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก ใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน

การรับข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 20.8 รองลงมาคือจากเจ้าหน้าที่ของ รฟม. คิดเป็นร้อยละ 17.6 และ 

สุดท้ายคือจากการประชาสัมพันธ์และโฆษณาภายในสถานีรถไฟฟ้า MRT และจากบุคคลอื่น (เพื่อน สมาชิก
ครอบครัว) คิดเป็นร้อยละ 13.6 

ตารางที่ 68 การใช้สื่อเพื่อสร้างความสนใจและการรับรู้ของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย ์

การใช้สื่อเพ่ือสร้างความสนใจและการรับรู้ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid เจ้าหน้าท่ีของ รฟม. 22 17.6 17.6 17.6 

สื่อโฆษณา (วิทยุ / โทรทัศน์) 8 6.4 6.4 24.0 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 150 

การใช้สื่อเพ่ือสร้างความสนใจและการรับรู้ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Website 15 12.0 12.0 36.0 

ป้ายประชาสัมพันธ์ / Billboard 9 7.2 7.2 43.2 

ประชาสมัพันธ์และโฆษณาภายใน
สถานีรถไฟฟ้า MRT 17 13.6 13.6 56.8 

สื่อสังคมออนไลน์ (LINE Official / 

Facebook / Twitter) 26 20.8 20.8 77.6 

บุคคลอื่น (เพื่อน สมาชิกครอบครวั) 17 13.6 13.6 91.2 

ข้อความ SMS / email 6 4.8 4.8 96.0 

สื่อสิ่งพิมพ์ (นิตยสาร / วารสาร / 
หนังสือพิมพ์) 4 3.2 3.2 99.2 

อื่น ๆ 1 0.8 0.8 100.0 

Total 125    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.3.2.3. การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลบริการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรกติดต่อเจ้าหน้าที ่ของ  

รฟม. คิดเป็นร้อยละ 57.8 รองลงมาคือติดต่อผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (LINE Official / Facebook / Twitter)  
คิดเป็นร้อยละ 14.4 และ Call Center คิดเป็นร้อยละ 10.0  

ตารางที่ 69 การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและสืบค้นข้อมูลผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและสบืค้นข้อมูลบริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid เจ้าหน้าท่ีของ รฟม. 52 57.8 57.8 57.8 

ติดต่อผ่าน Website 7 7.8 7.8 65.6 

ติดต่อผ่าน email กลางของ รฟม. 5 5.6 5.6 71.1 

Call Center 9 10.0 10.0 81.1 

ติดต่อผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (LINE 

Official / Facebook / Twitter) 13 14.4 14.4 95.6 

จดหมาย / โทรสาร 4 4.4 4.4 100.0 
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การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและสบืค้นข้อมูลบริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Total 90    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

4.3.2.4. การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
จากกลุ่มสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 3 อันดับแรก การติดต่อสื่อสารผ่าน

การพูดคุยและบอกกล่าวโดยตรง คิดเป็นร้อยละ 40.6 รองลงมาคือการสื ่อสารผ่านสื ่อส ังคมออนไลน์  
(LINE / Facebook/Twitter) คิดเป็น ร้อยละ 28.1 และสุดท้ายคือช่องทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 17.7  

ตารางที่ 70 การส่งต่อข้อมูลขา่วสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
การส่งต่อข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ของกลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid สื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (LINE / 

Facebook/Twitter) 27 28.1 28.1 28.1 

สื่อสารผ่านการพูดคุยและบอกกลา่ว
โดยตรง 39 40.6 40.6 68.8 

สื่อสารผ่านโทรศัพท ์ 17 17.7 17.7 86.5 

สื่อสารผ่านข้อความ SMS / email 5 5.2 5.2 91.7 

สื่อสารผ่านจดหมาย / โทรสาร 2 2.1 2.1 93.8 

ไม่เคยสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ต่อ 6 6.3 6.3 100.0 

Total 96    

หมายเหตุ: จำนวนรวมของความถี่จะมากกว่าจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามเนื่องจากข้อคำถามเป็นการตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก 

 

4.3.3. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการ 
ในการสำรวจความพึงพอใจคณะทำงานได้ออกแบบสอบถามเพื ่อประเมินความรับรู ้ของ

ผู้ใช้บริการจำนวน 26 ข้อโดยสามารถวิเคราะห์ภาพรวมและการพิจารณาแบบ 7Ps 
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ตารางที่ 71 ระดับการรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย ์

# 
Vali

d 

Missi

ng 

Me

an 

Medi

an 

Mo

de 

Std. 

Deviati

on 

Varian

ce 

Ran

ge 

Minim

um 

Maxim

um 
1 2 3 4 5 

SQ

1 

62 0 4.02 4.00 4 0.799 0.639 4 1 5 1 

(1.61) 

1 

(1.61) 

10 

(16.13) 

34 

(54.84) 

16 

(25.81) 

SQ

2 

62 0 3.85 4.00 4 1.143 1.306 4 1 5 5 

(8.06) 

2 

(3.23) 

9 

(14.52) 

27 

(43.55) 

19 

(30.65) 

SQ

3 

62 0 4.19 4.00 4 0.846 0.716 4 1 5 1 

(1.61) 

2 

(3.23) 

5 

(8.06) 

30 

(48.39) 

24 

(38.71) 

SQ

4 

62 0 3.69 4.00 4 1.049 1.101 4 1 5 3 

(4.84) 

3 

(4.84) 

19 

(30.65) 

22 

(35.48) 

15 

(24.19) 

SQ

5 

62 0 4.31 4.00 5 0.781 0.609 4 1 5 1 

(1.61) 
0 (0) 

6 

(9.68) 

27 

(43.55) 

28 

(45.16) 

SQ

6 

62 0 4.21 4.00 4 0.727 0.529 3 2 5 
0 (0) 

1 

(1.61) 

8 

(12.9) 

30 

(48.39) 

23 

(37.1) 

SQ

7 

62 0 3.90 4.00 4 0.987 0.974 4 1 5 2 

(3.23) 

3 

(4.84) 

12 

(19.35) 

27 

(43.55) 

18 

(29.03) 

SQ

8 

62 0 4.00 4.00 4 0.849 0.721 4 1 5 1 

(1.61) 

1 

(1.61) 

13 

(20.97) 

29 

(46.77) 

18 

(29.03) 

SQ

9 

62 0 3.63 4.00 4 1.120 1.254 4 1 5 5 

(8.06) 

2 

(3.23) 

18 

(29.03) 

23 

(37.1) 

14 

(22.58) 

SQ

10 

62 0 3.37 4.00 4 1.283 1.647 4 1 5 9 

(14.52

) 

4 

(6.45) 

16 

(25.81) 

21 

(33.87) 

12 

(19.35) 

SQ

11 

62 0 3.50 3.50 3 1.127 1.270 4 1 5 5 

(8.06) 

3 

(4.84) 

23 

(37.1) 

18 

(29.03) 

13 

(20.97) 

SQ

12 

62 0 3.48 4.00 4 1.036 1.074 4 1 5 3 

(4.84) 

6 

(9.68) 

21 

(33.87) 

22 

(35.48) 

10 

(16.13) 

SQ

13 

62 0 3.50 4.00 4 1.036 1.074 4 1 5 
3 

(4.84) 

7 

(11.29

) 

17 

(27.42) 

26 

(41.94) 

9 

(14.52) 

SQ

14 

62 0 3.68 4.00 4 0.883 0.779 3 2 5 
0 (0) 

5 

(8.06) 

22 

(35.48) 

23 

(37.1) 

12 

(19.35) 

SQ

15 

62 0 3.55 4.00 3a 1.224 1.498 4 1 5 6 

(9.68) 

4 

(6.45) 

18 

(29.03) 

18 

(29.03) 

16 

(25.81) 

SQ

16 

62 0 4.10 4.00 5 1.003 1.007 4 1 5 3 

(4.84) 
0 (0) 

10 

(16.13) 

24 

(38.71) 

25 

(40.32) 

SQ

17 

62 0 4.48 5.00 5 0.741 0.549 4 1 5 1 

(1.61) 
0 (0) 

3 

(4.84) 

22 

(35.48) 

36 

(58.06) 

SQ

18 

62 0 4.37 5.00 5 0.854 0.729 4 1 5 1 

(1.61) 

1 

(1.61) 

6 

(9.68) 

20 

(32.26) 

34 

(54.84) 
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# 
Vali

d 

Missi

ng 

Me

an 

Medi

an 

Mo

de 

Std. 

Deviati

on 

Varian

ce 

Ran

ge 

Minim

um 

Maxim

um 
1 2 3 4 5 

SQ

19 

62 0 4.40 5.00 5 0.858 0.736 4 1 5 1 

(1.61) 

2 

(3.23) 

3 

(4.84) 

21 

(33.87) 

35 

(56.45) 

SQ

20 

62 0 3.97 4.00 4 1.024 1.048 4 1 5 2 

(3.23) 

3 

(4.84) 

12 

(19.35) 

23 

(37.1) 

22 

(35.48) 

SQ

21 

62 0 4.00 4.00 4a 1.040 1.082 4 1 5 3 

(4.84) 

1 

(1.61) 

12 

(19.35) 

23 

(37.1) 

23 

(37.1) 

SQ

22 

62 0 3.71 4.00 4 1.046 1.095 4 1 5 3 

(4.84) 

3 

(4.84) 

18 

(29.03) 

23 

(37.1) 

15 

(24.19) 

SQ

23 

62 0 3.66 4.00 4 1.055 1.113 4 1 5 3 

(4.84) 

4 

(6.45) 

18 

(29.03) 

23 

(37.1) 

14 

(22.58) 

SQ

24 

62 0 3.76 4.00 4 0.935 0.875 4 1 5 2 

(3.23) 

1 

(1.61) 

21 

(33.87) 

24 

(38.71) 

14 

(22.58) 

SQ

25 

62 0 3.74 4.00 4 1.055 1.113 4 1 5 3 

(4.84) 

5 

(8.06) 

11 

(17.74) 

29 

(46.77) 

14 

(22.58) 

SQ

26 

62 0 3.48 4.00 4 1.036 1.074 4 1 5 4 

(6.45) 

4 

(6.45) 

21 

(33.87) 

24 

(38.71) 

9 

(14.52) 

ตารางที่ 72 ตารางอ้างอิงหมายเลขคำถามและข้อคำถามสำรวจของบริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
# ข้อคำถามสำรวจ 

SQ1 ข้อกำหนด กฎ ระเบียบ ข้ันตอนในการเช่าพ้ืนที่ มีความชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม 

SQ2 ความเหมาะสมของระยะเวลาการเช่า 

SQ3 ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 

SQ4 ความพร้อมของพื้นที่ให้เช่า เช่น ระบบน้ำ ไฟ บ่อบำบัดน้ำเสีย เป็นต้น 

SQ5 ทำเลที่ต้ังของพื้นที่เช่า 

SQ6 ความสะอาดโดยภาพรวมของพื้นที่ให้เช่า 

SQ7 ความสะดวกและเพียงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณพื้นที่ให้เช่า 

SQ8 ความสะดวกและเพียงพอของบันไดเลื่อนบริเวณพื้นที่ให้เช่า 

SQ9 มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ 

SQ10 มีที่จอดรถเพียงพอ 

SQ11 อุปกรณ์อำนวยความสะดวกเพื่อการขนย้าย 

SQ12 ความพึงพอใจต่อวิธีการในการคิดค่าตอบแทนหรือค่าเช่า 

SQ13 ความพึงพอใจต่อราคากับความคุ้มค่า 

SQ14 การเรียกเก็บค่าเช่าและ ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ที่ไม่ได้ระบุในสัญญา 

SQ15 การแก้ไขปัญหาที่กระทบต่อรายได้กับการเช่าพ้ืนที่ มาตรการความช่วยเหลือกรณีเกิดเหตุสุดวิสัยหรือภาวะวิกฤต 

SQ16 มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

SQ17 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ 

SQ18 พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี 

SQ19 พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

SQ20 มาตรการดูแลความปลอดภัยภายในบริเวณพื้นที่เช่า (ระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง กล้องวงจรปิด ระบบป้องกันอัคคีภัย เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย) 
SQ21 มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสุขอนามัย 
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# ข้อคำถามสำรวจ 

SQ22 การจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อสร้างความสนใจของผู้เข้าใช้บริการรถไฟฟ้า 

SQ23 การสื่อสารของ รฟม. เพื่อเพิ่มจำนวนผู้เข้าบริการสถานี 
SQ24 การประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่จำเป็นสำหรับผู้เช่าพ้ืนที่ (ความสม่ำเสมอ ความถูกต้อง ความทันสมัยของข้อมูล สื่อที่ใช้) 
SQ25 บริการรับเรื่องร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะจากผู้เช่าและการดำเนินการปรับปรุงแก้ไข 

SQ26 ป้ายหรือสื่อนำเสนอข้อมูลเกี่ยวกับร้านค้าภายในสถานี 

จาก ตารางที ่ 71 ผลสำรวจภาพรวมของการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ ่มสำรวจโดย
ภาพรวมทุกด้านเฉลี่ยในระดับพึงพอใจ (�̅� = 3.87) โดยข้อคำถามที่ผู้ทำแบบสำรวจให้ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ยมากท่ีสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

➢ SQ17: พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (�̅� = 4.48)  
➢ SQ19: พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (�̅� = 4.40) 
➢ SQ18: พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับบริการได้ดี  

(�̅� = 4.37) 

ซึ่งเป็นความพึงพอใจในด้านบุคลากรทั้งสิ้น และเม่ือพิจารณถึงการรับรู้และความพึงพอใจของกลุ่มสำรวจ
ที่ให้ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

➢ SQ10: มีที่จอดรถเพียงพอ (�̅� = 3.37) 
➢ SQ12: ความพึงพอใจต่อวิธีการในการคิดค่าตอบแทนหรือค่าเช่า (�̅� = 3.48) และ 
➢ SQ26: ป้ายหรือสื่อนำเสนอข้อมูลเกี่ยวกับร้านค้าภายในสถานี (�̅� = 3.48) 

 เมื ่อนำมาวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบโดยสัดส่วน (Comparative Analysis) โดยพิจารณาผลสำรวจ 

ความพึงพอใจในทุกข้อสำรวจในระดับ “มาก (4)” และ “มากที่สุด (5)” ต่อสัดส่วนทั้งหมดในทุกข้อสำรวจ  
(Top-2 Box) พบว่าจากกลุ่มสำรวจมีผู้ใช้บริการที่พึงพอใจมากถึงมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 69.5 และเมื่อพิจารณา
ความพึงพอใจในระดับ “เฉย ๆ (3)” ถึง“มากที่สุด (5)” ต่อสัดส่วนกลุ่มสำรวจทั้งหมด (Top-3 Box) พบว่าจาก
กลุ่มสำรวจมีผู้ใช้บริการที่รู้สึกเฉย ๆ ถึงพอใจมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 91.40 

 
ภาพที ่23 ภาพแสดงการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแบบ Top 2-Box 

ของบริการอาคารและลานจอดรถ 

 
ภาพที ่24 ภาพแสดงการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแบบ Top 3-Box 

ของบริการอาคารและลานจอดรถ 
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4.3.3.1. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบ 7Ps คณะทำงานได้

จัดแบ่งคำถามชุดสำรวจที่สะท้อนถึงองค์ประกอบของรูปแบบ 7Ps โดยพบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดตาม
ร ูปแบบ 7Ps ค ือ ด ้านบ ุคลากร (People) (�̅� = 4.38) รองลงมาค ือ ด ้านสถานท ี ่  (Place) (�̅� = 4.31)  
ด้านกระบวนการ (Process) (�̅� = 3.92)  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ซึ่งหมายถึงอสังหาริมทรัพย์ที ่มีการเช่า 
(�̅� = 3.91) ด้านส่งอำนวยความสะดวก (Physical Evidence) ซึ่งหมายถึงการอำนวยความสะดวกเชิงกายภาพ
เชิงประจักษ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการเช่าอสังหาริมทรัพย์ (�̅� = 3.76) ด้านการสื่อสาร (Promote) ซึ่งหมายถึงการสื่อสาร
และประชาสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับอาคารและลานจอดรถ (�̅� = 3.72) และสุดท้ายคือด้านราคา (Price) ซึ่งหมายถึง
ราคาค่าของค่าเช่าอสังหาริมทรัพย์ (�̅� = 3.55)  
ตารางที่ 73 การรับรู้และความพึงพอใจของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ จำแนกตามรูปแบบ 7P 

# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนนเฉลี่ย
แต่ละด้าน 

SQ17 พนักงานมีความสภุาพและเต็มใจให้บริการ 

People 

4.48 

4.42 SQ18 
พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกี่ยวกบับริการได้
ดี 

4.37 

SQ19 พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 4.40 

SQ6 ความสะอาดโดยภาพรวมของพื้นที่ให้เชา่ 

Physical 

Evidence 

4.21 

3.76 

SQ7 ความสะดวกและเพยีงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณพื้นที่ให้เช่า 3.90 

SQ8 ความสะดวกและเพยีงพอของบันไดเลื่อนบริเวณพื้นที่ให้เช่า 4.00 

SQ9 มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ 3.63 

SQ10 มีที่จอดรถเพียงพอ 3.37 

SQ11 อุปกรณ์อำนวยความสะดวกเพื่อการขนย้าย 3.50 

SQ20 
มาตรการดูแลความปลอดภยัภายในบริเวณพื้นที่เช่า (ระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง กล้อง
วงจรปิด ระบบปอ้งกันอัคคีภัย เจ้าหนา้ที่รักษาความปลอดภยั) 

3.97 

SQ26 ป้ายหรือสือ่นำเสนอข้อมูลเกีย่วกับร้านค้าภายในสถานี 3.48 

SQ5 ทำเลที่ตั้งของพื้นที่เช่า Place 4.31 4.31 

SQ12 ความพึงพอใจต่อวิธกีารในการคิดค่าตอบแทนหรือค่าเช่า 

Price 

3.48 

3.55 SQ13 ความพึงพอใจต่อราคากับความคุ้มค่า 3.50 

SQ14 การเรียกเก็บค่าเช่าและ ค่าใชจ้่ายอื่นๆ ที่ไม่ได้ระบุในสัญญา 3.68 
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# รายการสำรวจ 
การจัดกลุ่ม
ตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนนเฉลี่ย
แต่ละด้าน 

SQ1 ข้อกำหนด กฎ ระเบยีบ ขั้นตอนในการเช่าพื้นที่ มีความชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม 

Process 

4.02 

3.92 

SQ15 
การแก้ไขปัญหาที่กระทบต่อรายได้กับการเช่าพื้นที่ มาตรการความชว่ยเหลือกรณีเกิดเหตุ
สุดวิสัยหรือภาวะวกิฤต 

3.55 

SQ16 
มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเขา้ถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพื่อรับฟังปัญหา และ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลกูค้าสัมพันธ ์ช่องทางออนไลน์ฯลฯ 

4.10 

SQ21 มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรสั COVID19 และการรักษาสุขอนามัย 4.00 

SQ2 ความเหมาะสมของระยะเวลาการเช่า 

Product 

3.85 

3.91 SQ3 ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 4.19 

SQ4 ความพร้อมของพื้นที่ให้เชา่ เช่น ระบบน้ำ ไฟ บอ่บำบัดนำ้เสีย เป็นต้น 3.69 

SQ22 การจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อสร้างความสนใจของผู้เข้าใช้บริการรถไฟฟ้า 

Promote 

3.71 

3.72 

SQ23 การสื่อสารของ รฟม. เพื่อเพิ่มจำนวนผู้เข้าบริการสถาน ี 3.66 

SQ24 
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลทีจ่ำเป็นสำหรับผู้เช่าพื้นที่ (ความสมำ่เสมอ ความถูกตอ้ง ความ
ทันสมัยของข้อมูล สื่อที่ใช้) 

3.76 

SQ25 บริการรับเรื่องร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะจากผู้เช่าและการดำเนินการปรับปรุงแก้ไข 3.74 

4.3.3.2. การรับรู้และความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามตัวช้ีวัด รฟม. 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการจำแนกตามรูปแบบตัวชี ้ว ัด รฟม.  

คณะทำงานได้จัดแบ่งคำถามชุดสำรวจที่สะท้อนถึงองค์ประกอบของรูปแบบ ตัวชี้วัด รฟม.  โดยพบว่าระดับ 

ความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านบุคลากร (People) (�̅� = 4.34) รองลงมาคือ ด้านความปลอดภัย (�̅� = 3.98)  
ด้านอสังหาริมทรัพย์ที่เช่า (�̅� = 3.94)  ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบริเวณสถานที่เช่า  (�̅� = 3.85) 
ด้านด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล (�̅� = 3.67) และสุดท้ายคือด้านราคา (Price) ซึ่งหมายถึงราคาของ
ค่าเช่าอสังหาริมทรัพย์ (�̅� = 3.55) 

ตารางที่ 74 การรับรู้และความพึงพอใจของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ จำแนกตามรูปแบบตัวชีว้ัด รฟม. 

# รายการสำรวจ การจัดกลุ่มตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่ละ

ด้าน 

SQ1 
ข้อกำหนด กฎ ระเบียบ ขั้นตอนในการเช่าพื้นที่ มีความชดัเจน เหมาะสม และเป็น
ธรรม 

ด้านอสังหาริมทรัพย์ทีเ่ช่า 

4.02 

3.94 SQ2 ความเหมาะสมของระยะเวลาการเช่า 3.85 

SQ3 ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 4.19 

SQ4 ความพรอ้มของพื้นที่ให้เช่า เชน่ ระบบน้ำ ไฟ บ่อบำบัดน้ำเสยี เป็นต้น 3.69 
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# รายการสำรวจ การจัดกลุ่มตาม 7Ps 

คะแนน
เฉลี่ยราย

ข้อ 

คะแนน
เฉลี่ยแต่ละ

ด้าน 

SQ5 ทำเลที่ตั้งของพื้นที่เช่า 

ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวย
ความสะดวกบรเิวณสถานที่เช่า 

4.31 

3.85 

SQ6 ความสะอาดโดยภาพรวมของพื้นที่ให้เช่า 4.21 

SQ7 ความสะดวกและเพยีงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณพืน้ที่ให้เชา่ 3.90 

SQ8 ความสะดวกและเพยีงพอของบันไดเลื่อนบริเวณพืน้ที่ให้เช่า 4.00 

SQ9 มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอ 3.63 

SQ10 มีที่จอดรถเพยีงพอ 3.37 

SQ11 อุปกรณ์อำนวยความสะดวกเพือ่การขนย้าย 3.50 

SQ12 ความพึงพอใจต่อวธิีการในการคิดค่าตอบแทนหรอืค่าเช่า 

ด้านความคุม้ค่าของราคาค่า
เช่า 

3.48 

3.55 

SQ13 ความพึงพอใจต่อราคากับความคุ้มค่า 3.50 

SQ14 การเรยีกเก็บค่าเช่าและ ค่าใช้จ่ายอืน่ๆ ที่ไมไ่ด้ระบุในสัญญา 3.68 

SQ15 
การแก้ไขปัญหาที่กระทบต่อรายไดก้ับการเช่าพื้นที่ มาตรการความชว่ยเหลือกรณเีกิด
เหตุสุดวิสยัหรือภาวะวกิฤต 

3.55 

SQ16 
มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนกังานเพื่อรับฟังปัญหา 

และขอ้เสนอแนะของผู้ใช้บริการ เชน่ ศนูยล์ูกค้าสัมพนัธ์ ชอ่งทางออนไลน์ฯลฯ 

ด้านบุคลากร 

4.10 

4.34 
SQ17 พนักงานมีความสุภาพและเตม็ใจให้บริการ 4.48 

SQ18 
พนักงานมีความรู้ความสามารถให้คำแนะนำและสามารถแก้ปัญหาต่างๆเกีย่วกับ
บริการได้ด ี

4.37 

SQ19 พนักงานมีความพรอ้มและกระตอืรอืรน้ในการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 4.40 

SQ20 
มาตรการดแูลความปลอดภยัภายในบริเวณพื้นที่เช่า (ระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง กลอ้ง
วงจรปิด ระบบป้องกันอัคคีภัย เจ้าหน้าทีร่กัษาความปลอดภัย) ด้านความปลอดภัย 

3.97 
3.98 

SQ21 มาตรการป้องกนัการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID19 และการรักษาสขุอนามยั 4.00 

SQ22 การจดักจิกรรมพิเศษเพือ่สร้างความสนใจของผู้เข้าใช้บริการรถไฟฟ้า 

ด้านการประชาสัมพันธ์และ
การให้ขอ้มูล 

3.71 

3.67 

SQ23 การสือ่สารของ รฟม. เพือ่เพิ่มจำนวนผู้เข้าบริการสถาน ี 3.66 

SQ24 
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลที่จำเป็นสำหรับผูเ้ช่าพื้นที่ (ความสม่ำเสมอ ความถูกตอ้ง 
ความทนัสมยัของขอ้มูล สือ่ที่ใช้) 

3.76 

SQ25 บริการรับเรือ่งร้องเรยีนหรอืขอ้เสนอแนะจากผู้เช่าและการดำเนนิการปรับปรุงแก้ไข 3.74 

SQ26 ป้ายหรือสือ่นำเสนอขอ้มูลเกีย่วกับร้านค้าภายในสถานี 3.48 

4.3.3.3. การรับรู้และความพึงพอใจเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ 
จากการจัดประชุมสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) และการสัมภาษณ์รายบุคคล 

จำนวนทั้งสิ้น 10 รายตาม ตารางที่ 75 

ตารางที่ 75 รายชื่อหน่วยงานและผู้ให้สมัภาษณ์ กลุ่มผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. 
ลำดับ ชื่อผู้เช่า เบอร์ติดต่อ 

1 นายรักสกลุ ชีวะโกเศรษฐ 095-904-XXXX (คุณอรุณโรจน์ แซ่ตัน) 
2 ห้างหุ้นส่วนจำกัด เอฟบี เรสซเิด้นส ์ 094-209- XXXX (คุณแตงกวา) 
3 บริษัท อินเตอร์ รีเทล (ประเทศไทย) จำกัด 02-694- XXXX (คุณมิ้ว) 
4 บริษัท แบงคอก เมโทร เน็ทเวิรค์ส์ จำกัด 064-536- XXXX (คุณโจ) 
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5 บริษัท ลีโอ ออโต้ แมชชีนส์ จำกัด 086-999- XXXX (คุณมนตรี) 
6 บริษัท เจ.พี เอ็กเพรส จำกัด 086-635- XXXX (คุณนาวี) 
7 บริษัท รสโบราณ จำกัด 088-978- XXXX (คุณกี้) 
8 สมาคมพนักงานการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย 088-018- XXXX (คุณอรรถสิทธิ์) 
9 คุณบสพร มิโรวล ์ 085-334- XXXX (แผงค้า) 
10 คุณกมลทิพย์ เช่ือมชิต 089-110- XXXX (แผงค้า) 

คณะทำงานสามารถจำแนกประเด็นที่ผู้เข้าร่วมให้สัมภาษณ์ชี้ ได้ 5 ประเด็น ดังนี้ 

1. ผลกระทบจากสถานการณ์แพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 และการช่วยเหลือของ รฟม. 
ส ืบเน ื ่องจากตลอดระยะเวลาป ี  2564 –  2565 ผ ู ้ประกอบท ี ่ เช ่าใช้

อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. ล้วนประสบปัญหาทางเศรษฐกิจอันเนื ่องมาจาก
ผลกระทบของการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 ที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการขนส่ง
สาธารณะตลอดจนการจับจ่ายใช้สอยลดลงอย่างมาก ทำให้ธุรกิจเกิดการชะลอตัว
หรือแม้กระทั่งการขาดรายได้และขาดทุนของผู้ประกอบการที่เช่าอสังหาริมทรัพย์
ของ รฟม.  

แม้ว ่าทาง รฟม. จะมีมาตรการช่วยเหลือและเยียวยาผู ้ประสบเหตุจาก
สถานการณ์ด ังกล ่าวโดยการลดค่าเช ่าอส ังหาร ิมทร ัพย ์ เป ็นจำนวนหนึ่ ง  
แต่เนื่องจากว่าสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 กินเวลาระยะยาว 
จนเกิดกระแสการเปลี่ยนแปลงทางสังคมหรือที่เรียกปรากฎการณ์ New Normal  
ที่หน่วยงานทั้งรัฐและเอกชนปรับตัวและสามารถให้บุคลากรทำงานจากระยะไกล 
(Teleworking) อาทิ การทำงานจากบ้าน (Work from Home) ซึ่งส่งผลกระทบทั้ง
ในธุรกิจหลักของ รฟม. ซึ่งก็คือบริการรถไฟฟ้าที่ปริมาณผู้โดยสารลดจำนวนลง และ
อาจมีแนวโน้มที่จำนวนผู้โดยสารจะลดลงแม้ว่าสถานการณ์จะคลี่คลายแล้วก็ตาม 
เหตุการณ์ดังกล่าวล้วนกระทบต่อผู้ประกอบการที่อาศัยการตลาดจากลูกค้ากลุ่มที่
ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT เพื่อการสัญจรไปมา และใช้สอยจับจ่ายกับธุรกิจเกี่ยวเนื่อง
ที่เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม.  

ประเด็นข้างต้นถูกหยิบยกขึ้นมาอภิปรายและให้ความเห็นจากผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ 
ในทิศทางของการบ่งชี้ข้อกังวลกรณีท่ีการเปลี่ยนแปลงของกลุ่มลูกค้ารถไฟฟ้า MRT 
ที่ลดลงจะส่งผลกระทบต่อผู้ประกอบการที่เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. เพ่ือ  

การนำเสนอสินค้าและบริการให้แก่ผู้ที่สันจรไปมาในระยะยาว 

การพิจารณามาตรการช่วยเหลือหรือการปรับลดค่าเช่าอสังหาริมทรัพย์จึงอาจ
เป็นข้อเรียกร้องที ่ รฟม. ควรเตรียมความพร้อมเพื ่อการรับมือหรือพิจารณา 

หาแนวทางป้องกันแก้ไข เพ่ือลดผลกระทบที่อาจเกิดข้ึน 
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2. ปัญหาอาชญากรรมและการโจรกรรมทรัพย์สิน 

จากการสัมภาษณ์พบว่าทรัพย์สินของผู ้ประกอบการบางรายถูกโจรกรรม 
แม้ว่าจะมีการปิดล็อคก็ตาม ซึ่งประเด็นดังกล่าวสร้างความกังวลใจให้แก่พนักงาน  

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ในฐานะลูกจ้างของผู้ประกอบการที่เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. 
ซึ่งปัจจุบัน รฟม. ได้เร่งให้ความสำคัญในการแก้ไขประเด็นปัญหาทั้งอาชญากรรม
และการโจรกรรม เป็นผลให้ปัญหาดังกล่าวลุเลาความรุนแรงลง แต่ยังไม่ได้หมดไป
อย่างสิ้นเชิง ผู้ประกอบการจึงแสดงทัศนคติให้ รฟม. เพ่ิมมาตการเฝ้าระวังทรัพย์สิน
ทั้งของ รฟม. ของผู้รับสัมปทาน ตลอดจนของผู้ประกอบการ โดยเฉพาะทรัพย์สินที่
อาจมีการรื ้อถอนหรือโจรกรรมโดยง่าย พร้อมให้มีมาตรการทางกฎหมายเพ่ือ 

การเอาผิดผู้กระทำความผิด รวมถึงการติดตามผู้กระทำความผิดร่วมกับเจ้าหน้าที่
ตำรวจต่อไป 

รวมถึงการควบคุมปัญหาจากบุคคลาภายนอกที่ไม่ประสงค์ดี อาทิ ผู้วิกลจริต 
ซึ่งจากการสอบถามพบว่ามีเหตุการณ์ที่บุคคลเหล่านั้นได้กระทำการทำลายข้าวของ 
สร้างความเสียหาย หรือนำสิ่งผิดกฎหมายเข้ามาภายในบริเวณของผู้ประกอบการ 
ทำให้เกิดการเข้าควบคุมตัวจากเจ้าหน้าที่ของ รฟม. และสร้างความแตกตื่นตกใจ
ให้กับผู้ใช้บริการ  

3. ความครอบคลุมและทั่วถึงของสิ่งอำนวยความสะดวก 

จากการสัมภาษณ์พบข้อสังเกตถึงการให้บริการของสิ่งอำนวยสะดวกที่ยังไม่
ครอบคลุมหรือทั่วถึงอย่างเสมอภาค อาทิ จุดเชื่อมต่อไฟฟ้าและประปา องศาการ
เฝ้าระวังผ่านกล้องบันทึกภาพวงจรปิดที่ไม่ทั่วถึง แสงสว่าง จุดตรวจความปลอดภัย 
อย่างไรก็ตาม ผู้ให้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวชื่นชมการทำงานของเจ้าหน้าที่รักษา
ความปลอดภัยและการแก้ไขเหตุขัดข้องของสิ่งอำนวยความสะดวกที่รวดเร็ว  

4. การให้ข้อมูลและประชาสัมพันธ์ 
ผู้เข้าสัมภาษณ์กล่าวไปในทิศทางเดียวกันถึงการติดต่อประสานงานของกลุ่ม

ผู้ประกอบการที่เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ผ่านการติดต่อตรงถึงเจ้าหน้าที่ของ รฟม. ซึ่ง
เป็นช่องทางหลัก อย่างไรก็ตาม รฟม. สามารถพิจารณาเพิ่มช่องทางการติดต่อ 
ร้องเรียน ของปัญหาของผู้ประกอบการเพื่อให้เกิดการประสานงานที่รวดเร็ว อนึ่ง
ผู ้เข้าร่วมสัมภาษณ์แสดงทัศนคติทางบวกเกี ่ยวกับการให้ความช่วยเหลือและ
ประสานงานของเจ้าหน้าที่ รฟม. ที่รวดเร็ว 
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5. ระยะเวลาในสัญญาเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
ในบางจุดของการเช่าอสังหาริมทรัพย์ผู้ประกอบการไม่สามารถดำเนินการ

ปรับปรุงพื ้นที ่ภายใต้กรอบระยะเวลาที ่กำหนดเนื ่องจากเป็นพื ้นที ่ขนาดใหญ่ 
ประกอบการลงทุนบนพื้นที่นั้นใช้งบประมาณมาก จึงอยากให้ รฟม. พิจารณาให้
สัญญาเช่ามีอายุยาวนานกว่า 3 ปี สำหรับกรณีที่พื ้นที ่ใหญ่และผู้ประกอบการ  

ต้องใช้งบประมาณสูงในการปรับปรุงแก้ไขและให้ระยะเวลาสัญญาไม่ค่อม
ระยะเวลาปรับปรุงพื้นที่ (เป็นกรณีไป) 

4.3.4. ความคาดหวังและความต้องการต่อบริการ 
คณะทำงานได้พิจารณาการวัดประเมินความคาดหวังและความต้องการต่อบริการของผู้เช่าใช้

อสังหาริมทรัพย์ โดยจำแนกตามแต่ละด้านตามตัวชี้วัดของ รฟม. เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับการรับรู้และ  

ความพึงพอใจในปัจจุบันเพื่อพิจารณาถึงการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการโดยพิจารณาได้ดังนี้ 

➢ เม ื ่อระดับการร ับร ู ้และความพึงพอใจส ูง กว ่าความคาดหว ัง  𝑆 > 𝐸 หมายถึงบร ิการ รฟม.  
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เกินความคาดหวัง 

➢ เม ื ่อระดับการร ับร ู ้และความพึงพอใจส ูงกว ่าความคาดหว ัง  𝑆 = 𝐸 หมายถึงบร ิการ รฟม.  
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความคาดหวัง 

➢ เม ื ่อระดับการร ับร ู ้และความพึงพอใจส ูงกว ่าความคาดหว ัง  𝑆 < 𝐸 หมายถึงบร ิการ รฟม.  
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ต่ำกว่าความคาดหวัง 

จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มสำรวจมีความคาดหวังเฉลี่ยรวมต่ออสังหาริมทรัพย์ที่เช่า ที่ระดับ 
“สูงมาก” (�̅� = 4.34) ด้านความปลอดภัย (�̅� = 4.35) ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบริเวณสถานที่เช่า 
(�̅� = 4.19) ด้านบุคลากร (�̅� = 4.21) ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าเช่า (�̅� = 4.13) และด้านการประชาสัมพันธ์
และการให้ข้อมูล (�̅� = 4.26) 

ตารางที่ 76 สถิติความคาดหวังของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย ์

ความคาดหวังของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 

    EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 EQ6 

N Valid 62 62 62 62 62 62 

  Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean   4.34 4.19 4.13 4.21 4.35 4.26 

Median   5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

Mode   5 5 5 4a 5 5 

Std. 

Deviation 

  0.809 0.865 1.016 0.852 0.812 0.848 
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Variance   0.654 0.749 1.032 0.726 0.659 0.719 

Range   3 3 4 4 3 4 

Minimum   2 2 1 1 2 1 

Maximum   5 5 5 5 5 5 
หมายเหตุ: 

EQ1 ด้านอสังหาริมทรัพย์ทีเ่ช่า 
EQ2 ด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกบรเิวณสถานที่เช่า 
EQ3 ด้านความคุม้ค่าของราคาค่าเช่า 
EQ4 ด้านบุคลากร 
EQ5 ด้านความปลอดภัย 

EQ6 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 

เมื่อพิจารณาโดยเปรียบเทียบกับผลสำรวจการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะพบว่า
ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วน ทั้งนี้ระดับความต่างในภาพรวมอยู่ที่ 0.36 หรือร้อยละ 
9.23 เทียบกับระดับความพึงพอใจ  

เมื่อพิจารณาจัดลำดับความสำคัญตามผลต่างของการรับรู้และความคาดหวัง พบว่า รฟม.  
ควรพิจารณาพัฒนาปรับปรุงด้านดังต่อไปนี้ตามลำดับ ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล ระดับความต่างอยู่
ที่ 0.59 หรือร้อยละ 15.99 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านบุคลากร ระดับความต่างอยู่ที่ (-0.13) 
หรือร้อยละ (-2.97) เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน ซึ่งเป็นด้านที่บรรลุความคาดหวัง ด้านคุณภาพและ 

สิ ่งอำนวยความสะดวกบริเวณสถานที ่เช ่า  ระดับความต่างอยู ่ที ่ 0.35 หรือร้อยละ 9.05 เทียบกับระดับ 

ความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านความปลอดภัย ระดับความต่างอยู ่ที ่ 0.37 หรือร้อยละ 9.31 เทียบกับระดับ 

ความพึงพอใจในปัจจุบัน ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าบริการ ระดับความต่างอยู่ที่ 0.58 หรือร้อยละ 16.23 เทียบ
กับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน และด้านด้านอสังหาริมทรัพย์ที ่ เช ่า ระดับความต่างอยู ่ที ่ 0.40 หรือ 

ร้อยละ 10.13 เทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน 
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ภาพที ่25 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 

4.3.5. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
บทสรุปข้อเสนอแนะอ่ืนจากผู้ตอบแบบสอบถามปรากฎในภาคผนวก 
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บทที่ 5. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
ในบทนี้คือการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกเพื่อการสรุปสมมติฐานของการสำรวจและความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

หรือตัวแปรที่อาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ทั้งนี้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานมีการกำหนดตัวย่อดังต่อไปนี้ 

• SQ (Satisfaction Question) หมายถึง ผลการประเมินความพึงพอใจในแต่ละข้อสำรวจ 

• EQ (Expectation Question) หมายถึง ผลการประเมินความคาดหวังในแต่ละข้อสำรวจ 

• LQ (Loyalty Question) หมายถึง ผลการประเมินความภักดีในแต่ละข้อสำรวจ 

• CQ (Comparison Question) หมายถึง ผลการเปรียบเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอื่น 

• Sex หมายถึง เพศของผู้ตอบแบบสำรวจ 

• Job หมายถึง อาชีพของผู้ตอบแบบสำรวจ 

• Age หมายถึง อายุของผู้ตอบแบบสำรวจ 

• Income หมายถึง รายได้ต่อเดือนมีหน่วยเป็นบาทของผู้ตอบแบบสำรวจ 

• Disability หมายถึง ความพิการของผู้ตอบแบบสำรวจ 

• Freq (Frequency) หมายถึง ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า 
• Avg (Average) หมายถึง ค่าเฉลี่ยโดยการจัดกลุ่มของชุดข้อสำรวจ อาทิ Avg_SQ คือ ค่าเฉลี่ยของ

ผลการประเมินความพึงพอใจ 

• Grp (Group) หมายถึง การจัดกลุ่มของตัวเลือกตอบในข้อสำรวจ อาทิ Income_Grp คือ การจัด
กลุ่มของรายได้ 

• Sig (Significant) หมายถึง ค่านัยสำคัญทางสถิติ  

5.1. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนุมาน กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

5.1.1. ความพึงพอใจและความคาดหวัง 
สมมติฐานการวิจัยท่ี 1 การทดสอบทางสถิติระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง

ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้วยสถิติ Paired-Samples T Test (เนื่องจากประชากรคือกลุ่มเดียวกัน)  
ตารางที่ 77 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจดว้ยวธิี Paired-Samples T Test 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้วยวิธี Paired-Samples T Test 

 Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

95 Confidence Interval of 

the Difference 

   Lower Upper 

Pair  SQ - EQ -0.13 0.33 0.01 -0.15 -0.11 -14.29 1347.00 0.00 
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 ผลการทดสอบทางสถิติแปลผลได้ว่าค่าเฉลี่ยความหวังของผู้ทำแบบสำรวจแตกต่างจากค่าเฉลี่ยของ 
ความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

5.1.2. ลักษณะทางประชากรและความพึงพอใจ 

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ที่แตกต่างกันมี
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT แตกต่างกัน โดยใช้ตัวแปร ลักษณะทางประชากร กับความพึงพอใจ 

ในการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย (Independent t-test) สำหรับทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม และใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance ANOVA) โดยใช้ F-Test สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม 

5.1.2.1. เพศ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว ่าเพศของกลุ ่มผ ู ้ตอบแบบสำรวจมีผลต่อ 

ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05)  

ตารางที่ 78 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างเพศและความพึงพอใจของการใชบ้ริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างเพศและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
Independent Samples Test 

 F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95 Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Avg_SQ Equal variances 

assumed 

3.14 0.08 -1.91 1337.00 0.06 -0.05 0.03 -0.10 0.00 

Equal variances 

not assumed 

    -1.87 973.86 0.06 -0.05 0.03 -0.10 0.00 

5.1.2.2. อายุ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าอายุ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู ้ตอบแบบ

สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติสูงมาก (𝑝 <  .01) 
ตารางที่ 79 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างอายุและความพึงพอใจของการใช้บริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างอายุและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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Between Groups 3.691 6 0.615 3.136 0.005 

Within Groups 263.042 1341 0.196     

Total 266.734 1347       

เมื ่ออายุมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณา
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่ากลุ่มที่มี
ความต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น ๆ อย่างมีนัยสำคัญสูงมากคือกลุ่ม อายุต่ำกว่า 20 ปี 
(�̅� = 4.57) เมื่อเทียบกับกลุ่มอายุอื่นๆ ที่ระดับความเชื่อมั่นสูงกว่า 99 (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

 

ตารางที่ 80 การเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มอาย ุ

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างอายุและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

(I) Age 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval  
Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

ต่ำกว่า 20 ปี 20 – 23 ปี 0.120 0.084 0.156 -0.046 0.285 

  24 – 29 ปี 0.193 0.072 0.008 0.051 0.335 

  30 – 39 ปี 0.184 0.069 0.008 0.049 0.320 

  40 – 49 ปี 0.195 0.071 0.006 0.056 0.334 

  50 – 59 ปี 0.076 0.075 0.311 -0.071 0.223 

  60 ปีขึ้นไป 0.089 0.081 0.273 -0.070 0.248 

20 – 23 ปี ต่ำกว่า 20 ปี -0.120 0.084 0.156 -0.285 0.046 

  24 – 29 ปี 0.073 0.060 0.225 -0.045 0.192 

  30 – 39 ปี 0.065 0.056 0.253 -0.046 0.175 

  40 – 49 ปี 0.075 0.058 0.198 -0.039 0.190 

  50 – 59 ปี -0.044 0.064 0.491 -0.169 0.081 

  60 ปีขึ้นไป -0.031 0.070 0.660 -0.169 0.107 

24 – 29 ปี ต่ำกว่า 20 ปี -0.193 0.072 0.008 -0.335 -0.051 

  20 – 23 ปี -0.073 0.060 0.225 -0.192 0.045 

  30 – 39 ปี -0.009 0.036 0.810 -0.080 0.062 

  40 – 49 ปี 0.002 0.039 0.963 -0.075 0.078 
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ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างอายุและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

(I) Age 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval  
Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

  50 – 59 ปี -0.117 0.046 0.012 -0.208 -0.026 

  60 ปีขึ้นไป -0.104 0.056 0.061 -0.213 0.005 

30 – 39 ปี ต่ำกว่า 20 ปี -0.184 0.069 0.008 -0.320 -0.049 

  20 – 23 ปี -0.065 0.056 0.253 -0.175 0.046 

  24 – 29 ปี 0.009 0.036 0.810 -0.062 0.080 

  40 – 49 ปี 0.011 0.033 0.748 -0.054 0.075 

  50 – 59 ปี -0.108 0.041 0.009 -0.189 -0.027 

  60 ปีขึ้นไป -0.096 0.051 0.062 -0.196 0.005 

40 – 49 ปี ต่ำกว่า 20 ปี -0.195 0.071 0.006 -0.334 -0.056 

  20 – 23 ปี -0.075 0.058 0.198 -0.190 0.039 

  24 – 29 ปี -0.002 0.039 0.963 -0.078 0.075 

  30 – 39 ปี -0.011 0.033 0.748 -0.075 0.054 

  50 – 59 ปี -0.119 0.044 0.007 -0.205 -0.033 

  60 ปีขึ้นไป -0.106 0.053 0.047 -0.211 -0.001 

50 – 59 ปี ต่ำกว่า 20 ปี -0.076 0.075 0.311 -0.223 0.071 

  20 – 23 ปี 0.044 0.064 0.491 -0.081 0.169 

  24 – 29 ปี 0.117 0.046 0.012 0.026 0.208 

  30 – 39 ปี 0.108 0.041 0.009 0.027 0.189 

  40 – 49 ปี 0.119 0.044 0.007 0.033 0.205 

  60 ปีขึ้นไป 0.013 0.059 0.828 -0.103 0.129 

60 ปีขึ้นไป ต่ำกว่า 20 ปี -0.089 0.081 0.273 -0.248 0.070 

  20 – 23 ปี 0.031 0.070 0.660 -0.107 0.169 

  24 – 29 ปี 0.104 0.056 0.061 -0.005 0.213 

  30 – 39 ปี 0.096 0.051 0.062 -0.005 0.196 

  40 – 49 ปี 0.106 0.053 0.047 0.001 0.211 

  50 – 59 ปี -0.013 0.059 0.828 -0.129 0.103 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 167 

 
ภาพที ่26 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มอาย ุ

5.1.2.3. ระดับการศึกษา 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าระดับการศึกษา (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่ม

ผ ู ้ตอบแบบสำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช ้บร ิการรถไฟฟ้าอย ่างมีน ัยสำคัญทางสถิติ ส ู งมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

ตารางที่ 81 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างระดับการศึกษาและความพึงพอใจของการใช้บริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างระดับการศึกษาและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.189 5 1.838 9.576 0.000 

Within Groups 257.545 1342 0.192   

Total 266.734 1347    

 

  เมื่อระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณาเปรียบเทยีบ
ค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่ากลุ่มที่มีความต่างของ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น ๆ อย่างมีนัยสำคัญสูงมากคือกลุ่มผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาสูงกว่า
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ปริญญาตรี (�̅� = 4.29) และกลุ่มที่ระดับการศึกษาประถมศึกษา (�̅� = 4.88)  เมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น ๆ ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นสูงกว่า 99 (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 
ตารางที่ 82 การเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มระดับการศึกษา 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มระดับการศึกษา ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

(I) Education 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

ต่ำกว่าประถมศึกษา ประถมศึกษา -0.35 0.22 0.111 -0.78 0.08 

  มัธยมศึกษา -0.01 0.18 0.947 -0.37 0.35 

  อนุปริญญา 0.06 0.19 0.763 -0.31 0.42 

  ปริญญาตร ี 0.12 0.18 0.511 -0.23 0.47 

  สูงกว่าปริญญาตร ี 0.25 0.18 0.173 -0.11 0.60 

ประถมศึกษา ต่ำกว่าประถมศึกษา 0.35 0.22 0.111 -0.08 0.78 

  มัธยมศึกษา 0.34 0.13 0.011 0.08 0.60 

  อนุปริญญา 0.41 0.14 0.003 0.14 0.67 

  ปริญญาตร ี 0.47 0.13 0.000 0.22 0.72 

  สูงกว่าปริญญาตร ี 0.60 0.13 0.000 0.34 0.85 

มัธยมศึกษา ต่ำกว่าประถมศึกษา 0.01 0.18 0.947 -0.35 0.37 

  ประถมศึกษา -0.34 0.13 0.011 -0.60 -0.08 

  อนุปริญญา 0.07 0.07 0.299 -0.06 0.20 

  ปริญญาตร ี 0.13 0.04 0.003 0.04 0.22 

  สูงกว่าปริญญาตร ี 0.26 0.05 0.000 0.16 0.36 

อนุปริญญา ต่ำกว่าประถมศึกษา -0.06 0.19 
0.763 

-0.42 0.31 

  ประถมศึกษา -0.41 0.14 0.003 -0.67 -0.14 

  มัธยมศึกษา -0.07 0.07 0.299 -0.20 0.06 

  ปริญญาตร ี 0.06 0.05 0.243 -0.04 0.17 

  สูงกว่าปริญญาตร ี 0.19 0.06 0.001 0.08 0.30 
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ปริญญาตร ี ต่ำกว่าประถมศึกษา -0.12 0.18 
0.511 

-0.47 0.23 

  ประถมศึกษา -0.47 0.13 0.000 -0.72 -0.22 

  มัธยมศึกษา -0.13 0.04 0.003 -0.22 -0.04 

  อนุปริญญา -0.06 0.05 0.243 -0.17 0.04 

  สูงกว่าปริญญาตร ี 0.13 0.03 0.000 0.07 0.19 

สูงกว่าปริญญาตร ี ต่ำกว่าประถมศึกษา -0.25 0.18 
0.173 

-0.60 0.11 

  ประถมศึกษา -0.60 0.13 0.000 -0.85 -0.34 

  มัธยมศึกษา -0.26 0.05 0.000 -0.36 -0.16 

  อนุปริญญา -0.19 0.06 0.001 -0.30 -0.08 

  ปริญญาตร ี -0.13 0.03 0.000 -0.19 -0.07 

 
ภาพที ่27 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มระดับการศึกษา 

5.1.2.4. อาชีพ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าอาชีพ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ

สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างไมม่ีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05) 
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ตารางที่ 83 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มอาชีพและความพึงพอใจของการใช้บริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มอาชีพและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.523 4 0.381 1.928 0.103 

Within Groups 265.211 1343 0.197     

Total 266.734 1347       

 

5.1.2.5. รายได้ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่ารายได้ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ

สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

ตารางที่ 84 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มรายได้และความพึงพอใจของการใช้บริการ 
ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มรายได้และความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  

One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.860 3 1.287 6.579 0.000 

Within Groups 262.874 1344 0.196   

Total 266.734 1347    

เมื่อกลุ่มรายได้มีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณาเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่าในแต่ละกลุ่มล้วนมี
ความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแปรผกผันกับกลุ่ม
ของรายได้ท่ีสูงขึ้น 

ตารางที่ 85 การเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มรายได้ 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มรายได้ ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

(I) Income 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval  
Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

น้อยกว่า 12,500 บาท 12,501 - 25,000 บาท 0.02 0.03 0.583 -0.05 0.09 

  25,001 - 62,500 บาท 0.12 0.03 0.001 0.05 0.18 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 171 

  มากกว่า 62,500 บาท 0.15 0.06 0.017 0.03 0.27 

12,501 - 25,000 

บาท 

น้อยกว่า 12,500 บาท -0.02 0.03 0.583 -0.09 0.05 

  25,001 - 62,500 บาท 0.10 0.03 0.000 0.04 0.15 

  มากกว่า 62,500 บาท 0.13 0.06 0.026 0.02 0.25 

25,001 - 62,500 

บาท 

น้อยกว่า 12,500 บาท -0.12 0.03 0.001 -0.18 -0.05 

  12,501 - 25,000 บาท -0.10 0.03 0.000 -0.15 -0.04 

  มากกว่า 62,500 บาท 0.03 0.06 0.555 -0.08 0.15 

มากกว่า 62,500 บาท น้อยกว่า 12,500 บาท -0.15 0.06 0.017 -0.27 -0.03 

  12,501 - 25,000 บาท -0.13 0.06 0.026 -0.25 -0.02 

  25,001 - 62,500 บาท -0.03 0.06 0.555 -0.15 0.08 

 
ภาพที ่28 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มรายได้ 
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5.1.2.6. ความพิการ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าความพิการของกลุ่มผู้ตอบแบบสำรวจมีผลต่อ

ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) กล่าวคือผู้ถือบัตร 

ผู้พิการ (�̅� = 4.88) มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยสูงกว่าผู้ไม่ถือผู้พิการ (�̅� = 4.40)  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิ

ตารางที่ 86 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความพิการและความพึงพอใจของการใช้บริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความพิการและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
Independent Samples Test 

 F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95 Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Avg_SQ Equal 

variances 

assumed 

9.75 0.00 -3.22 1346.00 0.001 -0.48 0.15 -0.77 -0.19 

Equal 

variances not 

assumed 

    -6.48 8.45 0.000 -0.48 0.07 -0.64 -0.31 

5.1.3. ความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจ 
สมมติฐานการวิจัยที่ 3 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้านความถี่ของการใช้บริการ

ที ่แตกต่างกันมีค่าเฉล ี ่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้สถิต ิการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเด ียว 

(One-way Analysis of Variance ANOVA) 

จากการทดสอบทางสถิติพบว่าความถี่ในการใช้บริการ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ
สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05)  

ตารางที่ 87 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจของการใช้บริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.780 4 0.445 2.256 0.061 

Within Groups 264.953 1343 0.197     

Total 266.734 1347       
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สมมติฐานการวิจัยที่ 4 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้านความถี่ของการใช้บริการ
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของ Pearson 
(Pearson correlation coefficient) 

จากการทดสอบทางสถิติพบว่าความถี่ในการใช้บริการ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ
สำรวจมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในทิศทางเดียวกันแบบไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05)  
ตารางที่ 88 ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจ 

ความสัมพันธ์ระหว่างกลุม่ความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจด้วยวิธีการ  Pearson correlation coefficient 

 Freq_Grp Avg_SQ 

Freq_Grp Pearson Correlation 1 0.008 

Sig. (2-tailed)  0.771 

N 1348 1348 

Avg_SQ Pearson Correlation 0.008 1 

Sig. (2-tailed) 0.771  

N 1348 1348 

 

5.1.4. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความภักดี และการ
เปรียบเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอื่น  
สมมติฐานการวิจัยที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความภักดี และ

การเปรียบเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอ่ืน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของ Pearson (Pearson 
correlation coefficient) 

จากการทดสอบทางสถิติพบว่าความพึงพอใจของกลุ่มผู้ตอบแบบสำรวจมีความสัมพันธ์กับ
ความคาดหวัง ความภักดี และการเปรียบเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะรายอื่นในทิศทางเดียวกันแบบมีนัยสำคัญ
ทางสถิติสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01)  
ตารางที่ 89 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความภกัดี และการเปรียบเทียบกับบริการสาธารณะรายอื่น 

ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความภักดี และการเปรียบเทียบกับบริการสาธารณะรายอื่น ด้วยวิธีการ  
Pearson correlation coefficient 

 Avg_SQ Avg_LQ Avg_EQ Avg_CQ 

Avg_SQ Pearson Correlation 1 .732** .640** .660** 

Sig. (2-tailed)  0.000 0.000 0.000 

Avg_LQ Pearson Correlation .732** 1 .705** .627** 

Sig. (2-tailed) 0.000  0.000 0.000 

Avg_EQ Pearson Correlation .640** .705** 1 .529** 
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ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความภักดี และการเปรียบเทียบกับบริการสาธารณะรายอื่น ด้วยวิธีการ  
Pearson correlation coefficient 

 Avg_SQ Avg_LQ Avg_EQ Avg_CQ 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000  0.000 

Avg_CQ Pearson Correlation .660** .627** .529** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

5.1.5. ข้อเสนอแนะจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
จากผลสถิติเชิงอนุมานพบว่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง

ของกลุ่มประชากรสำรวจที่มีต่อบริการรถไฟฟ้า MRT มีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งเป็นผลสนับสนุนการวิเคราะห์เชิง
พรรณนาถึงความแตกต่างอย่างเด่นชัดระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวังของกลุ่มประชากรสำรวจ 

ทั้งนี้จากการศึกษาปัจจัยลักษณะประชากรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจพบว่า เพศ อาชีพ 
ความถี่ในการใช้บริการ และความพิการไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจซึ่งอธิบายเบื้องต้นได้ ดังนี้ 

1. บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นบริการที่เพศไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติต่อการใช้บริการ 
ซึ ่งอาจหมายรวมว่าความเท่าเทียมและความหลากหลายทางเพศไม่ถูกกีดกันหรือเป็น
อุปสรรคในการได้รับบริการที ่ดี การจัดกลุ ่มลูกค้าโดยใช้เพศอาจมีผลต่อการรับรู ้ของ
ผู้ใช้บริการที่ไม่แตกต่างกันหรือตอบสนองได้อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ 

2. บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นบริการที่อาชีพของผู้ใช้ไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติต่อ
การใช้บริการซึ่งคาดหมายได้ว่าการให้บริการในปัจจุบันสามารถส่งมอบคุณค่าของบริการ
ให้แก่ทุกอาชีพได้อย่างเท่าเทียม  

3. บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นบริการที ่ม ีมาตรฐาน สามารถสร้างความประทับใจและ 

ความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้ โดยไม่จำเป็นต้องใช้บริการบ่อยหรือถี่ ฉะนั้นแล้วความถี่
ของการใช้บริการจึงไม่มีผลอย่างมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของการใช้บริการ 

4. บริการรถไฟฟ้า MRT เป็นบริการที ่เอื ้อต่อผู ้พิการ สามารถใช้บริการและตอบสนอง 
ความต้องการได้ จึงสร้างความพึงพอจำในระดับที่ไม่เกิดความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติต่อกลุ่มผู้ใช้ทั่วไป  

อย่างไรก็ตามสถิต ิเช ิงอนุมานชี ้ว ่า อาย ุ ระดับการศึกษา และรายได ้ ม ีอ ิทธ ิพลต่อ 

ความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถติ โดยสามารถอภิปรายเบื้องต้นตามทัศนะคติของคณะทำงานได้ ดังนี้ 

1. ระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเมื ่อวิเคราะห์ถึงค่าเฉลี่ย  

ความพึงพอใจในแต่ละกลุ ่มระดับการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษาที ่ส ูงขึ ้นส่งผลต่อ  

ความพึงพอใจในทิศทางตรงกันข้าม กล่าวคือ ยิ่งระดับการศึกษาสูงขึ้นระดับความพึงพอใจมี
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แนวโน้มลดลง ทัศนะคติของคณะทำงานอภิปรายพฤติการณ์ดังกล่าวว่าระดับการศึกษาที่
สูงขึ้นอาจส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพชีวิตที่ดียิ่งขึ้นซึ่งกระทบต่อการรับรู้ถึงคุณค่าของ
งานบริการที่ได้รับ  

2. อายุมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเมื่อวิเคราะห์ถึงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่
ละกลุ่มอายุพบว่ากลุ่มอายุระหว่าง 20 ถึง 49 ปี ซึ่งคาดว่าเป็นช่วงอายุของกลุ่มบุคคลที่ มี
อาชีพและการงานมีแนวโน้มความพึงพอใจต่ำ ทัศนะคติของคณะทำงานอภิปรายพฤติการณ์
ดังกล่าวว่ากลุ่มผู้ที่มีอายุในช่วงวัยทำงานมีการรับรู้ถึงบริการที่แตกต่างกับกลุ่มอายุอื่น 

3. รายได้มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเมื่อวิเคราะห์ถึงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจใน
แต่ละกลุ่มรายได้ศึกษาพบว่า รายได้ที่สูงขึ้นส่งผลต่อความพึงพอใจในทิศทางตรงกันข้าม 
กล่าวคือ ยิ่งรายได้สูงขึ้นระดับความพึงพอใจมีแนวโน้มลดลง ทัศนะคติของคณะทำงาน
อภิปรายพฤติการณ์ดังกล่าวว่าสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ในเรื่องระดับการศึกษา เพราะ
องค์ประกอบหนึ่งที่คาดว่าจะมีผลต่อรายได้ที่สูงขึ ้นคือระดับการศึกษา และยังสามารถ
อภิปรายว่ากลุ่มประชากรที่มีรายได้สูงขึ้นมีโอกาสที่จะเปรียบเทียบบริการที่ได้รับกับผู้ให้
บริการในกลุ่มประเทศอื่น ๆ ที่อาจมีคุณภาพการให้บริการที่สูงขึ ้นตามปัจจัยที่ส่งผลต่อ
คุณภาพชีวิตของประชากรในประเทศนั้น ๆ การเปรียบเทียบในลักษณะดังกล่าวอาจมีผลให้
การประเมินการรับรู้ของบริการของผู้ทำแบบสำรวจเกิดขึ้นในบริบทที่เป็นการเปรียบเทียบ
เกินขอบเขตที่วางไว้ (การเปรียบเทียบผู้ให้บริการต่างประเทศ ซึ่งอาจมีความแตกต่างและ
ความหลากหลายด้านขีดความสามารถในการส่งมอบบริการเดียวกัน อาทิ คุณภาพชีวิต 
นโยบายและการสนับสนุนจากภาครัฐ แรงงานและสวัสดิการ ต้นทุนบริการ และพฤติกรรม
ผู้บริโภค) 

5.2. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน กลุ ่มผู ้ใช้บริการอาคารและ  

ลานจอดรถ 

5.2.1. ความพึงพอใจและความคาดหวัง 
สมมติฐานการวิจัยท่ี 1 การทดสอบทางสถิติระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง

ของผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ ด้วยสถิติ Paired-Samples T Test (เนื่องจากประชากรคือกลุ่มเดียวกัน)  
ตารางที่ 90 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจดว้ยวธิี Paired-Samples T Test (ผู้ใชบ้ริการอาคารและลานจอดรถ) 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้วยวิธี Paired-Samples T Test 

 Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

95 Confidence Interval of 

the Difference 

   Lower Upper 

Pair  SQ - EQ -0.20 0.49 0.02 -0.25 -0.16 -8.77 462.00 0.00 
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 ผลการทดสอบทางสถิติแปลผลได้ว่าค่าเฉลี่ยความหวังของผู้ทำแบบสำรวจแตกต่างจากค่าเฉลี่ยของความ
พึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

5.2.2. ลักษณะทางประชากรและความพึงพอใจ 

สมมติฐานการวิจัยที ่ 2 ลักษณะทางประชากรของผู ้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ ที่
แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า MRT แตกต่างกัน โดยใช้ตัวแปร ลักษณะทางประชากร กับ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ( Independent t-test) สำหรับทดสอบ 

ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม และใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance ANOVA) โดยใช้ F-Test สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม 

5.2.2.1. เพศ 
จากการทดสอบทางสถิต ิพบว ่าเพศของกลุ ่มผ ู ้ตอบแบบสำรวจมีผลต่อ 

ความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05)  

ตารางที่ 91 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างเพศและความพึงพอใจของการใชบ้ริการอาคารและลานจอดรถ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างเพศและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
Independent Samples Test 

 F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95 Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Avg_SQ Equal variances 

assumed 

0.09 0.77 -1.27 443.00 0.20 -0.08 0.06 -0.19 0.04 

Equal variances 

not assumed 

    -1.27 428.90 0.21 -0.08 0.06 -0.19 0.04 

5.2.2.2. อายุ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าอายุ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู ้ตอบแบบ

สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถอย่างไมม่ีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 >  .05) 
ตารางที่ 92 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างอายุและความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างอายุและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.66 6.00 0.44 1.15 0.33 
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Within Groups 176.08 456.00 0.39   

Total 178.74 462.00    

5.2.2.3. ระดับการศึกษา 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าระดับการศึกษา (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่ม

ผู้ตอบแบบสำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

ตารางที่ 93 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างระดับการศึกษาและความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ  
ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างระดับการศึกษาและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  

One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 10.29 4.00 2.57 6.99 0.00 

Within Groups 168.46 458.00 0.37   

Total 178.74 462.00    

 

  เมื่อระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณาเปรียบเทยีบ
ค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่ากลุ่มที่มีความต่างของ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น ๆ อย่างมีนัยสำคัญสูงมากคือกลุ่มผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษา 

ปริญญาตรี (�̅� = 4.25) และสูงกว่าปริญญาตรี (�̅� = 4.10) เมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น ๆ ที่ระดับความเชื่อม่ันสูงกว่า 99 (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 
ตารางที่ 94 การเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มระดับการศึกษา (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มระดับการศึกษา ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

(I) Education 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา 0.06 0.28 0.82 -0.49 0.62 

 อนุปริญญา 0.09 0.30 0.77 -0.51 0.68 

 ปริญญาตร ี 0.36 0.27 0.18 -0.17 0.90 

 สูงกว่าปริญญาตร ี 0.52 0.28 0.06 -0.02 1.07 

มัธยมศึกษา ประถมศึกษา -0.06 0.28 0.82 -0.62 0.49 
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มระดับการศึกษา ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

(I) Education 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 อนุปริญญา 0.02 0.15 0.88 -0.28 0.33 

 ปริญญาตร ี 0.30 0.09 0.00 0.13 0.47 

 สูงกว่าปริญญาตร ี 0.46 0.10 0.00 0.27 0.65 

อนุปริญญา ประถมศึกษา -0.09 0.30 0.77 -0.68 0.51 

 มัธยมศึกษา -0.02 0.15 0.88 -0.33 0.28 

 ปริญญาตร ี 0.28 0.14 0.04 0.01 0.55 

 สูงกว่าปริญญาตร ี 0.44 0.14 0.00 0.15 0.72 

ปริญญาตร ี ประถมศึกษา -0.36 0.27 0.18 -0.90 0.17 

 มัธยมศึกษา -0.30 0.09 0.00 -0.47 -0.13 

 อนุปริญญา -0.28 0.14 0.04 -0.55 -0.01 

 สูงกว่าปริญญาตร ี 0.16 0.07 0.02 0.02 0.29 

สูงกว่าปริญญาตร ี ประถมศึกษา -0.52 0.28 0.06 -1.07 0.02 

 มัธยมศึกษา -0.46 0.10 0.00 -0.65 -0.27 

 อนุปริญญา -0.44 0.14 0.00 -0.72 -0.15 

 ปริญญาตร ี -0.16 0.07 0.02 -0.29 -0.02 
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ภาพที ่29 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มระดับการศึกษา (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 

5.2.2.4. อาชีพ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่าอาชีพ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ

สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติส ูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

ตารางที่ 95 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มอาชีพและความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มอาชีพและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.561 4.000 1.640 4.363 0.002 

Within Groups 172.184 458.000 0.376   

Total 178.745 462.000    

เมื่อกลุ่มอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณา
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่ากลุ่มที่มี
ความต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเมื่อเทียบกับกลุ่มอ่ืน ๆ อย่างมีนัยสำคัญสูงมากคือกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีอาชีพใน
กลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ (�̅� = 4.46) เมื่อเทียบกับกลุ่มอ่ืน ๆ ที่ระดับความเชื่อมั่น
สูงกว่า 99 (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 
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ตารางที่ 96 การเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มอาชีพ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มอาชีพ ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Occupation 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

ข้าราชการ/ พนักงาน
ของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/คา้ขาย/
ประกอบอาชีพ
อิสระ 

-0.24 0.08 0.00 -0.41 -0.08 

 นักเรียน/นักศึกษา -0.09 0.14 0.51 -0.36 0.18 

 พนักงาน
บริษัทเอกชน/
ลูกจ้าง 

0.04 0.08 0.62 -0.11 0.19 

 อื่น ๆ -0.09 0.18 0.63 -0.44 0.27 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย/ประกอบอาชีพ
อิสระ 

ข้าราชการ/ 
พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

0.24 0.08 0.00 0.08 0.41 

 นักเรียน/นักศึกษา 0.15 0.13 0.26 -0.11 0.42 

 พนักงาน
บริษัทเอกชน/
ลูกจ้าง 

0.28 0.07 0.00 0.15 0.42 

 อื่น ๆ 0.16 0.18 0.38 -0.19 0.51 

นักเรียน/นักศึกษา ข้าราชการ/ 
พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

0.09 0.14 0.51 -0.18 0.36 

 ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/คา้ขาย/
ประกอบอาชีพ
อิสระ 

-0.15 0.13 0.26 -0.42 0.11 

 พนักงาน
บริษัทเอกชน/
ลูกจ้าง 

0.13 0.13 0.32 -0.13 0.38 

 อื่น ๆ 0.00 0.21 0.98 -0.41 0.42 
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มอาชีพ ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Occupation 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

พนักงานบริษัทเอกชน/
ลูกจ้าง 

ข้าราชการ/ 
พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

-0.04 0.08 0.62 -0.19 0.11 

 ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/คา้ขาย/
ประกอบอาชีพ
อิสระ 

-0.28 0.07 0.00 -0.42 -0.15 

 นักเรียน/นักศึกษา -0.13 0.13 0.32 -0.38 0.13 

 อื่น ๆ -0.12 0.18 0.48 -0.47 0.22 

อื่น ๆ ข้าราชการ/ 
พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

0.09 0.18 0.63 -0.27 0.44 

 ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/คา้ขาย/
ประกอบอาชีพ
อิสระ 

-0.16 0.18 0.38 -0.51 0.19 

 นักเรียน/นักศึกษา 0.00 0.21 0.98 -0.42 0.41 

 พนักงาน
บริษัทเอกชน/
ลูกจ้าง 

0.12 0.18 0.48 -0.22 0.47 
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ภาพที ่30 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มอาชีพ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 

5.2.2.5. รายได้ 
จากการทดสอบทางสถิติพบว่ารายได้ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ

สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิส ูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

ตารางที่ 97 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มรายได้และความพึงพอใจของการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มรายได้และความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5.041 3 1.680 4.440 0.004 

Within Groups 173.704 459 0.378   

Total 178.745 462    

เมื่อกลุ่มรายได้มีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณาเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่ากลุ่มผู้มีรายได้มากกว่า 
62,500 บาทต่อเดือน (�̅� = 4.01) มีความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) เมื่อเทียบ
กับกลุ่มอื่น  
ตารางที่ 98 การเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มรายได้ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มรายได้ ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

(I) Income Std. Error Sig. 
95% Confidence 

Interval  
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Mean 

Difference 

(I-J) 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

น้อยกว่า 12,500 บาท 12,501 - 25,000 บาท -0.01 0.11 0.90 -0.23 0.20 

  25,001 - 62,500 บาท -0.06 0.10 0.55 -0.26 0.14 

  มากกว่า 62,500 บาท 0.26 0.12 0.04 0.02 0.50 

12,501 - 25,000 

บาท 

น้อยกว่า 12,500 บาท 0.01 0.11 0.90 -0.20 0.23 

  25,001 - 62,500 บาท -0.05 0.07 0.48 -0.18 0.09 

  มากกว่า 62,500 บาท 0.27 0.09 0.00 0.08 0.46 

25,001 - 62,500 

บาท 

น้อยกว่า 12,500 บาท 0.06 0.10 0.55 -0.14 0.26 

  12,501 - 25,000 บาท 0.05 0.07 0.48 -0.09 0.18 

  มากกว่า 62,500 บาท 0.32 0.09 0.00 0.15 0.49 

มากกว่า 62,500 บาท น้อยกว่า 12,500 บาท -0.26 0.12 0.04 -0.50 -0.02 

  12,501 - 25,000 บาท -0.27 0.09 0.00 -0.46 -0.08 

  25,001 - 62,500 บาท -0.32 0.09 0.00 -0.49 -0.15 
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ภาพที ่31 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มรายได้ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 

5.2.2.6. ความพิการ 
เนื่องจากจำนวนผู้ถือบัตรผู้พิการในผลสำรวจของกลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและ

ลานจอดรถมีปริมาณที่น้อยกว่าจึงไม่นำมาพิจารณาสถิติอนุมาน 

5.2.3. ความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจ 
สมมติฐานการวิจัยที่ 3 พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ ด้านความถี่ของ 

การใช้บริการที่แตกต่างกันมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way Analysis of Variance ANOVA) 

จากการทดสอบทางสถิติพบว่าความถี่ในการใช้บริการ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ
สำรวจมีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .05)  

ตารางที่ 99 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจของการใช้บริการ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.41 4.00 1.10 2.90 0.02 

Within Groups 174.33 458.00 0.38   
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ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Total 178.74 462.00    

เมื่อความถี่ในการใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควรพิจารณา
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่ากลุ่ม
ผู้ใช้บริการทุกวัน (�̅� = 4.54) มีความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .05) เมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น 

ตารางที่ 100 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างความถี่ในการใชบ้ริการ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างความถี่ในการใช้บริการ 

 ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Frequency 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

ไม่ค่อยได้ใช้บริการ 
(น้อยกว่าเดือนละ 1 
ครั้ง) 

ไม่บ่อย เดือนละ 1-
2 ครั้ง 

-0.02 0.10 0.88 -0.22 0.19 

 ใช้เฉพาะวันหยุด 
(เสาร์-อาทิตย์) 

-0.10 0.14 0.48 -0.36 0.17 

 ใช้เฉพาะวันทำงาน
ปกติ (จันทร์ – ศุกร์ 
หรือ 5-6 วันต่อ
สัปดาห์) 

0.07 0.09 0.47 -0.12 0.25 

 ใช้ทุกวัน -0.27 0.13 0.03 -0.52 -0.02 

ไม่บ่อย เดือนละ 1-2 
ครั้ง 

ไม่ค่อยได้ใช้บริการ 
(น้อยกว่าเดือนละ 1 
ครั้ง) 

0.02 0.10 0.88 -0.19 0.22 

 ใช้เฉพาะวันหยุด 
(เสาร์-อาทิตย์) 

-0.08 0.12 0.52 -0.32 0.16 

 ใช้เฉพาะวันทำงาน
ปกติ (จันทร์ – ศุกร์ 
หรือ 5-6 วันต่อ
สัปดาห์) 

0.08 0.07 0.25 -0.06 0.23 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 186 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างความถี่ในการใช้บริการ 
 ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Frequency 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 ใช้ทุกวัน -0.26 0.11 0.03 -0.48 -0.03 

ใช้เฉพาะวันหยุด (เสาร์-
อาทิตย์) 

ไม่ค่อยได้ใช้บริการ 
(น้อยกว่าเดือนละ 1 
ครั้ง) 

0.10 0.14 0.48 -0.17 0.36 

 ไม่บ่อย เดือนละ 1-
2 ครั้ง 

0.08 0.12 0.52 -0.16 0.32 

 ใช้เฉพาะวันทำงาน
ปกติ (จันทร์ – ศุกร์ 
หรือ 5-6 วันต่อ
สัปดาห์) 

0.16 0.11 0.16 -0.06 0.39 

 ใช้ทุกวัน -0.18 0.14 0.22 -0.46 0.11 

ใช้เฉพาะวันทำงานปกติ 
(จันทร์ – ศุกร์ หรือ 5-6 
วันต่อสัปดาห์) 

ไม่ค่อยได้ใช้บริการ 
(น้อยกว่าเดือนละ 1 
ครั้ง) 

-0.07 0.09 0.47 -0.25 0.12 

 ไม่บ่อย เดือนละ 1-
2 ครั้ง 

-0.08 0.07 0.25 -0.23 0.06 

 ใช้เฉพาะวันหยุด 
(เสาร์-อาทิตย์) 

-0.16 0.11 0.16 -0.39 0.06 

 ใช้ทุกวัน -0.34 0.10 0.00 -0.54 -0.13 

ใช้ทุกวัน ไม่ค่อยได้ใช้บริการ 
(น้อยกว่าเดือนละ 1 
ครั้ง) 

0.27 0.13 0.03 0.02 0.52 

 ไม่บ่อย เดือนละ 1-
2 ครั้ง 

0.26 0.11 0.03 0.03 0.48 

 ใช้เฉพาะวันหยุด 
(เสาร์-อาทิตย์) 

0.18 0.14 0.22 -0.11 0.46 

 ใช้เฉพาะวันทำงาน
ปกติ (จันทร์ – ศุกร์ 

0.34 0.10 0.00 0.13 0.54 
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างความถี่ในการใช้บริการ 
 ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Frequency 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

หรือ 5-6 วันต่อ
สัปดาห์) 

 
ภาพที ่32 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มความถี่ในการใช้บริการ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 

สมมติฐานการวิจัยที่ 4 พฤติกรรมการใช้บริการอาคารและลานจอดรถ ด้านความถี่ของ 
การใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของ 
Pearson (Pearson correlation coefficient) 

จากการทดสอบทางสถิติพบว่าความถี่ในการใช้บริการ (ตามการจัดกลุ่ม) ของกลุ่มผู้ตอบแบบ
สำรวจมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในทิศทางเดียวกันแบบไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05)  
ตารางที่ 101 ความสัมพันธ์ระหวา่งกลุ่มความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจ (ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ) 

ความสัมพันธ์ระหว่างกลุม่ความถี่ในการใช้บริการและความพึงพอใจด้วยวิธีการ  Pearson correlation coefficient 

 Freq_Grp Avg_SQ 

Freq_Grp Pearson Correlation 1 0.014 
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Sig. (2-tailed)  0.763 

N 463 463 

Avg_SQ Pearson Correlation 0.014 1 

Sig. (2-tailed) 0.763  

N 463 463 

5.2.4. ข้อเสนอแนะจากการวิเคราะห์ผลเชิงอนุมาน 
จากผลสถิติเชิงอนุมานพบว่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง

ของกลุ่มประชากรสำรวจที่มีต่อบริการอาคารและลานจอดรถอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  

ทั้งนี้จากการศึกษาปัจจัยลักษณะประชากรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจพบว่า เพศและอายุ 
ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจซึ่งอธิบายเบื้องต้นได้ ดังนี้ 

1. บริการอาคารและลานจอดรถ เป็นบริการที่เพศไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติต่อ 

การใช้บริการ ซึ่งอาจหมายรวมว่าความเท่าเทียมและความหลากหลายทางเพศไม่ถูกกีดกัน
หรือเป็นอุปสรรคในการได้รับบริการที่ดี การจัดกลุ่มลูกค้าโดยใช้เพศอาจมีผลต่อการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการที่ไม่แตกต่างกันหรือตอบสนองได้อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ทั้งนี้การสนับสนุน
หลักความคิดที่ว่าการใช้ยานพาหนะไม่ถูกจำกัดด้วยเพศสภาพ เป็นอีกหนึ่งข้อที่ทำให้บริการ
อาคารและลานจอดรถไม่มีอิทธิพลต่อเพศของผู้ใช้บริการ อย่างไรก็ตาม รฟม. สามารถต่อ
ยอดผลการวิเคราะห์ในเชิงลึกเพื ่อการยืนยันผลความสัมพันธ์ระหว่างเพศสภาพและ 

บริการอาคารและลานจอดรถ อาทิ การวิจัยถึงลักษณะของยานพาหนะที่เพศสภาพอาจ
กลายเป็นปัจจัยที่ผลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ในกรณีที่ประชากรที่ขับขี่รถจักรยานยนต์มี
สัดส่วนของเพศชายที่สูงกว่าเพศหญิง การออกแบบลานจอดรถจักรยานยนต์สำหรับเพศหญิง
ก็อาจมีความสำคัญไม่ต่างจากการมีที่จอดรถยนต์สำหรับเพศหญิงในอาคารจอดรถที่ให้
ความสำคัญกับความปลอดภัยของผู้ใช้บริการที่มีเพศสภาพเป็นผู้หญิง 

2. บริการอาคารจอดรถ เป็นบริการที่อายุของผู้ใช้ไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติต่อ 

การใช้บริการซึ่งอาจหมายรวมว่าการให้บริการในปัจจุบันสามารถส่งมอบคุณค่าของบริการ
ให้แก่ทุกช่วงอายุได้อย่างเท่าเทียม ทั ้งนี ้นัยที ่สำคัญอีกประการคือผู ้ขับขี ่ยานพาหนะ  

ไม่เก่ียวข้องกับอายุ (ถ้าไม่นับรวมช่วงอายุที่กฎหมายอนุญาตให้มีใบขับข่ี) เมื่ออายุไม่ใช่ปัจจัย
ทางกายภาพที่มีอิทธิพลต่อการขับขี ่ยานพาหนะบริการอาคารและลานจอดรถจึงไม่มี
ผลกระทบจากช่วงอายุของการใช้บริการ 

อย่างไรก็ตามสถิต ิเชิงอนุมานชี ้ว ่า ระดับการศึกษา  อาชีพ และรายได้ มีอ ิทธ ิพลต่อ 

ความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยสามารถอภิปรายเบื้องต้นตามทัศนะคติของคณะทำงานได้ ดังนี้ 
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1. ระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเมื ่อวิเคราะห์ถึงค่าเฉลี่ย  

ความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มระดับการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษาที่สูงขึ้นส่งผลต่อความพึง
พอใจในทิศทางตรงกันข้าม กล่าวคือ ยิ่งระดับการศึกษาสูงขึ้นระดับความพึงพอใจมีแนวโน้ม
ลดลง ทัศนะคติของคณะทำงานอภิปรายพฤติการณ์ดังกล่าวว่าระดับการศึกษาที่สูงขึ้นอาจ
ส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพชีวิตที่ดียิ ่งขึ ้นซึ่งกระทบต่อการรับรู้ถึงคุณค่าของงาน
บริการที่ได้รับ ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ที่สอดคล้องในทิศทางเดียวกันกับบริการรถไฟฟ้า MRT  

2. รายได้มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเมื่อวิเคราะห์ถึงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจใน
แต่ละกลุ่มรายได้ศึกษาพบว่า รายได้ที่สูงขึ้นส่งผลต่อความพึงพอใจในทิศทางตรงกันข้าม 
กล่าวคือ ยิ่งรายได้สูงขึ้นระดับความพึงพอใจมีแนวโน้มลดลง ทัศนะคติของคณะทำงาน
อภิปรายพฤติการณ์ดังกล่าวว่าสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ในเรื่องระดับการศึกษา เพราะ
องค ์ประกอบหน ึ ่ งท ี ่คาดว ่าจะม ีผลต ่อรายได ้ท ี ่ส ู งข ึ ้นค ือระด ับการศ ึกษา และ 

เป็นผลการวิเคราะห์ที่สอดคล้องในทิศทางเดียวกันกับบริการรถไฟฟ้า MRT หากแต่ทัศนะคติ
ของคณะทำงานยังมุ่งเน้นไปทีล่ักษณะยานพาหนะของผู้มีรายได้สูง คาดหมายได้ถึงยานยนต์
ไฟฟ้า หรือยานยนต์ที่มีราคาสูง ซึ่งโดยปกติจะได้รับการบริการที่แตกต่างจากยานยนต์ทั่วไป 
(สังเกตจากพฤติกรรมของผู้ให้บริการรายอื่น ๆ นอกอุตสาหกรรม เช่น การให้สิทธิพิเศษที่
จอดสำหรับรถราคาแพง รถยนต์ไฟฟ้า ในบริเวณที่เตรียมไว้โดยเฉพาะ อาทิ อาคารจอดรถ
ชั้นแรก ๆ ที่จอดพิเศษหน้าอาคาร หรือบริเวณที่มีลักษณะอำนวยความสะดวกต่อการเดิน -
เข้าออก อาคาร)   

3. อาชีพมีผลต่อความพึงพอใจระหว่างกลุ่มกล่าวคือผู้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/
ประกอบอาชีพอิสระ มีระดับความพึงพอใจที ่ส ูงกว่ากลุ ่มอาชีพอื ่น ๆ ทัศนะคติของ
คณะทำงานอภิปรายพฤติการณ์ดังกล่าวว่า อาชีพธุรกิจส่วนตัว ค้าขาย และอาชีพอิสระ  
มักเป็นกลุ่มอาชีพที่ไม่มีข้อจำกัดเรื่องของเวลาเข้าออกงาน ทำให้ไม่ได้รับอิทธิพลมากนัดจาก
ช่วงเวลาเร่งรีบ ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่สะท้อนปัญหาการให้บริการทั้งรถไฟฟ้าและอาคารและ 

ลานจอดรถ อาทิ จำนวนที่จอดที่ไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งรีบ หรือ การขับเคลื่อนรถเข้าสู่
อาคารที่มีแถวหรือต้องต่อแถวรถเพื่อรอเคลื่อนเข้าสู่ตัวอาคาร ฉะนั้นผู้ประกอบอาชีพอิสระ
เมื่อส่วนใหญ่ไม่อยู่ภายใต้กรอบเวลาชั่วเร่งด่วนหรือเร่งรีบ ปัญหาบางประเภทจึงไม่มีอิทธิพล
อย่างมีนัยสำคัญกับกลุ่มคนเหล่านี้ 

5.3. ผลสำรวจและการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนุมาน กลุ่มเช่าใชอ้สังหารมิทรัพย์ 
5.3.1. ความพึงพอใจและความคาดหวัง 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 1 การทดสอบทางสถิติระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ด้วยสถิติ Paired-Samples T Test (เนื่องจากประชากรคือกลุ่มเดียวกัน)  
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ตารางที่ 102 ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้วยวธิี Paired-Samples T Test 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้วยวิธี Paired-Samples T Test 

 Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

95 Confidence Interval of 

the Difference 

   Lower Upper 

Pair  SQ - EQ -0.379 0.625 0.079 -0.538 -0.221 -4.783 61.000 0.000 

 

ผลการทดสอบทางสถิติแปลผลได้ว่าค่าเฉลี่ยความหวังของผู้ทำแบบสำรวจแตกต่างจาก
ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

5.3.2. ลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ที่

แตกต่างกันมีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยใช้ตัวแปรลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์และสถิติ 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ( Independent t-test) สำหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม และ 

ใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance ANOVA) โดยใช้ F-Test สำหรับ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม 

5.3.2.1. ลักษณะการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
ผลการทดสอบ ทางสถิติแปลผลได้ว ่าค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจในกลุ ่มแต่ละ 

การได้มาซึ ่งสิทธิการเช่าอสังหาริมทรัพย์แตกต่างจากค่าเฉลี ่ยของความพึงพอใจอย่างไม่มีนัยสำคัญสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05) 

 
ตารางที่ 103 ผลการทดสอบสถิติระหวา่งค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในกลุ่มการได้มาซ่ึงสิทธิการเช่าอสังหาริมทรัพย์ 

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างการได้มาซ่ึงสิทธิการเช่าและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
Independent Samples Test 

 F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

SQ_Avg Equal 

variances 

assumed 

0.03 0.85 -1.35 60.00 0.18 -0.31 0.23 -0.78 0.15 
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ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างการได้มาซ่ึงสิทธิการเช่าและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
Independent Samples Test 

 F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Equal 

variances not 

assumed 

  -1.41 15.30 0.18 -0.31 0.22 -0.79 0.16 

 

5.3.2.2. รูปแบบการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ 
ผลการทดสอบ ทางสถิติแปลผลได้ว ่าค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจในกลุ ่มแต่ละ

ร ูปแบบการเช ่าอส ังหาร ิมทร ัพย ์แตกต่างจากค ่าเฉล ี ่ยของความพึงพอใจอย่างไม ่ม ีน ัยสำคัญส ูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 >  .05) 

ตารางที่ 104 ผลการทดสอบสถิติระหวา่งค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในกลุ่มการได้มาซ่ึงสิทธิการเช่าอสังหาริมทรัพย ์

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างการได้มาซ่ึงรูปแบบการเช่าและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
Independent Samples Test 

 F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

SQ_Avg Equal 

variances 

assumed 

0.03 0.85 -1.35 60.00 0.18 -0.31 0.23 -0.78 0.15 

Equal 

variances not 

assumed 

    -1.41 15.30 0.18 -0.31 0.22 -0.79 0.16 

5.3.2.3. ลักษณะพื้นที่เช่า 
ผลการทดสอบ ทางสถิติแปลผลได้ว ่าค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจในกลุ ่มแต่ละ

ลักษณะการเช่าอสังหาริมทรัพย์แตกต่างจากค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญสูงมาก (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 
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ตารางที่ 105 ผลการทดสอบสถิติระหวา่งค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในกลุ่มลักษณะการเช่าอสังหาริมทรัพย ์

ผลการทดสอบทางสถิติระหว่างลักษณะการเช่าและความพึงพอใจของการใช้บริการด้วยวิธี  
One-Way ANOVA 

Avg_SQ   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7.047 4.000 1.762 4.373 0.004 

Within Groups 22.961 57.000 0.403   

Total 30.008 61.000    

เมื่อกลุ่มลักษณะการเช่ามีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงควร
พิจารณาเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Post Hoc Multiple Comparison ด้วยเทคนิค LSD จะพบว่า
กลุ่มท่ีมีความต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเมื่อเทียบกับกลุ่มอ่ืน ๆ อย่างมีนัยสำคัญสูงมากคือกลุ่มลักษณะการเช่า
แผงค้า สถานีกำแพงเพชร (�̅� = 3.49) เมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น ๆ ที่ระดับความเชื่อม่ันสูงกว่า 99 (𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 <  .01) 

โดยกลุ่มการเช่าแผงค้า สถานีกำแพงเพชร จะมีความพึงพอใจที่ต่ำกว่าเมื่อเทียบกับกลุ่มอ่ืน ๆ 

ตารางที่ 106 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลกัษณะการเช่า (ผู้เช่าใช้อสังหาริมทรัพย์) 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลักษณะการเช่า ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Occupation 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

เช่าพ้ืนท่ีว่างตามแนว
สายทาง หรือเช่าพื้นที่
บริเวณทางขึ้น - ลง 
ของสถานีรถไฟฟ้า 

เช่าแผงค้า สถานีกำแพงเพชร 0.45 0.18 0.02 0.09 0.82 

  เช่าอาคารอเนกประสงค์ / 
อาคารเช่ือมต่อ / อาคาร
สำนักงาน / อาคารผู้โดยสาร
ท่าเรือ 

-0.31 0.29 0.29 -0.88 0.27 

  เช่าพ้ืนท่ีบริเวณอาคารและ
ลานจอดรถ 

-0.68 0.31 0.03 -1.30 -0.06 

  อื่น ๆ 0.09 0.39 0.82 -0.69 0.86 
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลักษณะการเช่า ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Occupation 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

เช่าแผงค้า สถานี
กำแพงเพชร 

เช่าพ้ืนท่ีว่างตามแนวสายทาง 
หรือเช่าพื้นที่บริเวณทางขึ้น - 
ลง ของสถานีรถไฟฟ้า 

-0.45 0.18 0.02 -0.82 -0.09 

  เช่าอาคารอเนกประสงค์ / 
อาคารเช่ือมต่อ / อาคาร
สำนักงาน / อาคารผู้โดยสาร
ท่าเรือ 

-0.76 0.29 0.01 -1.35 -0.18 

  เช่าพ้ืนท่ีบริเวณอาคารและ
ลานจอดรถ 

-1.14 0.31 0.00 -1.77 -0.51 

  อื่น ๆ -0.36 0.39 0.36 -1.15 0.42 

เช่าอาคาร
อเนกประสงค ์/ 

อาคารเช่ือมต่อ / 
อาคารสำนักงาน / 
อาคารผูโ้ดยสารท่าเรือ 

เช่าพ้ืนท่ีว่างตามแนวสายทาง 
หรือเช่าพื้นที่บริเวณทางขึ้น - 
ลง ของสถานีรถไฟฟ้า 

0.31 0.29 0.29 -0.27 0.88 

  เช่าแผงค้า สถานีกำแพงเพชร 0.76 0.29 0.01 0.18 1.35 

  เช่าพ้ืนท่ีบริเวณอาคารและ
ลานจอดรถ 

-0.37 0.38 0.33 -1.14 0.40 

  อื่น ๆ 0.40 0.45 0.38 -0.50 1.30 

เช่าพ้ืนท่ีบริเวณอาคาร
และลานจอดรถ 

เช่าพ้ืนท่ีว่างตามแนวสายทาง 
หรือเช่าพื้นที่บริเวณทางขึ้น - 
ลง ของสถานีรถไฟฟ้า 

0.68 0.31 0.03 0.06 1.30 

  เช่าแผงค้า สถานีกำแพงเพชร 1.14 0.31 0.00 0.51 1.77 

  เช่าอาคารอเนกประสงค์ / 
อาคารเช่ือมต่อ / อาคาร

0.37 0.38 0.33 -0.40 1.14 
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลักษณะการเช่า ด้วยวิธีการ Post Hoc Multiple Comparison: LSD 

Occupation 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

สำนักงาน / อาคารผู้โดยสาร
ท่าเรือ 

  อื่น ๆ 0.77 0.46 0.10 -0.16 1.70 

อื่น ๆ เช่าพ้ืนท่ีว่างตามแนวสายทาง 
หรือเช่าพื้นที่บริเวณทางขึ้น - 
ลง ของสถานีรถไฟฟ้า 

-0.09 0.39 0.82 -0.86 0.69 

  เช่าแผงค้า สถานีกำแพงเพชร 0.36 0.39 0.36 -0.42 1.15 

  เช่าอาคารอเนกประสงค์ / 
อาคารเช่ือมต่อ / อาคาร
สำนักงาน / อาคารผู้โดยสาร
ท่าเรือ 

-0.40 0.45 0.38 -1.30 0.50 

  เช่าพ้ืนท่ีบริเวณอาคารและ
ลานจอดรถ 

-0.77 0.46 0.10 -1.70 0.16 

 

 
 

ภาพที ่33 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มลักษณะการเช่า 



รายงานฉบับสมบูรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 (Final Report) ประจำปี 2565 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 

 

____________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 
 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 195 

5.3.3. ข้อเสนอแนะจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
จากผลสถิติเชิงอนุมานพบว่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง

ของกลุ่มประชากรสำรวจที่มีต่อบริการเช่าใช้อสังริมทรัพย์  มีความนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งเป็นข้อสรุปเน้นย้ำถึง 

การวิเคราะห์เชิงพรรณนา และจากการศึกษาปัจจัยลักษณะหน่วยงานที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจพบว่า ลักษณะ
การเช่าและรูปแบบการได้มาซึ่งสิทธิการเช่าอสังหาริมทรัพย์ ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจซึ่งคาดหมายได้  
การได้มาซึ่งสิทธิการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. เป็นกลไกที่ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการกล่าวคือ
บริการเช่าใช้อสังหาริมทรัพย์เป็นบริการที ่ผ ู ้เข้าทำสัญญาสามารถคาดหมายได้อยู ่ก่อนแล้วว่าสภาพและ 

พื้นที่ของอสังริมทรัพย์เป็นอย่างไร และอยู่บนอำนาจการตัดสินใจของผู้เข้าทำสัญญาโดยไม่มีการบังคับหรือเลือก
ปฏิบัติแต่อย่างใด ดังนั้นรูปแบบของการเข้าทำสัญญาหรือลักษณะของสัญญาจึงเป็นเรื่องที่ผู้รับบริการตัดสินใจเอง 

อย่างไรก็ตามสถิติเชิงอนุมานชี้ว่า ลักษณะพื้นที่เช่า ที่เป็นแผงค้า สถานีกำแพงเพชร มีระดับ
ความพึงพอใจต่ำกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ในประเด็นนี้ คณะทำงานไม่สามารถตั้งสมมุติฐานถึงเหตุ
แห่งปัญหาหรือประเด็นที่มีอิทธิพลได้ เจ้าหน้าที่ของ รฟม. ควรพิจารณาลงพื้นที่สำรวจแบบกำหนดเป้าหมาย  
(ลงพ้ืนที่แผงค้า สถานีกำแพงเพชร) เพ่ือเข้าตรวจสอบบริบทหรือประเด็นที่อาจส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผู้เช่าในบริเวณดังกล่าว หรือนำข้อมูลเชื่อมโยงกับข้อมูลร้องเรียนที่เกิดขึ้นเพ่ือหาข้อมูลสนับสนุนและยืนยันผลทาง
สถิติของข้อมูลสำรวจต่อไป 

อนึ่งหลักสถิติบนชุดข้อมูลที่มีขนาดเล็ก (62 ชุดสำรวจ) ที่ระดับความมั่นใจร้อยละ 90 อาจมี
ความคาดเคลื่อนหรือไม่สะท้อนปัญหาได้อย่างชัดเจน รฟม. จึงควรพิจารณาประเด็นเรื่องความเหมาะสมของ
ปริมาณข้อมูลและผลสำรวจประกอบกัน 
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บทที่ 6. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการเรียนรูข้องเครื่องมือ 
ในบทนี้ คณะทำงานนำเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้การเรียนรู้ของเครื่องมือ (Machine Learning) 

เพื ่อการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบอื ่น ๆ และเพื ่อการสร้างรูปแบบการทำนาย (prediction model) ของ 
ระดับความพึงพอใจและการจัดกลุ่มของลูกค้า โดยใช้เครื่องมือเป็น RapidMiner Studio เวอร์ชั่น 9.9.003 

6.1. การจัดกลุ่มประชากรดว้ยวิธีการเรียนรู้แบบไม่มีผู้สอน (Unsupervised 
Learning) 
การจัดกลุ่มโดยไม่มีผู้สอน คือ การให้คอมพิวเตอร์ใช้อัลกอริทึมในการพยายามจัดกลุ่มข้อมูลจากชุดข้อมูล

ป้อนเข้า ทั้งนี้คณะทำงานได้ปรับระระดับของชุดข้อมูลด้วยวิธีการ Z-Normalization และใช้อัลกอรึทึม X-mean 
โดยการกำหนดให้มีกลุ่มจำแนก (cluster) 2 กลุ่มแต่ไม่เกิน 10 กลุ่ม และใช้วิธีการวัดค่าความคล้ายของข้อมูล 
(Similarity) ด้วยวิธีการ MixedEuclideanDistance  

 
ภาพที ่34 กระบวนการทำงาน RapidMiner สำหรับการเรียนรู้แบบไม่มีผู้สอนเพื่อการจัดกลุ่มประชากร 

6.1.1. ผลการจัดกลุ่มโดยลักษณะประชากร ความถี่ในการใช้บริการ และค่าเฉลี่ย 

จากการเรยีนรู้ของเครื่องมือ พบว่าผลการจัดกลุ่มโดยเครื่องมือแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม โดยกลุ่ม
แรกประกอบด้วยประชากรจากกลุ่มสำรวจ จำนวน 676 คน และกลุ่มท่ีสองประกอบด้วยประชากรจากกลุ่มสำรวจ 
จำนวน 400 คน ซึ่งจากผลการจัดกลุ่มพบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการแบ่งกลุ่ม ไม่ใช่ลักษณะทางประชากรและ
ความถี่ในการใช้บริการแต่เป็นค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ ความภักดี ความคาดหวัง และการเปรียบเทียบกับบริการ
ขนส่งสาธารณะรายอื่น 
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ตารางที่ 107 ค่าความเป็นศูนย์กลาง (Centrality) ของปัจจัยที่ใช้ในการจำแนกกลุ่มโดยใช้ลักษณะทางประชากร ความถี่ในการใช้บริการ และค่าเฉลี่ย 

 

 
ภาพที ่35 กรากฟแสดงค่าความเป็นศูนย์กลาง (Centrality) ของปัจจยัที่ใช้ในการจำแนกกลุ่มโดยใช้ลักษณะทางประชากร ความถี่ในการใช้บริการ และ

ค่าเฉลี่ย 

เมื ่อการจัดกลุ ่มประชากรไม่ได้ถูกกำหนดโดยลักษณะทางประชากรเพียงอย่างเดียว 
คณะทำงาน จึงต้องกำหนดการจัดกลุ่มใหม่โดยใช้ค่าคะแนนจากชุดสำรวจในแต่ละข้อสำรวจเพื่อการจัดกลุ่ม  โดย
นำผลต่างของค่าความเป็นศูนย์กลางของแต่ละข้อสำรวจมาจัดลำดับเพ่ือวิเคราะห์ข้อสำรวจที่มีนัยสำคัญต่อการจัด
กลุ่มประชากร โดยพบว่าการจัดกลุ่มประชากรโดยการเรียนรู้ของเครื่องไม่ได้ถูกกำหนดเพียงข้อสำรวจที่เกี่ยวข้อง
กับความพึงพอใจเท่านั้น แต่ข้อสำรวจที่เกี่ยวข้องกับความภักดีและการเปรียบเทียบกับบริการขนส่งสาธารณะ 
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รายอื่นก็มีผลต่อการจัดกลุ่มในลักษณะนี้ โดยข้อสำรวจนอกเหนือจากด้านความพึงพอใจใน 10 อันดับแรกที่มี 
ค่าความต่างของค่าความเป็นศูนย์กลางสูงได้แก่ 

• LQ1 5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT ในภาพรวม (ท่านชื ่นชอบในภาพรวมบริการ 

ของ MRT) 
• CQ7 เปรียบเทียบบริการรถไฟฟ้าของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ (ด้านการประชาสัมพันธ์

และการให้ข้อมูล) 
• LQ2 5.1 ความภักดีต ่อการใช้บริการของ MRT (ท่านมีความภาคภูมิใจในบริการของ MRT  

อย่างสม่ำเสมอ) 
ตารางที่ 108 ตารางแสดงค่าความแตกต่างของค่าของความเป็นศูนย์กลางของแต่ละข้อสำรวจในการจัดกลุ่มด้วยวธิีการใช้ข้อสำรวจในการจัดกลุ่ม 

Code Question 
Centrality Value 

Difference of Centrality 
Cluster 0 Cluster 1 

SQ31 
4.4 ด้านบุคลากร [มีระบบและช่องทางที่สะดวกและเข้าถึงง่ายในการติดต่อกับพนักงานเพ่ือรับฟงั
ปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ช่องทางออนไลน์ฯลฯ] 

0.46 -0.88 1.35 

SQ40 
4.6 ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟา้ MRT [ให้บริการรถไฟฟา้ทุกเที่ยว
ตามตารางท่ีก าหนดและตรงต่อเวลาสม ่าเสมอ] 

0.46 -0.87 1.32 

SQ1 
4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้ [ภายในสถานีมีการติดต้ังระบบความปลอดภัย 

(กล้องวงจรปิด / ถังดับเพลิง / ป้ายเตือนอุบัติเหตุ) อย่างทั่วถึง] 
0.45 -0.86 1.31 

LQ1 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านชื่นชอบในภาพรวมบริการของ MRT] 

0.45 -0.86 1.31 

SQ44 
4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย 
ชุมชน และการท าประโยชน์สาธารณะ อยู่เสมอ] 

0.45 -0.86 1.31 

SQ42 
4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [มีการส่ือสารข้อมูลต่างๆอย่างสม ่าเสมอผ่านช่อง
ทางการส่ือสารทั้งส่ือออนไลน์และส่ืออ่ืนๆ] 

0.44 -0.84 1.28 

SQ38 
4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [มีส่วนลดค่าโดยสารที่มีความคุ้มค่าเหมาะสมกับกลุ่ม
ลูกค้า (ผู้สูงอายุ เด็ก และนักเรียน นักศึกษา)] 

0.44 -0.84 1.28 

CQ7 
เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านการประชาสัมพันธ์และ
การให้ข้อมูล] 

0.44 -0.84 1.28 

SQ43 
4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [มีการส่ือสารข้อมูลที่มีประโยชน์และดึงดูดให้อยากใช้
บริการ เช่น กิจกรรมและโปรโมชั่นท่ีน่าสนใจ ข่าวสารของ MRT] 

0.44 -0.83 1.27 

LQ2 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านมีความภาคภูมิใจในบริการของ MRT อย่างสม ่าเสมอ] 

0.44 -0.83 1.27 

SQ41 
4.6 ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟา้ MRT [คุณภาพในการให้บริการ
ลูกค้าและตอบสนองต่อวิถีชีวิตคนเมืองอย่างต่อเนื่อง] 

0.43 -0.83 1.26 

SQ36 
4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [ราคาค่าโดยสารเหมาะสมและคุ้มค่ากับระยะทาง เวลา
เดินทาง และบริการที่ได้รับ] 

0.43 -0.82 1.26 

SQ26 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
บริการจุดจอดรถจักรยาน/จักรยานยนต์เพ่ือสะดวกในการเดินทางเชื่อมต่อ] 

0.43 -0.81 1.24 

SQ35 
4.4 ด้านบุคลากร [เจ้าหน้าที่และพนักงานช่วยเหลืออ านวยความสะดวกและความปลอดภัยใน
ชั่วโมงเร่งด่วนหรือกรณีที่มีผู้โดยสารหนาแน่น] 

0.42 -0.81 1.23 

SQ30 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
ทางเดิน/จุดนั่งพัก เพ่ือเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ] 

0.42 -0.80 1.23 

SQ45 
4.7 ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล [มีโปรโมชั่น/กิจกรรมท่ีจัดร่วมกับองค์กรหรือตรา
สินค้าอ่ืนๆ เช่น การมอบเครดิตเงินคืน(cashback) ส่วนลดในการเติมเงิน] 

0.42 -0.80 1.22 

SQ33 
4.4 ด้านบุคลากร [พนักงานมีความรู้ความสามารถให้ค าแนะน าและสามารถแก้ปัญหาต่างๆ
เกี่ยวกับบริการได้ดี] 

0.42 -0.80 1.22 

SQ39 
4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [มีโปรโมชั่น/กิจกรรมส่งเสริมการขายที่หลากหลาย 

เช่น การลดราคา สิทธิพิเศษต่างๆ ของบัตรโดยสาร การแจกของแถม เป็นต้น] 
0.42 -0.80 1.22 

SQ28 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
บริการจุดจอดรถรับ-ส่งส าหรับส าหรับกลุ่มพิเศษเช่น ผู้สูงอายุ ผู้ทุพพลภาพ] 

0.42 -0.80 1.21 
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Code Question 
Centrality Value 

Difference of Centrality 
Cluster 0 Cluster 1 

SQ22 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
ร้านอาหาร ร้านค้า และบริการเสริม ที่เพียงพอ] 

0.42 -0.79 1.21 

SQ21 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
ห้องน ้าสะอาดและเพียงพอ] 

0.41 -0.79 1.20 

SQ23 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
ป้ายบอกทางภายในสถานีท่ีชัดเจนถูกต้องและเพียงพอ] 

0.41 -0.79 1.20 

SQ19 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะดวกและเพียงพอของบันไดเล่ือนบริเวณสถานี] 

0.41 -0.78 1.19 

CQ5 
เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านความคุ้มค่าของราคา
ค่าโดยสาร] 

0.41 -0.78 1.19 

SQ25 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
ระบบการเชื่อมต่อการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่สามารถใช้ร่วมกับการเดินทางแบบอ่ืนๆที่
ตรงตามความต้องการ เช่น ร่วมกับรถโดยสารสาธารณะ รถไฟ เรือสาธารณะ] 

0.41 -0.78 1.18 

SQ29 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
บริการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการเชื่อมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ] 

0.41 -0.77 1.18 

SQ18 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะดวกและเพียงพอของลิฟต์โดยสารบริเวณสถานี] 

0.41 -0.77 1.18 

SQ15 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะดวกสบายและจ านวนที่น่ัง ราวจับ ภายในขบวนรถเพียงพอ] 

0.40 -0.77 1.17 

SQ11 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะดวกสบายและจ านวนที่น่ังพักรอบริเวณสถานีและชานชาลาเพียงพอ] 

0.40 -0.76 1.16 

SQ27 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
บริการจุดจอดรถโดยสารสาธารณะที่ใกล้สถานี MRT] 

0.40 -0.76 1.16 

SQ13 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [ช่อง
ทางการช าระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย สะดวกและทันสมัย เช่น ผ่านโทรศัพท์มือถือ ช่องทาง
ออนไลน์ หรือผ่านตัวแทนอ่ืนๆ] 

0.40 -0.76 1.15 

SQ37 
4.5 ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร [มีโปรโมชั่นและแพ็คเกจเที่ยวโดยสารที่มีความคุ้มค่า 
(เช่น ต๋ัวเดือน)] 

0.40 -0.75 1.15 

LQ6 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านมักชักชวนบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการของ MRT เสมอ] 

0.39 -0.75 1.15 

SQ34 4.4 ด้านบุคลากร [พนักงานมีความพร้อมและกระตือรือร้นในการตอบสนองส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ] 0.39 -0.75 1.15 

SQ7 

4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟา้ [มีระบบความปลอดภัยในการเดินรถไฟฟา้ 
(รถไฟฟา้เคล่ือนตัวได้ราบร่ืนและไม่มีเหตุการณ์ที่ผิดปกติ เช่น เคร่ืองยนต์เสียงดัง เดินรถกระตุก 
ไฟฟา้ดับขัดข้อง)] 

0.39 -0.75 1.14 

SQ9 
4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟา้ [การติดต้ังระบบรักษาความปลอดภัยภายในขบวน
รถ เช่น ปุ่มแจ้งเจ้าหน้าที่กรณีเหตุฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด ถังดับเพลิง] 

0.39 -0.75 1.14 

SQ17 
4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะอาดโดยภาพรวมของสถานี และภายในขบวนรถ] 

0.39 -0.75 1.14 

SQ12 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะดวกสบายและเพียงพอของจุดให้บริการออกบัตรโดยสาร (เคาเตอร์ที่ห้องออกบัตร และ
เคร่ืองออกเหรียญโดยสาร/เติมเงินอัตโนมัติ)] 

0.39 -0.74 1.13 

SQ16 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร 
[ความสะดวกสบายและจ านวนที่น่ังพิเศษ (ที่นั่งผู้พิการ ผู้สูงอายุ พระสงฆ์ และสตรีมีครรภ์) 
เพียงพอ] 

0.39 -0.74 1.13 

SQ24 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
การจัดวางร้านค้า / เคร่ืองจ าหน่ายต๋ัว / เคร่ืองจ าหน่ายสินค้าอัตโนมัติ / ตู้ ATM ไว้อย่างเป็น
สัดส่วนไม่แออัด] 

0.39 -0.74 1.12 

LQ5 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านเลือกใช้บริการของ MRT เป็นล าดับแรกเสมอ] 

0.38 -0.73 1.12 

LQ10 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านเข้าใจความจ าเป็นในการปรับค่าโดยสารของ MRT] 

0.38 -0.73 1.12 

SQ3 
4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้ [มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส 

COVID19 และการรักษาสุขอนามัย] 
0.38 -0.73 1.11 

LQ3 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านติดตามข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ของ MRT อย่างสม ่าเสมอ] 

0.38 -0.72 1.10 
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Code Question 
Centrality Value 

Difference of Centrality 
Cluster 0 Cluster 1 

SQ10 
4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟา้ [มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัส 
COVID19 และการรักษาสุขอนามัย ภายในขบวนรถ] 

0.38 -0.72 1.10 

SQ14 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [พ้ืนท่ี
ภายในสถานีรถไฟฟา้และพ้ืนท่ีรอรถไฟฟา้มีความเพียงพอต่อการใช้บริการไม่เบียดเสียดหรือ
แออัดจนเกินไป] 

0.38 -0.72 1.10 

CQ1 
เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านความปลอดภัยภายใน
สถานี ชานชาลา หรือบริเวณรับส่งผู้โดยสาร] 

0.38 -0.72 1.10 

SQ4 
4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้ [ประตูกั้น ที่จุด แตะบัตร / หยอดเหรียญ ค่า
โดยสารท างานได้อย่างปลอดภัย] 

0.37 -0.71 1.09 

SQ32 4.4 ด้านบุคลากร [พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ] 0.37 -0.71 1.08 

LQ7 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[เมื่อมีคนสอบถามข้อมูลเส้นทางการเดินทาง ท่านมักแนะน าบุคคลอ่ืนให้ใช้บริการของ MRT] 

0.37 -0.71 1.08 

SQ5 
4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้ [ประตูกั้นผู้โดยสารที่ชานชาลาท างานได้อย่าง
ปลอดภัย] 

0.37 -0.71 1.08 

LQ8 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านมักให้ข้อคิดเห็นและค าแนะน าแก่ MRT เพ่ือการพัฒนาปรับปรุงเสมอเมื่อมีโอกาส] 

0.37 -0.71 1.07 

EQ7 5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล] 0.37 -0.70 1.07 

CQ6 
เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านความน่าเชื่อถือของ
บริการ] 

0.36 -0.70 1.06 

SQ20 

4.3 ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการช าระค่าโดยสาร [มี
เสียงประกาศและจอให้บริการข้อมูลภายในสถานี ขบวนรถ (เช่น เสียงประกาศและจอแจ้งชื่อ
สถานี การแจ้งด้านท่ีประตูเปิด ข้อควรปฏิบัติ)] 

0.36 -0.69 1.06 

LQ4 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านมีความสนใจและอยากเข้าร่วมกิจกรรมท่ีจัดขึ้นโดย MRT อย่างสม ่าเสมอ] 

0.36 -0.69 1.05 

LQ9 
5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT (โดยที่ 10   หมายถึงมากที่สุด, 1   หมายถึงน้อยที่สุด) 
[ท่านยินดีเข้าร่วมเป็นส่วนหน่ึงของกลไกการยกระดับคุณภาพบริการของ MRT เสมอ] 

0.36 -0.68 1.04 

CQ4 เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านบุคลากร] 0.35 -0.68 1.03 

EQ3 
5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี
และภายในขบวนรถ] 

0.34 -0.66 1.00 

SQ6 
4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้ [มีแสงสว่างเพียงพอทั้งในเวลากลางวันและ
กลางคืนในบริเวณสถานีและชานชาลา] 

0.34 -0.65 0.98 

CQ3 
เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านคุณภาพและส่ิงอ านวย
ความสะดวก] 

0.33 -0.63 0.96 

EQ1 5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้] 0.33 -0.62 0.95 

EQ4 5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านบุคลากร] 0.32 -0.61 0.93 

SQ2 
4.1 ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟา้ [ภายในสถานีมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยอย่าง
ทั่วถึง] 

0.32 -0.61 0.92 

EQ5 5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร] 0.32 -0.60 0.92 

EQ6 5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถ] 0.31 -0.60 0.91 

SQ8 
4.2 ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟา้ [เสียงประกาศและเสียงแจ้งเตือนปิดประตูรถไฟฟา้
ชัดเจน] 

0.31 -0.59 0.90 

CQ2 
เปรียบเทียบบริการรถไฟฟา้ของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ [ด้านความปลอดภัยในการ
เดินทางและใช้พาหนะ] 

0.28 -0.53 0.81 

EQ2 5.2 ความคาดหวังของการใช้บริการ MRT [ด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟา้] 0.26 -0.49 0.74 

6.2. การจัดกลุ่มประชากรดว้ยวิธีการเรียนรู้แบบมีผู้สอน (Supervised Learning) 
ในการจัดกลุ ่มประชากรด้วยวิธ ีการเรียนรู ้แบบมีผู ้สอนนั ้น คณะทำงานจัดกลุ ่มค่าเฉลี ่ยรวมของ  

ความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับตามการแบ่งอันตรภาคตาม ตารางที่ 109 

ตารางที่ 109 ตารางการแบ่งกลุ่มประชากรสำรวจตามค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย นิยาม ช่ือกลุ่ม (ไทย) ช่ือกลุ่ม (อังกฤษ) 

ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด ไม่พอใจมาก Very Unsatisfied 
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ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับน้อย ไม่พอใจ Unsatisfied 

ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง 

ปานกลาง Normal 

ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับมาก พอใจ Satisfied 

ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 มีความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด พอใจมาก Very Satisfied 

หมายเหตุ: ในการใช้เครื่องมอื RapidMiner ต้องใช้ภาษาองักฤษ เนือ่งจากเปน็ขอ้จ ากัดด้านการรองรบัภาษาของเครือ่งมือ 

6.2.1. แบบจำลองการจ ั ดกล ุ ่ มประชากรด ้ วย เทคน ิ คการ เ ร ี ยนร ู ้ เ ช ิ ง ลึ ก  
(Deep Learning) 
การเรียนรู ้เชิงลึก (Deep Learning) คือวิธีการเรียนรู ้แบบอัตโนมัติด้วยการ เลียนแบบ 

การทำงานของโครงข่ายประสาทของมนุษย์ (Neurons) โดยนำระบบโครงข่ายประสาท (Neural Network) มา
ซ้อนกันหลายชั้น (Layer) โดยคณะทำงานกำหนดรูปแบบของการเรียนรู้เชิงลึกโดยการแบ่งชุดข้อมูลเป็นชุดข้อมูล
ตามสัดส่วน 80:20 ประกอบด้วยชุดข้อมูลเพื่อการสอน (Training Dataset) จำนวน 861 ตัวอย่าง และชุดข้อมูล
เพื ่อการทดสอบ (Validation Dataset) จำนวน 215 ตัวอย ่าง โดยการสร ้างแบบจำลองพยากรณ์ระดับ 

ความพึงพอใจที่ใช้ข้อมูลเพียงลักษณะประชากร ความถี่ในการใช้บริการ ข้อสำรวจด้านความภักดี ข้อสำรวจ  

ด้านความคาดหวังข้อสำรวจการเปรียบเทียบกับขนส่งสาธารณะรายอื่น รวมทั้งสิ้น 31 คุณสมบัติ (Features)  

ในการสร้างรูปแบบการพยากรณ์กำหนดให้มีการทำ Cross-Validation เพื่อการทดสอบความ
แม่นยำของรูปแบบจำลองโดยกำหนดการตัดแบ่งข้อมูลจำนวน 20 ครั้งแบบสุ่ม (fold = 20, Sampling Type = 
Automatic) ผลการทดสอบความแม่นยำของแบบจำลองพยากรณ์ จากการทำ Cross-Validation พบว่า
แบบจำลองสามารถพยากรณ์กลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมากที่สุดได้แม่นยำถึงร้อยละ  
91.76 และมีระดับความแม่นยำเฉลี่ยอยู่ท่ีร้อยละ 80.71 

ตารางที่ 110 ความแม่นยำของการพยากรณ์การจัดกลุ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากการทำ cross validation 
 

TRUE VERY SATISFIED TRUE SATISFIED TRUE NORMAL TRUE UNSATISFIED CLASS PRECISION 

PRED. VERY SATISFIED 512 42 4 0 91.76 

PRED. SATISFIED 68 175 34 1 62.95 

PRED. NORMAL 3 13 8 1 32.00 

PRED. UNSATISFIED 0 0 0 0 0.00 

CLASS RECALL 87.82 76.09 17.39 0.00 
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ภาพที ่36 กระบวนการทำงาน RapidMiner สำหรับการเรียนรู้แบบมีผู้สอนในการจัดกลุ่มประชากรด้วยเทคนิคการเรียนรู้เชิงลึก (Deep Learning) 

เพ่ือทดลองใช้แบบจำลองกับชุดข้อมูลที่ไม่อยู่ในกระบวนการสร้างแบบจำลอง คณะทำงานจึงต้อง
ใช้ข้อมูลที่ได้ทำการแบ่งแยกไว้เป็นชุดข้อมูลทดสอบจำนวน 215 ตัวอย่างในการทดสอบแบบจำลอง พบว่า
แบบจำลองเพ่ือการพยากรณ์ระดับความพึงพอใจของประชากรสำรวจสามารถพยากรณ์ด้วยความแม่นยำเฉลี่ยร้อย
ละ 84.19  

ตารางที่ 111 ความแม่นยำของการพยากรณ์การจัดกลุ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของแบบจำลองบนชุดข้อมูล 215 ตัวอยา่ง 
 

TRUE VERY SATISFIED TRUE SATISFIED TRUE NORMAL TRUE UNSATISFIED CLASS PRECISION 

PRED. VERY SATISFIED 128 8 0 0 94.12 

PRED. SATISFIED 18 48 6 1 65.75 

PRED. NORMAL 0 1 5 0 83.33 

PRED. UNSATISFIED 0 0 0 0 0.00 

CLASS RECALL 87.67 84.21 45.45 0.00 
 

 

6.2.2. แบบจำลองการพยากรณ์ค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้วยเทคนิค SVM 
นอกเหนือจากการพยากรณ์เพื่อการจัดกลุ่มระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คณะทำงาน

นำเสนอการสร้างแบบจำลองเพื่อการพยากรณ์ค่าความพึงพอใจด้วยเทคนิค SVM (Support Vector Machine) 
ซึ ่งเป็นอัลกอริทึมที ่สามารถนำมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อม ูลและจำแนกข้อมูล โดยอาศัยหลักการของ  

การหาสัมประสิทธิ์ของสมการเพื่อสร้างเส้นแบ่งแยกกลุ่มข้อมูลที่ถูกป้อนเข้าสู่กระบวนการสอนให้ระบบเรียนรู้  
โดยเน้นไปยังเส้นแบ่งแยกแยะกลุ่มข้อมูลได้ดีท่ีสุด 

โดยคณะทำงานกำหนดรูปแบบของการเรียนรู้เชิงลึกโดยการแบ่งชุดข้อมูลเป็นชุดข้อมูล 

ตามสัดส่วน 80:20 ประกอบด้วยชุดข้อมูลเพื่อการสอน (Training Dataset) จำนวน 861 ตัวอย่าง และชุดข้อมูล
เพื่อการทดสอบ (Validation Dataset) จำนวน 215 ตัวอย่าง โดยการสร้างแบบจำลองพยากรณ์ระดับความพึง
พอใจที่ใช้ข้อมูลเพียงลักษณะประชากร ความถี่ในการใช้บริการ ข้อสำรวจด้านความภักดี ข้อสำรวจด้านความ
คาดหวัง ข้อสำรวจการเปรียบเทียบกับขนส่งสาธารณะรายอื ่น รวมทั้งสิ ้น 31 คุณสมบัติ (Features) และ 

ทุกคุณสมบัติผ่านการปรับโครงสร้างข้อมูลด้วยวิธีการ z-score normalization  
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ภาพที ่37 กระบวนการทำงาน RapidMiner สำหรับการเรียนรู้แบบมีผู้สอนในการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจดว้ยเทคนิค SVM 

ในสร้างร ูปแบบการพยากรณ์กำหนดให้มีการทำ Cross-Validation เพื ่อการทดสอบ 

ความแม่นยำของรูปแบบจำลองโดยกำหนดการตัดแบ่งข้อมูลจำนวน 10 ครั้งแบบสุ่ม (fold = 10, Sampling 
Type = Automatic) ผลการทดสอบความแม่นยำของแบบจำลองพยากรณ์จากการทำ Cross-Validation พบว่า
แบบจำลองสามารถพยากรณ์ค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการที ่ระดับความแม่นยำโดยวัดจาก RMSE  
(Root Mean Square Error) ที่ 0.3 ซึ่งแปลความได้ว่าการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า
จะคลาดเคลื่อนอยู่ที่ ±0.3 จากค่าจริง 

  โดยแบบจำลองชี ้ให้ เห็นถึงค่าน้ำหนัก (weight) ที ่แตกต่างกันของแต่ละคุณสมบัติ โดยที่
คุณสมบัติที่มีน้ำหนัก (อิทธิพล) ต่อการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแบบไม่ระบุทิศทาง 3 อันดับแรก ได้แก่  

• LQ1 5.1 ความภักดีต่อการใช้บริการของ MRT ในภาพรวม (ท่านชื่นชอบในภาพรวมบริการของ MRT) 
• CQ7 เปรียบเทียบบริการรถไฟฟ้าของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ (ด้านการประชาสัมพันธ์

และการให้ข้อมูล) 
• CQ2 เปรียบเทียบบริการรถไฟฟ้าของ MRT กับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ (ด้านความปลอดภัยใน 

การเดินทางและใช้พาหนะ) 
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ภาพที ่38 กราฟแสดงน้ำหนักของคุณสมบัติที่มีอิทธิพลต่อแบบจำลองพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้วยเทคนิค SVM 

 เพ่ือทดลองใช้แบบจำลองกับชุดข้อมูลที่ไมอ่ยู่ในกระบวนการสร้างแบบจำลอง คณะทำงานจึงต้องใช้ข้อมูล
ที่ได้ทำการแบ่งแยกไว้เป็นชุดข้อมูลทดสอบจำนวน 215 ตัวอย่างในการทดสอบแบบจำลอง พบว่าแบบจำลองเพ่ือ
การพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชากรสำรวจสามารถพยากรณ์ด้วยความแม่นยำโดยวัดจาก RMSE 
(Root Mean Square Error) ที่ 0.282 ซึ่งแปลความได้ว่าการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าจะคลาดเคลื่อนอยู่ที่ ±0.282 จากค่าจริง 

6.3. การใช้แบบจำลองจากผลสำรวจครั้งที่ 1 บนชุดข้อมูลผลสำรวจครั้งที่ 2 
จากการสร้างแบบจำลองด้วยข้อมูลสำรวจครั้งที่ 1 ด้วยวิธี SVM ทำให้คณะทำงานสามารถนำแบบจำลอง

นั้นกลับมาใช้เพื่อการพยากรณ์ผลการสำรวจครั้งที่ 2 ได้ โดยไม่จำเป็นต้องวิเคราะห์หรือหาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เนื่องจากข้อสำรวจที่ใช้ในแบบจำลอง ไม่มีการเปลี่ยนแปลงในทำแบบสำรวจที่ 2 คณะทำงานจึงเพิ่มกระบวนการ
ใช้แบบจำลองตามรูป 
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ภาพที ่39 การใช้แบบจำลองจากขอ้มูลสำรวจครั้งที่ 1 บนชุดข้อมูลสำรวจครั้งที่ 2 

ผลลัพธ์จากการทดสอบพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ทำแบบสำรวจครั้งที่ 2 จำนวน 1348 คน
พบว่าแบบจำลองสามารถพยากรณ์ด้วยระดับความแม่นยำวัดจาก RMSE (Root Mean Square Error) ที่ 0.302 
ซึ่งแปลความได้ว่าการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าจะคลาดเคลื่อนอยู่ที่ ± 0.302 จาก 

ค่าจริงซึ่งนบัว่าเป็นการพยากรณ์ภาพรวมที่แม่นยำมาก ตามผลที่นำเสนอในภาคผนวก จ. 

6.4. บทสรุปการเรียนรู้ของเครื่องมือ 
จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการเรียนรู้โดยเครื่องมือพบว่า ชุดข้อมูลผลสำรวจที่ได้มีการรวบรวมนั้น

สามารถนำผลการตอบข้อคำถามแบบสำรวจของผู้ตอบแบบสอบถามมาเพื่อสร้างรูปแบบจากการเรียนรู ้โดย
เครื่องมือที่ไม่จำเป็นต้องทราบถึงผลการประเมินความพึงพอใจจากข้อคำถามที่เกี ่ยวข้องกับความพึงพอใจก็
สามารถพยากรณ์ระดับความพึงพอใจและค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ ฉะนั้น รฟม. สามารถพิจารณา
การใช้รูปแบบการพยากรณ์โดยเครื่องมือในสถาการณ์ที่ไม่สามารถทราบถึงความพึงพอใจที่แท้จริงของลูกค้าได้ 
เช่น การใช้รูปแบบพยากรณ์ความพึงพอใจในระบบอัตโนมัติเพื่อการแจ้งเตือนถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่
อาจเปลี่ยนแปลงไปจากความภักดีและพฤติกรรมการใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป เป็นต้น  

ทั้งนี้จากการทดสอบด้วยชุดข้อมูลของผลสำรวจครั้งที่ 2 ที่ไม่เคยถูกใช้ในขั้นตอนของการสร้างแบบจำลอง
เลย (เป็นอิสระมาก) เรียกขั้นตอนนี้ว่า “การทดสอบแบบจำลองในสถานการณ์จริง” ซึ่ง ผลลัพธ์ของการพยากรณ์
ชี้ให้เห็นว่าด้วยหลักสถิติพื้นฐานของการพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ แบบจำลองการเรียนรู้โดยเครื่องมือด้วย
เทคนิค SVM สามารถพยากรณ์ค่าเป้าหมาย (label) ได้ในระดับที่ค่อนข้างแม่นยำ อนึ่งการพยากรณ์ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจอาจไม่ใช่หลักการคำนวนที่ซับซ้อนจึงทำให้การเรียนรู้ด้วยเครื่องมือสามารถสร้างแบบจำลองที่
แม่นยำได้ กรณีที ่ รฟม. ต้องการต่อยอดนวัตกรรมการใช้แบบจำลองในการพยากรณ์ สามารถพิจารณา  

สร้างแบบจำลองเพื่อการาพยากรณ์ค่าอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากค่าเฉลี่ยความพึงพอ ใจ อาทิ ค่าเฉลี่ยความภักดี 
ค่าเฉลี่ยนความพึงพอใจเป็นรายประเด็น (รายข้อสำรวจ) เพื่อประกอบการจัดทำระบบ Early Warning ที่เก่ียวข้อง
กับความพึงพอใจและใช้บริการของลูกค้า 
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6.5. ข้อเสนอแนะจากผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยการเรียนรู้ของเครื่องมือ 
จากผลการสร้างแบบจำลองการพยากรณ์ความพึงพอใจและการจัดกลุ่มความพึงพอใจ พบว่าแบบจำลอง

สามารถพยากรณ์และจัดกลุ่มได้โดยมีระดับความแม่นยำที่เพียงพอต่อการนำไปใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการพิจารณา
กลยุทธ์ในการประเมินความพึงพอใจผ่านคุณสมบัติอื่น ๆ ของผู้ใช้บริการ เช่น ความภักดี ความคาดหวัง และ  

การเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการขนส่งสาธารณะรายอ่ืน และการวิเคราะห์ถึงเกณฑ์หรือค่าน้ำหนักที่แบบจำลองใช้ใน
การพยากรณ์สะท้อนถึงโอกาสในการปรับปรุงแบบสำรวจเพื่อความกระชับ ชัดเจน และยังคงให้ผลการวิเคราะห์
ความพึงพอใจได้ในระดับท่ียอมรับได้  

แบบจำลองในการจัดกลุ ่มผู ้ใช้บริการตามระดับความพึงพอใจและแบบจำลองพยากรณ์ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจพบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการจำแนกกลุ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสอดรับกับการวิเคราะห์เชิง
อนุมาน หากแต่การเรียนรู้ของเครื่องมือแสดงรายละเอียดที่ลึกข้ึน โดยสรุปได้ว่าข้อสำรวจบางรายการในกลุ่มความ
ภักดีและการเปรียบเทียบบริการกับผู้ให้บริการขนส่งสาธารณะรายอื่น มีอิทธิพลต่อการจัดกลุ่มและการพยากรณ์
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

ในการสำรวจความพึงพอใจครั้งถัดไป คณะทำงานเสนอให้มีการปรับลดข้อสำรวจ โดยอาศัยหลักการทาง
สถิติและผลจากการเรียนรู้โดยเครื่องมือเพื่อให้มั่นใจว่าข้อสำรวจที่จะมีการปรับลดจะไม่กระทบต่อผลการสำรวจ
ความพึงพอใจและยังสามารถนำไปใช้งานได้จริง 
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บทที่ 7. บทสรุป 
จากการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ครั้งที่ 2 ประจำปี 2565 จำนวน 

1348 คน พบว่าระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ที่ 4.41 (ร้อยละ 88.2) หรือเทียบได้กับระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” 
ในขณะที่ความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ที่ 4.54 (ร้อยละ 90.8) หรือเทียบได้กับระดับ “คาดหวังสูงมาก” จึงกล่าวได้ว่า
ความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ยังคงต่ำกว่าความคาดหวังที่ร้อยละ 2.95 

 
ภาพที ่40 เปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวังและความพึงพอใจ 

 เมื ่อว ัดค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจแบบ Top 2-Box จะพบว่ามีระดับพอใจมากถึงมากที ่ส ุดคิดเป็น 

ร้อยละ 100.00 หรือกล่าวได้ว่า 1348 คน จาก 1348 คน รู้สึกพึงพอใจมากถึงมากท่ีสุดกับบริการรถไฟฟ้า MRT  

ฉะนั้นการวัดค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแบบ Top 3-Box จะพบว่ามีระดับปานกลางถึงพอใจมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 100 หรือกล่าวได้ว่า 1348 คน จาก 1348 คน รู้สึกพึงพอใจปานกลางถึงมากที่สุดกับบริการรถไฟฟ้า MRT
เช่นกัน 

7.1. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
นอกเหนือจากข้อเสนอแนะที ่มาจากผลการสำรวจและวิเคราะห์ข้อมูล คณะทำงานได้มี

ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ซึ่งบางส่วนยังคงเป็นไปตามข้อเสนอแนะในครั้งที่ 1 ประจำปี 2565 ดังนี้  
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7.1.1. ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงเพื่อความสอดคล้องต่อหลักเกณฑ์การประเมิน
กระบวนการปฏิบัต ิงานและการจัดการ  (Core Business Enablers) ของ
รัฐวิสาหกิจ ฉบับปรับปรุงปี 2565 
Module 2: การมุ่งเน้นลูกค้า: 1.1 ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 
“ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการเรียนรู้ และจัดการความรู้ เพื่อนำไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม  

ด้านลูกค้าและตลาดโดยมีการจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมที่ได้ลงระบบดิจิทัล รวมทั้งผลการดำเนินงานด้านลูกค้า
และตลาดมีแนวโน้มดีขึ้นอย่างต่อเนื่องหรือเทียบเคียงกับคู่แข่ง/คู่เทียบ/อุตสาหกรรม ได้อย่างเหมาะสม” 

รฟม. ควรพิจารณาการนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยเฉพาะอย่างยิ ่งการสร้างต้นแบบ
แบบจำลองการพยากรณ์ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าสู่การต่อยอดเพื่อสร้างนวัตกรรมการวิเคราะห์
ข้อมูล Big Data ที่ไม่ใช่เพียงข้อมูลจากการสำรวจเท่านั้นแต่เชื่อมโยงสู่ข้อมูลการใช้บริการ พฤติกรรมผู้บริโภค 
(Profiling) และข้อมูลนอกหน่วยงานที่อาจส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ (เช่น ข้อมูลสภาพ
การจราจรรายวัน ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลทางเศรษฐกิจ)  

Module 2: การมุ่งเน้นลูกค้า: 2.1 การจำแนกลูกค้า 
“ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด ตลอดจน

นำผลที่ได้จากการประเมินไปเรียนรู้ และจัดการความรู้ เพื่อนำไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บ
ความรู้และนวัตกรรมที่ได้ลงระบบดิจิทัล” 

รฟม. ควรพิจารณาการนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการเรียนรู ้ของเครื ่อง ในการสร้า ง
แบบจำลองการจำแนกลูกค้าโดยใช้ข้อมูลที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น ไม่จำกัดเพียงเฉพาะข้อมูลจากการสำรวจเท่านั้น
แต่ต ่อยอดสู ่นว ัตกรรมการวิเคราะห์ ข้อมูล Big Data อาทิ พฤติกรรมผู ้บร ิโภค (Profiling) ที ่เป ็นข ้อมูล
นอกเหนือจากการบริการรถไฟฟ้า MRT เช่น การใช้บริการร้านค้าภายในสถานี การใช้อาคารและลานจอดรถ 
พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ การใช้และเข้าร่วมโครงการสนับสนุนจากภาครัฐ ทัศนะคติของ  

สังคมเมือง ข้อร้องเรียนจากหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคและหน่วยงานกำกับดูแล 

Module 2: การมุ่งเน้นลูกค้า: 3.1 การรับฟังลูกค้า 
“ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า ตลอดจนนำผลที่ได้จาก

การประเมินประสิทธิผลไปเรียนรู้ และจัดการความรู้ เพื่อนำไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรู้
และนวัตกรรมทีไ่ด้ลงระบบดิจิทัล” 

การประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้านั้นจำเป็นต้องอาศัยหลักการหรือวิธีการทางสถิติ
ที ่เชื ่อถือได้ การสำรวจความพึงพอใจในการใช้บริการครั้งนี้เป็นเครื่องมือหนึ ่งในการรวบรวมและวิเคราะห์
สถานภาพของความพึงพอใจต่อบริการในปัจจุบัน แต่การที่รัฐวิสาหกิจจะแสดงให้ประจักษ์ถึงประสิทธิผลของ 

การรับฟังลูกค้าคือการที่รัฐวิสาหกิจนำผลการวิเคราะห์ไปพัฒนาปรับปรุงและสามารถพิสูจน์เชิงประจักษ์ถึง  

การเปลี่ยนแปลงที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญและสามารถบ่งชี้ได้ถึงองค์ความรู้หรือแนวทางที่
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รัฐวิสาหกิจใช้ในการพัฒนาปรับปรุง กล่าวคือผลความพึงพอใจที่ปรับเพิ่มขึ้นในปี 2565 เมื่อเปรียบเทียบกับปีที่
ผ่านมานั้นเป็นเพียงข้อยืนยันถึงประสิทธิภาพของแนวทางที่ รฟม. ใช้ในการพัฒนาปรับปรุงบริการแต่อาจไม่
สะท้อนถึงกลยุทธ์หรือแนวทางที่ รฟม. ใช้ในเชิงประจักษ์ว่าแนวทางใดหรือการพัฒนาปรับปรุงที่ผ่านมาใดมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพต่อการปรับเพิ่มขึ้นของความพึงพอใจที่เกิดข้ึน 

รฟม. ควรพิจารณาถึงตัวชี้วัดประสิทธิผลของการพัฒนาปรับปรุงที่มุ่งเน้นลูกค้าและแนวทางที่
ต้องใช้ในการแสดงถึงประสิทธิผลเชิงประจักษ์ของการปรับปรุง เพื่อนำไปสู่องค์ความรู้และการสร้างนวัตกรรมใน
การบริหารจัดการโครงการที่มุ่งเน้นลูกค้าในอนาคต 

Module 2: การมุ่งเน้นลูกค้า: 3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความผูกพัน 

“ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ และความผูกพันโดยพิจารณาจากประเด็นต่างๆ เช่น ความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัย ความครอบคลุม
ของประเด็นในการสำรวจ ความเหมาะสมของการสุ่มตัวอย่าง ความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือของผลสำรวจ และร้อยละ
การตอบกลับของกลุ่มตัวอย่าง เป็นต้น ตลอดจนนำผลที่ได้จากการประเมินประสิทธิผลไป เรียนรู้ และจัดการ
ความรู้เพื่อนำไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมที่ได้ลงระบบดิจิทัล” 

รฟม. ควรพิจารณายกระดับการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผู กพัน 
จากโครงการวิจัยสู่การเป็นกระบวนการหนึ่งของการมุ่งเน้นลูกค้าด้านการรับฟังลูกค้า กล่าวคือ รฟม. ควรพิจารณา
จัดทำกระบวนการและระเบียบปฏิบัติในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าที่
เป็นมาตรฐานของ รฟม. ไม่ข้ึนต่อระเบียบวิธีวิจัยที่คณะทำงานจากหน่วยงานภายนอกเลือกใช้ เพราะอาจส่งผลต่อ
ความสามารถในการเปรียบเทียบผลการดำเนินงานและความน่าเชื่อถือของผลการสำรวจ โดยกระบวนการดังกล่าว
ควรมีลักษณะที่เป็นมาตรฐานอ้างอิงระเบียบวิจัยหรือมาตรฐานสากลอื ่น ๆ ที ่ใช้ในการรับฟังลูกค้า และ  

เป็นกระบวนการที่มีวัฏจักรของกระบวนการครอบคลุมตั้งแต่ การวางแผน การดำเนินงาน การตรวจสอบ และ  

การพัฒนาปรับปรุงของกระบวนการดังกล่าว โดย รฟม. ควรพิจารณาจัดให้มีดัชนีชี ้ว ัดประสิทธิภาพของ
กระบวนการในการสำรวจและรับฟังลูกค้าเพื่อใช้ในการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการทั้งในมิติการ ใช้
ทรัพยากร ต้นทุน ระยะเวลา และกำลังคนในการดำเนินงานตามกระบวนการรับฟังลูกค้า  

7.1.2. การสร้างความยั่งยืนของกระบวนการที่นำไปสู่การพัฒนานวัตกรรม 
การรับฟังล ูกค้าและการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พ ึงพอใจ และความผูกพัน  

ควรพิจารณาว่าเป็นกลไกที่ต้องเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง ตลอดเวลา โดยสามารถเรียกดูข้อมูลดิบและผลการวิเคราะห์
ได้ทุกเมื่อหรือภายในกรอบระยะเวลาอันรวดเร็วเพื่อทำให้เกิดกลยุทธ์การจัดการบริหารลูกค้าและการตลาดเชิงรุก 
(Proactive) รฟม. จึงควรพิจารณาถึงการจัดสรรทรัพยากรอย่างยั่งยืนเพื่อสนับสนุนกระบวนการในการรับฟังลูกค้า 
โดยมุ่งเน้นความพร้อมของกระบวนการ เทคโนโลยีและเครื่องมือ และบุคลากร ที่สนับสนุนการรับฟังลูกค้าที่
ขับเคลื่อนด้วยข้อมูล (data driven) และตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการขับเคลื่อนและพัฒนาบริการ 
(user driven)  
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ภาพที ่41 การสร้างความยั่งยืนตามรูปแบบ PPT (People-Process-Technology) และขอ้มูล  

ที่มา: https://gogeomatics.ca/digital-transformation-beyond-buzzwords 

การพัฒนาระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีในการวิเคราะห์ข้อมูลและช่องทางการรับฟังลูกค้า
อย่างต่อเนื่องเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการสร้างความยั่งยืนของกระบวนการรับฟังลูกค้า ทั้งนี้บุคลากรของ รฟม. 
ควรมีองค์ความรู้และทักษะในการใช้เครื่องมือ วิเคราะห์ผลข้อมูล และทักษะด้านการตลาดอื่น ๆ ที่สนับสนุน  

การทำงานด้านการรับฟังลูกค้า 

7.1.3. การสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังแบบชี้เป้าและการวิจัยแบบ 
Mystery Shopping 
การสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังแบบชี้เป้า (Targeted Survey/Research) เป็น

สำรวจวิจัยโดยมุ่งไปที่กลุ่มเป้าหมายที่ต้องสำรวจ เพ่ือหลีกเลี่ยงผลการวิเคราะห์ที่ไม่ได้สัดส่วนจากการสำรวจแบบ
ทั่วไป (ไม่กำหนดกลุ่มเป้าหมาย) อาทิ การมุ่งเน้นสำรวจและวิจัยความต้องการของผู้พิการในการใช้บริการรถไฟฟ้า 
การมุ ่งเน้นสำรวจและวิจัยความต้องการของผู ้สูงอายุต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าและอาคารและลานจอดรถ  

เพ่ือให้ผลการสำรวจสามารถเข้าถึงความต้องการที่แท้จริงและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย 

การทำ Mystery Shopping คือรูปแบบหนึ่งของการสำรวจและวิจัย โดยให้ผู้เป็นรวบรวม
ข้อมูลได้ทำกิจกรรมหรือใช้บริการจริง ๆ จากผู้ให้บริการ เพื่อให้ได้ผลการสำรวจที่แท้จริงและสามารถนำมา
วิเคราะห์เชิงคุณภาพจากข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากลงพ้ืนที่และใช้บริการจริง การทำ Mystery Shopping กำลังเป็น
ที่นิยมในการทำวิจัยการตลาด เพราะผู้วิจัยจะสามารถเข้าถึงปัญหาและอุปสรรคได้ด้วยประสบการณ์ตรง ทำให้มี
ความเข้าใจบริบท ข้อจำกัด ตลอดข้อมูลที่เป็นความจริงมากที่สุด 
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7.1.4. ระบบการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจบูรณาการข้อมูลแบบไม่มีโครงสร้างหรือ
กึ่งโครงสร้างแบบเรียลไทม์  
การสำรวจและวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยใช้หลักสถิติต้องใช้ผู้เชี่ยวชาญและระยะเวลาใน  

การเก็บ รวบรวม และประมวลผล ซึ่งทำให้ผลสำรวจที่ได้อาจขาดความเป็นปัจจุบัน ไม่สอดรับกับบริบทหรือ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งจะทำให้ รฟม. ไม่ได้ข้อสรุปของความพึงพอใจหรือประเด็นปัญหาที่ต้องให้ความสำคัญ
แบบทันท่วงที  

แนวทางสำคัญที ่จะเป็นกลไกขับเคลื ่อนให้เกิดการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจและ  

ความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว คือการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านวิทยาศาสตร์ข้อ มูลมาช่วยใน 

การประมวลผล รวมถึงการบูรณาการและเชื่อมโยงแหล่งข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง (unstructured data) หรือ 

กึ่งโครงสร้าง (semi-structured data) เพื่อให้ รฟม. มีขีดความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยระบบและ
แสดงผลข้อมูลอย่างรวดเร็ว เพื่อให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในประเด็นปัญหาหรือความไม่พึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเข้า
แก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

7.1.5. การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ 
การวิจัยและสำรวจความพึงพอใจลูกค้าผ่านระบบดิจิทัลทั้งในมิติของการเก็บรวบรวมและ

ประมวลผลข้อมูลล้วนมีส่วนเกี่ยวข้องกับการประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลซึ่งอยู่ภายใต้พระราชบัญญัติคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ที่กำลังจะมีผลบังคับใช้อย่างเต็มรูปแบบในปี 2565  รฟม. ควรพิจารณาเตรียม 

ความพร้อมในการสร้างความสอดคล้องต่อบทกฎหมายที ่เกี ่ยวข้องจากการเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล
ประกอบการรับฟังลูกค้า อาทิ การกำหนดนโยบายด้านการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ฐานแห่งการประมวลผล
ข้อมูลส่วนบุคคล และสิทธิของผู้เป็นเจ้าของข้อมูลในการให้อำนาจ รฟม. ประมวลผล ใช้ หรือเผยแพร่ข้อมูล และ
การบริหารจัดการสิทธิของผู้เป็นเจ้าของข้อมูลตามบทกฎหมาย  

รฟม. แม้ว่าจะมิได้ให้เป็นผู้ให้บริการโดยตรงต่อบริการขนส่งสาธารณะที่กำหนดให้เป็นบริการ
หนึ่งโครงสร้างพื้นฐานสำคัญทางสารสนเทศ (Critical Information Infrastructure) เพราะมีการให้สัมปทาน แต่
ก็ถือได้ว่าเป็นหน่วยงานที่ยังคงต้องรับผิดชอบต่อความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ที่สนับสนุนการให้บริการดังกล่าว 
ตามพระราชบัญญัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562 ที่มีผลบังคับใช้แล้ว การสำรวจความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าเมื่อมีการนำข้อมูลเข้าสู่ระบบดิจิทัลของ รฟม. ควรอยู่ภายใต้มาตรฐานการรักษา
ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ที่เคร่งครัดแม้ว่าผลกระทบจากภัยคุกคามทางไซเบอร์ที่เกิดขึ้นกับข้อมูลสำรวจและ
การรับฟังลูกค้าจะไม่ใช่สาระสำคัญของบริการโครงสร้างพื้นฐานที่สำคัญของประเทศไทย แต่ก็อาจกระทบถึง  

การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล สิทธิ และเสรีภาพ ของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อ รฟม. พิจารณาถึง  

การวิเคราะห์ข้อมูลมหัตที่ไม่จำกัดเพียงข้อมูลสำรวจ แต่อาจหมายรวมถึงข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภค ข้อมูลการใช้
จ่ายผ่านนวัตกรรมและช่องทางการชำระเงินอื ่น ๆ ก็อาจมีข้อมู ลส่วนบุคคลอ่อนไหว ตามมาตรา 26 แห่ง
พระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ที ่ รฟม. ต้องให้ความสำคัญยิ ่งในการคุ ้มครองและ
ประมวลผลต่อไป 
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ภาคผนวก ก. ผังการกำหนดข้อคำถามเพื่อการวัดประเมินตัวชี้วัด รฟม. 
(สำหรับผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า) 
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ภาคผนวก ข. ข้อเสนอแนะจากแบบสำรวจผู้ใช้งานรถไฟฟ้า 
ข้อเสนอแนะด้านความปลอดภัยภายในสถานรีถไฟฟ้า 

ข้อเสนอแนะด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า พบรายงานจากผู้ใช้งานรถไฟฟ้ากรณีที่พบ 

นกเข้ามาทำรังในบริเวณสถานีซึ่งส่งต่อความสะอาดและอาจเกิดการแพร่ระบาดจากโรคที่มีนกเป็นพาหะ ในส่วน
ของมาตรการด้านการควบคุมการแพร่ระบาดของเชื่อไวรัส COVID-19 พบผู้ใช้งานรถไฟฟ้าร้องเรียนในส่วนของจุด
บริการแอลกอฮอร์ล ้างมือมีบริการน้อยลง นอกจากนี้ผ ู ้ใช ้งานรถไฟฟ้าบางส่วนยังมีความวิตกกังวลใน 

ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการรถไฟฟ้าในช่วงฤดูฝนและการใช้บริการรถไฟฟ้าในช่วงเวลากลางคืนและ 

เสนอให้มีการเพิ่มเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยประจำแต่ละจุดบริเวณบันไดเข้าออก 

ข้อเสนอแนะด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า 
ข้อเสนอแนะด้านความปลอดภัยภายในขบวนรถไฟฟ้า ผู้ใช้งานรถไฟฟ้าหลายรายมีความวิตกกังวลใน

ด้านการรักษาระยะห่างทางสังคมจากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 และมีการเสนอให้แก้ไขความแออัด
โดยการจำกัดจำนวนผู้โดยสารและเพ่ิมมาตรการพ่นฆ่าเชื้อภายในขบวนรถไฟฟ้า 

ข้อเสนอแนะด้านคุณภาพและสิ ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และ 

การชำระค่าโดยสาร 
ข้อเสนอแนะด้านคุณภาพและสิ่งอำนวยความสะดวกภายในสถานี ขบวนรถ และการชำระค่าโดยสาร 

พบรายงานจากผู้ใช้งานรถไฟฟ้ากรณีที่ป้ายบอกทางในสถานีรถไฟฟ้าสายสีม่วงมีจำนวนน้อยกว่าสายอื่น ๆ และ 

มีข้อเสนอแนะให้มีการเพิ่มป้ายบอกทางให้เข้าใจได้ง่าย มีความชัดเจน และเพิ่มภาษาต่างประเทศ ในส่วนของ 
การให้บริการห้องน้ำบนสถานีรถไฟฟ้า ผู้ใช้งานจำนวนมากร้องเรียนถึงกรณีการขาดแคลนห้องน้ำและร้องขอให้มี
การเปิดให้ผู้โดยสารสามารถใช้บริการห้องน้ำได้ในทุก ๆ สถานี ในส่วนของจุดพักคอยยังมีไม่เพียงพอต่อ จำนวน
ผู้ใช้งานรถไฟฟ้าและมีการร้องขอให้มีการเพิ่มจุดพักคอยให้มากขึ้น ในส่วนของสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับกลุ่ม
พิเศษ ผู้พิการ ผู้สูงอายุ มีการเสนอให้เพิ่มสิ่งอำนวยความสะดวกเพ่ิมข้ึน อาทิ ทางเลื่อน ลิฟตโ์ดยสาร และอุปกรณ์
ในการช่วยขนย้ายสัมภาระของผู้เดินทาง ด้านการชำระค่าโดยสารพบว่าตู้กดเงินสด ATM ที่ให้บริการบนสถานี
รถไฟฟ้ายังมีไม่เพียงพอ ผู้ใช้งานรถไฟฟ้าจำนวนมากร้องเรียนถึงปัญหาการใช้งานบัตรโดยสารและมีข้อเสนอแนะ
ให้มีการเพิ่มช่องทางชำระเงิน และการใช้บัตรโดยสารร่วมมราสามารถใช้เดินทางได้ทั้งรถไฟฟ้า BTS และ MRT 

ข้อเสนอแนะด้านบุคลากร 
ข้อเสนอแนะด้านบุคลากร พบการร้องเรียนถึงการขาดแคลนเจ้าหน้าที่ให้บริการรวมถึงมีการเสนอให้

เพิ่มเจ้าที่รักษาความปลอดภัยประจำในแต่ละจุด อย่างไรก็ตามพบว่ามีผู้ใช้งานรถไฟฟ้าจำนวนมากกล่าวชมเชย
การให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากรของ MRT 
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ข้อเสนอแนะด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร 
ข้อเสนอแนะด้านความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสาร แม้ว่าจะมีผู้โดยสารบางส่วนให้ความเห็นว่าอัตรา

ค่าโดยสารของรถไฟฟ้า MRT มีความเหมาะสม แต่ก็ยังพบว่าผู้ใช้งานรถไฟฟ้าจำนวนมากร้องเรียนถึงอัตราค่า
โดยสารยังสูงเกินไปเมื่อเทียบกับค่าครองชีพของคนไทยและมีการเสนอให้เพิ่มกิจกรรมส่งเสริมการขายอื่น ๆ อาทิ 
ส่วนลดในบัตรโดยสารรายเดือน การลดราคาในช่องทางการเติมเงินต่าง ๆ การลดราคาในช่วงเวลาพิเศษของเดือน 
เช่น วันที ่ 1 เดือน 1 , วันที ่ 2 เดือน 2 ไปจนครบ 12 เดือน การสะสมคะแนนเพื ่อแลกของรางวัลพิเศษ  
การจำหน่ายบัตรโดยสารที่ระลึกในเทศการต่าง ๆ 

ข้อเสนอแนะด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT 
ข้อเสนอแนะด้านความน่าเชื่อถือของการเดินรถและบริการของรถไฟฟ้า MRT พบว่าผู้ใช้งานรถไฟฟ้า

จำนวนมากร้องเรียนถึงปัญหาในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้า MRT ในชั่วโมงเร่งด่วน ทั้งในด้านความแออัดใน 

ขบวนรถไฟฟ้าและความไม่เพียงพอของรถไฟฟ้าต่อจำนวนผู้โดยสาร นอกจากนี้ยังพบว่ามีผู ้ใช้งานรถไฟฟ้า  

สายสีม่วงบางส่วนร้องเรียนถึงความเร็วของรถไฟฟ้าสายสีม่วงช้ากว่ารถไฟฟ้าสายอื่น ๆ 

ข้อเสนอแนะด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 
ข้อเสนอแนะด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล พบการร้องเรียนถึงการให้ข้อมูลบัตรผู้สูงอายุ 

มีความคลาดเคลื่อน ไม่ตรงกันจากเจ้าหน้าที่แต่ละสถานี และการรายงานเมื่อเกิดปัญหาในกรณีการขัดข้องของ
รถไฟฟ้ายังไม่รวดเร็ว ชัดเจน นอกจากนี้ยังมีข้อเสนอแนะให้เพิ่มช่องทางและความถี่ในการประชาสัมพันธ์ โดย
ข้อมูลที่ผู้ใช้งานรถไฟฟ้าให้ความสนใจคือ ตารางเวลาการเดินรถ รายงานแบบเรียลไทม์ถึงสถานะของรถไฟฟ้า 
อัตราค่าบริการ ข้อมูลสถานีให้บริการ อีกทั้งยังมีการเสนอให้เพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์ในสื่อสังคมออนไลน์และ
ป้ายประชาสัมพันธ์ถึงกิจกรรม แหล่งท่องเที่ยว ร้านอาหาร หรือให้ความรู้เกี่ยวกับรถไฟฟ้า 
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ภาคผนวก ค. ข้อเสนอแนะจากแบบสำรวจผู ้ใช้บริการอาคารและ 

ลานจอดรถ 
ข้อเสนอแนะด้านความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ 

ข้อเสนอแนะด้านความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ มีประเด็นเรื่องถึงความสูงของแท่งปูน
กั้นหรือระยะทางเท้ามีความสูงมากเกินไปจนเกิดอุบัติเหตและเป็นอุปสรรคในการเข้าจอดของรถยนต์ อีกทั้งยังพบ
ถึงความวิตกกังวลด้านความปลอดภัยภายในอาคารและลานจอดรถ 

ข้อเสนอแนะด้านคุณภาพและความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
ข้อเสนอแนะด้านคุณภาพและความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวก  พบการขาดแคลน 

ที่นั่งพักคอย ความต้องการร้านค้าที่เปิดให้บริการ ความต้องการตู้กดเงินสด ATM  สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับ 

ผู้พิการ นอกจากนี้ยังมคีวามต้องการที่ชาร์จพลังงานสำหรับรถยนตร์ไฟฟ้า 

ข้อเสนอแนะด้านความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายในการจอดรถ 
ข้อเสนอแนะด้านความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายในการจอดรถ แม้ว่าจะมีผู้ใช้งานอาคารและลานจอดรถ

บางส่วนให้ความเห็นว่าอัตราค่าใช้จ่ายในการจอดรถมีความเหมาะสมแล้ว แต่ก็ยังพบว่าผู้ใช้งานอาคารและ 

ลานจอดรถจำนวนมากร้องเรียนถึงอัตราค่าจอดรถยังสูงเกินไป อีกทั้งยังมีการเสนอให้มีกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
อาทิ ส่วนลดเมื่อใช้งานอาคารและลานจอดรถร่วมกับการเดินทางด้วยรถไฟฟ้า ส่วนลดในบัตรจอดรถรายเดือน 
นอกจากนี้ยังพบว่ามีการร้องขอให้มีบริการที่จอดรถฟรีสำหรับจักรยานยนต์ 

ข้อเสนอแนะด้านบุคลากร 
ข้อเสนอแนะด้านบุคลากร มีประเด็นเรื่องด้านมรรยาท ความสำรวม ความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่

รักษาความปลอดภัย อย่างไรก็ตามพบว่าผู้ใช้งานอาคารและลานจอดรถจำนวนมากให้กล่าวชมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่และบุคลากรของอาคารและลานจอดรถ 

ข้อเสนอแนะด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล 
ข้อเสนอแนะด้านการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูล มีประเด็นเรื่องการสืบค้นข้อมูลของอาคารและ

ลานจอดรถโดยใช้อินเตอร์เน็ต พบว่ามีบางเว็บไซต์ที่มีการนำข้อมูลประชาสัมพันธ์ของ รฟม. ไปเผยแพร่ และ  

มีข้อมูลไม่ตรงกันกับเว็บไซต์ รฟม. 
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ภาคผนวก ง. ข้อเสนอแนะจากแบบสำรวจผู้เช่าอสงัหาริมทรัพย์ 
ข้อเสนอแนะจากแบบสำรวจผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์  พบข้อร้องเรียนในเรื่องพื้นที่และเวลาในการใช้

งานที่จอดรถบริเวณทางเท้าไม่มีการกำหนดชัดเจน ปัญหารถยนต์กีดขวางบริเวณพื้นที่เช่าซึ่งเป็นอุปสรรคใน  

การขนย้ายสินค้า 

ข้อเสนอแนะด้านความคุ้มค่าและราคาค่าเช่า 
ข้อเสนอแนะด้านความคุ้มค่าและราคาค่าเช่า พบข้อร้องเรียนด้านราคาและมาตรการช่วยเหลือจาก

กรณีการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ซึ่งมีการเสนอแนะให้ รฟม. ให้ความช่วยเหลือต่อผู้เช่าซึ่งได้รับ
ผลกระทบจากการปิดพื้นที่ขายสินค้าและการลดจำนวนลงของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ในด้านการประชาสัมพันธ์
โดยใช้สื่อประชาสัมพันธ์ของ รฟม. การอนุญาตให้ผู้เช่าสามารถใช้พื้นที่ในการโฆษณา การลดข้อกำหนดในการขาย
สินค้าเพ่ือให้เกิดความหลากหลายมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการลดราคาค่าเช่า 
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ภาคผนวก จ. ผลการทดสอบแบบจำลองพยากรณ์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
Se

x 

Age_Gro

up 

Education_

Grp 

Job_G

rp 

Income_

Grp 

Disabili

ty 

Freq_G

rp 
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1 
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2 
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3 
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7 
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1 
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3 
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4 
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5 
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6 
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7 
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1 
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2 
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3 
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4 
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5 

LQ

6 
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7 

LQ

8 

LQ

9 
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0 

Avg_S

Q 
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-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

3.1 

-

1.0 

-

2.7 .9 

-

3.1 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

3.4 .7 

-

3.4 

-

5.2 

-

2.7 

-

2.4 

-

3.4 

-

2.6 

-

4.0 

-

3.6 

-

2.4 

-

2.5 -1.3 3.6 3.2 

-

1.2 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 -.9 .0 

-

1.0 .9 .0 .3 4.6 4.7 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-
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-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 

-

1.3 

-

1.7 -.8 

-
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-
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-
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-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

3.1 -.8 .5 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .0 .8 .2 .8 -1.9 4.1 3.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-
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-
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-
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-
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-

4.6 

-

1.0 

-
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-
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-
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-
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-
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-
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-
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-
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-
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-
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-

1.2 

-

1.0 

-
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-
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-
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-
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-
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-
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-

1.4 

-

2.1 

-
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-

1.7 

-

2.0 

-
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-
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-
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-

1.7 

-
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-
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-
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-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-
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-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.2 3.9 4.0 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.7 

.8 .3 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .8 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.7 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 .0 

-

1.6 

-

1.8 -.4 -.9 -.8 4.0 3.9 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.2 4.1 

-

1.2 -.4 1.3 .8 2.1 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 

-

1.7 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 .9 .8 .3 4.5 4.1 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 -.3 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.2 4.4 

-

1.2 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 

-

1.3 .0 .8 -.1 

-

1.1 

-

1.7 .3 3.7 4.3 

-

1.2 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 

-

2.0 .0 .8 .8 .9 .0 .3 4.8 4.7 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 
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.8 -1.2 -1.2 .1 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.7 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 -.8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 -.6 -.9 .0 -.1 .2 .0 .3 3.6 4.6 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

3.2 

-

3.1 

-

2.8 

-

1.0 

-

1.5 

-

3.1 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.7 3.6 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .3 5.0 4.9 

-

1.2 .3 -1.2 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.7 

-

2.0 

-

1.7 

-

2.4 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.8 3.9 4.2 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 .3 .1 

-

1.7 

-

1.6 .8 .2 .0 -.2 3.9 4.1 

-

1.2 -1.2 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 1.0 .1 .3 .1 -.9 .8 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.3 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

3.4 

-

2.5 

-

1.4 .0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 .0 -.8 -.1 -.4 .0 .3 3.6 3.6 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 .0 .1 

-

1.0 .1 .0 .0 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.8 4.4 4.4 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .8 .8 -.1 -.4 -.9 -1.3 3.8 3.9 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.3 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 -.8 .3 -.6 .8 .0 .8 .9 .8 .9 4.5 4.7 

.8 -.4 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 2.1 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .8 .0 

-

1.0 -.4 .8 .9 4.6 4.6 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 

-

4.0 .7 .8 .5 .7 .6 

-

4.1 .6 .7 .6 

-

4.2 

-

3.6 1.0 

-

2.7 -.9 -.8 

-

1.0 

-

2.4 -.9 -4.1 4.1 3.6 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 -.3 .8 -.9 .8 .8 .9 .8 -.2 4.4 4.5 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.9 4.8 

.8 1.1 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.8 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 .3 .8 .0 .0 .8 .9 .8 -.8 4.7 4.6 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.7 4.7 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .0 .3 4.6 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 
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.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.9 4.5 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.1 

-

3.3 -1.2 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

2.7 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -4.1 4.0 4.0 

-

1.2 .3 -1.2 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 -.9 -.8 -.1 .9 -.9 .3 4.1 4.5 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 .3 

-

1.3 .0 .8 .8 .9 .0 -.8 4.9 4.5 

-

1.2 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .8 -.9 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.3 4.6 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 

-

1.7 -.8 

-

1.8 .2 -.9 .3 3.8 4.1 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 1.1 .0 .8 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 

-

1.1 -.9 -.2 3.9 4.4 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .8 .8 .9 .0 .9 5.0 4.5 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 .7 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 

-

2.9 

-

1.4 

-

2.5 

-

3.4 

-

1.0 

-

1.8 1.0 .8 .8 .0 .8 .9 .8 -.8 3.6 3.4 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

2.7 

-

1.2 .8 

-

1.7 

-

3.2 .6 

-

1.7 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 

-

2.6 

-

1.6 .8 .9 .8 -2.4 4.3 3.9 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.3 4.6 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.6 3.6 

-

1.2 -.4 .0 .8 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 -.3 .1 

-

1.7 -.8 

-

1.8 

-

2.4 -.9 -.2 4.1 4.0 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.3 4.0 3.7 

-

1.2 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

2.9 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 -.6 -.9 -.8 -.1 .2 -.9 -.2 4.0 4.3 

.8 -1.2 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

3.2 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.8 .2 .0 .3 4.2 3.8 

.8 .3 1.3 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 -.8 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -1.9 5.0 4.4 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 -.6 .8 .0 -.1 -.4 .8 -.8 4.6 4.3 

.8 .3 .0 .8 2.1 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 -.9 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 
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.8 -.4 -2.4 .8 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

3.1 

-

1.8 

-

1.7 

-

2.0 

-

2.6 

-

2.4 

-

1.8 

-

1.1 .0 -.8 4.0 3.5 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.8 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.8 4.7 

.8 -.4 -2.4 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 

-

1.1 .0 .9 4.9 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 -.8 

-

2.4 

-

2.7 

-

3.4 

-

3.2 

-

3.6 

-

4.9 .8 -1.3 4.1 4.3 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.5 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 

-

1.1 .8 .9 4.9 4.8 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.8 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 -.4 .8 -.2 4.0 4.8 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .0 .3 4.3 4.7 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.9 4.9 

.8 -.4 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.8 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 

-

4.0 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 

-

4.1 

-

1.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.7 

-

1.7 -4.1 3.7 3.6 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .0 -.8 4.1 3.8 

-

1.2 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 

-

4.0 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 

-

2.4 

-

2.0 -.9 

-

1.6 .8 .2 .0 .3 4.0 4.2 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 4.9 4.7 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .0 -.1 .9 .8 .9 4.7 4.9 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.7 -.6 .8 .8 .8 -.4 .8 -.2 3.9 4.3 

-

1.2 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 .0 -.8 .3 .1 .0 .0 .8 .2 .0 -.2 4.2 4.2 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .0 -.1 .9 .8 .3 4.8 4.7 

-

1.2 .3 1.3 .8 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

3.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.6 3.5 

.8 .3 -2.4 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

1.7 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 .0 -.1 .2 .8 -.2 4.8 4.6 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .8 .8 .8 

-

1.1 -.9 -1.9 3.6 4.2 

.8 .3 -1.2 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 1.3 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 -.9 -.8 -.1 -.4 .0 -1.3 4.2 4.6 
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.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.4 4.7 

.8 .3 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.8 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.8 4.8 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 -.1 .2 .8 .3 4.7 4.4 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 

-

1.5 

-

3.1 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 .0 

-

1.0 .2 -.9 -.8 3.9 3.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.7 4.8 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.0 .1 .0 .0 .8 .9 .0 .9 4.7 4.5 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 -.3 -.6 

-

3.4 

-

2.4 

-

1.8 -.4 -.9 .3 4.2 3.8 

-

1.2 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 3.6 4.5 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .1 

-

1.7 

-

1.6 -.1 -.4 -.9 -.2 4.6 4.7 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .0 .8 .2 .8 .3 4.8 4.7 

.8 1.9 1.3 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.9 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -1.9 4.4 4.2 

.8 1.1 -1.2 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 -.1 .2 .8 .9 3.8 4.6 

-

1.2 -.4 -1.2 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 1.0 -.3 .1 -.9 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.2 4.2 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 -.6 .0 .0 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.6 4.7 

.8 -1.2 1.3 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 

-

2.0 .8 .0 .8 .2 .0 -1.9 3.8 3.7 

.8 -.4 -1.2 .8 -1.6 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.2 4.4 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 4.6 4.7 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .0 -.8 4.7 4.4 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.7 3.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 -.4 -.9 .3 4.0 4.0 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 

-

4.4 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

5.1 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

2.0 

-

4.2 .0 -.1 .2 .8 .9 3.6 4.0 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .8 .0 .0 -.1 -.4 .8 -.2 3.7 3.8 
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.8 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 -.9 

-

1.6 -.1 -.4 -.9 .3 4.7 4.8 

-

1.2 -1.2 1.3 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

3.2 .8 

-

3.4 -.9 

-

1.4 .0 

-

2.7 

-

1.0 

-

1.3 

-

2.6 -.8 

-

1.8 -.4 -.9 .3 4.7 3.9 

.8 -1.2 .0 2.1 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 

-

1.0 .9 .8 .3 4.8 4.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 

-

1.1 .8 -.2 4.9 4.7 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

2.7 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

4.1 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -3.5 3.8 3.6 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 

-

1.2 .8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .1 

-

1.7 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.2 4.2 4.5 

-

1.2 .3 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

3.2 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 

-

2.7 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.2 3.8 3.8 

-

1.2 1.1 -2.4 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 5.0 4.1 

.8 1.9 -2.4 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -.2 4.1 3.8 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.8 4.6 

.8 -1.2 -2.4 .1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .0 .8 .2 .0 .3 4.8 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 .6 .0 -.8 .3 

-

1.3 .0 

-

1.6 -.1 -.4 -.9 .3 4.4 4.5 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 -.1 .2 .0 .9 4.8 4.8 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 12.2 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.5 

.8 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 -.1 .2 .8 .9 4.9 5.0 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

2.7 

-

4.0 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

3.2 

-

4.1 

-

3.4 .7 .6 

-

1.0 .1 

-

2.4 

-

2.7 .8 .8 -.1 .2 .0 .3 3.8 3.5 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 

-

3.4 

-

3.2 

-

1.8 

-

1.1 .8 -1.9 4.2 3.9 

.8 1.1 2.5 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 .1 .0 .0 

-

1.0 -.4 .0 .3 3.7 4.3 

.8 .3 -1.2 2.1 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .0 .9 4.9 4.5 

.8 1.1 .0 -.6 .9 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 -.4 .0 .9 4.5 4.6 
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.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.3 .0 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 .0 .3 4.0 4.4 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.7 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .0 .9 5.0 4.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .8 .0 -.1 .2 .0 .3 4.9 4.8 

.8 1.9 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

3.3 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .9 .0 .9 4.3 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 .7 .8 .5 .7 .6 

-

2.9 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.5 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

2.4 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.7 -.8 3.5 3.6 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 

-

1.7 .9 4.9 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 -.8 .8 

-

1.1 .8 .9 5.0 4.8 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 

-

5.1 

-

4.0 

-

2.7 

-

3.0 

-

1.7 -1.3 4.0 4.2 

-

1.2 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 1.1 1.3 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .1 .0 .8 -.1 .2 .0 .9 4.4 4.6 

.8 1.1 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 1.0 .8 -.9 .8 .8 .9 .8 -.8 4.2 4.4 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 .0 .0 -.1 .2 -.9 -.2 4.0 3.9 

.8 -.4 1.3 2.1 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

2.4 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 -.1 .2 .0 -1.3 4.2 3.8 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 

.8 .3 -2.4 2.1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 .1 

-

1.7 .0 -.1 .2 .8 .9 4.2 4.4 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.6 

.8 -.4 .0 2.1 .9 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -1.3 3.8 3.5 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.8 -.4 

-

1.7 -.8 3.8 4.0 
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.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 -.6 -.9 .0 -.1 -.4 .0 .3 4.2 4.3 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .1 -.9 .0 

-

1.0 -.4 .0 -.8 4.0 4.3 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .0 .3 4.1 4.2 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 .0 -.8 

-

1.0 .2 -.9 .9 3.6 3.9 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 .3 .1 

-

2.6 -.8 

-

1.0 .2 .0 .3 4.0 4.2 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 -.4 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

3.2 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 .8 .0 -.1 .9 .0 -1.3 4.3 4.4 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 -.3 .1 -.9 .0 -.1 .9 .8 .9 4.2 4.3 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 1.0 .1 .3 

-

1.3 

-

1.7 .0 -.1 .2 -.9 .3 4.3 4.1 

.8 -.4 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 

-

2.5 .6 1.0 .1 .3 -.6 .0 .0 -.1 .2 -.9 .3 4.6 4.4 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

2.9 .6 

-

2.5 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .8 .0 -.1 

-

1.7 -.9 -1.9 3.7 3.7 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 12.2 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 -.1 -.4 .0 .3 5.0 4.6 

-

1.2 .3 1.3 .8 2.1 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .0 .8 -.1 .9 .8 .3 4.5 4.3 

-

1.2 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 

-

3.2 

-

3.1 

-

1.0 

-

4.4 

-

1.5 

-

4.9 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

3.2 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

3.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

2.5 -.8 5.0 3.3 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 1.0 -.6 .8 .8 .8 

-

1.7 .8 -.2 4.6 4.4 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .0 -.1 -.4 .8 -1.9 4.2 4.4 

-

1.2 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 .7 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 .1 

-

1.7 

-

1.6 -.1 -.4 

-

2.5 -.8 4.0 4.0 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

2.0 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.7 3.7 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.7 

.8 1.1 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.7 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 .8 .8 -.4 -.9 .3 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 .0 .0 -.1 

-

1.1 .0 -.2 3.6 3.8 

-

1.2 2.6 -1.2 .1 -1.6 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .0 .8 .2 .8 .3 4.9 4.7 

.8 .3 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .0 -.1 .2 .8 .9 4.8 4.7 
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.8 -1.2 1.3 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 -.9 

-

2.4 .8 .9 .8 .9 3.8 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

2.8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 1.0 1.0 .1 .8 -.8 -.1 .9 .8 .9 3.9 4.3 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.1 -2.4 .8 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 .9 4.4 5.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .8 .9 4.0 4.9 

.8 1.1 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

2.4 

-

2.7 

-

3.4 

-

3.2 

-

3.6 

-

2.4 

-

3.4 -1.9 5.0 4.3 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.8 3.6 

.8 .3 .0 -.6 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .1 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.3 4.2 

.8 -1.2 -2.4 .8 2.1 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .8 .8 .8 -.1 .2 .0 .3 4.6 4.6 

-

1.2 -1.2 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.7 

-

1.2 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 .0 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 .0 

-

1.6 

-

1.0 -.4 .0 -1.9 4.1 3.9 

-

1.2 .3 -2.4 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 

-

1.0 .8 .0 .8 -.1 .2 .0 -1.9 4.6 4.5 

-

1.2 1.1 .0 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.3 4.0 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.0 4.8 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 1.0 1.0 -.6 .8 .8 -.1 .2 .8 .3 4.3 4.6 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .0 .8 .9 .8 .9 4.5 4.7 

-

1.2 .3 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

2.6 

-

2.4 

-

2.7 -.4 -.9 -.2 4.1 3.8 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

2.9 

-

3.4 

-

2.5 

-

3.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

2.4 

-

2.7 -.9 

-

1.6 

-

1.8 

-

2.4 -.9 -.2 3.5 3.1 

.8 -.4 -2.4 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 .8 .8 

-

1.6 -.1 

-

1.1 .8 .9 4.7 4.7 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

4.0 

-

3.2 

-

3.2 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

3.4 .0 .1 1.0 .8 

-

1.7 

-

3.2 -.1 .9 .8 .9 4.4 3.9 

.8 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

3.6 

-

1.7 

-

2.7 .0 -.8 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -1.3 3.7 4.1 

.8 1.9 -2.4 2.1 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -1.3 4.8 4.6 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 3.7 4.0 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 .0 .0 -.1 .9 .0 .3 4.1 3.6 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 
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.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

3.4 .7 

-

1.4 1.0 -.8 

-

1.0 .1 .8 .0 .8 .9 .8 .9 4.9 4.3 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.5 4.8 

-

1.2 -.4 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

2.7 

-

1.5 

-

3.1 

-

2.4 .5 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

3.4 

-

2.5 .6 

-

1.0 -.8 

-

3.1 

-

3.4 

-

3.4 

-

3.2 

-

2.7 

-

3.0 

-

4.2 -4.1 3.8 3.6 

.8 .3 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.7 

-

1.3 -.9 -.8 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.2 4.3 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 -.6 -.9 .0 -.1 -.4 .0 .9 4.0 4.5 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .3 4.9 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.9 

-

1.2 .3 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 .0 -.1 -.4 .8 .3 4.3 4.3 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 

-

2.7 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 

-

1.3 .0 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -.8 4.2 4.3 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .8 .3 4.1 4.0 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 

-

2.1 -.8 1.0 -.6 .0 .0 -.1 .9 .8 -.2 3.7 4.1 

.8 1.1 -3.6 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.9 4.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

3.1 

-

2.7 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.7 -.9 -1.3 3.8 3.4 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.8 -.4 -.9 -.2 3.8 3.8 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 .0 

-

1.0 .2 -.9 -.2 4.7 4.6 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

2.8 .7 

-

1.5 .7 

-

4.0 .5 

-

1.3 .6 

-

2.9 .6 

-

4.1 .6 .0 1.0 

-

3.7 

-

4.1 

-

3.4 

-

3.2 

-

3.6 

-

4.9 .8 -2.4 3.6 3.6 

-

1.2 .3 -1.2 -1.2 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.3 4.6 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.7 4.3 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

3.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 -.6 .0 .0 -.1 -.4 -.9 -.2 4.0 3.7 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.8 4.8 
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.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 1.3 .8 2.1 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .8 .8 .8 .8 -.4 .0 .3 4.2 3.9 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 -.6 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.7 4.8 

-

1.2 .3 -2.4 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

4.0 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 

-

4.1 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 1.0 

-

2.0 .8 .8 .8 .2 -.9 -4.1 4.0 3.4 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

-

1.2 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 -.4 .0 .9 4.3 4.9 

.8 -.4 1.3 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

2.7 

-

1.7 

-

1.3 -.9 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

2.5 -.8 4.2 3.6 

-

1.2 .3 .0 -.6 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.2 4.8 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 -1.2 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 1.0 

-

2.0 .8 -.8 .8 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.2 4.6 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 .1 -.9 -.8 

-

1.0 .2 -.9 -.2 4.2 4.0 

.8 1.1 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 5.0 4.7 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

3.1 

-

2.8 

-

2.7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

4.0 

-

3.2 

-

1.3 -.5 

-

3.4 .7 

-

3.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .1 .0 .8 -.1 

-

1.7 

-

1.7 -.8 3.5 3.2 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

3.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -1.3 4.1 3.7 

.8 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 1.0 1.0 .3 .8 .0 .0 

-

1.0 .2 -.9 .3 4.1 4.7 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .8 .0 .8 .9 .0 -.8 4.1 4.4 

-

1.2 .3 -1.2 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

4.0 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 

-

4.1 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 -.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -3.0 4.2 3.6 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 -1.2 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .1 -.9 

-

1.6 .8 .9 .8 .3 4.9 4.7 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.8 

.8 -1.2 -1.2 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

4.0 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .0 .3 5.0 4.8 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .8 .0 .0 .8 .9 .8 .3 4.9 3.9 
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.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 .3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 .2 -.9 .3 4.0 4.3 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 

-

1.0 1.0 .3 .1 .0 .8 

-

1.0 

-

1.1 .0 .9 4.0 4.1 

.8 .3 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 1.0 -.6 .0 .8 -.1 

-

1.1 .8 -.2 4.1 3.7 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 -.4 .0 .3 4.0 4.1 

-

1.2 .3 1.3 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 -.3 .1 .8 -.8 -.1 

-

1.1 .0 -.2 3.8 4.3 

-

1.2 2.6 -1.2 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

2.1 -.8 

-

1.7 .8 

-

2.6 -.8 .8 

-

1.1 .8 .9 4.5 4.3 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 

-

4.0 .7 .6 .8 .6 -.9 

-

3.4 

-

1.0 -.8 

-

1.7 -.6 

-

1.7 .8 .8 .2 .8 .3 3.7 4.1 

.8 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 -1.3 4.5 4.1 

-

1.2 -.4 1.3 .8 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 -.3 

-

2.0 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.7 3.7 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 -.1 .9 .8 .9 4.6 4.8 

-

1.2 -.4 1.3 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

3.4 -1.9 3.5 3.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.3 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 1.0 .3 .8 -.9 -.8 -.1 .2 -.9 -.8 4.0 4.0 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.4 4.5 

.8 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.3 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.9 4.8 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 .0 -.1 -.4 .0 -1.3 3.6 3.6 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 -.3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.0 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 .3 

-

1.3 .8 .8 -.1 .9 .8 -4.1 4.7 4.4 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 .1 -.9 .0 -.1 .2 .0 .3 4.7 4.6 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 -.3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .8 .3 4.2 4.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -3.5 3.5 3.7 
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-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .1 .0 .8 .8 .2 -.9 -.2 4.3 4.8 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

3.2 .7 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

3.2 

-

1.7 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 -.6 -.9 

-

1.6 -.1 -.4 -.9 -.2 3.9 4.0 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 .9 .0 -1.9 4.2 4.0 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.1 3.8 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 

-

2.7 -.3 .7 

-

2.4 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 

-

2.5 .6 

-

2.1 

-

3.6 

-

2.4 

-

2.0 .8 

-

3.2 

-

1.8 .9 .8 .9 3.7 4.1 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.7 -.6 .0 .0 .8 -.4 -.9 .3 4.6 4.5 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.5 

.8 .3 -1.2 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 1.3 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

3.4 

-

1.0 -.8 1.0 .1 .0 .0 .8 .2 .0 -.8 3.6 3.5 

.8 -.4 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .3 4.4 4.7 

.8 1.9 -2.4 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.1 4.3 

-

1.2 1.1 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 -.6 .0 .0 -.1 -.4 -.9 .3 4.5 4.5 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .8 .8 .9 .0 .3 4.2 4.4 

.8 -.4 -2.4 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.8 4.8 

.8 -.4 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 -2.4 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.8 4.1 4.6 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 

-

2.7 .0 .0 -.1 .9 .0 -.2 4.4 4.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

3.2 

-

2.9 

-

5.4 

-

4.1 

-

5.4 

-

3.1 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 .0 

-

1.0 

-

1.1 .0 -4.1 3.6 2.2 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.6 4.6 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 .9 .0 -.2 3.8 4.4 

.8 1.1 .0 2.1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 

-

3.2 

-

3.1 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 -.9 

-

3.4 1.0 

-

1.8 

-

1.7 .1 .8 -.8 -.1 .2 .8 .9 3.6 4.3 

.8 -.4 .0 .8 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 

-

1.3 .8 .8 

-

1.0 .2 .0 .9 4.6 4.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 -.3 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.1 -.9 -.2 4.2 4.1 

-

1.2 1.1 .0 -.6 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 

-

1.4 .0 1.0 -.3 .1 .0 .0 -.1 

-

1.7 .0 .3 4.6 4.5 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 

-

1.7 

-

2.4 

-

2.7 .2 -.9 .3 3.9 4.7 

.8 -1.2 1.3 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

3.2 .8 

-

1.4 

-

5.7 .6 .0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 .8 .8 .8 

-

4.9 

-

2.5 -.2 4.6 4.0 

.8 -1.2 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 

-

2.9 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 -.3 .1 .8 .8 .8 .2 

-

1.7 -2.4 4.0 4.0 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.4 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 -.3 -.6 

-

1.7 -.8 

-

1.8 -.4 -.9 -1.9 3.9 3.8 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 3.8 4.3 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.0 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 

-

1.7 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.5 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 -.6 .8 .8 .8 

-

1.1 .8 .3 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

3.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 1.0 .1 .8 .0 -.1 .2 -.9 .9 4.2 4.0 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 .0 .0 -.1 -.4 -.9 -.2 4.2 4.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 .0 -.1 .2 .8 -.2 3.5 3.7 

-

1.2 -1.2 1.3 .1 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 -.3 

-

3.1 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

2.1 

-

5.5 

-

2.4 

-

2.7 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.0 

-

4.9 .8 -4.1 4.1 3.5 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 -.4 -1.2 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.7 

-

1.3 .8 .8 .8 .9 .8 -1.9 4.7 4.1 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 .3 1.3 2.1 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 1.0 

-

1.0 

-

2.0 .8 .8 .8 .2 .0 .9 4.2 4.0 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

3.2 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 -.5 

-

3.4 -.9 

-

3.4 .0 .1 

-

1.7 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.0 3.5 
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.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 .0 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.5 3.8 

.8 -.4 -2.4 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 1.3 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 .0 -.8 

-

1.8 

-

1.1 .0 -.2 4.1 4.3 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.2 4.0 3.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 .7 

-

1.5 

-
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.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 -.1 

-

2.4 -.9 -.8 4.1 4.3 

.8 -.4 -3.6 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 3.8 3.8 
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.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 

-

1.1 .0 .3 5.0 4.6 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .0 .8 .8 

-

1.1 .0 .9 4.0 4.2 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 1.0 

-

1.3 .0 .0 -.1 .2 .0 -.8 4.8 4.1 

.8 .3 1.3 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .8 -.2 5.0 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 

-

1.8 1.0 .8 .0 .0 .8 .9 .8 -.8 4.2 4.3 

.8 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.2 4.4 

-

1.2 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 -.8 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.7 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

3.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .8 -.1 .2 .8 .3 4.1 4.0 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .0 .9 4.8 4.9 

.8 .3 -1.2 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 5.0 

.8 1.1 .0 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 .8 .9 .8 -.8 4.8 4.6 

-

1.2 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

-

1.2 1.9 -2.4 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 

-

1.4 

-

1.0 1.0 

-

1.0 

-

1.3 .8 .8 

-

1.0 .9 .8 -1.3 4.7 4.2 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 -.4 .8 .9 4.6 4.5 

-

1.2 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 .0 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -3.0 3.7 3.4 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 -.8 1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 

-

2.5 .6 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

2.7 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 4.7 4.2 

-

1.2 -.4 .0 .8 2.1 -.1 .0 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 1.0 1.0 .3 .1 .8 .0 -.1 .9 .8 .3 4.3 4.3 

-

1.2 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 

.8 .3 .0 -1.2 2.1 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.4 4.7 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 .8 -.1 .2 .8 .3 4.7 4.7 

.8 -1.2 -1.2 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .0 .9 5.0 4.9 
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-

1.2 -.4 1.3 -.6 2.1 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 -.8 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.1 4.0 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

3.1 

-

2.8 

-

2.7 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .0 .0 -.1 

-

1.1 -.9 -.2 3.7 3.6 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

3.1 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

3.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -3.0 3.9 3.2 

-

1.2 .3 1.3 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

3.2 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 .2 .0 .3 4.6 4.3 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 -.8 -.1 .2 -.9 -.2 4.4 4.0 

-

1.2 -.4 .0 2.1 -.4 12.2 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 

-

2.7 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

3.2 -.5 

-

1.4 -.9 

-

5.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .8 .0 

-

3.2 

-

1.0 .9 .8 -3.5 3.6 3.3 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .1 -.9 -.8 .8 .9 .8 .9 4.3 4.9 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

3.1 

-

1.0 

-

4.4 -.3 

-

1.2 -.8 

-

4.0 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

3.1 1.0 .3 

-

2.0 .8 .8 

-

1.0 -.4 

-

1.7 -.2 3.6 3.7 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.5 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .8 .3 4.8 3.9 

.8 -1.2 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 -.8 4.3 4.0 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.7 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 -.9 .0 -.1 .2 -.9 -.2 4.2 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

2.8 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .1 

-

1.7 

-

2.4 

-

1.0 -.4 .0 -.8 4.1 3.7 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 .0 .8 -.1 

-

1.1 -.9 .3 4.4 4.4 

-

1.2 .3 .0 -.6 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.0 4.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 -.4 -.9 -.8 3.8 3.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .0 .8 -.1 .9 .8 .3 4.6 4.8 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.9 

.8 .3 .0 -.6 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 .7 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.2 
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-

1.2 .3 1.3 -1.2 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 .0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.0 -.4 .0 -.2 4.3 4.3 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 1.0 .1 -.3 -.6 .0 .8 -.1 .9 .0 .3 4.4 4.2 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

2.4 

-

1.7 -.2 4.2 4.1 

.8 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 .3 .8 .0 .0 -.1 .2 .8 .3 4.6 4.4 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

4.1 

-

3.4 .7 .6 

-

1.0 -.8 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -1.3 3.9 3.9 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

3.1 

-

2.8 

-

2.7 

-

1.5 

-

3.1 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 .3 -.6 -.9 .0 -.1 .2 -.9 -.8 3.7 3.5 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 .0 .8 

-

1.7 

-

1.7 -.2 4.2 4.4 

-

1.2 -1.2 -1.2 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

-

1.2 1.1 -2.4 -.6 -1.6 12.2 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .1 -.9 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.7 

.8 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

3.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.8 3.5 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 

-

1.2 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 -.9 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.8 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

3.2 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 .8 

-

1.6 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.5 3.9 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

2.8 .7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

3.2 .6 -.5 .6 

-

2.5 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 

-

1.7 -.8 -.1 .2 .8 .3 3.8 3.9 

.8 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .2 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

3.2 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 -.6 .0 .8 -.1 .2 .8 -.8 4.2 3.5 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

3.1 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.9 3.5 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 3.8 3.7 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.2 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.2 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.7 

-

1.2 1.9 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .0 .8 .2 .8 -.8 4.8 4.8 

.8 -.4 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.0 
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.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 .3 .1 .0 .0 .8 .2 

-

3.4 -.8 4.0 4.4 

.8 .3 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 -.9 .0 

-

1.0 .2 -.9 -.2 4.8 4.2 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .8 -.1 .2 .0 .3 4.9 4.8 

.8 1.1 -3.6 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .0 -.1 -.4 .8 -.2 4.8 4.8 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .1 -.9 

-

2.4 

-

1.8 .9 .8 -.8 3.6 4.5 

.8 1.9 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 .8 .9 .8 -.2 4.4 4.7 

-

1.2 1.9 .0 2.1 2.1 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 

-

2.5 

-

1.4 .0 .1 -.3 

-

1.3 .8 .8 

-

1.0 

-

2.4 

-

3.4 .3 4.5 4.0 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 -.6 -.9 

-

1.6 

-

2.7 

-

1.7 .0 -.8 3.9 4.0 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 

-

1.5 

-

3.1 

-

4.0 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 .8 .0 -.1 -.4 .0 -.2 4.0 4.1 

.8 .3 .0 -.6 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 -.3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.9 3.6 4.1 

.8 -.4 -1.2 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.1 3.8 

.8 .3 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 -.1 

-

1.1 -.9 -.2 4.3 4.1 

-

1.2 .3 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.7 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 2.6 -3.6 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.4 4.8 

-

1.2 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

-

1.2 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.2 4.0 3.9 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 

-

1.2 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 1.0 .8 .8 .8 .8 -.4 .8 -.2 3.9 4.7 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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.8 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.7 4.8 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 -.8 .3 -.6 

-

1.7 .0 

-

1.0 

-

1.7 .0 .3 4.2 4.0 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.7 .1 .0 .0 -.1 

-

2.4 -.9 -1.9 4.8 4.6 

.8 .3 -2.4 .8 -1.6 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .1 .0 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 .1 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 .1 

-

2.6 -.8 

-

1.8 -.4 -.9 -.2 4.1 4.0 

.8 .3 -2.4 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 

-

2.6 

-

2.4 

-

2.7 

-

3.0 

-

4.2 -1.9 4.2 4.2 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 

-

1.3 .0 .0 -.1 .9 .8 .3 4.4 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 

-

2.4 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 

-

2.5 

-

3.4 .0 

-

2.7 

-

3.1 

-

4.1 -.9 -.8 

-

1.8 

-

3.0 

-

3.4 -1.3 4.3 3.8 

.8 -1.2 1.3 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

2.7 

-

2.4 

-

2.7 .8 

-

3.2 .8 

-

2.4 

-

1.7 -.8 3.9 3.7 

.8 1.9 1.3 2.1 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 -1.3 4.3 4.3 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .0 .0 .8 .2 .0 .9 5.0 4.8 

.8 1.9 -3.6 .8 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 -.9 -.8 -.1 .9 .8 -1.9 4.7 4.3 

.8 -.4 1.3 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.5 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 -.3 .1 .0 .0 

-

1.0 .2 .0 .3 4.2 4.3 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 -.6 .8 .8 .8 -.4 .8 .9 4.6 4.8 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

.8 -1.2 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 -.8 1.0 .1 .0 .8 -.1 .2 .0 -.2 4.7 4.5 

.8 1.1 -3.6 .8 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 12.2 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 1.0 1.0 .8 .0 .8 -.1 .9 .8 .3 4.5 4.3 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.7 3.7 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 -.6 .0 .0 .8 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.7 4.6 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 1.0 -.6 -.9 .8 .8 -.4 .8 -1.9 4.8 4.4 

-

1.2 .3 .0 .8 -1.6 -.1 .0 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 -.3 .8 .8 .0 .8 .9 .8 .9 4.7 4.5 
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.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

2.4 

-

2.5 -1.3 4.0 4.3 

-

1.2 1.1 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 .1 .0 .0 

-

1.0 -.4 .0 -.2 4.4 4.3 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 -.9 .8 .8 .2 .8 -.2 4.7 4.6 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

2.0 .0 .0 -.1 

-

1.7 

-

2.5 -.2 4.1 4.3 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 -.9 .0 .8 .9 .8 .3 4.7 4.7 

.8 1.1 -2.4 2.1 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 .3 .1 -.9 .0 

-

1.0 -.4 -.9 .3 4.0 4.0 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 .0 .0 -.1 .9 .0 -.8 3.9 4.2 

.8 1.9 -3.6 2.1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 .2 -.9 .3 3.9 3.9 

.8 1.1 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 -.4 .8 .9 4.5 4.7 

.8 -1.2 -1.2 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-
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.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.6 
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.8 -.4 .0 -1.2 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.8 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.8 4.8 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 -.6 .0 -.8 -.1 -.4 .0 .3 3.5 4.4 

-

1.2 .3 .0 .8 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.8 -.4 -.9 -.2 4.0 4.1 

-

1.2 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 -.3 -.6 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -1.9 3.6 4.2 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

2.8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 

-

3.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .8 .8 .8 -.4 .8 -1.3 3.8 3.8 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

3.2 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

3.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 -1.3 3.9 3.5 

-

1.2 1.1 -1.2 -.6 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 

-

2.4 .1 

-

1.7 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -1.3 4.3 4.4 

-

1.2 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

3.1 

-

2.8 

-

2.7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 -.3 .1 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 -.4 -.9 .3 3.7 3.8 

-

1.2 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .8 -.2 4.5 4.5 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 .7 .6 

-

1.0 1.0 

-

1.0 .8 .0 .8 -.1 .9 .8 .9 4.4 4.2 

.8 -.4 .0 2.1 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 

-

1.0 -.6 .8 .8 .8 .2 .0 -.8 4.3 4.5 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 

-

2.4 

-

2.7 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

2.5 -.8 4.2 4.2 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

4.0 

-

3.1 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

4.1 

-

3.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

2.0 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -4.1 3.8 3.1 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 4.3 4.4 

-

3.3 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .0 .8 .8 .2 .8 -.2 4.8 4.7 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 

-

2.5 .6 .0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.1 4.2 

-

1.2 -.4 -1.2 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

3.6 -.9 -.2 4.2 3.9 

-

1.2 .3 -2.4 -.6 -1.6 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 .0 -.1 .2 .8 .3 4.4 4.5 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .0 .8 .8 -.4 .8 .9 4.7 4.7 
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-

3.3 -.4 -2.4 .8 -1.6 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.4 4.3 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.2 3.9 

-

1.2 .3 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 

-

4.9 .8 .3 5.0 4.8 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

3.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .8 -.9 .0 

-

1.0 -.4 -.9 -1.9 4.3 3.5 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 .8 .8 .8 

-

1.7 .8 -1.9 4.6 4.3 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .8 -.8 

-

1.0 .9 .0 .9 4.5 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .0 .0 -.1 .2 .8 .3 4.8 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .8 .9 4.4 4.7 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 -.6 .8 .8 .8 

-

1.1 

-

1.7 .3 4.1 4.5 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 

-

2.9 .6 

-

2.5 

-

3.4 .0 -.8 -.3 

-

2.0 .8 

-

2.4 .8 -.4 .8 -1.9 3.9 3.8 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .2 .0 .3 5.0 4.9 

-

1.2 1.9 .0 -.6 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.1 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .8 .8 .2 .8 .9 5.0 4.5 

-

1.2 1.1 1.3 -.6 2.1 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.4 4.4 

-

1.2 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 -.9 .0 

-

1.0 .2 .0 .3 4.0 4.0 

-

1.2 1.9 1.3 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 .2 .8 .3 4.5 4.6 

-

1.2 .3 -1.2 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 .2 .8 .9 4.6 4.5 

-

1.2 1.9 -3.6 -.6 -1.6 12.2 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.8 

.8 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 -.9 -.8 .8 .9 .8 .3 5.0 4.8 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 3.7 4.0 
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.8 -1.2 .0 -.6 -1.6 -.1 .0 

-

3.2 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 .3 3.8 3.9 

-

1.2 1.1 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

2.5 -1.3 3.6 3.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.1 -3.6 -.6 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 -.9 .0 -.1 -.4 .0 .3 4.7 4.7 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.0 -.4 .0 .3 4.0 4.5 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.7 

-

1.2 1.1 .0 .8 -1.6 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.9 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 .8 -.9 

-

1.6 

-

1.0 .9 .8 -.8 3.7 4.2 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.8 4.3 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 1.6 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .8 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.0 3.9 

.8 1.9 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .0 

-

1.6 

-

1.0 -.4 .8 -.2 3.9 3.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

3.2 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.9 3.4 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

2.4 .1 .8 .8 .8 .9 .8 -1.9 4.3 4.3 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 .0 -.1 .9 .8 .3 4.5 4.5 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.0 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 .3 -2.4 .8 -.4 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.5 

.8 1.1 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .8 -.2 4.9 4.7 

.8 .3 1.3 2.1 -1.6 -.1 -.9 

-

3.2 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 

-

2.7 

-

3.1 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.7 

-

2.7 

-

3.4 .0 

-

1.0 .2 .0 -3.5 3.6 3.8 

.8 .3 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 .8 .8 .2 .8 .9 5.0 4.7 

.8 .3 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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-

1.2 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.3 4.8 4.5 

.8 1.9 2.5 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 -.6 -1.6 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 

-

2.4 .5 

-

3.2 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

4.1 

-

1.4 

-

2.1 .1 

-

2.4 

-

2.7 .8 .8 .8 -.4 .8 -1.9 3.5 3.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 -.4 -.9 .9 4.6 4.6 

-

1.2 -1.2 1.3 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

2.0 -.9 -.8 

-

1.0 

-

2.4 

-

2.5 -.8 3.7 4.2 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 .3 4.0 4.3 

.8 .3 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.7 4.8 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 .1 .3 .8 .8 .8 -.1 .9 .8 .9 4.3 4.3 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 -.1 .9 .8 .9 4.8 4.7 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.7 

-

2.0 

-

1.7 

-

2.4 

-

1.0 

-

1.7 

-

2.5 -.2 4.3 4.1 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .0 -.1 .9 .0 .3 4.6 4.1 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 -.1 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -.4 -1.2 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .8 .8 .8 -.1 .2 .0 -.2 4.3 4.3 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 

-

1.2 1.1 1.3 .8 2.1 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 -.6 .8 .8 .8 

-

2.4 .8 -1.9 4.7 4.5 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 -.8 -.3 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.8 -.4 

-

1.7 -.8 4.2 4.0 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

4.0 .7 .8 .5 .7 .6 

-

4.1 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 .8 .0 .0 -.1 .9 .8 .9 4.8 4.3 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

2.7 

-

2.4 

-

2.7 .0 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.7 -.9 -.2 4.1 4.1 
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-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 .6 -.5 

-

1.4 .7 .6 

-

1.0 .1 .3 .1 .0 -.8 -.1 .2 .0 .3 3.6 4.3 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 -2.4 .8 -.4 -.1 1.6 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 

-

4.0 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

4.1 

-

1.4 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -4.1 4.1 3.5 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 .2 .0 -1.9 4.0 4.6 

.8 .3 -1.2 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .1 .0 -.8 -.1 -.4 

-

1.7 -.2 4.0 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 .2 -.9 .3 4.4 4.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.8 3.6 

.8 -.4 1.3 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.1 4.1 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .8 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 .8 .2 .0 .9 4.7 4.6 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

2.7 

-

1.0 

-

1.3 .0 .0 -.1 

-

1.7 

-

1.7 -4.1 3.6 3.9 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 -.6 -.9 -.8 -.1 .2 .8 .3 4.7 4.5 

.8 -.4 -2.4 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .0 .8 .9 .8 -.2 5.0 4.8 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.7 -.8 3.8 3.5 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

6.8 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 .7 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 .8 .8 .0 

-

1.0 -.4 .0 -.8 3.7 4.2 

.8 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 

-

1.0 .2 .8 .9 4.8 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 -.9 .3 4.3 4.8 

-

1.2 -.4 -2.4 -1.2 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.6 4.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .0 -.1 .2 .0 .3 4.3 4.2 

.8 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 -.8 -.3 

-

1.3 .8 .8 .8 -.4 .8 .3 4.5 4.3 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.8 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.8 
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.8 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.7 .1 -.9 .8 .8 .9 

-

1.7 -.2 4.5 4.7 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

3.4 

-

3.2 

-

1.0 -.4 

-

1.7 -1.3 3.7 4.0 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 1.6 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .0 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

3.2 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .3 3.7 3.8 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .0 .0 -.1 -.4 .0 -.2 4.9 4.8 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 1.0 .1 .8 .8 .8 -.4 .0 .9 4.9 4.8 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 -.4 .0 .3 4.5 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.9 4.8 

-

1.2 .3 1.3 -.6 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -.8 3.8 4.1 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.8 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

2.1 

-

2.7 1.0 .8 .8 .8 

-

1.8 .9 

-

1.7 -4.1 4.3 4.1 

.8 .3 .0 .8 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 

-

2.4 -.9 -.8 4.1 4.5 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .1 .8 .8 .8 

-

1.1 .8 .9 4.3 4.8 

.8 .3 -1.2 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 -.8 

-

1.0 

-

2.0 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.7 .0 -.8 3.8 3.5 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

3.2 -.5 

-

5.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.0 .2 

-

1.7 -.2 4.6 3.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 

-

1.3 .8 .8 .8 

-

1.1 .0 .9 4.6 4.8 

-

1.2 1.1 1.3 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.2 4.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .0 .8 .2 .0 -.2 4.8 4.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -1.9 4.8 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 -.9 .0 -.1 -.4 -.9 .3 3.9 3.9 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 -.4 .8 -.2 4.7 4.4 

-

1.2 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 -.9 .0 -.1 -.4 .8 -.2 4.2 4.6 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.7 
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-

1.2 .3 1.3 .8 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 

-

2.0 .0 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.7 .0 -.8 3.8 4.1 

.8 1.1 -1.2 -.6 -.4 -.1 .0 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 -.8 -.3 

-

2.0 

-

2.6 -.8 

-

2.7 -.4 

-

2.5 -.8 4.6 4.3 

-

1.2 1.1 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

2.6 

-

2.4 

-

1.0 

-

1.7 

-

1.7 -1.3 4.0 3.5 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 -.8 1.0 -.6 .8 .8 .8 -.4 -.9 -4.1 4.8 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.8 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.7 -.6 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.2 4.0 

.8 -1.2 1.3 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 -.9 .8 .8 .2 .0 .9 4.4 4.2 

.8 1.9 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

2.7 

-

2.6 

-

2.4 

-

2.7 

-

1.1 

-

1.7 -.2 3.8 4.3 

.8 -.4 1.3 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .0 -.1 .9 .8 .3 4.6 4.7 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 1.1 .0 2.1 2.1 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.0 4.3 

.8 1.9 -3.6 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .8 .8 -.1 

-

1.1 .8 -.2 4.2 4.5 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .0 .8 .8 .9 .8 -.8 4.8 4.2 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

3.1 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 -.8 

-

4.0 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 .7 

-

1.4 .0 .1 .3 -.6 -.9 .0 -.1 .2 .0 -.8 3.7 3.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 .8 .0 .0 

-

1.0 .2 .8 -.2 3.8 4.4 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .8 .3 4.8 4.6 

-

1.2 .3 1.3 .8 2.1 -.1 .8 

-

3.2 

-

3.1 

-

2.8 

-

2.7 .9 

-

3.1 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .0 -.8 -.1 .2 .0 .3 4.7 4.3 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 -.1 -.4 -.9 -.2 4.5 4.3 

.8 .3 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .8 .8 

-

1.8 .2 

-

1.7 -.8 4.4 4.0 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 

-

2.6 

-

1.6 

-

1.0 .2 .0 -.2 4.8 4.6 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 

-

4.9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 -.4 1.3 2.1 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 .0 

-

1.6 

-

1.0 -.4 -.9 -2.4 4.0 3.6 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.7 4.8 
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-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -4.1 4.9 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.7 

-

1.3 .0 -.8 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.2 3.9 4.3 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 -.8 -.1 -.4 .0 -.2 4.6 4.8 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .0 .9 4.8 4.9 

.8 1.1 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 -.8 .8 -.4 .8 -.2 4.5 4.6 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 1.6 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 .8 .8 -.1 .2 .0 -.2 4.0 4.3 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 .3 .8 .0 .8 .8 .9 .8 -.8 4.2 4.1 

-

1.2 1.9 1.3 2.1 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -1.3 4.2 3.6 

-

1.2 1.1 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 1.3 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.1 4.3 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 

-

1.1 .0 .9 4.9 4.7 

.8 -.4 1.3 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 4.3 

-

1.2 -1.2 -1.2 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 -.3 

-

1.3 

-

2.6 

-

2.4 

-

1.0 

-

1.7 

-

1.7 -.2 4.1 3.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.1 3.8 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.2 4.3 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.6 4.6 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.7 

-

2.0 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 -.1 .2 .8 .3 4.8 4.5 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 

-

2.0 

-

1.7 -.8 .8 .9 .8 .3 4.5 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 -.3 .8 .8 .8 .8 -.4 .0 .3 4.6 4.2 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 .0 -.8 .3 -.6 .8 -.8 -.1 .2 .8 .3 4.1 4.3 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.9 4.8 

.8 .3 1.3 -1.2 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 .6 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 .0 -1.3 3.9 4.0 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 .1 .0 -.8 -.1 .2 .0 .9 4.2 4.1 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

2.8 .7 

-

4.0 .7 .8 .5 .7 .6 

-

4.1 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .8 

-

1.7 -.8 

-

1.0 .9 .8 -1.9 4.0 4.1 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 1.0 .8 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -4.1 4.3 3.8 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 .1 .8 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.3 4.1 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.2 3.9 3.7 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 -.6 .0 

-

2.4 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.8 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 

-
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-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

-
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-

1.0 
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.8 -1.2 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .0 -.8 -.1 .2 -.9 -.2 4.0 3.8 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 -1.2 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 1.0 1.0 

-

1.0 -.6 -.9 .0 -.1 

-

2.4 -.9 -3.0 4.5 4.3 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 .8 -.8 -.1 .2 -.9 -.2 4.0 4.1 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.2 4.0 

-

1.2 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 -.3 

-

2.0 

-

2.6 

-

2.4 

-

2.7 

-

2.4 

-

2.5 -1.3 4.3 4.5 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.4 

.8 1.9 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 1.0 1.0 

-

1.7 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -1.3 4.3 4.3 

.8 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 5.0 4.7 

.8 .3 -1.2 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 3.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.7 4.8 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 

-

1.7 -.2 4.0 3.8 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-
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-
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-
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-

1.3 .8 .6 -.9 

-
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-
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1.8 
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-
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2.5 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.3 4.4 
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.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 

-

2.0 .0 .8 .8 -.4 .8 -.8 4.3 3.7 

.8 1.9 -1.2 2.1 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 .8 -.4 .8 .9 4.7 4.5 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

3.2 .7 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

3.2 .6 -.5 .6 

-

2.5 .6 .0 -.8 -.3 

-

5.5 -.9 

-

1.6 -.1 .9 .8 .9 3.8 4.1 

-

1.2 1.1 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.5 4.6 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

2.4 

-

2.0 .0 .0 -.1 

-

2.4 

-

2.5 -1.9 4.2 4.5 

.8 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 1.0 1.0 .3 -.6 .0 -.8 

-

1.8 

-

1.1 

-

2.5 -1.3 4.0 4.5 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 .3 3.9 4.1 

.8 1.9 1.3 .8 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

2.9 

-

1.4 -.9 .6 .0 

-

1.8 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.0 4.0 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .0 .0 .8 

-

1.1 .8 .3 4.0 4.6 

-

1.2 1.1 -1.2 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .8 -.2 4.7 4.7 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 -.4 .0 -.2 4.4 4.1 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 -.5 .6 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .8 .8 .8 .2 .8 -.8 4.3 3.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 -.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 -.8 

-

1.0 

-

2.4 -.9 -1.9 4.1 4.3 

.8 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .0 -.2 4.1 4.8 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 .0 .0 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.8 4.7 4.0 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 -.9 -.8 -.1 -.4 .0 -1.3 4.0 3.7 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 -2.4 .8 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 

-

1.8 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.7 

-

1.2 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.1 4.8 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .0 .8 -.1 .2 .0 .3 4.8 4.8 
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-
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-
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-
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-
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-

1.0 

-
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.8 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 4.8 4.5 

.8 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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.8 1.1 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.9 

.8 1.9 -1.2 -.6 -1.6 -.1 .8 

-
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-
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-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-
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-
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-
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-
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-

1.2 .3 .0 .8 2.1 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 

-

1.8 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -1.9 4.4 4.6 

.8 1.1 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 

-
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-
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-
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2.6 

-
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-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 -.4 .0 -.2 4.6 4.6 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -4.1 5.0 4.6 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

2.7 

-

1.7 -.8 

-

1.0 

-

1.7 

-

1.7 -.8 3.9 3.9 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .8 .8 

-

1.0 -.4 .0 -.2 4.0 3.9 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 -.3 .8 .8 .0 -.1 .2 .0 .3 4.3 4.4 

-

1.2 1.1 -1.2 -.6 -1.6 -.1 1.6 

-

1.3 .7 .8 .7 

-

2.7 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 

-

2.9 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 .8 .8 -.1 .2 .8 -.8 3.9 4.2 

.8 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.5 

.8 1.9 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

3.2 

-

4.1 

-

3.4 -.9 

-

3.4 

-

2.1 

-

3.6 

-
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-
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-

3.6 .2 .0 -.2 3.6 3.2 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.1 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 

-

1.5 

-

3.1 -.8 

-

1.7 

-
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-
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-
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-
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.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .1 .8 .0 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 
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.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 
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-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 

-

2.4 .8 .9 4.8 4.5 

.8 -.4 1.3 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 .0 -.8 -.3 -.6 .8 .8 

-

1.0 -.4 .0 .3 4.0 4.1 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 -.1 

-

1.1 -.9 -.2 4.0 3.7 

.8 1.1 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

3.2 

-

1.2 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-
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1.7 
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1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

2.0 .8 .8 .8 
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-
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-
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-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 

-

1.7 .8 .8 .9 .8 .9 4.0 4.7 

-

1.2 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 5.0 

.8 1.1 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.6 4.8 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 

-

2.5 .6 

-

1.0 -.8 1.0 -.6 .8 .8 .8 -.4 -.9 .3 4.4 4.2 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.0 -.6 .8 .0 

-

1.0 

-

1.7 -.9 -1.3 4.9 4.6 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 -.3 -.6 .8 .0 

-

1.8 

-

1.1 .0 -.8 4.0 4.3 

-

1.2 -.4 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

3.1 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 .7 .6 1.0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 -.1 -.4 

-

1.7 -.8 4.6 4.6 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 

-

1.0 

-

3.4 .8 

-

1.6 .8 

-

3.0 

-

3.4 -.2 4.3 4.9 

.8 .3 .0 .8 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .0 .9 4.8 4.5 

.8 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .0 .0 .8 .9 .8 .3 4.4 4.5 

-

1.2 .3 .0 -1.2 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 -.9 -.8 .8 -.4 -.9 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.9 3.8 4.2 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

2.9 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 .8 

-

1.7 -.8 

-

1.0 .2 .0 -3.5 3.7 3.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 1.0 -.3 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.7 -.9 -.2 4.2 4.5 

-

1.2 1.9 1.3 2.1 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.5 

.8 1.9 -1.2 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 .9 .7 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 

-

2.5 .6 .0 .1 

-

4.4 

-

4.8 .0 .0 -.1 

-

3.6 .0 .9 3.7 3.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 -.6 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 -1.2 1.3 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 

-

4.0 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 .6 .8 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

4.5 

-

1.7 

-

4.1 .0 

-

1.6 

-

2.7 

-

1.1 

-

5.0 -3.0 3.7 4.0 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .8 .0 -.1 

-

2.4 

-

1.7 -1.3 3.8 3.7 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 -.9 .0 

-

1.0 .2 .0 -.2 3.7 3.8 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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.8 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.2 4.6 

.8 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 

-

2.4 .5 

-

3.2 

-

1.3 .8 

-

3.4 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 -.8 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 .9 4.4 4.2 

-

1.2 -1.2 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 -.8 

-

1.0 

-

2.4 -.9 -.2 4.2 3.9 

-

1.2 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 .8 -.1 .2 .0 .3 4.5 4.8 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 .3 .1 -.9 .8 .8 .9 .0 .3 4.5 4.4 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 

-

2.4 -.6 .0 -.8 -.1 .9 .8 .9 5.0 4.7 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.3 4.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 .2 -.9 -.2 3.7 3.9 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 

-

1.7 .8 .0 .0 .8 -.4 -.9 -.8 4.4 4.6 

.8 .3 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -1.9 4.7 4.5 

-

1.2 -1.2 -2.4 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

3.2 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.6 4.5 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 

-

2.6 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.2 3.9 4.4 

.8 1.9 .0 2.1 .9 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

2.1 -.8 

-

1.0 .1 .0 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.8 3.7 3.9 

.8 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.7 

-

2.0 .0 .8 -.1 

-

4.9 

-

6.7 -1.9 4.3 4.8 

.8 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 .8 

-

3.2 .7 .8 .7 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .8 .8 .8 .8 -.4 -.9 -.2 4.7 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .8 .8 .8 .2 .8 -.2 4.3 4.6 

.8 1.1 .0 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 

-

1.1 .8 -.2 4.4 4.5 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 3.9 3.8 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 .8 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -1.9 4.5 4.5 

.8 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 -1.2 .1 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

2.8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

2.4 

-

1.3 -.9 .8 .8 

-

1.1 

-

3.4 -1.3 4.1 4.2 

.8 1.1 .0 2.1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .8 .8 .8 -.4 

-

1.7 -.8 4.2 4.6 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.8 
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-

1.2 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 .7 .9 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 .0 1.0 -.3 -.6 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 3.9 4.2 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.7 4.7 

-

3.3 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 .7 

-

4.0 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 

-

4.1 .6 

-

2.1 -.8 

-

3.1 

-

3.4 .0 .0 -.1 

-

2.4 .0 -3.0 3.8 3.6 

-

1.2 1.1 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 .8 .8 .2 .0 -.2 4.7 4.6 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 -.6 .0 -.8 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.1 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.7 4.7 

.8 -1.2 -2.4 .1 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 

-

1.3 .0 .0 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.8 4.6 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 -.8 .3 .8 .8 .0 -.1 .9 .0 .9 4.7 4.7 

.8 1.1 .0 -1.2 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

3.2 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 -.6 .0 

-

1.6 

-

1.8 .2 .0 -.2 3.6 3.6 

-

1.2 1.9 -2.4 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.5 4.8 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.8 4.8 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 .1 .0 .8 -.1 .9 .8 .9 4.1 4.3 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -1.9 3.9 3.5 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.8 3.7 

.8 .3 1.3 2.1 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 

-

2.0 

-

1.7 -.8 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.8 3.7 

-

1.2 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 -.9 .0 -.1 -.4 .0 -.2 4.7 4.4 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 -.6 .8 .0 -.1 -.4 .8 -.2 5.0 4.8 

.8 .3 1.3 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 .0 

-

1.0 -.4 -.9 -1.3 4.1 4.4 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

2.0 

-

1.7 -.8 

-

1.0 

-

1.7 .0 -.8 4.2 3.8 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 

-

2.5 .6 .0 -.8 1.0 .1 .0 

-

1.6 -.1 .2 .0 .3 4.5 4.2 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 4.5 4.5 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 -.9 .0 .8 .2 .0 .3 4.3 4.7 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 1.0 .1 -.3 .1 .0 .8 -.1 -.4 .0 -.2 5.0 4.2 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .1 .0 .8 .8 .9 .0 .9 4.6 4.9 

.8 1.1 -2.4 -.6 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 .2 -.9 -.2 4.2 4.4 

.8 1.1 .0 .8 2.1 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 -.6 .8 .8 .8 .2 .0 -.8 3.7 3.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

3.2 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

3.4 .0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.3 3.7 3.6 

.8 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 5.0 4.4 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

2.8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.6 4.4 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 .1 -.3 

-

2.7 .8 .8 .8 

-

3.6 .8 -.8 4.5 4.3 

.8 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.7 4.8 

-

1.2 1.1 1.3 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 .1 -.3 .1 .0 .0 

-

1.8 -.4 .0 .3 3.9 4.3 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

2.4 -.6 -.9 

-

3.2 -.1 

-

2.4 .8 .9 4.2 4.8 

-

1.2 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

2.9 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -2.4 3.7 3.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .8 .0 .8 -.4 .0 -.2 4.8 4.4 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 

-

1.0 

-

1.3 .0 .0 .8 -.4 -.9 -.2 4.0 4.6 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 .1 

-

1.7 -.6 -.9 .0 -.1 .2 -.9 -1.3 3.8 4.1 

.8 -1.2 -1.2 .8 -1.6 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 .6 

-

2.1 

-

2.7 

-

1.7 

-

1.3 .8 .8 .8 

-

2.4 

-

3.4 -1.3 4.3 3.8 

.8 -1.2 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 .2 .8 .3 4.0 4.6 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 .2 .8 .3 4.1 4.1 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.7 4.0 

-

1.2 -1.2 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 

-

1.1 .8 .3 4.9 4.8 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 .1 -.9 .0 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.2 4.8 4.6 

.8 1.9 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.5 4.7 

.8 -1.2 1.3 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 .0 -.8 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 -.9 -.2 4.0 4.2 

-

1.2 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .8 .8 .8 -.4 -.9 .3 4.8 4.6 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .0 .0 -.1 .9 .8 .9 4.9 4.8 
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.8 .3 1.3 2.1 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 -.9 -.2 4.2 3.6 

-

3.3 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.5 4.8 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .0 .0 -.1 -.4 .8 -1.9 4.5 4.6 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 .0 .1 -.3 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 .3 4.0 3.9 

.8 -1.2 .0 .1 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 .7 .6 .0 -.8 .3 .8 .8 .0 -.1 .2 .8 -1.3 4.4 4.3 

.8 .3 -2.4 .8 -.4 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .0 -.2 4.5 4.4 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .3 5.0 4.8 

.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.7 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 .2 -.9 .3 4.0 4.1 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.1 -.9 -.8 4.7 4.5 

-

1.2 .3 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.6 4.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 1.0 1.0 .3 .1 .0 .8 -.1 .2 .0 .3 4.4 4.4 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .8 .8 -.1 -.4 .8 -.8 4.5 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 .7 .8 .5 .7 .6 

-

2.9 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 1.0 

-

2.7 .8 .8 .8 .9 

-

1.7 -3.5 4.3 4.2 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

1.3 

-

3.4 

-

4.0 

-

1.8 -.4 

-

1.7 -.8 4.0 4.1 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 -.3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .8 .9 4.0 4.6 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 -.8 

-

1.0 

-

1.7 

-

1.7 -1.3 4.1 4.0 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 

-

1.4 

-

1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .0 .3 4.5 4.3 

.8 -1.2 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

.8 .3 .0 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.8 4.4 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .0 .8 

-

1.1 .0 -.8 4.8 4.5 

-

3.3 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 

-

2.7 

-

1.7 

-

1.3 -.9 

-

1.6 

-

1.0 .2 

-

1.7 -1.3 4.0 4.1 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 
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.8 -.4 1.3 -1.2 2.1 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .0 .8 -.4 .8 .3 4.3 4.3 

.8 1.9 -1.2 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 

-

1.0 .1 -.9 .0 -.1 -.4 .8 -.2 4.2 4.6 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 

-

2.7 

-

1.2 -.8 .5 

-

3.2 

-

3.2 

-

2.9 

-

1.4 

-

2.5 

-

3.4 

-

1.0 .1 .3 

-

2.0 .8 

-

4.8 -.1 

-

1.1 

-

2.5 -.2 3.9 3.2 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 

-

2.7 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 -.3 .1 .0 -.8 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.8 3.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .0 -.1 .2 .0 .9 4.8 4.8 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 -.6 .0 .0 .8 .2 .0 .3 4.5 4.3 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 

-

1.3 .8 .8 .8 .9 

-

1.7 .9 4.8 5.0 

.8 -1.2 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.5 4.3 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 -.8 

-

1.0 -.6 

-

2.6 

-

2.4 

-

3.6 

-

1.1 

-

1.7 -1.3 3.8 4.4 

.8 .3 1.3 .8 2.1 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 

-

2.0 .8 

-

3.2 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -.8 3.6 4.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .9 4.1 4.4 

-

1.2 .3 1.3 -.6 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

2.1 

-

1.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 4.1 4.0 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 -.9 .0 -.1 .9 .8 -.2 4.6 4.7 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 .6 .0 

-

1.8 .3 .8 .0 .0 -.1 -.4 -.9 -1.9 4.2 3.7 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.4 4.9 

-

1.2 1.1 .0 .8 2.1 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 .0 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -1.9 3.6 3.7 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 .8 .2 .0 -.2 4.2 4.1 

-

1.2 .3 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.8 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.2 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 12.2 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.5 4.5 

.8 -.4 .0 -1.2 2.1 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .8 .8 .8 .8 

-

1.7 -.9 -.2 4.0 3.7 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 .0 -.8 

-

1.0 .9 -.9 -.8 4.2 4.3 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 

-

1.8 -.3 -.6 -.9 .8 .8 -.4 .0 .3 3.7 4.3 

.8 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.1 -.9 -1.3 3.8 3.7 

-

1.2 -.4 1.3 -.6 2.1 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 
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-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 .0 1.0 -.3 .8 .0 .0 .8 .2 .0 -.2 4.2 4.1 

-

1.2 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 .0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.5 4.3 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 .8 .6 

-

2.5 .6 

-

1.0 

-

3.6 

-

1.0 

-

1.3 -.9 

-

1.6 

-

1.8 

-

4.9 

-

2.5 -4.1 3.7 3.9 

.8 2.6 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

3.1 

-

4.0 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

4.1 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

4.4 

-

4.8 

-

2.6 

-

4.0 .8 

-

2.4 

-

3.4 -2.4 3.7 3.3 

-

1.2 1.1 -1.2 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.8 3.5 3.8 

.8 1.9 -1.2 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .0 .8 -.1 .2 .8 .3 4.4 4.8 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.7 4.8 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

2.7 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

2.9 .6 .7 .6 

-

2.1 .1 1.0 .8 

-

1.7 .0 -.1 .2 .8 -1.9 4.2 3.8 

.8 1.1 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 -.9 -.2 4.2 3.8 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.0 

-

1.3 .0 .8 -.1 .2 .0 .3 4.3 4.0 

-

1.2 .3 .0 -1.2 .9 -.1 1.6 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 -.1 

-

1.1 -.9 -1.3 4.7 4.2 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 .2 -.9 -.2 4.4 4.4 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.5 4.7 

.8 -1.2 -2.4 .1 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

2.7 

-

5.1 

-

4.8 

-

2.6 

-

4.8 

-

5.4 

-

4.3 

-

3.4 -2.4 3.7 3.4 

-

1.2 1.9 -2.4 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 

-

1.4 

-

2.1 -.8 

-

1.0 .8 .8 

-

1.6 

-

1.8 .9 .8 .9 3.9 4.2 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .8 .8 .8 .2 .8 .3 4.3 4.3 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 1.0 -.3 .8 .0 .0 

-

1.8 

-

1.1 .0 .3 4.1 4.4 

-

1.2 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .8 -.9 -.8 -.1 -.4 -.9 .3 4.4 4.4 

.8 1.9 2.5 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .0 

-

1.0 .2 .0 .3 4.4 4.4 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.6 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.7 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.6 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 

-

2.5 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .0 -.8 .8 .9 .8 .9 4.4 4.2 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 -.8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.3 

-

1.2 1.9 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 .0 -.8 -.3 .1 -.9 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.4 4.2 
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.8 .3 .0 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.7 

.8 1.1 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 -.1 -.4 -.9 -.2 4.8 4.9 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.8 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

2.7 .0 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.1 .0 -1.3 4.0 4.3 

.8 1.1 1.3 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.8 -.4 -.9 .3 4.0 4.6 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 .8 .8 .8 -.4 -.9 -.8 4.2 4.4 

.8 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 .3 4.0 3.8 

-

1.2 -1.2 -2.4 .8 -1.6 -.1 .0 .7 

-

1.2 .8 .7 

-

1.5 

-

4.9 -.8 

-

1.7 

-

3.2 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 

-

1.8 .3 .1 .8 .8 -.1 -.4 -.9 -.8 4.1 4.5 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .0 -.2 4.8 4.4 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 .7 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 .6 

-

1.7 .6 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .8 -.2 4.0 3.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 .2 -.9 -.2 4.6 3.7 

.8 1.1 -1.2 2.1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

1.7 .6 

-

2.5 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

2.4 

-

3.4 

-

2.6 

-

2.4 

-

2.7 

-

3.0 

-

2.5 -1.9 4.3 3.8 

-

1.2 .3 .0 -1.2 2.1 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 

-

1.3 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.9 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

2.0 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 .0 -.8 3.6 4.1 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 .0 .0 -.1 

-

1.1 .0 -.8 3.9 3.7 

.8 -.4 -2.4 .8 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 1.0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .8 .9 4.5 4.4 

-

1.2 1.9 -2.4 2.1 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 -.8 1.0 .8 

-

1.7 -.8 -.1 .9 -.9 -.8 4.5 4.5 

.8 1.1 2.5 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.7 

-

2.7 .0 .8 .8 .9 .0 .3 5.0 4.7 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.7 

-

2.0 

-

1.7 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.9 3.6 3.5 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 -.8 

-

1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .3 3.7 4.0 
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.8 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 

-

1.0 -.6 .8 .8 .8 -.4 .0 -.2 4.5 4.5 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 

-

1.4 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .9 5.0 4.3 

.8 1.9 -3.6 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .1 .0 .8 .8 -.4 .8 .9 4.9 4.8 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 -.1 .9 .8 .3 4.5 4.5 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.0 -.4 .0 -.8 3.8 3.8 

.8 -.4 -2.4 -.6 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 .0 .0 -.1 -.4 .0 -.2 4.0 3.8 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 

-

2.5 

-

1.4 .0 .1 -.3 .8 .8 .0 .8 .2 .0 .3 3.9 4.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 1.0 1.0 .8 .8 .0 .8 .2 .8 .3 4.4 4.2 

-

1.2 1.1 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .1 .0 .8 .8 .9 .8 .3 4.3 4.3 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 

-

3.1 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 

-

3.2 -.5 

-

3.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

2.0 

-

2.6 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.7 -.2 3.8 3.3 

.8 1.9 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .8 .8 .0 -.1 .9 .0 .3 4.6 4.4 

-

1.2 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 .7 .6 1.0 .1 1.0 .1 .8 .8 .8 .2 .8 .3 4.5 4.4 

-

1.2 -.4 .0 .8 2.1 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 .7 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .8 .8 .0 .8 .2 .0 .9 4.7 4.5 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .1 .0 .8 .8 .9 .0 .3 4.5 4.3 

-

1.2 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 .0 -1.3 3.8 4.2 

.8 1.9 -2.4 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .8 .8 .0 .8 .9 .8 .3 4.7 4.4 

-

1.2 -1.2 .0 2.1 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 .3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 .3 4.4 4.4 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 .8 .0 -.8 -.1 -.4 .8 .9 4.5 4.6 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 3.9 4.5 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.9 

.8 1.1 .0 2.1 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.1 4.5 
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-

1.2 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .1 .8 .8 -.1 -.4 .8 .3 4.4 4.5 

.8 .3 .0 .8 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.9 .0 2.1 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 -1.2 .0 -.6 -1.6 -.1 .8 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.6 4.7 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

3.7 

-

4.1 .0 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.1 

-

1.7 -1.3 4.4 4.1 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.8 4.8 4.5 

.8 1.1 -1.2 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 -.8 

-

1.7 .7 .6 .8 .6 .7 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 .8 .2 .0 .3 4.3 4.5 

-

1.2 -.4 1.3 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .9 4.4 4.8 

-

1.2 1.1 -1.2 -.6 -1.6 12.2 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 -.8 4.6 4.8 

.8 .3 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.6 4.7 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

1.0 -.6 .8 .8 .8 .9 .0 .3 5.0 4.8 

.8 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .0 .0 -.1 .9 .0 .3 4.4 4.5 

-

1.2 .3 1.3 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 1.0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .9 .0 .3 4.7 4.3 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

3.1 

-

2.8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 -.5 

-

3.4 

-

2.5 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .0 .0 

-

1.0 

-

1.1 .0 .3 3.7 3.4 

.8 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.0 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.8 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 

-

1.2 .8 .7 

-

1.5 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 .6 1.0 .1 .3 .8 .0 .0 .8 .9 .0 .9 4.7 4.2 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 1.0 .1 -.3 -.6 .8 .8 

-

1.0 -.4 .8 .9 4.4 4.5 

.8 .3 -1.2 -1.2 -.4 -.1 .0 

-

3.2 

-

3.1 

-

1.0 

-

1.0 

-

2.7 

-

3.1 

-

2.4 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 

-

2.5 .6 

-

5.2 

-

1.8 

-

3.1 -.6 

-

5.9 

-

2.4 

-

5.4 

-

3.0 .8 -3.0 3.6 3.2 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 .6 .0 .1 .3 -.6 .8 .0 

-

1.0 .2 .8 -.8 3.9 4.1 

.8 -1.2 1.3 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.7 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -.2 3.5 3.9 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 

-

2.5 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 -.1 .9 .8 .3 3.7 4.2 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.9 4.7 
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.8 1.1 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 -.8 

-

1.0 .2 .8 .3 4.2 4.7 

.8 .3 -2.4 .8 -.4 -.1 1.6 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 

-

1.7 .0 -.1 .9 -.9 -.2 4.6 4.1 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 

-

1.0 .1 .0 -.8 -.1 .2 .0 .9 4.8 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .0 .0 

-

1.0 .9 .8 -.2 4.9 4.5 

-

1.2 1.9 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.6 4.6 

-

1.2 1.9 1.3 2.1 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 1.1 -2.4 2.1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 4.0 3.9 

-

1.2 1.1 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .9 .0 .3 3.8 4.6 

.8 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 .9 4.3 4.9 

.8 1.1 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

4.0 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 -.9 -.8 -.1 

-

1.1 .0 .3 3.5 3.8 

.8 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 

-

2.7 .7 .8 .5 .7 .6 

-

2.9 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -1.9 4.4 4.2 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 .7 .6 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 .0 -.8 -.3 

-

1.3 -.9 -.8 -.1 -.4 -.9 -.8 4.3 4.4 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 1.0 .8 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.8 3.8 4.3 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

2.7 

-

1.5 .7 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 -.8 4.3 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 

-

2.5 .6 .0 -.8 -.3 .1 -.9 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.7 .0 -.8 4.0 3.9 

.8 .3 -2.4 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 

-

1.7 

-

1.3 -.9 -.8 -.1 .2 .0 -.2 4.2 4.4 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

3.2 .6 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.7 

-

2.0 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .8 -1.3 4.0 3.4 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 1.0 .3 .1 

-

3.4 -.8 

-

1.0 .2 

-

1.7 .3 4.1 4.3 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .8 .3 4.0 4.5 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 .3 4.1 3.8 

.8 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.1 .0 -1.9 4.0 4.4 

.8 -1.2 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 .8 .8 -.1 .9 .0 .3 4.9 4.5 

-

1.2 -.4 1.3 -.6 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 

-

1.0 

-

1.3 .8 .0 -.1 .9 -.9 -.8 4.0 4.0 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.5 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 

-

4.0 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 

-

4.1 

-

1.4 .7 .6 

-

1.0 -.8 1.0 .8 .0 .8 .8 .9 .8 .9 3.9 3.9 
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-

1.2 -1.2 -1.2 .8 -.4 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 .9 -.9 .3 3.7 3.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .0 -.1 .2 .8 .9 4.9 4.9 

.8 1.1 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.6 4.8 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 1.6 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 1.0 .1 .3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 

-

1.1 .0 .3 4.2 4.4 

-

1.2 2.6 -2.4 .1 -1.6 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .2 .8 .3 4.9 4.9 

.8 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 

-

1.3 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.7 

-

1.2 1.1 -1.2 -.6 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 .0 .8 .9 .0 .9 4.8 5.0 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 

-

1.6 

-

2.7 

-

1.7 

-

2.5 -1.3 4.2 4.3 

-

1.2 .3 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 .1 

-

1.7 

-

2.0 

-

1.7 

-

2.4 

-

2.7 

-

2.4 

-

3.4 -1.3 4.0 3.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

2.1 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.2 3.7 3.8 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 .3 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 .3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 

-

1.7 -.2 4.0 4.1 

.8 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 .3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 .3 4.5 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.2 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 -.3 -.6 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.4 4.7 

.8 1.1 .0 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.2 4.1 4.1 

.8 1.1 .0 2.1 .9 -.1 -.9 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.5 

.8 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 -.6 -.9 .0 

-

1.0 

-

1.7 

-

1.7 .3 4.2 3.6 

.8 .3 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 .7 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 

-

1.7 

-

1.3 .6 

-

1.7 

-

1.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

2.6 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.7 3.5 

.8 1.9 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 .9 

-

1.2 

-

2.4 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 -.8 -.3 .8 .0 -.8 .8 .2 .0 -.2 4.1 4.1 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .1 -.9 

-

1.6 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.7 4.2 

.8 1.1 .0 .8 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -1.3 4.2 3.8 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

2.7 -.3 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 .0 

-

1.8 -.3 .1 .8 .8 

-

1.0 .2 -.9 .3 3.8 4.3 
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-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 

-

2.5 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 -.6 .0 .0 

-

1.0 

-

1.1 -.9 -.8 3.7 4.0 

.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 .3 -.6 .0 .8 .8 -.4 .8 -.2 4.2 4.2 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 1.0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 3.8 4.4 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .0 .0 -.1 -.4 .0 .9 4.9 4.8 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.9 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 

-

1.4 1.0 

-

1.8 .3 .1 -.9 .0 

-

1.0 .2 .8 .3 3.8 4.3 

-

1.2 1.9 .0 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 -.8 

-

2.4 .1 

-

1.7 -.8 

-

1.0 -.4 

-

1.7 -.2 3.8 4.4 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.1 3.8 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.8 -.4 

-

1.7 .3 4.0 4.1 

.8 -.4 .0 2.1 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 .0 .1 

-

1.0 .1 .8 .8 .8 -.4 .0 .9 4.2 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

2.8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.2 4.0 

-

1.2 -.4 1.3 -.6 2.1 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 .1 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 -.2 3.7 4.0 

-

1.2 1.9 .0 .8 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 3.6 3.8 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 -.2 4.5 4.6 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

2.1 

-

1.8 1.0 .8 .0 .0 -.1 .9 .8 -.8 3.8 4.3 

-

1.2 .3 .0 .8 2.1 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 

-

1.4 -.9 .6 

-

2.1 

-

1.8 -.3 .1 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 -.4 .0 -.8 3.9 3.9 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 .2 .0 .3 4.1 4.1 

.8 -1.2 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 

-

2.4 

-

1.3 

-

1.7 

-

3.2 

-

1.0 

-

4.9 

-

1.7 -.8 4.9 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .0 .8 .8 .9 .8 .3 5.0 4.7 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 -.8 .3 .8 .0 .8 -.1 .2 .0 -.2 4.9 4.6 

.8 1.9 .0 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 -.6 .0 .0 

-

1.0 -.4 -.9 -.8 4.9 4.2 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 1.0 -.3 -.6 -.9 .0 -.1 -.4 -.9 -.2 5.0 4.3 

-

1.2 -.4 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.0 

-

1.2 -1.2 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 .0 -.2 5.0 4.4 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 .3 .1 .0 

-

1.6 

-

1.0 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.5 4.3 
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.8 1.1 1.3 .8 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 -.6 -.9 .0 -.1 -.4 .0 .3 5.0 4.5 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 1.0 .8 .0 .8 .8 .2 .8 .3 4.6 4.7 

-

1.2 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 -.3 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 5.0 4.5 

-

1.2 1.1 .0 .8 .9 -.1 .0 

-

1.3 .7 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 .3 .8 -.9 .0 .8 .2 .0 -.8 4.4 4.4 

-

1.2 1.9 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.3 4.3 

.8 -1.2 1.3 .1 -1.6 -.1 -.9 

-

3.2 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

4.0 

-

1.3 

-

3.2 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

2.1 

-

1.8 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 

-

1.8 

-

1.7 

-

1.7 -1.3 3.9 3.5 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 .0 .1 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.6 -.1 .2 .0 -1.3 4.1 3.9 

.8 1.9 2.5 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 

-

1.7 

-

2.0 .0 .0 -.1 

-

1.1 

-

2.5 -1.9 4.0 4.1 

.8 1.1 .0 .8 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 .6 1.0 1.0 

-

1.0 

-

1.3 -.9 .8 .8 

-

1.7 

-

2.5 -1.3 4.0 4.1 

-

1.2 1.9 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 -.3 -.6 .0 .0 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -.8 4.0 4.3 

-

1.2 .3 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 1.0 

-

1.7 

-

2.0 .0 .0 -.1 

-

1.1 

-

1.7 -1.3 4.1 4.4 

.8 1.1 -1.2 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 -.3 .1 .0 .0 .8 .2 .0 .3 4.2 4.4 

.8 1.9 .0 2.1 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 -.3 

-

1.3 .8 .8 .8 -.4 -.9 -.2 4.6 4.5 

-

1.2 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 1.0 -.8 .3 .1 .8 .0 -.1 .9 .8 .3 4.5 4.4 

.8 .3 .0 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 

-

1.0 .1 .0 .0 .8 .9 .0 .3 4.6 4.7 

.8 1.9 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.7 4.8 

.8 1.1 1.3 .8 .9 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.7 

-

2.7 -.9 -.8 

-

1.0 

-

2.4 

-

2.5 -1.3 3.8 4.0 

-

1.2 .3 1.3 .8 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.6 3.6 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 -.1 .2 .8 .3 4.5 4.6 

.8 1.1 1.3 -.6 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 

-

1.4 .7 

-

1.4 .0 -.8 1.0 .1 .8 .8 

-

1.0 -.4 .0 -.2 4.4 4.3 

.8 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 

-

1.7 .6 .7 

-

1.4 1.0 1.0 .3 .1 .8 .0 -.1 .9 .8 .3 4.3 4.4 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -1.2 -1.2 .8 -.4 -.1 .8 .7 

-

5.0 .8 

-

2.7 .9 

-

4.9 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

5.1 .8 

-

1.4 

-

4.1 

-

5.4 1.0 

-

3.6 

-

1.7 -.6 

-

1.7 

-

4.0 -.1 -.4 

-

3.4 -.2 3.7 3.3 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 1.6 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.3 4.6 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 -.3 .8 .0 .0 -.1 .2 .0 .9 4.9 4.8 
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.8 -.4 1.3 .8 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 .6 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 

-

1.0 .1 .8 .0 .8 .9 .8 .3 4.3 4.1 

-

1.2 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 .8 

-

1.3 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 

-

1.7 .7 

-

1.3 -.5 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 .8 .0 .0 .8 .2 .0 .9 4.5 4.8 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 

-

1.7 .7 

-

1.3 

-

1.7 

-

1.4 .7 .6 

-

1.0 -.8 .3 

-

1.3 

-

4.2 

-

4.0 

-

2.7 

-

1.7 

-

1.7 -1.9 3.8 4.1 

.8 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 -.9 .9 4.6 4.7 

-

1.2 1.9 .0 -.6 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 .8 

-

1.4 -.9 

-

1.4 1.0 -.8 .3 .1 .8 .8 

-

1.0 .2 .8 .9 4.5 4.4 

.8 -1.2 1.3 .8 -.4 -.1 -.9 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 3.9 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 -.6 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 

-

1.4 .0 1.0 1.0 .8 .8 .8 -.1 .2 .8 .9 4.8 4.4 

.8 1.1 .0 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 .3 1.3 -.6 -.4 -.1 .8 .7 

-

1.2 

-

1.0 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 .1 1.0 .1 .0 .8 -.1 .2 -.9 .3 4.4 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 -1.2 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 .7 -.8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 1.0 -.8 -.3 .8 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.7 -.9 .3 4.7 4.4 

.8 -1.2 -2.4 .1 -1.6 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .8 .0 .8 .8 -.4 .8 -.2 4.9 4.7 

.8 -.4 .0 -.6 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.9 4.0 

-

1.2 -.4 .0 -.6 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 

-

1.0 -.3 .7 -.8 .5 

-

1.3 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .8 .0 .8 -.1 .9 .0 .3 4.8 4.5 

.8 -.4 .0 .8 -.4 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 1.0 -.3 -.6 -.9 .0 -.1 .2 .8 .3 4.7 4.6 

.8 -1.2 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 

-

1.0 .8 -.9 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 3.7 3.8 

.8 -.4 1.3 -1.2 .9 -.1 .0 

-

1.3 .7 

-

1.0 .7 

-

1.5 

-

1.2 

-

2.4 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 .3 

-

1.3 .0 .8 -.1 .9 .0 -1.9 5.0 4.6 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 -.3 .8 -.9 .8 .8 .9 .8 .9 4.9 4.8 

.8 -1.2 .0 .8 -1.6 -.1 -1.7 

-

1.3 .7 .8 

-

2.7 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 

-

1.7 .1 

-

2.6 

-

3.2 

-

6.3 

-

3.0 

-

3.4 -2.4 4.1 4.5 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 .0 .7 

-

1.2 .8 .7 .9 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 1.0 .1 .3 .1 -.9 .0 .8 .2 .0 .3 4.8 4.6 

.8 1.1 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 -.6 -.9 .0 -.1 -.4 -.9 .3 4.8 4.6 

-

1.2 -1.2 -2.4 .8 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 

-

1.3 .8 .6 .7 

-

1.4 1.0 .1 1.0 .1 .8 .8 .8 .9 .0 .3 4.8 4.7 

.8 .3 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 -.6 .0 -.8 

-

1.0 -.4 -.9 -.2 4.0 3.8 

.8 1.9 -2.4 2.1 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

.8 -.4 .0 .8 2.1 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 4.0 4.7 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 

-

1.7 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 -.2 4.9 4.7 
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-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 .8 

-

2.7 -.3 .7 

-

2.4 

-

4.0 .7 

-

3.2 -.5 .6 

-

2.5 

-

3.4 .0 .1 

-

2.4 .8 -.9 

-

2.4 

-

2.7 .2 .8 .9 3.7 4.0 

-

1.2 .3 -2.4 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 -.8 -.3 -.6 

-

3.4 

-

2.4 

-

2.7 

-

1.7 .8 -1.3 4.2 4.5 

.8 1.1 -1.2 2.1 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 

-

1.5 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 

-

1.7 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.7 .1 .0 .0 -.1 -.4 .0 -1.3 4.7 3.9 

-

1.2 1.1 -2.4 -.6 -1.6 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 

-

1.0 .1 

-

1.0 

-

1.3 

-

1.7 .0 -.1 .9 .0 -.2 4.4 4.5 

.8 -1.2 .0 .1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 

-

1.3 .6 -.5 

-

1.4 .7 .6 1.0 1.0 .3 -.6 .8 .0 .8 .2 .8 -.2 4.9 4.5 

-

1.2 -1.2 .0 2.1 -.4 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

4.6 

-

4.4 

-

2.7 

-

1.2 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

5.1 

-

1.7 

-

3.4 

-

2.5 

-

1.4 

-

2.1 .1 -.3 

-

1.3 .0 

-

1.6 

-

2.7 

-

1.1 .8 -.2 4.1 3.1 

-

1.2 -1.2 .0 -.6 -.4 -.1 .0 

-

1.3 .7 .8 .7 

-

1.5 .7 .8 .5 

-

1.3 

-

3.2 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 

-

1.8 1.0 .1 -.9 -.8 

-

2.7 .2 .0 -1.3 3.8 4.3 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 -.4 -.1 .0 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 .0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.6 4.7 

.8 -.4 .0 -.6 -1.6 -.1 -1.7 .7 

-

1.2 

-

1.0 

-

2.7 -.3 

-

1.2 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 

-

1.4 .0 .1 -.3 .1 .8 -.8 -.1 .9 .0 .3 4.7 4.2 

-

1.2 -.4 .0 -1.2 .9 -.1 -.9 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.5 4.9 

-

1.2 .3 1.3 -1.2 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 5.0 4.9 

-

1.2 -.4 -2.4 -.6 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 5.0 

.8 1.9 .0 2.1 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 -.9 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .2 .8 -.2 4.8 4.6 

.8 .3 .0 .8 -1.6 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 

-

1.0 -.8 -.3 .1 .0 -.8 

-

1.0 -.4 .8 -.2 4.0 4.0 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 -.9 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 -.9 -.8 

-

1.0 

-

1.1 .0 -.8 4.0 4.1 

.8 -1.2 -1.2 .1 -1.6 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 .0 .1 .3 .1 .0 .0 -.1 .2 .0 .3 5.0 4.7 

-

1.2 .3 .0 .8 .9 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 

-

1.2 .8 .5 

-

1.3 

-

1.3 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.5 4.7 

.8 .3 .0 -1.2 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .9 4.8 4.9 

.8 -.4 .0 .8 .9 -.1 .8 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 -.8 .5 .7 .6 -.5 .6 -.9 .6 .0 .1 -.3 .8 .8 .0 -.1 .2 .8 -.2 4.4 4.5 

.8 1.1 1.3 -1.2 2.1 -.1 .8 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 

-

1.0 -.8 

-

1.0 

-

1.3 .0 

-

1.6 

-

1.8 -.4 

-

1.7 -1.9 4.0 4.3 

-

1.2 1.9 1.3 2.1 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 1.0 .8 .8 .8 .8 .9 .8 .3 4.8 4.8 

-

1.2 -1.2 -2.4 -.6 -.4 -.1 -1.7 

-

1.3 

-

1.2 .8 .7 -.3 

-

1.2 -.8 .5 .7 

-

1.3 -.5 .6 -.9 .6 1.0 .1 

-

1.7 .8 

-

1.7 .0 -.1 .2 

-

1.7 -.8 4.2 4.5 

-

1.2 1.9 1.3 -1.2 .9 -.1 -1.7 .7 .7 .8 .7 .9 .7 .8 .5 .7 .6 .8 .6 .7 .6 1.0 .1 -.3 .1 -.9 

-

1.6 

-

1.0 -.4 .0 .9 5.0 4.9 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 1.6 .7 .7 .8 .7 -.3 .7 .8 .5 .7 .6 -.5 .6 .7 .6 1.0 1.0 .3 .1 .8 .0 .8 .9 .8 .9 4.6 4.8 

.8 .3 .0 -.6 -.4 -.1 -.9 

-

1.3 

-

1.2 

-

1.0 

-

1.0 -.3 

-

1.2 -.8 

-

1.7 

-

1.3 

-

1.3 -.5 

-

1.4 -.9 

-

1.4 .0 -.8 -.3 -.6 -.9 .0 -.1 .9 .0 .3 4.9 3.9 
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