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บทคดัยอ่ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) 
เพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคจ านวน 220 คนทีอ่าศัยอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน
กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกันพยากรณ์ ความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
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ABSTRACT  
 

 Research Purposes: 1) Study the service quality of Bangkok BTS system. 2) 
Study the riders’ satisfaction of the service provided by Bangkok BTS system. 3) Study 
the impact of service quality on riders’ satisfaction. 

The 220 subjects who lived in the condominiums within walking distance to 
the Bangkok BTS system answered the approved closed-end questionnaire/survey is 
the multiple regression analysis. 

The study found that the service quality affecting to passenger’s satisfaction 
BTS sky train in Bangkok. The significant statistic at the 0.05 are service quality and 
reliability providing reassurance to the customers, recognize and understand the 
customers. These predictors passenger’s satisfaction BTS sky train in Bangkok is 78.10 
percent, while service quality, materiality of service, and responding to the customers 
does not affect to passenger’s satisfaction BTS sky train in Bangkok.    
 
Keywords: Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsive, Assurance, Empathy 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การค้นคว้าอิสระในครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
ดร.ศศิประภา พันธนาเสวี อาจารย์ที่ปรึกษาเป็นอย่างสูงที่ได้ให้ความกรุณาให้ความรู้และแนะน าสิ่ง
ต่างๆ ที่ประโยชน์อย่างมากต่อผู้วิจัย ตลอดจนการให้ค าปรึกษาและแนวทางการปรับปรุงแก้ไข
งานวิจัย จนการค้นคว้าอิสระในครั้งนี้เสร็จสมบูรณ์  
 ขอขอบพระคุณอาจารย์ประจ าหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยากรุงเทพ อาจารย์
พิเศษและวิทยากรทุกท่าน ที่ได้ให้ความรู้ ค าแนะน าและประสบการณ์ที่ดีมากมายที่สามารถน าไปเป็น
ประสบการณ์ในการท างานและด าเนินชีวิตต่อไปในอนาคต 
 ขอขอบพระคุณแหล่งข้อมูลต่างๆ ที่ผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้า เพ่ือน ามาประกอบการท าวิจัยใน
ครั้งนี้เป็นอย่างสูง 
 ขอขอบคุณผู้ที่สละเวลามาตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ค้นคว้าอิสระในครั้งนี้เป็นอย่างมาก 
 สุดท้ายนี้ หากการค้นคว้าอิสระในครั้งนี้มีข้อผิดพลาดประการใด ทางผู้วิจัยขออภัยไว้ ณ ที่นี้ 
ผู้วิจัยหวังว่าการค้นคว้าอิสระในครั้งนี้จะสามารถน าไปให้ประโยชน์ในองค์กรที่เกี่ยวข้องและผู้ที่มี
ความสนใจการศึกษาวิจัยครั้งนี้ไม่มากก็น้อย 
 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหา  

ปัญหาการจราจรในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครเป็นปัญหาที่ซับซ้อน และสะสมมานานหลายสิบปี 
บริษัทวิเคราะห์ข้อมูลการจราจร INRIX เปิดเผยรายงานการประเมินสภาพจราจรทั่วโลกประจ าปี 
2016 หรือ Global Scorecard Report วันที่ 20 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2560 พบว่า กรุงเทพมหานครติด
อันดับเมืองที่รถติดเป็นอันดับที่ 12 ของโลก โดยผู้ใช้รถใช้ถนนในกรุงเทพมหานครเสียเวลาไปกับรถ
ติดประมาณ 64.1 ชั่วโมงต่อปี (BBC, 2017) ซึ่งสาเหตุของการจราจรที่แออัดในกรุงเทพมหานคร
น่าจะมาจากหลายปัจจัย ทั้งการวางผังเมือง รวมถึงปริมาณรถยนต์ที่เพ่ิมข้ึนในกรุงเทพมหานคร เฉลี่ย 
3.6 แสนคัน/ปี ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา ในขณะที่พ้ืนผิวการจราจรในระดับดินไม่สามารถรองรับปริมาณ
รถยนต์ที่เพ่ิมข้ึนในแต่ละปีได้ อีกท้ังระบบขนส่งสาธารณะในปัจจุบันยังไม่เพียงพอที่จะรองรับกับ
ปริมาณประชากรที่ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น นอกจากนี้การขยายตัวของระบบธุรกิจ เศรษฐกิจใน
กรุงเทพมหานครยังก่อให้เกิดกิจกรรมในเขตเมืองชั้นในของกรุงเทพมหานครทีม่ีปริมาณหนาแน่น 
ส่งผลให้จ านวนประชากรเกิดการกระจุกตัวอยู่ในพ้ืนที่ดังกล่าวเพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย จึงกลายเป็นที่มา
ของปัญหาวิกฤตจราจรในเมืองหลวงของประเทศไทยในปัจจุบัน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2559)  
 รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแก้ไขปัญหา
การจราจรติดขัดในชั่วโมงเร่งด่วน ด าเนินการโดยบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
เปิดให้บริการครั้งแรกเมื่อวันที่ 5 ธันวาคม พ.ศ. 2542 ใน 2 เส้นทาง คือสายสุขุมวิท ระยะทาง 17 
กิโลเมตร ได้รับชื่อ พระราชทานว่า "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๑" และ
เมื่อวันที่ 12 สิงหาคม พ.ศ. 2554 ได้เปิดให้บริการส่วนต่อขยาย สายสุขุมวิทอย่างเป็นทางการ 
ระยะทาง 5.25 กิโลเมตร จากสถานีอ่อนนุชถึงสถานีแบริ่ง และสายสีลม ระยะทาง 6.5 กิโลเมตร ซ่ึง
ได้รับชื่อพระราชทานว่า "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๒" วันที่ 23 
สิงหาคม พ.ศ. 2552 ได้เปิดให้บริการส่วนต่อขยายสายสีลมอย่างเป็นทางการ ระยะทาง 2.2 กิโลเมตร 
จากสถานีสะพานตากสินถึงสถานีวงเวียนใหญ่ วันที่ 14 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2556 ได้เปิดให้บริการส่วน
ต่อขยายสายสีลมเพ่ิมขึ้นอีก 2 สถานี ระยะทาง 2.17 กิโลเมตร คือสถานีโพธิ์นิมิตรและสถานีตลาด
พลู วันที่ 5 ธันวาคม 2556 ได้เปิดเพิ่มขึ้นอีก 2 สถานี คือสถานีวุฒากาศและสถานีบางหว้า ระยะทาง 
3.8 กิโลเมตร และล่าสุดเมื่อวันที่ 3 เมษายน พ.ศ. 2560 ได้เปิดให้บริการรถไฟฟ้าส่วนต่อขยายสายสี
เขียว ช่วงแบริ่ง – ส าโรง อีก 1 สถานีคือสถานีส าโรงระยะทาง 1.8 กิโลเมตร ซึ่งท าให้มีระยะทางใน
การให้บริการรวม 38.7 กิโลเมตร ใน 35 สถานี ระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งมวลชนความจุ 
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สูงแบบมาตรฐาน ที่ใช้กันแพร่หลาย โดยใช้มอเตอร์ไฟฟ้าในการขับเคลื่อน วิ่งบนรางคู่ยกระดับ แยก
ทิศทางไปและกลับ มีรางป้อนกระแสไฟฟ้าอยู่ด้านข้าง (Third Rail System) สามารถให้บริการแก่
ผู้โดยสารได้มากกว่า 1,000 คน ต่อขบวน และนอกจากการให้บริการที่ครอบคลุมพ้ืนที่ใจกลาง
กรุงเทพมหานครซึ่งเป็นศูนย์รวมของธุรกิจ ย่านที่พักอาศัย และแหล่งช้อปปิ้งชั้นน าแล้ว ยังมีโครงการ
ส่วนต่อขยายส าหรับการให้บริการทีเ่ข้าถึงผู้โดยสารได้มากขึ้น (บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน), 2560) 
 ศูนย์วิจัยกสิกรไทยได้ส ารวจพฤติกรรมและมุมมองของคนกรุงเทพมหานครที่มีต่อปัญหา
การจราจรติดขัดในกรุงเทพมหานคร  พบว่า คนกรุงเทพฯ ส่วนใหญ่กว่าร้อยละ 80 นิยมเดินทางโดย
รถโดยสารสาธารณะ (รถเมล์ รถตู้โดยสาร) และรถส่วนตัว ซึ่งผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ในกลุ่มนี้จะเป็นผู้ที่
พักอาศัยในเขตรอบนอกและเดินทางมาท างานในใจกลางเมือง ดังนั้นเส้นทางการเดินทางที่มุ่งหน้าเข้า
สู่พื้นที่เศรษฐกิจซึ่งเป็นย่านส านักงานและออฟฟิศที่ส าคัญ เช่น อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ สุขุมวิท อโศก 
ลาดพร้าว รามอินทรา งามวงศ์วาน และแจ้งวัฒนะ เป็นต้น จึงเป็นเส้นทางที่มีปริมาณรถติดสะสม
มาก โดยเฉพาะในชั่วโมงเร่งด่วนอย่างช่วงเวลาเช้า (เวลา 6.00-9.00 น.) ดังนั้นการเปลี่ยนมาใช้ทาง
พิเศษ และหันมาใช้รถไฟฟ้า BTS หรือ MRT จึงเป็นทางเลือกท่ีคนกรุงมหานครเลือกเพ่ือแก้ปัญหา
เมื่อต้องใช้เวลาเดินทางนาน เพ่ือลดผลกระทบจากปัญหาการจราจรที่ติดขัด (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 
2559) ดังนั้นจะเห็นได้จากจ านวนผู้โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอสที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องในปี 2557/58 และ 
2558/59 เพิ่มขึ้นร้อยละ 1.9 และร้อยละ 6.3 ตามล าดับ โดยในปี พ.ศ. 2559 จ านวนผู้โดยสารเฉลี่ย
ต่อวันท างาน 748,4400 เที่ยวคน/วัน ซึ่งสาเหตุมาจากการเติบโตอย่างต่อเนื่องของธุรกิจ และความ
นิยมในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้าที่เพ่ิมข้ึนจากการพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ตามแนวรถไฟฟ้า ส่งผลให้
ประชาชนเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเพ่ิมมากขึ้น (บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน), 2559) 
 รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งมวลชนความจุสูงแบบมาตรฐานที่ใช้กันแพร่หลาย สามารถ
ให้บริการผู้โดยสารได้มากกว่า 1,000 คนต่อขบวน ซึ่งเป็นทางเลือกในการเดินทางของประชาชนที่
ท างาน หรือพักอาศัยตามแนวรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยการด าเนินงานของรถไฟฟ้าบีทีเอสเกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการโดยตรง ส าหรับธุรกิจการให้บริการสิ่งส าคัญท่ีช่วยสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจการ
ให้บริการ คือ การรักษาระดับคุณภาพการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง  โดยน าเสนอการคุณภาพการ
บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ (Waseso, 2013) จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า นักวิจัยหลายท่าน
ยังคงให้ความสนใจและด าเนินการศึกษาวิจัยในเรื่องคุณภาพการให้บริการ โดย ศิริรัตน์ สะหุนิล 
(2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ
กับปัจจัยด้านค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้าน
ความคุ้มค่าของคุณภาพการบริการที่ได้รับมากที่สุด และนอกจากนี้งานวิจัยของ ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ 
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(2553) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองของลูกค้า และการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และผลการศึกษาของ ด าริ สถิตเสมากุล 
(2558) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าคุณภาพของบริการที่ได้รับและคุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการ
รับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์  
 เนื่องจากการเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องในแต่ละปีของจ านวนผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส อาจจะ
ท าให้คุณภาพการให้บริการในบางด้านลดลงเนื่องจากความต้องการใช้บริการที่เพ่ิมสูงขึ้น รวมถึงการ
เกิดเหตุขัดข้องในการให้บริการตั้งแต่เดือนมกราคม – พฤศจิกายน 2560 รวมเหตุขัดข้องแล้วทั้งสิ้น 
45 ครั้ง (บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), 2560) ซึ่งในแต่ละครั้งจะส่งผลกระทบ
ในเรื่องของเวลาที่ท าให้เกิดความล่าช้า ผู้ใช้บริการเกิดการตกค้างในแต่ละสถานีจ านวนมาก จาก
เหตุผลที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยจึงต้องการที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

1.2.3 เพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตการวจิยั 
 ศึกษาคุณภาพการให้บริการ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร มีขอบเขตของงานวิจัย ดังนี้  

1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร  
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร โดยก าหนดขนาดประชากรจากจ านวนผู้โดยสารเฉลี่ยต่อวันท างาน 748,440 คน 
ในปี พ.ศ. 2559 (บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), 2560) และก าหนดขนาด
ตัวอย่างโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 211 ตัวอย่าง ซ่ึง
ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างส ารองเพ่ิมรวมทั้งสิ้นจ านวน 220 ตัวอย่าง 
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 1.3.2 ขอบเขตด้านตวัแปรทีจ่ะศึกษา 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตาม
แนวคิดองค์ประกอบการวัดคุณภาพการบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) 
ประกอบด้วย 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 
 4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
 5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory 
Service) ตามแนวคิดการวัดความพึงพอใจในการให้บริการของ Millet (2012) ประกอบด้วย 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) 
  2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) 
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) 
  4  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2560 ถึง เดือน

ธันวาคม พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลเป็นเวลา 3 เดือน 
 
1.4 ประโยชน์ในการวจิยั 
 1.4.1 เพ่ือเป็นแนวทางให้กับผู้ให้บริการรถไฟฟ้า BTS ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
อันจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า  
 1.4.2 เพ่ือเป็นแนวทางให้กับธุรกิจระบบขนส่งมวลชนอื่น ๆ สามารถน าผลการวิจัยไปปรับใช้
ในด้านคุณภาพการให้บริการ อันจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า  
 1.4.3 เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร อันจะแนวทางน าไปสู่การศึกษาครั้งต่อไป 
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1.5 ค านิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 1.5.1 ลูกค้า หมายถึง ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 1.5.2 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การประมวลผลของผู้รับบริการ
จากการได้รับบริการจึงแล้วน ามาการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่รับรู้จริงจากการ
ให้บริการ 

1.5.3 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่ง
นั้น ทัศนคตดิ้านบวกจะแสดงถึงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงถึงความไม่พึง
พอใจ (Vroom, 1964) 
 



บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือนํามาสร้างเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  
 2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 2.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4 สมมติฐานการวิจัย 
 2.5 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎทีี่เกีย่วกับคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 ความหมายของการบรกิาร 

มีผู้ให้ความหมาย และคําจํากัดความของคําว่าบริการไว้หลายความหมาย ดังนี้ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ 
และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ 
โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน
ระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝ่ายหนึ่ง
เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้ และไม่ทําให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคล
หนึ่ง  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่
ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถ
ตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้  

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีก
ฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถนําไป
ครอบครองได้   

Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ทีบุ่คคลกลุ่มหนึ่งสามารถ
นําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 
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เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่
กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้ 

กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําที่ฝ่ายหนึ่งนําเสนอให้กับ
อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ หรือไมส่ามารถ
จับต้องได้ เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนําไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม
ความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 

ลักษณะการบรกิาร 
การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการดังนี้ (Kotler & Armstrong, 2008) 

  1) ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ
มองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ 
  2) ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่
แน่นอนข้ึนอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน และอย่างไร 
  3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ
เกิดข้ึนพร้อม ๆ กัน ดังนั้น ผู้ให้บริการรายหนึ่งสามารถให้บริการลูกค้าได้เพียงหนึ่งเดียวในช่วงเวลาใด
เวลาหนึ่งเท่านั้น ไม่เพียงเท่านี้ผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการมีข้อจํากัดในเรื่อง
ของเวลา 

 4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ ถ้าความ
ต้องการมีสม่ําเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการมีไม่แน่นอน จะทําให้
เกิดปัญหาคือบริการไม่ทัน หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ 

ความหมายของคุณภาพบรกิาร 
เนื่องจากการบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับต้องได้ จึงเป็นการยากท่ีจะทําการประเมิน

คุณภาพของการบริการ แตน่ักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้คํานิยามและแนวทางในการประเมิน
คุณภาพของการบริการไว้น่าสนใจ ดังนี้ 

Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ
ที่เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการทีย่อดเยี่ยมตรงกับความต้องการ หมายถึง 
สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง 
บริการที่ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ ทําให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
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Etzel (2014) กล่าวว่าการจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะคํานึงถึง 
  1) การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 
  2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

 3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 
กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่

ทําให้ธุรกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบ
การให้บริการทีค่ล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่
จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะนํามาซึ่งการเพิ่มพูนของผู้บริโภค 

ลักษณะของการบริการ 
การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการซึ่งมีผลต่อการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาด

ดังต่อไปนี้ (Kotler, 2010) 
 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนการ
ซื้อและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหาสัญญาณท่ีบ่งบอก
ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านี้ขึ้นมาเพ่ือเป็นหลักประกันให้กับผู้ซื้อ 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าท่ีสามารถเก็บรักษาทําการจําหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริการ
หนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายทําให้เกิดปัญหาเรื่องข้อจํากัดด้านเวลาขึ้น
ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจทําการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและ
กําหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะทําให้สามารถบริการลูกค้าได้มากข้ึน 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับหลาย
ปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผ็ให้บริการจึง
จําเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถทําได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
  3.1 การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน 
  3.2 กําหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของธุรกิจ 
  3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น การเปิด 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้า
อ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเมื่อความต้องการไม่แน่นอนทําให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทันหรือไม่มี
ลูกค้าเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือที่จะปรับความต้องการซื้อ 
และการให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การนําเอากลยุทธ์การตั้งราคาที่แตกต่างกัน เพ่ือให้เกิด
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ความต้องการซื้ออย่างสม่ําเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพ่ิมชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจํานวนลูกค้า
มากกว่าปกติ เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

เกณฑใ์นการพจิารณาคณุภาพของงานบริการ 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังนี้ 
  1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ 
เช่น ด้านทําเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้าต้อง
เสียเวลารอนาน เพราะอาจทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากที่อ่ืน 
  2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ 
หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถทําให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจได้ 
  3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ
ลักษณะลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น
ลูกค้าย่อมมีความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน 
  4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง
รายละเอียดของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย 
  5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ
ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 
  6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ 
และความชํานาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ 
  7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ
การบริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า
ได้รับการบริการตรงตามที่ตาดหวัง 
  8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ําใจของพนักงาน ความจริงใจ 
และรู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ 
  9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น
สิ่งจําเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ
เอาใจใส่จากพนักงาน 
  10) ความเชื่อถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มี
การได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตาม
มาตรฐานที่สม่ําเสมอ จะสามารถทําให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ 
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  11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง 
สม่ําเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอื่น ๆ ซึ่งจะทําให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีก
ครั้ง 
  12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อ
ลูกค้าต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ 
ได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้อง 
  13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้
บริการ ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการทํางานของพนักงาน
ให้บริการ 
  14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ 
ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 
 สิง่ทีล่กูคา้คาดหวงัจากงานบรกิาร 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าวว่า เมื่อลูกค้าตัดสินใจใช้บริการแล้ว ลูกค้ามีความคาดหวังที่จะ
ได้รับจากงานบริการหลายอย่างซึ่งสามารถแบ่งได้ดังนี้ 
  1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้าส่วนมากต้องการให้ผู้ที่ให้บริการดูแล
เอาใจใส่ ให้ความสนใจเขา ให้บริการเขาเต็มความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานนั้นจนสําเร็จ
ลุล่วงไปด้วยดี เพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
  2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือให้ความช่วยเหลือ
ลูกค้าด้วยความจริงใจเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุคนต้องการ ถ้าผู้ให้บริการปฏิบัติดีกับลูกค้าดีมากเท่าไร ก็จะทํา
ให้ลูกค้าประทับใจในบริการมากข้ึนเช่นกัน 
  3) ความซาบซึ้ง (Appreciation) ความซาบซึ้งในบุญคุณของผู้มีอุปการคุณ ลูกค้าเป็น
บุคคลที่สําคัญที่สุด การให้ความสําคัญและเห็นคุณค่าว่าลูกค้าคือบุคคลสําคัญ จะทําให้ผู้ทํางานใน
ธุรกิจบริการตั้งใจทํางาน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่เขาได้รับ 
  4) ความพร้อมของผู้ให้บริการ (Readiness) ความพร้อมของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยที่
สําคัญอีกอย่างหนึ่งของงานบริการ คือต้องมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็น
เรื่องเครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องใช้ และสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งความพร้อมของพนักงาน จะต้อง
มีความรู้ในเรื่องของงานเป็นอย่างดี และพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าทันที 
  5) เปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผู้ที่ทํางานในธุรกิจให้บริการ
จะต้องเปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็นและคําแนะนําต่าง ๆ จากลูกค้าหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง การรับฟัง
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ความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะทําให้เราได้ข้อมูลเพื่อนํามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสม 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
  6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเป็นงานที่มีความตื่นตัวและมี
ชีวิตชีวาไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ ดังนั้นผู้ที่ทํางานนี้จะต้องเป็นผู้ที่มีความกระตือรือร้นในเรื่องการทํางาน มี
ความตั้งใจในการทํางาน ใช้ความพยายามในการแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงอย่างรวดเร็ว ลูกค้าไม่ต้อง
เสียเวลารอคอยนาน 
  7) ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเป็นสิ่งที่ลูกค้า
ปรารถนา เพราะลูกค้าจ่ายแพง สิ่งที่เขาควรจะได้รับคือความประทับใจในบริการ ถ้าเขาไม่ได้รับความ
ประทับใจ ก็เท่ากับว่าเขาได้รับบริการที่ไม่คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป การสร้างความประทับใจนั้นต้อง
คํานึงถึง ความรู้ความสามารถของพนักงาน มีประสบการณ์ในการทํางาน และผ่านการฝึกอบรมมา
เป็นอย่างดี 
  8) สร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแข่งขันกันสูง การ
ปรับปรุง การเปลี่ยนแปลงและสร้างสรรค์สิ่งต่าง ๆ เพ่ือนําเสนอแก่ลูกค้าย่อมเป็นสิ่งที่มีความจําเป็น 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
  9) ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานที่ต้องทําความ
ประณีต และความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะที่มี
คุณภาพต่ํา เพราะจะทําให้เกิดปัญหา งานบริการที่ดีต้องมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับว่า
เป็นบริการระดับมืออาชีพ 
  10) มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานให้บริการเกิดข้ึนจากความภาคภูมิใจ
ของผู้มาใช้บริการ เพราะทําให้เขาได้รับการยกย่องและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ 
ศักดิ์ศรี บารมี และตําแหน่งหน้าที่ในสังคม 
  11) ความปลอดภัย (Security) ลูกค้าต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพย์สินและ
บริวาร สถานบริการใดท่ีมีความเสี่ยง ลูกค้าจะหลีกเลี่ยงไม่ไปใช้บริการ ลูกค้าจะเลือกไปใช้บริการที่มี
ความปลอดภัยสูง ถึงแม้ว่าราคาจะแพงกว่าลูกค้าก็เต็มใจที่จะจ่าย 
  12) ความจริงใจ (Sincerity) ผู้ให้บริการจะต้องให้ความจริงใจแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
ไม่หวังแต่เพียงผลประโยชน์จากการทําธุรกิจ เมื่อลูกค้ามีปัญหาเกิดข้ึนจะต้องให้ความช่วยเหลือ 
แนะนํา และมีความจริงใจที่จะแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้สําเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
  13) การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากลูกค้าคือบุคคลที่สําคัญที่สุดของธุรกิจ
ให้บริการ การยอมรับนับถือ การยกย่อง การให้เกียรติ และการให้ความสําคัญแก่ลูกค้าเป็นสิ่งที่สําคัญ
ยิ่ง พนักงานจะต้องให้เกียรติลูกค้าท้ังต่อหน้า และลับหลัง  
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  14) ตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา (Get Desire) สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา คือ ความพึง
พอใจในบริการที่เขาได้รับ เห็นคุณค่าของบริการที่เขาได้รับ 

จากคํานิยามของคุณภาพการให้บริการสรุปได้ว่า คุณภาพของการให้บริการ (Service 
Quality) หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภคว่าได้รับการบริการที่ดีเลิศจริง (Excellent Service) ซึ่งตรง
กับความต้องการที่คาดหวังไว้ และสามารถตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึก
คุ้มค่า ประทับใจและเกิดเป็นความจงรักภักดี 
 เครื่องมือการวดัคณุภาพการบริการ  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่ง
ที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพ
การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้  

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ
เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ
เครื่องใช้สํานักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง 
ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วย
ให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้
กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ
สม่ําเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถนํามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการ
ให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้า
แล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว
จะต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการทํางานตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถทําให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่า
ลูกค้าได้รับบริการที่ดี 

 5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง
เรื่อง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
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 มีงานวิจัยจํานวนมากที่ศึกษาเกี่ยวกับ การรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะงานวิจัย
ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ที่มุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus Group 
Research)  โดยวัดคุณลักษณะ 10 ประการ และให้ผู้บริโภคเป็นผู้ประเมินคุณลักษณะนั้น และผล
การประเมินคุณภาพการบริการของผู้บริโภค พบว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง และมีตัวแปร 5 ตัว
ต่อไปนี้เป็นตัวแปรที่มีความแข่งแกร่งในการนํามาใช้ประเมินด้านคุณภาพของการบริการ รวมถึงการ
การศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการรถไฟฟ้า สามารถสรุปเครื่องมือที่ใช้
วัดคุณภาพการบริการ ได้ดังนี้ (ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ, 2553)  

 
ตารางที่ 2.1: ตัวแปรที่ได้รับการคัดเลือกใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้า 
 

ตวัแปร เกณฑท์ี่ใชป้ระเมนิ 
สิ่งที่เห็นได้ด้วยตา  
(tangibles) 

 สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 

 บุคลากรที่ให้บริการ 

 อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 

ความน่าเชื่อถือ  
(reliability) 

 ความถูกต้องของการเรียกเก็บเงิน และการจดบันทึกข้อมูล 

 การบริการตรงตามข้อตกลง 

 การบริการอย่างมีความน่าเชื่อถือและถูกต้อง 

การตอบสนองต่อ
ลูกค้า  
(responsive) 

 การติดต่อกลับลูกค้าเม่ือถูกเรียก 

 การให้บริการอย่างรวดเร็วทันใจ 

 การปฏิบัติตามข้อเรียกร้องที่เร่งด่วนของลูกค้า 

 การยินดีช่วยเหลือลูกค้า 

การให้ความรู้สึก
เชื่อมั่น  
(assurance) 

 ความรู้และทักษะของพนักงาน 

 ความมีชื่อเสียงของบริษัท 

 บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

 สมรรถนะ ความสุภาพ และการให้ความรู้สึกปลอดภัยของพนักงาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ): ตัวแปรที่ได้รับการคัดเลือกใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้า 
 

ตวัแปร เกณฑท์ี่ใชป้ระเมนิ 

การเอาใจใส่  
(empathy) 

 การรับฟังความต้องการของลูกค้า 

 การให้บริการเป็นรายบุคคล 

 มีการติดต่อสื่อสารที่ดี และมีความเข้าลูกค้า 

 
ที่มา:  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L.  (2013).  A Conceptual Model of 

Service   Quality and Its Implications for Future Research.  Journal of Marketing, 
49, 41 - 50. 

 
2.2 แนวคิด และทฤษฎทีี่เกีย่วกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจ 
Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมใน

สิ่งนั้น ทฤษฎีด้านบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้
เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง  

Oliver (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวก ที่เกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวัง หรือดีเกิดกว่าที่ความคาดหวัง 

Spector (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการประเมินผล การ
เปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่แต่ละบุคคลคาดหวัง และผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง 

Kotler & Armstrong (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลต่อสินค้า หรือการบริการ 

แนวคดิเกีย่วกับความพงึพอใจ 
Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 

ประการ คือ (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้า หรือการบริการคือ การที่ผู้รับบริการ
จะรับรู้ได้ว่าสินค้า หรือการบริการที่ได้รับมีลักษณะตามคํามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแต่
ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ และ (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการคือ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการ
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ที่จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่าง
แท้จริง 

Rust & Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจสามารถสะท้อนให้เห็นได้ในระดับหนึ่งเท่านั้น 
เชื่อว่าประสบการณ์เป็นตัวทําให้เกิดความรู้สึกท่ีดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นการตอบสนองของ
อารมณ์โดยรวม ที่เกิดจากการใช้สินค้า หรือบริการ 

Patrick (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นตัวบ่งชี้ที่ยอดเยี่ยมของการตัดสินใจซื้อซ้ํา หรือ
กลับมาใช้บริการซ้ํา 

การวดัความพงึพอใจในการใหบ้ริการ 
Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ดังนี้           

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ 
งานของที่มีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเทา่เทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอย่างเทา่
เทียมกัน ไมมีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน        

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไมม่ีการตรงเวลาจะนํามาซ่ึงการสร้างความไมพึงพอใจใหแ้ก่
ผู้ใช้บริการ 

3. การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
จํานวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical)  ซ่ึง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถ้ามี
จํานวนการให้บริการที่ไมเพียงพอ  และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไมยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก
ผู้ใช้บริการ 

4. การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง  การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลักไมใ่ช่ยึดความพอใจขององค์กรที่
ให้บริการว่าจะให้ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่ทําหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม   

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการที่กล่าวมาแล้วพอจะสรุปไดวา การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใด ๆ เพื่อเป็นการใหค้วามสะดวกแกบุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมนั้น  
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ไมสามารถจับต้องได แตส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับได และสามารถทําให้เกิดความ
ประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได ซึ่งหลักการใหบ้ริการประกอบไปด้วยการให้บริการ
อย่างเสมอภาค  การใหบ้ริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง   
การใหบ้ริการอย่างก้าวหนา 
 
2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

ดําริ สถิตเสมากุล (2558) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า แอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจากการศึกษา
พบว่า  คุณภาพของบริการที่ได้รับและคุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งผลเชิงลบต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า
แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า 
ผลการวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์กับผู้ให้บริการระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและพ้ืนที่
ต่อเนื่อง สามารถนํามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ การกําหนด 
กลยุทธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและ
พัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพทางธุรกิจมากขึ้นในอนาคต 

ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
โดยผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดใน
ด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ และบริการให้ความสําคัญกบัปัจจัยด้านการ ให้บริการโดยรวมมาก
ที่สุด ด้านช่องทางจัดจําหน่ายให้ความสําคัญกบัปัจจัยด้านจํานวน และการกระจายตัวพ้ืนที่ต่าง ๆ 
ของสถานีรถไฟฟ้ามากท่ีสุด และด้านการส่งเสริมการตลาดให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านการจัด
กิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่าง ๆ มากที่สุด เป็นต้น สําหรับปัจจัยอื่น ๆ ที่เกีย่วข้องในด้าน
จิตวิทยาให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความสะดวกสบายจากท่ีเคยใช้
บริการ รถไฟฟ้ามาก่อนมากท่ีสุด ด้านเศรษฐกิจ และการเมืองให้ความสําคัญกบัปัจจัยด้านนโยบาย
การส่งเสริม และเร่งขยายโครงการเชื่อมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากที่สุด และด้านสังคม และ
ประชากรศาสตร์ให้ความสําคัญกบัปัจจัยด้านรูปการดําเนินชีวิตในสังคมเมืองที่รีบเร่งและแข่งขันกับ
เวลามากที่สุด แลในด้านความพึงพอใจ พบว่าพอใจในความคุ้มค่าของคุณภาพบริการที่ได้รับมากที่สุด 
 โสภณ วีระวัฒนยิ่งยง (2556) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้
รถไฟฟ้าของผู้ใช้รถยนต์ที่อยู่อาศัยในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบางใหญ่ – บางซื่อ โดยผลจาก
การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านเวลามากท่ีสุด ได้แก่ ความรวดเร็วและตรง
เวลา ช่วงเวลา Headway ความรวดเร็วของระบบจําหน่ายตั๋ว รองลงมาให้ความสําคัญด้านผู้ร่วม
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เดินทาง อันดับสามให้ความสําคัญด้านค่าเดินทาง ได้แก่ อัตราค่าบริการ การใช้ตั๋วโดยสารร่วม การ
เดินทางหลายสถานที่ในวันหนึ่งวัน และอันดับสี่ให้ความสําคัญด้านการบริการ ได้แก่ ความ
สะดวกสบาย การจัด Park & Ride เส้นทางรถไฟฟ้าที่ครอบคลุมเนื่องจากผู้เดินทางมีประสบการณ์ใน
การใช้รถไฟฟ้าสายอื่น ๆ มาแล้ว อาจจะม่ันใจในระบบการให้บริการของรถไฟฟ้า จึงให้ความสําคัญ
ด้านบริการน้อยกว่าด้านอ่ืน ๆ ที่กล่าวมา 
 อณุวัฏ บรรลุทางธรรม (2554) ได้ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลจากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ
รถไฟฟ้า (BTS) ทางด้านความน่าเชื่อถือ ความเข้าใจลูกค้า สิ่งที่มองเห็นและสัมผัสได้ และการ
ตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในระดับสูง ผู้ใช้บริการที่มีเพศ สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายได้
ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังในการบริการ และคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการ
ที่มีเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน รับรู้เรื่องคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ยกเว้น
ด้านอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 
 ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2553) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของกลุ่มคนทํางานในการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มคนทํางานผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีผลต่อความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสคือ 
ค่าโดยสาร ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภัย การให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสที่มีผลต่อระดับ
ความพึงพอใจคือ การบริการของพนักงานที่มีความน่าเชื่อถือ และความมั่นใจในความปลอดภัย ใน
ด้านข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง โดยพิจารณาจากความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ใช้บริการ
ส่วนมากคือ เรื่องเพ่ิมสถานีให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น และลดอัตราค่าโดยสาร 
 
2.4 สมมตฐิานการวจิยั 
 2.4.1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร 
  2.4.1.1 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
  2.4.1.2 คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

2.4.1.3 คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

2.4.1.4 คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
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2.4.1.5 คุณภาพการให้บริการ การเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 
2.5 กรอบแนวคดิตามทฤษฎี 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวความคิดดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถือ (reliability) 
3. การตอบสนองลูกค้า (responsive) 
4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 

(assurance) 
5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

(empathy) 

ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ 
BTS ในกรุงเทพมหานคร 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค 
(Equitable Service) 
2. การให้บริการอย่างทันเวลา 
(Timely Service) 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
(Ample Service) 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Service) 
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
(Progressive Service) 



บทที ่3 
วธิกีารด าเนินการวจิยั 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับดังนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 3.1.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยก าหนด
ขนาดประชากรจากจ านวนผู้โดยสารเฉลี่ยต่อวันท างาน 748,440 คน ในปี พ.ศ. 2559 (บริษัท ระบบ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), 2560) 

3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบแบบสอบถามกับทางกลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด และค านวณหาค่าของ Partial R2 เพ่ือน าไปประมาณค่าของขนาดตัวอย่าง
โดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ Cohen (1977) ซึ่งผ่าน
การตรวจสอบและ รับรองคุณภาพจากนักวิจัยเป็นจ านวนมาก เพ่ือส าหรับการก าหนดขนาดตัวอย่าง
ให้ถูกต้องและทันสมัย (Howell, 2010 และ นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประมาณค่าตัวอย่าง
โดยมีค่าขนาด อิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.0690702 โดยค านวณจากค่าตัวอย่าง 40 ชุด ความ

น่าจะเป็นของ ความคลาดเคลื่อนในการทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.5 จ านวนตัวแปรท านาย 
เท่ากับ 10 อ านาจการทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 (Cohen, 1977) จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
211 ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างส ารองเพ่ิมรวมทั้งสิ้นจ านวน 220 ตัวอย่าง 

3.1.3 การเลอืกกลุม่ตวัอยา่ง 
การเลือกตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างหลายขั้นตอน (Multi-stage 

Sampling) โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ใช้

วิธีการจับฉลากเพ่ือสุ่มเลือกสถานีจากการให้บริการ 2 สาย โดยแบ่งได้ ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1: แสดงสถานีให้บริการรถไฟฟ้า BTS 
 

สถานีให้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สายสุขุมวิท 
(สายสีเขียวอ่อน) 

1. สถานีหมอชิต 
2. สถานีสะพานควาย 
3. สถานีอารีย์ 
4. สถานีสนามเป้า 
5. สถานีอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 
6. สถานีพญาไท 
7. สถานีราชเทวี 
8. สถานีสยาม (สถานีร่วมสายสีลม) 
9. สถานีชิดลม 
10. สถานีเพลินจิต 
11. สถานีนานา 

12. สถานีอโศก 
13. สถานีพร้อมพงษ์ 
14. สถานีทองหล่อ 
15. สถานีเอกมัย 
16. สถานีพระโขนง 
17. สถานีอ่อนนุช 
18. สถานีบางนา 
19. สถานีปุณณวิถี 
20. สถานีอุดมสุข 
21. สถานีบางนา 
22. สถานีแบริ่ง 

สายสีลม 
(สายสีเขียวเข้ม) 

1. สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ 
2. สถานีสยาม (สถานีร่วมสายสีลม) 
3. สถานีราชด าริ 
4. สถานีศาลาแดง 
5. สถานีช่องนนทรี 
6. สถานีสุรศักดิ์ 
7. สถานีสะพานตากสิน 

8. สถานีกรุงธนบุรี 
9. สถานีวงเวียนใหญ่ 
10. สถานีโพธิ์นิมิตร 
11. สถานีตลาดพลู 
12. สถานีวุฒากาศ 
13. สถานีบางหว้า 

 
  ผลการจับสลากเพ่ือสุ่มเลือกตัวแทนของแต่ละสาย สายละ 5 สถานี ดังนี้ 

 1. สายสุขุมวิท ได้แก่ สถานีอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ สถานีสยาม (สถานีร่วมสายสีลม) 
สถานีเอกมัย สถานีบางนา และสถานีอุดมสุข 

 2. สายสีลม ได้แก่ สถานีศาลาแดง สถานีสะพานตากสิน สถานีวงเวียนใหญ่ สถานี
ตลาดพลู และสถานีบางหว้า 

 ขั้นตอนที่ 2 ผู้วิจัยใช้วิธีการสุม่ตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
จากผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ทั้ง 10 สถานี จ านวนสถานีละ 22 ตัวอย่าง ตั้งแต่ เดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 จนถึง เดือนธันวาคม พ.ศ. 2560 
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3.2 เครื่องมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ส าหรับการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้าง

แบบสอบถาม ตรวจสอบเนื้อหาของค าถามที่อยู่ในแบบสอบถาม และหาความเชื่อถือได้ของ
แบบสอบถาม เพื่อพิจารณาว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจต่อค าถามในแบบสอบถามตรงกัน 
และมีเนื้อหาครบถ้วนที่จะใช้สอบถาม ทั้งนี้การด าเนินการในเรื่องดังกล่าวมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ คือ 

3.2.1 การสรา้งแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยได้ท าการสร้างแบบสอบถามโดยเริ่มจากการทบทวนวัตถุประสงค์ของการศึกษา เพ่ือ

พิจารณาว่าตัวแปรที่จะต้องน ามาสร้างแบบสอบถามมีเรื่องใดบ้าง ซึ่งในที่นี้ตัวแปรที่จะน ามาสร้าง
ค าถามมีความ ในการศึกษาประกอบด้วยตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ และตัวแปรตาม 
คือ ความพึงพอใจ ต่อจากนั้นจึงน าแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาพิจารณา เพ่ือสร้าง
เนื้อหาของค าถามในแบบสอบถาม 

3.2.2 องคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
การศึกษาการวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามที่มีโครงสร้างแน่นอน (Structure-undisguised 

Questionnaire) ซึ่งถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ในการเก็บข้อมูล และได้แบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ส่วน (ดังแสดงในภาคผนวก ก) ดังนี้  

สว่นที ่1 เป็นค าถามที่เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะที่อยู่อาศัย และจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกัน ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ 
(Nominal) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกค าตอบที่ตรงกับความ
เป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด มีจ านวนทั้งหมด 8 ข้อ 

สว่นที ่2 เป็นค าถามที่เก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ลักษณะของค าถาม
เป็นค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกค าตอบที่ตรงกับความเป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด มี
จ านวนทั้งหมด 7 ข้อ 

สว่นที ่3 เป็นค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดที่ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค 
(Interval Scale) โดยมีตัวเลือกท่ีแบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ระดับ 1 หมายถึง 
ค่าท่ีน้อยที่สุด และระดับ 5 คือ ค่าที่มากที่สุด มีจ านวนทั้งสิ้น 29 ข้อ 

สว่นที ่4 เป็นค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดที่ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค โดยมี
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ตัวเลือกที่แบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ระดับ 1 หมายถึง ค่าที่น้อยที่สุด และ
ระดับ 5 คือ ค่าที่มากที่สุด มีจ านวนทั้งสิ้น 10 ข้อ 

3.2.3 การตรวจสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) 
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบ เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจตรงกัน

และตอบค าถามได้ตามความเป็นจริงทุกข้อ รวมทั้งข้อค าถามมีความเที่ยงตรงทางสถิติวิธีการทดสอบ
กระท าโดยการทดลองน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS จ านวน 40 ตัวอย่าง
หลังจากนั้นน ามาวิเคราะห์ความเชื่อม่ันแบบสอบถามโดยใช้สถิติ และพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของค าถามในแต่ละด้าน 
 
ตารางที่ 3.2: ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ปจัจยั 
ค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุม่ทดลอง 
(n=40) 

ข้อ 
กลุม่ตวัอยา่ง 
(n=220) 

1. คุณภาพการบริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

2. คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ 
3. คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง
ลูกค้า 
4. คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความ

มั่นใจแก่ลูกค้า 
5. คุณภาพการบริการ ด้านการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า 
6. ความพึงพอใจ 

5 
 
5 
5 
 
5 
 
5 
 
5 

0.891 
 
0.765 
0.850 
 
0.732 
 
0.893 
 
0.83 

5 
 
5 
5 
 
5 
 
5 
 
5 

0.990 
 
0.750 
0.796 
 
0.771 
 
0.901 
 
0.876 

 

 เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (α) มีค่าระหว่าง 0 < α < 1 ผล
จากการทดสอบค่าความเชื่อมั่น พบว่า ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเม่ือน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง 
ทดลอง (Pilot Test) จ านวน 40 ตัวอย่าง มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.826 
และกลุ่มตัวอย่างจ านวน 220 ชุด มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.830 โดย
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ค าถามในแต่ละตัวแปรมีระดับความเชื่อมั่นระหว่าง 0.700 – 0.822 ซึ่งผลของค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาคของทั้งสองกลุ่มตัวอย่าง เป็นไปตามเกณฑ์ (Nunnally, 1978) 
 
3.3 สถติิทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 สถิติที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 

3.3.1 การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ซึ่งได้น าไปใช้เพ่ือ
อธิบายลักษณะของข้อมูลที่ปรากฏในแบบสอบถาม ซึ่งค่าสถิติเชิงพรรณนาที่น ามาใช้จะเหมาะสมกับ
ลักษณะและมาตรวัดของข้อมูลในแต่ละส่วน ดังนี้ 

 สว่นที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal Scale) และ
มาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal Scales) วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่า
ร้อยละ (Percentage) 

 สว่นที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal Scales) วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) 
และการหาค่าร้อยละ (Percentage) 

 สว่นที ่3 คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ใช้มาตรวัดแบบ
อันตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) 

 สว่นที ่4 ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ใช้มาตรวัด
แบบอันตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) 

3.3.2 การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เนื่องจากการศึกษา
ครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งตัวแปรอิสระและตัวแปรตามใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้เทคนิค
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) จ านวน 1 ตัว กับตัวแปรอิสระ (X) ตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป เป็น
เทคนิคทางสถิติที่อาศัยความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรมาใช้ในการท านาย โดยเมื่อทราบ
ค่าตัวแปรหนึ่งก็สามารถท านายอีกตัวแปรหนึ่งได้สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูป
คะแนนดิบ คือ  
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Ý = b0 + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk 
 

 เมื่อ Ý  คือ คะแนนพยาการณ์ของตัวแปรตาม Y 
  b0 คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
                     b1,…,bk คือ น้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ

ตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล าดับ 
  X0,…,Xk คือ คะแนนตัวแปรอิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k 
  k คือ จ านวนตัวแปรอิสระ 



บทที ่4 
การวเิคราะหข์้อมลู 

 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถ้วนและ 
สมบูรณ์ จํานวน 220 ชุด ซึ่งคิดเป็นอัตราการตอบกลับ 100%  สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Means) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) ผู้วิจยัได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน และนําเสนอผลการ
วิเคราะห์ ดังนี้  
 
4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูเบือ้งตน้ 

4.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การ
แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ซึ่งผลการวิเคราะห์ตัวอย่างจํานวน 220 
คน  
 
ตารางที่ 4.1: ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 220) 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ      ชาย 57 25.9 
      หญิง 163 74.1 

อายุ      น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 63 28.6 
      21 – 30 ปี 128 58.2 
      31 – 40 ปี 21 9.5 
      41 – 50 ปี 2 0.9 
      51 – 60 ปี 6 2.7 

(ตารางมีต่อ)
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 220) 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

สถานภาพ      โสด 124 56.4 
      สมรส 83 37.7 
      หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู่ 13 5.9 
ระดับการศึกษา      มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ํากว่า 5 2.3 
      มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 17 7.7 
      อนุปริญญา/ ปวส. 2 0.9 
      ปริญญาตรี 156 70.9 
      ปริญญาโท   40 18.2 

อาชีพ      นักเรียน/นักศึกษา 98 44.5 
      ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 25 11.4 
      พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 73 33.2 
      ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 20 9.1 
      อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ....... 4 1.8 
รายได้ต่อเดือน      ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 66 30.0 

      10,001-20,000 บาท 74 33.6 
      20,001-30,000 บาท 42 19.1 
      30,001-40,000 บาท 17 7.7 
      40,001-50,000 บาท 15 6.8 
      มากกว่า 50,000 บาท 6 2.7 

ลักษณะที่อยู่
อาศัย 

     หอพัก/อพาร์ตเมนต์ 91 41.4 

      คอนโดมิเนียม 20 9.1 
      ทาวน์เฮ้าส์ 38 17.3 
      บ้านเดี่ยว 64 29.1 
      อ่ืน ๆ 7 3.2 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 220) 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัวที่อาศัยอยู่
ร่วมกัน 

     1 - 2 คน 59 26.8 
     3 - 4 คน 117 53.2 

     5 - 6 คน 38 17.3 

     มากกว่า 6 คน 6 2.7 
 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 74.1 และเป็น

เพศชาย จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 ปี มีจํานวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 58.2 

รองลงมา คือ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีจํานวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6 อายุ 31 – 40 ปี มี
จํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 อายุ 51 – 60 ปี มีจํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 และอายุ 41 
– 50 ปี มีจํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 
รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 37.7 และสถานภาพหย่าร้าง/ หม้าย/ 
แยกกันอยู่ จํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 156 คน คิดเป็น
ร้อยละ 70.9 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท จํานวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 ระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ ปวช. จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ํากว่า จํานวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และระดับอนุปริญญา/ ปวส. จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.5 รองลงมา คือ พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 33.2 ข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4 ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จํานวน 20 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 และอ่ืน ๆ จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.6 รองลงมา คือ รายไดต้่ํากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.0 รายได ้20,001-30,000 บาท จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 รายได้ 30,001-40,000 บาท 



28 

จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 รายได้ 40,001-50,000 บาท จํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8
และรายได้มากกว่า 50,000 บาท จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีลักษณะที่อยู่อาศัยประเภทหอพัก/อพาร์ตเมนต์ จํานวน 91 
คน คิดเป็นร้อยละ 41.4 รองลงมา คือ บ้านเดี่ยว จํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 29.1 ทาวน์เฮ้าส์ 
จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 คอนโดมิเนียม จํานวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 และอ่ืน ๆ 
จํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกัน 3 – 4 คน 
จํานวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 รองลงมา คือ จํานวนสมาชิก 1 - 2 คน จํานวน 59 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.8 จํานวนสมาชิก 5 - 6 คน จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และมากกว่า 6 คน 
จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามลําดับ 

4.1.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงวัตถุประสงค์ในการเดินทาง เหตุผลสําคัญที่เลือกใช้
บริการ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อสัปดาห์ ความถี่ในการใช้บริการต่อสัปดาห์ วันที่ใช้บริการเป็น
ประจํา ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางโดยเฉลี่ยต่อครั้ง และ ช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจํา ซึ่งผลการ
วิเคราะห์ตัวอย่างจํานวน 220 คน 

  
ตารางที่ 4.2: พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS (n = 220) 
 

พฤตกิรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 
วัตถุประสงค์ใน
การเดินทาง 

     เพ่ือไปสถาบันการศึกษา 89 40.5 
     เพ่ือไปสถานที่ทํางาน 59 26.8 

      เพ่ือไปห้างสรรพสินค้า 19 8.6 
      เพ่ือเดินทางท่องเที่ยว 39 17.7 
      เพ่ือเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งอ่ืน 14 6.4 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS (n = 220) 
 

พฤตกิรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

เหตุผลสําคัญท่ี
เลือกใช้บริการ 

     ความสะดวกสบายในการใช้บริการ 39 17.7 
     ความรวดเร็วและตรงต่อเวลาใน

การเดินทาง 
23 10.5 

     ความปลอดภัยในการเดินทาง 94 42.7 

     หลีกเลี่ยงปัญหาการจราจร 61 27.7 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ....... 3 1.4 
ค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการต่อ
สัปดาห์ 

     น้อยกว่าหรือเท่ากับ 100 บาท 112 50.9 
     101 – 200 บาท 60 27.3 
     201 – 300 บาท 17 7.7 
     301 – 400 บาท 15 6.8 
     401 – 500 บาท 6 2.7 
     มากกว่า 500 บาทขึ้นไป 10 4.5 

ความถี่ในการใช้
บริการต่อสัปดาห์ 

     น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 40 18.2 

     3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 141 64.1 

     6 - 8 ครั้งต่อสัปดาห์ 23 10.5 
     8 - 10 ครั้งต่อสัปดาห์ 4 1.8 

     มากกว่า 10 ครั้งต่อสัปดาห์ 12 5.5 
วันที่ใช้บริการ
เป็นประจํา 

     จันทร์ – ศุกร์ 54 24.5 

     วันเสาร์ – อาทิตย์ 46 20.9 

     วันหยุดนักขัตฤกษ์ 4 1.8 
     ไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา 116 52.7 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS (n = 220) 
 

พฤตกิรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

ระยะเวลาที่ใช้
ในการเดินทาง
โดยเฉลี่ยต่อครั้ง 

     น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10 นาท ี 39 17.7 
     11 – 20 นาที 51 23.2 

     21 – 30 นาที 87 39.5 

     31 – 40 นาที 27 12.3 
     41 – 50 นาที 10 4.5 

     51 – 60 นาที 4 1.8 

     มากกว่า 60 นาทีข้ึนไป 2 0.9 
ช่วงเวลาที่ใช้
บริการเป็น
ประจํา 

     06.00 น. – 08.00 น. 15 6.8 

     08.01 น. – 10.00 น. 33 15.0 
     10.01 น. – 12.00 น. 31 14.1 

     12.01 น. – 14.00 น. 20 9.1 

     14.01 น. – 16.00 น. 21 9.5 
     16.01 น. – 18.00 น. 59 26.8 

     18.01 น. – 20.00 น. 26 11.8 

     20.01 น. – 22.00 น. 11 5.0 
     22.01 น. – 24.00 น. 4 1.8 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS พบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถไฟฟ้า BTS เพ่ือไปสถาบันการศึกษา จํานวน 89 

คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมา คือ เพ่ือไปสถานที่ทํางาน จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 
เพ่ือเดินทางท่องเที่ยว จํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 177 เพ่ือไปห้างสรรพสินค้า จํานวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.6 และเพ่ือเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งอ่ืน จํานวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 406.4 
ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถไฟฟ้า BTS โดยมเีหตุผลสําคัญท่ีเลือกใช้บริการ
คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 42.7 รองลงมา คือ หลีกเลี่ยงปัญหา
การจราจร จํานวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7 ความสะดวกสบายในการใช้บริการ จํานวน 39 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 17.7 ความรวดเร็วและตรงต่อเวลาในการเดินทาง จํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 
และเหตุผลอ่ืน ๆ จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อสัปดาห์ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 100 
บาท จํานวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมา คือ ค่าใช้จ่าย 101 – 200 บาท จํานวน 60 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.3 ค่าใช้จ่าย 201 – 300 บาท จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 ค่าใช้จ่าย 301 – 
400 บาท จํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ค่าใช้จ่ายมากกว่า 500 บาทข้ึนไป จํานวน 10 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.5 และค่าใช้จ่าย 401 – 500 บาท จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการ 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 141 คน 
คิดเป็นร้อยละ 64.1 รองลงมา คือ ใช้บริการน้อยกว่า 3 ครัง้ต่อสัปดาห์ จํานวน 40 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.2 ใช้บริการ 6 - 8 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ใช้บริการมากกว่า 10 
ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และใช้บริการ 8 - 10 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 4 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา จํานวน 116 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.7 รองลงมา คือ รองลงมา คือ จันทร์ – ศุกร์ จํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 วันเสาร์ – 
อาทิตย์ จํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 20.9 และวันหยุดนักขัตฤกษ์ จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.8 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางโดยเฉลี่ยต่อครั้ง 21 – 30 นาที 
จํานวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมา คือ ระยะเวลาที่ใช้ 11 – 20 นาที จํานวน 5 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.2 ระยะเวลาที่ใช้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10 นาท ีจํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7
ระยะเวลาที่ใช้ 31 – 40 นาที จํานวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 ระยะเวลาที่ใช้ 41 – 50 นาที 
จํานวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ระยะเวลาที่ใช้ 51 – 60 นาที จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 
และระยะเวลาที่ใช้มากกว่า 60 นาทีขึ้นไป จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจําคือ 16.01 น. – 18.00 น. 
จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 08.01 น. – 10.00 น. จํานวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.0 ช่วงเวลา 10.01 น. – 12.00 น. จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 ช่วงเวลา 
18.01 น. – 20.00 น. จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ช่วงเวลา 14.01 น. – 16.00 น. จํานวน 
21 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 ช่วงเวลา 12.01 น. – 14.00 น. จํานวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 
ช่วงเวลา 06.00 น. – 08.00 น. จํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ช่วงเวลา 20.01 น. – 22.00 น. 
จํานวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 และช่วงเวลา 22.01 น. – 24.00 น. จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.8 ตามลําดับ 
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 4.1.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ใช้
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) เพ่ืออธิบายความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsive) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
(Empathy) 
 
ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร (n = 220) 
 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  3.74 .871 เห็นด้วยมาก 
ด้านความน่าเชื่อถือ  3.76 .839 เห็นด้วยมาก 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  3.62 .918 เห็นด้วยมาก 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 3.72 .751 เห็นด้วยมาก 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 3.73 .816 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเป็นลําดับแรก ได้แก่
ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 3.76 (S.D. = .839) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.74 (S.D. = .871) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.73 (S.D. = 
.816) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.72 (S.D. = .751) และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
มีค่าเฉลี่ย 3.62 (S.D. = .918) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (n = 220) 

 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 
อุณหภูมิภายในรถไฟฟ้า BTS มีความเหมาะสม 3.91 .783 เห็นด้วยมาก 
ที่นั่งภายในรถไฟฟ้า BTS มีความสะดวกสบาย 3.60 .862 เห็นด้วยมาก 
ชานชาลาที่ยืนรอเข้าขบวนรถไฟฟ้า BTS มีความ
กว้างขวางเพียงพอกับจํานวนผู้โดยสารของแต่ละ
สถานี 

3.55 .943 เห็นด้วยมาก 

ภายในสถานีรถไฟฟ้า  BTS มีป้ายบอกรายละเอียดที่
ชัดเจน 

3.90 .871 เห็นด้วยมาก 

ทางข้ึน - ลงสถานีรถไฟฟ้า BTS มีความสะดวกสบาย 3.69 .874 เห็นด้วยมาก 
พนักงานที่ให้บริการแต่ละสถานีรถไฟฟ้า BTS มีความ
สุภาพต่อผู้โดยสาร 

3.75 .893 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความเห็นด้วยมากเป็นลําดับแรกในเรื่องอุณหภูมิภายในรถไฟฟ้า BTS มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3.91 (S.D. = .783) รองลงมา ได้แก ่เรื่องภายในสถานีรถไฟฟ้า  BTS มีป้ายบอกรายละเอียดที่
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 3.90 (S.D. = .871) เรื่องพนักงานที่ให้บริการแต่ละสถานีรถไฟฟ้า BTS มีความ
สุภาพต่อผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 3.75 (S.D. = .893) เรื่องทางขึ้น - ลงสถานีรถไฟฟ้า BTS มีความ
สะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ย 3.69 (S.D. = .874) เรื่องท่ีนั่งภายในรถไฟฟ้า BTS มีความสะดวกสบาย มี
ค่าเฉลี่ย 3.60 (S.D. = .862) และเรื่องชานชาลาที่ยืนรอเข้าขบวนรถไฟฟ้า BTS มีความกว้างขวาง
เพียงพอกับจํานวนผู้โดยสารของแต่ละสถานี มีค่าเฉลี่ย 3.55 (S.D. = .871) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือ (n = 220) 

 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 
การให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ได้รับความเชื่อถือมา
อย่างยาวนาน 

3.92 .688 เห็นด้วยมาก 

เครื่องจําหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS สามารถออก
บัตรได้อย่างถูกต้อง 

4.22 .734 เห็นด้วยมาก 

เครื่องสอดหรือแสกนเข้า - ออกรถไฟฟ้า BTS มีความ
น่าเชื่อถือ 

3.95 .821 เห็นด้วยมาก 

การให้บริการและการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS มีความ
ตรงต่อเวลา 

3.68 .865 เห็นด้วยมาก 

อัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้า  BTS มีความเหมาะสมกับ
ระยะทาง 

3.01 1.119 เฉย ๆ 

พนักงานประจําเครื่องเติมเงินบัตรรถไฟฟ้า BTS มีความ
รอบคอบและเชื่อถือได้ 

3.80 .809 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเป็น
ลําดับแรกในเรื่องเครื่องจําหน่ายบัตรรถไฟฟ้า BTS มีความถูกต้อง เชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 4.22 
(S.D. = .734) รองลงมา ได้แก่ เรื่องเครื่องสอดหรือแสกนเข้า - ออกรถไฟฟ้า BTS มีความน่าเชื่อถือ 
มีค่าเฉลี่ย 3.95 (S.D. = .821) เรื่องการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ได้รับความเชื่อถือมาอย่าง
ยาวนาน มีค่าเฉลี่ย 3.92 (S.D. = .688) เรื่องพนักงานประจําเครื่องเติมเงินบัตรรถไฟฟ้า BTS มีความ
รอบคอบและเชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ย 3.80 (S.D. = .809) เรื่องการให้บริการและการเดินรถของรถไฟฟ้า 
BTS มีความตรงต่อเวลา มีค่าเฉลี่ย 3.68 (S.D. = .865) และเรื่องอัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้า  BTS มี
ความเหมาะสมกับระยะทาง มีค่าเฉลี่ย 3.01 (S.D. = 1.119) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเฉยๆ 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (n = 220) 

 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 
เครื่องจําหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS มีจํานวน
เพียงพอต่อการให้บริการในแต่ละสถานี 

3.27 1.105 เห็นด้วยมาก 

เครื่องจําหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS สามารถ
ตอบสนองการใช้บริการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

3.43 1.077 เห็นด้วยมาก 

พนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการท่านด้วยความเต็ม
ใจ 

3.84 .792 เห็นด้วยมาก 

พนักงานของรถไฟฟ้า BTS สามารถตอบสนองต่อสิ่งที่
ท่านร้องขอได้ทันที 

3.71 .905 เห็นด้วยมาก 

พนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการด้วยความสุภาพ 3.97 .718 เห็นด้วยมาก 
รถไฟฟ้า BTS มีช่องทางในการร้องเรียนหรือให้
คําแนะนําการบริการ ได้หลายช่องทาง เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น, Call Center หรือWebsite 

3.54 .913 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมาก
เป็นลําดับแรกในเรื่องพนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการด้วยความสุภาพ มีค่าเฉลี่ย 3.97 (S.D. = 
.718) รองลงมา ได้แก่ เรื่องพนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการท่านด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ย 
3.84 (S.D. = .792) เรื่องพนักงานของรถไฟฟ้า BTS สามารถตอบสนองต่อสิ่งที่ท่านร้องขอได้ทันที มี
ค่าเฉลี่ย 3.71 (S.D. = .905) เรื่องรถไฟฟ้า BTS มีช่องทางในการร้องเรียนหรือให้คําแนะนําการ
บริการ ได้หลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น, Call Center หรือWebsite มีค่าเฉลี่ย 3.54 
(S.D. = .913) เรื่องเครื่องจําหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS สามารถตอบสนองการใช้บริการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.43 (S.D. = 1.077) และเรื่องเครื่องจําหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า 
BTS มีจํานวนเพียงพอต่อการให้บริการในแต่ละสถานี มีค่าเฉลี่ย 3.27 (S.D. =1.105) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (n = 220) 

 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 
รถไฟฟ้า BTS มีการบริหารงานตามระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 

3.78 .739 เห็นด้วยมาก 

รถไฟฟ้า BTS มีการจัดการด้านชีวอนามัยและความ
ปลอดภัย OHSA 18001 

3.65 .746 เห็นด้วยมาก 

รถไฟฟ้า BTS มีระบบการจัดการความปลอดภัยด้าน
การป้องกันการตกราง (Railway Safety) 

3.80 .792 เห็นด้วยมาก 

รถไฟฟ้า BTS ได้รับการรับรองระบบการจัดการด้าน
สิ่งแวดล้อม ISO 14001 

3.79 .697 เห็นด้วยมาก 

รถไฟฟ้า BTS ได้รับรางวัลสําหรับบริษัทที่มีการเสนอ
ขายหุ้นใหม่ต่อประชาชนครั้งแรก (IPO) ที่ดีที่สุดใน
ทวีปเอเชีย 

3.62 .782 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วย
มากเป็นลําดับแรกในเรื่องรถไฟฟ้า BTS มีระบบการจัดการความปลอดภัยด้านการป้องกันการตกราง 
(Railway Safety) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3.80 (S.D. = .792) รองลงมา ได้แก ่เรื่องรถไฟฟ้า BTS ได้รับการ
รับรองระบบการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม ISO 14001 มีค่าเฉลี่ย 3.80 (S.D. = .697) เรื่องรถไฟฟ้า 
BTS มีการบริหารงานตามระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 มีค่าเฉลี่ย 3.78 (S.D. = .739) 
เรื่องรถไฟฟ้า BTS มีการจัดการด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย OHSA 18001 มีค่าเฉลี่ย 3.65 
(S.D. = .746) และรถไฟฟ้า BTS ได้รับรางวัลสําหรับบริษัทที่มีการเสนอขายหุ้นใหม่ต่อประชาชนครั้ง
แรก (IPO) ที่ดีที่สุดในทวีปเอเชีย มีค่าเฉลี่ย 3.62 (S.D. = .782) ตามลําดับ     
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ตารางที่ 4.8: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (n = 220) 

 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 
พนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีอัธยาศัยที่ดีต่อลูกค้า 3.77 .754 เห็นด้วยมาก 
พนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการลูกค้าด้วยความ
เป็นมิตร 

3.84 .763 เห็นด้วยมาก 

พนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีการเอาใจใส่ลูกค้า 3.69 .848 เห็นด้วยมาก 
มีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษสําหรับผู้โดยสารเป็น
รายบุคคล เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น 

3.93 .816 เห็นด้วยมาก 

พนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีการให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
รายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของ
ผู้โดยสารแต่ละคน 

3.80 .782 เห็นด้วยมาก 

ราคาบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS ของลูกค้าแต่ละ
ประเภทมีความเหมาะสม เช่น ราคาบัตรสําหรับ
นักเรียน นักศึกษา และผู้สูงอายุ เป็นต้น 

3.36 .934 เฉย ๆ 

 
จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วย
มากเป็นลําดับแรกในเรื่องมีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษสําหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้
พิการทางสายตา เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3.93 (S.D. = .816) รองลงมา ได้แก่ เรื่องพนักงานของ
รถไฟฟ้า BTS ให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร มีค่าเฉลี่ย 3.84 (S.D. = .763) เรื่องพนักงานของ
รถไฟฟ้า BTS มีการให้คําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของ
ผู้โดยสารแต่ละคน มีค่าเฉลี่ย 3.80 (S.D. = .782) เรื่องพนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีอัธยาศัยที่ดีต่อ
ลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.77 (S.D. = .754) เรื่องพนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีการเอาใจใส่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 
3.69 (S.D. = .848) และเรื่องราคาบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS ของลูกค้าแต่ละประเภทมีความ
เหมาะสม เช่น ราคาบัตรสําหรับนักเรียน นักศึกษา และผู้สูงอายุ เป็นต้นเป็นต้น มีค่าเฉลี่ย 3.36 
(S.D. = .934) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเฉย ๆ ตามลําดับ   
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4.1.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ใช้
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร (n = 220) 
 

ตวัแปร  ̅ S.D. แปลความหมาย 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
รถไฟฟ้า BTSตามลําดับก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง 

3.81 .660 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
รถไฟฟ้า BTS ที่บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

3.96 .678 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและการเดินทาง
ของรถท่ีมีความตรงต่อเวลาและสม่ําเสมอ 

3.75 .915 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อจํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการต่อ
วันของรถไฟฟ้า BTS 

3.69 .895 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อจํานวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร
ของรถไฟฟ้า BTS 

3.41 1.088 เฉย ๆ 

ท่านมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการในแต่
ละสถานีรถไฟฟ้า BTS 

3.75 .830 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อป้ายบอกรายละเอียด แผนที่ 
และป้ายบอกทางออกหรือจุดขึ้น – ลงของแต่ละสถานี 

3.74 .851 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการที่รถไฟฟ้า BTS สามารถทํา
ให้ท่านเชื่อมต่อกับระบบขนส่งมวลชนอื่น ๆ ได้อย่าง
สะดวก 

3.79 .884 เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดินรถของ
รถไฟฟ้า BTS 

3.97 .767 เห็นด้วยมาก 

โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS 

3.78 .720 เห็นด้วยมาก 

รวม 3.76 .828 เห็นด้วยมาก 
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จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเป็นลําดับแรกในเรื่องมีความ
พึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3.93 (S.D. = .767) 
รองลงมา ได้แก่ เรื่องพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า BTS ที่บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ย 3.96 (S.D. = .678) พึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า 
BTS ตามลําดับก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 3.81 (S.D. = .660)  มีความพึงพอใจต่อการที่
รถไฟฟ้า BTS สามารถทําให้ท่านเชื่อมต่อกับระบบขนส่งมวลชนอื่น ๆ ได้อย่างสะดวก มีค่าเฉลี่ย 3.79 
(S.D. = .884) มีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการในแต่ละสถานีรถไฟฟ้า BTS มีค่าเฉลี่ย 
3.75 (S.D. =.830) มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและการเดินทางของรถที่มีความตรงต่อเวลาและ
สม่ําเสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.75 (S.D. = .915) มีความพึงพอใจต่อป้ายบอกรายละเอียด แผนที่ และป้าย
บอกทางออกหรือจุดขึ้น – ลงของแต่ละสถานี มีค่าเฉลี่ย 3.74 (S.D. = .851) มีความพึงพอใจต่อ
จํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการต่อวันของรถไฟฟ้า BTS มีค่าเฉลี่ย 3.69 (S.D. = .895) และผู้ตอบ
สอบถามมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่องจํานวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสารของรถไฟฟ้า BTS มี
ค่าเฉลี่ย 3.41 (S.D. = 1.088) 
 
4.2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ว่า คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
มีผลการวิเคราะห์และมีความความของสัญลักษณ์ต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

Sig.   หมายถึง ระดับนัยสําคัญ 
R2    หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
S.E   หมายถึง ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
b        หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูป 

คะแนนดิบ 
ß   หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
Tolerance  หมายถึง ค่าที่สภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
VIF   หมายถึง ค่าที่สภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน  

 
 



40 

ตารางที่ 4.10: ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในตัวแปรพยากรณ์ และค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

 

คุณภาพการให้บรกิาร  
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ใน

กรงุเทพมหานคร 

 X1 X2 X3 X4 X5 Y 

 ̅ 3.74 3.76 3.62 3.72 3.73  
S.D. .871 .839 .918 .751 .816  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (X1) 

1      

ด้านความน่าเชื่อถือ (X2) .688* 1     
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (X3) .759 * .733* 1    
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(X4) 

.625* .679* .690* 1   

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (X5) .695* .791* .727* .672* 1  
ความพึงพอใจ (Y) .749* .731* .779* .786* .784* 1 

 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางบวกกับความพึง

พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (rxy อยู่ระหว่าง 0.625 – 0.791) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตัวแปรอิสระ (คุณภาพการให้บริการ) ที่มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สูง
ที่สุด คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (X5) กับด้านความน่าเชื่อถือ (X2) เท่ากับ 0.791 ซึ่งค่า
สหสัมพันธ์ (Correlation) หรือความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่จะนํามาทําการศึกษานั้น ไม่มีค่า
ความสัมพันธ์คู่ใดเกิน 0.80 จึงไม่เกิดปัญหา Multicollinearity สรุปได้ว่า ตัวแปรที่นํามาศึกษา
สามารถนําไปใช้เป็นแบบจําลองสมการถดถอยพหุคูณได้ (Devore & Peck, 1993) 
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ตารางที่ 4.11: การวิเคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร   

  

ปจัจยั  ̅ S.D. 
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 

b S.E. ß t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงที่ - - .119 .142 - .840 0.042 - - 
คุณภาพการให้บริการ 3.71 .839 .981 .038 . 26.047 0.000 1.000 1.000 

R2 = 0.757, F= 25.468,*p<0.05 
 
 จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (Sig = 0.000) จึงยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางที่ 4.12: การวิเคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุของคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร   

 

ปจัจยั  ̅ S.D. 
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 

b S.E. ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงที่ - - 0.222 0.051 - 4.375 0.000 - - 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.74 .871 0.078 0.151 0.113 0.517 0.606 0.480 2.082 
ด้านความน่าเชื่อถือ 3.76 .839 0.140 0.059 0.140 2.369 0.019* 0.683 1.464 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.62 .918 0.085 0.057 0.099 1.490 0.138 0.488 2.047 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 3.72 .751 0.322 0.051 0.311 6.279 0.000* 0.744 1.343 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 3.73 .816 0.258 0.051 0.259 5.031 0.000* 0.728 1.373 

R2 = 0.781, F= 24.537,*p<0.05 
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จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ สามารถแสดงผลตามสมมติฐานได้
ดังนี้   
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการไมส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า (Sig. = 0.606) จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.019) จึงยอมรับ
สมมติฐาน โดยด้านความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานครเป็นอันดับสาม (ß = 0.140) 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้าไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.138) จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.000) จึง
ยอมรับสมมติฐาน โดยด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครเป็นอันดับแรก (ß = 0.311) 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.000) จึง
ยอมรับสมมติฐาน โดยด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครเป็นอันดับที่สอง (ß = 0.259) 
 นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การกําหนด (R2 = 0.781) แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10  

จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (Independent) 5 ด้าน 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ด้านความน่าเชื่อถือ (X2) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(X3) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (X4)  และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (X5) ที่ส่งผลต่อความพึง
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ด้านความน่าเชื่อถือ 
(ß = 0.140, Sig. = 0.019*) 

 
 
 
 

 

พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร (Y) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรง
ที่ได้ จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยสําคัญ .05 เพ่ือทํานายความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ได้ดังนี้   

 
Ý = 0.222 + 0.140 (X2) + 0.322 (X4) + 0.258 (X5)  
 
จากสมการเชิงเส้นตรงดังกล่าว จะเห็นว่า ค่าสัมประสิทธิ์ (b) ของความน่าเชื่อถือ เท่ากับ 

0.140 การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า เท่ากับ 0.322  และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า เท่ากับ 0.258 ซึ่งมี
ค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวก ถือว่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกัน ดังแสดงในภาพที่ 4.1 

 
ภาพที่ 4.1: ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
จากผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการทดสอบ
สมมติฐานได้ดังต่อไปนี้ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 (ß = 0.113, Sig. = 0.606) 
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(ß = 0.099, Sig. = 0.138) 

 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
(ß = 0.311, Sig. = 0.000*) 
 

ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า 

BTS ใน
กรุงเทพมหานคร 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
(ß = 0.259, Sig. = 0.000*) 
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ตารางที่ 4.13: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
 ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
1. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4. คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 



บทที ่5 
สรปุ อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งนี้ งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
และ 3) เพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที ่ท าการศึกษา จ านวน 220 คน ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) สถิติที่ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percent) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) และสถิติท่ีใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้   

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
5.3 การอภิปรายผล  
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้  
5.5 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 

 
5.1 สรปุผลการวจิัย 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดสามารถสรุปได้ ดังนี้   

5.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 220 คน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 – 30 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา 
มีรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท ลักษณะที่อยู่อาศัยประเภทหอพัก/อพาร์ตเมนต์ และมีจ านวน
สมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกัน 3 – 4 คน  

5.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS จากกลุ่มตัวอย่าง 220 คน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถไฟฟ้า BTS เพ่ือไปสถาบันการศึกษา โดยมีเหตุผลส าคัญท่ี
เลือกใช้บริการคือ ความปลอดภัยในการเดินทาง มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อสัปดาห์ น้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 100 บาท มีความถี่ในการใช้บริการ 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ ไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจ า มี
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ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางโดยเฉลี่ยต่อครั้ง 21- 30 นาที และมีช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจ าคือ 
16.01 น. – 18.00 น.  

5.1.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก ได้แก่ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 
รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ตามล าดับ 

5.1.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดินรถของการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 
มากที่สุด รองลงมาคือ พึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า BTS ที่บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ และพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า BTSตามล าดับก่อน – หลัง 
อย่างถูกต้อง ตามล าดับ โดยผู้ตอบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่องจ านวนเครื่องจ าหน่ายตั๋ว
โดยสารของรถไฟฟ้า BTS  
 
5.2 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear 
Regression) จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 220 คน สรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร จึงยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร จึง
ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการ
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ให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการให้บริการ การเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
การเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร จึง
ยอมรับสมมติฐาน 
 
5.3 การอภปิรายผล  
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้น าผลสรุปการวิเคราะห์มาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ 
เกี่ยวข้อง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้  
 สมมตฐิานที ่1 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากความเป็นรูปธรรมของการบริการ
นั้นจึงมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับความรู้สึกของผู้ใช้บริการ กล่าวคือผู้ใช้บริการสามารถมองเห็น
และสัมผัสได้โดยตรง ไม่ว่าจะเป็นอุณหภูมิภายใน ที่นั่งภายในรถไฟฟ้า BTS รวมถึงรายละเอียดต่าง ๆ 
ภายในสถานี ซึ่งสิ่งเหล่านี้ได้ว่าเป็นมาตรฐานสากลที่รถไฟฟ้า BTS ต้องจัดการระบบให้เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล ซึ่งรถไฟฟ้า BTS นั้นมีการใช้กันแพร่หลายในเมืองใหญ่ทั่วไป ดังนั้น ผู้ใช้บริการจึง
ไม่ได้ให้ความส าคัญต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยผลการวิจัยครั้งนี้ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ อณุวัฏ บรรลุทางธรรม (2554) ศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่มองเห็นได้ด้วยตาและ
สัมผัสได้ ไม่ส่งผลต่อการใช้ให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมตฐิานที ่2 คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยค ากล่าวของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) กล่าว
ว่า การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมี
ความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถช่วย
แก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับการบริการ ดังนั้น 
การให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ที่ได้รับความน่าเชื่อถือมาอย่างยาวนาน เครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสาร
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รถไฟฟ้า BTS สามารถออกบัตรได้อย่างถูกต้อง การให้บริการและการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS มี
ความตรงต่อเวลา และพนักงานประจ าเครื่องเติมเงินบัตรรถไฟฟ้า BTS มีความรอบคอบและเชื่อถือได้ 
จึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2553) 
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส 
 สมมตฐิานที ่3 คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่วางไว้ โดยเรื่องท่ีลูกค้ามีคามพึงพอใจน้อยที่สุดคือ เครื่องจ าหน่ายบัตร
โดยสารรถไฟฟ้า BTS มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการในแต่ละสถาน ีซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า รถไฟฟ้า 
BTS ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าได้จนเป็นที่น่าพอใจ ซึ่งการตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน
รวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการ
ที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ โสภณ วีระวัฒนยิ่งยง (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้รถไฟฟ้าของผู้ใช้รถยนต์ที่อยู่อาศัยในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบาง
ใหญ่ – บางซื่อ พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้า ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้รถไฟฟ้าของผู้ใช้รถยนต์ที่อยู่อาศัยในเขตชานเมือง 
 สมมตฐิานที ่4 คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เป็นไปตามค ากล่าวของ นิติพล ภูตะโชต ิ(2550) 
กล่าวว่า ลูกค้าต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพย์สินและบริวาร สถานบริการใดที่มีความเสี่ยง 
ลูกค้าจะหลีกเลี่ยงไม่ไปใช้บริการ ลูกค้าจะเลือกไปใช้บริการที่มีความปลอดภัยสูง ถึงแม้ว่าราคาจะ
แพงกว่าลูกค้าก็เต็มใจที่จะจ่าย ดังนั้นการที่รถไฟฟ้า BTS มีการบริหารงานตามระบบการบริหารงาน
คุณภาพ ISO 9001 และมีระบบการจัดการความปลอดภัยด้านการป้องกันการตกราง (Railway 
Safety) ท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น และมั่นใจในการบริการถึงแม้ว่าการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS จะมี
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมากกว่าขนส่งสาธารณะประเภทอ่ืน ๆ เช่น รถเมล์ หรือ รถตู้โดยสาร เป็น
ต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2553) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของกลุ่ม
คนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจในความ
ปลอดภัย ส่งผลต่อความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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 สมมตฐิานที ่5 คุณภาพการให้บริการ การเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
การเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หากพนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้
ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการที่พนักงานของรถไฟฟ้า BTS 
มีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น มี
การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน สิ่ง
เหล่านี้จะช่วยให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจได้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013) ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อณุวัฏ บรรลุทางธรรม (2554) ศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการ
รถไฟฟ้า (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการด้านความ
เข้าใจลูกค้าส่งผลต่อการใช้ให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดินรถของการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 
มากที่สุด รองลงมาคือ พึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า BTS ที่บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ โดย Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory 
Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในเรื่องของการใหบ้ริการ
อย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีจ านวนการให้บริการ และ
สถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the geographical)  ซ่ึง Millet (2012) 
เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไมเพียงพอ  
และสถานที่ตั้งทีใ่ห้บริการสร้างความไมยุติธรรมให้เกิดขึ้นแกผู้ใช้บริการ รวมถึงการใหบ้ริการอย่าง
เสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ งานของที่มีฐานคติท่ีว่าคนทุก
คนเทา่เทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอย่างเทา่เทียมกัน ไมมีการแบ่งแยกกีดกัน
ในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปจัเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการ
ให้บริการเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจใน
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านนโยบาย
การส่งเสริม และเร่งขยายโครงการเชื่อมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากที่สุด และยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2553) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส การให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจคือ การบริการของ
พนักงานที่มีความเสมอภาค และข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนมากคือ เรื่องเพ่ิมสถานีให้
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด ดังนั้น บริษัท ระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้า BTS ควรให้ความส าคัญกับการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
ด้วยการน ารางวัลที่ได้รับเกี่ยวกับมาตรฐานในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพของการบริหารงานตาม
ระบบการบริหารงาน ISO ด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย OHSA 18001 ด้านระบบการจัดการ
ความปลอดภัยด้านการป้องกันการตกราง (Railway Safety) และการรับรองระบบการจัดการด้าน
สิ่งแวดล้อม ISO 14001 มาประชาสัมพันธ์ด้วยการสร้างเครือข่ายผ่านสื่อสังคมออนไลน์ โดยมีการ
สร้างชุมชนออนไลน์ที่ให้ความรู้ ค าแนะน า และรับคิดติชมผ่านช่องทางออนไลน์ การสร้างแฟนเพจใน 
Facebook ให้ผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ได้ติดตามข้อมูลข่าวสาร ราคา และโปรโมชั่นต่าง ๆ ของ
รถไฟฟ้า BTS 
 ปัจจัยรองอันดับสอง คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้า BTS ควรให้ความส าคัญกับเรื่องมีการให้ความช่วยเหลือเป็น
พิเศษส าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น รวมถึงพนักงานของรถไฟฟ้า 
BTS ควรให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่
ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน เพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าซึ่งจะน ามาซึ่งความ
พึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 
 ปัจจัยรองอันดับสาม คือ คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ผู้ให้บริการรถไฟฟ้า BTS ควรให้ความส าคัญกับเรื่องความถูกต้อง เที่ยงตรงของการบริการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS ต้องสามารถออกบัตรได้อย่างถูกต้อง เครื่องสอดหรือ
แสกนเข้า - ออกรถไฟฟ้า BTS ต้องมีความน่าเชื่อถือ สามารถคัดกรอกวัตถุอันตรายที่สามารถก่อเหตุบน
รถไฟฟ้า BTS ได้ รวมถึงการให้บริการและการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS ควรมีความตรงต่อเวลา 
เนื่องจากผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ส่วนใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการคือเรื่องของความปลอดภัยในการ
เดินทาง และหลีกเลี่ยงปัญหาการจราจร ดังนั้นการให้บริการที่มีความปลอดภัย และตรงต่อเวลาจึงถือได้
ว่าเป็นการให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ 
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5.5 ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป 
จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้เป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทัศนะ
ที่กว้างข้ึน ผู้วิจัยควรศึกษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ หลายตัวแปรที่มีความสัมพันธ์หรือมี
อิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรต้น อาทิ การรับรู้คุณค่าตราสินค้า (Perceived Brand 
Value) หรือการตระหนักถึงราคา (Price Consciousness) เป็นต้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลเพ่ิมเติมที่มี
ประโยชน์ต่อบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้า BTS มากยิ่งขึ้น 
 ในการศึกษาครั้งต่อไปควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) เนื่องจาก
เป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีระบบการให้บริการที่คล้ายคลึงกัน และยังเป็นทางเลือกของการเดินทาง
ทีส่ามารถทดแทนกันได้ ซึ่งสามารถน าผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS และ MRT มาเปรียบเทียบ และน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
  

 
 
 

 
แบบสอบถามส าหรับงานวจิยั 

 
เรื่อง คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร     
 แบบสอบถามฉบับนี้ เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้เป็นประโยชน์ต่อ
การพัฒนาการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือ จากท่านในการตอบ
แบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี ้เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิ ผลสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป แบบสอบถามนี้ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 
ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร  
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์

ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 
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สว่นที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด

เพียงค าตอบเดียว 
 
1. เพศ  

 ชาย           หญิง    
 

2. อาย ุ   
 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี    21-30 ปี   
 31-40 ปี      41-50 ปี    
 51-60 ปี      มากกว่า 60 ปี 
 

3. สถานภาพ 
  โสด      สมรส 
 หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู่ 
 

4. ระดบัการศกึษา 
 มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ ากว่า    มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  
 อนุปริญญา/ ปวส.      ปริญญาตรี  
 ปริญญาโท       ปริญญาเอก 
 

5. อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา     ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน    ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................... 
 

6. รายได้ตอ่เดือน 
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท    10,001-20,000 บาท  
 20,001-30,000 บาท     30,001-40,000 บาท 
 40,001-50,000 บาท     มากกว่า 50,000 บาท 
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7. ลักษณะที่อยูอ่าศยั  
 หอพัก/อพาร์ตเมนต์      คอนโดมิเนียม 
 ทาวน์เฮ้าส์       บ้านเดี่ยว 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................. 

 
8. จ านวนสมาชิกในครอบครวัที่อาศยัอยูร่ว่มกนั 

 1 - 2 คน       3 - 4 คน 
 5 - 6 คน       มากกว่า 6 คน 

 
สว่นที ่2 พฤติกรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ BTS 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด

เพียงค าตอบเดียว 
 
9. ทา่นเดินทางดว้ยรถไฟฟา้ BTS ดว้ยวตัถปุระสงคใ์ด 
  เพ่ือไปสถาบันการศึกษา    เพ่ือไปสถานที่ท างาน 
  เพ่ือไปห้างสรรพสินค้า    เพ่ือเดินทางท่องเที่ยว 
  เพ่ือเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งอ่ืน   อ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................. 
 
10. เหตสุ าคญัทีท่ าใหท้่านเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟา้ BTS 

 ความสะดวกสบายในการใช้บริการ  ความรวดเร็วและตรงต่อเวลาใน 
       การเดินทาง 

  ความปลอดภัยในการเดินทาง    หลีกเลี่ยงปัญหาการจราจร 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................... 

 
11. คา่ใชจ้า่ยที่ใชใ้นการบริการรถไฟฟา้ BTS  โดยเฉลีย่ตอ่สปัดาห์ 
  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 100 บาท   101 – 200 บาท 

 201 – 300 บาท     301 – 400 บาท 
 401 – 500 บาท     มากกว่า 500 บาทขึ้นไป 
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12. จ านวนครั้งที่ทา่นใชบ้รกิารรถไฟฟา้ BTS โดยเฉลีย่ต่อสปัดาห์ 
  น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์    3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 
  6 - 8 ครั้งต่อสัปดาห์     8 - 10 ครั้งต่อสัปดาห์ 
  มากกว่า 10 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 
13. วนัทีท่่านใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS เปน็ประจ า 

 จันทร์ – ศุกร์      วันเสาร์ – อาทิตย์  
 วันหยุดนักขัตฤกษ์     ไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจ า  

 
14. ระยะเวลาทีท่่านใชใ้นการเดินทางดว้ยรถไฟฟา้ BTS โดยเฉลีย่ต่อครั้ง 
  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10 นาท ี    11 – 20 นาที 
  21 – 30 นาท ี     31 – 40 นาที 
  41 – 50 นาที     51 – 60 นาที 
  มากกว่า 60 นาทีข้ึนไป 
 
15. ชว่งเวลาที่ทา่นใชบ้ริการรถไฟฟา้ BTS เปน็ประจ า (ตอบไดม้ากกวา่ 1ข้อ) 

 06.00 น. – 08.00 น.    08.01 น. – 10.00 น. 
 10.01 น. – 12.00 น.    12.01 น. – 14.00 น. 
 14.01 น. – 16.00 น.    16.01 น. – 18.00 น. 
 18.01 น. – 20.00 น.    20.01 น. – 22.00 น. 
 22.01 น. – 24.00 น.    ช่วงวันและเวลาไม่แน่นอน 
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สว่นที ่3 ความคิดเหน็เกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง ท่านมีความเห็นคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร มากหรือน้อย
เพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละข้อ
เพียงค าตอบเดียว    
5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 4=เห็นด้วย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเ่ห็นด้วย, 1=ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง  
 

คุณภาพการให้บรกิาร ดา้นความเปน็รปูธรรมของการบรกิาร 
(tangibles) 

ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. อุณหภูมิภายในรถไฟฟ้า BTS มีความเหมาะสม 5 4 3 2 1 

2. ที่นั่งภายในรถไฟฟ้า BTS มีความสะดวกสบาย 5 4 3 2 1 

3. ชานชาลาที่ยืนรอเข้าขบวนรถไฟฟ้า BTS มีความกว้างขวาง
เพียงพอกับจ านวนผู้โดยสารของแต่ละสถานี 

5 4 3 2 1 

4. ภายในสถานีรถไฟฟ้า  BTS มีป้ายบอกรายละเอียดที่ชัดเจน 5 4 3 2 1 

5. ทางข้ึน - ลงสถานีรถไฟฟ้า BTS มีความสะดวกสบาย 5 4 3 2 1 

6. พนักงานที่ให้บริการแต่ละสถานีรถไฟฟ้า BTS มีความสุภาพต่อ
ผู้โดยสาร 

5 4 3 2 1 

7. การให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ได้รับความเชื่อถือมาอย่างยาวนาน 5 4 3 2 1 

8. เครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS สามารถออกบัตรได้อย่าง
ถูกต้อง 

5 4 3 2 1 

9. เครื่องสอดหรือแสกนเข้า - ออกรถไฟฟ้า BTS มีความน่าเชื่อถือ 5 4 3 2 1 

10. การให้บริการและการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS มีความตรงต่อ
เวลา 

5 4 3 2 1 

11. อัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้า  BTS มีความเหมาะสมกับระยะทาง 5 4 3 2 1 

12. พนักงานประจ าเครื่องเติมเงินบัตรรถไฟฟ้า BTS มีความรอบคอบ
และเชื่อถือได้ 

5 4 3 2 1 

13. เครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS มีจ านวนเพียงพอต่อ
การให้บริการในแต่ละสถานี 

5 4 3 2 1 
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คุณภาพการให้บรกิาร ดา้นการตอบสนองตอ่ลูกคา้ (responsive) 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

14. เครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS สามารถตอบสนองการ
ใช้บริการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 

15. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการท่านด้วยความเต็มใจ 5 4 3 2 1 

16. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS สามารถตอบสนองต่อสิ่งที่ท่านร้องขอ
ได้ทันที 

5 4 3 2 1 

17. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการด้วยความสุภาพ 5 4 3 2 1 

18. รถไฟฟ้า BTS มีช่องทางในการร้องเรียนหรือให้ค าแนะน าการ
บริการ ได้หลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น, Call Center 
หรือWebsite 

5 4 3 2 1 

19. รถไฟฟ้า BTS มีการบริหารงานตามระบบการบริหารงานคุณภาพ 
ISO 9001 

5 4 3 2 1 

20. รถไฟฟ้า BTS มีการจัดการด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย 
OHSA 18001 

5 4 3 2 1 

21. รถไฟฟ้า BTS มีระบบการจัดการความปลอดภัยด้านการป้องกัน
การตกราง (Railway Safety) 

5 4 3 2 1 

22. รถไฟฟ้า BTS ได้รับการรับรองระบบการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม 
ISO 14001 

5 4 3 2 1 

23. รถไฟฟ้า BTS ได้รับรางวัลส าหรับบริษัทที่มีการเสนอขายหุ้นใหม่
ต่อประชาชนครั้งแรก (IPO) ที่ดีที่สุดในทวีปเอเชีย 

5 4 3 2 1 

24. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีอัธยาศัยที่ดีต่อลูกค้า 5 4 3 2 1 

25. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS ให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร 5 4 3 2 1 

26. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีการเอาใจใส่ลูกค้า 5 4 3 2 1 

27. มีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล 
เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น 

5 4 3 2 1 
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คุณภาพการให้บรกิาร ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกค้า (empathy) 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

28. พนักงานของรถไฟฟ้า BTS มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
รายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่
ละคน 

5 4 3 2 1 

29. ราคาบัตรโดยสารรถไฟฟ้า BTS ของลูกค้าแต่ละประเภทมีความ
เหมาะสม เช่น ราคาบัตรส าหรับนักเรียน นักศึกษา และผู้สูงอายุ 
เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

 
สว่นที ่4 ความคิดเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง ท่านมีความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร มาก
หรือน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่
ละข้อเพียงค าตอบเดียว    
5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 4=เห็นด้วย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเ่ห็นด้วย, 1=ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า BTS
ตามล าดับก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง 

5 4 3 2 1 

2. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้า BTS ที่
บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ  

5 4 3 2 1 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและการเดินทางของรถที่มี
ความตรงต่อเวลาและสม่ าเสมอ 

5 4 3 2 1 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนเที่ยวที่เปิดให้บริการต่อวันของ
รถไฟฟ้า BTS 

5 4 3 2 1 

5. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนเครื่องจ าหน่ายตั๋วโดยสารของ
รถไฟฟ้า BTS 

5 4 3 2 1 

6. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนักงานที่ให้บริการในแต่ละสถานี
รถไฟฟ้า BTS 

5 4 3 2 1 
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ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

7. ท่านมีความพึงพอใจต่อป้ายบอกรายละเอียด แผนที่ และป้ายบอก
ทางออกหรือจุดขึ้น – ลงของแต่ละสถานี 

5 4 3 2 1 

8. ท่านมีความพึงพอใจต่อการที่รถไฟฟ้า BTS สามารถท าให้ท่าน
เชื่อมต่อกับระบบขนส่งมวลชนอื่น ๆ ได้อย่างสะดวก 

5 4 3 2 1 

9. ท่านมีความพึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดินรถของรถไฟฟ้า 
BTS 

5 4 3 2 1 

10. โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 5 4 3 2 1 

 
*** ขอขอบพระคุณทา่นทีใ่หค้วามอนเุคราะหต์อบแบบสอบถาม *** 
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