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บทคัดย่อ 

 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการ ที่มีต่อ

ระดับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ (2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
แรงจูงใจ ที่มีต่อระดับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ (3) เพ่ือศึกษา
อิทธิพลของกระบวนการให้บริการ ที่มีต่อระดับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัด
สมุทรปราการ โดยใช้แบบสอบถามสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญในการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้โดยสารใน
จังหวัดสมุทรปราการ และวิธีทางสถิติ ประกอบด้วย การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และ2 การรายงานผลด้วยเชิงสถิติอนุมาน (Inferential 
Statistics) ซึ่งได้แก่ การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัย ซึ่งได้แก่ สถิติ
ทดสอบหาความสัมพันธ์แบบง่าย (Simple Regression Analysis) และสถิติทดสอบหาความสัมพันธ์
แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ด้านพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านแรงจูงใจ ซึ่งได้แก่ เจ้าหน้าที่ สิ่งอ านวยความสะดวก และความปลอดภัย ด้าน
กระบวนการให้บริการ ซึ่งได้แก่ การวางแผนการปฏิบัติงาน (P) การด าเนินงานตามแผน (D) การ
ตรวจสอบประเมินผล (C) การน าผลประเมินมาปรับปรุง(A) มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this study were (1) to investigate the influence of the 
service usage behavior on the service quality of BTS  in Samut Prakan Province , (2) 
to examine the influence of motivation on the service quality of BTS in Samut Prakan 
Province, and (3) to study the influence of the service process on the service quality 
of BTS in Samut Prakan Province. The research instrument to collect data was a 
questionnaire. The sample was passengers in Samut Prakan Province, which was 
selected based on an accidental sampling. Data were analyzed using descriptive 
statistics including percentage, mean, and standard deviation as well as inferential 
statistics including, analyzing all three assumptions. In addition, data were analyzed 
through Simple Regression Analysis and Multiple Regression Analysis. The results of 
this study indicated that the service usage behavior, the motivation, including 
personnel, facilities, and safety and service process, including plan (P), do (D), check 
(C), act (A) influenced the service quality of BTS in Samut Prakan province with a 
statistical significance level of 0.05.  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

      
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำกำรวิจัย 
 ในปัจจุบันการคมนาคมมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เนื่องจากการเดินทางเป็นส่วนหนึ่งใน
ชีวิตประจ าวันของมนุษย์ และยังเป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศให้มี
ความเจริญก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น อีกท้ังยังสะท้อนให้เห็นว่าประเทศนั้นๆให้ความส าคัญกับวิถีชีวิตความ
เป็นอยู่ของประชาชน ดังนั้นการคมนาคมที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นส่วนส าคัญท่ีช่วยให้คนในประเทศมี
ชีวิตความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น เพราะผู้คนสามารถเดินทางไปยังที่ต่างๆ ได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว นอกจากการคมมาคมที่มีประสิทธิภาพแล้ว การบริการที่ดีและมีคุณภาพเป็นสิ่งที่
ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและมีความเชื่อมั่นต่อหน่วยงาน ท าให้เกิดการใช้บริการต่อไปใน
อนาคต อีกท้ังยังก่อให้เกิดการขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคมเมือง มีการสร้างแหล่งที่อยู่อาศัย 
แหล่งพานชิยกรรมมากขึ้น เนื่องจากมีการคมนาคมที่สะดวกและรวมเร็ว สามารถท าให้ผู้คนเข้าถึง
พ้ืนที่ต่างๆได้ง่ายมากยิ่งข้ึน (พรหมศิริ ปานเจริญ และพัฒน์ พิสิษฐเกษม 2561) 
 รถไฟฟ้าฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งที่นิยมใช้กันอย่างแพร่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซึ่งในบริเวณนี้เป็นเขตพ้ืนที่ที่มีผู้คนหนาแน่น และมีสภาพการจราจรที่คับคั่ง จึงเป็นอีก
ทางเลือกหนึ่งของผู้คนที่พักอาศัยหรือท างานตามแนวรถไฟฟ้าบีทีเอส ท าให้ผู้คนนิยมเดินทางด้วย
รถไฟฟ้าบีทีเอสมากข้ึน ซึ่งมีความสะดวกและรวมเร็วกว่าการเดินทางโดยรูปแบบอ่ืน อีกทั้งยังสามารถ
ให้บริการผู้ได้สารได้มากกว่า 1000 คน ต่อขบวนรถ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ซึ่งเมื่อไม่นานมานี้
ได้มีโครงการรถไฟฟ้าสายสีเขียว (ใต้) ช่วงแบริ่ง-สมุทรปราการ ซึ่งเป็นโครงการส่วนต่อขยาย โดยมี
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย(รฟม.) ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้รับผิดชอบการก่อสร้าง 
และได้เริ่มด าเนินการก่อสร้างงานและงานระบบรางตั้งแต่ต้นปี พ ศ.2555 จนกระทั่งเสร็จเรียบร้อย
ประมาณต้นปี พ ศ.2560 จากนั้นกรุงเทพมหานครจึงได้เริ่มเข้าด าเนินการติดตั้งระบบไฟฟ้าเมื่อเดือน
ตุลาคม พ ศ.2559 และสามารถเปิดเดินรถได้ 1 สถานีที่สถานีส าโรง ตั้งแต่วันที่ 3 เมษายน พ ศ.
2560 หลังจากนั้นกรุงเทพมหานครได้ด าเนินการติดตั้งระบบไฟฟ้าส่วนที่เหลือทั้งหมด รวมทั้งได้
ทดสอบการเดินรถในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ ศ.2561 เพ่ือให้มั่นใจว่าระบบมีความพร้อมที่
จะให้บริการประชาชน และเปิดใช้งานอย่างเป็นทางการเมื่อวันที่ 5 ธันวาคม พ ศ.2561 โครงการ
รถไฟฟ้าสายสีเขียว (ใต้) แบริ่ง-สมุทรปราการ จะเป็นอีกหนึ่งโครงข่ายระบบรางที่จะมาช่วยต่อขยาย
ความสะดวกในการเดินทางของประชาชน ทั้งชาวสมุทรปราการ นักท่องเที่ยว นักธุรกิจ ให้เดินทาง
เข้าสู่ใจกลางเมืองกรุงเทพมหานครได้สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ขณะเดียวกันก็รองรับนักท่องเที่ยวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติให้เดินทางไปท่องเที่ยวในพื้นที่สมุทรปราการได้เป็นอย่างดี รวมถึงการ
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ก่อให้เกิดการพัฒนาให้เป็นทั้งแหล่งที่อยู่อาศัยและแหล่งงานรวมถึงแหล่งท่องเที่ยวรองรับการเติมโต
ของเมืองได้อีกมาก (BLT Bangkok, 2562) 
 โดยการด าเนินงานของรถไฟฟ้าบีทีเอสเกี่ยวข้องกับการให้บริการโดยตรง ส าหรับธุรกิจการ
ให้บริการสิ่งส าคัญที่ช่วยสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับคุณภาพการ
ให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง และเนื่องจากในปัจจุบันรถไฟฟ้าบีทีเอสได้ขยายการให้บริการไปยังพ้ืนที่
ต่างๆมากยิ่งข้ึนทั้งในกรุงเทพและปริมณฑล ท าให้เกิดการใช้บริการที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง รวมถึง
เหตุการณ์ต่างๆที่เกิดข้ึนกับบีทีเอส ท าให้เกิดเหตุขัดข้องและกระทบต่อการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 
จากปัญหาข้างต้นผู้วิจัยได้พิจารณาประเด็นของปัญหาที่ต้องมีการแก้ไขโดยมุ่งเน้นที่ผู้รับบริการหรือ
ลูกค้าภายนอก ในประเด็นการศึกษาดังนี้ 
 1. ปัญหาด้านพฤติกรรมการใช้บริการ 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีแนวคิดและทฤษฎีของ Wang & Qu (2017) กล่าวว่า ผู้บริโภคจะ
แสดงพฤติกรรมเพราะมีสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นท าให้เกิดความต้องการ และแนวคิดของ Zhang & 
Benyoucef (2016) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กิจกรรมของมนุษย์ที่ท าการเสาะแสวงหา
สินค้าและบริการตามที่ตนเองต้องการ 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ อาทิตย์ ลิมปิยากร (2560) ท าการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลด้าน
พ้ืนที่ต่อพฤติกรรมการใช้รถไฟฟ้าของผู้อยู่อาศัยคอนโดมิเนียม: กรณีศึกษาสถานีรถไฟฟ้ากรุงธนบุรี
และวงเวียนใหญ่ งานวิจัยของ พงศ์ศิริ แซ่ตัน (2558) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ:กรณีศึกษา ร้านไอศกรีม Swensen’s สาขา Big C สตูล 
และงานวิจัยของ ยุวดี วรสิทธิ์ (2559) ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการ และพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2. ปัญหาด้านแรงจูงใจ ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่ สิ่งอ านวยความสะดวก และความปลอดภัย 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ กานดา จันทร์แย้ม (2556) ได้กล่าวว่า 
แรงจูงใจ คือ การกระท าหรือพฤติกรรมที่เกิดจากแรงผลักดันด้วยสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ศุภางกูร ปกรณ์อังกูร 
(2557) กล่าวว่า ทุกคนมีความต้องการพ้ืนฐานใกล้เคียงกัน 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ ปัญญาพร ฐิติพงศ์ และประสพชัย พสุนนท์ (2559) ท าการศึกษา
เกี่ยวกับแรงจูงใจที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรในบริษัทก่อสร้าง: กรณีศึกษา 
บริษัท อินเตอร์ เอ็กซ์เพิร์ท คอนสตรัคชั่น จ ากัด งานวิจัยของ ประเสริฐ อุไร (2559) ได้ศึกษาเรื่อง
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท เอจีซี ออโตโมทีฟ (ประเทศไทย) จ ากัด 
และงานวิจัยของ เชิดชาติ ตะโกจีน (2558) ท าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของความคาดหวังใน
คุณภาพการให้บริการแรงจูงใจในการใช้บริการ และภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยที่มีผล
ต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
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 3. ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการ 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ ธัญพร ก้อยชูสกุล (2554) ได้เรียบเรียงและ
สรุปทฤษฎีเกี่ยวกับวงจรคุณภาพเดมมิ่ง (PDCA) เช่นเดียวกับแนวคิดและทฤษฎีของ สถาบันเพิ่ม
ผลผลิตแห่งชาติ (2552)  
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ ธีรพงศ์ ทับอินทร์ (2558) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการใช้วงจรเดม
มิ่ง (PDCA) ในการบริหารงานวิชาการของโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
มัธยมศึกษา เขต 42 งานวิจัยของ รัตน์เกล้า พบสมัย (2559) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาแนว
ปฏิบัติการจัดการการส่งเสริมสุขภาพผู้รับบริการโรคความดันโลหิตสูง โรงพยาบาลสกลนครสาขา 1 
จังหวัดสกลนคร และงานวิจัยของ สมนึก ตั๋นเกี๋ยง (2560) ท าการศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์การสร้าง
วัฒนธรรมคุณภาพภายในส านักงานกองการศึกษาเทศบาลเมืองพะเยา 
 4. ปัญหาด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือและ
ไว้วางใจ การตอบสนอง การให้ความเชื่อมั่น และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของพจนานุกรมฉบับ ราชบัณฑิตสถาน (2525) ได้
ให้ค าจ ากัดความของค าว่าการให้บริการ และแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry 
(1990) ได้ปรับปรุงพัฒนาเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการขึ้นใหม่ 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ ด าริ สถิตย์เสมากุล (2558) ท าการศึกษาเก่ียวกับการศึกษาความ
พึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล งานวิจัยของพรประภา ชัยอนุกูล (2557) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของสถานที่
ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี และ
งานวิจัยของ สุนันท์ นิพวง (2557) ท าการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพของ
ผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการรถโดยสารสถานีขนส่งสายใต้ 
 จากประเด็นปัญหาและเหตุผลที่กล่าวถึงสามารถน ามาจัดท าเป็นแนวทางการศึกษาได้เป็น
หัวข้อวิจัยดังนี้ คือ การวิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และ
กระบวนการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
โดยก าหนดเป็นวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
    การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการให้บริการที่ส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีการก าหนดวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการ ที่มีต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของแรงจูงใจ ที่มีต่อระดับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS 
ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของกระบวนการให้บริการ ที่มีต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 การก าหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้ 
 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีกำรวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจ 
กระบวนการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1.3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยจะ
เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ณ รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 ทั้งนี้เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
 1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตำมที่ใช้ในกำรวิจัย 
 การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยมี 2 ลักษณะดังนี้ 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย 
   1.3.3.1.1 ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ 
   1.3.3.1.2 ด้านแรงจูงใจต่อหน่วยงาน ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ สิ่งอ านวยความ
สะดวกและความปลอดภัย 
   1.3.3.1.3 ด้านกระบวนการให้บริการ(PDCA) ของหน่วยงาน ประกอบด้วย 
การวางแผนการปฏิบัติงาน การด าเนินงานตามแผน การตรวจสอบประเมินผล และการน าผลประเมิน
มาปรับปรุง 
  1.3.3.2 ตัวแปรตำม (Dependent Variables) ประกอบด้วย 
   1.3.3.2.1 ด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
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 1.3.4 กำรก ำหนดกรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระจ านวน 3 กลุ่มคือด้าน
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านแรงจูงใจ ด้านกระบวนการให้บริการ และตัวแปรตาม คือด้านคุณภาพ
การให้บริการ 
  ทั้งนี้จะท าการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระที่มี
ต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
 
ภาพที ่1.1: กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย 
 
           ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.4 สมมุติฐำนกำรวิจัยและวิธีกำรทำงสถิติ 
 1.4.1. สมมุติฐำนกำรวิจัย 
  การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการให้บริการที่ส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีการก าหนดสมมุติฐานดังนี้ 
  1.4.1.1 อิทธิพลของปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ปัจจัยด้ำนพฤติกรรมกำรใช้บริกำร 

 

ด้ำนคุณภำพกำร
ให้บริกำรของรถไฟฟ้ำ 

BTS ในจังหวัด
สมุทรปรำกำร

ปัจจัยด้ำนแรงจูงใจต่อหน่วยงำน 
1. เจ้าหน้าท่ี 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก 
3. ความปลอดภยั 

ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร(PDCA) 
1.การวางแผนการปฏิบัติงาน (P) 
2.การด าเนินงานตามแผน (D) 
3.การตรวจสอบประเมินผล (C) 
4.การน าผลประเมิณมาปรับปรุง(A) 
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  1.4.1.2 อิทธิพลของปัจจัยด้านแรงจูงใจมีอิทธิพลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
  1.4.1.3 อิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 ทั้งนี้ จะท าการทดสอบสมมุติฐานทั้งสองข้อที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 1.4.2. วิธีกำรทำงสถิติที่ใช้ส ำหรับงำนวิจัย   
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
  1.4.2.1. การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
  1.4.2.2. การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การ
วิเคราะห์สมมุติฐานทั้งสองข้อ โดยใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
   1.4.2.2.1 สมมุติฐานข้อที่1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
    1.4.2.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) 
   1.4.2.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุ(Multiple Regression Analysis) 
 
1.5 นิยำมค ำศัพท์ 
 นิยามค าศัพท์ส าหรับงานวิจัยมีดังนี้ 
 1.5.1.พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง อาการ การกระท าหรือพฤติกรรมของมนุษย์ที่
แสดงออกในกิจกรรมทีเก่ียวข้องกับการตลาด  
 1.5.2.แรงจูงใจ หมายถึง สิ่งที่เป็นตัวผลักดันพฤติกรรมและก าหนดเป้าหมายพฤติกรรมของ
มนุษย์ บุคคลที่มีแรงจูงใจมาก จะใช้ความพยายามในการไปสู่เป้าหมายมาก บุคคลที่มีแรงจูงใจต่ า จะ
แสดงพฤติกรรมที่น าไปสู่เป้าหมายน้อยหรือล้มเลิกการกระท าก่อนบรรลุเป้าหมาย  
 1.5.3.กระบวนการให้บริการ(PDCA) หมายถึง การด าเนินงานอย่างมีระบบและเกิดการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง ประกอบด้วย 1) การวางแผน(P) การวางแผนการด าเนินงาน โดยการก าหนด
วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และขอบเขตของการด าเนินงาน 2) การปฏิบัติตามแผน(D) การด าเนินการ
ปฏิบัติงานตามแผนที่วางไว้ 3) การตรวจสอบ(C) ตรวจสอบหรือประเมินผลการด าเนินงาน และ
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สรุปผลว่าตรงตามแผนที่วางไว้หรือไม่ 4)การปรับปรุงแก้ไข(A) การด าเนินการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการการด าเนินงานเพ่ือให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  
 1.5.4.คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจ
ให้บริการ  คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง
ขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า 
ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการ
ต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ   
 1.5.5 รถไฟฟ้า BTS หมายถึง รถไฟฟ้าลอยฟ้า 
 1.5.6 กลุ่มประชากร หมายถึง กลุ่มผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 
1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับส าหรับงานวิจัยนี้อธิบายได้ดังนี้ 
 1.6.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ด้านแรงจูงใจและ
กระบวนการให้บริการ ของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 1.6.2 ผลการวิจัยนี้คาดว่าจะน าไปแก้ไขและปรับปรุงแรงจูงใจและกระบวนการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 1.6.3 ผลการวิจัยนี้คาดว่าจะเป็นแนวทางส าหรับการเป็นตัวอย่างในการพัฒนาในแง่มุมอ่ืนๆ
นอกเหนือจากการศึกษาด้านพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน กระบวนการให้บริการ
และคุณภาพการให้บริการ 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และ
กระบวนการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.1.1 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  2.2.2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
  2.1.3 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับกระกวนการให้บริหาร 
  2.1.4 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.2 ความเป็นมาของรถไฟฟ้า BTS 
 
2.1 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.1.1 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 แนวคิดของ Wang & Qu (2017) กล่าวว่า ผู้บริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสิ่งเร้าหรือสิ่ง
กระตุ้นท าให้เกิดความต้องการ โดยจะถูกป้อนเข้าสู่ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ซึ่งเปรียบเสมือน
กล่องด าโดยผู้ผลิตไม่สามารถคาดคะเนได้ว่าความรู้สึกนึกคิดได้เกิดขึ้นเนื่องจากได้รับอิทธิพลจาก
ปัจจัยใดบ้าง ซ่ึงผู้บริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง เรียกตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภคว่า สิ่งกระตุ้นการ
ตอบสนอง และแนวคิดของ Zhang & Benyoucef (2016) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
กิจกรรมของมนุษย์ที่ท าการเสาะแสวงหาสินค้าและบริการตามท่ีตนเองต้องการ ท าให้เกิดการซื้อขาย
และประเมนิผลสินค้าและบริการ โดยที่สินค้าและบริการเหล่านั้นต้องตรงความต้องการของผู้ซื้อ จาก
การศึกษาเก่ียวกับความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
กิจกรรมซึ่งประกอบด้วยการค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมินผล และการใช้จ่ายก่อนที่ผู้บริโภคจะ
ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ อาทิตย์ ลิมปิยากร (2560) ท าการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลด้าน
พ้ืนที่ต่อพฤติกรรมการใช้รถไฟฟ้าของผู้อยู่อาศัยคอนโดมิเนียม: กรณีศึกษาสถานีรถไฟฟ้ากรุงธนบุรี
และวงเวียนใหญ่ ผลการศึกษาระบุว่า ระยะทางจากท่ีอยู่อาศัยไปยังสถานศึกษาหรือสถานที่ท างาน 
ไม่มีความสัมพันธ์ต่อการเลือกใช้ระบบรถไฟฟ้า แต่ระยะทางจากสถานีรถไฟฟ้าไปยังสถานที่ท างาน
หรือสถานศึกษามีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้ระบบรถไฟฟ้า พงศ์ศิร ิแซ่ตัน (2558) ได้
ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ:กรณีศึกษา 
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ร้านไอศกรีม Swensen’s สาขา Big C สตูล โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและระดับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาด และใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยมีกลุ่มประชากรที่ใช้ศึกษาจ านวน 400 คน  ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมของ
ผู้บริโภคโดยส่วนใหญ่ที่เข้ามาใช้บริการร้านไอศกรีม Swensen’s สาขา Big C สตูล รู้จักร้านไอศกรีม
จากสื่อโฆษณา และผู้บริโภคเข้ามาใช้บริการเนื่องจากมีจุดประสงค์หลักเพ่ือรับประทานไอศกรีมเพียง
อย่างอย่างเดียว โดยบริโภคเพียงเดือนละ1-2ครั้ง ในช่วงเวลา 17.00-19.00 น. และพบว่าระดับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วย ลักษณะทางกายภาพ 
กระบวนการให้บริการ บุคคล ช่องทางการจัดจ าหน่าย ราคาและผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก แต่การ
ส่งเสริมทางการตลาดมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  และการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า อายุของบริโภคท่ีมีความ
แตกต่าง ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในด้านลักษณะทางกายภาพและด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน 
อาชีพของผู้บริโภคท่ีมีความแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านลักษณะทางกายภาพที่แตกต่างกัน 
รายได้ที่แตกต่างของผู้บริโภคส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกัน
ในทุกๆด้าน และเมื่อจ าแนกตามพฤติกรรมของผู้บริโภค พบว่า ช่วงเวลาในการรับประทานไอศครีม
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วย กระบวนการให้บริการ 
บุคคล การส่งเสริมการตลาด การจัดจ าหน่ายและผลิตภัณฑ์ มีความแตกต่างกัน ความถี่ในการบริโภค
ต่อเดือนส่งผลต่อระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วย ลักษณะทาง
กายภาพ กระบวนการให้บริการ การส่งเสริมการตลาด ราคาและผลิตภัณฑ์มีความแตกต่างกัน 
จุดประสงค์หลักของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการที่แตกต่างส่งผลต่อระดับความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดแตกต่างกันในทุกๆด้าน บุคคลแนะน าที่ให้รู้จักแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน ยุวดี วรสิทธิ์ (2559) ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัย
ด้านคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ที่มีผลต่อทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ประชากรและกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่คือเพศหญิง 
สถานภาพโสด มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จบการศึกษาระดับชั้นปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้เฉลี่ย 10001-20000 บาทต่อเดือน โดยส่วนใหญ่เดินทางเพียง
ล าพัง ในระยะเวลา1เดือนมีการใช้บริการน้อยกว่า5ครั้ง ระยะทางในการเดินทางแต่ละครั้ง 5 สถานี
ขึ้นไป โดยส่วนใหญ่จะใช้บริการภายในเวลา 15.00-18.00 น. ในวันจันทร์ถึงศุกร์ วัตถุประสงค์ในการ
เดินทางโดยรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์คือ ไปเที่ยว ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
พบว่า  ผู้ใช้บริการมีทัศนคติเต่อรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์อยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้าน
ปัจจัยคุณภาพบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก 
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และพฤติกรรมการใช้บริการ ซ่ึงประกอบด้วยวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
ทัศนคติของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานครต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 2.1.2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
 แนวคิดของ กานดา จันทร์แย้ม (2556) ได้กล่าวว่า แรงจูงใจ คือ การกระท าหรือพฤติกรรมที่
เกิดจากแรงผลักดันด้วยสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ก่อให้เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมที่มีความคงทนและมีพลัง
ชี้น า และแนวคิดของศุภางกูร ปกรณ์อังกูร (2557)กล่าวว่า ทุกคนมีความต้องการพ้ืนฐานใกล้เคียงกัน 
โดยมนุษย์ทุกคนมีความต้องการมากขึ้นและไม่มีที่สิ้นสุด จากการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของของ
แรงจูงใจในการท างาน สรุปได้ว่า แรงจูงใจในการท างาน หมายถึง สิ่งใด ๆ ก็ตามกระตุ้นให้บุคคลเกิด
ความต้องการ และเปลี่ยนพฤติกรรมเพ่ือให้ได้ตามความต้องการของตน โดยแรงจูงใจในการท างาน 
นั้น จะส่งผลให้บุคคลในองค์กรปรับเปลี่ยนพฤติกรรมให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริหาร 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ ปัญญาพร ฐิติพงศ์ และประสพชัย พสุนนท์ (2559) ท าการศึกษา
เกี่ยวกับแรงจูงใจที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรในบริษัทก่อสร้าง: กรณีศึกษา 
บริษัท อินเตอร์ เอ็กซ์เพิร์ท คอนสตรัคชั่น จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า ประชากรและกลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่คือเพศชาย สถานภาพโสด มีอายุระหว่าง 26-30 ปี จบการศึกษาระดับชั้นปริญญาตี อาชีพ
พนักงานที่มีประการณ์การท างานมากกว่า 2 ปี มีรายได้เฉลี่ย 12001-2000 บาทต่อเดือน  มีอุปสรรค
ในการปฎิบัติงานอยู่ในระดับปานกลาง ระดับแรงจูงใจในการปฎิบัติงาน ประกอบด้วย ปัจจัยค้ าจุน 
และปัจจัยจูงใจอยู่ในระดับสูง ประสิทธิภาพในการปฎิบัติงานอยู่ในระดับสูง  เมื่อพิจารณาในแต่ละ
ด้าน พบว่า ด้านที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด โดยเรียงจากมากไปยังน้อยตามล าดับ คือ ด้านเวลา ด้าน
ปริมาณงาน ด้านค่าใช้จ่าย และด้านคุณภาพงาน ประเสริฐ อุไร (2559) ได้ศึกษาเรื่องแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท เอจีซี ออโตโมทีฟ (ประเทศไทย) จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจและระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ พนักงาน 
กรณีศึกษาบริษัท เอจีซี ออโตโมทีฟ (ประเทศไทย) จ ากัด โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล จากกลุ่มประชากรตัวอย่างจ านวน 204 คน ผลการศึกษาพบว่า  
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน ได้แก่ ความมีประสิทธิภาพ ความคิดริเริ่มสรางสรรค์ และ
ความสุขในการท างาน อยู่ในระดับสูง เชิดชาติ ตะโกจีน (2558) ท าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของ
ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการแรงจูงใจในการใช้บริการ และภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการมี
แรงจูงใจด้านอารมณ์และด้านเหตุผล มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 2.1.3 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับกระกวนการให้บริการ 
 แนวคิดของธัญพร ก้อยชูสกุล (2554) ได้เรียบเรียงและสรุปทฤษฎีเกี่ยวกับวงจรคุณภาพเดม
มิ่ง (PDCA) ไว้ดังนี้PDCA เป็นอักษรน าของศัพท์ภาษาอังกฤษ 4 ค าคือ Plan :  P = การวางแผนการ
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ปฏิบัติงาน Do : D = การด าเนินงานตามแผน Check : C = การตรวจสอบ ประเมิณผล และน าผล
การประเมิณมาวิเคราะห์ Action : A = การปรับปรุงการด าเนินงานให้เหมาะสมตามผลประเมิณ ซึ่ง
ความหมายของทั้ง 4 ค า สามารถอธิบายได้ดังนี้ การวางแผนการด าเนินงาน (Plan : P) หมายถึง การ
วิเคราะห์หาองค์ประกอบของปัญหา ประกอบด้วย สาเหตุของปัญหาและวิธีการแก้ปัญหา โดยวิธีการ
ระดมความคิด การวางแผนเป็นส่วนส าคัญและเป็นจุดเริ่มต้นของการด าเนินงานที่จะท าให้การ
ด าเนินงานในส่วนอื่นๆ มีประมิประสิทธิภาพ การด าเนินงานตามแผน (Do :  D) หมายถึง การ
ด าเนินงานตามแผนที่ก าหนดไว้ บุคลากรทุกคนจ าเป็นต้องเข้าใจถึงความจ าเป็นและความส าคัญใน
การปฏิบัติงานตามแผน โดยที่บุคคลากรทุกคนจะต้องร่วมมือกันในการปฏิบัติงานตามแผนที่ก าหนด
ไว้ พร้อมกับท าการตรวจสอบว่าตรงตามแผนหรือไม่ หากไม่ตรงตามแผนที่ก าหนดไว้อาจต้องมีการ
ปรับปรุงแผนการด าเนินงานขึ้นใหม่ เพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนการตรวจสอบ 
(Check : C) หมายถึง ขึ้นตอนการประเมินผลหลังจากการปฏิบัติงานตามแผนการด าเนินงานหรือ
หลังจากด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามแผนเรียบร้อยแล้ว เพื่อให้ทราบถึงผลลัพธ์ของการด าเนินงาน
เป็นไปตามวัตุประสงค์หรือไม่ (ACT:A) หมายถึง การด าเนินการแก้ไขปรับปรุงภายหลังจากการ
ตรวจสอบแล้วพบปัญหา โดยน าปัญหาที่ได้หลังจากการตรวจสอบมาวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือน าไป
แก้ไข ปรับปรุง และป้องกันไม่ให้เกิดขึ้นอีกในอนาคต สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2552) จาก
การศึกษาเก่ียวกับทฤษฎีเกี่ยวกับวงจรคุณภาพเดมม่ิง (PDCA) สรุปได้ว่า PDCA คือค าย่อของอักษร
ภาษาอังกฤษ ได้แก่ Plan การวางแผนการปฏิบัติงาน  Do การด าเนินงานตามแผน Check การ
ตรวจสอบ ประเมิณผล และน าผลการประเมิณมาวิเคราะห์ Action การปรับปรุงการด าเนินงานให้
เหมาะสมตามผลประเมิน 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ ธีรพงศ์ ทับอินทร์ (2558) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการใช้วงจรเดม
มิ่ง (PDCA) ในการบริหารงานวิชาการของโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
มัธยมศึกษา เขต 42 ผลการศึกษาพบว่า การน าวงจรเดมมิ่ง (PDCA)มาใช้ในการปฏิบัติงานของ
โรงเรียนในแต่ละด้าน และภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งในแต่ละด้านได้แก่ การปฏิบัติงานตามแผน 
การวางแผนการด าเนินงาน การพัฒนาและปรับปรุง และการตรวจสอบ โดยเรียงจากมากไปน้อย
ตามล าดับ ส่วนผลการเปรียบเทียบการใช้วงจรเดมมิ่ง (PDCA) ในการปฏิบัติงานของโรงเรียนจ านวน 
42 เขต พบว่า ต าแหน่ง ประสบการณ์ ระดับการศึกษา ขนาดและวิทยฐานะของโรงเรียนมีความ
แตกต่างกัน แต่จ าแนกตามสถานะทางเพศและรายได้ไม่แตกต่างกัน รัตน์เกล้า พบสมัย (2559) 
ท าการศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาแนวปฏิบัติการจัดการการส่งเสริมสุขภาพผู้รับบริการโรคความดัน
โลหิตสูง โรงพยาบาลสกลนครสาขา 1 จังหวัดสกลนคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากต่อการปฏิบัติงานตามวงจรเดมม่ิง (PDCA) ผู้รับบริการโรคความดันโลหิตมีคะแนนความ
รู้อยู่ในระดับมากและมีความรู้เพ่ิมข้ึนหลังจากใช้แนวทางวงจรเดมมิ่ง (PDCA) ส่วนผู้ให้บริการมีระดับ



12 

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากต่อความเป็นไปได้ในการใช้วงจรเดมม่ิง (PDCA)ในการปฏิบัติงาน สมนึก 
ตั๋นเกี๋ยง (2560) ท าการศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์การสร้างวัฒนธรรมคุณภาพภายในส านักงานกอง
การศึกษาเทศบาลเมืองพะเยา ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อวัฒนธรรมคุณภาพ ได้แก่ 
เทคโนโลยีและนวัตกรรม การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริหาร และการพัฒนาบุคคลากร สภาพ
โดยรวมของการปฏิบัติงานอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งในแต่ละด้านมีด้านที่ด าเนินการปฏิบัติอยู่ในระดับ
มาก ได้แก่ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ภาวะผู้น าคุณภาพ การมอบอ านาจ เรียงจากมากไปน้อย
ตามล าดับ ส่วนในระดับปานกลาง ได้แก่ การท างานเป็นทีม การยกย่องให้รางวัล และการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง เรียงจากมากไปน้อยตามล าดับ การน าเสนอกลยุทธ์เพ่ือสร้างวัฒนธรรมคุณภาพ พบว่า 
ด้านที่ควรได้รับการปรับปรุงพัฒนาซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การยกย่องให้รางวัล การท างาน
เป็นทีม และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  โดยใช้วงจรเดมมิ่ง (PDCA)เข้ามาช่วยก าหนดกลยุทธ์ในการ
พัฒนาและปฏิบัติงาน 
 2.1.4 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 พจนานุกรมฉบับ ราชบัณฑิตสถาน (2525) ได้ให้ค าจ ากัดความของค าว่า การให้บริการ 
หมายถึง การอ านวยความสะดวกต่างๆหรือการปฏิบัติรับใช้เพ่ือท าให้เกิดความพึงพอใจ และการวัด
คุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry. (1985) 
ได้ปรับปรุงพัฒนาเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการขึ้นใหม่จาก SERVQUAL ทั้งหมด 10 
ประการ โดยยุบรวมบางมิติเข้าไว้ด้วยกัน ประกอบด้วย 5 ประการหลักที่ส าคัญดังนี้ ความเป็น
รูปธรรม(Tangibility) คือ การสร้างองค์ประกอบหรือสิ่งอ านวยควรสะดวกต่างๆท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการให้มีความพร้อม เพ่ือให้ลูกค้าได้เห็นถึงความพร้อมในการให้บริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) คือ การสร้างความเชื่อใจ ความไว้วางใจให้แก่ลูกค้า  และความเชื่อม่ันต่อหน่วยงานใน
การใช้บริการในครั้งต่อไป การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ การบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทุกคน การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) คือ การสร้าง
ทัศนคติที่ดีให้แก่ลูกค้า ท าให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงความม่ันใจและความเชื่อมั่นก่อนการใช้บริการ การรู้จัก
และเข้าใจลูกค้า (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ และอ านวยความสะดวกตามที่ลูกค้าต้องการ จาก
การศึกษาเก่ียวกับความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือแก่
ผู้บริโภค หรือลูกค้า ในสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ หรือเป็นประโยชน์กับผู้บริโภค ซึ่งการบริการเป็นสิ่งที่จับ
ต้องได้ โดยถ้าองค์กรในมีการบริการที่ดี ย่อมท าให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจ และกับมาใช้บริการ
ซ้ า 
 นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ ด าริ สถิตย์เสมากุล (2558) ท าการศึกษาเก่ียวกับการศึกษาความ
พึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
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รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ในเชิงลบ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในเชิงบวก คุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับและคุณภาพของบริการที่
ได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ในเชิงบวก พรประภา  
ชัยอนุกูล (2557) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี โดยมวีัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการ
ให้บริการของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง 
จังหวัดราชบุรี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล จากกลุ่ม
ประชากรตัวอย่างจ านวน 385 คน ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัด
ราชบุรีโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่มี
ความแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน และพบว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกันในทุกๆด้าน สุนันท์ นิลพวง (2557) 
ท าการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการรถโดยสาร
สถานีขนส่งสายใต้ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารอยู่ในระดับ
มาก ซึ่งการรับรู้ 3 อันดับแรกที่ได้รับการประเมินได้แก่  ได้รับความปลอดภัยในการเดินทางโดยไม่
ประสบอุบัติเหต ุสภาพทั่วไปของรถโดยสาร และความปลอดภัยต่อตนเองและทรัพย์สิน ความ
คาดหวังด้านการให้บริการอยู่ในระดับมาก ซึ่งความคาดหวัง 3 อันดับแรกท่ีได้รับการประเมิน ได้แก่ 
ความมั่นใจต่อการเดินทาง ราคาค่าโดยสารที่มีความเหมาะสม และคุณภาพที่ได้รับจากการให้บริการ 
 
2.2 ประวัติความเป็นมาของรถไฟฟ้า BTS 
 ปัจจุบันระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งสาธารณะที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล รถไฟฟ้าแตล่ะขบวนรถสามารถจุผู้โดยสารได้ประมาณ 1,000 คน 
เมื่อเทียบกับรถยนต์โดยสาร ซึ่งจะต้องใช้รถยนต์มากกว่า 250 คันในการจุผู้โดยสารในจ านวนคนที่
เท่ากัน ด้วยเหตุนี้รถไฟฟ้าบีทีเอสจึงเป็นรูปแบบการเดินทางที่มีความส าคัญเป็นอย่างมาก ซึ่งสามารถ
ครอบคลุมการเดินทางในเขตปริมณฑลและศูนย์กลางของกรุงมหานคร  
 รถไฟฟ้าบีทีเอส ก่อตั้งโดยบริษัท ระบบขนส่งมวลชน กรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) เริ่มเปิด
ให้บริการเมื่อวันที่ 5 ธันวาคม พ.ศ.2542 ซึ่งเป็นรถไฟฟ้าสายแรกที่เกิดขึ้นในประเทศเทศ โดยเปิด
ให้บริการ 2 เส้นทางคือ สายสุขุมวิท รวมระยะทาง 17 กิโลเมตร ต่อมาได้ขยายเส้นทางการให้บริการ
ในสายสุขุมวิทรวมระยะทางทั้งหมด 5.25 กิโลเมตร จากสถานีอ่อนนุชถึงสถานีแบริ่งเมื่อวันที่ 12 
สิงหาคม 2552 และในวันที่ 23 สิงหาคม พ.ศ.2552 สายสีลมเดิมระยะทาง 6.5 กิโลเมตร ได้เปิด
ให้บริการส่วนต่อขยายจากสถานีตากสินถึงสถานีวงเวียนใหญ่ ระยะทาง 2.2 กิโลเมตร และในวันที่ 
14 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2556 ได้เพ่ิมสถานีส่วนต่อขยายของสายสีลมอีก 2 สถานี คือสถานีโพธิ์นิมิตและ



14 

สถานีตลาดพลู ระยะทาง 2.17 กิโลเมตร และต่อมาได้เพ่ิมสถานีส่วนต่อขยายอีก 2 สถานี คือ สถานี
บางหว้าและสถานีวุฒิกาศ ระยะทาง 3.8 กิโลเมตร โดยเปิดให้บริการเมื่อวันที่ 14 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 
2556 และเมื่อวันที่ 3 เมษายน พ.ศ. 2560 รถไฟฟ้าบีทีเอสได้เปิดให้บริการช่วงต่อขยายของรถไฟฟ้า
สายสีเขียวเพ่ิมข้ึน 1 สถานี คือ แบริ่ง-ส าโรง ระยะทาง 1.8 กิโลเมตร จากนั้นในวันที่ 6 ธันวาคม พ.ศ.
2561 รถไฟฟ้าบีทีเอสได้เปิดให้บริการช่วงต่อขยายในส่วนของรถไฟฟ้าสายสีเขียว(แบริ่ง-
สมุทรปราการ) ระยะทาง 11 กิโลเมตร เพิ่มขึ้นอีก 9 สถานี ได้แก่ สถานีส าโรง สถานีปู่เจ้า สถานีช้าง
เอราวัณ สถานีโรงเรียนนายเรือ สถานีปากน้ า สถานีศรีนครินทร์ สถานีแพรกษา สถานีสายลวด สถานี
เคหะฯ ล่าสุดวันที่ 9 สิงหาคม พ.ศ.2562 ได้เปิดให้บริการสถานีห้าแยกลาดพร้าวเพ่ิมข้ึนอีก 1 สถานี 
รวมทั้งหมด 44 สถานี รวมระยะทางทั้งสิ้น 50.85 กิโลเมตร  
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
  งานวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีระเบียบวิธีการ
วิจัยดังนี้ 
 3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วย ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคล ข้อมูลพฤติกรรมการใช้
บริการ ข้อมูลแรงจูงใจต่อหน่วยงาน ข้อมูลกระบวนการให้บริการ และข้อมูลคุณภาพการให้บริการ
ของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตามรายละเอียด
ดังนี้ 
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 4 ส่วนดังนี้ 
  3.1.1.1 ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัด
สมุทรปราการ 
  ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคล ประกอบด้วยเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยมี
ระดับการวัดดังนี้ 
   1.เพศ        ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   2.อายุ        ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   3.การศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   4.อาชีพ      ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   5.รายได้     ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
  3.1.1.2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ 
  ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ดังนี้  
   1 ระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 1 
   2 ระดับความเห็นด้วยน้อย   มีค่าคะแนน  เป็น 2 
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   3 ระดับความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าคะแนน  เป็น 3 
   4 ระดับความเห็นด้วยมาก   มีค่าคะแนน  เป็น 4 
   5 ระดับความเห็นด้วยมากที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย                                    ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20   มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
   1.00 – 1.80    น้อยที่สุด 
  3.1.1.3 ข้อมูลแรงจูงใจต่อหน่วยงาน 
   ข้อมูลแรงจูงใจต่อหน่วยงาน ประกอบด้วย แรงจูงใจด้านเจ้าหน้าที่ แรงจูงใจด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และ แรงจูงใจด้านความปลอดภัย โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) ดังนี ้
   1 ระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 1 
   2 ระดับความเห็นด้วยน้อย   มีค่าคะแนน  เป็น 2 
   3 ระดับความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าคะแนน  เป็น 3 
   4 ระดับความเห็นด้วยมาก   มีค่าคะแนน  เป็น 4 
   5 ระดับความเห็นด้วยมากที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย                             ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20   มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
    1.00 – 1.80    น้อยที่สุด 
  3.1.1.4 ข้อมูลกระบวนการให้บริการ 
  ข้อมูลกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย การวางแผน การด าเนินงานตามแผน การ
ตรวจสอบประเมินผล และการน าผลประเมินมาปรับปรุง โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) ดังนี ้
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   1 ระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 1 
   2 ระดับความเห็นด้วยน้อย   มีค่าคะแนน  เป็น 2 
   3 ระดับความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าคะแนน  เป็น 3 
   4 ระดับความเห็นด้วยมาก   มีค่าคะแนน  เป็น 4 
   5 ระดับความเห็นด้วยมากที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย                            ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20   มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
    1.00 – 1.80    น้อยที่สุด 
  3.1.1.4 ข้อมูลคุณภาพการให้บริการ 
  ข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อม่ัน และการเข้าใจลูกค้า โดยมีระดับ
การวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ดังนี้ 
   1 ระดับคุณภาพการให้บริการน้อยที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 1 
   2 ระดับคุณภาพการให้บริการน้อย   มีค่าคะแนน  เป็น 2 
   3 ระดับคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าคะแนน  เป็น 3 
   4 ระดับคุณภาพการให้บริการมาก   มีค่าคะแนน  เป็น 4 
   5 ระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุด  มีค่าคะแนน  เป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
       ค่าเฉลี่ย                               ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20   มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
    1.00 – 1.80    น้อยที่สุด 
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 3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ
ความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
  3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับอาจารย์ที่ปรึกษา ตรวจสอบ
ความถูกต้องของเนื้อหาและท าการแก้ไขตามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย 
  3.1.2.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) 
  เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว ได้น า
แบบสอบถามมาท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) โดยท าการแจกกับกลุ่มตัวอย่างท่ีมี
สภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน ซึ่งได้แก่ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัด
สมุทรปราการ เพ่ือตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.877 โดยมีข้อมูลของค่าความ
เชื่อมั่นในแต่ละปัจจัยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าครอนบาร์คแอลฟ้า 

1.พฤติกรรมการใช้บริการ 10 0.801 
2.แรงจูงใจต่อหน่วยงาน 9 0.803 

3.กระบวนการให้บริการ 22 0.840 

4.คุณภาพการให้บริการ 22 0.829 
รวม 63 0.877 

 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยจะ
เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ณ รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 ทั้งนี้เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และจะท าการสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ ใน 26 กันยายน พ.ศ. 2562 จ านวน 400 
คน 
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3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ เพ่ือ
ท าการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 
 3.3.2 ผู้วิจัยได้ชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัย รวมถึงหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถาม เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจในค าถามและความต้องการของผู้วิจัย 
 3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถามและ
น าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป 
 
3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการให้บริการที่ส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการมีสมมติฐานดังนี้ 
 3.4.1 อิทธิพลของปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 3.4.2 อิทธิพลของปัจจัยด้านแรงจูงใจมผีลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS 
ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 3.4.3 อิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 
3.5 วิธีการทางสถิติท่ีใช้ส าหรับงานวิจัย        
  วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้แบ่งได้ 2 ประเภทได้แก ่
 3.5.1. การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 3.5.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสองข้อ มีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  3.5.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) 
  3.5.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
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  3.5.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 



บทที่ 4 
บทวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจ และกระบวนการให้บริการที่
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีผลการวิจัยที่สามารถ
อธิบายได้ดังนี้ 
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4.2 การรายงานผลด้วยเชิงสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบง่าย (Simple 
Regression Analysis) 
  4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
  4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
 สมมติฐานทั้งสามข้อจะทาการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 4.1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าร้อยละที่มากท่ีสุดตามลักษณะของข้อมูลส่วนบุคคล
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1: ตารางแสดงจ านวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศชาย 217 54.25 
อายุ30-39ปี 226 56.60 

ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่า 278 69.50 

อาชีพพนักงานบริษัท 253 63.25 
รายได1้0,001 - 20,000 บาท 291 72.75 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 217 คน คิดเป็น
ร้อยละ 54.25 อายุ 30 - 39 ปี จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 การศึกษาปริญญาตรีหรือสูง
กว่า จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 อาชีพ จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 รายได้ต่อ
เดือน 10,001 - 20,000 บาทจ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 72.75 
 
 4.1.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการ 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม
ปรากฏผลดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย x̅  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 

ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ค่าเฉลี่ย x̅  
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

พฤติกรรมการใช้บริการ 3.40 0.805 ปานกลาง 
รวม 3.40 0.805 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ใน

จังหวัดสมุทรปราการ ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ภาพรวมอยู่ที่ระดับปานกลาง (x̅ = 3.40 , S.D. = 
0.805) 
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 4.1.3 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ข้อมูลแรงจูงใจต่อหน่วยงาน ประกอบด้วย แรงจูงใจด้านเจ้าหน้าที่ แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และ แรงจูงใจด้านความปลอดภัย 
 

ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย x̅ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับแรงจูงใจด้านเจ้าหน้าที่ แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ แรงจูงใจด้าน 
  ความปลอดภัย 
 

แรงจูงใจต่อหน่วยงาน (ด้านภาพรวม) x̅  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ด้านเจ้าหน้าที่ 3.50 0.868 มาก 
2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.49 0.945 มาก 

3. ด้านความปลอดภัย 3.43 0.912 มาก 

รวม 3.47 0.832 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับแรงจูงใจต่อหน่วยงาน 

ด้านภาพรวม ภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก (x̅ = 3.47 , S.D. = 0.832) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ระดับท่ีมีผลต่อความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.50 , S.D. = 0.868) 

รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.49 , S.D. = 0.945) และน้อยที่สุด 

คือ ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.43 , S.D. = 0.912) ตามล าดับ 
 
 4.1.4 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 
 ข้อมูลกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย การวางแผน การด าเนินงานตามแผน การ
ตรวจสอบประเมินผล และการน าผลประเมินมาปรับปรุง 
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ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย x̅ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการด้านการวางแผน การด าเนินงานตามแผน การ 
  ตรวจสอบประเมินผล และการน าผลประเมินมาปรับปรุง 
 

กระบวนการให้บริการ(ด้านภาพรวม) x̅  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ด้านการวางแผนการปฏิบัติงาน (PLAN) 3.27 0.799 ปานกลาง 
2. ด้านการด าเนินงานตามแผน (DO) 3.48 0.808 มาก 

3. ด้านการตรวจสอบและประเมินผล (CHECK) 3.49 0.871 มาก 

4. ด้านการน าผลการประเมินมาปรับปรุง (ACT) 3.49 0.881 มาก 
รวม 3.42 0.775 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ ด้าน

ภาพรวม ภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก (x̅ = 3.42 , S.D. = 0.775) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับ
ที่มีผลต่อความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ด้านการน าผลการประเมินมาปรับปรุง (ACT) อยู่ในระดับมาก  

(x̅ = 3.49 , S.D. = 0.881) และ ด้านการตรวจสอบและประเมินผล (CHECK) อยู่ในระดับมาก  

(x̅ = 3.49 , S.D. = 0.871) รองลงมา คือ ด้านการด าเนินงานตามแผน (DO) อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
3.48 , S.D. = 0.808) และน้อยที่สุด คือ ด้านการวางแผนการปฏิบัติงาน (PLAN) อยู่ในระดับปาน

กลาง (x̅ = 3.27 , S.D. = 0.799) ตามล าดับ 
 
 4.1.4 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการ 
 ข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อม่ัน และการเข้าใจลูกค้า 
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ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย x̅  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความเป็นรูปธรรมของ 
  การให้บริการ ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความ 
  เชื่อมั่น และการเข้าใจลูกค้า 
 

คุณภาพการให้บริการ (ด้านภาพรวม) x̅  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม 3.52 0.848 มาก 
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 3.51 0.891 มาก 

3. ด้านการตอบสนอง 3.51 0.911 มาก 

4. การให้ความเชื่อมั่น 3.56 0.861 มาก 
5. ด้านความเอาใจใส่ 3.53 0.885 มาก 

รวม 3.53 0.806 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ ด้าน

ภาพรวม ภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก (x̅ = 3.53 , S.D. = 0.806) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ระดับท่ีมีผลต่อความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การให้ความเชื่อมั่น อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.56 , S.D. = 

0.861) รองลงมา คือ ด้านความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.53 , S.D. = 0.885) ถัดมา คือ ด้าน

ความเป็นรูปธรรม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.52 , S.D. = 0.848) และน้อยที่สุด คือ ด้านการตอบสนอง 

อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.51 , S.D. = 0.911) และด้านการตอบสนอง อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.51 , 
S.D. = 0.861) ตามล าดับ 
 
4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
 4.2.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
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ตารางที่ 4.6: ตารางผลค่าความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกับคุณภาพการให้บริการ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ สัมประสิทธิ์การถดถอย(beta) ค่า t Sig.(P-value) 

พฤติกรรมการใช้บริการ .860 4.696 .000* 
R2=.713    F -Value = 90.933   N=400  P-Value = 0.05* 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ร้อย
ละ 71.3 
 4.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลของแรงจูงใจมีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
ตารางที่ 4.7: ตารางผลค่าความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจกับคุณภาพการให้บริการ 
 

แรงจูงใจ สัมประสิทธิ์การถดถอย(beta) ค่า t Sig.(P-value) 
1.ด้านเจ้าหน้าที่ .345 8.858 .000* 

2.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก .267 7.355 .000* 

3.ด้านความปลอดภัย .233 6.274 .000* 
R2=.755    F Value  = 410.880  N=400  P-Value = 0.05* 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ปัจจัยด้านแรงจูงใจมีอิทธิพลในภาพรวมร้อยละ 75.5 ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านเจ้าหน้าที่มีอิทธิพลร้อยละ 
34.5 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีอิทธิพลร้อยละ 26.7 ด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลร้อยละ 23.3  
  
 4.3.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 อิทธิพลของกระบวนการให้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
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ตารางที่ 4.8: ตารางผลค่าความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการให้บริการกับคุณภาพการให้บริการ 
 

กระบวนการ สัมประสิทธิ์การถดถอย(beta) ค่า t Sig. (P-value) 

1. ด้านการวางแผนการ
ปฏิบัติงาน(PLAN) 

.194 4.536 .000* 

2. ด้านการด าเนินงานตามแผน 
(DO) 

.259 6.100 .000* 

3. ด้านการตรวจสอบและ
ประเมินผล(CHECK) 

.216 5.595 .000* 

4.ด้านการน าผลการประเมินมา
ปรับปรุง (ACT) 

.282 8.320 .000* 

  R2=.848    F-Value = 556.121  N=400  P-Value = 0.05* 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการมีอิทธิพลในภาพรวมร้อยละ 84.8 ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านการวางแผนการปฏิบัติงาน
(PLAN) มีอิทธิพลร้อยละ 19.4  ด้านการด าเนินงานตามแผน (DO) มีอิทธิพลร้อยละ 25.9   ด้านการ
ตรวจสอบและประเมินผล(CHECK) ) มีอิทธิพลร้อยละ 21.6 ด้านการน าผลการประเมินมาปรับปรุง 
(ACT)  มีอิทธิพลร้อยละ 28.2 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

       
 บทสรุปการวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจ และกระบวนการให้บริการ
ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ สามารถสรุปผล อภิปราย
ผลและข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผล 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ดังนี้ 
 5.1.1 สรุปผลข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.25 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 45.75 
มีอายุ 30 - 39 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 56.50 และน้อยที่สุด คือ คิดเป็นร้อยละ 2.25 มีการศึกษา
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า มากท่ีสุด จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 และน้อยที่สุด คือ 
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 1.50 มีอาชีพพนักงานบริษัท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 63.25 
และน้อยที่สุด คือ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 2.50 มีรายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 72.75 และน้อยที่สุด คือ น้อยกว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.25 
 5.1.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านแรงจูงใจ ด้าน
กระบวนการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ สรุปได้
ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ ด้านพฤติกรรม

การใช้บริการ ภาพรวมอยู่ที่ระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.40) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแรงจูงใจภาพ

รวมอยู่ที่ระดับมาก (𝑥̅= 3.50) ด้านกระบวนการให้บริการภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก (𝑥̅= 3.42) ด้าน

คุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก (𝑥̅= 3.53) 
 5.1.3 สมมุติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 5.1.4 สมมุติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลของแรงจูงใจมีอิทธิพลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 5.1.5 สมมุติฐานข้อที่ 3 กระบวนการให้บริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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5.2 อภิปรายผล 
 การอภิปรายผลสามารถอภิปรายผลในประเด็นส าคัญตามสมมุติฐาน ของการศึกษาได้ดังนี้ 
 5.2.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อระดบัคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จากค่าสัมประสิทธิ์ของแต่ละตัวแปร ท าให้ทราบ
ว่าตัวแปรที่มีอิทธิพลทางบวก คือ พฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ เพราะได้รับ
ความสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ Wang & Qu (2017) กล่าวว่า ผู้บริโภค
จะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นท าให้เกิดความต้องการ โดยจะถูกป้อนเข้าสู่ความรู้สึก
นึกคิดของผู้บริโภค ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด าโดยผู้ผลิตไม่สามารถคาดคะเนได้ว่าความรู้สึกนึกคิดได้
เกิดข้ึนเนื่องจากได้รับอิทธิพลจากปัจจัยใดบ้าง ซึ่งผู้บริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง เรียกตัวแบบ
พฤติกรรมผู้บริโภคว่า สิ่งกระตุ้นการตอบสนอง และแนวคิดของ Zhang & Benyoucef (2016) 
กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กิจกรรมของมนุษย์ที่ท าการเสาะแสวงหาสินค้าและบริการ
ตามท่ีตนเองต้องการ ท าให้เกิดการซื้อขายและประเมินผลสินค้าและบริการ โดยที่สินค้าและบริการ
เหล่านั้นต้องตรงความต้องการของผู้ซื้อ โดยที่ผู้บริโภค มีความต้องการที่จะได้รับความสะดวก รวดเร็ว
ในการใช้บริการ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ อาทิตย์ ลิมปิยากร (2560) ท าการศึกษาเกี่ยวกับ 
อิทธิพลด้านพ้ืนที่ต่อพฤติกรรมการใช้รถไฟฟ้าของผู้อยู่อาศัยคอนโดมิเนียม: กรณีศึกษาสถานีรถไฟฟ้า
กรุงธนบุรีและวงเวียนใหญ่ ผลการศึกษาระบุว่า ระยะทางจากสถานีรถไฟฟ้าไปยังสถานที่ ท างานหรือ
สถานศึกษามีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้ระบบรถไฟฟ้า และยังสอดคล้องกับงานวิจัย ยุวดี 
วรสิทธิ์ (2559) ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมี
ทัศนคติเต่อรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์อยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยคุณภาพ
บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก และพฤติกรรม
การใช้บริการ ซ่ึงประกอบด้วยวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่างกันส่งผลต่อทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานครต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 5.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลของแรงจูงใจมีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จากค่า
สัมประสิทธิ์ของแต่ละตัวแปร ท าให้ทราบว่าตัวแปรที่มีอิทธิพลทางบวก คือ แรงจูงใจมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการ มีจ านวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย 
ซึ่งมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ กานดา จันทร์แย้ม (2556) ได้กล่าวว่า แรงจูงใจ คือ การกระท า
หรือพฤติกรรมที่เกิดจากแรงผลักดันด้วยสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ก่อให้เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมที่มีความ
คงทนและมีพลังชี้น า และแนวคิดของ ศุภางกูร ปกรณ์อังกูร (2557) กล่าวว่า ทุกคนมีความต้องการ



30 

พ้ืนฐานใกล้เคียงกัน โดยมนุษย์ทุกคนมีความต้องการมากข้ึนและไม่มีที่สิ้นสุด จากการศึกษาเก่ียวกับ
ความหมายของของแรงจูงใจในการท างาน นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปัญญาพร ฐิติพงศ์ 
และประสพชัย พสุนนท์ (2559) ท าการศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรในบริษัทก่อสร้าง: กรณีศึกษา บริษัท อินเตอร์ เอ็กซ์เพิร์ท คอนสตรัคชั่น จ ากัด 
ผลการวิจัยพบว่า ระดับแรงจูงใจในการปฎิบัติงาน ประกอบด้วย ปัจจัยค้ าจุน และปัจจัยจูงใจอยู่ใน
ระดับสูง ประสิทธิภาพในการปฎิบัติงานอยู่ในระดับสูง และส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงาน และงานวิจัยของเชิดชาติ ตะโกจีน (2558) ท าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของความคาดหวัง
ในคุณภาพการให้บริการแรงจูงใจในการใช้บริการ และภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยที่มี
ผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีแรงจูงใจด้าน
อารมณ์และด้านเหตุผล มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 5.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 อิทธิพลของกระบวนการให้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จากค่า
สัมประสิทธิ์ของแต่ละตัวแปร ท าให้ทราบว่าตัวแปรที่มีอิทธิพลทางบวก คือ กระบวนการให้บริการมี
ผลต่อคุณภาพการให้บริการ มีจ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการวางแผนการปฏิบัติงาน ด้านการ
ด าเนินงานตามแผน ด้านการตรวจสอบและประเมินผล ด้านการน าผลการประเมินมาปรับปรุง จาก
การศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจในทุกกระบวนการ
ท างาน ได้แก่ ด้านการวางแผนการปฏิบัติงาน, ด้านการด าเนินงานตามแผน, ด้านการตรวจสอบและ
ประเมินผล , ด้านการน าผลการประเมินมาปรับปรุง ซึ่งมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ ธัญพร  
ก้อยชูสกุล (2554) และจากการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีเกี่ยวกับวงจรคุณภาพเดมม่ิง (PDCA) ของ 
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2552) ได้กล่าวว่า กระบวนการให้บริการคือรูปแบบหรือขึ้นตอนในการ
บริหารงานอย่างเป็นระบบและมีคุณภาพ ส่งผลให้การปฏิบัติงานจริงมีความพร้อมมากข้ึน โดยที่
ผู้ใช้บริการจะมีทัศนคติในการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ซ่ึงได้แก่ การวางแผนการปฏิบัติงาน การ
ด าเนินงานตามแผน การตรวจสอบประเมินผล และน าผลการประเมินมาวิเคราะห์ การปรับปรุงการ
ด าเนินงานให้เหมาะสมตามผลประเมิน นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธีรพงศ์ ทับอินทร์ 
(2558) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการใช้วงจรเดมมิ่ง (PDCA) ในการบริหารงานวิชาการของโรงเรียน
มัธยมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต 42 ผลการศึกษาพบว่า การน าวงจร
เดมม่ิง (PDCA)มาใช้ในการปฏิบัติงานของโรงเรียนในแต่ละด้านและภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งในแต่
ละด้านได้แก่ การปฏิบัติงานตามแผน การวางแผนการด าเนินงาน การพัฒนาและปรับปรุง และการ
ตรวจสอบ และงานวิจัยของ รัตน์เกล้า พบสมัย (2559) ท าการศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาแนว
ปฏิบัติการจัดการการส่งเสริมสุขภาพผู้รับบริการโรคความดันโลหิตสูง โรงพยาบาลสกลนครสาขา 1 
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จังหวัดสกลนคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากต่อการปฏิบัติงานตามวงจร
เดมม่ิง (PDCA) 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะของงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะดังนี้ 
 5.3.1 การน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ในด้านแรงจูงใจต่อหน่วยงาน ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ ให้
ความส าคัญด้านเจ้าหน้าที่มากท่ีสุด หน่วยงานสามารถน าผลวิจัยไปต่อยอดให้การพัฒนาการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ให้ตรงกับความต้องการให้มากท่ีสุด  
 5.3.2 การเสนอแนะหัวข้อวิจัยที่เก่ียวข้องหรือสืบเนื่องในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ ควรมีการศึกษา วิจัย หาแนวทางที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ อ่ืนๆ เพ่ิมเติม อาทิ ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ปัจจัยการสื่อสารเชิงบูรณาการ ปัจจัยการตลาดแบบผสมผสาน ปัจจัย
สภาพแวดล้อม ทัศนคติ เป็นต้น ซึ่งจะมีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัด
สมุทรปราการ ที่แตกต่างกัน รวมไปถึงด้านความสัมพันธ์ของปัจจัยที่แตกต่างกันอีกด้วย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการให้บริการที่ส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ ผู้วิจัยขอความร่วมมือทุกท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนทุกข้อและตรงกับความ

จริง เพ่ือผู้วิจัยสามารถน าผลที่ได้ไปใช้ในการศึกษาต่อไป โดยข้อมูลทั้งหมดที่ท่านได้ตอบไปใน

แบบสอบถามครั้งนี้ถือเป็นความลับและถูกเสนอในภาพรวมเท่านั้น ผู้วิจัยขอขอบคุณทุกท่านที่สละ

เวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้เป็นอย่างดี 

การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการให้บริการที่ส่งผล

ต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ แบบสอบถามทั้งหมดแบ่งเป็น 5 

ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่2 พฤติกรรมการใช้บริการ 

ส่วนที่3 แรงจูงใจต่อหน่วยงาน 

ส่วนที่4 กระบวนการให้บริการ 

ส่วนที่5 คุณภาพการให้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



36 

แบบสอบถาม 

การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจต่อหน่วยงาน และกระบวนการให้บริการที่ส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

ส่วนที่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ 

( )  ชาย    ( )  หญิง 

2.อายุ 

( )  ต่ ากว่า20ปี   ( )  20-29ปี 

( )  30-39ปี   ( )  40-49ปี 

( )  50-59ปี   ( )  60ปี 

3.ระดับการศึกษา 

( )ระดับประถมศึกษา   ( )ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 

( )ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( )ประกาศนียบัติวิชาชีพชั้นสูง 

( )ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 

4.อาชีพ 

( )นักเรียน/นักศึกษา  ( )ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

( )พนักงานบริษัท   ( )ธุรกิจส่วนตัว         ( )อ่ืนๆ................... 

5.รายได้ต่อเดือน 

( )น้อยกว่า10,000บาท   ( )10,001-20,000บาท 

( )20,001-30,000บาท   ( )มากกว่า30,000บาท 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการ 

ค าชี้แจง กรุณาเลือกค าตอบให้ตรงกับความจริงของท่านมากท่ีสุดโดยมีระดับความคิดเห็นดังนี้  

(5 = มากที่สุด  4 = เห็นด้วยมาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด) 

  ระดับความคิดเห็น 

พฤติกรรมการใช้บริการ 5 4 3 2 1 

1.ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน           

2.ระยะเวลาที่รอรถไฟฟ้าBTS           

3.ค่าใช้จ่ายในการเดือนทางโดยรถไฟฟ้าBTS           

4.ท่านเคยเห็นหรือประสบอุบัติเหตุในบริเวณ 
สถานีรถไฟฟ้าBTS 

          

5.ขณะที่ท่านโดยสารถไฟฟ้าBTSท่านเคย 
ประสบกับการที่รถไฟฟ้าขัดข้อง 

          

6.ท่านมักจะใช้บริการถไฟฟ้าBTSก่อนเวลา 
8.30น. 

          

7.ท่านมักจะใช้บริการถไฟฟ้าBTSก่อนเวลา 
8.31-11.00น. 

          

8.ท่านมักจะใช้บริการถไฟฟ้าBTSก่อนเวลา 
11.31-13.00น. 

          

9.ท่านมักจะใช้บริการถไฟฟ้าBTSก่อนเวลา 
13.01-16.00น. 

          

10.ท่านมักจะใช้บริการถไฟฟ้าBTSหลังเวลา16.00น.           
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ส่วนที ่3 แรงจูงใจต่อหน่วยงาน 

ค าชี้แจง กรุณาเลือกค าตอบให้ตรงกับความจริงของท่านมากท่ีสุดโดยมีระดับความคิดเห็นดังนี้  

(5 = มากที่สุด  4 = เห็นด้วยมาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด) 

  ระดับความคิดเห็น 

แรงจูงใจต่อหน่วยงาน 5 4 3 2 1 

1.ด้านเจ้าหน้าที่           

1.1เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยท่าทางสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใส และเป็นกันเอง           

1.2เจ้าหน้าที่ให้วามเอาใจใส่ กระตือรือร้นใน
การให้บริการ           

1.3เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ 
ให้บริการและให้ค าแนะน าได้อย่างเหมาะสม           

2.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก           

2.1ความสะอาดบริเวณสถานีและชานชาลา           

2.2ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ห้องน้ า ที่จอดรถ           

2.3สัญลักษณ์ ป้ายชี้ทาง ป้ายประชาสัมพันธ์มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย           

3.ด้านความปลอดภัย           

3.1ความเพียงพอของอุปกรณ์ช่วยชีวิต           

3.2สภาพของชานชาลา           

3.3สภาพของขวนรถไฟฟ้า           

 

 

 

 

 



39 

ส่วนที่4 กระบวนการให้บริการ 

ค าชี้แจง กรุณาเลือกค าตอบให้ตรงกับความจริงของท่านมากท่ีสุดโดยมีระดับความคิดเห็นดังนี้  

(5 = มากที่สุด  4 = เห็นด้วยมาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด) 

  ระดับความคิดเห็น 
กระบวนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.การวางแผนการปฏิบัติงาน(PLAN)           

1.1หน่วยงานมีการวางแผนการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจนและเป็นระบบ 

          

1.2หน่วยงานมีการวางแผนการเดินรถอย่างมี
คุณภาพและเป็นระบบ 

          

1.3หน่วยงานมีการวางแผนระบบความปลอดภัยที่
ดี 

          

1.4ระบบรถไฟฟ้าสามารถรองรับผู้โดยสารได้
เพียงพอในช่วงเวลาเร่งด่วน 

          

1.5มีการดูแลรักษาเครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสาร           

1.6มีการจัดการบุคลากรให้มีความรู้ความสามรถ           

1.7ราคาของบัตรโดยสารมีความเหมาะสม           

2.การด าเนินงานตามแผน(DO)           

2.1หน่วยงานมีการด าเนินงานตามขั้นตอน 
การให้บริการตามท่ีประชาสัมพันธ์ 

          

2.2เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน 

          

2.3เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง           

2.4เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูลของหน่วยงานได้
อย่างถูกต้อง 

          

2.5หน่วยงานสามารถจัดช่วงเวลาการให้บริการ
เพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสาร 
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  ระดับความคิดเห็น 

กระบวนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

2.6สามารถติดตามข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานได้
อย่างสะดวก 

          

3.การตรวจสอบและประเมินผล(CHECK)           

3.1ความสะดวก-รวดเร็วของการให้บริการ           

3.2การใช้บริการไม่ยุ่งยาก-ซับซ้อน           

3.3เจ้าหน้าที่สามารถตรวจสอบวงเงินของบัตร
โดยสารได้อย่างถูกต้อง 

          

3.4มีการตรวจสอบระบบความปลอดภัยและสิ่ง
อ านวยความสะดวกอย่างสม่ าเสมอ 

          

3.5เจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบความพร้อมของขบวน
รถก่อนให้บริการ 

          

4.การน าผลการประเมินมาปรับปรุง(ACT)           

4.1หน่วยงานมีการปรับปรุงการท างานเมื่อ 
ได้รับข้อเสนอแนะ 

          

4.2เจ้าหน้าที่และหน่วยงานมีพร้อมที่จะรับฟัง
ปัญหาที่เกิดขึ้น 

          

4.3เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่าง
รวดเร็ว 

          

4.5เมื่อเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน เจ้าหน้าที่สามรถ
แก้ไขเหตุการณ์เฉพาะหน้าที่เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 
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ส่วนที ่4 คุณภาพการให้บริการ 

ค าชี้แจง กรุณาเลือกค าตอบให้ตรงกับความจริงของท่านมากท่ีสุดโดยมีระดับความคิดเห็นดังนี้  

(5 = มากที่สุด  4 = เห็นด้วยมาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด) 

 ระดับคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.ความเป็นรูปธรรม           

1.1สถานีตั้งอยู่ในบริเวณท่ีเดินทางสะดวก           

1.2บริเวณสถานีความสะอาด เรียบร้อย           

1.3จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความ
เหมาะสมเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

          

1.4มีที่จอดรถเพียงพอต่อผู้โดยสารที่ใช้
บริการรถไฟฟ้า 

          

1.5หน่วยงานมีการจัดสถานที่ภายในสถานี
อย่างเหมาะสม เพ่ือให้ผู้โดยสารเกิดความสะ
สวกสบายในการใช้บริการ 

          

1.6มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือบริการ
ผู้โดยสารอย่างครบถ้วน 

          

2.ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ           

2.1เจ้าหน้าที่ให้บริการได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง 

          

2.2เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไข้ปัญหาที่เกิดขึ้น
ระหว่างการใช้บริการ ท าให้ท่านรู้สึกม่ันใจ 

          

2.3การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความเป็น
ธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

          

2.4เจ้าหน้าที่มีความจริงใจและเต็มใจในการ
ให้บริการ 
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3.การตอบสนอง           

3.1เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการท่าน
อยู่ตลอดเวลา 

          

3.2ท่านสามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 

          

3.3หากท่านต้องการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษ เจ้าหน้าที่สามาถช่วยเหลือท่านได้อย่าง
ทันที 

          

4.การให้ความเชื่อม่ัน           

4.1เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ 

          

4.2เจ้าหน้าที่สามารถให้ค าอธิบายและตอบ
ข้อสงสัยได้อย่างตรงประเด็น 

          

4.3เจ้าหน้าที่มีความจริงใจ ใส่ใจที่จะช่วยท่าน
แก้ปัญหาต่างๆ 

          

4.4ขั้นตอนการปฏิบัติงานหรือให้บริการมี
ความรวดเร็วและถูกต้อง 

          

4.5เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการสื่อสาร ให้
ค าอธิบายได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

          

4.6เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความมีน้ าใจที่จะให้
ความเชื่อเหลือและดูแลผู้โดยสาร 

          

5.ความเอาใจใส่           

5.1เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารเป็นอย่าง
ดี 

          

5.2เจ้าหน้าที่ให้เกียรติผู้โดยสารอยู่เสมอ           
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5.3เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ในการแก้ไข
ปัญหาแก่ผู้โดยสาร 
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