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สุกาญจนา ทองประเสริฐ : การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร. (SERVICE QUALITY THAT AFFECTING TO CUSTOMER 
SATISFACTION OF BTS SKYTRAIN IN PATHUM WAN DISTRICT, BANGKOK) คณะกรรมการควบคุม
งานนิพนธ์: ฐิติมา วงศอ์ินตา ปี พ.ศ. 2568. 

  
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที
เอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร เป็นประจ า จ านวน 400 คน และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชท้ฤษฎีความ
น่าจะเป็น (Non - probability sampling) ซ่ึงจะใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) และการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คอื แบบสอบถามออนไลน์ ท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมวิเคราะหผ์ลสถิติส าเร็จรูป ซ่ึงสถิติท่ีใชวิ้เคราะห์ คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างค่าที และการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ตดัสินใจท่ีจะใช้
บริการต่อไปในอนาคต เน่ืองจากไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทาง ส่วนใหญ่มีจุดหมายไปพกัผอ่น หรือ
ท่องเท่ียว และใชบ้ริการวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ ในช่วงเวลา 15.01 - 18.00 น. โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกว่า 
10 คร้ังต่อสัปดาห์ และมีค่าใชจ้่ายท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อสัปดาหอ์ยูท่ี่ 301 - 400 บาท และผลวิจยัยงัพบอีกว่า 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกว่าความคาดหวงัในทุก ๆ ดา้น ดงันั้นจึงสรุปไดว่้า 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร และผลทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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This research aimed 1) to investigate the behavioral patterns of BTS Skytrain users 

in the Pathum Wan district, Bangkok and 2) to analyze the dimensions of service quality that 
influence customer satisfaction of BTS Skytrain users in the Pathum Wan district, Bangkok. The 
research sample consists 400 regular BTS Skytrain users in the Pathum Wan district of Bangkok, 
selected using non - probability sampling methods, purposive sampling and quota sampling. Data 
were collected through online questionnaire (via google forms) and analyzed using software 
platform for statistical analysis. The statistics used were mean, percentage, standard deviation, t-
test and one way ANOVA. 

The findings indicate that users continue to utilize the BTS Skytrain service in the 
Pathum Wan district, Bangkok due to its convenience to travel. The majority of respondents 
travel for leisure or tourism purposes. The respondents reported using the service on Monday - 
Friday at 15.01 - 18.00 and more than 10 times per week, with an average weekly spending of 
301 - 400 baht. The analysis suggests that service quality factors include tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy had the satisfaction after using the service higher than the 
expectation in all factors. Based on these findings, the researcher concludes BTS Skytrain users 
are satisfied with the service quality of BTS Skytrain in the Pathum Wan district, Bangkok. The 
results of hypothesis testing showed that the difference gender and difference average monthly 
income affected to satisfaction on service quality of BTS Skytrain in the Pathum Wan district, 
Bangkok were difference with the 0.05 significance level. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานวิจยัฉบบัน้ี ด าเนินการส าเร็จลุล่วงไดดี้ดว้ยความกรุณา และความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก 
ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ฐิติมา วงศอิ์นตา ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ โดยท่านไดก้รุณา
สละเวลาให้ค  าปรึกษา ช้ีแนะแนวทาง ตลอดจนช่วยตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง  ๆ ซ่ึงเป็น
ประโยชน์อย่างมากต่องานวิจยัฉบบัน้ี ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา จึงขอกราบขอบพระคุณเป็น
อยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณคณาจารยท์ุกท่านท่ีให้ความเมตตา ให้ความรู้ในการศึกษาตลอดหลกัสูตร
วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน จนสามารถน าความรู้ท่ีไดรั้บ
ไปพฒันาตนเอง และท าประโยชน์แก่ผูอ่ื้นได ้และขอขอบพระคุณเจา้หนา้ท่ีคณะโลจิสติกส์ทุกท่านท่ี
ไดช่้วยประสานงาน และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ พร้อมทั้งใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีเสมอมา รวมไป
ถึงผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัฉบบัน้ี โดยเฉพาะผูต้อบแบบสอบถาม ไดใ้หค้วามร่วมมือเป็นอย่างดี
ในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีท าใหง้านวิจยัเสร็จสมบูรณ์ลุล่วงไปดว้ยดี 

สุดทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณผูท่ี้อยู่เบ้ืองหลงัความส าเร็จ เพื่อน ๆ นิสิตปริญญาโท สาขาการ
จดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน มหาวิทยาลยับูรพา รุ่นท่ี 18 และโดยเฉพาะครอบครัวทองประเสริฐ
ท่ีให้การสนบัสนุน และก าลงัใจตลอดระยะเวลาในการศึกษาจนส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  หากงานวิจยั
ฉบบัน้ี มีขอ้บกพร่องประการใด ผูว้ิจยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 

  
  

สุกาญจนา  ทองประเสริฐ 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของการวิจัย 
  กรุงเทพมหานครเป็นเมืองท่ีมีประชากรมากท่ีสุดในประเทศไทย โดยอาศยัอยูร่วมกนั  
อยา่งแออดั และหนาแน่น ซ่ึงส่งผลใหผู้ท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครตอ้งเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ  
ในการด าเนินชีวิตประจ าวนัโดยไม่อาจจะหลีกเล่ียงได ้อาทิเช่น ปัญหาขยะลน้เมือง ปัญหามลพิษ
ทางอากาศ ปัญหาฝนตกน ้าท่วมขงั และปัญหาเร้ือรังท่ีตอ้งเผชิญอยูทุ่กวนัจนกลายเป็นปัญหาคู่วิถี
ชีวิตของผูท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครนัน่คือ ปัญหาการจราจรติดขดั เน่ืองจากประชากร          
ในกรุงเทพมหานครมีการใชร้ถส่วนบุคคลจ านวนมากในการเดินทาง รวมถึงมีเวลาในการเขา้งาน 
หรือเลิกงานท่ีใกลเ้คียงกนัในทุก ๆ องคก์ร ส่งผลใหก้ารเดินทางไปท างาน หรือเดินทางกลบับา้นจึง
เกิดการจราจรท่ีติดขดันานนบัหลายชัว่โมงอยูบ่่อยคร้ัง โดยในปี 2565 บริษทั INRIX หรือบริษทั
ผูพ้ฒันาระบบการวิเคราะห์การขบัขี่และการเดินทาง ไดเ้ผยแพร่ผลการวิเคราะห์ INRIX 2022 
Global Traffic Scorecard ซ่ึงไดก้ล่าววา่ กรุงเทพมหานครเป็นเมืองท่ีท าใหผู้ค้นเสียเวลาบนทอ้ง
ถนนมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 2 ของทวีปเอเชีย และเป็นอนัดบัท่ี 32 ของโลก โดยตอ้งสูญเสียเวลาไปบน
ถนนรวมแลว้ทั้งส้ิน 67 ชัว่โมงต่อปี หรือประมาณ 2.93 วนั (ภาพท่ี 1) ดงันั้นจึงไม่เป็นท่ีแปลกใจ
มากนกั เม่ือผูท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครจะหาหนทางท่ีจะหลีกเล่ียงจากปัญหาดงักล่าว 
จนกระทัง่ปัจจุบนัผูท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครก็เร่ิมใหค้วามส าคญักบัการใชบ้ริการขนส่ง
สาธารณะมากขึ้น โดยเฉพาะรถไฟฟ้าบีทีเอส ซ่ึงถือวา่เป็นตวัเลือกหน่ึงท่ีสามารถลดความเส่ียง    
ในการเผชิญปัญหาการจราจรหนาแน่นในการเดินทางบนทอ้งถนนไดเ้ป็นอยา่งดี  
 

 
 

ภาพท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ INRIX 2022 Global Traffic Scorecard (INRIX, 2022)  
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  รถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทย ด าเนินการบริหารงานโดยบริษทั 
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และยงัเป็นระบบขนส่งสาธารณะท่ีผูท่ี้อาศยัอยู ่       
ในกรุงเทพมหานครนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั ซ่ึงรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารไดม้ากกวา่ 1,000 คนต่อขบวน ในขณะท่ีการเดินทางโดยรถยนต ์ตอ้งใชร้ถยนตจ์ านวน
มาก ถึง 250 คนั เพื่อขนส่งผูโ้ดยสารในจ านวนท่ีเท่ากนั (บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน), 2561) นอกจากน้ีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการใหบ้ริการท่ีครอบคลุมพื้นท่ีส่วนใหญ่ใจกลาง
กรุงเทพมหานคร รวมไปถึงปริมณฑล ซ่ึงเป็นศูนยร์วมของธุรกิจการคา้ แหล่งท่องเท่ียวชั้นน า   
และยา่นท่ีพกัอาศยั โดยสามารถเช่ือมโยงถึงกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และสามารถเช่ือมต่อกบัระบบ
ขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งสะดวกสบาย อาทิเช่น รถโดยสาร เรือโดยสาร และเคร่ืองบิน
โดยสาร ซ่ึงในปัจจุบนัรถไฟฟ้าบีทีเอสมีสถานีจ านวนมากท่ีเปิดใหบ้ริการ (ภาพท่ี 2) ทั้งน้ีรถไฟฟ้า
บีทีเอสยงัมีโครงการท่ีจะขยายพื้นท่ีส าหรับการใหบ้ริการ และเขา้ถึงผูโ้ดยสารใหไ้ดม้ากยิง่ขึ้น  
 

 
 

ภาพท่ี 2 แผนท่ีเส้นทางรถไฟฟ้าบีทีเอส รวมไปถึงเส้นทางของการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ท่ีเช่ือมต่อ 
กบัรถไฟฟ้าบีทีเอส (บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2567) 
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  ทั้งน้ีผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และคุณภาพ 
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส ซ่ึงผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส หรือบริษทั ระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถน าผลการวิจยัไปประยกุตเ์พื่อเป็นแนวทางในการรองรับ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแนวโนม้เพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ืองจากการหลีกเล่ียงปัญหาจราจรติดขดั และเพื่อเป็น
แนวทางใหผู้ใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสยกระดบัความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่หยดุย ั้ง ซ่ึงจะน าไปสู่ความเป็นผูน้ าในการให้บริการระบบ
ขนส่งสาธารณะท่ีทนัสมยั รวดเร็ว ปลอดภยั มีประสิทธิภาพ และเช่ือถือได ้โดยผูว้ิจยัจะศึกษา      
ในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นกรณีศึกษาเท่านั้น เน่ืองจากเป็นเขตพื้นท่ีท่ีมีการใหบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสถึง 2 เส้นทาง ไดแ้ก่ สายสีลม และสายสุขมุวิท ซ่ึงครอบคลุมทั้งหมด 5 สถานี 
ไดแ้ก่ สถานีสยาม สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ สถานีราชด าริ สถานีชิดลม และสถานีเพลินจิต ดงันั้น
จึงเป็นเขตพื้นท่ีท่ีเหมาะสมท่ีจะเป็นกรณีศึกษาในด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  งานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวตัถุประสงคใ์นการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 
  1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
  2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 ในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัตอ้งการตรวจสอบวา่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีมีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล และอาจส่งผลต่อ
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย โดยการตรวจสอบในคร้ังน้ี สามารถท าใหท้ราบไดถึ้งคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีเป็นขอ้มูลในเชิงลึกมากขึ้น และเป็นประโยชน์ในการน าขอ้มูลไปเป็นแนวทาง     
ในการพฒันา ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเหมาะสม อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนั เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสใน           
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ตวัแปรตาม 

(Dependent variables) 
 

 

        ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ 
   1.  เพศ 
   2.  อาย ุ
   3.  ระดบัการศึกษา 
   4.  อาชีพ 
   5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

         
        พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 ของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 

กรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ 
(Independent variables) 

 

         
        คุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ประกอบดว้ย 
   1.  ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
   2.  ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
   3.  ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   4.  ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   5.  ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1. ขอบเขตในดา้นประชากร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนัเป็น
ประจ า เน่ืองจากผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ าสามารถทราบถึงขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสไดดี้กวา่ผูท่ี้ไม่ไดใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า ซ่ึงอาจท า
ใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ตรงจุดมุ่งหมายของงานวิจยัฉบบัน้ี 
  2. ขอบเขตในดา้นพื้นท่ี 
  งานวิจยัฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดจ้ดัท าขึ้นเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานครเท่านั้น เน่ืองจากผูวิ้จยัไดศึ้กษา  
เขตพื้นท่ีต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานคร และไดพ้บวา่ เขตปทุมวนัเป็นเขตพื้นท่ีท่ีมีการให้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสถึง 2 เส้นทาง ซ่ึงมีทั้งหมด 5 สถานี ไดแ้ก่ สถานีสยาม สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ 
สถานีราชด าริ สถานีชิดลม และสถานีเพลินจิต ดงันั้นจึงเหมาะสมในการเลือกพื้นท่ีดงักล่าวมาเป็น
พื้นท่ีในการด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี 
  3. ขอบเขตดา้นตวัแปร 
   3.1 ตวัแปรอิสระ 
    3.1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
    3.1.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
    3.1.3 คุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ    
ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
   3.2 ตวัแปรตาม 
    3.2.1 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
  4. ขอบเขตในดา้นเวลา 
  ระยะเวลาในการศึกษาช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2565 - กรกฎาคม พ.ศ. 2568 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  1. เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสทราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสามารถ
น าไปเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงแกไ้ขปัญหา รวมไปถึงการควบคุมดูแลการใหบ้ริการ   
อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
  2. เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส
ในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
  ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดความหมาย และขอบเขตของค าศพัท ์เพื่อใหเ้กิด   
ความเขา้ใจในทิศทางเดียวกนั ดงัน้ี 
  1. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูโ้ดยสาร หรือผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร เป็นประจ า 
  2. ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ผูด้  าเนินการบริหารงานรถไฟฟ้าบีทีเอส หรือบริษทั ระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
  การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส   
ในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดท้ าการสืบคน้ขอ้มูลจาก วรรณกรรม หรือทฤษฎีท่ีมี   
ส่วนเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั จากแหล่งขอ้มูลประเภททุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ ส่ือออนไลน์ 
ส่ิงพิมพ ์บทความเอกสารวิชาการ ทฤษฎีต่าง ๆ และงานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหัวขอ้ของงานวิจยั
ฉบบัน้ี เพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวมาใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิง สมมติฐานในการท างานวิจยั และการศึกษา
งานวิจยัในบทต่อไป โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดหวัขอ้วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง           
ในการศึกษา และทบทวนวรรณกรรมตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
  1. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
  2. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  5. เขตพื้นท่ีศึกษา 
  6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วข้องกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเป็นหลกัเกณฑใ์นการบ่งบอกถึง
ลกัษณะทางประชากรท่ีอยูใ่นตวับุคคลนั้น ๆ (สุวสา ชยัสุรัตน์, 2537) ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาด
ครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ และระดบัการศึกษา ซ่ึงองคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยม
น ามาใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด โดยลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัได้
ของประชากรจะสามารถช่วยก าหนดตลาดของกลุ่มเป้าหมายได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) อีกทั้ง
ลกัษณะดา้นจิตวิทยา และสังคมวฒันธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิด และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมาย 
ท าใหข้อ้มูลดา้นประชากรศาสตร์สามารถเขา้ถึง และมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายท่ีมี
ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนั และมีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือ หรือใชบ้ริการ 
(Gaspareniene and Remeikiene, 2016) ซ่ึงตวัแปรดา้นลกัษณะประชากรท่ีส าคญั มีดงัต่อไปน้ี 
  1. เพศ (Sex) เป็นลกัษณะทางประชากรท่ีบุคคลไดรั้บมาแต่ก าเนิด ในประชากรกลุ่มใด ๆ 
ก็ตาม จะประกอบดว้ย ประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญิง (Female) ซ่ึงโดยปกติแลว้
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จะมีจ านวนท่ีใกลเ้คียงกนั เพราะธรรมชาติไดส้ร้างความสมดุลทางเพศมาใหก้บัประชากรทุกกลุ่ม
เพศ เม่ือเป็นสมาชิกของกลุ่มเพศจะเป็นตวัก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของบุคคล ตลอดจนพฒันาการ 
ต่าง ๆ ในแต่ละช่วงอายกุ็มีความแตกต่างกนั 
  2. อาย ุ(Age) เป็นคุณลกัษณะทางประชากรอีกลกัษณะหน่ึงท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตาม
ระยะเวลาของการมีชีวิตอยู ่หรือตามวยัของบุคคล เป็นลกัษณะประจ าตวับุคคลท่ีส าคญัมาก         
ในการศึกษา และวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ โดยอายจุะแสดงถึงวยัวุฒิของบุคคล และเป็น
เคร่ืองบ่งช้ีถึงความสามารถในการท าความเขา้ใจในเน้ือหา และข่าวสาร รวมถึงการรับรู้ต่าง ๆ ได้
มากนอ้ยต่างกนั การมีประสบการณ์ในชีวิตท่ีผา่นมาแตกต่างกนั หรืออีกประการหน่ึงคือ อายจุะเป็น
เคร่ืองบ่งช้ีถึงความสนใจในประเด็นต่าง ๆ เช่น เร่ืองการเมือง ความสนุกสนาน การเตรียมตวัสร้าง
อนาคต เป็นตน้ นอกจากนั้นก็จะช้ีใหเ้ห็นอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไปในกลุ่มคนท่ีมีวยัต่างกนั 
เน่ืองจากกระบวนการคิด และตดัสินใจท่ีผา่นการกลัน่กรองจากประสบการณ์ของช่วงวยัท่ีจะส่งผล
ต่อกระบวนการคิด และการควบคุมทางอารมณ์ของแต่ละช่วงอายขุองบุคคล  
  3. ระดบัการศึกษา (Education) เป็นลกัษณะทางประชากรท่ีท าใหป้ระชากรมีความรู้ 
ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ กวา้งขวางลึกซ้ึงแตกต่างกนัออกไป กล่าวคือประชากรมี
ศกัยภาพมากขึ้น และส่งผลใหป้ระชากรเกิดความแตกต่างทางทศันคติ ค่านิยม และคุณธรรม
ความคิดอีกเช่นกนั (ก่ิงแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ,์ 2546) ดงันั้นคนท่ีไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนั   
ยคุสมยัท่ีต่างกนั ระบบการศึกษาแตกต่างกนั สาขาวิชาท่ีแตกต่างกนั จึงมีความรู้สึกนึกคิด 
อุดมการณ์ และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปอีกดว้ย (ปรมะ สตะเวทิน, 2546) 
  4. อาชีพ (Occupation) หรือลกัษณะแห่งการรวมกลุ่ม จะบ่งบอกลกัษณะเฉพาะของ
บุคคล และเร่ืองท่ีกลุ่มอาชีพสนใจ เช่น กลุ่มชาวนาก็จะสนใจเก่ียวกบัเร่ืองขา้ว ราคาขา้ว ปุ๋ ย เป็นตน้ 
ในบางกรณีคนท่ีมีอาชีพอยา่งหน่ึง แต่อาจจะไปรวมกลุ่มกบัคนท่ีมีอาชีพหน่ึงก็ได ้ซ่ึงก็จะท าให้
ความสนใจของเขาขยายวงกวา้งออกไป 
  5.  รายได ้(Income) แสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัแสดงถึง
การมีศกัยภาพในการดูแลตนเอง บ่งบอกถึงอ านาจการใชจ่้ายในการบริโภค ผูท่ี้มีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสท่ีดีกวา่ในการแสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มี
สถานภาพทางเศรษฐกิจต ่าจะมีการศึกษานอ้ย ท าใหมี้ขอ้จ ากดัในการเรียนรู้ และประสบการณ์     
ในการดูแลตนเอง (ก่ิงแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ,์ 2546) 
  จากการศึกษา ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผูว้ิจยัจึงได้
น าลกัษณะประชากรท่ีส าคญัดงักล่าว ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย        
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มาก าหนดเกณฑแ์บ่งกลุ่ม เพื่อวิเคราะห์ถึงคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  Belch and Belch (1997) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ   
และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้งในการเสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้ 
การประเมินผล และการก าจดัผลิตภณัฑ ์และบริการหลงัการใช ้เพื่อสนองความตอ้งการ             
และความปรารถนาอยากไดใ้หต้นเองไดรั้บความพอใจ 
  ปริญ ลกัษิตานนท ์(2536) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหา และการใชผ้ลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจซ่ึงเกิดขึ้นก่อน และมีส่วนก าหนดใหเ้กิดการกระท า 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บ และการใชสิ้นคา้ หรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการ  
ต่าง ๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ เหล่าน้ี 
  พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีส่วนส าคญัอยา่งมาก เพราะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ ในการน ามา
วิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย และการวางแผน เพื่อด าเนินกิจกรรมตลาด ตลอดจนการติดต่อส่ือสาร  
และการวางกลยทุธ์ ยทุธวธีิท่ีเหมาะสมท่ีสุดเป็นรูปแบบการจดักิจกรรมการตลาด และการส่ือสาร
การตลาดโดยองคร์วมท่ีมีเอกภาพ และเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ น าไปสู่เป้าหมาย
ทางธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นพฤติกรรมการเลือก การตดัสินใจซ้ือ ซ้ือซ ้า ระยะเวลาซ้ือ และแบรนดท่ี์
แขง็แรง 
  จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า 
หรือการแสดงออกของบุคคลต่อการเลือก การซ้ือ การใช ้และการประเมินผลในสินคา้ หรือบริการ 
โดยท่ีพฤติกรรมนั้นสามารถสังเกตได ้หรือสังเกตไม่ได ้เช่น ความสนใจ ความชอบ เป็นตน้         
ซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคน้ี เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีส าคญัต่อนกัการตลาดอยา่งมากในการน ามาวิเคราะห์
กลุ่มตลาดเป้าหมาย เพื่อวางกลยทุธ์การขาย และใหบ้ริการ โดยในงานวิจยัน้ี ไดท้ าการศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร             
ซ่ึงพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ไดแ้ก่ ความถี่ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ช่วงวนั
ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และช่วงเวลาในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส รวมไปถึง          
การตดัสินใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในอนาคต 
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  ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภคในปัจจุบัน 
  ผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม 
ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา (Kotler, 1997) สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
  1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture factors) เป็นปัจจยัขั้นพื้นฐานท่ีมีผลกระทบต่อ
กระบวนการการซ้ือ หรือพฤติกรรมการบริโภคของผูใ้ชบ้ริการ โดยปัจจยัดา้นวฒันธรรม ยงัรวมถึง
ความเช่ือ ความรู้ และการศึกษา เป็นตน้ ซ่ึงความเช่ือ และความรู้ในปัจจุบนัท่ีถือเป็นปัจจยัท่ีกระทบ
ต่อกระบวนการการบริโภค เช่น ความเช่ือเก่ียวกบัการอนุรักษท์รัพยากรทางธรรมชาติ หรือความรู้ 
ความเขา้ใจเก่ียวกบัการใชผ้ลิตภณัฑท่ี์ผลิตจากวสัดุย่อยสลายได ้เพื่อลดขยะ เป็นตน้ นอกจากน้ียงั
รวมถึงชนชั้นของสังคม (Social class) ซ่ึงเป็นการแบ่งสมาชิกในสังคมออกเป็นระดบัชั้น โดยแต่ละ
ชนชั้นสังคมจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั เช่น รายได ้การศึกษา และอาชีพ เป็นตน้ 
  2. ปัจจยัทางสังคม (Social factors) ประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และ
สถานะของผูซ้ื้อ ซ่ึงในปัจจุบนัโลกยคุ 4.0 ท าใหเ้ห็นถึงผลกระทบจากปัจจยัดา้นสังคมอยา่งชดัเจน
ในการตดัสินใจซ้ือ หรือบริโภค เน่ืองจากข่าวสาร รวมถึงการแสดงบทบาท และสถานะทางสังคม 
ถูกตอกย  ้า และรับรู้ไดง้่ายผา่นโลกออนไลน์ ซ่ึงการบริโภคสินคา้ และบริการกลายเป็นส่วนหน่ึง
ของการสร้างสถานะทางสังคมใหก้บัผูบ้ริโภคต่อสังคมภายนอกได ้ยกตวัอยา่งเช่น การบริโภค
สินคา้ราคาแพง สามารถสร้างความรับรู้ถึงสถานะทางสังคมระดบัสูงใหแ้ก่ผูบ้ริโภคได ้
  3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factor) หมายถึง ผลของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และบริการ 
ซ่ึงมาจากเหตุผล หรือคุณสมบติัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ ความชอบ สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ 
และไลฟ์สไตล ์เป็นตน้ (ดลยา ไชยวงศ,์ 2562) ยกตวัอยา่งเช่น อิทธิพลในการบริโภคจะขึ้นอยูก่บั
อายขุองผูบ้ริโภค ลกัษณะเส้ือผา้ท่ีใชแ้ต่งกาย เม่ือเป็นทารกก็ใชเ้ส้ือผา้ส าหรับเด็กอ่อน เม่ือเจริญเขา้
สู่วยัหนุ่มสาวก็จะใชเ้ส้ือผา้ส าหรับวยัรุ่น ซ่ึงจะมีรูปแบบ และชุดท่ีมากขึ้น นอกจากอายแุลว้ วฏัจกัร
ของชีวิตก็มีอิทธิพลเหนือความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย โดยความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์บริการ 
และพฤติกรรมซ้ือจะแตกต่างกนัไปในแต่ละช่วงของวฏัจกัรชีวิต ซ่ึงอาชีพแต่ละอาชีพก็จะน าไปสู่
ความจ าเป็น และความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์และบริการท่ีแตกต่างกนัอีกดว้ย รวมถึงโอกาสทาง
เศรษฐกิจ โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือใชบ้ริการขึ้นอยูก่บัระดบัรายได ้การออม การเป็น
เจา้ของทรัพยสิ์น ความสามารถในการกูย้มื การใหสิ้นเช่ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน (ทฤษฎี
เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค, 2558) 
  4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological factor) อิทธิพลจากปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาท่ีมีผล
ต่อผูบ้ริโภคอนัเป็นเหตุใหมี้อิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือ และใชสิ้นคา้ และบริการ เช่น 
โปรโมชัน่ทางการตลาด การจูงใจดว้ยค าพูดท่ีดึงดูด การสร้างความรับรู้ของผูข้าย ความเช่ือ 
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บุคลิกภาพ และแนวความคิดของผูบ้ริโภค เป็นตน้ ซ่ึงการสร้างความเขา้ใจในพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ถือเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการ และโดยเฉพาะคนท่ีตอ้งท าการตลาดควรท าความเขา้ใจ และศึกษา เพื่อ
ประสิทธิภาพในการวางแผนกลยทุธ์ต่าง ๆ ในการด าเนินธุรกิจ 
  ประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ดลยา ไชยวงศ ์(2562) ไดอ้ธิบายวา่ การศึกษา และวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ส่งผลให้
เขา้ใจผูบ้ริโภค และสามารถใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดใหเ้ป็นไปไดโ้ดยมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อ
หาหนทางแกปั้ญหาทางการตลาดต่าง ๆ ใหป้ระสบผลส าเร็จอยา่งดีท่ีสุด ซ่ึงประโยชน์ของ
การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค สามารถจ าแนกไดเ้ป็นขอ้ ๆ ดงัน้ี 
  1. ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค 
และแนวโนม้ความตอ้งการสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคในอนาคต เพื่อการปรับโปรแกรม
การตลาด หรือส่วนประสมการตลาด 
  2. การศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ และการใชบ้ริการจากผูบ้ริโภค สามารถช่วย
วางแผนกลยทุธ์เพื่อปรับเปล่ียน หรือตอบสนองต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และบริการ
ใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมาย และความสามารถของธุรกิจท่ีประกอบการอยูไ่ดง้่ายขึ้น 
  3. การศึกษา และการท าความเขา้ใจของผูบ้ริโภค ส่งผลโดยตรงในการกระตุน้การพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หดี้ขึ้น ตลอดจนการพฒันาองคธุ์รกิจ และกลยทุธ์ในการด าเนินกิจการอยูเ่สมอ 
  4. การศึกษา และวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ช่วยใหส้ามารถเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดได้
มากขึ้น และส่งผลต่อยอดขายท่ีมากขึ้น เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็น
จ านวนมากไดจ้ากการท าความเขา้ใจ และศึกษาพฤติกรรมการบริโภค 
  5. การพฒันา ปรับปรุงกลยทุธ์ต่าง ๆ รวมถึงการตั้งวตัถุประสงคใ์นการศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจะช่วยเพิ่มความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพิ่มความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่งรายอ่ืนได ้
 

ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการ 
  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Lewis and Booms (1983) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของ
การบริการท่ีส่งมอบ โดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้ หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา
ไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึงการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 



 12 

  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น       
มโนทศัน์ และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการ
ท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
หากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้าง  
การบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัจะส่งผลใหก้ารบริการเกิดคุณภาพ                 
การใหบ้ริการ ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
 วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้ หรือผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
  สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการ
สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance 
zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตาม    
ความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
  ชชัวาล อรวงศศ์ุภทตั (2554) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกตา่งของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั        
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
  จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ คือ การส่งมอบบริการท่ี
มีคุณภาพใหก้บัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัความพึงพอใจ โดยการบริการท่ีมี
คุณภาพนั้นจะช่วยส่งผลใหเ้กิดเป็นบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และท าใหผู้รั้บบริการ หรือลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บ ทั้งน้ีคุณภาพการบริการยงัถือเป็นเคร่ืองช้ีวดัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ หรือลูกคา้  
  เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ไดส้ร้างตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ ซ่ึง    
ตวัแบบท่ีใชป้ระเมินคุณภาพการใหบ้ริการดงักล่าว ไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้น



 13 

เรียกวา่ SERVQUAL โดยนกัวิชาการทั้ง 3 ท่าน ไดพ้ฒันา และปรับปรุงจนสรุปมิติหลกัท่ีใชใ้น   
การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการไดท้ั้งหมด 5 มิติ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 
  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ และสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม และความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย      
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
  มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
  จากการศึกษาเคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ สรุปไดว้า่ การประเมินคุณภาพ    
การใหบ้ริการจะประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ ซ่ึงสามารถวดัคุณภาพ  
การบริการไดจ้าก 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ    
การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยผลลพัธ์ท่ีได้
จากการวดัคุณภาพการบริการจะบ่งบอกถึงระดบัคุณภาพการบริการวา่อยูใ่นระดบัใด และส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใด ดงันั้นผูวิ้จยัจึงน า 5 มิติหลกัขา้งตน้ มาเป็นแนวทาง
ในการออกแบบแบบสอบถาม เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
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ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจ 
  ความหมายของความพงึพอใจ 
  Kotler and Keller (2006 อา้งถึงใน มุทิตา สร้อยเพชร และพรพรรณ บวัทอง, 2564) ได้
กล่าววา่ ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ (Total customer satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกพอใจ
หรือผิดหวงัของบุคคล อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลพัธ์ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะท าให้
ลูกคา้ไม่พึงพอใจ แต่ถา้ผลการท างาน หรือผลลพัธ์เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิด             
ความพึงพอใจ และถา้ผลการท างาน หรือผลลพัธ์เกินความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกพอใจเป็น       
อยา่งมาก หรือเกิดเป็นความปิติยนิดีความสุขขึ้นมา 
  ฉตัรชยั คงสุข (2535) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือความตอ้งการของ
บุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง และความรู้สึกดงักล่าวจะลดลง
หรือไม่เกิดขึ้น หากความตอ้งการ หรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
  วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั โดยขึ้นอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอยา่งไร ถา้คาดหวงั 
หรือมีความตั้งใจมาก และไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม
อาจผิดหวงั หรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงขึ้นอยูก่บั
ส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่มีมากหรือนอ้ย  
  มุทิตา สร้อยเพชร และพรพรรณ บวัทอง (2564) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
หมายถึง ทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่
สามารถมองเห็นรูปร่างได ้นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงอาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวงั หรือเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง        
ความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลได ้โดยความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยม และ
ประสบการณ์ของตวับุคคล 
  จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติ ความรู้สึก 
หรืออารมณ์ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงเร้า หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ 
หรือสามารถตอบสนองต่อบุคคลนั้น ๆ ไดท้ั้งในทางบวก และทางลบ ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เม่ือความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
  ทฤษฎีและแนวคิด 
  สุเทพ พานิชพนัธุ์ (2541 อา้งถึงใน นพนิตย ์วงศสุ์, 2556) ไดก้ล่าววา่ ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็น
เคร่ืองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ มีดว้ยกนั 4 ประการ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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  1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material inducement) หมายถึง เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 
  2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable physical condition) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มใน
การประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
  3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีตอบสนอง      
ความตอ้งการของบุคคล 
  4. ผลประโยชน์ทางสังคม (Association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตร
กบัผูร่้วมกิจกรรม ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความผกูพนั ความพึงพอใจ และสภาพการร่วมกนั โดยเป็น    
ความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคม หรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าใหรู้้สึกมีหลกัประกนั 
และมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจาก
ประสบการณ์จากการใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคา้จะรู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีไดม้าใช้
บริการ ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้ เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้ท่ี
เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลงแต่คุณภาพการบริการขึ้นกบัพนกังาน ซ่ึงเปล่ียนไปตาม
อารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะท่ีมาก
เกินท่ีพนกังานจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี จึงท าใหเ้กิดความไม่พอใจ ดงันั้นปัจจยัหลกัในการสร้าง
ความพึงพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี 
  1. ผูรั้บบริการ ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นแตกต่างกนัไปใน    
แต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ังอีกดว้ย 
  2. ผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ และความพร้อมใน
ดา้นกาย และอารมณ์ในขณะใหบ้ริการรวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการใหบ้ริการของพนกังาน 
  3. สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ เช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ โดยส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อ           
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร หรือเขา้มาใชบ้ริการในสถานท่ีท่ีมาใชบ้ริการ ยิง่ไป
กวา่นั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย ตวัอยา่งเช่น แถวท่ี    
ยาวเหยยีดของธนาคารในวนัศุกร์ ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการ หรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการ
ธนาคารในวนันั้น ลูกคา้จะมีแนวโนม้ของความไม่พอใจสูงกวา่ปกติ ดงันั้นส่ิงท่ีท าไดค้ือ ตอ้ง
จดัการแถวอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2554) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจใน  
การบริการของผูบ้ริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการ และผูใ้หบ้ริการทั้งหลายต่างคิดคน้หากลยทุธ์
ทางการตลาดมาประยกุตใ์ช ้โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีจะรักษาผูรั้บบริการใหเ้กิดความประทบัใจใน       
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การบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย 
ไดแ้ก่ ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงในการจดั
ใหเ้กิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการ และความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการไดจ้ากการมารับบริการ โดยผูรั้บบริการหวงัถึงความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 
และคุณภาพการบริการท่ีดี ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัสร้างคุณภาพของการบริการของ             
ผูใ้หบ้ริการ 
  การวัดระดับความพงึพอใจ 
  สาโรช ไสยสมบติั (2534) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ ขึ้นอยูก่บัการ
ใหบ้ริการขององคก์รประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
ดงันั้นการวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถกระท าไดห้ลายวิธีต่อไปน้ี 
                1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 
                2. การสัมภาษณ์ ตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้
ผูต้อบค าถามตอบตามขอ้เท็จจริง 
                3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการ และหลงั
การรับบริการ การวดัโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงั และมีแบบแผนท่ีแน่นอน 
  ดงันั้นจึงเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้นสามารถกระท าไดห้ลายวิธี 
ขึ้นอยูก่บัความสะดวก และความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดั ทั้งน้ีจึงจะส่งผลให ้ 
การวดันั้นมีประสิทธิภาพ และน่าเช่ือถือได ้
 

เขตพ้ืนที่ศึกษา 
  พื้นท่ีและอาณาเขตปทุมวัน 
  เขตปทุมวนั เป็นเขตศูนยก์ลางธุรกิจ การคา้ การบริการ การพยาบาล วฒันธรรม 
การศึกษา และการทูต ซ่ึงเป็นเขตท่ีตั้งอยูบ่ริเวณใจกลางท่ีสุดของกรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย 
4 แขวง คือ แขวงรองเมือง แขวงวงัใหม่ แขวงปทุมวนั และแขวงลุมพินี โดยมีเน้ือท่ีประมาณ 8.37 
ตารางกิโลเมตร และมีอาณาเขตทิศเหนือติดต่อกบัทอ้งท่ีเขตราชเทวี โดยมีคลองแสนแสบเป็นแนว
เขต อาณาเขตทิศใตติ้ดต่อกบัทอ้งท่ีเขตบางรัก และเขตสาทร โดยมีถนนพระรามท่ี 4 เป็นแนวเขต 
อาณาเขตทิศตะวนัออกติดต่อกบัทอ้งท่ีเขตคลองเตย และเขตวฒันา โดยมีทางรถไฟช่องนนทรีเป็น
แนวเขต และอาณาเขตทิศตะวนัตกติดต่อกบัทอ้งท่ีเขตป้อมปราบศตัรูพ่าย โดยมีคลองผดุงกรุงเกษม
เป็นแนวเขต 
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ภาพท่ี 4 อาณาเขตปทุมวนั (ส านกังานเขตปทุมวนั, 2558) 
 

  การคมนาคมเขตปทุมวัน 
  ถนนสายหลกัในพื้นท่ีเขตปทุมวนั ไดแ้ก่ ถนนพระรามท่ี 1 (ต่อเน่ืองเป็นถนนเพลินจิต 
และถนนสุขมุวิท) ตดัผา่นพื้นท่ีเขตในแนวนอนทางทิศเหนือ และถนนพระรามท่ี 4 เป็นเส้นแบ่ง
เขตการปกครองทางทิศใต ้โดยถนนท่ีเช่ือมระหวา่งถนนพระรามท่ี 1 และพระรามท่ี 4 ไดแ้ก่    
ถนนรองเมือง ถนนจารุเมือง (ต่อเน่ืองเป็นถนนพระรามท่ี 6) ถนนบรรทดัทอง ถนนพญาไท              
ถนนองัรีดูนงัต ์และถนนราชด าริ นอกจากน้ีก็ยงัมีถนนหลงัสวน ถนนวิทย ุถนนสารสิน             
ถนนจรัสเมือง ถนนเจริญเมือง ทางพิเศษเฉลิมมหานคร และทางพิเศษศรีรัช 
  ระบบขนส่งมวลชนเขตปทุมวนั ประกอบไปดว้ย 3 ระบบ คือ ระบบขนส่งทางถนน 
ระบบขนส่งทางราง และระบบขนส่งทางน ้า ซ่ึงสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
  1. ระบบขนส่งทางถนน 
  ระบบขนส่งทางถนนในเขตปทุมวนั มีการใหบ้ริการท่ีหลากหลายสายการเดินรถ และ
เส้นทาง โดยส่วนใหญ่ท่ีมีการใหบ้ริการนั้นจะประกอบไปดว้ย 2 ระบบ ไดแ้ก่ 
   1.1 รถโดยสารประจ าทาง ขสมก. 
   1.2 รถตูโ้ดยสารปรับอากาศ ขสมก. 
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  2. ระบบขนส่งทางราง 
   2.1 รถไฟฟ้าบีทีเอส (Bangkok Mass Transit System: BTS) ในเขตปทุมวนัมี      
สถานีสยาม ซ่ึงเป็นสถานีหลกัในการเช่ือมต่อระหวา่งสายสีลมกบัสายสุขมุวิท และมีสถานีอ่ืน ๆ 
ในพื้นท่ีเขตปทุมวนั ไดแ้ก่ สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ สถานีราชด าริ ซ่ึงตั้งอยูใ่นสายสีลม และ  
สถานีชิดลม สถานีเพลินจิต ซ่ึงตั้งอยูใ่นสายสุขมุวิท 
   2.2 รถไฟฟ้ามหานคร (Metropolitan Rapid Transit: MRT) ในเขตปทุมวนัมีสถานี  
หวัล าโพง สถานีสามยา่น สถานีสีลม และสถานีลุมพินี ซ่ึงตั้งอยูริ่มแนวเขตทางทิศใต ้ติดต่อกบั  
เขตบางรัก และเขตสาทร โดยสถานีสีลม เป็นจุดเช่ือมต่อกบัรถไฟฟ้าบีทีเอส 
  3. ระบบขนส่งทางน ้า 
  ในเขตปทุมวนัมีการสัญจรทางน ้า คือ เรือด่วนท่ีใหบ้ริการในคลองแสนแสบ โดยมี
ท่าเรือสะพานวิทย ุท่าเรือประตูน ้า ท่าเรือสะพานหวัชา้ง และท่าเรือสะพานเจริญผล ท่ีตั้งอยู ่และ
ใหบ้ริการในเขตปทุมวนั 
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
  พรหมศิริ ปานเจริญ (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส จ านวน 
400 ตวัอยา่ง ซ่ึงไดม้าโดยวิธีการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) และท าการสุ่ม
ตวัอยา่งจากการลงพื้นท่ี 3 สถานีหลกัท่ีมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดเป็นตวัแทนของประชากร
ทั้งหมด สถิติท่ีใชใ้นวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่า T - test และ One - way ANOVA โดยผลการวิจยัพบวา่ เพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อ      
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 และ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัคุณภาพการใชบ้ริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า           
บีทีเอสมี 5 ดา้น ซ่ึงมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั และมีระดบัความสัมพนัธ์ในระดบั
ปานกลางทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
  ทิพวรรณ บวัอินทร์ (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ           
รถโดยสารไม่ประจ าทางเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดัภูเก็ต เพื่อประเมินระดบั
ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการรถโดยสารไม่
ประจ าทาง และเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
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คุณภาพการบริการรถโดยสารไม่ประจ าทาง รวมทั้งเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ   
รถโดยสารไม่ประจ าทาง เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดัภูเก็ต โดยการวิจยัคร้ังน้ีจะ
ใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาท่องเท่ียวจงัหวดั
ภูเก็ต และใชบ้ริการรถโดยสารไม่ประจ าทาง จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจงหาความถ่ีร้อยละ การหา
ค่าเฉล่ีย การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ T - test ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของ
สองกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นอิสระต่อกนั เป็นตน้ โดยผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ
โดยสารไม่ประจ าทางในจงัหวดัภูเก็ตของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาตินอ้ยกวา่ความคาดหวงั ทั้งใน
ภาพรวม และรายดา้นทั้ง 5 ดา้นคุณภาพบริการ และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติมีความคาดหวงัและการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจ และเห็นใจผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการ คือ ควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น เพื่อลดช่องวา่งคะแนนความแตกต่าง (Gap score) ของความ
คาดหวงัและการรับรู้การคุณภาพการบริการ และนอกจากน้ีผูป้ระกอบการควรสร้างมาตรฐานการ
บริการตามแนวทางมาตรฐานบริการท่องเท่ียวของกรมการท่องเท่ียว เพื่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ส่งผลต่อการกลบัมาเท่ียวซ ้าของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
  พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อศึกษาถึงระดบัคุณภาพและระดบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการของบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ         
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง   
พสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจยั
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  สายฟ้า ปถมัวงศ ์(2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรถตูรั้บจา้งท่ีสะพานมิตรภาพไทย - ลาว แห่งท่ี 1 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์วา่มี
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ผลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถตูรั้บจา้งท่ีสะพานมิตรภาพไทย - ลาว แห่งท่ี 1 และศึกษา
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถตูรั้บจา้ง ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาคือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถตูรั้บจา้ง 385 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ สัญชาติ อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถตูรั้บจา้งท่ีสะพานมิตรภาพ 
ไทยลาวแห่งท่ี 1 แตกต่างกนั และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถตูรั้บจา้งท่ีสะพานมิตรภาพไทย - ลาว แห่งท่ี 1 หนองคาย - นครหลวงเวียงจนัทน์ คือ 
ปัจจยัดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้ปัจจยัดา้นความเขา้ใจต่อ
จิตใจผูอ่ื้น ปัจจยัดา้นความมัน่ใจได ้และปัจจยัดา้นการสนองตอบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ตามล าดบั โดยจากการศึกษาคร้ังน้ี ท าใหส้ามารถเสนอแนวทางการปรับปรุง และพฒันา             
การใหบ้ริการรถตูรั้บจา้งท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แห่งท่ี 1 หนองคาย - นครหลวงเวียงจนัทน์ คือ 
ผูป้ระกอบการรถตูรั้บจา้งควรมีการฝึกอบรมใหพ้นกังานทุกคน เพื่อใหมี้การใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั และการบริการดว้ยใจ และผูป้ระกอบการรถตูรั้บจา้งควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูรั้บจา้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการรถตูเ้พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
  ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์(2563) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ          
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามขอ้มูลดา้น
ประชากรศาสตร์ และเพื่อศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ     
(ขสมก.) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยท าการสุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีแบบง่าย และใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย     
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า T - test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง และสมการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ โดยผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
(ขสมก.) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหค้วามส าคญักบัเร่ือง
ความถูกตอ้ง เท่ียงตรงของการบริการ ควบคู่ไปกบัการพฒันาบุคลากร หรือพนกังาน รวมถึง
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ปรับปรุงการใหบ้ริการสายด่วน เพื่อร้องเรียนการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
  รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อ         
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใตดิ้นจากสถานีท่าพระถึงสถานีวดัมงักรใน
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใตติ้นจากสถานีท่าพระถึงสถานีวดัมงักรในกรุงเทพมหานคร และ
เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
ใตดิ้นจากสถานีท่าพระถึงสถานีวดัมงักรในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใตดิ้นจากสถานีท่าพระถึงสถานีวดัมงักร จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยท าการสุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยวิธีสุ่มแบบเจาะจง (Purposive sampling) และสถิติท่ีใชใ้นการวิจยัคือ สถิติเชิงพรรณนา 
ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ         
การใหบ้ริการใชส้ถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation 
coefficient) และการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณดว้ยวิธี Stepwise โดยผลการวิจยัพบวา่ 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใตติ้น 
จากสถานีท่าพระถึงสถานีวดัมงักรในกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสาร และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูโ้ดยสาร 
  ศิริญญา คลื่นแกว้ (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ เพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ และเพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้น
พฤติกรรม และเพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลกระทบต่อความคิดเห็นในคุณภาพ        
การใหบ้ริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การวิจยั จ านวน 410 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติหาค่าเฉล่ีย                  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า T - test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว       
(One - way ANOVA) โดยผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มี
ความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 และปัจจยัดา้น
พฤติกรรมท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 มีผลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ตามล าดบั 
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  พีรยา  สมศกัด์ิ (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารกบั
คุณภาพการบริการของรถโดยสารประจ าทางกรีนบสั เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ และวิเคราะห์คุณลกัษณะผลลพัธ์ของความคาดหวงั
และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบสั โดยมีกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบสั ในจงัหวดัเชียงใหม่จ านวน 
400 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าสถิติวิเคราะห์ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียแบบจบัคู่ และวิเคราะห์คุณลกัษณะ
ผลลพัธ์ของความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารดว้ยเคร่ืองมือการวิเคราะห์ความส าคญั
และผลการด าเนินงาน โดยผลการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ียรวม 3.95 
และความพึงพอใจในบริการมีค่าเฉล่ียรวม 3.88 ซ่ึงผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั และ     
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในภาพรวม และในแต่ละดา้นเป็นค่าลบ โดยมีค่าเฉล่ีย      
ความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ยกเวน้ดา้นบริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็น
รูปธรรม ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจมากกวา่ความคาดหวงัก่อนไดรั้บบริการ การวิเคราะห์
คุณลกัษณะผลลพัธ์ของความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทางกรีนบสั พบวา่ควรใหค้วามส าคญัในคุณลกัษณะท่ี 2 คือ พึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ 
ซ่ึงรถโดยสารประจ าทางกรีนบสัไดมี้จดัการบริการท่ีดีแลว้ตามความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร และ
ควรรักษาประสิทธิภาพคุณภาพการบริการน้ีไว ้
  พฒันาพงศ ์งอสอน และคณะ (2566) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ      
การรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารไฟฟ้าใน
มหาวิทยาลยัขอนแก่น เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสาร
ไฟฟ้า ผา่นการประเมินคุณภาพการบริการของรถโดยสารสาธารณะไฟฟ้าในมหาวิทยาลยัขอนแก่น 
(KST-EV) ทั้งน้ีผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลดว้ยการใชแ้บบสอบถามท่ีมีโครงสร้างจากมาตรวดัคุณภาพ
การบริการ (SERVQUAL) ร่วมกบัการรับรู้ประสิทธิภาพดา้นส่ิงแวดลอ้มของผูใ้ชต่้อคุณภาพ     
การบริการ และความพึงพอใจ ซ่ึงมีจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 611 คน และใชแ้บบจ าลอง
สมการโครงสร้าง (SEM) ในการวิเคราะห์เพื่อหาความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ โดยผลการวิจยัพบวา่ 
ความน่าเช่ือถือ การประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ และการรับรู้ประสิทธิภาพดา้นส่ิงแวดลอ้ม ส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการของรถโดยสารอยา่งมีนยัส าคญั และส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ดว้ย บ่งช้ีใหเ้ห็นวา่การปรับปรุงความตรงต่อเวลาของรถโดยสาร ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล
ตารางเวลาของรถโดยสาร ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกบริเวณป้ายรอรถโดยสาร 
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พฤติกรรมการขบัขี่ ความเร็วในการขบัขี่ ทกัษะการขบัขี่ และการเปลี่ยนมาใชร้ถโดยสารพลงังาน
ไฟฟ้า จะสามารถช่วยเพิ่มคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจท่ีผูโ้ดยสารรับรู้ได้ 

  จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดท้ราบถึงปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 
5 มิติ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้น  
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงในแต่ละปัจจยัคุณภาพการใหก้ารนั้น มีหลกัเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมิณ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัออกไป รวมไปถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้นั้น มีการมุ่ง    
ความสนใจของกรณีศึกษาท่ีแตกต่างกนัออกไปดว้ยเช่นกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงรวบรวมปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการ และหลกัเกณฑข์องปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้ของ
งานวิจยัฉบบัน้ี เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสใน          
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีผูวิ้จยัจึงไดส้รุปปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ และหลกัเกณฑ ์ 
ต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยจะท าเคร่ืองหมาย ✓ เฉพาะในส่วนท่ีไดรั้บจาก
การศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ๆ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา คุณภาพการให้บริการของรถโดยสารไม่ประจ าทาง 

ผู้วิจัย ทิพวรรณ บัวอินทร์ (2562) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด ✓ 
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก ✓ 
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั ✓ 
 2.3  อตัราค่าบริการ ✓ 
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย ✓ 
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ ✓ 
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน ✓ 
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน ✓ 
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน ✓ 
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท  
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)  

  

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา คุณภาพการให้บริการของบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากัด 

ผู้วิจัย พมิพ์ชนก อรรถวิเวก (2562) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด  
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก ✓ 
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั  
 2.3  อตัราค่าบริการ  
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย ✓ 
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ ✓ 
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน ✓ 
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน ✓ 
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน ✓ 
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท ✓ 

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา 
คุณภาพการให้บริการของรถตู้รับจ้าง 
ที่สะพานมิตรภาพไทย-ลาว แห่งที่ 1 

ผู้วิจัย สายฟ้า ปถัมวงศ์ (2563) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด ✓ 
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก ✓ 
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั  
 2.3  อตัราค่าบริการ  
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย ✓ 
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ ✓ 
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน ✓ 
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน ✓ 
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน ✓ 
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท  

  

  



 25 

ตารางท่ี 1 (ต่อ)  

  

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา 
คุณภาพการให้บริการของรถโดยสารประจ าทาง 

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ผู้วิจัย ศิริชัย สมิทธิปรีชาวงษ์ (2563) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด ✓ 
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก  
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั  
 2.3  อตัราค่าบริการ  
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย ✓ 
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ  
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน  
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน ✓ 
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน ✓ 
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท ✓ 

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน 

ผู้วิจัย รุ่งโรจน์ สงสระบญุ (2563) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด  
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก ✓ 
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั ✓ 
 2.3  อตัราค่าบริการ ✓ 
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย  
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ  
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน  
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน  
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน  
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท ✓ 

  

  



 26 

ตารางท่ี 1 (ต่อ)  

  

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา คุณภาพการให้บริการของรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส 

ผู้วิจัย พรียา สมศักดิ์ (2564) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด ✓ 
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก ✓ 
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั  
 2.3  อตัราค่าบริการ  
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย ✓ 
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ  
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน ✓ 
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน ✓ 
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน  
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท  

การมุ่งความสนใจของกรณีศึกษา 
คุณภาพการให้บริการของรถโดยสารสาธารณะไฟฟ้า 

ในมหาวิทยาลัยขอนแก่น (KST-EV) 

ผู้วิจัย พฒันาพงศ์ งอสอน และคณะ (2566) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หลักเกณฑ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.1  ความสะอาด ✓ 
 1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวก ✓ 
2. ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2.1  ความตรงต่อเวลา ✓ 
 2.2  ความปลอดภยั ✓ 
 2.3  อตัราค่าบริการ ✓ 
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.1  ความสะดวกและเขา้ถึงง่าย ✓ 
 3.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ ✓ 
4. ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.1  ความสุภาพและกริยามารยาทของพนกังาน ✓ 
 4.2  ทกัษะความรู้ในการให้บริการของพนกังาน  
 4.3  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน  
5. ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 5.1 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท  
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
  การด าเนินงานวิจยัฉบบัน้ี เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Qualitative research) โดยมีวิธี      
การวิจยัท่ีอยูใ่นรูปแบบเชิงส ารวจ (Survey research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า    
บีทีเอส และคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัได้
จดัท าแบบสอบถาม โดยการอา้งอิงแบบสอบถามจากบทการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชท้ าการศึกษา และเป็นแนวทางในการออกแบบแบบสอบถามใน  
การวิจยั ซ่ึงผูวิ้จยัมีขั้นตอนตามล าดบั ดงัน้ี 
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งการวิจยั 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  3. การทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
  6. การสรุปผลการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างการวิจัย 

  1. กลุ่มประชากร 
  กลุ่มประชากรท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย และใชใ้นการศึกษางานวิจยัน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร เป็นประจ า 
  2. กลุ่มตวัอยา่ง 

 เน่ืองจากกลุ่มประชากรมีขนาดใหญ่ ซ่ึงท าใหไ้ม่สามารถทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งจึงค านวณโดยสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่ง (Cochran, 1977) ซ่ึง
สูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ 

n    =   
P (1 - P) Z2

d2  

  เม่ือ  n แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
     P   แทน   สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุ่ม 
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     Z   แทน   ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
        โดยผูว้ิจยัก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือระดบั 
        นยัส าคญัท่ี 0.05 ซ่ึงจะไดค้่า Z เท่ากบั 1.96 
     d  แทน  ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดขึ้นได ้
        โดยผูว้ิจยัยอมใหมี้ความคลาดเคล่ือนได ้5% หรือเท่ากบั 0.05 

  เม่ือน ามาแทนค่า จะไดส้มการวา่ 

n    =   
0.5 (1 - 0.5) 1.962

0.052  

n    =   384.16 

  จากการค านวณพบวา่ ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ณ ระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมให้เกิดขึ้นได ้5% จะได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม โดยจะมีจ านวน 358 ตวัอยา่ง อยา่งไรก็ตามเพื่อเป็นการป้องกนั
ความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถาม ผูวิ้จยัจะท าการเก็บแบบสอบถามทั้งหมด 
400 ตวัอยา่ง 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามน้ี 
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสใน    
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะใหเ้ลือกตอบ (Check list) 
  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะใหเ้ลือกตอบ (Check list) 
  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการประเมิณทั้งความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ 
โดยการพิจารณาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ     
ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็น



 29 

ลกัษณะใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียวในการประเมิณความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจาก
การใชบ้ริการท่ีตรงกบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด ตามวิธีของ ลิเคิร์ท           
(Five - Point Likert Scales) ซ่ึงค าตอบมีใหเ้ลือก 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบั  5    หมายถึง มากท่ีสุด 
ระดบั  4    หมายถึง มาก 
ระดบั  3    หมายถึง ปานกลาง 
ระดบั  2    หมายถึง นอ้ย 
ระดบั  1    หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 ซ่ึงใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายจากค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ของคะแนนท่ีไดใ้นแต่ละระดบัดงักล่าว 
โดยมาตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval Scale) ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =    
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด - ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

=     
5 - 1

5
 

=    0.80 

ดงันั้น ช่วงความกวา้งแต่ละอนัตรภาคชั้น จะมีค่าเท่ากบั 0.80 ซ่ึงสามารถแปลความหมาย
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ไดด้งัน้ี 

ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  4.21 - 5.00      หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  3.41 - 4.20      หมายถึง ระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  2.61 - 3.40      หมายถึง ระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  1.81 - 2.60      หมายถึง ระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  1.00 - 1.80      หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดจ้ดัท าแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 โดยการศึกษาเอกสาร ทบทวนวรรณกรรม 
ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางการก าหนดกรอบแบบสอบถามของปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2 แหล่งอา้งอิงของแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส แหล่งอ้างอิง 

1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ทิพวรรณ บวัอินทร์ (2562) 
พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) 
สายฟ้า ปถมัวงศ ์(2563) 
ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์
(2563) 
รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2563) 
พีรยา  สมศกัด์ิ (2564) 
พฒันาพงศ ์งอสอน และ
คณะ (2566) 

1.1 บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็นระเบียบ 

1.2 ป้ายแสดงสถานี เส้นทาง และอตัราค่าโดยสารของรถไฟฟ้าบีทีเอสมี
รายละเอียดท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

1.3 เคร่ืองจ าหน่ายบตัรรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

1.4 บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีความกวา้งเพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

1.5 บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีท่ีนัง่พกัส าหรับรอการใชบ้ริการ 

1.6 ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็นระเบียบ 

1.7 ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

1.8 ระบบเคร่ืองปรับอากาศภายในรถไฟฟ้าบีทีเอสมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม 
2. ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ  ทิพวรรณ บวัอินทร์ (2562) 

พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) 
สายฟ้า ปถมัวงศ ์(2563) 
ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์
(2563) 
รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2563) 
พีรยา  สมศกัด์ิ (2564) 
พฒันาพงศ ์งอสอน และ
คณะ (2566) 

2.1 สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการท่ีแน่นอน และตรงต่อ
เวลา 

2.2 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีความตรงต่อเวลาในการเดินรถ 

2.3 อตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมกนั 

2.4 อตัราค่าโดยสารกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจากการให้บริการมีความเหมาะสมกนั 

2.5 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีระบบรักษาความปลอดภยั เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินทั้ง
บริเวณสถานี และภายในขบวนรถไฟฟ้า 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ)  

  

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส แหล่งอ้างอิง 

3. ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ทิพวรรณ บวัอินทร์ (2562) 
พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) 
สายฟ้า ปถมัวงศ ์(2563) 
ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์
(2563) 
พีรยา  สมศกัด์ิ (2564) 
พฒันาพงศ ์งอสอน และ
คณะ (2566) 

3.1 สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก และมีจุดเช่ือมต่อ   
การใหบ้ริการไปยงัรูปแบบการเดินทางอ่ืน ๆ เช่น การเปล่ียนรูปแบบ         
การเดินทางจากรถไฟฟ้าบีทีเอส ไปยงัรถไฟฟ้าใตดิ้น เป็นตน้ 

3.2 รถไฟฟ้าบีทีเอสครอบคลุมพื้นท่ีการให้บริการท่ีหลากหลายเส้นทาง เช่น 
สายสุขมุวิท สายสีลม เป็นตน้ 

3.3 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการระยะเวลาในการเดินทางท่ีเหมาะสม 
สามารถถึงจุดปลายทางไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.4 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการความถ่ีในการใหบ้ริการ ณ ชัว่โมง 
เร่งรีบ หรือเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการหนาแน่น 

3.5 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัรโดยสารดว้ยความสะดวก และ
รวดเร็ว 

3.6 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีช่องทางในการติดต่อ ใหค้ าแนะน า และร้องเรียน     
การใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง 
4. ปัจจัยด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ ทิพวรรณ บวัอินทร์ (2562) 

พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) 
สายฟ้า ปถมัวงศ ์(2563) 
ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์
(2563) 
พีรยา  สมศกัด์ิ (2564) 
พฒันาพงศ ์งอสอน และ
คณะ (2566) 

4.1 พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีทกัษะความรู้ทางดา้นภาษาต่าง ๆ 
ความสามารถ และประสบการณ์ในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี สามารถแนะน า 
และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
4.2 พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความน่าเช่ือถือในการบริการ ซ่ือสัตย ์และไม่
คดโกง 
4.3 พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสแสดงกริยา มารยาท สุภาพ และพูดจาเป็นมิตร 
4.4 พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแล เอาใจใส่ และช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 
5. ปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) 

ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์
(2563) 
รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2563) 

5.1 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและ
ผูพ้ิการ 
5.2 อตัราค่าโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแต่ละประเภทบุคคลมี
ความเหมาะสมกนั เช่น นกัเรียน นกัศึกษา และผูสู้งอายุ 
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การทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
  1. การทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity test) 
  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้มอบใหก้บัอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา ภาษา และถอ้ยค าท่ีใชใ้นค าถาม จากนั้นท าการแกไ้ขตาม
ขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวิจยั 
  2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability test) 
  เม่ือผูว้ิจยัไดแ้กไ้ขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาเสนอแนะเรียบร้อยแลว้ จึงน า
แบบสอบถามไปท าการทดสอบ (Pilot test) กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 10 ชุด เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการหรือไม่ พร้อม
ทั้งท าการปรับปรุงแกไ้ข จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน ท าการประเมิน 
และตรวจสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of 
Consistency: IOC) ดว้ยสูตรค านวณ ดงัน้ี 

IOC   =   
∑ R

N
 

  เม่ือ  IOC      แทน      ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัจุดประสงค ์
                     การเรียนรู้มีค่าอยูร่ะหวา่ง -1 ถึง +1 
     ∑ R      แทน       ผลรวมของการประเมิน และตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญ 
     N         แทน       จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

  เม่ือไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งในแต่ละค าถามของแบบสอบถามแลว้ ค่า IOC ตอ้งมีค่า
ไม่ต ่ากวา่ 0.50 ซ่ึงหากค าถามมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งถูกตดัทิ้ง หรือน าไปปรับปรุงแกไ้ขค าถาม
ใหม่ตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญแนะน า 
  ส าหรับการทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามคร้ังน้ี ไดรั้บการประเมิน และ
ตรวจสอบความน่าเช่ือถือ โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน แลว้นั้น ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการประเมิน
แบบสอบถามไดว้า่ ผลรวมของการประเมิน และตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญ (∑ R) มีค่าเท่ากบั 5 ใน
ทุก ๆ ค าถามของแบบสอบถาม และเม่ือน าค่าดงักล่าวไปหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) พบวา่ มี
ค่าเท่ากบั 1 ซ่ึงมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.50 ดงันั้นจึงผา่นเกณฑท่ี์ผูว้ิจยัไดก้ าหนดไว ้ส่งผลใหแ้บบสอบถาม
ในการวิจยัคร้ังน้ีไดรั้บความน่าเช่ือถือ และพร้อมน าไปท าการส ารวจ และเก็บขอ้มูล 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อวิจยัในเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ           
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัท าการเก็บ
ขอ้มูลดงัน้ี 
  1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) 
  ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิจากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Non - 
probability sampling) ซ่ึงจะใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) และการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) โดยผูว้ิจยัจะด าเนินการขออนุญาตผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีที
เอส หรือบริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เพื่อเขา้ส ารวจ และเก็บขอ้มูลการวิจยั
ดงักล่าวจากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
  เม่ือไดรั้บการอนุญาตจากผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเพื่อเขา้ส ารวจ และเก็บขอ้มูลแลว้
นั้น ผูวิ้จยัจะท าการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Google forms) โดยผูวิ้จยัลงพื้นท่ี ณ 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีอยูใ่นเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร เพื่อประชาสัมพนัธ์โครงการวิจยั
ดงักล่าวใหผู้ใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสทราบถึงวตัถุประสงคข์องการวิจยัคร้ังน้ี พร้อมทั้งขอ     
ความร่วมมือสแกน QR Code เพื่อเขา้ร่วมตอบแบบสอบถามออนไลน์ โดยผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจาก
ผูใ้ชบ้ริการทั้ง 5 สถานี ไดแ้ก่ สถานีสยาม สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ สถานีราชด าริ สถานีชิดลม 
และสถานีเพลินจิต ซ่ึงแบ่งเป็นสถานีละ 80 ตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง และเก็บขอ้มูล         
วนัจนัทร์ - วนัศุกร์ เป็นส่วนใหญ่ ในช่วงเวลา 10.00 น. - 18.00 น. 
  ทั้งน้ี ผูวิ้จยัจะปฏิบติัตามกฎของสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสอยา่งเคร่งครัด โดยจะไม่สร้าง
ความเดือดร้อน รบกวน หรือขู่บงัคบัผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเด็ดขาด และเม่ือรวบรวม
แบบสอบถามครบทั้ง 400 ตวัอยา่งแลว้ ผูวิ้จยัจะท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม เพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนต่อไป 
  2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) 
  ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจากเอกสารทางวิชาการ วารสาร นิตยสาร 
รายงานการวิจยั วิทยานิพนธ์ รวมถึงการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งทางอินเตอร์เน็ต 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
  หลงัจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดรั้บ ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามมาท าการ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม จากนั้นท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์
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ออก และน าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้ง และสมบูรณ์มาลงรหัส (Coding) เพื่อน ามาวิเคราะห์ และ
ประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์ผลสถิติส าเร็จรูป โดยในการวิเคราะห์ขอ้มูลของวิจยัน้ี 
สามารถแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
  1. การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เป็นการอธิบายขอ้มูล
เบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงสามารถอธิบายขอ้มูลในส่วนต่าง ๆ ของวิจยัได ้ดงัน้ี 
   1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจะใชก้ารแจกแจงความถี่ (Frequency) และใช้
สถิติร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายขอ้มูล 
   1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า        
บีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจะใชก้ารแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และใชส้ถิติร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายขอ้มูล 
   1.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า     
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจะใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ในการอธิบายขอ้มูล 
  2. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เป็นค่าสถิติท่ีใช้
ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั เพื่อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม ซ่ึง      
การทดสอบสมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชส้ถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (T - test) และ
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) 
 

การสรุปผลการวิจัย 
  การสรุปผลการวิจยัในเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดแ้บ่งออกเป็น 4 ส่วน ซ่ึง
สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 1. การสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 2. การสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 3. การสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 4. การสรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจยั 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อวิจยัในเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ     
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ทางผูว้ิจยัไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัไดท้ า
การตรวจสอบ คดักรอง และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกเป็นท่ีเรียบร้อย จากนั้นผูวิ้จยัไดน้ า
ขอ้มูลดงักล่าวนั้นมาวิเคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์ผลสถิติส าเร็จรูป โดย
ในการวิเคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลของวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดท้ าการแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
  1. การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
  2. การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
  3. การวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร 
  4. การทดสอบสมมติฐานในการวิจยั 
 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์
จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส
ในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจะเป็นการแจกแจงความถี่ และสถิติร้อยละ ดงัตารางท่ี 3 
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 ตารางท่ี 3 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 

 

ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   
ชาย 134 33.50 

หญิง 266 66.50 
รวม 400 100.00 

2.  อายุ   
ต ่ากว่า 20 ปี 67 16.80 

21 - 30 ปี 145 36.30 

31 - 40 ปี 106 26.50 

41 - 50 ปี 48 12.00 

51 - 60 ปี 21 5.20 

มากกว่า 60 ปี 13 3.20 
รวม 400 100.00 

3.  ระดับการศึกษา   
ต ่ากว่าปริญญาตรี 83 20.80 

ปริญญาตรี 236 59.00 

ปริญญาโท 63 15.70 

ปริญญาเอก 18 4.50 
รวม 400 100.00 

4.  อาชีพ   
นกัเรียน หรือนกัศึกษา 117 29.20 

รับราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ 52 13.00 

พนกังานบริษทัเอกชน  143 35.80 

ธุรกิจส่วนตวั 87 21.80 

อื่น ๆ 1 0.20 
รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)   

   
ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 60 15.00 

10,001 - 20,000 บาท 83 20.75 

20,001 - 30,000 บาท 136 34.00 

มากกว่า 30,000 บาท 121 30.25 
รวม 400 100.00 

   
  จากตารางท่ี 3 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 - 30 ปี รองลงมา คือ 31 - 40 ปี ซ่ึงสะทอ้นกบัขอ้มูลในดา้นอาชีพท่ี
ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รองลงมา คือ นกัเรียน หรือนกัศึกษา และมากกวา่คร่ึงมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001 - 30,000 บาทต่อเดือน ทั้งน้ีสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสใน
เขตปทุมวนั เช่น สถานีสยาม สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ สถานีราชด าริ สถานีชิดลม และสถานี 
เพลินจิต สภาพแวดลอ้มโดยรอบจะอยูใ่กลก้บัส านกังาน บริษทั และองคก์รต่าง ๆ รวมไปถึง
สถานศึกษา สถานท่ีท่องเท่ียว และหา้งสรรพสินคา้เป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ขา้งตน้ 
 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผู้ใช้บริการในเขต
ปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า
บีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ จุดหมายในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า  
บีทีเอสคร้ังน้ี เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการเดินทาง สายหลกัในการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส วนัในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้า        
บีทีเอส ความถี่ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยเฉล่ียต่อ
สัปดาห์ และการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในอนาคต โดยจะเป็นการแจกแจงความถี่ และ
สถิติร้อยละ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4 จ านวนและร้อยละของจุดหมายในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสคร้ังน้ี 
 

จุดหมายในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสคร้ังนี ้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไปโรงเรียน หรือมหาวิทยาลยั 56 14.00 

ไปท างาน 113 28.20 

ไปพกัผอ่น หรือท่องเที่ยว 124 31.00 

กลบับา้น 98 24.50 

อื่น ๆ 9 2.30 
รวม 400 100.00 

 
  จากตารางท่ี 4 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไป
พกัผอ่นหรือท่องเท่ียว จ านวน 124 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 31.00 มากท่ีสุด และรองลงมา ไปท างาน 
จ านวน 113 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 28.20 และกลบับา้น จ านวน 98 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 24.50 และ
ไปโรงเรียนหรือมหาวิทยาลยั จ านวน 56 ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 14.00 และอ่ืน ๆ จ านวน 9 คน ซ่ึงคิด
เป็นร้อยละ 2.30 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5 จ านวนและร้อยละของเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการเดินทาง 
 

เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการเดินทาง จ านวน (คน) ร้อยละ 
อตัราค่าบริการ 59 14.80 

ความสะดวกสบาย 154 38.50 

ความปลอดภยั 82 20.50 

ระยะเวลาในการเดินทาง 105 26.20 

อื่น ๆ 0 0.00 
รวม 400 100.00 

 
  จากตารางท่ี 5 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร มี
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการเดินทางมากท่ีสุด คือ ความสะดวกสบาย จ านวน 154 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 38.50 และรองลงมา ระยะเวลาในการเดินทาง จ านวน 105 ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 
26.20 และความปลอดภยั จ านวน 82 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 20.50 และอตัราค่าบริการ จ านวน 59 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 14.80 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 6 จ านวนและร้อยละของสายหลกัในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 

ท่านใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในสายใดเป็นหลัก จ านวน (คน) ร้อยละ 
สายสีลม 184 46.00 

สายสุขมุวิท 216 54.00 
รวม 400 100.00 

 

  จากตารางท่ี 6 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
มากกวา่คร่ึงใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในสายสุขมุวิทเป็นหลกั จ านวน 216 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 
54.00 และใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในสายสีลมเป็นหลกั จ านวน 184 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 46.00 
 
ตารางท่ี 7 จ านวนและร้อยละของวนัในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า 
 

ท่านใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ าในวันใด จ านวน (คน) ร้อยละ 
วนัจนัทร์ - วนัศุกร์ 141 35.30 

วนัเสาร์ - วนัอาทิตย ์ 127 31.70 

ทุกวนั 132 33.00 
รวม 400 100.00 

 

  จากตารางท่ี 7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ มากท่ีสุด มีจ านวน 141 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 35.30 
และรองลงมา ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสทุกวนั จ านวน 132 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 33.00 และใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในวนัเสาร์ - วนัอาทิตย ์นอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 127 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 31.70 
 
ตารางท่ี 8 จ านวนและร้อยละของช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 

ช่วงเวลาท่ีท่านใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส จ านวน (ค าตอบ) ร้อยละ 
06.00 - 09.00 น. 173 18.40 

09.01 - 12.00 น. 152 16.20 

12.01 - 15.00 น. 148 15.80 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ)   

   
ช่วงเวลาท่ีท่านใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส จ านวน (ค าตอบ) ร้อยละ 

15.01 - 18.00 น. 185 19.70 

18.01 - 21.00 น. 184 19.60 

21.01 - 24.00 น. 96 10.20 
รวม 938 100.00 

หมายเหตุ: ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลน้ี ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ค าตอบ ซ่ึงผูวิ้จยั
ไดรั้บค าตอบมาทั้งหมด 938 ค าตอบ จากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสจ านวน 400 คน 
 

  จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ใช้
บริการในช่วงเวลา 15.01 - 18.00 น. มากท่ีสุด รองลงมา คือ 18.01 - 21.00 น. ซ่ึงสอดคลอ้งกบั     
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ขา้งตน้ โดยส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน รองลงมา คือ นกัเรียน หรือนกัศึกษา ซ่ึงในช่วงเวลา 15.01 - 18.00 น. และ 
18.01 - 21.00 น. เป็นเวลาโดยทัว่ไปของการเลิกงาน และเลิกเรียนของส านกังาน บริษทั องคก์ร 
และสถานศึกษาต่าง ๆ ดงันั้นจึงส่งผลใหมี้การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในช่วงเวลาดงักล่าว
มากกวา่ช่วงเวลาอ่ืน ๆ 
 
ตารางท่ี 9 จ านวนและร้อยละของความถี่ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 

ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกว่า 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 75 18.75 

5 - 10  คร้ังต่อสัปดาห์  109 27.25 

มากกว่า 10 คร้ังต่อสัปดาห์ 216 54.00 
รวม 400 100.00 

   

  จากตารางท่ี 9 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
มากกวา่คร่ึงใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส มากกวา่ 10 คร้ังต่อสัปดาห์ สามารถสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการ
อาจจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการเดินทาง ไป - กลบั เป็นประจ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ขา้งตน้ ซ่ึงส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน รองลงมา คือ นกัเรียน หรือนกัศึกษา ดงันั้นจึงใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการด าเนิน
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ชีวิตประจ าวนั โดยการเดินทางไปท างาน หรือไปเรียน และเดินทางกลบัจากท่ีท างาน หรือ
สถานศึกษา  
 

ตารางท่ี 10 จ านวนและร้อยละของค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยเฉล่ียต่อสัปดาห์ 
 

ค่าใช้จ่ายที่ท่านใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 100 บาท 8 2.00 

101 - 200 บาท 42 10.50 

201 - 300 บาท 62 15.50 
301 - 400 บาท 101 25.20 
401 - 500 บาท 95 23.80 

มากกว่า 500 บาท 92 23.00 
รวม 400 100.00 

 
  จากตารางท่ี 10 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร มี
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยเฉล่ียต่อสัปดาห์อยูท่ี่ 301 - 400 บาท มากท่ีสุด ซ่ึงจะ
เห็นไดว้า่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีค่าใชจ่้ายมากกวา่ 300 บาท ในปัจจุบนัอตัราค่าโดยสารสูงสุดของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสจะอยูท่ี่ 62 บาทต่อเท่ียว (บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 
ม.ป.ป.) และเม่ือน าผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในดา้นวนัท่ีใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า คือ ส่วนใหญ่เป็นวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ และดา้นความถี่ในการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส คือ มากกวา่ 10 คร้ังต่อสัปดาห์ ดงันั้นผูวิ้จยัสามารถสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการ        
ส่วนใหญ่มีการเดินทางขั้นต ่าโดยเฉล่ียอยูท่ี่ 4 สถานีต่อเท่ียว หรือมีการเดินทางขั้นต ่าโดยเฉล่ียอยูท่ี่ 
8 สถานีต่อวนั โดยค านวณจากค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสขั้นต ่า 300 บาทต่อสัปดาห์ 
 
ตารางท่ี 11 จ านวนและร้อยละของการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในอนาคต 
 

ท่านตัดสินใจจะใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสต่อไปในอนาคตหรือไม่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ใช ้ 400 100.00 

ไม่ใช ้ 0 0.00 
รวม 400 100.00 
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  จากตารางท่ี 11 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
ตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสต่อไปในอนาคต จ านวน 400 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 100.00 

 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 เป็นการวิเคราะห์ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร รวมไปถึงการเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ
หลงัจากการใชบ้ริการจากการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
  ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร จะทดสอบหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพ          
การบริการ และความพึงพอใจจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงจะใชเ้กณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  4.21 - 5.00      หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  3.41 - 4.20      หมายถึง ระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  2.61 - 3.40      หมายถึง ระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  1.81 - 2.60      หมายถึง ระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) =  1.00 - 1.80      หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 

  การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการพิจารณาจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการจากการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร จะเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
เพื่อแสดงให้เห็นความแตกต่าง ซ่ึงจะน าไปสู่แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการไดอ้ยา่ง
เหมาะสม โดยผูว้ิจยัก าหนดให ้

       E      แทน      ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
       P        แทน      ระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ 
 

   เม่ือ    E  <  P       หมายความวา่     ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสพึงพอใจในการใช ้
                    บริการ (ค่าความแตกต่างมีผลเป็นบวก) 
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       E  >  P       หมายความวา่     ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสไม่พึงพอใจในการ 
                    ใชบ้ริการ (ค่าความแตกต่างมีผลเป็นลบ) 

  ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็น
ระเบียบ 

4.27 0.925 มากท่ีสุด 1 

ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็น
ระเบียบ 

4.26 0.960 มากท่ีสุด 2 

ระบบเคร่ืองปรับอากาศภายในรถไฟฟ้าบีทีเอสมีอุณหภูมิท่ี
เหมาะสม 

4.18 0.983 มาก 3 

เคร่ืองจ าหน่ายบตัรรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนเพียงพอต่อ    
การให้บริการ 

3.99 0.907 มาก 4 

ป้ายแสดงสถานี เส้นทาง และอตัราค่าโดยสารของ
รถไฟฟ้า บีทีเอสมีรายละเอียดท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

3.97 0.873 มาก 5 

ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

3.89 0.958 มาก 6 

บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีความกวา้งเพียงพอต่อ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

3.07 0.909 ปานกลาง 7 

บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีท่ีนัง่พกัส าหรับรอ     
การใชบ้ริการ 

3.06 1.084 ปานกลาง 8 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.83 0.646   

 
  จากตารางท่ี 12 เม่ือพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.83 โดยในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการนั้น มีระดบัความคาดหวงัท่ีมากท่ีสุด คือ 
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บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็นระเบียบ เน่ืองจากสถานีเป็นรูปธรรมแรกท่ี
ปรากฎอยา่งเด่นชดั เม่ือไดไ้ปใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงเกิดความคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บบริการต่าง ๆ ภายในสถานีท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีสะอาด เป็นระเบียบ และมีทิวทศัน์ท่ีสวยงาม และ
ระดบัความคาดหวงัท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีท่ีนัง่พกัส าหรับรอการใช้
บริการ เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการบริหารจดัการเวลาในการเดินรถไดดี้ ผูใ้ชบ้ริการจึงใชเ้วลาในการรอ
รถไฟฟ้าไม่นานมากนกั ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงไม่เลง็เห็นถึงความส าคญัของท่ีนัง่พกัในการรอ
รถไฟฟ้าบีทีเอสบริเวณชานชาลา 
 
ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
 

ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีระบบรักษาความปลอดภยั เม่ือเกิด         
เหตุฉุกเฉินทั้งบริเวณสถานี และภายในขบวนรถไฟฟ้า 

4.37 0.897 มากท่ีสุด 1 

อตัราค่าโดยสารกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการมี   
ความเหมาะสมกนั 

4.37 0.880 มากท่ีสุด 2 

อตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีให้บริการมีความเหมาะสมกนั 4.35 0.889 มากท่ีสุด 3 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการท่ีแน่นอน 
และตรงต่อเวลา 

4.33 0.940 มากท่ีสุด 4 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีความตรงต่อเวลาในการเดินรถ 4.31 0.946 มากท่ีสุด 5 
ค่าเฉลี่ยรวม 4.34 0.852   

 

  จากตารางท่ี 13 เม่ือพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของปัจจยัดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 
โดยในปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจนั้น มีระดบัความคาดหวงัท่ีมากท่ีสุด คือ รถไฟฟ้าบีทีเอสมี
ระบบรักษาความปลอดภยั เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินทั้งบริเวณสถานี และภายในขบวนรถไฟฟ้า เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัในการใชบ้ริการทั้งบริเวณสถานี และภายในขบวน
รถไฟฟ้า ดงันั้นจึงคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ มีประสิทธิภาพ และคุณภาพตามระดบั
มาตรฐานสากล และระดบัความคาดหวงัท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ รถไฟฟ้าบีทีเอสมีความตรงต่อเวลาใน   
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การเดินรถ เน่ืองจากรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการเวลาในการเดินรถไดดี้อยูแ่ลว้ ทั้งน้ี
ผูใ้ชบ้ริการจึงเกิดความคาดหวงันอ้ย 
 

ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ
ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเขา้ถึงไดง้่าย สะดวก และมี
จุดเช่ือมต่อการให้บริการไปยงัรูปแบบการเดินทางอื่น ๆ 
เช่น การเปล่ียนรูปแบบการเดินทางจากรถไฟฟ้าบีทีเอส ไป
ยงัรถไฟฟ้าใตดิ้น เป็นตน้ 

4.27 0.844 มากท่ีสุด 1 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการระยะเวลาการเดินทางท่ี
เหมาะสม สามารถถึงจุดปลายทางไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.25 0.842 มากท่ีสุด 2 

รถไฟฟ้าบีทีเอสครอบคลุมพ้ืนท่ีการให้บริการท่ีหลากหลาย
เส้นทาง เช่น สายสุขมุวิท สายสีลม เป็นตน้ 

4.18 0.851 มาก 3 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัรโดยสารดว้ย    
ความสะดวก และรวดเร็ว 

4.11 0.818 มาก 4 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการความถ่ีการให้บริการ   
ณ ชัว่โมงเร่งรีบ หรือเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการหนาแน่น 

3.93 0.780 มาก 5 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีช่องทางในการติดต่อ ใหค้  าแนะน า และ
ร้องเรียนการให้บริการหลากหลายช่องทาง 

3.10 1.046 ปานกลาง 6 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.97 0.599   

 
  จากตารางท่ี 14 เม่ือพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของปัจจยัดา้น 
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.97 โดยในปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงัท่ีมากท่ีสุด คือ สถานี
รถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเขา้ถึงไดง้่าย สะดวก และมีจุดเช่ือมต่อการใหบ้ริการไปยงัรูปแบบ         
การเดินทางอ่ืน ๆ เช่น การเปล่ียนรูปแบบการเดินทางจากรถไฟฟ้าบีทีเอส ไปยงัรถไฟฟ้าใตดิ้น เป็น
ตน้ เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีการใชบ้ริการขนส่งสาธารณะท่ีหลากหลายรูปแบบในการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนั ดงันั้นจึงเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บความสะดวก และลดเวลาในการเดินทาง รวม
ไปถึงความคาดหวงัใหผู้ใ้หบ้ริการนั้นขยายเส้นทางในการเดินรถมากขึ้น และระดบัความคาดหวงัท่ี
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นอ้ยท่ีสุด คือ รถไฟฟ้าบีทีเอสมีช่องทางในการติดต่อ ให้ค  าแนะน า และร้องเรียนการใหบ้ริการ
หลากหลายช่องทาง เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการมีช่องทางการติดต่อทั้งหมด 5 ช่องทาง ไดแ้ก่ โทรศพัท ์
โทรสาร อีเมล ศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์ และช่องทางโซเชียลมีเดีย ซ่ึงสะดวกในการติดต่อ ดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่เลง็เห็นปัญหา หรือเกิดความคาดหวงัในเร่ืองดงักล่าว 
 
ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ซ่ือสัตย ์และไม่คดโกง 

4.47 0.861 มากท่ีสุด 1 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสแสดงกริยา มารยาทอยา่งสุภาพ 
และพูดจาเป็นมิตร 

4.46 0.855 มากท่ีสุด 2 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีทกัษะความรู้ทางดา้นภาษา  
ต่าง ๆ ความสามารถ และประสบการณ์ในการให้บริการ
เป็นอยา่งดี สามารถแนะน า และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการได ้

4.45 0.871 มากท่ีสุด 3 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแล เอาใจใส่ และ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 

4.43 0.879 มากท่ีสุด 4 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.45 0.834   

 
  จากตารางท่ี 15 เม่ือพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของปัจจยัดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.45 โดยในปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงัท่ีมากท่ีสุด 
คือ พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความน่าเช่ือถือในการบริการ ซ่ือสัตย ์และไม่คดโกง เน่ืองจากความ
น่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย ์และไม่คดโกงเป็นพื้นฐานของงานบริการ ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บบริการอยา่งมีคุณภาพจากพนกังาน และตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไปในอนาคต และระดบั
ความคาดหวงัท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแล เอาใจใส่ และช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากพนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแลผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุดความสามารถเป็นปกติ 
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รวมไปถึงการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการกลุ่มสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ เป็นพิเศษ ดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการจึงคาดหวงัในส่วนน้ีนอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ
ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์
ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 

4.42 0.837 มากท่ีสุด 1 

อตัราค่าโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแต่ละ
ประเภทบุคคลมีความเหมาะสมกนั เช่น นกัเรียน นกัศึกษา 
และผูสู้งอาย ุ

4.36 0.873 มากท่ีสุด 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.39 0.820   

 
  จากตารางท่ี 16 เม่ือพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของปัจจยัดา้น 
การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.39 โดยในปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงัท่ีมากท่ีสุด คือ 
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการเลง็เห็นความส าคญัในการเดินทางของสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ จึงคาดหวงัท่ีจะ
ใหก้ลุ่มบุคคลดงักล่าว ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั และสะดวกในการด าเนินชีวิตประจ าวนัมากขึ้น และ
ระดบัความคาดหวงัท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ อตัราค่าโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแต่ละประเภท
บุคคลมีความเหมาะสมกนั เช่น นกัเรียน นกัศึกษา และผูสู้งอายุ เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้หบ้ริการไดมี้
บตัรรองรับอตัราค่าโดยสารของกลุ่มนกัเรียน นกัศึกษา และผูสู้งอาย ุเป็นปกติ ไดแ้ก่ บตัรแรบบิท 
ซ่ึงประเภทบุคคลดงักล่าว สามารถใชสิ้ทธิไดทุ้กสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส ดงันั้นจึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
คาดหวงันอ้ยในเร่ืองดงักล่าว 
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ตารางท่ี 17 ผลสรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ผลสรุปความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.45 0.834 มากท่ีสุด 1 
ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 4.39 0.820 มากท่ีสุด 2 
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.34 0.852 มากท่ีสุด 3 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.97 0.599 มาก 4 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.83 0.646 มาก 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.19 0.667   

 
  เม่ือพิจารณาระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ
ในดา้นต่าง ๆ จากตารางท่ี 17 สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บ
ความคาดหวงัมากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการจากพนกังานท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งสุภาพ มีการส่ือสารท่ีดี รวมไปถึงมีความรู้ และทกัษะในการ
ใหบ้ริการ อีกทั้งความสามารถในดา้นภาษา นอกจากนั้นปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ไดรั้บความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ รับรู้ไดถึ้งสภาพแวดลอ้มของสถานี
รถไฟฟ้าบีทีเอสนั้น มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ตั้งแต่สถานีไปจนถึงภายในขบวน
รถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นปกติอยูแ่ลว้ ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงไม่เกิดความคาดหวงัมากนกั 
  ความพงึพอใจหลงัจากการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจหลงัจากการใช้บริการของ

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็นระเบียบ 4.80 0.432 มากท่ีสุด 1 
ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็นระเบียบ 4.68 0.566 มากท่ีสุด 2 
ป้ายแสดงสถานี เส้นทาง และอตัราค่าโดยสารของรถไฟฟ้า   
บีทีเอสมีรายละเอียดท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

4.66 0.515 มากท่ีสุด 3 
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ตารางท่ี 18 (ต่อ)     

     

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
ระบบเคร่ืองปรับอากาศภายในรถไฟฟ้าบีทีเอสมีอุณหภูมิท่ี
เหมาะสม 

4.60 0.613 มากท่ีสุด 4 

บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีความกวา้งเพียงพอต่อ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

4.53 0.686 มากท่ีสุด 5 

เคร่ืองจ าหน่ายบตัรรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนเพียงพอต่อ      
การให้บริการ 

4.08 1.117 มาก 6 

ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.49 0.999 มาก 7 

บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีท่ีนัง่พกัส าหรับรอการใช้
บริการ 

3.34 1.254 ปานกลาง 8 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.27 0.441   

 
  จากตารางท่ี 18 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.27 โดยในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด คือ 
บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และเป็นระเบียบ เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้า            
บีทีเอสมีพนกังานจดัการดูแลท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ทั้งบริเวณสถานี และขบวนรถไฟฟ้า
เป็นประจ า ดงันั้นจึงท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ และเป็นท่ีน่าพึงพอใจในการรับบริการ 
และในระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีท่ีนัง่พกัส าหรับรอ
การใชบ้ริการ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่มประเภทบุคคล เช่น ผูสู้งอาย ุสตรีมีครรภ ์เป็นตน้ ไม่
สะดวกในการยนืรอรถไฟฟ้าได ้โดยเฉพาะในชัว่โมงเร่งรีบ หรือมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก จึงเกิด
ความแออดัขึ้นบริเวณชานชาลา ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจขึ้นได ้
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ตารางท่ี 19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจหลงัจากการใช้บริการของ
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

 

ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
ความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการท่ีแน่นอน 
และตรงต่อเวลา 

4.72 0.486 มากท่ีสุด 1 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีความตรงต่อเวลาในการเดินรถ 4.61 0.513 มากท่ีสุด 2 
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีระบบรักษาความปลอดภยั เม่ือเกิดเหตุ
ฉุกเฉินทั้งบริเวณสถานี และภายในขบวนรถไฟฟ้า 

4.43 0.697 มากท่ีสุด 3 

อตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีให้บริการมีความเหมาะสมกนั 4.23 0.772 มากท่ีสุด 4 
อตัราค่าโดยสารกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมกนั 

4.10 0.709 มาก 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.41 0.449   

 
  จากตารางท่ี 19 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของปัจจยัดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.41 
โดยในปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ มีระดบัความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด คือ สถานีรถไฟฟ้า           
บีทีเอสมีเวลาเปิด-ปิดการให้บริการท่ีแน่นอน และตรงต่อเวลา เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการมีก าหนดเวลา
การเปิด-ปิดสถานีรถไฟฟ้า และเวลาในการเดินรถท่ีแน่นอน โดยสามารถตรวจสอบไดท้างเวบ็ไซต ์
หรือสอบถามไดท่ี้สถานีโดยตรง ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงสามารถวางแผนในการเดินทางได ้          
อยา่งสะดวกต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนั และระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ อตัราค่าโดยสาร
กบัคุณภาพท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกนั เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการอาจไม่รู้สึกถึง     
ความคุม้ค่าท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ และไม่เหมาะสมกบัอตัราค่าโดยสารท่ีไดจ่้ายไป โดยปัญหา
เหล่าน้ีมกัเกิดขึ้นในชัว่โมงเร่งรีบ หรือมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการบางท่านไดใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในช่วงชัว่โมงเร่งรีบ หรือมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก ท าใหเ้กิดปัญหาความแออดัท่ีตู ้
ขายบตัรโดยสาร ความแออดับริเวณชานชาลา และความแออดัภายในขบวนรถไฟฟ้า ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
บางท่านมีการเดินทางมากกว่า 5 สถานี ดงันั้นจึงส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการบางส่วนรู้สึกไม่พึงพอใจต่อ
อตัราค่าโดยสารกบับริการท่ีไดรั้บ 
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ตารางท่ี 20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจหลงัจากการใช้บริการของ
ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเขา้ถึงไดง้่าย สะดวก และมี
จุดเช่ือมต่อการให้บริการไปยงัรูปแบบการเดินทางอื่น ๆ 
เช่น การเปล่ียนรูปแบบการเดินทางจากรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ไปยงัรถไฟฟ้าใตดิ้น เป็นตน้ 

4.68 0.497 มากท่ีสุด 1 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการระยะเวลาใน           
การเดินทางท่ีเหมาะสม สามารถถึงจุดปลายทางได ้      
อยา่งรวดเร็ว 

4.65 0.538 มากท่ีสุด 2 

รถไฟฟ้าบีทีเอสครอบคลุมพ้ืนท่ีการให้บริการท่ี
หลากหลายเส้นทาง เช่น สายสุขมุวิท สายสีลม เป็นตน้ 

4.63 0.551 มากท่ีสุด 3 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีช่องทางในการติดต่อ ใหค้  าแนะน า และ
ร้องเรียนการให้บริการหลากหลายช่องทาง 

4.56 0.614 มากท่ีสุด 4 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการความถ่ีใน                
การให้บริการ ณ ชัว่โมงเร่งรีบ หรือเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการ
หนาแน่น 

4.03 0.757 มาก 5 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัรโดยสารดว้ย
ความสะดวก และรวดเร็ว 

3.95 1.104 มาก 6 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.41 0.428   

 
  จากตารางท่ี 20 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของปัจจยัดา้น
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.41 โดยในปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด คือ 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเขา้ถึงไดง้่าย สะดวก และมีจุดเช่ือมต่อการใหบ้ริการไปยงัรูปแบบ
การเดินทางอ่ืน ๆ เช่น การเปล่ียนรูปแบบการเดินทางจากรถไฟฟ้าบีทีเอส ไปยงัรถไฟฟ้าใตดิ้น เป็น
ตน้ เน่ืองจากระยะเวลา 1 - 2 ปีท่ีผา่นมาน้ี ผูใ้หบ้ริการมีโครงการส่วนต่อขยายเส้นทางการเดินรถท่ี
หลากหลาย ซ่ึงครอบคลุมพื้นท่ีหลายเขต และมีจ านวนสถานีท่ีมากขึ้น รวมไปถึงการเช่ือมต่อกบั
ขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืนมากขึ้นอีกดว้ย ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงเขา้ถึงไดง้่าย และสามารถเดินทางได้
อยา่งสะดวก และระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่าย           
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บตัรโดยสารดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว เน่ืองจากในบางสถานี เช่น สถานีสยาม สถานี       
สนามกีฬาแห่งชาติ และสถานีชิดลม มีผูใ้ชบ้ริการหนาแน่นมากกวา่สถานีอ่ืน ๆ เพราะเป็นสถานี    
ท่ีอยูติ่ดกบัสถานท่ีท่องเท่ียว ซ่ึงท าใหเ้กิดความแออดั และล่าชา้ตั้งแต่การซ้ือบตัรโดยสาร เพราะมี
จ านวนไม่เพียงต่อผูใ้ชบ้ริการ หรือนกัท่องเท่ียว ดงันั้นจึงท าใหไ้ดรั้บความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจหลงัจากการใช้บริการของ

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ซ่ือสัตย ์และไม่คดโกง 

4.82 0.385 มากท่ีสุด 1 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีทกัษะความรู้ทางดา้นภาษา     
ต่าง ๆ ความสามารถ และประสบการณ์ในการให้บริการ
เป็นอยา่งดี สามารถแนะน า และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการได ้

4.81 0.393 มากท่ีสุด 2 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสแสดงกริยา มารยาทอยา่งสุภาพ 
และพูดจาเป็นมิตร 

4.71 0.464 มากท่ีสุด 3 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแล เอาใจใส่ และ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 

4.68 0.511 มากท่ีสุด 4 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.75 0.372   

 
  จากตารางท่ี 21 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของปัจจยัดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.75 โดยในปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด 
คือ พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความน่าเช่ือถือในการบริการ ซ่ือสัตย ์และไม่คดโกง เน่ืองจาก
พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสไดรั้บการฝึกอบรมเป็นอยา่งดีก่อนท่ีจะเร่ิมปฏิบติัหนา้ท่ี และทางบริษทัมี
นโยบายการพฒันาทรัพยากรบุคคลอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้นจึงท าใหพ้นกังานมีความน่าเช่ือถือในการ
บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจ และระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแล เอา
ใจใส่ และช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากพนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสบางสถานี เช่น สถานีสยาม 
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สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ และสถานีชิดลม มีจ านวนไม่สอดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีหนาแน่นมากกวา่
สถานีอ่ืน ๆ ทั้งน้ีพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีประจ าสถานีจึงไม่สามารถดูแล และช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งทัว่ถึง ดงันั้นจึงท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจหลงัจากการใช้บริการของ

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
อตัราค่าโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแต่ละ
ประเภทบุคคลมีความเหมาะสมกนั เช่น นกัเรียน นกัศึกษา 
และผูสู้งอาย ุ

4.64 0.562 มากท่ีสุด 1 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์
ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 

4.60 0.597 มากท่ีสุด 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.61 0.484   

 

  จากตารางท่ี 22 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของปัจจยัดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.61 โดยในปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด คือ 
อตัราค่าโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแต่ละประเภทบุคคลมีความเหมาะสมกนั เช่น 
นกัเรียน นกัศึกษา และผูสู้งอายุ เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการมีบตัรรองรับอตัราค่าโดยสารของกลุ่มนกัเรียน 
นกัศึกษา และผูสู้งอายุ กล่าวคือบตัรแรบบิท ซ่ึงมีราคาท่ีสอดคลอ้งกบับุคคลแต่ละประเภท ดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการจึงรู้สึกถึงความคุม้ค่า และความพึงพอใจ และระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ 
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ เน่ืองจากทางสถานี
มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ลิฟต ์ซ่ึงประจ าสถานีแค่ 1 ตวัเท่านั้น ดงันั้นจึงตอบสนอง และรองรับ
การใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ ไดอ้ย่างล่าชา้ และไม่ทัว่ถึง รวมไปถึงท่ีนัง่พกั
บริเวณชานชาลาท่ีมีจ านวนนอ้ย 
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ตารางท่ี 23 ผลสรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ผลสรุปความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ อันดับ 
ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.75 0.372 มากท่ีสุด 1 
ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 4.61 0.484 มากท่ีสุด 2 
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.41 0.449 มากท่ีสุด 3 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.41 0.428 มากท่ีสุด 4 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.27 0.441 มากท่ีสุด 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.49 0.314   

   
  เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ
ในดา้นต่าง ๆ จากตารางท่ี 23 สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บ
ความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการมากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการจากพนกังาน
รถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งในเร่ืองกริยามารยาท การดูแลเอาใจใส่ 
ซ่ึงแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้ห็นถึงความรู้ ความสามารถ และทกัษะในดา้นต่าง ๆ ของพนกังาน
รถไฟฟ้าบีทีเอส ดงันั้นจึงเกิดความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการโดยตรง และเป็นท่ี    
น่าพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการ นอกจากนั้นปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดรั้บความ      
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงอาจเกิดความไม่พึงพอใจในเร่ืองท่ีนัง่พกัส าหรับรอ  
การใชบ้ริการบริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นส่วนใหญ่ รองลงมา คือ จ านวนท่ีนัง่ภายใน
รถไฟฟ้าบีทีเอสไม่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะในชัว่โมงเร่งรีบ หรือมีผูใ้ชบ้ริการ
จ านวนมาก ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจขึ้นได ้ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควรหาแนวทางใน
การปรับปรุงแกไ้ข และพฒันาต่อไป 
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  การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการพจิารณาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการ และความพงึพอใจหลงัจากการใช้บริการจากการใช้รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขต   
ปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 

ตารางท่ี 24 การเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใช้
บริการของปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่
เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

3.49 0.999 3.89 0.958 (-0.40) 

เคร่ืองจ าหน่ายบตัรรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4.08 1.117 3.99 0.907 0.09 

บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีท่ีนัง่พกั
ส าหรับรอการใชบ้ริการ 

3.34 1.254 3.06 1.084 0.28 

ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และ
เป็นระเบียบ 

4.68 0.566 4.26 0.960 0.42 

ระบบเคร่ืองปรับอากาศภายในรถไฟฟ้าบีทีเอสมี
อุณหภูมิท่ีเหมาะสม 

4.60 0.613 4.18 0.983 0.42 

บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด และ
เป็นระเบียบ 

4.80 0.432 4.27 0.925 0.53 

ป้ายแสดงสถานี เส้นทาง และอตัราค่าโดยสาร
ของรถไฟฟ้าบีทีเอสมีรายละเอียดท่ีชดัเจน และ
เขา้ใจง่าย 

4.66 0.515 3.97 0.873 0.69 

บริเวณชานชาลารถไฟฟ้าบีทีเอสมีความกวา้ง
เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

4.53 0.686 3.07 0.909 1.46 

 
  การเปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการในปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดงัตารางท่ี 24 พบวา่ ค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนั้น มีเพียงดา้นเดียวท่ีมีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ คือ ภายใน
ขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ มีความคาดหวงั
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ท่ีสูงกวา่ความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรเร่งพฒันา และปรับปรุง
แกไ้ขปัญหาในดา้นดงักล่าว 
  ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นวา่ ในบางสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส เช่น สถานีสยาม สถานี        
สนามกีฬาแห่งชาติ และสถานีชิดลม มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากตลอดเวลา โดยเฉพาะ
นกัท่องเท่ียว รวมไปถึงสถานีอ่ืน ๆ ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการหนาแน่น ณ ชัว่โมงเร่งรีบ ท าให้เกิดความแออดั
ตั้งแต่ตูซ้ื้อบตัรโดยสาร ความแออดับริเวณชานชาลา และภายในขบวนรถไฟฟ้า ซ่ึงส่งผลใหจ้ านวน
ท่ีนัง่ภายในขบวนรถไฟฟ้าไม่เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควรแกปั้ญหาในเร่ืองดงักล่าว 
ซ่ึงเพิ่มจ านวนท่ีนัง่ภายในขบวนไม่ได ้เน่ืองจากอาจจะส่งผลเสียในดา้นตน้ทุนในการพฒันา
รถไฟฟ้า ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรเพิ่มความถี่ในการปล่อยขบวนรถไฟฟ้าท่ีเดินรถ เพื่อระบาย   
ความแออดัของผูใ้ชบ้ริการต่อขบวนรถไฟฟ้า และบริหารจดัการความถ่ีในการใหบ้ริการ ณ ชัว่โมง
เร่งรีบ เพื่อไม่ให้ผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนมากเกินไปต่อขบวน หรือไม่สอดคลอ้งกบัจ านวนท่ีนัง่ภายใน
ขบวนรถไฟฟ้า 
  ส าหรับในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั ซ่ึง
แสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นคาดหวงั ดงันั้นผู ้
ใหบ้ริการควรใหค้วามส าคญั และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในการดูแลรักษาภาพลกัษณ์ของสถานี 
และภายในขบวนรถไฟฟ้าใหมี้ความสะอาด และวิวทิวทศัน์ท่ีสวยงาม รวมไปถึงความพร้อมของ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เคร่ืองจ าหน่ายบตัรโดยสาร ระบบเคร่ืองปรับอากาศ เป็นตน้ ซ่ึง
สภาพแวดลอ้มท่ีดีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเลง็เห็นถึงความตั้งใจของผูใ้หบ้ริการ และรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 
 

ตารางท่ี 25 การเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใช้
บริการของปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

 

ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
อตัราค่าโดยสารกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจาก           
การให้บริการมีความเหมาะสมกนั 

4.10 0.709 4.37 0.880 (-0.27) 

อตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีให้บริการมี    
ความเหมาะสมกนั 

4.23 0.772 4.35 0.889 (-0.12) 
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ตารางท่ี 25 (ต่อ) 
 

     

ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
ความพงึพอใจ 

(P) 
ความคาดหวัง 

(E) 
ความแตกต่าง 

(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีระบบรักษาความปลอดภยั เม่ือ
เกิดเหตุฉุกเฉินทั้งบริเวณสถานี และภายใน
ขบวนรถไฟฟ้า 

4.43 0.697 4.37 0.897 0.06 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีความตรงต่อเวลาในการเดินรถ 4.61 0.513 4.31 0.946 0.30 
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีเวลาเปิด-ปิด              
การให้บริการท่ีแน่นอน และตรงต่อเวลา 

4.72 0.486 4.33 0.940 0.39 

 
  การเปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการในปัจจยัดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจ ดงัตารางท่ี 25 พบวา่ ค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และความ       
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนั้น มี 2 ดา้นท่ีมีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ คือ อตัราค่าโดยสารกบั
คุณภาพท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกนั และอตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีใหบ้ริการ
มีความเหมาะสมกนั ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ มีความคาดหวงัท่ีสูงกวา่ความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ 
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรเร่งพฒันา และปรับปรุงแกไ้ขปัญหาในดา้นดงักล่าว 
  ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นวา่ ค่าโดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอสมีอตัราท่ีเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ และยงัไม่
เคยลดลงตลอดปีท่ีผา่นมา ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจ และรู้สึกถึงราคาท่ีไม่สอดคลอ้ง
กบัคุณภาพท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ และระยะทาง ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควรแกปั้ญหาในเร่ืองดงักล่าว 
หากไม่สามารถลดราคาค่าโดยสารลงได ้ดงันั้นควรแกปั้ญหาจากการเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการ 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกไดใ้ชบ้ริการอยา่งคุม้ค่าท่ีสุด เช่น ความรวดเร็วในการขายบตัรโดยสาร     
การบริหารจดัการความหนาแน่นของผูใ้ชบ้ริการ ณ ชัว่โมงเร่งรีบ เป็นตน้ และผูใ้หบ้ริการควร     
โปรโมทการเลือกใชบ้ตัรโดยสารท่ีหลากหลายประเภท เช่น บตัรแรบบิท บตัรโดยสารประเภท
หน่ึงวนั เป็นตน้ เน่ืองจากบตัรเหล่าน้ี จะมีอตัราค่าโดยสารต่อเท่ียวท่ีถูกกวา่บตัรโดยสารเท่ียวเดียว 
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการบางส่วนอาจจะยงัเขา้ไม่ถึงขอ้มูลในส่วนน้ี ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการอาจจะรู้สึกไดถึ้ง       
ความเหมาะสมของระยะทางกบัอตัราค่าโดยสารมากขึ้น 
  ส าหรับในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั ซ่ึง
แสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นคาดหวงั ดงันั้น        
ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญั และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะเร่ืองความตรงต่อเวลาใน        
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การใหบ้ริการ และความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ซ่ึงจะแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือของ        
การใหบ้ริการโดยตรง 
 

ตารางท่ี 26 การเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใช้
บริการของปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัร
โดยสารดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว 

3.95 1.104 4.11 0.818 (-0.16) 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการความถ่ีใน
การให้บริการ ณ ชัว่โมงเร่งรีบ หรือเม่ือมี
ผูใ้ชบ้ริการหนาแน่น 

4.03 0.757 3.93 0.780 0.10 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการบริหารจดัการระยะเวลาใน
การเดินทางท่ีเหมาะสม สามารถถึงจุดปลายทาง
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.65 0.538 4.25 0.842 0.40 

สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสสามารถเขา้ถึงไดง้่าย 
สะดวก และมีจุดเช่ือมต่อการใหบ้ริการไปยงั
รูปแบบการเดินทางอื่น ๆ เช่น การเปล่ียน
รูปแบบการเดินทางจากรถไฟฟ้าบีทีเอส ไปยงั
รถไฟฟ้าใตดิ้น เป็นตน้ 

4.68 0.497 4.27 0.844 0.41 

รถไฟฟ้าบีทีเอสครอบคลุมพ้ืนท่ีการให้บริการท่ี
หลากหลายเส้นทาง เช่น สายสุขมุวิท สายสีลม 
เป็นตน้ 

4.63 0.551 4.18 0.851 0.45 

รถไฟฟ้าบีทีเอสมีช่องทางในการติดต่อ ให้
ค  าแนะน า และร้องเรียนการให้บริการ
หลากหลายช่องทาง 

4.56 0.614 3.10 1.046 1.46 

   
  การเปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการในปัจจยัดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดงัตารางท่ี 26 พบวา่ ค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และความ  
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนั้น มีเพียงดา้นเดียวท่ีมีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ คือ รถไฟฟ้า           
บีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัรโดยสารดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว ซ่ึงจะเห็นไดว้่า มีความ
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คาดหวงัท่ีสูงกวา่ความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรเร่งพฒันา และ
ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาในดา้นดงักล่าว 
  ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นวา่ การจ าหน่ายบตัรโดยสารของรถไฟฟ้าบีทีเอสนั้น มีความล่าชา้
เป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะสถานีสยาม สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ และสถานีชิดลม ณ ชัว่โมงเร่งรีบ  
เน่ืองจากมีผูใ้ชบ้ริการท่ีหนาแน่น และนกัท่องเท่ียวจ านวนมาก เพราะเป็นสถานีท่ีติดกบัสถานท่ี
ท่องเท่ียว ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจจากความล่าชา้น้ี ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรแกปั้ญหา
ในเร่ืองดงักล่าว เช่น การเพิ่มโต๊ะจ าหน่ายบตัรโดยสารชัว่คราว เพื่อรองรับการขายบตัรโดยสาร
เท่ียวเดียวส าหรับนกัท่องเท่ียว และผูใ้หบ้ริการควรเพิ่มการโปรโมทให้ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส
เขา้ถึงการเลือกใชบ้ตัรแรบบิตมากขึ้น แทนการซ้ือบตัรโดยสารจากตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสาร 
เน่ืองจากบตัรดงักล่าวสามารถตดัเงินผา่นบตัรเครดิต และบตัรเดบิตได ้โดยผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้ง
เสียเวลาในการซ้ือบตัรโดยสาร หรือเติมเงินท่ีตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสาร ซ่ึงสามารถลดจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการซ้ือบตัรโดยสารไปจ านวนหน่ึง 
  ส าหรับในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั ซ่ึง
แสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นคาดหวงั ดงันั้น         
ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญั และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะเร่ืองการบริหารความถี่ใน        
การใหบ้ริการ ณ ชัว่โมงเร่งรีบ หรือเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการหนาแน่น แมจ้ะไดรั้บความพึงพอใจจาก
ผูใ้ชบ้ริการ แต่อาจจะเกิดเป็นปัญหาท่ีแอบแฝงอยูไ่ด ้ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญัเป็นพิเศษ 
 

ตารางท่ี 27 การเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใช้
บริการของปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจัยด้านการให้ความเช่ือมั่น 
ต่อผู้ใช้บริการ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสแสดงกริยา มารยาทอยา่งสุภาพ 
และพูดจาเป็นมิตร 

4.71 0.465 4.46 0.855 0.25 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการดูแล เอาใจใส่ และ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 

4.68 0.511 4.43 0.879 0.25 

พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ซ่ือสัตย ์และไม่คดโกง 

4.82 0.385 4.47 0.861 0.35 
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ตารางท่ี 27 (ต่อ)      

      

ปัจจัยด้านการให้ความเช่ือมั่น 
ต่อผู้ใช้บริการ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
พนกังานรถไฟฟ้าบีทีเอสมีทกัษะความรู้ทางดา้นภาษา    
ต่าง ๆ ความสามารถ และประสบการณ์ในการให้บริการ
เป็นอยา่งดี สามารถแนะน า และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการได ้

4.81 0.393 4.45 0.871 0.36 

 
  การเปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการในปัจจยัดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดงัตารางท่ี 27 พบวา่ ค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนั้น ไม่มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ สามารถสรุปไดว้า่ มีความ
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัทั้งหมด ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพ            
การใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นคาดหวงั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรให้
ความส าคญั และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะการฝึกอบรมบุคลากรใหมี้คุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
เช่น การแสดงกริยามารยาทต่อผูใ้ชบ้ริการ การแสดงความช่วยเหลือต่อผูใ้ชบ้ริการ การเพิ่มทกัษะ
ความรู้ทางดา้นการบริการ และดา้นภาษาต่าง ๆ ใหพ้นกังาน เพื่อให้ความมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 28 การเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใช้

บริการของปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมี
ครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 

4.60 0.597 4.42 0.837 0.18 

อตัราค่าโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแต่ละ
ประเภทบุคคลมีความเหมาะสมกนั เช่น นกัเรียน 
นกัศึกษา และผูสู้งอาย ุ

4.64 0.562 4.36 0.873 0.28 
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  การเปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการในปัจจยัดา้น 
การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ตารางท่ี 28 พบวา่ ค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และความ
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนั้น ไม่มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ สามารถสรุปไดว้า่ มีความ          
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัทั้งหมด ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพ            
การใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นคาดหวงั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรให้
ความส าคญั และพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในการรองรับการใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและ        
ผูพ้ิการ โดยเฉพาะการเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บักลุ่มบุคคลดงักล่าวมากขึ้น เช่น ลิฟต ์ท่ีนัง่
รอรับบริการ เป็นตน้ หรือจดัหาพนกังานคอยใหบ้ริการ และช่วยเหลือเป็นพิเศษ เพื่อใหเ้กิด      
ความสะดวกมากท่ีสุด และเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสต่อไป 
 
ตารางท่ี 29 ผลสรุปการเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจาก

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

ความพงึพอใจ 
(P) 

ความคาดหวัง 
(E) 

ความแตกต่าง 
(P-E) 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D.  
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.41 0.449 4.34 0.852 0.07 
ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 4.61 0.484 4.39 0.820 0.22 
ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.75 0.372 4.45 0.834 0.30 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.41 0.428 3.97 0.599 0.44 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.27 0.441 3.83 0.646 0.44 
รวม 4.49 0.314 4.19 0.667 0.30 

 
  ผลสรุปการเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจาก
การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ตารางท่ี 29 พบวา่ ค่าความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการนั้น ไม่มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ 
ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ มีความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัในทุก ๆ ปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการ กล่าวคือ คุณภาพการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้น
คาดหวงั ทั้งน้ีการไดรั้บความพึงพอใจจากผูใ้ชบ้ริการแลว้นั้น ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงแกไ้ข และ
พฒันาต่อไปอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อยกระดบัความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความ       
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พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่หยดุย ั้ง ซ่ึงจะน าไปสู่ความเป็นผูน้ าในการใหบ้ริการระบบขนส่ง
สาธารณะท่ีทนัสมยั รวดเร็ว ปลอดภยั มีประสิทธิภาพ และเช่ือถือได้ 
  อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัผลของการเปรียบเทียบความคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการในแต่ละปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ
ดว้ย เน่ืองจากการวิเคราะห์ในแต่ละปัจจยัคุณภาพการให้บริการนั้น สามารถเห็นไดถึ้งปัญหาใน   
เชิงลึกท่ีแอบแฝงอยู ่โดยเฉพาะปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เน่ืองจากมีค่าความแตกต่าง
ท่ีติดลบมากท่ีสุด คือ ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรเร่งปรับปรุงปัญหาในเร่ืองดงักล่าว เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการบีทีเอสเกิดความ        
พึงพอใจ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควรเพิ่มความถ่ีในการปล่อยขบวนรถไฟฟ้า และบริหารจดัการความถี่ใน
การใหบ้ริการ ณ ชัว่โมงเร่งรีบ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสอดคลอ้งกบัจ านวนท่ีนัง่ภายในขบวนรถไฟฟ้า 
 

การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
  การทดสอบสมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัตอ้งการทดสอบลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูว้ิจยัไดเ้กิดขอ้สงสัยในประเด็นความ
แตกต่างของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ กล่าวคือ ความแตกต่างจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ  
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสต่างกนัหรือไม่ เพื่อเป็นแนวทางหน่ึงในการพฒันา และปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการใหเ้กิดความเหมาะสมยิง่ขึ้น ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานในการวิจยั
ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึงสามารถจ าแนกได ้5 ขอ้สมมติฐาน ดงัน้ี 
  สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีต่างกัน มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า     
บีทีเอสในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 30 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขต
ปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ 

 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ชาย หญิง 

t Sig. 
𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D. 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.21 0.516 4.30 0.395 -1.743 0.083 
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.26 0.478 4.49 0.415 -4.846 0.000* 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.30 0.463 4.47 0.398 -3.854 0.000* 
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ตารางท่ี 30 (ต่อ)       

       

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ชาย หญิง 

t Sig. 
𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D. 

ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.71 0.387 4.77 0.363 -1.522 0.129 

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 4.60 0.501 4.62 0.476 -0.527 0.598 
รวม 4.42 0.352 4.53 0.286 -3.252 0.001* 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
 

  จากตารางท่ี 30 พบวา่ เพศท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการนั้น 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา่ เพศท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐาน
ขา้งตน้ 
  สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

  ตารางท่ี 31 การทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ

 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  SS Df Ms F Sig. 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.907 5 0.981 5.311 0.000* 

ภายในกลุ่ม 72.798 394 0.185   

รวม 77.705 399    

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 0.521 5 0.104 0.512 0.767 

ภายในกลุ่ม 80.149 394 0.203   

รวม 80.670 399    
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ตารางท่ี 31 (ต่อ)       

       
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  SS Df Ms F Sig. 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.655 5 0.131 0.710 0.616 

ภายในกลุ่ม 72.679 394 0.184   

รวม 73.333 399    

ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.825 5 0.165 1.196 0.311 

ภายในกลุ่ม 54.409 394 0.138   

รวม 55.234 399    

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.672 5 0.334 1.433 0.211 

ภายในกลุ่ม 91.938 394 0.233   

รวม 93.609 399    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.238 5 0.48 0.478 0.793 

ภายในกลุ่ม 39.272 394 0.100   

รวม 39.510 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
   

  จากตารางท่ี 31 พบวา่ อายท่ีุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้น
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการนั้น แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา่ อายท่ีุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ขา้งตน้ 
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  สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 
 ตารางท่ี 32 การทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า

บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  SS Df Ms F Sig. 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.252 3 0.417 2.162 0.092 

ภายในกลุ่ม 76.452 396 0.193   

รวม 77.705 399    

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 1.180 3 0.393 1.960 0.119 

ภายในกลุ่ม 79.490 396 0.201   

รวม 80.670 399    

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.697 3 0.232 1.267 0.285 

ภายในกลุ่ม 72.636 396 0.183   

รวม 73.333 399    

ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.469 3 0.823 6.176 0.000* 

ภายในกลุ่ม 52.766 396 0.133   

รวม 55.234 399    

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.049 3 0.350 1.496 0.215 

ภายในกลุ่ม 92.560 396 0.234   

รวม 93.609 399    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.201 3 0.067 0.675 0.568 

ภายในกลุ่ม 39.309 396 0.099   

รวม 39.510 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 
  จากตารางท่ี 32 พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้น    
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การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ
นั้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ  
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธ
สมมติฐานขา้งตน้ 
  สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพท่ีต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า 
บีทีเอสในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

  ตารางท่ี 33 การทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาชีพ 

 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  SS Df Ms F Sig. 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.322 4 0.331 1.710 0.147 

ภายในกลุ่ม 76.382 395 0.193   

รวม 77.705 399    

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 0.220 4 0.055 0.270 0.897 

ภายในกลุ่ม 80.450 395 0.204   

รวม 80.670 399    

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.380 4 0.095 0.515 0.725 

ภายในกลุ่ม 72.953 395 0.185   

รวม 73.333 399    

ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.915 4 0.479 3.547 0.007* 

ภายในกลุ่ม 53.319 395 0.135   

รวม 55.234 399    

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.179 4 0.545 2.353 0.053 

ภายในกลุ่ม 91.431 395 0.231   

รวม 93.609 399    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.357 4 0.089 0.900 0.464 

ภายในกลุ่ม 39.153 395 0.099   

รวม 39.510 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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  จากตารางท่ี 33 พบวา่ อาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการนั้น แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา่ อาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ขา้งตน้ 
  สมมติฐานท่ี 1.5 รายได้เฉลีย่ต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

  ตารางท่ี 34 การทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  SS Df Ms F Sig. 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.473 3 0.158 0.809 0.490 

ภายในกลุ่ม 77.231 396 0.195   

รวม 77.705 399    

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 4.116 3 1.372 7.098 0.000* 

ภายในกลุ่ม 76.554 396 0.193   

รวม 80.670 399    

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.855 3 1.285 7.324 0.000* 

ภายในกลุ่ม 69.478 396 0.175   
รวม 73.333 399    

ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.009 3 1.003 7.604 0.000* 

ภายในกลุ่ม 52.226 396 0.132   

รวม 55.234 399    

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.904 3 0.635 2.741 0.043* 

ภายในกลุ่ม 91.705 396 0.232   

รวม 93.609 399    
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ตารางท่ี 34 (ต่อ)       

       

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  SS Df Ms F Sig. 

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.644 3 0.548 5.730 0.001* 

ภายในกลุ่ม 37.867 396 0.096   

รวม 39.510 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 
  จากตารางท่ี 34 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ         
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้น                 
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการนั้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ดงันั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานขา้งตน้ 
  ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
 

ตารางท่ี 35 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจยั 
 

สมมติฐาน 

สถิติที่ใช้ Sig. ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนั เช่น 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีที
เอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บ ริการของรถไฟฟ้าบี ที เอสใน เขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

T - test 0.001* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

One - way ANOVA 0.793 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 35 (ต่อ)    

    
สมมติฐาน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสใน
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

One - way ANOVA 0.568 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

One - way ANOVA 0.464 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสใน
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

One - way ANOVA 0.001* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    

 
  จากตารางท่ี 35 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ีไดว้า่ ลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ      
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานในการวิจยั และนอกจากนั้นยงัพบวา่ ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ เช่น อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ          
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธ
สมมติฐานในการวิจยั 
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บทที ่5 
สรุปและอภิปรายผลการวจัิย 

 
  การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสใน
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง 
เพื่อน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน โดยผูว้ิจยัไดข้อ้สรุป และ
อภิปรายรายผล ซ่ึงสามารถแบ่งเป็นประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1. สรุปและอภิปรายผลการวิจยั 
  2. ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
  จากวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้า           
บีทีเอสของผูใ้ชบ้ริการในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดข้อ้สรุปและอภิปรายรายผลวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไดมี้การตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสต่อไปในอนาคต เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทาง    
ส่วนใหญ่มีจุดหมายในการใชบ้ริการเพื่อไปพกัผอ่นหรือท่องเท่ียว และใชบ้ริการสายสุขมุวิทเป็น
สายหลกัมากกวา่สายสีลม ซ่ึงสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั เช่น สถานีสยาม สถานี       
สนามกีฬาแห่งชาติ สถานีราชด าริ สถานีชิดลม และสถานีเพลินจิต มีสภาพแวดลอ้มโดยรอบท่ีอยู่
ใกลก้บัสถานท่ีท่องเท่ียว และหา้งสรรพสินคา้เป็นส่วนใหญ่ รวมไปถึงส านกังาน บริษทั องคก์ร  
ต่าง ๆ และสถานศึกษา ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงมีจุดหมายในการใชบ้ริการท่ีเป็นไปตามผล                
การวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นพฤติกรรมดงักล่าว และยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะ
ทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รองลงมา คือ 
นกัเรียนหรือนกัศึกษา ซ่ึงเป็นไปตามผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นพฤติกรรมท่ีผูใ้ชบ้ริการจะใช้
บริการในวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ เป็นส่วนใหญ่ ในช่วงเวลา 15.01 - 18.00 น. รองลงมา คือ            
18.01 - 21.00 น. และ 06.00 - 09.00 น. ตามล าดบั โดยช่วงเวลาทั้ง 3 อนัดบัแรกของผลการวิเคราะห์
นั้น เป็นเวลาโดยทัว่ไปของการเลิกงานของส านกังาน บริษทั องคก์ร และเลิกเรียนของสถานศึกษา
ต่าง ๆ ดงันั้นจึงส่งผลใหมี้การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในช่วงเวลาดงักล่าวมากท่ีสุด และ
ผูใ้ชบ้ริการมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อสัปดาห์ และมีค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการโดย
เฉล่ียต่อสัปดาห์อยูท่ี่ 301 - 400 บาท รองลงมา คือ 401 - 500 บาท และมากกวา่ 500 บาท ตามล าดบั 
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ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อาจจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนั โดยการเดินทางไปท างานหรือไปเรียน และเดินทางกลบัจากท่ีท างาน หรือ
สถานศึกษา ทั้งน้ีในการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความส าคญัอยา่งมากใน
การน าผลดงักล่าว มาวิเคราะห์ วางแผน และปรับกลยทุธ์ เพื่อใหไ้ดย้ทุธวิธีท่ีเหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการรองรับการใชบ้ริการจากผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ดลยา ไชยวงศ ์
(2562) ไดก้ล่าวไวว้า่ การพฒันา ปรับปรุงกลยทุธ์ต่าง ๆ จากการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะช่วย
เพิ่มความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพิ่มความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนักบัคู่แข่งรายอ่ืนได ้ซ่ึงเป็นประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  จากวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า        
บีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดข้อ้สรุปและอภิปรายรายผล ดงัน้ี 
  ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
หลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการในปัจจยัดงักล่าว อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรสร้างลกัษณะทางกายภาพ 
หรือปรับสภาพแวดลอ้มโดยรอบใหส้วยงามอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสรู้สึก
ถึงความเป็นระเบียบ เรียบร้อย และรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ อยา่งชดัเจน เช่น ความสะอาดของ
สถานีและภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส ความเพียงพอของจ านวนเคร่ืองจ าหน่ายบตัรโดยสาร และ
จ านวนท่ีนัง่ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นตน้ 
  ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจหลงัจากการใช้
บริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการของปัจจยั
ดงักล่าว อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรสร้างความเช่ือถือในดา้นต่าง ๆ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการ เช่น ความตรงต่อเวลาของการเปิด - ปิด         
การใหบ้ริการ และการเดินรถ ระบบรักษาความปลอดภยั รวมไปถึงอตัราค่าโดยสารกบัระยะทาง 
และคุณภาพท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ ควรมีความเหมาะสมกนั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่อไปในอนาคต 
  ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจหลงัจาก
การใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการของ
ปัจจยัดงักล่าว อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรพฒันา ปรับปรุงแกไ้ขการบริหาร
จดัการ และควบคุมดูแลการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ และพยายามสร้างความสะดวกสบายให้
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงจะช่วยใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 
เช่น ความรวดเร็วในการเดินทางสู่สถานีปลายทาง ความรวดเร็วในการจ าหน่ายบตัรโดยสาร        
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การบริหารจดัการความหนาแน่นของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงการเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่าย และ
หลากหลายเส้นทาง 
  ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
หลงัจากการใชบ้ริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการของปัจจยัดงักล่าว อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรใหค้วามส าคญักบั
ความสามารถ และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ซ่ึงตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี และใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
  ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจหลงัจากการใช้
บริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการของปัจจยั
ดงักล่าว อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรสนบัสนุน และพฒันามาตรการรองรับ    
การใชบ้ริการจากสตรีมีครรภ ์ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ เพื่อใหส้ามารถใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสได ้
อยา่งสะดวกต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัมากท่ีสุด รวมไปถึงการก าหนดอตัราค่าโดยสารใหมี้   
ความเหมาะสมกบัแต่ละประเภทบุคคล 
  ทั้งน้ี ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัมุมมองในแต่ละดา้นของปัจจยัคุณภาพ           
การใหบ้ริการดว้ยเช่นกนั โดยเฉพาะผลสรุปการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการพิจารณาจาก      
การเปรียบเทียบความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ ซ่ึง
ในบางปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการยงัคงมีค่าความแตกต่างท่ีติดลบในบางเร่ือง กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการนั้น ๆ ซ่ึงการศึกษามุมมองในแต่ละดา้นของปัจจยัคุณภาพ                
การใหบ้ริการจะส่งผลใหท้ราบไดถึ้งปัญหาในเชิงลึกท่ีแอบแฝงอยู ่ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดส้รุปค่าความ
แตกต่างท่ีติดลบในแต่ละปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถน าไปเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงแกไ้ขปัญหา โดยเรียงจากค่าความแตกต่างท่ีติดลบมากไปนอ้ย ตามล าดบั ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 36 ผลสรุปค่าความแตกต่างท่ีติดลบในแต่ละปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ความพงึพอใจ 

(P) 
ความคาดหวัง 

(E) 
ความแตกต่าง 

(P-E) 
อันดับ 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

3.49 3.89 (-0.40) 1 ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่
เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 36 (ต่อ) 
     

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ความพงึพอใจ 

(P) 
ความคาดหวัง 

(E) 
ความแตกต่าง 

(P-E) 
อันดับ 

ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 

4.10 4.37 (-0.27) 2 อตัราค่าโดยสารกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจาก          
การให้บริการมีความเหมาะสมกนั 
ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

3.95 4.11 (-0.16) 3 รถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัร
โดยสารดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว 
ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 

4.23 4.35 (-0.12) 4 อตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีให้บริการมี  
ความเหมาะสมกนั 

  
  จากตารางขา้งตน้ มีเพียงปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ และปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีค่าความแตกต่างท่ีติดลบในรายดา้น 
กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการนั้น ๆ โดยเฉพาะปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ในเร่ืองภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ มีค่าความ
แตกต่างท่ีติดลบมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 1 โดยผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงแกไ้ขปัญหาเร่ืองดงักล่าว
เป็นอนัดบัแรก ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควรเพิ่มความถ่ีในการปล่อยขบวนรถไฟฟ้าท่ีเดินรถ เพื่อระบาย
ความแออดัของผูใ้ชบ้ริการต่อขบวนรถไฟฟ้า และบริหารจดัการความถ่ีในการใหบ้ริการ ณ ชัว่โมง
เร่งรีบ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีจ านวนท่ีสอดคลอ้งกบัจ านวนท่ีนัง่ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส และ
รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ในเร่ืองอตัราค่าโดยสารกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจาก     
การใหบ้ริการมีความเหมาะสมกนั มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ เป็นอนัดบัท่ี 2 ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการควร
เพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกไดใ้ชบ้ริการอยา่งคุม้ค่าท่ีสุด และรองลงมา คือ 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ในเร่ืองรถไฟฟ้าบีทีเอสมีการจดัการจ าหน่ายบตัรโดยสาร
ดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ เป็นอนัดบัท่ี 3 ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควร         
โปรโมทใหผู้ใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเขา้ถึงการเลือกใชบ้ตัรแรบบิตแทนการซ้ือบตัรโดยสารจาก
ตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสาร เน่ืองจากบตัรดงักล่าว สามารถตดัเงินผา่นบตัรเครดิต และบตัรเดบิตได ้โดย
ผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งเสียเวลาในการซ้ือบตัรโดยสาร หรือเติมเงินท่ีตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสาร ซ่ึงสามารถ
ลดจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการซ้ือบตัรโดยสารไปจ านวนหน่ึง และสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้น        
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ความเช่ือถือไวว้างใจ ในเร่ืองอตัราค่าโดยสารกบัระยะทางท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมกนั             
มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบ เป็นอนัดบัท่ี 4 ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการควรโปรโมทการเลือกใชบ้ตัรโดยสาร    
ท่ีหลากหลายประเภท เช่น บตัรแรบบิท บตัรโดยสารประเภทหน่ึงวนั เป็นตน้ เน่ืองจากบตัรเหล่าน้ี 
จะมีอตัราค่าโดยสารต่อเท่ียวท่ีถูกกวา่บตัรโดยสารเท่ียวเดียว ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการอาจจะรู้สึกไดถึ้ง  
ความเหมาะสมของระยะทางกบัอตัราค่าโดยสารมากขึ้น 
  จากการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั สมมติฐานท่ี 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ี
ต่างกนั เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ผูว้ิจยัไดข้อ้สรุป
และอภิปรายรายผลวา่ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ         
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธ
สมมติฐาน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะอยูใ่นช่วงอายเุท่าใด มีระดบัการศึกษาเท่าใด และประกอบ
อาชีพใด ต่างก็ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวก ความตรงต่อเวลา ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย
และเขา้ถึงไดง้่าย ความรวดเร็ว ความน่าเช่ือถือของพนกังาน จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ี
เหมือนกนั ในขณะท่ีเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พรหมศิริ ปานเจริญ (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลการศึกษาพบวา่ เพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
และสอดคลอ้งกบั ศิริญญา คล่ืนแกว้ (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ โดยผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
ประกอบดว้ย รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ส่งผลท าใหค้วามคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 
จะเห็นไดว้า่ในส่วนของแต่ละปัจจยัคุณภาพบริการนั้น มีบางดา้นท่ีมีความคาดหวงัสูงกวา่ความ    
พึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งทนัท่วงที ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ เพื่อน าไปพฒันา และปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น ดงัน้ี 
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  1. ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัจ านวนท่ีนัง่ภายในขบวนรถไฟฟ้า เน่ืองจากมี
จ านวนไม่เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะช่วงชัว่โมงเร่งรีบ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรหาแนวทางใน
การบริหารจดัการความถ่ีในการใหบ้ริการ เพื่อไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีจ านวนมากเกินไปต่อขบวน 
  2. ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัอตัราค่าโดยสาร ซ่ึงควรก าหนดใหส้อดคลอ้งกบั
คุณภาพท่ีใหบ้ริการ และระยะทาง ซ่ึงอาจจะหาแนวทาง หรือสร้างแรงจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการหนัมาใช้
บตัรแรบบิตมากขึ้น เพื่อใหไ้ดรั้บสิทธิพิเศษสูงสุดในดา้นราคาของการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
  3. ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็วในการจ าหน่ายบตัรโดยสาร 
โดยเฉพาะสถานีสยาม สถานีสนามกีฬาแห่งชาติ และสถานีชิดลม เน่ืองจากมีผูใ้ชบ้ริการ และ
นกัท่องเท่ียวหนาแน่นตลอดทั้งวนั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรหาแนวทางในการจ าหน่ายบตัรโดยสาร
ใหท้่วงทนัผูใ้ชบ้ริการ เช่น การเพิ่มโต๊ะจ าหน่ายบตัรโดยสารชัว่คราว การสนบัสนุนใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ใชบ้ตัรแรบบิต เป็นตน้ 
  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรขยายขอบเขตการวิจยัในดา้นพื้นท่ี เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ 
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจจะท าใหท้ราบถึงพฤติกรรม และความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีมากขึ้น อนัจะน าไปสู่แนวทางในการพฒันา ปรับปรุง
แกไ้ขปัญหา รวมไปถึงการควบคุมดูแลการใหบ้ริการ 
  2. ควรท าการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบ
ขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ เช่น รถไฟฟ้าใตดิ้น รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ เป็นตน้ เพื่อส่งเสริมระบบ
ขนส่งสาธารณะของประเทศไทยใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
  3. ควรศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นอ่ืน ๆ เพื่อใหผ้ลการศึกษาเกิดประโยชน์
อยา่งกวา้งขวาง และสามารถเพิ่มขีดความสามารถในการควบคุมดูแลการใหบ้ริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
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