
การศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

A STUDY OF SERVICES SATISFACTION TOWARDS BTS SKYTRAIN IN BANGKOK 

 

เมธาวี การินทร ์

สาขาการเงินและการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามคําแหง 

ผู้รับผิดชอบบทความ 

 

Metawee Karin 

Email : metawee.ka@gmail.com 

Faculty of Business Administration Program in Finance and Banking, Ramkhamhaeng University , 

Corresponding author  

 

บทคัดย่อ 

     งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 2) เพื่อศึกษา ด้านความคาดหวังของลูกค้า  คุณภาพของการบริการ   ทัศนคติที่ดีของลูกค้า และความ

จงรักภักดีต่อการบริการ ที่มีผลต่อ ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การศึกษาข้อมูลคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ดําเนินการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) โดย

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งผู้วิจัยทําการสํารวจข้อมูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ 

(Online Questionnaire) โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 

ขนาดกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน คือ กลุ่มคนผู้เป็นผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

แล้วจึงนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ออมเป็น 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  (1) ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงคุณภาพ (เชิงกลุ่ม) ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) 

และค่าความถี่ (Frequency) (2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  

ค าส าคัญ :  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ; ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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และ ความพึงพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าบีทีเอส เปน็ตัวแปรที่มีระดับการวัดเชงิปริมาณ ใชค้่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)   การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ สถิติ

การทดสอบแบบ t-test, สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) 

 ผลการศึกษา ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มี เพศ ช่วง

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระยะเวลาในการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า ช่วงเวลาที่

ใช้รถไฟฟ้า และค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้าต่างกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที

เอสโดยรวม แตกต่างกัน  ส่วนปัจจัยด้านความคาดหวังของ และปัจจัยด้านความจงรักภักดีต่อการบริการ มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม และ ปัจจัยด้านคุณภาพของการ

บริการ และปัจจัยด้านทัศนคติที่ดีของลูกค้า ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม 

Abstract 

                The objectives of this research were (1) to investigate the customers’ satisfaction towards 

BTS Skytrain services in Bangkok Metropolitan Region and (2) to study the customers’ expectation, 

service quality, attitudes and royalty affecting satisfaction towards BTS Skytrain services in Bangkok 

Metropolitan Region. Non-probability Sampling and Convenience Sampling were used in collecting 

sample groups. The instrument used in this research was Online Questionnaire using closed-ended 

questions which the reliability was already measured for collecting data from 400 respondents. The 

sample population was comprised of the customers using BTS Skytrain services in Bangkok 

Metropolitan Region. The statistics for analyzing data were descriptive statistics (1) personal factors as 

a qualitative variable using percentage and frequency and (2) factors affecting satisfactions towards 

BTS Skytrain services and satisfactions towards the stated services as a quantitative variable using 

mean and standard deviation: S.D. Inferential Statistics consisted of t-test, One-way ANOVA and 

Multiple Regression Analysis.  

              The findings revealed that the customers’ satisfaction towards BTS Skytrain services in 

Bangkok Metropolitan Region having different age, marital status, education, career, the period of time, 

frequency, duration of using the services and average expenses would have different satisfaction 
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towards BTS Skytrain services. The factor of customers’ expectation and royalty to the services totally 

affected towards services. The factor of service quality and customers’ attitudes had no effect on 

satisfaction towards BTS Skytrain services. 

Keywords:  Factors Affecting Satisfaction: Satisfaction towards BTS Skytrain services in Bangkok 

Metropolitan Region 

บทน า 

ไทยติดอันดับ 1 ประเทศรถติดที่สุดในโลก เหตุผู้ใช้ถนนเสียเวลากับรถติดมากกว่า 61 ชั่วโมงต่อปี  ผลสํารวจชี้

ด้วยว่าแทบไม่มีทางกําจัดปัญหารถติดได้อย่างถาวร แต่ละรัฐบาลต้องหามาตรการอ่ืน ๆ เสริมด้วย 

 ปัญหาการจราจรในพื้นที่กรุงเทพมหานครเป็นปัญหาที่ซับซ้อน และสะสมมานานหลายสิบปีบริษัทวิเคราะห์

ข้อมูลการจราจร INRIX เปิดเผยรายงานการประเมินสภาพจราจรทั่วโลกประจําปี 2016 หรือ Global Scorecard 

Report วันที่ 20 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2560 พบว่า กรุงเทพมหานครติด อันดับเมืองที่รถติดเป็นอันดับที่ 12 ของโลก โดยผู้ใช้

รถใช้ถนนในกรุงเทพมหานครเสียเวลาไปกับรถติดประมาณ 64.1 ชั่วโมงต่อปี (BBC, 2017) ซึ่งสาเหตุของการจราจรที่

แออัดในกรุงเทพมหานครน่าจะมาจากหลายปัจจัย ทั้งการวางผังเมือง รวมถึงปริมาณรถยนต์ที่เพิ่มขึ้นในกรุงเทพมหานคร 

เฉลี่ย 3.6 แสนคัน/ปี ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา ในขณะที่พื้นผิวการจราจรในระดับดินไม่สามารถรองรับปริมาณรถยนต์ที่

เพิ่มข้ึนในแต่ละปีได้ อีกทั้งระบบขนส่งสาธารณะในปัจจุบันยังไม่เพียงพอที่จะรองรับกับปริมาณประชากรที่ใช้บริการเพิ่ม

มากขึ้น นอกจากนี้การขยายตัวของระบบธุรกิจ เศรษฐกิจในกรุงเทพมหานครยังก่อให้เกิดกิจกรรมในเขตเมืองชั้นในของ

กรุงเทพมหานครที่มีปริมาณหนาแน่นส่งผลให้จํานวนประชากรเกิดการกระจุกตัวอยู่ในพื้นที่ดังกล่าวเพิ่มสูงขึ้นตามไปด้วย 

จึงกลายเป็นที่มาของปัญหาวิกฤตจราจรในเมืองหลวงของประเทศไทยในปัจจุบัน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย , 2559) 

  ในปัจจุบันกรุงเทพมหานครมีสิ่งอํานวยความสะดวกที่เป็นที่ยอมรับอย่างมากเช่น  รถไฟฟ้าบีทีเอส  ซึ่งเป็นระบบ

รถไฟฟ้ามาตรฐานที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในเมืองใหญ่ทั่วไปและเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทยที่ดําเนินการ

โดยบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ซึ่งเปิดให้บริการครั้งแรกเมื่อ วันที่ 5 ธันวาคม 2542 ระบบ

รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งมวลชนความจุสูงแบบมาตรฐาน ที่ใช้กันแพร่หลายในเมืองใหญ่ทั่วไป ใช้มอเตอร์ไฟฟ้าใน

การขับเคลื่อน วิ่งบนรางคู่ยกระดับ แยกทิศทางไปและกลับ โดยมีรางป้อนกระแสไฟฟ้าอยู่ด้านข้าง (Third Rail System) 

สามารถให้บริการแก่ผู้โดยสารได้มากกว่า 1,000 คน ต่อขบวน ในขณะที่การเดินทางโดยรถยนต์ ต้องใช้รถยนต์จํานวน

มากถึง 250 คัน เพื่อขนส่งผู้โดยสารในจํานวนที่เท่ากัน นับได้ว่าการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นการพลิกโฉม

รูปแบบการเดินทาง และเป็นการปฏิวัติมาตรฐานการให้บริการของระบบขนส่งมวลชน 
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       นอกจากการให้บริการที่ครอบคลุมพื้นทีส่่วนใหญ่ใจกลางกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นศนูย์รวมของธุรกิจ

การค้า ย่านที่พักอาศัย และแหล่งช้อปปิ้งชัน้นาํแล้ว เรายงัมีโครงการส่วนต่อขยายเพื่อขยายพืน้ที่สาํหรับให้บริการ และ

เข้าถึงผู้โดยสารได้มากยิ่งขึ้น (บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)) 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อศึกษาด้านความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของการบริการ ทัศนคติที่ดีของลูกค้า และความจงรักภักดีต่อการ

บริการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม ปัจจัย

ส่วนบุคคล 

ขอบเขตของการวิจัย 

  ในการวิจัยครั้งนี้เปน็การศึกษา “ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล” ผู้วิจัยได้กําหนดขอบเขตการศึกษา ดังนี้ 

1. ขอบเขตของประชากร การศึกษาวิจัยคร้ังนีป้ระชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยกําหนดขนาดประชากรจากจํานวนผู้โดยสารเฉลี่ย 678,356 คนต่อวัน ในปี พ.ศ. 

2562 (บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) , 2563)  

2. ขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง   เนื่องจากจํานวนประชากร เกินกว่า 200,000 คน การกําหนดกลุ่มตัวอย่างจึงต้องกําหนด

โดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973)  ซึ่งทางผู้วิจัยได้กําหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่ม

ตัวอย่างที่ยอมรับได้ที่ 0.05 จึงทําให้มีระดับความเชื่อมัน่ที่  95% และจากการเปิดตารางที่ระดบัความเชื่อมั่นที่ 95% 

พบว่าจาํนวนกลุ่มตัวอยา่งทีไ่ด้มจีํานวน 400 ตัวอย่าง 

3. ขอบเขตของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย การวิจัยคร้ังนี้จะใช้เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลการวิจัย คือ แบบสอบถาม

เก่ียวกับความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

4. ขอบเขตด้านเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอส ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  กับความสัมพนัธ์ ด้านความคาดหวังของลูกค้า  คุณภาพของการบริการ   ทัศนคติที่ดีของ

ลูกค้า และความจงรักภักดีต่อการบริการ 



5 
 

ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่   เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชพี 

ระยะเวลาในการใช้บริการรถไฟฟ้า ความถี่ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า ช่วงเวลาในการใช้รถไฟฟ้า และค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยใน

การใช้บริการรถไฟฟ้า และปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ได้แก่  ความคาดหวังของลูกค้า  คุณภาพของการบริการ  ทัศนคติที่ดีของลูกค้า และความจงรักภักดีต่อการ

บริการ 

    ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

5. ขอบเขตระยะเวลา การดําเนินการศึกษาวจิัยเริ่มตั้งแต่เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2563 ถึง มิถุนายน พ.ศ. 2563 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 

1.  เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อ

เป็นแนวทางสู่การศึกษาคร้ังต่อไป 

2.  เพื่อเป็นแนวทางให้กับธุรกิจระบบขนส่งมวลชนอืน่ๆ ที่สามารถนําผลวิจัยไปปรับใช้ในดา้นคุณภาพการให้บริการ ที่จะ

นําไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ 

3.  เพื่อทราบถึงความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ทบทวนวรรณกรรม 

Kotler and Keller (2012) ได้อธิบายถึงรูปของแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (Model of Consumer Behavior) 

โดยอาศัย Stimulus-Response Model (S-R Model) ซึ่งเป็นจุดเร่ิมต้นสําหรับการทาํความเข้าใจพฤติกรรมของผู้บริโภค 

คือ เกิดจากการที่มีสิ่งกระตุ้น(Stimuli)  ทางการตลาดและสิ่งแวดล้อม ผ่านเข้าไปในจิตสาํนึกและกระบวนการทาง

จิตวิทยาของผูบ้ริโภค(Consumer Psychology) รวมกับลักษณะของผู้บริโภค (Consumer Characteristics) ที่จะสง่ผล

ไปยังกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) และเกิดการซื้อขึ้นในที่สุด ดังนั้นนักการตลาดจงึต้องทําความ

เข้าใจกับสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตสาํนึกของผู้บริโภคที่เปรียบเสมือนกลอ่งดํา (Buyer’s Black Box) ซึ่งอยู่ตรงกลางระหว่างสิ่ง

กระตุ้นจากภายนอกและการตัดสินใจซื้อที่ดีที่สุด 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988)  ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติหรือความเชือ่ เกี่ยวกับความ

ปรารถนาหรือความต้องการของลูกค้าที่ลูกค้าคาดหวังวาจะเกิดขึ้นในสินคา้หรือบริการที่จะได้รบั กล่าวคือลูกค้าจะซื้อ

สินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเองและจะทําการประเมินผลภายหลังการซื้อโดยเปรียบเทียบสิ่งที่
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คาดหวังวาจะได้รับตรงตามความต้องการมากน้อยเพียงใด หากลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ตรงกับที่คาดหวังหรือ

มากกว่าความคาดหวังที่ ก็จะนาํมาซึ่งความพึงพอใจหรือความประทับใจต่อสนิค้าหรือบริการดงักล่าวมากข้ึนไปด้วย 

Parasuraman, Ziethaml & Berry (1985) ชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือ

ตรงกับความคาดหวังของผู้รบับริการ ซึ่งเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการ แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพของ

การบริการในภาพรวมของการรับรู้ ผลการวิจัยพบวา่การประเมนิคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคนั้นจะ

เป็นการเปรียบเทียบทัศนคติระหว่างการบริการที่คาดหวังกบัสิง่ที่ได้รับมีความสอดคล้องกันเพยีงใดและได้ข้อสรุปที่

น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนัน้หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของ

ผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ําเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอ่การบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับการทําให้เป็นไป

ตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง 

โรเจอร์ (Roger , 1978 : 208 – 209 อ้างถึงใน สุรพงษ์ โสธนะเสถียร , 2533 : 122) ได้กล่าวถึง ทัศนคติ ว่า 

เป็นดัชนีชี้วา่ บุคคลนั้น คิดและรู้สึกอย่างไร กับคนรอบข้าง วัตถุหรือสิ่งแวดล้อมตลอดจนสถานการณ์ต่าง ๆ โดย ทัศนคติ 

นั้นมีรากฐานมาจาก ความเชื่อที่อาจส่งผลถึง พฤติกรรม ในอนาคตได้ ทัศนคติ จึงเปน็เพียง ความพร้อม ที่จะตอบสนองต่อ

สิ่งเร้า และเปน็ มิติของ การประเมิน เพื่อแสดงว่า ชอบหรือไม่ชอบ ต่อประเด็นหนึง่ ๆ ซึ่งถือเป็น การสื่อสารภายในบุคคล 

(Interpersonal Communication) ที่เป็นผลกระทบมาจาก การรับสาร อันจะมีผลต่อ พฤติกรรม ต่อไป 

การสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มผีลจากการ

เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์ กับการคาดหวังของลูกค้า คอต

เลอร์ (Kotler ,1994) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ และ

ความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ส่วน

ผลประโยชน์จากคุณสมบัตผิลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์เกิดจากนักการตลาด และฝ่ายอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง 

จะต้องพยายามสร้างความพงึพอใจให้กับลูกค้าโดยพยายามสรา้งคุณค่าเพิ่ม (Value Added) การสร้างคุณค่าเพิ่มเกิดจาก

การผลิต (Manufacturing) และการจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานร่วมกันกบัฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลักการ

สร้างคุณภาพรวม (Total Quality) คุณค่าเกิดจากความแตกตา่งทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) คุณ

ค่าที่มอบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า (Cost) ต้นทุนของลูกค้าส่วนใหญ่ คือ ราคาของสินค้า (Price) 

(Prus and Brandt, 1995; Assael, 1995; Hawkins and Coney, 2001) ความภักดีของลูกค้า (Customer 

Loyalty) เกิดขึ้นจากหลายสว่นในเชิงคุณภาพและขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งความภักดีจะทําให้ลูกค้าเกิด

เชื่อมั่นที่จะทาํซื้อหรือใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และพยายามรักษาความสัมพนัธ์กับแบรนด์หรือบริษัทให้อยู่ตลอดไป 

นอกจากนี้ความภักดีของลูกค้ายังสะท้อนให้เห็นภาพรวมของทศันคติเชิงบวก (Attitudes) ของลูกค้า ไม่วา่จะเปน็ความ
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ตั้งใจที่จะซื้ออีกคร้ัง การซื้อสินค้าหรือบริการเพิ่มเติมจากบริษัทเดิม การเต็มใจที่จะแนะนําต่อให้กับผู้อื่น ซึ่งเป็นการสรา้ง

ต้นทุนในการเปลี่ยนให้กับบริษทัที่ลูกค้าจะไม่เปลีย่นไปหาคู่แขง่ ฯลฯ อันจะส่งผลไปยังพฤติกรรม (Behaviors) เช่น การ

ซื้อซ้ําการซื้อแบรนด์นั้นอยา่งตอ่เนื่องสม่ําเสมอ การซื้อสินค้าหรือบริการมากขึ้นจากแบรนด์เดมิ หรือการแนะนําสนิค้า

หรือบริการให้กับผู้อื่น ฯลฯ ซึ่งจะช่วยสร้างผลกําไรให้แก่องค์กรในอนาคต เนื่องจากลูกค้าได้เรียนรู้ว่าสนิค้าหรือบริการนั้น

สามารถตอบสนองความต้องการและทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การศึกษาของ เบญชภา  แจ้งเวชฉาย (2559)    ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ใน กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่คณุภาพการบริการด้านความ

น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจ ของ

ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 

 การศึกษาของ ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เปน็เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 

ปี มีการศึกษาสูงสุดระดบั ปริญญาตรี มีอาชีพเปน็พนักงานบรษิัทเอกชน/ พนักงานธนาคาร มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 

20,001- 30,000 บาท และมีสถานภาพโสด และพบวา่ ปจัจัยส่วนบุคคลส่วนใหญ่ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ยกเว้น สถานภาพ ที่แตกตา่งกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารจากการใชบ้ริการ 

รถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกัน 

 การศึกษาของ กนกพร สุนทรวาที (2553)  พบว่า ความพึงพอใจ ของลูกค้าโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจ

ในการใช้บริการซ้ําต่อรถไฟฟา้บทีีเอสในเขต กรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับ Kotler (1994) กล่าววา่ ระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้าจะเกิดจาก ความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลติภัณฑ์และความคาดหวังของบคุคล โดยการคาดหวังของ

บุคคล เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ถ้าผลประโยชนน์ั้นมนี้อยกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความไม่

พึงพอใจ แต่ถ้าผลประโยชน์ตรงกับความคาดหวังแลว้นัน้ ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 1. ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากร 

ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมี

จํานวนประชากรเฉลี่ย 678,356 คนต่อวัน ในปี พ.ศ. 2562 (บริษัท ระบบขนส่งมวลชน กรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2563) 
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1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดย

กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการคํานวณดว้ยสูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และ

ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่ระดับ 0.05 จากประชากรทั้งหมด 678,356 คน 

เนื่องจากจํานวนประชากรที่เกินกว่า 200,000 คน การกําหนดกลุ่มตัวอย่างจึงไม่สามารถคํานวณได้ด้วยสตูรทา

โร ยามาเน (Taro Yamane) แต่สามารถทาํไดโ้ดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง Yamane (1973) โดยผลจากการ

เปิดตารางขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane (1973) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน 

1.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

การสุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาข้อมูลคร้ังนี้ ผู้วิจัยไดด้ําเนนิการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น 

(Non-probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งผู้วิจัยทําการสํารวจ

ข้อมูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  

2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามออนไลน์ เพื่อจะนําเอาข้อมูลทีไ่ด้หลังจากการเก็บรวบรวมมา

วิเคราะห์เพื่อการตอบปัญหาการวิจัยหรือเรื่องที่ต้องการศึกษา โดยผู้วิจัยได้ศึกษาหาความรู้ ค้นคว้า ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ รวมถึงงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อกําหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจัยที่แสดงให้

เห็นตัวแปรที่เก่ียวข้องในคร้ังนี้ และนาํไปสู่ขั้นตอนของการให้ความหมายของนิยามศัพท์เฉพาะ เพื่อเป็นแนวทางในการ

พัฒนาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยกําหนด โดยการตั้งข้อคําถามในแบบสอบถามต้อง

เป็นคําถามที่มีความครอบคลุมนิยามศัพท์เฉพาะอีกด้วย ซึ่งงานวิจัยนี้เปน็การวิจัยเชงิสาํรวจทีใ่ช้แบบสอบถามปลายปิด 

(Closed-ended question) โดยผู้วิจัยมีตัวเลือกคําตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เลือกตอบ เพื่อให้ครอบคลุมตัวแปรของ

องค์ประกอบทั้งหมดที่ใช้ในการศึกษา ตลอดจนเพื่อให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ ผู้วิจัยจึงได้แบ่ง

แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นคําถามที่เกี่ยวข้องกับลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสูงสดุ อาชีพ ระยะเวลาในการใช้บริการรถไฟฟ้า 

ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟา้ ช่วงเวลาในการใช้รถไฟฟา้ และค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารรถไฟฟ้า มีจํานวนข้อ
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คําถามทั้งหมด 9 ข้อ ประกอบด้วยคําถามในลักษณะเปน็คําถามปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) กําหนดให้

ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค่ 1 คําตอบ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลการใช้บริการ ซึ่งประกอบด้วย คําถามเก่ียวกับปัจจัยที่สง่ผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยแบง่ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความ

คาดหวังของลูกค้า ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านทัศนคตทิี่ดีของลูกค้า และดา้นความจงรักภักดีต่อการบริการ โดย

ให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินตามมาตรวัดลิเคิร์ด (Likert Scale) 5 ระดับ เพื่อวัดความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม

ในด้านตา่งๆ โดยมีการให้คะแนนเพื่อตีความหมาย ดังนี้ ระดับความเห็นด้วยมากที่สดุ = 5 คะแนน ,ระดับความเห็นด้วย

มาก = 4 คะแนน, ระดับความเห็นด้วยปานกลาง = 3 คะแนน ,ระดับความเห็นดว้ยน้อย = 2  คะแนน และ ระดับ

ความเห็นด้วยน้อยที่สดุ =1  คะแนน 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสจาํนวนทั้งสิ้น 7 ข้อ ซึ่งเป็น

แบบสอบถามประเมินตามมาตรวัดวิเคิร์ด 5 ระดับ และข้อเสนอแนะจํานวน 1 ข้อ ประกอบไปด้วยคําถามในลักษณะ

ปลายเปดิเพื่อให้ผู้ตอบคาํถามแสดงความคิดเหน็ โดยแบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจของการใชบ้ริการรถไฟฟา้บทีีเอส ผู้วิจัย

มีการให้คะแนนเพื่อตีความหมาย ดังนี ้ระดับความพงึพอใจมากที่สุด = 5 คะแนน ,ระดับความพึงพอใจมาก = 4 คะแนน,

ระดับความพงึพอใจปานกลาง = 3 คะแนน ,ระดับความพึงพอใจน้อย = 2  คะแนน และระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด = 

1 คะแนน 

การวิเคราะห์ข้อมูล  

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล ดังนี ้

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสงูสุด อาชีพ ระยะเวลาใน

การใช้บริการรถไฟฟ้า (ปี) ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า (ครัง้/สัปดาห์) ช่วงเวลาที่ใช้รถไฟฟา้ และ

ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า (บาท/เดือน)เป็นตัวแปรที่มีระดับการวัดเชงิคุณภาพ (เชิงกลุ่ม) 

ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) 

1.2 ปัจจัยที่สง่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอส ซึ่งประกอบไปด้วย ดา้นความคาดหวังของ

ลูกค้า ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านทัศนคติที่ดีของลูกค้า และ ด้านความจงรักภักดีต่อการบริการ เป็น

ตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงปริมาณ ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) 

1.3 ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสเป็นตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงปริมาณ ใช้คา่เฉลีย่ (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
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2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ สถิติการทดสอบแบบ t-test, สถิติความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) และสถิตกิารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ตามลักษณะตัวแปรใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

2.1 ผู้ใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล คือ เพศต่างกันทาํให้

ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสต่างกันวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ t – test 

2.2 ผู้ใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล คือ ซึ่งประกอบไป

ด้วย อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระยะเวลาในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า (ป)ี ความถี่ใน

การใช้บริการรถไฟฟ้า (ครั้ง/สัปดาห์) ช่วงเวลาที่ใช้รถไฟฟ้า และค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารรถไฟฟ้า 

(บาท/เดือน) วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

2.3 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอส ได้แก่ ความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่

ให้บริการ ,ความพึงพอใจต่อจํานวนเครื่องจําหน่วยตั๋วโดยสาร ,ความพึงพอใจต่อจํานวนเที่ยวทีเ่ปิดให้บริการ 

,ความพึงพอใจต่อการตรงต่อเวลาและความสม่าํเสมอ ,ความพงึพอใจต่อความเสมอภาคและไม่เลือกปฏิบัติ

ของพนักงาน ,ความพึงพอใจต่อคุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และ ความพึงพอใจต่อราคาเมื่อเทียบกับความ

คุ้มค่า วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปผลการวิจยัได้ดงันี้ 

1. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวม มี

ระดับความพงึพอใจอยู่ที่ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปน็รายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส

ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยส่วนใหญาอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยเรียงตามลําดบัความพึงพอใจได้แก่ ได้แก่ 

ความพึงพอใจต่อจํานวนเที่ยวทีเ่ปิดให้บริการต่อวันของรถไฟฟ้าบีทีเอส ความพงึพอใจเมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ

ที่ได้เมื่อเทียบกับราคาที่ต้องจ่าย ความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการในแตล่ะสถานี ความพึงพอใจต่อการบริการ

ของพนักงานรถไฟฟา้บทีีเอส ทีบ่ริการด้วยความเสมอภาคไม่เลอืกปฏิบัติ ความพึงพอใจต่อการให้บริการและการเดินทาง

ของรถไฟฟ้าบีทีเอสที่มีความตรงต่อเวลาและให้บริการอย่างสม่าํเสมอ ความพึงพอใจต่อจํานวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร

ของรถไฟฟ้าบีทีเอส และความพึงพอใจต่อค่าเดินทางที่ต้องจ่ายเมื่อเทียบกับความคุ้มค่าในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอส 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล สามารถสรุปการวิจัยได้ดงันี้  
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  2.1 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีเพศต่างกัน จะมี

ความความพึงพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวม แตกต่างกัน 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มชี่วงอายุต่างกนั จะมี

ความความพึงพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวม แตกต่างกัน โดยผู้ใชบ้ริการรถไฟฟา้บีทีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จาํนวนเที่ยวที่เปิดให้บริการ การตรงต่อ

เวลาและความสม่าํเสมอ คุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และราคาเมื่อเทียบกับความคุ้มค่าตา่งกัน และมีความพึงพอใจต่อ

จํานวนเครื่องจําหน่วยตั๋วโดยสาร และความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของพนักงานไม่แตกตา่งกนั 

2.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มสีถานภาพสมรส

ต่างกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสโดยรวม แตกต่างกนั โดยผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จาํนวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร จํานวน

เที่ยวที่เปิดให้บริการ การตรงต่อเวลาและความสม่ําเสมอ ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของพนักงาน และราคาเมื่อเทียบ

กับความคุ้มค่าแตกต่างกัน และมีความพึงพอใจต่อคุณภาพเมื่อเทียบกับราคาไม่แตกตา่งกัน  

2.4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีระดับการศึกษาสงูสุด

ต่างกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสโดยรวม แตกต่างกนั โดยผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จาํนวนเครื่องจําหน่วยตั๋วโดยสาร การตรง

ต่อเวลาและความสม่ําเสมอ ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของพนักงาน คุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และราคาเมื่อเทียบกับ

ความคุ้มค่าแตกต่างกนั และมีความพึงพอใจต่อจํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการ ไม่แตกต่างกนั 

2.5 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีอาชีพต่างกนั จะมี

ความความพึงพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวม แตกต่างกัน โดยผู้ใชบ้ริการรถไฟฟา้บีทีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร การตรงตอ่เวลาและความสม่ําเสมอ 

และคุณภาพเมื่อเทียบกับราคาแตกต่างกัน และมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จํานวนเที่ยวที่เปิด

ให้บริการ ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของพนักงาน และราคาเมื่อเทียบกับความคุ้มค่าไม่แตกต่างกัน 

2.6 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีระยะเวลาในการใช้

บริการต่างกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสโดยรวม แตกตา่งกัน โดยผู้ใช้บริการรถไฟฟา้บทีี

เอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จํานวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร 
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จํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการ การตรงต่อเวลาและความสม่ําเสมอ คุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และราคาเมื่อเทียบกับความ

คุ้มค่าแตกต่างกัน และมีความพงึพอใจต่อความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของพนักงานไม่แตกตา่งกัน 

2.7 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีความถี่ในการใช้

บริการรถไฟฟ้าตา่งกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวม แตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จํานวนเครื่อง

จําหน่ายตัว๋โดยสาร จํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการ การตรงต่อเวลาและความสม่ําเสมอ ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของ

พนักงาน คุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และราคาเมื่อเทียบกับความคุ้มค่าแตกต่างกัน 

2.8 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มชี่วงเวลาที่ใช้รถไฟฟ้า

ต่างกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสโดยรวม แตกต่างกนั โดยผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จาํนวนเครื่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร การตรง

ต่อเวลาและความสม่ําเสมอ ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของพนักงาน คุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และราคาเมื่อเทียบกับ

ความคุ้มค่าแตกต่างกนั และมีความพึงพอใจต่อจํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการไม่แตกต่างกนั 

2.9 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีคา่ใช้จ่ายโดยเฉลี่ยใน

การใช้บริการรถไฟฟ้าตา่งกัน จะมีความความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบทีีเอสโดยรวม แตกต่างกัน โดยผู้ใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจต่อจํานวนพนักงานที่ให้บริการ จํานวนเครื่อง

จําหน่ายตัว๋โดยสาร จํานวนเที่ยวที่เปิดให้บริการ การตรงต่อเวลาและความสม่ําเสมอ ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติของ

พนักงาน คุณภาพเมื่อเทียบกับราคา และราคาเมื่อเทียบกับความคุ้มค่าแตกต่างกัน 

3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความคาดหวังของลูกค้า ดา้นคุณภาพของการให้บริการ ด้านทัศนคติที่ดีของลูกค้า 

และด้านความจงรักภักดีต่อการบริการ สามารถสรุปผลงานวิจัยได้ดังนี้ 

3.1 ปัจจัยด้านความคาดหวังของลูกค้า และปัจจัยดา้นความจงรักภักดีต่อการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม 

3.2 ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการ และปัจจัยด้านทัศนคตทิี่ดีของลูกค้า ไม่มีผลต่อความพงึพอใจในการใช้

บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม 
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อภิปรายผล  

ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ปจัจัยที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่  ปัจจัยด้านความคาดหวังของลูกค้า และปจัจัยด้านความจงรักภักดีต่อการบริการ มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม นอกจากนี้ผลการวิจัยได้

แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยใดทีส่่งผลกระทบต่อปัจจัยอื่นๆ อยา่งมีนยัสําคัญ ซึ่งจะนาํไปสู่ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า

บีทีเอส และนาํไปสู่ความภักดีในที่สุด รวมถึงยังสามารถนําปัจจัยต่างๆ ไปพฒันาตัวชี้วัดให้มีคุณภาพในการบริการมากที่ดี

ขึ้น เพื่อให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น ดังนัน้ระบบการให้บริการจึงควรให้ความสําคัญต่อความคาดหวังของลูกค้า เช่น  

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ มีบริการที่รวดเร็ว และต่อเนื่อง มีการรักษาความปลอดภัย มีสิ่งอํานวยความ

สะดวกในการใชบ้ริการ รวมถึงมีการดูแลสภาพรถไฟฟา้ให้พร้อมทํางาน และมีการพัฒนาทักษะการบริการให้แก่พนักงาน  

ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมาในข้างต้นจะส่งผลทําให้ลูกค้าสามารถรับรู้ถึงการบริการต่อสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสที่มีประสทิธิภาพที่แท้จริง จะทาํให้ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ได้วา่เมื่อเปรียบเทียบกับคา่ใช้จ่ายที่เสีย

ไป ผู้ใช้บริการได้รบัความคุ้มค่า เนื่องจาก 2 ปัจจัยนี้เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

และจะนําไปสง่การกลับมาใชบ้ริการซ้ําเพราะเกิดความจงรักภักดีต่อการบริการในที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ กนก

พร สุนทรวาที (2553)  ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ ของลูกค้าโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความตัง้ใจในการใช้บริการซ้ําต่อ

รถไฟฟ้าบีทีเอสในเขต กรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับ Kotler (1994) กล่าวว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจาก 

ความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของบุคคล โดยการคาดหวังของบุคคล เกิดจาก

ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ถ้าผลประโยชน์นัน้มนี้อยกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้า

ผลประโยชน์ตรงกับความคาดหวังแล้วนัน้ ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะการน าไปใช ้

จากการศึกษาวิจัยนี้ ทําให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีเีอส ซึ่งจะช่วยให้

ผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอส รวมถึงผู้ที่สนใจสามารถนาํข้อมูลต่างๆ เหล่านีไ้ปใช้ปรับปรุงพฒันาการ

ให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ได้ดียิง่ขึ้น 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะให้ผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสคํานึงถึงความสาํคัญของปัจจัย

ต่างๆ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสรวมถึงพัฒนาปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยครอบคลุมปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

ดังแนวทางต่อไปนี ้
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  1. ผู้ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรให้ความสําคัญกับความคาดหวังของลูกค้า เพราะความคาดหวังของลูกค้า  

เป็นทัศนคติหรือความเชื่อ เกี่ยวกับความปรารถนาหรือความต้องการของลูกค้าที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะเกิดขึ้นในการบริการ

ที่จะได้รบั จะพิจารณาจากคุณภาพโดยรวมของบริการทีไ่ด้รับความน่าเชื่อถือของบริการที่ ได้รับและการตอบสนองความ

ต้องการส่วนบุคคลโดยลูกค้าจะพิจารณา ความคาดหวัง จากการรับบริการคุณภาพของบริการรถไฟฟ้าบทีีเอสจากความ

รวดเร็วในการให้บริการ จํานวนเที่ยวของรถไฟฟ้าบีทีเอสที่สอดคล้องกับจํานวนผู้ใช้บริการ และความสะดวกสบายในการ

ใช้บริการ เป็นตน้ 

  2. ผู้ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอสควรให้ความสําคัญกับความจงรักภักดีต่อการบริการ เพราะความจงรักภักดีต่อ

การบริการในสายตาลูกคา้ จะพจิารณาจากความพึงพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพในปจัจุบนั และความพึงพอใจต่อ

คุณภาพ ณ ระดับราคาในปัจจบุัน โดยลูกค้าจะพิจารณาคุณคา่ของการบริการของรถไฟฟ้าบทีีเอสจากการเปรียบเทียบ

ระหว่างค่าใช้จา่ยในการใชบ้ริการที่ต้องเสียไปกับความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะดวกสบาย วา่มีความคุ้มค่ามาก

น้อยเพียงใด  โดยการคาดหวังของลูกค้า เกิดจากประสบการณแ์ละการใช้บริการในอดีต  ถ้าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส

เกิดความพึงพอใจในการบริการ ผู้ใช้บริการจะมีการแนะนําและบอกต่อ ซึ่งเป็นผลดีของผู้ให้บรกิารรถไฟฟ้าบีทีเอส 

ดังนั้นผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสจาํเป็นต้องพัฒนาปรับปรุงปัจจัยที่สง่ผลต่อการรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการในดา้นความคาดหวังของลูกค้า เพื่อให้มีคุณภาพของการบริการตามทีไ่ด้กล่าวมาข้างต้นให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

เพื่อให้ผู้ใช้บริการรับรู้ได้ว่าเมื่อเปรียบเทียบกบัค่าใช้จา่ยที่เสียไปแล้ว  จะได้รับคุณภาพของการบริการที่เหมาะสม และเกิด

เป็นความพึงพอใจในการใช้บริการข้ึน จนนําไปสู่การใช้บริการซ้าํในที่สุด 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป  

จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อ

ให้ผลการศึกษาในครั้งนี้เปน็ประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างขึน้ ผู้วิจัยควรศึกษาถึงปัจจยัของตัวแปร

อิสระอื่น ๆ หลายตัวแปรที่มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม  เพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติมที่มี

ประโยชน์ต่อบริษทั ระบบขนสง่มวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมากยิ่งขึ้น ในการศึกษาคร้ัง

ต่อไปควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ( MRT)  หรือ รถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ( แอร์

พอร์ต เรล ลิงก์) เนื่องจากเป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีระบบการให้บริการที่คล้ายคลึงกนั และยังเป็นทางเลือกของการ

เดินทางทีส่ามารถทดแทนกนัได ้ซึ่งสามารถนําผลการศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  มาเปรียบเทียบ และนํามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น  
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