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บทคัดยอ

บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาคุณภาพ และความพึงพอใจในการเลือกใชรถไฟฟา ที่

สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการเลือกใชรถไฟฟา BTS ใชการวิจัยเชิงสํารวจกลุมตัวอยางเปน

ผูใชบริการรถไฟฟาจํานวน 200 คน แบบสะดวก จากผูใชบริการรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร

เครื่องมือคือแบบสอบถามที่มกีารตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือตามเกณฑ วเิคราะหและนาํเสนอโดยใชสถติิ

คาความถี่และคารอยละ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถไฟฟา BTS มีความพึงพอใจในการใชบริการ

รถไฟฟา BTS ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด มีระดับความคิดเห็น เรียงจากมากไปนอย ไดแก มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา BTS ที่บริการดวยความเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ มีความ

พึงพอใจตอการที่รถไฟฟา BTS สามารถเชื่อมตอกับระบบขนสงมวลชนอื่น ๆ ไดอยางสะดวก และมีความ

พึงพอใจตอการขยายเสนทางการเดินรถของรถไฟฟา BTS เปนสิ่งท่ีผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใช

บรกิารรถไฟฟา BTS มากที่สุดขอเสนอแนะควรทําการศกึษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ขนสงมวลในรูปแบบอื่นๆ หรือการบริการของรถไฟฟาใตดิน (MRT) เพื่อทําการเปรียบเทียบ

คุณภาพและความพึงพอใจของผูใชบริการ และนําขอมูลมาปรับปรุงการใหบริการอยูสม่ําเสมอ เชน ดาน

การตลาด ความคุมคาในการจาย เปนตนเพื่อประเมินคณุภาพและขอไดเปรียบในการแขงขันกับการขนสง

ในรูปแบบอื่นๆ
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Aabstract

This research article aims to to study the quality and satisfaction in choosing

electric trains That affects passenger satisfaction in choosing to use the BTS SkyTrain. A

survey research was used. The sample group was 200 people who conveniently

commuted from BTS SkyTrain users in Bangkok. The tool was a quality-checked

questionnaire. according to criteria Analyzed and presented using frequency and

percentage statistics. The study found that The overall satisfaction of BTS users in using

the BTS service was at the highest level. have opinion level In descending order, they

were satisfied with the services of BTS employees who provided equal service. not

discriminate They are satisfied that the BTS SkyTrain is easily connected to other mass

transit systems. And satisfaction with the extension of the BTS SkyTrain route is the thing

that users are most satisfied with in using the BTS SkyTrain service. Suggestions should

be conducted to study the quality of service and customer satisfaction. Other forms of

mass transport or services of the subway (MRT) to compare the quality and satisfaction

of service users And bring information to improve the service regularly, such as

marketing, value for money etc. to assess the quality and competitive advantages over

other modes of transport.

Keywords: Service Quality, Passenger Satisfaction, BTS Sky train

บทนํา

กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวงของประเทศไทยและเปนศูนยกลางความเจริญเติบโตทางดาน

เศรษฐกิจ สังคม การเมือง ตลอดจนธุรกิจอุตสาหกรรม นอกจากนี้จากการเปนศูนยกลางความเจริญ

ดังกลาวขางตนทําใหมีประชากรแฝงจากจังหวัดปริมณฑลและตางจังหวัดเขามาทํางานและพักอาศัยใน

กรงุเทพมหานครจํานวนมาก จงึเกิดปญหาความหนาแนนของประชาชนในดานการคมนาคม ซึ่งทาํใหเกิด

การแออัดและติดขัดในเรื่องการจราจรโดยรัฐบาลเห็นถึงความสําคัญของระบบขนสงมวลชนใน

กรุงเทพมหานคร เพ่ือตองการลดปญหาความแออัดติดขัดในเรื่องการจราจร ดังนั้นการขนสงมวลชน จึงมี

ความสําคัญตอกรุงเทพมหานครฯ เปนอยางยิ่งโดยเสนทางรถไฟฟาสายสุขุมวิทนับเปนเสนทางรถไฟฟา

สายที่แรกของกรุงเทพมหานครที่ไดเปดใหบรกิารโดยเปนเสนทางเดินรถระหวางเคหะถงึหมอชติและตอมา

ไดขยายเสนทางออกไปจนถึงคูคต เพ่ือรองรับการขยายตัวของพ้ืนที่พักอาศัยของประชาชนฝงเหนือ

กรุงเทพมหานคร เพื่อเขามาทํางานในใจกลางกรุงเทพมหานครและบริเวณที่เช่ือมตอกรุงเทพมหานครฯ

และปริมณฑล เพื่ออํานวยความสะดวกและเพิ่มทางเลือกในการเดนิทางใหกับประชาชน นอกจากนี้ยงัชวย
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แกปญหาการจราจรคับคั่งหรือรถติดในกรุงเทพมหานคร ซึ่งถือไดวาเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหรัฐบาลตอง

เรงพัฒนาระบบขนสงมวลชนสาธารณะใหสามารถตอบสนองตอความตองการของประชาชนและรองรับ

การขยายตัวทางเศรษฐกิจอันจะนําประเทศไปสูการพัฒนาประเทศไดอยางยั่งยืน (Arayarangsarit, P.&

Soonthornvipat L.(2022)

รถไฟฟาบีทีเอสเปนรถไฟฟาสายแรกของประเทศไทย ดําเนินการบริหารงานโดย บริษัท ระบบ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เปนระบบขนสงมวลชนขนาดใหญความจุสูงแบบมาตรฐานสากล

สามารถใหบริการแกผูโดยสารไดมากกวา 1,000 คนตอขบวน ใชมอเตอรไฟฟาในการขับเคลื่อน วิ่งบนราง

คูยกระดบั แยกทศิทางไปและกลับ โดยมีรางปอนกระแสไฟฟาอยูดานขาง ใหบรกิารที่ครอบคลมุพ้ืนที่สวน

ใหญใจกลางกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนศูนยรวม ของธุรกิจการคา ยานที่พักอาศัย และแหลงชอปปงชั้นนํา

เปดใหบริการครั้งแรก เมื่อวันที่ 5 ธันวาคม 2542 ใน 2 เสนทาง เสนทางที่ 1 สายสุขุมวิท ไดรับช่ือ

พระราชทานวา “รถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบพระชนมพรรษา สาย 1” มรีะยะทาง 17 กิโลเมตร จาก

สถานีหมอชิตถึงสถานีออนนุช และเสนทางที่ 2 สายสีลม ไดรับช่ือพระราชทานวา “รถไฟฟาเฉลิมพระ

เกียรติ 6 รอบพระชนมพรรษา สาย 2” มีระยะทาง 6.5กิโลเมตร จากสถานีสนามกีฬาแหงชาติถึงสถานี

สะพานตากสิน ตลอดระยะเวลากวา 20 ป ที่ระบบรถไฟฟาบีทีเอสเปดใหบริการแกประชาชน ระบบ

รถไฟฟาเปนขนสงมวลชนดีที่สุดและมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพื่อเปนผูนําในการใหบริการระบบ

รถไฟฟาขนสงมวลชนที่ทันสมัย รวดเร็ว ปลอดภัย มีประสิทธิภาพ และเชื่อถอืได มุงมั่นสูความเปนเลิศใน

การใหบริการ สรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูโดยสาร อีกทั้งยังมีโครงการพัฒนาสวนตอขยายเพื่อขยาย

พื้นที่สําหรับการใหบริการและการเขาถึงผูโดยสารไดมากข้ึน โดย ครอบคลุมการเดินทางถึง 3 จังหวัด

ไดแก กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และปทุมธานี (Tongduang W.& Apivatanagul P.(2021).

ปจจุบันการใชบริการรถไฟฟา BTS อาจจะทําใหคุณภาพการใหบริการในบางดานลดลง

เนื่องจากความตองการใชบริการที่เพิ่มสูงขึ้น รวมถึงการเกิดเหตุขัดของในการใหบรกิาร ซึ่งในแตละครั้งจะ

สงผลกระทบในเรื่องของเวลาที่ทําใหเกิดความลาชา และผูใชบริการเกิดการตกคางในแตละสถานีจํานวน

มาก เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของผูโดยสารและนําขอมูลที่ไดรับมาเสนอแนะแนวทางการใหบริการ

รถไฟฟา BTS ที่เปดใหบริการอยางเต็มรูปแบบ โดยผูวิจัยไดเลือกศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ

ความพึงพอใจและการรบัรูคณุคาของผูโดยสารในการเลอืกใชรถไฟฟา BTS เพื่อประโยชนตอหนวยงานทั้ง

ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน สามารถนําไปเปนแนวทางเพื่อตอบสนองความตองการของ

ผูโดยสารในการเลือกใชรถไฟฟา BTS ไดอยางเหมาะสมตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาคุณภาพ และความพึงพอใจในการเลือกใชรถไฟฟา ที่สงผลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสารในการเลือกใชรถไฟฟา BTS
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ขอบเขตการวิจัย

1. ขอบเขตดานเนื้อหา

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ มุงเนนศึกษาคุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS ศึกษาความพึงพอใจ

ในการเลือกใชรถไฟฟา BTS รวมท้ังศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารใน

การเลือกใชรถไฟฟา BTS

2. ขอบเขตดานพื้นที่

การวจิัยคร้ังนี้ทําการศึกษาการใหบริการของรถไฟฟา BTS ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร

3. ขอบเขตดานประชากร

การวิจัยคร้ังนี้ทําการศึกษาจากผูโดยสารทั้งชาวไทยที่เลือกใชบริการของรถไฟฟา BTS อายุ

ระหวาง 18 – 70 ป

4. ขอบเขตดานระยะเวลา

การวจิัยคร้ังนี้จะดําเนินการจัดเก็บขอมูลในระหวางเดือนกรกฎาคม – กันยายน พ.ศ. 2565

สมมติฐานการวิจัย

1. ลักษณะประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการเลือกใช

รถไฟฟา BTS ที่แตกตางกัน

2. คุณภาพการใหบริการของนักทองเท่ียวที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการ

เลือกใชรถไฟฟา BTS แตกตางกัน

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดศกึษาคนควาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ ดังนี้

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality)

Mesut Akdere, Mehmet Top & Sabahattin Tekingündüz (2020) ก ล า ว ว า เ ป น

ความสามารถขององคกรในการตอบสนองและจัดการงานไดเกินความคาดหวังของลูกคา องคกรตอง

กําหนดคุณภาพบริการเพ่ือความพึงพอใจของผูบริโภค Van Dat TRAN (2020) เพื่อใหเกิดระดับการ

ใหบริการที่ดีใหตรงกับความคาดหวังของลูกคาและสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได อําพล

นววงศเสถียร (2563) ยิ่งใหบริการคุณภาพสูงมากเทาไหรก็ยิ่งมีความแตกตางจากคูแขงมากขึ้นเทานั้น

คุณภาพการใหบริการเปนหนึ่งในองคประกอบปจจัยความสําเร็จที่สําคัญที่สุดที่ธุรกิจสามารถไดเปรียบใน

การแขงขนั การพัฒนา และการเติบโตในตลาด Khunwanich N.& Tarnittanakorn N.(2017). จึงทาํให

ผูประกอบในธุรกิจตาง ๆ จะตองเนนและใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการที่สอดคลองกับความ

คาดหวังของผูรับบริการหรือผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตาม

ความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ โดยมีการพัฒนาข้ันตอนการประเมิน
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คุณภาพการบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจทั้งหมด 5 ดาน ดังนี้ (Parasuraman, Berry & Zeithaml,

1991) , (Puttharaksa R.& Taweesuk P.(2017)

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)

การที่ลูกคารับรูถึงคุณภาพบริการจากสิ่งที่จับตองได เปนรูปลักษณภายนอกที่มีใหบริการ เชน

สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ บุคลากร และอุปกรณสื่อสารชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความตั้งใจใน

การใหบริการ

2. ความเชื่อมั่นไววางใจได (Reliability)

ความสามารถในการใหบริการตามสัญญาอยางนาเชื่อถือและแมนยํา ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญา

เกี่ยวกับการสงมอบ การจัดหาบริการ การแกปญหา และการกําหนดราคา ตองมีความถูกตอง เหมาะสม

และมีความสม่ําเสมอที่สามารถสรางความเชื่อถือไววางใจในงานบริการจากลูกคา

3. การตอบสนองลูกคา (Responsive) เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและใหบริการที่

รวดเร็ว มิตินี้เนนความเอาใจใสและรวดเร็วในการจัดการกับคําขอ คําถาม ขอรองเรียน และปญหาของ

ลูกคา รวมถึงความยืดหยุนและความสามารถในการปรับแตงบริการตามความตองการของลูกคา

4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance)

การบริการจากพนักงานที่มีความรู ความสามารถ ทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการ

ของลูกคา และมีมนุษยสมัพันธที่ดี พนักงานตระหนักถงึความสําคัญในการสรางความไววางใจและความ

เชื่อมั่นจากลูกคาเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันและความภักดีของลูกคา

5. การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy)

การใหความใสใจเปนรายบคุคลที่บริษทัมอบใหแกลกูคา แสดงใหลูกคาเห็นวาไดพยายามอยางดี

ที่สุดเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา เปนการเพิ่มความภักดี ในโลกที่มีการแขงขันสูง

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถเกิดจากความคาดหวังจากการไดรับขอมูลตางๆ หรือ

ประสบการณในอดีตหรือเกิดจากความตองการเฉพาะบุคคลที่แตกตางกัน (สลิลาทิพย ทิพยไกรศร,

2563) ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดตอเมื่อองคกรสามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา

สงผลตอความภักดีของลูกคาที่จะลดอัตราการสูญเสียลูกคาได (Fida et al.,2020) เม่ือใดที่สามารถ

ตอบสนองความตองการหรือทําใหบรรลุจุดมุงหมายไดก็จะเกิดความรูสึกทางบวกเปนความรูสิ่งที่พึงพอใจ

แตในทางตรงกันขามถาสิ่งนั้นสรางความรูสึกผิดหวังไมบรรลุจุดมุงหมายก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ

เปนความรูสึกไมพึงพอใจ (Charatpan.P. (2014).

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior)

พฤติกรรมผูบริโภค คือพฤติกรรมที่บุคคลทําการคนหา การซื้อ การใช การประเมินผล และการใชจาย

สําหรับสินคาและการบริการ ที่คาดวาจะมาสามารถตอบสนองความตองการ (Boonperm. A. (2021)
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เชนเดียวกับท่ี Jittajumnong ,K. et al (2022) ทาํการศกึษาไดวาเก่ียวของกับการท่ีผูบรโิภคทาํการเลือก

ซื้อ ใชหรือ ละทิ้ง สินคาบริการแนวความคิดหรือประสบการณเพื่อตอบสนองตองการ

รถไฟฟา BTS (BTS sky train)

รถไฟฟาบีทีเอส (BTS) เปดใหบริการมานานกวา 17 ป มันเปนการเดินทางที่คนในเมืองคุนเคย

เปนอยางดี เพราะมันทําใหเราสามารถไปถึงจุดหมายดวยความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย

นอกจากนี้แลวรถไฟฟาเที่ยวแรกเปดใหบรกิารเวลา 05.15 น. เที่ยวสุดทายเวลาเท่ียงคนื การเดนิทางจาก

ตนทางไปยงัปลายสายอาจใชเวลาประมาณ 50-60 นาที ถึงแมวามนัจะมีขอดอียูมาก แตขอเสยีของมนัก็มี

เชนกันดวยอายุการใชงานที่เกือบ 20 ป ก็เรียกไดวาขบวนรถไฟคอนขางเกาทําใหบอยคร้ังเราพบปญหา

รถไฟฟาขัดของไปคางอยูกลางทางอยางไรก็ตามก็มีการสั่งซื้อรถไฟฟารุนใหม เพื่อนํามาใชทดแทนรุนเกา

(ACTS-NL, 2562, สื่อออนไลน)

วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาครั้งนี้ใชการวิจัยเชิงสํารวจ ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการรถไฟฟา

BTS ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยไดใชวิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชโปรแกรม G*POWER

กําหนดขนาดอิทธิพล .30 คาความคลาดเคลื่อน .05และอาํนาจทดสอบ .80 ไดขนาดตัวอยางจาํนวน 191

ราย เพื่อปองกันการเสียหายของกลุมตัวอยางผูวิจัยจึงทําการเก็บรวบรวมจํานวน 200 กลุมตัวอยาง

(Srisathitnarakoon B. (2010)

การเลือกกลุมตัวอยาง

การเลือกตัวอยางสําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมคํานึงความ

นาจะเปน (Non-probability Sampling) โดยเลือกตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience

Sampling) จากผูใชบริการรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา

การวจิัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูล โดย

มีขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของโดยแบงเคร่ืองมือ

ออกเปน 4 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานประชากรศาสตร และขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ

รถไฟฟา BTS โดยเปนคําถามแบบใหเลือกตอบแบบคําตอบเดียว

สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา BTS โดยเปนคําถามแบบให

เลือกตอบแบบคําตอบเดียวและแบบเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ

สวนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS

โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ
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สวนที่ 4 แบบการประเมนิความคิดเหน็เก่ียวกับระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS

โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ

ผลการวิจัย

จากการศกึษาพฤติกรรมใชบริการรถไฟฟา BTS พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางดวยรถไฟฟา BTS เพื่อเดินทางทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมาเพื่อไปหางสรรพสินคา

คิดเปนรอยละ 47.50 เพื่อไปสถานที่ทํางาน เพื่อเชื่อมตอไปยังระบบขนสงอื่น เพื่อไปสถาบันการศึกษา

เพื่อเดินทางไปทําธุระในเมือง และผูใหขอมูลสวนนอยที่เลือกวัตถุประสงคในการเดินทางดวยรถไฟฟา

BTS เพ่ือเดินทางไปพบลูกคาหรือสถานที่นัดหมายเพื่อเดินทางไปในสถานที่ท่ีหาที่จอดรถคอนขางยาก

และเพ่ือเดินทางไปประชุม คิดเปนรอยละ 41.00 28.00 24.50 1.00 และ 0.50 ตามลําดับ

ตาราง 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ของรถไฟฟา BTS

ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS  S.D. ความหมาย

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

1.1 การแตงกายของพนักงาน มียูนิฟอรม สะอาด

เรียบรอย

4.52 0.63 มากท่ีสุด

1.2 ความสะอาดของที่นั่งภายในรถไฟฟา BTS 4.42 0.65 มากท่ีสุด

1.3 มีการรักษาและควบคุมกลิ่นบริเวณภายใน

รถไฟฟา BTS

4.38 0.67 มากท่ีสุด

1.4 ภาย ในสถ า นี ร ถ ไฟฟ า BTS มี ป า ยบอก

รายละเอียดเกี่ยวกับเสนทางของรถไฟฟาที่

ชัดเจน

4.34 0.77 มากท่ีสุด

1.5 อุณหภูมิภายในรถไฟฟา BTS มีความเหมาะสม

1.6 ชานชาลาท่ียืนรอเขาขบวนรถไฟฟา BTS มี

ความกวางขวางเพียงพอกับจํานวนผูโดยสาร

ของแตละสถานี

4.21

4.12

0.80

0.85

มากท่ีสุด

มาก

จากตาราง 1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย

เทากับ 4.33 (S.D. = 0.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเรียงจาก

มากไปนอย ไดแก การแตงกายของพนักงาน มียูนิฟอรม สะอาด เรียบรอย คาเฉลี่ยเทากับ 4.52 (S.D. =

0.63) ความสะอาดของที่นั่งภายในรถไฟฟา BTS คาเฉลี่ยเทากับ 4.42 (S.D. = 0.65) มีการรักษาและ

ควบคุมกลิ่นบริเวณภายในรถไฟฟา BTS คาเฉลี่ยเทากับ 4.38 (S.D. = 0.67) ภายในสถานีรถไฟฟา BTS มี
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ปายบอกรายละเอียดเกี่ยวกับเสนทางของรถไฟฟาที่ชัดเจน คาเฉลี่ยเทากับ 4.34 (S.D. = 0.77) อุณหภูมิ

ภายในรถไฟฟา BTS มีความเหมาะสม คาเฉลี่ยเทากับ 4.21 (S.D. = 0.80) ชานชาลาที่ยืนรอเขาขบวน

รถไฟฟา BTS มีความกวางขวางเพียงพอกับจํานวนผูโดยสารของแตละสถานี คาเฉลี่ยเทากับ 4.12 (S.D.

= 0.85)

ตาราง 2 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ของรถไฟฟา BTS

ในดานการตอบสนองความตองการ

คุณภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS  S.D. ความหมาย

2. ดานการตอบสนองความตองการ

2.1 การมีลิฟท ใหบริการแกผู สู งอายุและผูนั่ ง

Wheelchair

4.29 0.83 มากท่ีสุด

2.2 รถไฟฟา BTS มีการจัดการความปลอดภัยดาน

การปองกันการตกราง

4.29 0.76 มากท่ีสุด

2.3 พนักงานของรถไฟฟา BTS สามารถตอบสนอง

ตอสิ่งที่ทานรองขอ

4.28 0.76 มากท่ีสุด

2.4 การมีเสนทางที่ตอเชื่อมไปยังสถานีสําคัญใน

กรุงเทพฯ และปริมณฑล

4.16 0.89 มาก

2.5 เคร่ืองจําหนายโดยสารอัตโนมัติของรถไฟฟา

BTS สามารถตอบสนองการใชบริการของ

ลูกคาไดอยางรวดเร็ว

2.6 เครื่องจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติของ

รถ ไฟฟ า BTS มี จํ านวน เพี ย งพอต อกา ร

ใหบริการในแตละสถานี

4.12

4.09

0.90

0.91

มาก

มาก

จากตาราง 2 ดานการตอบสนองความตองการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ

4.20 (S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเรียงจากมากไป

นอย ไดแก การมีลิฟทใหบริการแกผูสูงอายุและผูนั่ง Wheelchair คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (S.D. = 0.83)

รถไฟฟา BTS มกีารจดัการความปลอดภัยดานการปองกันการตกราง คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (S.D. = 0.76)

พนักงานของรถไฟฟา BTS สามารถตอบสนองตอสิ่งที่ทานรองขอ คาเฉลี่ยเทากับ 4.28 (S.D. = 0.76)

การมีเสนทางท่ีตอเชื่อมไปยังสถานีสําคัญในกรุงเทพฯ และปริมณฑล คาเฉลี่ยเทากับ 4.16 (S.D. = 0.89)

เครื่องจําหนายโดยสารอัตโนมัติของรถไฟฟา BTS สามารถตอบสนองการใชบริการของลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว คาเฉลี่ยเทากับ 4.12 (S.D. = 0.90) เครื่องจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติของรถไฟฟา BTS มี

จํานวนเพียงพอตอการใหบริการในแตละสถานี คาเฉลี่ยเทากับ 4.09 (S.D. = 0.91)
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ตาราง 3 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ของรถไฟฟา BTS

ในดานการดูแลเอาใจใส

คณุภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS  S.D. ความหมาย

3. ดานการดูแลเอาใจใส

3.1 พนักงานที่ใหบริการแตละสถานีรถไฟฟา BTS

มีความสุภาพตอผูโดยสาร

4.29 0.67 มากท่ีสุด

3.2 พนักงานประจําเคร่ืองเติมเงินบัตรรถไฟฟา

BTS มีความรอบคอบและเชื่อถือได

4.25 0.66 มากท่ีสุด

3.3 พนักงานของรถไฟฟา BTS มีการใหคําแนะนํา

เกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการท่ีตรงกับ

ความตองการของผูโดยสาร

4.21 0.72 มากท่ีสุด

3.4 พนักงานของรถไฟฟา BTS มีอัธยาศัยที่ดีตอ

ลูกคา

4.21 0.71 มากท่ีสุด

3.5 พนักงานของรถไฟฟา BTS มีการเอาใจใส

ลูกคาและความเต็มใจ

3.6 พนักงานของรถไฟฟา BTS สามารถสื่อสารได

หลายภาษา

4.17

4.13

0.73

0.79

มาก

มาก

จากตาราง 3 ดานการดูแลเอาใจใส ในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 4.20 (S.D. =

0.64) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเรียงจากมากไปนอย ไดแก

พนักงานที่ใหบริการแตละสถานีรถไฟฟา BTS มีความสุภาพตอผูโดยสาร คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (S.D. =

0.67) พนักงานประจําเครื่องเติมเงินบัตรรถไฟฟา BTS มีความรอบคอบและเชื่อถือได คาเฉล่ียเทากับ

4.25 (S.D. = 0.66) พนักงานของรถไฟฟา BTS มีการใหคําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการที่

ตรงกับความตองการของผูโดยสาร คาเฉลี่ยเทากับ 4.21(S.D. = 0.72) พนักงานของรถไฟฟา BTS มี

อัธยาศยัท่ีดีตอลกูคา คาเฉลี่ยเทากบั 4.21 (S.D. = 0.71) พนักงานของรถไฟฟา BTS มกีารเอาใจใสลูกคา

และความเต็มใจ คาเฉลี่ยเทากับ 4.17 (S.D. = 0.73) พนักงานของรถไฟฟา BTS สามารถสื่อสารไดหลาย

ภาษา คาเฉลี่ยเทากับ 4.13 (S.D. = 0.79)
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ตาราง 4 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ของรถไฟฟา BTS

ในดานการใหความมั่นใจ

คณุภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS  S.D. ความหมาย

4. ดานการใหความมั่นใจ

4.1 มีการใหความชวยเหลือเปนพิเศษสําหรับ

ผู โดยสารเปนรายบุคคล เชน ผูพิการทาง

สายตา เปนตน

4.22 0.81 มากท่ีสุด

4.2 การมีชวงเวลาเดินรถไฟฟาในชวงเรงดวนได

เหมาะสม

4.19 0.79 มาก

4.3 ทางขึ้น – ลงสถานีรถไฟฟา BTS มีความ

สะดวกสบายในการใชงาน

4.14 0.83 มาก

4.4 ภายในรถไฟฟา BTS มีความสะอาดและ

มาตรการปองกันโรคระบาด

4.14 0.78 มาก

4.5 การมีชองทางในการรับขอรองเรียนไดหลาย

ชองทาง เชน กลองรับความคิดเห็น Call

Center หรือ Website

4.6 การมีชองทางในการใหคําแนะนําการบริการ

หลากหลายชองทาง

4.10

4.09

0.78

0.78

มาก

มาก

จากตาราง 4 ดานการใหความมั่นใจ ในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.14 (S.D. =

0.70) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเรียงจากมากไปนอย ไดแก มี

การใหความชวยเหลือเปนพิเศษสําหรับผูโดยสารเปนรายบุคคล เชน ผูพิการทางสายตา เปนตน คาเฉลี่ย

เทากับ 4.22 (S.D. = 0.81) การมีชวงเวลาเดินรถไฟฟาในชวงเรงดวนไดเหมาะสม คาเฉลี่ยเทากับ 4.19

(S.D. = 0.79) ทางขึ้น – ลงสถานีรถไฟฟา BTS มีความสะดวกสบายในการใชงาน คาเฉลี่ยเทากับ 4.14

(S.D. = 0.83) ภายในรถไฟฟา BTS มีความสะอาดและมาตรการปองกันโรคระบาด คาเฉลี่ยเทากับ 4.14

(S.D. = 0.78) การมีชองทางในการรับขอรองเรียนไดหลายชองทาง เชน กลองรับความคิดเห็น Call

Center หรือ Website คาเฉลี่ยเทากับ 4.10 (S.D. = 0.78) การมีชองทางในการใหคําแนะนําการบริการ

หลากหลายชองทาง คาเฉลี่ยเทากับ 4.09 (S.D. = 0.78)
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ตาราง 5 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ของรถไฟฟา BTS

ใน ดานความนาเชื่อถือ

คณุภาพการใหบริการของรถไฟฟา BTS  S.D. ความหมาย

5. ดานความนาเชื่อถือ

5.1 พนักงานใหขอมูลเสนทางของรถไฟฟาไดอยาง

ถูกตองและนาเชื่อถือ

3.99 1.20 มาก

5.2 เครื่องจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติของ

รถไฟฟา BTS สามารถออกบัตรไดอยางถูกตอง

3.96 1.25 มาก

5.3 ขอมูลที่ ได รับจากพนักงานรถไฟฟ า BTS

เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวกเชื่อถือได

3.96 1.18 มาก

5.4 เครื่องสอดบัตรหรือสแกนเขา – ออกรถไฟฟา

BTS มีความนาเชื่อถือ

3.96 1.06 มาก

5.5 การใหบริการและการเดินรถของรถไฟฟา BTS

มีความตรงตอเวลา

3.88 1.13 มาก

จากตาราง 5 ดานความนาเชื่อถือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 3.95 (S.D. =

1.06)เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเรียงจากมากไปนอย ไดแก

พนักงานใหขอมูลเสนทางของรถไฟฟาไดอยางถูกตองและนาเชื่อถือ คาเฉลี่ยเทากับ 3.99 (S.D. = 1.20)

เครื่องจําหนายบัตรโดยสารอัตโนมัติของรถไฟฟา BTS สามารถออกบัตรไดอยางถูกตอง คาเฉลี่ยเทากับ

3.96 (S.D. = 1.25) ขอมูลที่ไดรับจากพนักงานรถไฟฟา BTS เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวกเชื่อถือได

คาเฉลี่ยเทากับ 3.96 (S.D. = 1.18) เครื่องสอดบัตรหรือสแกนเขา - ออกรถไฟฟา BTS มีความนาเชื่อถือ

คาเฉลี่ยเทากับ 3.96 (S.D. = 1.06) การใหบริการและการเดินรถของรถไฟฟา BTS มีความตรงตอเวลา

คาเฉลี่ยเทากับ 3.88 (S.D. = 1.13)
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ตาราง 6 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคัญของความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS

ความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS  S.D. ความหมาย

1. โดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

รถไฟฟา BTS มากนอยเพียงใด

2. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

รถไฟฟา BTS ที่บริการดวยความเสมอภาค ไมเลือก

ปฏบิัติ

3. ทานมีความพึงพอใจตอการทีร่ถไฟฟา BTS สามารถทํา

ใหทานเชื่อมตอกับระบบขนสงมวลชนอื่น ๆ ไดอยาง

สะดวก

4. ทานมีความพึงพอใจตอการขยายเสนทางการเดินรถ

ของรถไฟฟา BTS

5. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

รถไฟฟา BTS ตามลําดับกอน - หลงั อยางถูกตอง

6. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการและการเดินทาง

ของรถไฟฟา BTS ที่มคีวามตรงตอเวลาและสม่ําเสมอ

7. ทานมีความพึงพอใจตอจํานวนพนักงานที่ใหบริการใน

แตละสถานีรถไฟฟา BTS

8. ทานมีความพึงพอใจตอจํานวนเที่ยวที่เปด

ใหบริการตอวันของรถไฟฟา BTS

9. ทานมีความพึงพอใจตอปายบอกรายละเอียด

แผนที่ และปายบอกทางออกหรือจุดขึ้น – ลง

ของแตละสถานี

10. ทานมีความพึงพอใจตอจํานวนเคร่ืองจําหนาย

ตั๋วโดยสารของรถไฟฟา BTS

4.31

4.31

4.29

4.29

4.25

4.25

4.25

4.23

4.16

0.74

0.64

0.82

0.77

0.76

0.71

0.70

0.78

0.77

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มากท่ีสุด

มาก

จากตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความสําคัญของความพึงพอใจของ

ผูโดยสารรถไฟฟา BTS พบวาในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 (S.D. = 0.62)

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด เรียงจากมากไปนอย ไดแก

โดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถไฟฟา BTS มากนอยเพียงใด คาเฉลี่ยเทากับ 4.31

(S.D. = 0.74) มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานรถไฟฟา BTS ที่บริการดวยความเสมอภาค

ไมเลือกปฏิบัติ คาเฉลี่ยเทากับ 4.31 (S.D. = 0.64) มีความพึงพอใจตอการที่รถไฟฟา BTS สามารถทําให

เชื่อมตอกับระบบขนสงมวลชนอื่น ๆ ไดอยางสะดวก คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (S.D. = 0.82) มคีวามพงึพอใจตอ
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การขยายเสนทางการเดินรถของรถไฟฟา BTS คาเฉล่ียเทากับ 4.29 (S.D. = 0.77) มีความพึงพอใจตอการ

ใหบรกิารของพนักงานรถไฟฟา BTS ตามลําดับกอน - หลัง อยางถกูตอง คาเฉลี่ยเทากบั 4.29 (S.D. = 0.69)

มีความพึงพอใจตอการใหบริการและการเดินทางของรถไฟฟา BTS ที่มีความตรงตอเวลาและสมํ่าเสมอ

คาเฉลี่ยเทากับ 4.25 (S.D. = 0.76) มีความพึงพอใจตอจํานวนพนักงานท่ีใหบริการในแตละสถานีรถไฟฟา

BTS คาเฉลี่ยเทากับ 4.25 (S.D. = 0.71) มีความพึงพอใจตอจํานวนเที่ยวที่เปดใหบริการตอวันของ

รถไฟฟา BTS คาเฉลี่ยเทากับ 4.25 (S.D. = 0.70) มีความพึงพอใจตอปายบอกรายละเอียดแผนที่ และ

ปายบอกทางออกหรอืจุดขึ้น – ลงของแตละสถานี คาเฉลี่ยเทากับ 4.23 (S.D. = 0.78) มคีวามพึงพอใจตอ

จํานวนเครื่องจําหนายตั๋วโดยสารของรถไฟฟา BTS คาเฉลี่ยเทากับ 4.16 (S.D. = 0.77)

ตาราง 7 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1

ลักษณะทางประชากรศาสตร

ความพึงพอใจ t-test/

F-test

P-

ValueN  S.D

เพศ 1.514 0.134

ชาย 48 4.29 0.60

หญิง 152 4.14 0.51

จากตารางท่ี 7 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศ โดยใชสถิติ t-

test สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการเลือกใชรถไฟฟา

BTS ที่แตกตางกัน

ตาราง 8 การเปรียบเทียบความพึงพอใจจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร

ลักษณะทางประชากรศาสตร

ความพึงพอใจ P-

ValueN  S.D

อายุ 200 2.59 1.15 0.00

สถานภาพ 200 1.22 0.47 0.00

การศึกษา 200 4.17 1.00 0.00

อาชีพ 200 2.46 1.11 0.00

รายได 200 2.73 1.70 0.00

ลักษณะที่อยูอาศัย 200 2.75 1.22 0.00

จากตารางที่ 8 สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ความพึงพอใจแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีลักษณะประชากรศาสตรดานอายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ

รายได และลักษณะที่อยูอาศัย ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน
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ตาราง 9 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2

คุณภาพการใหบริการ b S.E β t (Sig.)

Constant 1.401 0.171 8.17 0.00

จากตารางที่ 9 การวเิคราะหขอมลูเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยการใชการวเิคราะหสมการถดถอย

เชิงเสน (Linear Regression) ในรูปแบบของการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression

Analysis: MRA)โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Enter คุณภาพการใหบริการ

ผูโดยสารที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการเลือกใชรถไฟฟา BTS ที่แตกตางกัน พบวา

คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ที่ปรับปรุงแลว (Adjusted R square) มีคาเทากับ 0.573 หมายถึง คุณภาพ

การใหบริการมีอิทธพิลตอความพึงพอใจ รอยละ 57.3

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

สรุป

การศึกษาคุณภาพการใหบริการของผูโดยสารที่ตางกันสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารใน

การเลือกใชรถไฟฟา BTS ที่แตกตางกัน สอดคลองกับ Prasaleebud W.(2518).ที่ศึกษาระบบรถไฟฟาบี

ทเีอสที่สามารถรองรบัผูโดยสารไดเพียงพอในชวงเวลาเรงดวนกําหนดเวลาการเดินรถที่ชัดเจน มีการจัดตั้ง

ระบบความปลอดภัยที่ดี การศึกษาคุณภาพการใหบริการของนักทองเที่ยวที่ตางกัน มีอิทธิพลตอความพึง

พอใจของผูโดยสารในการเลือกใชรถไฟฟา BTS แตกตางกัน สอดคลองกับงานของ Jangvechachai. B.

(2016). ศึกษาคุณภาพการใหบริการที่ส งผลตอความพึงพอใจของผู โดยสารรถไฟฟา BTS ใน

กรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ใน

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ขอเสนอแนะ

1. ควรทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ ขนสงมวลใน

รูปแบบอื่นๆ หรอืการบริการของรถไฟฟาใตดิน (MRT) เพื่อทําการเปรยีบเทียบคุณภาพและความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ และนําขอมูลมาปรับปรุงการใหบริการอยูสม่ําเสมอ

2. ควรทําการศึกษาในดานอื่นๆของรถไฟฟา BTS เชน ดานการตลาด ความคุมคาในการจาย

เปนตนเพื่อประเมินคุณภาพและขอไดเปรียบในการแขงขันกับการขนสงในรูปแบบอื่นๆ
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