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บทคดัย่อ  

งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS และ 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ BTS ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 
ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ซ่ึงได้มาโดยวิธีการเลือกสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) จากผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS โดยท าการสุ่มตวัอย่างจากการลงพ้ืนท่ี 3 สถานีหลกัท่ีมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดเป็นตวัแทนของ
ประชากรทั้งหมดเพ่ือน ามาท าการวจิยั 
 ผลการศึกษาวิจยัขอ้มูลผูท่ี้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
จ านวน 282 คน และ เพศชาย จ านวน 118 อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูมี้
อายรุะหวา่ง 16-30 ปี สถานภาพชองผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสดมากท่ีสุด จ านวน 
318 คน ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถามมีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีมาก
ท่ีสุด 268 คนอาชีพของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
166 คน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่
ระหวา่ง 10,001-25,000 บาท 173 คน 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ี
แตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญท่ี 0.05  ความสัมพนัธ์ระหว่างระดับคุณภาพการใช้บริการต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มี 5 ดา้น ซ่ึงมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัและมีระดบัความสัมพนัธ์ในระดบั
ปานกลางทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.5 โดยเรียงล าดบัตามความสัมพนัธ์ดงัต่อไปน้ี ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ  
 
ค าส าคญั:  คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, รถไฟฟ้า BTS 
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Abstract 
 The objectives of this study were the first, to study characteristic of populations that affect to Bangkok Mass 
Transit System (BTS) consumer satisfaction. The second, to study service quality of BTS that affect to BTS’s 
consumer satisfaction. The samples of this research were 400 consumers using BTS in the main three stations to 
representation in all populations in research and using Stratified sampling method. The main three stations were the 
first, Siam station about 112,600 rounds per a day and the second, ASoke station about 85,100 rounds per a day and 
the third, Mochit station about 79,500 rounds per a day. 

The result of this study 400 consumers answered the questionnaires showed that more customers were 
female 282 populations and male 118 populations of  BTS‘s customer answered the questionnaires. More customers 
were adult with a range of age between 16-30 years old. The most of  BTS ‘s customers answered the questionnaires 
were single status about 318 populations, graduated with a bachelor degree about 268 populations, worked in a private 
company about 166 populations and earned an average monthly income with a range of salary between 10,001-25,000 
bath about 173  populations. 

The results of hypothesis testing showed that the difference gender did affect to BTS’s consumers 
satisfaction with the .05 significance level. There are 5 components of the relation between service quality level to  
BTS ‘s consumer satisfaction were the concrete of services, the reliability of organization, the responding to 
consumers and The understanding to consumer insight at the .05 significance level. 
 
 Keywords: Quality of service, Customer stisfaction, Bangkok mass transit system public company limited 
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1. บทน า 
ปัจจุบนัการคมนาคมขนส่งมีความส าคญัเป็นอยา่งมากในการการขบัเคล่ือนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของ

ประเทศ และช่วยเพ่ิมขีดความสามารถในการเจรจาต่อรองทางดา้นการคา้ของประเทศไดใ้นเวทีการคา้โลก ระบบ
คมนาคมขนส่งท่ีดีทนัสมยัและมีประสิทธิภาพเป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยยกระดบัชีวติความเป็นอยูข่องผูค้นภายในประเทศ
อีกทั้งเป็นส่วนสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ประเทศนั้นๆเป็นประเทศท่ีพฒันาแลว้ และให้ความส าคญักบัชีวิตความเป็นอยูข่อง
ผูค้นภายในประเทศ เพราะผูค้นภายในประเทศสามารถเดินทางไปไหนมาไหนได้สะดวกรวดเร็ว โดยท่ีไม่มีการ
แบ่งแยกวา่จะเป็นใครท าอาชีพใด ไม่วา่จะเป็นผูช้าย ผูห้ญิง เด็ก คนชรา หรือแมแ้ต่ผูพิ้การก็สามารถใชบ้ริการระบบ
คมนาคมขนส่งไดอ้ยา่งสะดวกสบาย  การมีระบบคมนาคมขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพและการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือ
ช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือศรัทธา และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่องคก์รซ่ึงจะมีผลท าใหเ้กิดการใชบ้ริการ
อีกในโอกาสหนา้ อีกทั้งท าให้เกิดการขยายตวัของเศรษฐกิจและการขยายตวัของสังคมเมือง เกิดการใชป้ระโยชน์ใน
พ้ืนท่ีและท่ีดินต่าง ๆ เพราะมีการสร้างแหล่งท่ีอยูอ่าศยั แหล่งพาณิชยกรรม ท าใหผู้ค้นสามารถเขา้ถึงพ้ืนท่ีนั้นๆ ไดง่้าย 

แต่การขนส่งมวลชนรถไฟฟ้า BTS ท่ีเป็นการขนส่งท่ีผูค้นให้ความคาดหวงัวา่จะสามารถเพ่ิมคุณภาพชีวิต
และเป็นการขนส่งท่ีมีส่วนช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจนั้นก็ยงัคงมีข่าวถึงปัญหาของระบบในดา้นต่างๆ เช่น ระบบสบัราง
ขดัขอ้ง ซ่ึงท าใหมี้ผูค้นตกคา้งจ านวนมากท่ีสถานีในช่วงโมงเร่งด่วน ท าใหผู้ค้นเขา้งานสายจากการหาวิธีการเดินทาง
ไปใหถึ้งจุดหมายซ่ึงอาจจะไม่สะดวกและมีค่าโดยสารท่ีเพ่ิมมากข้ึน อีกทั้งแนวทางในการซ่อมบ ารุงก็ใชร้ะยะเวลาใน
การซ่อมบ ารุงเป็นเวลานาน มีการน าส่ือเทคโนโลยีมาเผยแพร่สู่โลกสังคมในปัจจุบนั ท าให้ภาพลกัษณ์และช่ือเสียง
ขององคก์รเป็นท่ีวิพากษว์ิจารณ์ของคนในสังคม โดยมีการใช ้Social media ท่ีถ่ายทอดวีดีโอภายในตูโ้ดยสารท่ีมีน ้ า
ไหลร่ัวซึมจากหลงัคารถในฤดูฝน มีการตั้งกระทูว้ิพากษ์วิจารณ์ถึงระบบเทคโนโลยีของตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสารท่ี
ลา้สมยั จึงคิดวา่ทางบริษทัควรมีมาตรการการวดัคุณภาพการใหบ้ริการเพ่ือใหรู้้ถึงปัญหาดา้นบริการในส่วนต่างๆ 
 ดว้ยเหตุดงักล่าวท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS” โดยท าแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการให้บริการและระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เพราะการวดัคุณภาพการให้บริการส่งผลให้รู้ระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดแ้ละยงัส่งผลต่อความพึงพอใจ  สามารถน าผลวิจยัไปปรับปรุง
การใหบ้ริการในแต่ละดา้นได ้เพ่ือใหปั้ญหาดงักล่าวลดลง 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิยั 

1.  เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 
2.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ BTS ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

 
3. การด าเนินการวจิยั 

ในการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัในหวัขอ้เร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า  
BTS”  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ธีิการศึกษาเชิงส ารวจดว้ยแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเลือกการเก็บขอ้มูลแค่ 3 สถานีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS  ทั้ง 2 สายคือ
สายสีลม และสายสุขุมวิทท่ีมีผูม้าใชบ้ริการโดยประมาณ 637,087 คนต่อวนั แต่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้
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การค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งและใชสู้ตร Yamane (1967) ในการค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยระดบัความเช่ือมัน่ร้อย
ละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 เพ่ือใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณภาพและสามารถเป็นตวัแทนของประชากร
ได ้ผูว้จิยัจึงมีวธีิการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

ในการวิจยัคร้ังน้ีใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) จากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS โดยท า
การสุ่มตวัอยา่งจากการลงพ้ืนท่ี 3 สถานีหลกั ท่ีมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดเป็นตวัแทนของประชากรทั้งหมดเพ่ือ
น ามาท าการวจิยั  

 
สถานี จ านวน คดิเป็นสัดส่วน เกบ็ข้อมูลจริง 
สยาม 112,600 40.62% 162 
อโศก 85,100 30.70% 123 
หมอชิต 79,500 28.68% 115 
รวม 277,200 100% 400 

 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบปลายปิดใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียวในช่องวา่งท่ีเวน้ไวต้อบดว้ยค าถามจ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า  BTS โดยใช ้แบบสอบถามแบบมาตร
ส่วนประมานค่าของลิเคิอร์ท (Likert’s Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ล าดบั ประกอบดว้ยค าถามจ านวนทั้งหมด 19 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS โดยใชแ้บบสอบถามแบบมาตร
ส่วนประมานค่าของลิเคิอร์ท (Likert’s Scale)โดยแบ่งออกเป็น 5 ล าดบั ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 5 ขอ้ 

ในการวดัความตรงเชิงเน้ือหานั้นมีดชันีความสอดคลอ้ง ( Index of Consistency / Index of item objective 
congruence / Index of Congruence หรือ IOC) เป็นวธีิท่ีใชใ้นการตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือวดัท่ีใชใ้นงานวิจยั 
IOC จะเป็นการตรวจสอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ความตรงเฉพาะหนา้ (Face Validity) และความตรงตามโครงสร้าง (Construct 
Validity) ซ่ึงจะใชผู้ท้รงคุณวฒิุ จ านวน 3 ท่าน ท่ีมีความเช่ียวชาญกบัส่ิงท่ีจะวดัเป็นผูท้  าการตรวจสอบ หลงัจากท าการ
ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดไป
ทดสอบกลุ่มเป้าหมายท่ีไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายในงานวิจยั เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาท าการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถาม โดยแนวทางการหาค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคล้องภายในของครอนบาซ (Cronbach‘s Alpha 
Coefficient) (สุรพงษ ์คงสตัย ์และธีรชาติ ธรรมวงค,์ 2551) ซ่ึงค่าท่ีไดจ้ะตอ้งมากกวา่ 0.5 จึงจะแสดงวา่แบบสอบถาม
มีความเช่ือมัน่และสามารถน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือวจิยัส าหรับเก็บขอ้มูลได ้

ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามให้กบัประชาชนทัว่ไปท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
BTS จ านวน 400 ชุด เสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัจึงน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ท า
การแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไป ขั้นตอนต่อไปน าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหัสเพื่อ
ประมวลผลขอ้มูลในคอมพิวเตอร์เพ่ือท าการวเิคราะห์ตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
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ในการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามส าหรับงานวจิยัในคร้ังน้ีโดยใชส้ถิติส าหรับ 
การวเิคราะห์ขอ้มูล และสามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น 2 รูปแบบ คือ สถิติเชิงพรรณนา ขอ้มูลวเิคราะห์ส าหรับใชเ้พื่อการ
บรรยายคุณลกัษณะของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูต้อบแบบสอบถาม ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) (Mean)  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติเชิงอนุมาน ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการทดสอบ
สมมติฐานท่ีตั้งไวป้ระกอบไปดว้ย Independent-Sample T-Test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล 
One-Way ANOVA หรือ F-Test เ พ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอ่ืนๆ โดยท าการ
เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Scheffe ส าหรับเฉพาะตวัแปรท่ีทดสอบแลว้พบความแตกต่างกนั การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ 
(Correlation Analysis: r) เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการท่ีกบัความพึงพอใจ 
 
4. ผลการวจิยั 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุปผลการศึกษา ออกเป็น 3 ส่วนตามล าดบั ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 
 ผลการศึกษาวิจยัขอ้มูลผูท่ี้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
จ านวน 282 คน คิดเป็นร้อยละ 70.5 และ เพศชาย จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 อาย ุ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 
ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายรุะหวา่ง 16-30 ปี จ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68 รองลงมามีอายรุะหวา่ง  
31-45 ปี จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75 สถานภาพ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถามมีสถานภาพ
โสดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 79.5 รองลงมาเป็นสมรส คิดเป็นร้อยละ 18.8 ระดบัการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 
ท่ีตอบแบบสอบถามมีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 67 รองลงมาคือระดบัปริญญาโทคิด
เป็นร้อยละ 18 อาชีพผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.5 รองลงมาเป็นนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29  รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหวา่ง 10,001-25,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 43.2 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.5 

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใชบ้ริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS     
พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณา ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

พบวา่พนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.03 รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
ตูโ้ดยสารมีความสะอาด พร้อมใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.8  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ พนกังานสามารถให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการไดถู้กตอ้งอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.07 รองลงมาคือ พนักงานมีกระบวนการท างานท่ี
ชดัเจน ซ่ือสตัย ์โปร่งใส ค่าเฉล่ียท่ี 3.94 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบวา่ ความรวดเร็วในการบริการรถไฟฟ้าขบวน
ถดัไป มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.78 รองลงมาเป็น พนักงานในส่วนต่าง ๆ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียท่ี 3.74 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ระยะเวลาในการเปิด-ปิดใหบ้ริการของสถานีตรงตามก าหนดการของ
บริษทั มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.04 และรองลงพบวา่พนกังานมีความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการได้
อย่างถูกตอ้งมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.97 ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ พบว่า พนักงานให้บริการอย่างเสมอภาค ให้ความ
ช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.97 รองลงคือพนกังานมีความพร้อมในการรับฟังขอ้ร้องเรียนของลูกคา้
อยา่งทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.68 ดา้นระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS พบวา่ท่านมีความพึงพอใจ
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ในดา้นความปลอดภยัของรถไฟฟ้า BTS มีค่าเฉล่ียท่ี 3.85 รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจในดา้นการให้บริการท่ี
รวดเร็ว  ของรถไฟฟ้า BTS มีค่าเฉล่ียท่ี 3.85 

 
ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัพบวา่ 

 
สมมติฐาน 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 
ท่ีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 1.2 สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า 
BTS ท่ี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.3 อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั   ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

สมมติฐานท่ี 2.1 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

ยอมรับ 
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5. อภิปรายผล 
 การศึกษาขอ้มูลความแตกต่างของเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ซ่ึงจากการ
วเิคราะห์ค่าทางสถิติ 

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ท่ีมีเพศแตกต่างกนั จากการเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้า BTS พบวา่ เพศชาย และเพศหญิงแตกต่างกนั ส่งผลท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS แตกต่างกนั 
มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 70.
5) ทั้งน้ีเป็นเพราะเพศหญิง ตอ้งการท่ีจะเดินทางโดยรถไฟฟ้า BTS ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีและแนวคิดของซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิชากาญจน์ ลาภเจริญไพศาล (2559) ท่ีท าการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินคา้ไทยของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติบนพ้ืนท่ีใกลส้ถานีรถไฟฟ้า (กรณีศึกษา รถไฟฟ้าบีทีเอสสายสีเขียว
อ่อนและสายสีเขียวเขม้) ภายในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จากความสมัพนัธระหวา่งระดบัคุณภาพการใชบ้ริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS สามารถ
จ าแนกตามระดบัคุณภาพการใชบ้ริการ ได ้5 ดา้น ดงัน้ี 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.648 ซ่ึงมีระดบัความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั
และมีระดบัความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ระดบัความส าคญัในมิติต่าง ๆ ต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
พบวา่พนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.99 รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
ตูโ้ดยสารมีความสะอาด พร้อมให้บริการ พนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ียท่ี 3.77, 3.56 ตามล าดบั) ส่วน
การมีเคร่ืองจ าหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมติัท่ีทนัสมยัและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.40 ในภาพรวม
ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ดา้นบุคลากรในการ
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTSอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.558 ซ่ึงมีระดบัความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัเและมีระดบัความสัมพนัธ์
ในระดับปานกลาง ระดับความส าคญัในมิติต่าง ๆ ต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พบว่า พนักงานสามารถให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการใชบ้ริการไดถู้กตอ้งอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.03 รองลงมาคือ พนักงานมีกระบวนการท างานท่ีชดัเจน 
ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ค่าเฉล่ียท่ี 3.91 ส่วนประสาสัมพนัธ์ โฆษณา เง่ือนไขและสิทธิประโยชน์ของบตัรโดยสารประเภท
ต่าง ๆชดั มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.77 ในภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 
 3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และสถานท่ีกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.670 ซ่ึงมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัและมีระดบั
ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง ระดบัความส าคญัในมิติต่าง ๆ  ต่อการตอบสนองต่อลูกคา้ พบวา่ ความรวดเร็วในการ
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บริการรถไฟฟ้าขบวนถดัไป มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.76 พนกังานในส่วนต่าง ๆมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
มีค่าเฉล่ียท่ี 3.71 และ ตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมติัจ าหน่ายบตัรไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.40 ในภาพรวม
ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 
 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหว่างด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.603 ซ่ึงมีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัและมี
ระดบัความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ระดบัความส าคญัในมิติต่าง ๆ ต่อการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ระยะเวลาใน
การเปิด-ปิดใหบ้ริการของสถานีตรงตามก าหนดการของบริษทั มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.96 และรองลงพบวา่พนกังานในส่วน
ต่างๆมีความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.87 ในภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมาก 

5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.620 ซ่ึงมีระดบัความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัและมีระดบัความสมัพนัธ์
ในระดบัปานกลาง ระดบัความส าคญัในมิติต่าง ๆ ต่อการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ พนกังานให้บริการอย่างเสมอ
ภาค ให้ความช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.89 รองลงคือพนักงานมีความพร้อมในการรับฟังขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้อยา่งทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.58 ในภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

ดงันั้น ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า  BTS ทั้ ง 5 
ดา้น มีระดบัความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัและมีระดบัความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง โดยมีความสัมพนัธ์
ตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

ซ่ึงทั้งหมดท่ีกล่าวมาในสมมติฐานท่ี 2 ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลลพัธ์กบังานวิจัยของ วีระรัตน์ กิจเลิศ
ไพโรจน์ (2547) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่คุณภาพบริการมีความส าคญัต่อธุรกิจ เน่ืองจากคุณภาพบริการท่ีดีจะมีความไดเ้ปรียบ
ทางดา้นการแข่งขนั ในทางตรงกนัขา้มหากถา้คุณภาพบริการไม่ดี กิจการก็จะตกอยูใ่นฐานะเสียเปรียบการแข่งขนั
ในทนัที คุณภาพบริการจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัผลลพัธ์กบังานวิจยัของ ชยัสมพล ชาว
ประเสริฐ (2546) ท่ีไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ วา่เป็นการบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกิน
ความตอ้งการของลูกคา้จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดีอีกดว้ย โดยผลการวจิยัน้ีมีความสอดคลอ้ง
กบัผลลพัธ์กบังานวิจยัของ เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี”  การศึกษาพบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็น รายดา้น พบวา่ลูกคา้พึงพอใจอนัดบัแรก คือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั
มาก รองลงมาคือดา้นความเห็นอกเห็นใจ ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่น
ระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 



พรหมศิริ ปานเจริญ  และ พฒัน์ พิสิษฐเกษม 
Vol.4 No.2 July-December 2018 

        

วารสารรังสิตบัณฑิตศึกษาในกลุ่มธุรกิจและสังคมศาสตร์ ปีที่ 4 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2561 
           
 

        9 
 

6. ข้อเสนอแนะ 

   ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาค้นคว้า 

1) ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ทางบริษทัรถไฟฟ้า 
BTS ควรเพ่ิมการบริการดา้นสุขา ใหค้รอบคลุมทุกสาขา เพ่ือตอบสนองการบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

2) ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ทางบริษทัรถไฟฟ้า BTS ควร
ประชาสัมพนัธ์ โฆษณาเง่ือนไขและสิทธิประโยชน์ของบตัรโดยสารให้ชดัเจน  เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้และเขา้ใจถึง
สิทธิและประโยชน์ท่ีตนเองควรไดรั้บอยา่งละเอียด 

3) ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ทางบริษทัรถไฟฟ้า BTS ควร
เพ่ิมช่องทางการจ าหน่ายบตัร โดยใหพ้นกังานขายบตัรโดยสารแก่ผูโ้ดยสารโดยตรง หรือเพ่ิมตูจ้  าหน่ายบตัรโดยสารท่ี
เป็นธนบตัรใหค้วบคุมทุกสถานีเพ่ือสะดวกในการซ้ือบตัรโดยสาร 

4) ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ทางบริษทัรถไฟฟ้า BTS 
ควรเพ่ิมประตูอตัโนมติักั้นชานชาลา ให้ครอบคลุมทุกสถานีรถไฟฟ้า BTS เพ่ือเพ่ิมความปลอดภยัให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ
มากข้ึน 

5) ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการในดา้นรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ทางบริษทัรถไฟฟ้า BTS ควรมี
ช่องทางหรือประตูอตัโนมติัส าหรับผูโ้ดยสารท่ีมีสัมภาระ จกัรยาน รถเข็นเด็ก และคนพิการ เพราะปัจจุบนัตอ้งบอก
ให้พนกังานหรือยามของสถานีเปิดประตูกั้นออก แลว้ให้เขาเอาบตัรโดยสารเดินผา่นประตูอตัโนมติัมาอีกที หรืออีก
วธีิคือยกสมัภาระทั้งหลายตอนเดินเขา้ประตูอตัโนมติั ใหสู้งกวา่ระดบัของเซ็นเซอร์ตรงประตู 

ข้อเสนอแนะส าหรับท าวจิยัคร้ังต่อไป 

1) งานวจิยัท่ีน่าจะเป็นไปไดใ้นอนาคตควรวเิคราะห์ถึงกิจกรรมหลกัดา้นโลจิสติกส์เป็นกิจกรรมท่ีสนบัสนุน
การท างานภายในบริษทั เพ่ือใหทุ้กหน่วยงานภายในบริษทัเช่ือมโยงเขา้หากนั รวมทั้งการเช่ือมโยงของภายนอกบริษทั
ทั้งดา้นอุปสงคแ์ละอุปทาน 

2) ควรศึกษาวิจยัโดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS กบั ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT เพ่ือแสดงใหเ้ห็นถึงขอ้แตกต่างและขั้นตอนของการใหบ้ริการรถไฟฟ้าทั้ง 2 สาย ใหช้ดัเจน
ข้ึน 

 
7. บทสรุป 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า BTS มีวตัถุประสงค์ของ
งานวิจยัเพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS และศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการของ BTS ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ในเชิงวชิาการเพื่อสร้าง
ฐานขอ้มูลใหม่ๆ เพ่ือให้เกิดวิทยาการใหม่ๆ เพ่ิมมากยิ่งข้ึนทางดา้นทฤษฎี และเชิงปฏิบติัเพ่ือน าไปพฒันาปรับปรุง
คุณภาพดา้นการให้บริการรถไฟฟ้า BTS ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนและเป็นประโยชน์ใหก้บัธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการไดน้ าผลการวจิยัไปปรับปรุงและพฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 



พรหมศิริ ปานเจริญ  และ พฒัน์ พิสิษฐเกษม 
Vol.4 No.2 July-December 2018 

        

วารสารรังสิตบัณฑิตศึกษาในกลุ่มธุรกิจและสังคมศาสตร์ ปีที่ 4 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2561 
           
 

        10 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช้ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึงเป็นสถิติท่ีใชว้ดัส่วน
แบ่งการตลาดและเป็นตวัก าหนดเป้าหมายของตลาด ผูว้จิยัไดน้ าส่วนประกอบของลกัษณะประชากรศาสตร์บางตวัมา
เป็นตวัแปรอิสระเพ่ือใชว้ดัค่าสถิติในงานวิจยัน้ี เพราะตรงกบัหัวขอ้งานวิจยัท่ีจะตอ้งสอบถามขอ้มูลจากประชากร 
และเป็นขอ้มูลท่ีเขา้ถึงง่ายและเพียงพอในการหาผลลพัธ์ พร้อมกบัศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
ให้บริการในดา้นต่าง ๆ ซ่ึง โดยไดน้ าแนวทางการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ หรือ SERVQUAL (Lovelock, 1996, pp. 
464-466 ; Ziethaml et al., 1990) จ านวน 5 มิติ มาใชเ้ป็นตวัแปรอิสระเพราะมีหลกัการวดัสถิติท่ีชดัเจนและไดรั้บความ
นิยมน ามาศึกษาการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการ และเป็นเทคนิคท่ีใช้วดัคุณภาพในการให้บริการขององค์การ โดย
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ดา้นประชากรในการวิจยัจะศึกษาจากผูท่ี้ใชบ้ริการทัว่ไปของรถไฟฟ้า 
BTS ทั้ ง 2 สาย คือ สายสุขุมวิทและสายสีลม โดยการอาศยัการสุ่มตวัอย่าง (Sampling) เป็นการคดัเลือกจากสถานี
ทั้ งหมด 36 สถานี และส าหรับกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยมีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจาก ผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS  เน่ืองจากทราบสัดส่วนของประชากร จึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยการใช้สูตรของ Yamane 
(1967) ไดจ้ านวน 400 คน เพ่ือน าค าถามในส่วนประเมินค่ามาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ โดยการใช ้(one-way ANOVA) 
ในการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ของตวัแปรตน้ท่ีเป็นขอ้มูลเชิงกลุ่ม 2 ตวัเลือก และในตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณซ่ึง
ใช ้Independent simple, t-test และสถิติหาความสมัพนัธ์ Correlation 
 
 
8. เอกสารอ้างองิ 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ . (2546) . การตลาดการบริการ. กรุงเทพฯ : ชีเอด็ยเูคชัน่. 
บริษทั บีทีเอส กรุป โฮลด้ิงส์จ ากดั (มหาชน). (2560). รายงานประจ าปี 2558/59. สืบคน้ จาก 

http://bts.listedcompany.com/misc/ar/20160621-bts-ar201516-th-02.pdf  
พิชากาญจน์ ลาภเจริญไพศาล. (2559). ท่ีท าการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าไทยของ

นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติบนพืน้ท่ีใกล้สถานีรถไฟฟ้า (กรณีศึกษา รถไฟฟ้าบีทีเอสสายสีเขียวอ่อนและสายสี
เขียวเข้ม) ภายในจังหวดักรุงเทพมหานคร (Unpublished Independent Study). มหาวทิยาลยัรังสิต, ปทุมธานี. 

เพ็ญนภา จรัสพนัธ์. (2557). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติ ของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร (Unpublished Master’s thesis). มหาวทิยาลยักรุงเทพ, กรุงเทพฯ. 

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์. (2547). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่.  
สุรพงษ์ คงสัตย,์ และธีรชาติ ธรรมวงค์. (2551). การหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (IOC). สืบคน้จาก

http://mcu.ac.th/site/articlecontent_desc.php?article_id=%20656&articlegroup_id=146.2551. 
Lovelock, C. H. (1996). Srevices markrting. New jersey: Prentice Hall. 
Yamane, T. (1967). Statistic: An Introductory Analysis. New York: Harper &row. 
Zeithaml, V.A., Parasuraman, & L.L., Berry. (1990). Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions. 

New York: The Free Press. 
 

 


