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•• คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟ้ากรุงเทพ (MRT)

The Effect of Service Quality on Customers’ Satisfaction 
from BTS & MRT Services •• 

   
ธนวิทย กมลศิริประเสริฐ  และ ครรชิตพล ยศพรไพบูลย 
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 งานวิจยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาถึงการรับรูคณุภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) โดยผูวิจัยวัดคุณภาพการ
บรกิารท้ัง 5 ดานของแบบจําลอง SERVQUALการวิจยัคร้ังนีเ้ปนการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
ใชวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 คน ไดมาจากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางในกรณี
ที่ทราบจํานวนประชากรของ Taro Yamaneและนําขอมูลมาทดสอบสถิติเชิงอนุมานคือการวิเคราะหถดถอย
เชงิพห ุ(Multiple regressions) ผลการศกึษาพบวา การรบัรูคณุภาพและความพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
ของผูใชบริการรถไฟฟา BTS และ MRT มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมากและผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS), รถไฟฟากรุงเทพ (MRT)

ABSTRACT

 This research's main objective aims to study a quality of service practices in which has 
a major affect towards the customers' after service's satisfaction regarding the use of the 
Bangkok Mass Transit System(BTS) and the Mass Rapid Transit(MRT). The measures taken in 
this quantitative research concerning the fi ve fi elds of the quality of service practice according 
to the SERVQUAL model. The information used in the study were gathering through the use 
of questionnaires handed out to the exact amount of 400 customers using both the Bangkok 
Mass Transit System(BTS) and the Mass Rapid Transit(MRT). By using Inferential Statistics and 
Multiple Regressions 
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measure with the information gathered, it is 
found that the customers' awareness regard-
ing the after service's satisfaction of both the 
use of the Bangkok Mass Transit System(BTS) 
and the Mass Rapid Transit(MRT) is good to 
some extent. Moreover, the result of a hy-
pothesis measure showed that the constant 
practice of the quality of service from both 
the Bangkok Mass Transit System(BTS) and 
the Mass Rapid Transit(MRT) has a signifi cant 
infl uence to the customers' after service's 
satisfaction at the statistics level of 0.05.

º·¹íÒ • •
 การขนสงคือการเดินทางไปปฏิบัติภารกิจ
ตาง ๆ  เชน การเดนิทางเพือ่ประกอบอาชพี ทองเทีย่ว
หรือศึกษาเลาเรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบ
การใหบริการที่มีบทบาทตอประชาชน (เสาวนีย 
ไทยรุ งโรจน ,  2553) สวนระบบขนสงมวลชน 
(Mass Transit System) คือการขนสงสาธารณะใน
เมืองที่ใหบริการขนยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก 
ๆ ไปในแนวทางที่กําหนดและมีตารางการเดินรถที่

แนนอน แตในปจจุบันจะพบวาการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกจิและสงัคมและการเพิม่ขึน้อยางรวดเรว็ของ
ประชากรในเขตเมืองใหญ ทําใหปญหาการจราจรที่
เปนอยูทวีความรุนแรงมากขึ้นไปอีก การจราจรบน
ทองถนนในเมืองสําคัญ ๆ ติดขัดเปนประจําทุกวัน
กอใหเกิดความสูญเสียอยางใหญหลวงตอการผลิต
และกิจการงาน อากาศเสียและเสียงรบกวนจาก
การจราจรที่เพิ่มขึ้นไดมาถึงจุดที่เปนอันตรายอยาง
รายแรงตอคุณภาพชีวิต การเปนอยูและสุขภาพของ
ผูคนในเมือง (นระ คมนามูล, 2547)

 

 จากสถิติการขนสงของกระทรวงคมนาคม
ในชวงป พ.ศ. 2542-2552 พบวาการเดินทางโดย
รถโดยสารธารณะซึ่งเปนการเดินทางในเขตเมือง
มีปริมาณผูโดยสารสูงที่สุด อยางไรก็ตามปริมาณ
ผูโดยสารมีแนวโนมลดลงทุกปเชนเดียวกับการ
เดินทางโดยรถไฟ แตการเดินทางภายในเมืองโดย
ใชระบบขนสงมวลชนทั้งรถไฟฟาใตดินและรถไฟ
ลอยฟาพบวามีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางตอ
เนื่อง ซึ่งผูเดินทางภายในเมืองไดตระหนักถึงสภาพ
การจราจรที่ติดขัดที่ทําใหเกิดความลาชาในการ
เดินทาง การสิ้นเปลืองเชื้อเพลิงรวมถึงมลภาวะ
ที่ เกิดจากการใชรถยนตสวนตัวในการเดินทาง 
จึงทําใหประชาชนหันมาใชบริการรถไฟฟาที่มีความ
แนนอนในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น โดยในอนาคต
โครงการนี้จะมีการขยายโครงขายเสนทางรถไฟฟา
ใหครอบคลุมพื้นที่เพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่องดวย 
(สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร 
กระทรวงคมนาคม, 2554)ซึ่งการขนสงทางรางคือ
ระบบการขนสงที่มีประสิทธิภาพและยั่งยืนเนื่องจาก
ระบบนี้เนนการเคลื่อนยายผูเดินทางจํานวนมากจึง
ชวยประหยัดพลังงาน ซึ่งแตกตางจากการเดินทาง
ดวยรถยนตสวนตวั ในปจจบุนั กรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมีระบบขนสงทางราง ไดแก ระบบรถไฟฟา 
BTS รถไฟฟาขนสงมวลชน MRT ระบบขนสงทาง
รถไฟเชื่อมทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport Rail 
Link) และรถไฟดีเซลขนสงผูโดยสารในเมือง (เกษม 
ชูจารุกุล, 2555) 

 การใชบริการโดยสารรถโดยสารสาธารณะ
ดวยรถไฟฟาคือการใหบริการจากผูใหบริการ เปน
ลักษณะการใหบริการที่ผูใชบริการและผูใหบริการ
สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการไดหลาย
วิธี ซึ่งจากแนวคิดของ Parasuramanและคณะ 
กลาววาคุณภาพบริการคือการใหบริการที่เทากับ
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ความคาดหมายของลูกคากลุมเปาหมาย ประกอบ
ดวย ความนาเชื่อ ความรับผิดชอบ ความแนนอน 
ความเอาใจเขาใสใจเราและการใหความสนใจทาง
ดานวัตถุ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2549) หนวยงาน
ตาง ๆ ในกลุมธุรกิจบริการจึงควรใหความสําคัญ
ตอคุณภาพการบริการของตนเองเนื่องจากจะมี
ความเกี่ยวของและสงผลตอความพึงพอใจของผู
ใชบริการดวย ซึ่งผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ไดทําการสํารวจความพึง
พอใจจากลูกคาอยูเสมอ พบวาผลการสํารวจความ
พึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่ผานมา
จนถึงปจจุบันนับวาประสบผลสําเร็จเปนอยางดี
เห็นไดจากผลการสํารวจดีขึ้นในทุกดานโดยเฉพาะ
คะแนนความปลอดภัยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องแสดงให
เห็นวาผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในระบบการเดินรถ
ตลอดจนมาตรการเกี่ยวกับการดูแลผูโดยสาร (บมจ. 
บีทีเอสกรุปโฮลดิ้งส, 2557)สวนผลการสํารวจความ
พึงพอใจจากการใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจตอคุณภาพการให
บริการโดยรวมรอยละ 99.90 จากเปาหมายความ
พึงพอใจรอยละ 94.00 โดยผูโดยสารมีความพึงพอใจ
ดานเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธมากที่สุด รองลงมาคือ

ดานพนักงานประจําสถานี ดานความปลอดภัย ดาน
ความรวดเร็วเชื่อถือไดและตรงตอเวลา ดานความ
สบาย ดานความสะดวกและดานขอมูลขาวสาร ตาม
ลําดับ (บมจ. รถไฟฟากรุงเทพ, 2556)

 ดงันัน้เพือ่เปนการพฒันาระบบการใหบรกิาร
ดวยคุณภาพการบริการและสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหกับผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นอยางตอเนื่อง การศึกษาใน
ครั้งนี้จึงเปนการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ซึ่งผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้
จะเปนแนวทางใหผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
สามารถปรับปรุงกระบวนการใหบริการของตนเอง
ดวยการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อใหงานใหบริการ
ของตนเองสามารถตอบสนองความตองการของผู
ใชบริการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใช
บริการไดตอไป

• ÇÑμ¶Ø»ÃÐÊ§¤ �¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 1. เพื่อศึกษาลักษณะของประชากรศาสตร
ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)

 2. เพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT)

• ÊÁÁμ Ô°Ò¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 คุณภาพการใหบริการจากผู ใหบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการ

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 4.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา Payne (1993) 
ไดกลาวถึ งการใหบริการลูกคา  (Customer 
service) วามีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน
เนื่องจากลูกคาจะมีความคาดหวังที่สูงขึ้นและมี
ความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใชการบริการเปน
เครื่องมือในการแขงขันและการตลาดสัมพันธ (Re-
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lationship marketing) มีความสําคัญและไดรับ
ความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น เครื่อง
มือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือการนํา
เสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาคูแขงขันและเปน
คุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมาซื้อซํ้า
โดยปกติแลวบริษัทที่ผลิตและจําหนายสินคาและ
บริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพ
ของสินคาและบริการของตนเอง ซึ่งตามปกติแลว
คุณภาพที่ถูกกําหนดขึ้นในบริษัทมักจะมุงเนนไป
ที่การปรับปรุงคุณภาพของกระบวนตาง ๆ ภายใน
บริษัทเปนหลัก ซึ่งในความเปนจริงแลวคุณภาพที่
บริษัทไดกําหนดขึ้นนั้นอาจจะไมตรงกับคุณภาพที่
ลูกคาตองการจนทําใหการกําหนดแผนการตลาด
และการนําแผนดังกลาวไปปฏิบัติไมประสบความ
สําเร็จเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเปาหมายได(Zeithaml, 1981) สอดคลอง
กับ Lovelock (1996) กลาววาธุรกิจสามารถสราง
คุณภาพการบริการไดหากมีการสื่อสารใหลูกคา
กลุมเปาหมายที่ไดรับบริการแลวสามารถรับรูการ
บริการในระดับการบริการที่เหนือความคาดหวัง 
ความคาดหวังจากประสบการณที่ผานมาของลูกคา
หรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การโฆษณา

ของผูใหบริการจะทําใหลูกคารับรูคุณภาพของการ
บริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมีความ
ภักดีตอผูใหบริการซึ่งในการประเมินคุณภาพการ
บริการของหนวยงานบริการนั้นGronroos(1990) 
ไดเสนอแนวคิดที่สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ที่เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” 
(Perceived Service Quality หรือ PSQ) และ 
“คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” (Total Perceived 
Quality) แนวคิดนี้เปนการศึกษาวิจัยถึงพฤติกรรม
ผูบริโภคและผลกระทบจากความคาดหวังของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพของสินคาที่มีตอการประเมินคุณภาพ

ของสินคาหลังจากการบริโภคสินคานั้น ๆ  แลว และ 
Parasuramanและคณะ (1985) คนพบวาคุณภาพ
การบริการจะเกิดขึ้นหลังจากลูกคาประเมินคุณภาพ
การบริการซึ่งเปน “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา
รับรู” เกิดขึ้นโดยลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการ
ที่คาดหวังกับบริการที่รับรู” ซึ่งก็คือประสบการณที่
เกิดขึ้นหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว

 ดังนั้นแลวผูบริหารจึงควรใหความสนใจตอ
กระบวนการสงมอบการบริการใหลูกคา เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด การวิเคราะหขั้น
ตอนการสงมอบบริการเปนกระบวนการพัฒนาและ
การออกแบบการบริการเพื่อใหเขาใจมุมมองของผูใช
บริการจากจุดเริ่มตนที่มีความคิดที่จะใชบริการให
สามารถทราบถงึบทบาทของผูสงมอบบรกิารทีล่กูคา
ติดตอ ตลอดจนการแกไขปญหาและปรับปรุงขั้น
ตอนการใหบริการโดยนํากลยุทธการตลาดบริการ
เขามาพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
การบริการที่ดีเลิศจึงตองสงมอบบริการใหมากกวา
การสนองตอบความตองการของผูใชบริการและสง
มอบบริการใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
(ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2552) คุณภาพบริการ
ที่เปนเลิศจึงเปนปจจัยสําคัญที่ไดรับความไววางใจ
จากลูกคา ในยุคปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒนที่มีอัตรา
การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมบริการมีการขยาย
กิจการและสาขากันมากขึ้น ควบคูไปกับการแขงขัน
กันอยางรุนแรง ซึ่งถาผูใหบริการสามารถสงมอบ
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได ลูกคาก็จะมีความสุข
กับงานบริการนั้น (ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2550)

 4.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการ
ใชบริการจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาความ
พึงพอใจของลูกคาโดยรวม (Total Customer 
Satisfaction) เปนความรูสึกพึงพอใจของบุคคล
ที่ เกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ
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ผลิตภัณฑที่รับรูกับความคาดหวัง แบงไดเปน 3 
ระดับคือลูกคาจะไมพึงพอใจถาหากประสิทธิภาพ
ของผลิตภัณฑที่ไดรับตํากวาความคาดหวัง ลูกคา
พึงพอใจเมื่อผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพในระดับใกล
เคียงกับความคาดหวังและลูกคาจะพึงพอใจมากเมื่อ
ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่ไดรับสูงกวาความคาด
หวังมาก (ปราณี เอี่ยมลออภักดี, 2551)ซึ่งวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจในการใชบริการนั้นเปนกระ
บวนการวิจัยอยางตอเนื่องที่จะจัดเก็บขอมูลที่ตรง
ประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพื่อใหฝายบริหารได
นําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได ระบบขอมูล
ความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการวัดความพึง
พอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอื่น ๆ ประกอบ
กัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดยทั่วไปของ
ธุรกิจ โดยอาจมีการเปดโอกาสใหลูกคารองเรียน 
โดยมีวัตถุประสงคที่สําคัญคือหากลูกคาทําการรอง
เรียนจะทําใหทราบถึงกลุมลูกคาที่ไมไดรับความพึง
พอใจและองคกรสามารถแกไขปญหาไดทันทีการ
สํารวจหลังการขาย เปนวิธีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาหลังจากที่ลูกคาเพิ่งไดรับบริการไปหรือ
ขณะที่กําลังรับบริการอยู ซึ่งจะทําใหองคกรไดรับ
ขอมูลเปนผลสะทอนกลับที่แสดงถึงผลการปฏิบัติ

งานอยางทันทวงทีรวมถึงการสัมภาษณลูกคาเฉพาะ
กลุม โดยการสนทนาอยางไมเปนทางการกับกลุม
ลูกคาที่ไดเลือกไว โดยมีผูดําเนินการสนทนาที่ได
รับการฝกฝนมาเปนอยางดี ซึ่งจะคอยเปนผูแนะนํา
และกระตุนใหสมาชิกในกลุมแสดงความคิดเห็นหรือ
ทําการวิพากษวิจารณไดอยางเต็มที่วิธีการสํารวจ
พนักงาน เนื่องจากความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติ
งานยอมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหาก
ธุรกิจใดตองการเนนการตอบสนองของลูกคาก็ควร
จะใหความสําคัญตอการตอบสนองความตองการ
ของพนักงานดวยและการสํารวจบริการโดยรวม คือ

การวัดความพึงพอใจตอบริการของธุรกิจและการ
ประเมินคุณภาพของบริการของคูแขงขันดวยและ
ผลการสํารวจนี้ยังใหขอมูลที่จําเปนตอการปรับปรุง
การใหบริการ รวมถึงการวัดความกาวหนาในอนาคต
ดวย (ยุพาวรรณวรรณวาณิชย (2548)

 4.3 แนวคิดและทฤษฎีระบบขนสงมวลชน
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวาการขนสงคือ
การเดินทางไปปฏิบัติภารกิจตาง ๆ เชน การเดิน
ทางเพื่อประกอบอาชีพ ทองเที่ยวหรือการศึกษาเลา
เรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบการใหบริการที่
มีบทบาทตอประชาชน เปนกิจกรรมที่ถือเปนคาใช
จายทีม่สีดัสวนสาํคญัในตนทนุและคาใชจายรวมของ
ผูประกอบการและครัวเรือน (เสาวนีย ไทยรุงโรจน, 
2553) สวนระบบขนสงมวลชน (Mass transit sys-
tem) คือการขนสงสาธารณะในเมืองที่ใหบริการขน
ยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก ๆ ไปในแนวทางที่
กําหนดและมีตารางการเดินรถที่แนนอน (นระ คม
นามูล, 2547) เนื่องจากผูโดยสารคือผูใชงานและ
เปนลูกคาของระบบขนสงมวลชนที่ตองจายคา
โดยสารเพื่อใหไดใชงานระบบที่ไดมาตรฐานและมี
ประสิทธิภาพ โดยมีความตองการหลักคือคุณภาพ
ที่ดีในการเดินทาง ดังนั้นความตองการของผูโดยสาร
คือสิ่ งสําคัญที่ผู ใหบริการจะตองพยายามตอบ
สนองตอความตองการเหลานั้นภายใตการควบคุม
และกํากับดูแลจากหนวยงานภาครัฐ ซึ่งไดแกการ
มีตําแหนงปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานที่ที่
สอดคลองกับลักษณะการใหบริการมีการเขาถึง
ปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานีไดอยางสะดวก
มีบริการที่หลากหลายและสอดคลองกับอุปสงคใน
การเดินทางมีระยะเวลาเดินทางที่เหมาะสม ดวย
การมีมาตรการสนับสนุนใหระบบขนสงมวลชนมี
ระยะเวลาในการเดินทางที่เหมาะสมมียานพาหนะ
ที่สามารถตอบสนองความตองการเดินทางไดอยาง
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มีประสิทธิภาพมีอัตราคาโดยสารที่สอดคลองกับ
ระดับการใหบริการและระดับรายไดของผูโดยสาร
เปนบริการที่มั่นคง นาเชื่อถือ ไววางใจไดและมีความ
สะดวกสบายไดมาตรฐานและมีขอมูลในการเดินทาง
ที่ชัดเจนและเขาใจงาย(พนิต ภูจินดา, 2556)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยเชิ งปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชวิธีวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey research method) และวิธี
การเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม ระยะเวลาในการ
เก็บขอมูลคือ กุมภาพันธ 2558 ประชากรที่ใชใน
การศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 
คนโดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ทราบ
จํานวนที่แนนอน คือจํานวนผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ในป พ.ศ. 2553 
จํานวนประมาณ 143,141,000 คนและจํานวนผูใช
บริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) จํานวนประมาณ 
64,913,628 คนดังนั้นจึงใชสูตรการกําหนดตัวอยาง
ของ Taro Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 2253) ที่

ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมใหมีความคลาด
เคลื่อน 5% ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คนจาก
สูตรการกําหนดตัวอยางในกรณีที่ทราบจํานวน
ประชากรของ Taro Yamane และไดทําการ
คัดเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีสุมแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) เนื่องจากประชาชน
ที่ เข า รั บบริ การมี ความหลากหลายทางด าน
ประชากรศาสตรโดยจะดําเนินการสุมในเดือน
กุมภาพันธและมีนาคม 2558ผูศึกษาไดทําการ
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางทําการตอบ
แบบสอบถามในชวงเวลาแตกตางกัน ซึ่งเปนชวง

เวลาที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะสามารถให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เปน
อยางดี และการวิเคราะหขอมูลใชการหาคาความถี่ 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple regressions)

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÍÀÔ»ÃÒÂ •
 ง า น วิ จั ย นี้ เ ป น ก า ร วิ จั ย เชิ ง ป ริ ม าณ 
(Quantitative research) ที่ใชแบบสอบถาม
แบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการ
บริการที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ในมิติการบริการ 5 
ดาน ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ SERVQUAL ที่พัฒนา
ขึ้นโดย Parasuramanet al. (1988) มาเปน
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลคุณภาพการบริการ 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) สวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสดสวนใหญ
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือน

โดยเฉลี่ย 10,000-15,000 บาทผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 
41-50 ปสวนใหญมีสภาพภาพโสด สวนใหญจบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนโดย
เฉลี่ยระหวาง 15,001-20,000 บาทผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับมากและผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS)  
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มี ค ว ามพึ ง พอ ใจภ ายหลั ง ก า ร ใช บ ริ ก า ร อยู
ในระดับคอนขางมากและผู ใชบริการรถไฟฟา
กรุ ง เทพ  (MRT )  มี ความพึ งพอใจภายหลั ง

 จากตาราง ท่ี  1 พบวาในภาพรวมผู ใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 5.98, S.D. = 0.27) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.39, S.D. = 0.46) โดยในดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability) พบวาในภาพรวมผูใช

บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
การรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 6.01, S.D. = 0.71) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.36, S.D. = 0.79) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.82, S.D. = 0.55) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.55, S.D. = 0.91) ดานส่ิงท่ี

ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร อ ยู ใ น ร ะ ดั บ ค อ น ข า ง ม า ก
ตามตารางที่ 1

สามารถจับตองได (Tangibles) พบวาในภาพรวมผู
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 

มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.97, S.D. = 0.58) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก ( = 6.21, S.D. = 0.83) ดาน
ความใสใจ (Empathy) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ

รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.17, S.D. = 0.83) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมากที่สุด ( = 7.35, S.D. = 1.12) 
แ ล ะ ใ น ด า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต อ ลู ก ค า 
(Responsiveness) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.94, S.D. = 1.03) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

μÒÃÒ§·Õè 1 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับการรับรูคุณภาพการบริการ

¡ÒÃÃÑºÃÙŒ¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ Ã¶ä¿¿‡ÒÃÐºº¢¹Ê‹§ 
ÁÇÅª¹¡ÃØ§à·¾ (BTS) Ã¶ä¿¿‡Ò¡ÃØ§à·¾ (MRT)

X S.D. á»Å¼Å X S.D. á»Å¼Å

´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í (Reliability) 6.01 0.71 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.36 0.79 ÁÒ¡

´ŒÒ¹¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ (Assurance) 5.82 0.55 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.55 0.91 ÁÒ¡

´ŒÒ¹ÊÔè§·ÕèÊÒÁÒÃ¶¨Ñºμ ŒÍ§ä´Œ (Tangibles) 5.97 0.58 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.21 0.83 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹¤ÇÒÁãÊ‹ã¨ (Empathy) 6.17 0.83 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 7.35 1.12 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡·ÕèÊØ´

´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ (Responsiveness) 5.94 1.03 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.45 0.59 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

ÀÒ¾ÃÇÁ 5.98 0.27 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.39 0.46 ÁÒ¡
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ในระดับคอนขางมาก ( = 5.45, S.D. = 0.59) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาการรับ
รูคุณภาพการบริการ ในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มกีารรบัรูคณุภาพ
การบริการอยูในระดับคอนขางมากและผูใชบริการ
รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มกีารรบัรูคณุภาพการบรกิาร
อยูในระดับมากสอดคลองกับ Payne (1993) กลาว
วาการใหบริการลูกคา (Customer service) มีความ
สาํคญัมากขึน้ในปจจบุนัเนือ่งจากลูกคาจะมคีวามคาด
หวังที่สูงขึ้นและมีความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใช
การบริการเปนเคร่ืองมือในการแขงขันและการตลาด
สัมพันธ (Relationship marketing) มีความสําคัญ

และไดรับความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น 
เครื่องมือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือ
การนาํเสนอบรกิารทีม่คีณุภาพเหนอืกวาคูแขงขันและ
เปนคุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมา
ซื้อซํ้า นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ Lovelock (1996) 
กลาววาธรุกจิสามารถสรางคณุภาพการบรกิารไดหาก
มกีารส่ือสารใหลกูคากลุมเปาหมายท่ีไดรบับริการแลว
สามารถรับรูการบริการในระดับการบริการท่ีเหนือ
ความคาดหวัง ความคาดหวังจากประสบการณทีผ่าน
มาของลูกคาหรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การ
โฆษณาของผูใหบรกิารจะทําใหลกูคารบัรูคณุภาพของ
การบริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมี
ความภักดีตอผูใหบริการ

X

 จากตารางท่ี 2 พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความ
พึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขาง
มาก ( = 5.86, S.D. = 0.81) และผูใชบรกิารรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.81, S.D. = 0.41) ซึ่ง
ในดานความพงึพอใจการใชงานพบวาในภาพรวมผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอน
ขางมาก ( = 6.08, S.D. = 0.60) และผูใชบริการ

รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึงพอใจภายหลัง
ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร อ ยู ใ น ร ะ ดั บ ค อ น ข า ง ม า ก 
( = 6.02, S.D. = 0.89) ดานประโยชนที่ไดรับ พบ
วาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.80, S.D. = 0.75) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.92, S.D. = 0.62) ดานปญหาที่พบจากการใช
งาน พบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง

X

X

X

X

X

X

¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ÀÒÂËÅÑ§

¡ÒÃãªŒºÃÔ¡ÒÃ

Ã¶ä¿¿‡ÒÃÐºº¢¹Ê‹§ 
ÁÇÅª¹¡ÃØ§à·¾ (BTS) Ã¶ä¿¿‡Ò¡ÃØ§à·¾ (MRT)

X S.D. á»Å¼Å X S.D. á»Å¼Å

´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¡ÒÃãªŒ§Ò¹ 6.08 0.60 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.02 0.89 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹»ÃÐâÂª¹ �·Õèä´ŒÃÑº 5.80 0.75 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.92 0.62 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹»˜ÞËÒ·Õè¾º¨Ò¡¡ÒÃãªŒ§Ò¹ 5.78 0.45 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.01 0.70 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ 5.80 0.67 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.31 0.56 »Ò¹¡ÅÒ§

ÀÒ¾ÃÇÁ 5.86 0.18 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.81 0.41 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

μÒÃÒ§·Õè 2 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
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มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.78, S.D. = 0.45) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.01, S.D. = 0.70) และในดานการตอบสนอง
ตอลูกคาพบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภาย
หลงัการใชบรกิารอยูในระดบัคอนขางมาก ( = 5.80, 
S.D. = 0.67) และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)
มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิารอยูในระดบัปาน
กลาง ( = 5.31, S.D. = 0.56) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาความพึง
พอใจภายหลังการใชบรกิารผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT)มีความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก สอดคลองกับ Kotler (2012) 
กลาววาในการประเมินความพึงพอใจของลูกคา
นั้น (Measuring satisfaction) แมวากิจการท่ียึด

ลูกคาเปนศูนยกลางจะพยายามสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา  แตบริษัทยังมีผูมีสวนไดสวนเสีย 
(Stakeholders) อีกหลายกลุมท่ีเกี่ยวของ เชน 
พนกังาน ผูจดัจาํหนายและผูถอืหุน การทุมเทในเรือ่ง
ความพงึพอใจใหกบัลกูคาอาจจะตองใชเงนิทนุเพิม่ซึง่
อาจจะทําใหผูมีสวนไดเสียอื่น ๆ ไมพอใจได ดังนั้น
บริษัทจึงตองดําเนินงานภายใตการนําเสนอความพึง
พอใจใหลกูคาในระดบัทีส่งูเพยีงพอกบัความพงึพอใจ
ของผูมสีวนไดสวนเสยีกบับรษิทัดวยทรพัยากรทีม่อียู 
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ ยุพาวรรณวรรณวาณิชย 
(2548) ที่กลาววาวิธีการสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคานั้นเปนกระบวนการวิจัยอยางตอเน่ืองท่ีจะจัด
เก็บขอมูลที่ตรงประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพ่ือให
ฝายบริหารไดนําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได 
ระบบขอมูลความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการ
วัดความพึงพอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอ่ืน 
ๆ ประกอบกัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดย
ทั่วไปของธุรกิจ

X

X

X

X

¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ B S.E. β t Sig.

 ¤‹Ò¤§·Õè (Constant) 4.995 0.319 - 15.639 0.000

 1.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í (Reliability) -0.006 0.018 -0.021 -0.317 0.752

 2.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ (Assurance) -0.035 0.023 -0.103 -1.528 0.128

 3.  ´ŒÒ¹ÊÔè§·ÕèÊÒÁÒÃ¶¨Ñºμ ŒÍ§ä Œ́ 

    (Tangibles)
0.150 0.024 0.474 6.308 0.000*

 4.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁãÊ‹ã¨ (Empathy) 0.057 0.017 0.258 3.359 0.001*

 5.  ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ 

    (Responsiveness)
-0.024 0.012 -0.134 -1.956 0.052

R = 0.456, Adjust R2 = 0.208, F = 10.172, p < 0.05

* ÁÕ¹ÑÂÊíÒ¤ÑÞ·Ò§Ê¶Ôμ Ô·ÕèÃÐ Ñ́º 0.05

μÒÃÒ§·Õè 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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 ตารางท่ี 3 พบวา คุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึง
พอใจในการใชบริการไดประมาณรอยละ 20.8 
(Adjust R2 = 0.208) โดยคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากที่สุด 
(β = 0.474, t = 0.000) รองลงมาคือดานความ
ใสใจ (Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะ
ที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อ
ถือ (Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดาน
ความมั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) 
และดานการตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness)
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05และไดสมการ
การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

Y=4 . 995+0 . 474  สิ่ ง ที่ ส าม า รถจั บต อ ง ได  
(Tangibles) + 0.258 ความใสใจ (Empathy)

 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพ
การใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สอดคลองกับ
ผลการวิจัยของSprengและ Mackoy (1996) ศึกษา 
An empirical examination of a model of 
perceived service quality and satisfaction 
หรือการศึกษาการทดสอบรูปแบบการรับรูคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจ การรับรูคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจเปนสิ่งที่มีลักษณะกรอบแนวคิดท่ี
แตกตางกันแตพบวาไมมีความสัมพันธกันเนื่องจาก
คุณลักษณะทั้ง 2 ดานนี้มีความคลายคลึงกัน การ
ศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงรูปแบบกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการและความพึงพอใจซึ่งมีความแตก
ตางกัน เปนการพิจารณาถึงความแตกตางโดยการ
ทดสอบรูปแบบคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ได
ผลการศึกษาท่ีสรุปไดวาทั้งคุณภาพบริการและความ
พงึพอใจชวยสนับสนุนรปูแบบการศึกษาในคร้ังนีต้าม
ลักษณะการเปล่ียนแปลงที่พบอยางหลากหลาย
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จากตารางท่ี 4 พบวา คุณภาพการใหบริการจากผู
ใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการได
ประมาณรอยละ 15.6 (Adjust R2 = 0.156) โดย
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานการตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการมากที่สุด (β = 0.306, t = 0.000)
รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
(β = 0.172, t = 0.011) ในขณะที่คุณภาพการให
บริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ดานความม่ันใจ (Assurance) (β = 0.069, t = 
0.377) ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
(β = -0.546, t = 0.585) และดานความใสใจ 
(Empathy)  (β = -0.098, t = 0.184) เปนปจจัยที
ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้น
จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไดสมการการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

Y = 4.262 + 0.306 การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) + 0.172 ความนาเชื่อถือ 
(Reliability)

 เมือ่พิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว สอดคลองกับผลการวิจัยของ Taylor และ 
Baker (1994)ศึกษา An assessment of the 
relationship between service quality and 
customer satisfaction in the formation of 
consumer’s purchase intentions หรอืการศกึษา
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อของผูบริโภค 

¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ B S.E. β t Sig.

 ¤‹Ò¤§·Õè (Constant) 4.262 0.410 10.406 0.000

 1.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í (Reliability) 0.089 0.035 0.172 2.563 0.011*

 2.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ (Assurance) 0.031 0.035 0.069 0.886 0.377

 3.  ´ŒÒ¹ÊÔè§·ÕèÊÒÁÒÃ¶¨Ñºμ ŒÍ§ä Œ́ 
     (Tangibles)

-0.018 0.034 -0.037 -0.546 0.585

 4.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁãÊ‹ã¨ (Empathy) -0.036 0.027 -0.098 -1.332 0.184

 5.  ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ 

     (Responsiveness)
0.213 0.051 0.306 4.213 0.000*

R = 0.395, Adjust R2 = 0.156, F = 7.171, p < 0.05

* ÁÕ¹ÑÂÊíÒ¤ÑÞ·Ò§Ê¶Ôμ Ô·ÕèÃÐ Ñ́º 0.05

μÒÃÒ§·Õè 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด 
(β = 0.474, t = 0.000)รองลงมาคือดานความใสใจ 
(Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะท่ี
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) และ
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพ
การใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากที่สุด  
(β = 0.306, t = 0.000)รองลงมาคือดานความนา

เชื่อถือ (Reliability) (β = 0.172, t = 0.011) ใน
ขณะที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานความมั่นใจ (Assurance) 
(β = 0.069, t = 0.377) ดานสิ่งท่ีสามารถจับตอง
ได (Tangibles)  (β = -0.546, t = 0.585) และดาน
ความใสใจ (Empathy) (β = -0.098, t = 0.184) 
เปนปจจัยท่ีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช
บรกิาร ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรปุไดวา
คณุภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรงุเทพ 
(MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

เน่ืองจากคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคาเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อของลูกคา
และสภาพแวดลอมของการบรกิาร แตถงึอยางไรกต็าม
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของระบุวาลกัษณะ
ของความสัมพันธนี้มีโครงสรางที่มีผลตอความตั้งใจ
ซื้อของผูบริโภค การศึกษาในครั้งนี้ไดทําความเขาใจ
เกีย่วกบัลกัษณะของคณุภาพการบรกิารและความพงึ
พอใจของลูกคาซึง่มผีลตอความต้ังใจซ้ือจากกลุมธรุกิจ
บรกิาร 4 กลุมซึง่มคีวามแตกตางกนั ผลการศกึษาสรปุ
ไดวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอคุณภาพบริการ
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• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •

1. ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานความ

 พึงพอใจการใชงานพบวาผู ใชบริการรถไฟฟา

 ระบบขนส งมวลชนกรุ ง เทพ  ( BTS )  และ

 รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึงพอใจการ

 รักษาความปลอดภัยภายในสถานีนอยที่สุด

2.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานประโยชน

 ทีไ่ดรบั พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน

 กรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจการขยายเสน

 ทางการเดินรถในอนาคตอยางตอเนื่องนอยท่ีสุด

  สวนผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง

 พอใจความสะดวกรวดเรว็ในการใชบรกิารนอยทีส่ดุ

3.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานปญหา

 ทีพ่บจากการใชงาน พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ

 ขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจปญหา

 ระบบเดินรถขัดของหรือเกิดเหตุขัดของทางเทคนิค

 จนไมสามารถใหบริการไดชั่วคราว สวนผูใชบริการ

 รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มคีวามพงึพอใจความไมพอ

 เพียงของจํานวนตูรถไฟฟาใหบริการ

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากยิ่งขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตาง ๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

μÒÃÒ§·Õè 4 สรุปขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัย
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4.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานการตอบ

 สนองตอลกูคา พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสง

 มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจความเต็มใจ

 ในการใหความชวยเหลือจากพนักงานนอยที่สุด 

 และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความ

 พงึพอใจความรวดเร็วตอการตอบสนองขอรองเรยีน

 ตาง ๆ นอยท่ีสุด

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถึงการเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการใหเพียงพอและ

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ โดยเฉพาะ

ในเวลาเรงดวนที่จะมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก 

การที่มีจํานวนพนักงานใหบริการที่เพียงพอจะทําใหผู

ใชบริการที่ประสบปญหาจากการใชบริการสามารถได

รับการชวยเหลือไดอยางทันทวงทีได อีกทั้งควรมีการ

ปรับปรุงระบบการรับเร่ืองรองเรียนตาง ๆ จากผูใช

บริการ ทั้งนี้เพ่ือใหผูใหบริการสามารถนําเอาขอมูลจาก

ผูใชบรกิารมาปรับปรงุกระบวนการใหบรกิารของตนเอง

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไป
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