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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 

Thanawit Kamonsiriprasert and KhanchitpolYousapronpaiboon

º·¤Ñ´Â‹Í
 งานวิจยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาถึงการรับรูคณุภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) โดยผูวิจัยวัดคุณภาพการ
บรกิารท้ัง 5 ดานของแบบจําลอง SERVQUALการวิจยัคร้ังนีเ้ปนการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
ใชวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 คน ไดมาจากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางในกรณี
ที่ทราบจํานวนประชากรของ Taro Yamaneและนําขอมูลมาทดสอบสถิติเชิงอนุมานคือการวิเคราะหถดถอย
เชงิพห ุ(Multiple regressions) ผลการศกึษาพบวา การรบัรูคณุภาพและความพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
ของผูใชบริการรถไฟฟา BTS และ MRT มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมากและผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS), รถไฟฟากรุงเทพ (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 • •
 การขนสงคือการเดินทางไปปฏิบัติภารกิจ
ตาง ๆ  เชน การเดนิทางเพือ่ประกอบอาชพี ทองเทีย่ว
หรือศึกษาเลาเรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบ
การใหบริการที่มีบทบาทตอประชาชน (เสาวนีย 
ไทยรุ งโรจน ,  2553) สวนระบบขนสงมวลชน 
(Mass Transit System) คือการขนสงสาธารณะใน
เมืองที่ใหบริการขนยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก 
ๆ ไปในแนวทางที่กําหนดและมีตารางการเดินรถที่

แนนอน แตในปจจุบันจะพบวาการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกจิและสงัคมและการเพิม่ขึน้อยางรวดเรว็ของ
ประชากรในเขตเมืองใหญ ทําใหปญหาการจราจรที่
เปนอยูทวีความรุนแรงมากขึ้นไปอีก การจราจรบน
ทองถนนในเมืองสําคัญ ๆ ติดขัดเปนประจําทุกวัน
กอใหเกิดความสูญเสียอยางใหญหลวงตอการผลิต
และกิจการงาน อากาศเสียและเสียงรบกวนจาก
การจราจรที่เพิ่มขึ้นไดมาถึงจุดที่เปนอันตรายอยาง
รายแรงตอคุณภาพชีวิต การเปนอยูและสุขภาพของ
ผูคนในเมือง (นระ คมนามูล, 2547)

 

 จากสถิติการขนสงของกระทรวงคมนาคม
ในชวงป พ.ศ. 2542-2552 พบวาการเดินทางโดย
รถโดยสารธารณะซึ่งเปนการเดินทางในเขตเมือง
มีปริมาณผูโดยสารสูงที่สุด อยางไรก็ตามปริมาณ
ผูโดยสารมีแนวโนมลดลงทุกปเชนเดียวกับการ
เดินทางโดยรถไฟ แตการเดินทางภายในเมืองโดย
ใชระบบขนสงมวลชนทั้งรถไฟฟาใตดินและรถไฟ
ลอยฟาพบวามีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางตอ
เนื่อง ซึ่งผูเดินทางภายในเมืองไดตระหนักถึงสภาพ
การจราจรที่ติดขัดที่ทําใหเกิดความลาชาในการ
เดินทาง การสิ้นเปลืองเชื้อเพลิงรวมถึงมลภาวะ
ที่ เกิดจากการใชรถยนตสวนตัวในการเดินทาง 
จึงทําใหประชาชนหันมาใชบริการรถไฟฟาที่มีความ
แนนอนในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น โดยในอนาคต
โครงการนี้จะมีการขยายโครงขายเสนทางรถไฟฟา
ใหครอบคลุมพื้นที่เพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่องดวย 
(สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร 
กระทรวงคมนาคม, 2554)ซึ่งการขนสงทางรางคือ
ระบบการขนสงที่มีประสิทธิภาพและยั่งยืนเนื่องจาก
ระบบนี้เนนการเคลื่อนยายผูเดินทางจํานวนมากจึง
ชวยประหยัดพลังงาน ซึ่งแตกตางจากการเดินทาง
ดวยรถยนตสวนตวั ในปจจบุนั กรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมีระบบขนสงทางราง ไดแก ระบบรถไฟฟา 
BTS รถไฟฟาขนสงมวลชน MRT ระบบขนสงทาง
รถไฟเชื่อมทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport Rail 
Link) และรถไฟดีเซลขนสงผูโดยสารในเมือง (เกษม 
ชูจารุกุล, 2555) 

 การใชบริการโดยสารรถโดยสารสาธารณะ
ดวยรถไฟฟาคือการใหบริการจากผูใหบริการ เปน
ลักษณะการใหบริการที่ผูใชบริการและผูใหบริการ
สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการไดหลาย
วิธี ซึ่งจากแนวคิดของ Parasuramanและคณะ 
กลาววาคุณภาพบริการคือการใหบริการที่เทากับ
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ความคาดหมายของลูกคากลุมเปาหมาย ประกอบ
ดวย ความนาเชื่อ ความรับผิดชอบ ความแนนอน 
ความเอาใจเขาใสใจเราและการใหความสนใจทาง
ดานวัตถุ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2549) หนวยงาน
ตาง ๆ ในกลุมธุรกิจบริการจึงควรใหความสําคัญ
ตอคุณภาพการบริการของตนเองเนื่องจากจะมี
ความเกี่ยวของและสงผลตอความพึงพอใจของผู
ใชบริการดวย ซึ่งผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ไดทําการสํารวจความพึง
พอใจจากลูกคาอยูเสมอ พบวาผลการสํารวจความ
พึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่ผานมา
จนถึงปจจุบันนับวาประสบผลสําเร็จเปนอยางดี
เห็นไดจากผลการสํารวจดีขึ้นในทุกดานโดยเฉพาะ
คะแนนความปลอดภัยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องแสดงให
เห็นวาผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในระบบการเดินรถ
ตลอดจนมาตรการเกี่ยวกับการดูแลผูโดยสาร (บมจ. 
บีทีเอสกรุปโฮลดิ้งส, 2557)สวนผลการสํารวจความ
พึงพอใจจากการใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจตอคุณภาพการให
บริการโดยรวมรอยละ 99.90 จากเปาหมายความ
พึงพอใจรอยละ 94.00 โดยผูโดยสารมีความพึงพอใจ
ดานเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธมากที่สุด รองลงมาคือ

ดานพนักงานประจําสถานี ดานความปลอดภัย ดาน
ความรวดเร็วเชื่อถือไดและตรงตอเวลา ดานความ
สบาย ดานความสะดวกและดานขอมูลขาวสาร ตาม
ลําดับ (บมจ. รถไฟฟากรุงเทพ, 2556)

 ดงันัน้เพือ่เปนการพฒันาระบบการใหบรกิาร
ดวยคุณภาพการบริการและสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหกับผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นอยางตอเนื่อง การศึกษาใน
ครั้งนี้จึงเปนการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ซึ่งผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้
จะเปนแนวทางใหผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
สามารถปรับปรุงกระบวนการใหบริการของตนเอง
ดวยการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อใหงานใหบริการ
ของตนเองสามารถตอบสนองความตองการของผู
ใชบริการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใช
บริการไดตอไป

• ÇÑμ¶Ø»ÃÐÊ§¤ �¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 1. เพื่อศึกษาลักษณะของประชากรศาสตร
ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)

 2. เพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT)

• ÊÁÁμ Ô°Ò¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 คุณภาพการใหบริการจากผู ใหบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการ

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 4.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา Payne (1993) 
ไดกลาวถึ งการใหบริการลูกคา  (Customer 
service) วามีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน
เนื่องจากลูกคาจะมีความคาดหวังที่สูงขึ้นและมี
ความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใชการบริการเปน
เครื่องมือในการแขงขันและการตลาดสัมพันธ (Re-
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lationship marketing) มีความสําคัญและไดรับ
ความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น เครื่อง
มือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือการนํา
เสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาคูแขงขันและเปน
คุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมาซื้อซํ้า
โดยปกติแลวบริษัทที่ผลิตและจําหนายสินคาและ
บริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพ
ของสินคาและบริการของตนเอง ซึ่งตามปกติแลว
คุณภาพที่ถูกกําหนดขึ้นในบริษัทมักจะมุงเนนไป
ที่การปรับปรุงคุณภาพของกระบวนตาง ๆ ภายใน
บริษัทเปนหลัก ซึ่งในความเปนจริงแลวคุณภาพที่
บริษัทไดกําหนดขึ้นนั้นอาจจะไมตรงกับคุณภาพที่
ลูกคาตองการจนทําใหการกําหนดแผนการตลาด
และการนําแผนดังกลาวไปปฏิบัติไมประสบความ
สําเร็จเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเปาหมายได(Zeithaml, 1981) สอดคลอง
กับ Lovelock (1996) กลาววาธุรกิจสามารถสราง
คุณภาพการบริการไดหากมีการสื่อสารใหลูกคา
กลุมเปาหมายที่ไดรับบริการแลวสามารถรับรูการ
บริการในระดับการบริการที่เหนือความคาดหวัง 
ความคาดหวังจากประสบการณที่ผานมาของลูกคา
หรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การโฆษณา

ของผูใหบริการจะทําใหลูกคารับรูคุณภาพของการ
บริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมีความ
ภักดีตอผูใหบริการซึ่งในการประเมินคุณภาพการ
บริการของหนวยงานบริการนั้นGronroos(1990) 
ไดเสนอแนวคิดที่สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ที่เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” 
(Perceived Service Quality หรือ PSQ) และ 
“คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” (Total Perceived 
Quality) แนวคิดนี้เปนการศึกษาวิจัยถึงพฤติกรรม
ผูบริโภคและผลกระทบจากความคาดหวังของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพของสินคาที่มีตอการประเมินคุณภาพ

ของสินคาหลังจากการบริโภคสินคานั้น ๆ  แลว และ 
Parasuramanและคณะ (1985) คนพบวาคุณภาพ
การบริการจะเกิดขึ้นหลังจากลูกคาประเมินคุณภาพ
การบริการซึ่งเปน “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา
รับรู” เกิดขึ้นโดยลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการ
ที่คาดหวังกับบริการที่รับรู” ซึ่งก็คือประสบการณที่
เกิดขึ้นหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว

 ดังนั้นแลวผูบริหารจึงควรใหความสนใจตอ
กระบวนการสงมอบการบริการใหลูกคา เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด การวิเคราะหขั้น
ตอนการสงมอบบริการเปนกระบวนการพัฒนาและ
การออกแบบการบริการเพื่อใหเขาใจมุมมองของผูใช
บริการจากจุดเริ่มตนที่มีความคิดที่จะใชบริการให
สามารถทราบถงึบทบาทของผูสงมอบบรกิารทีล่กูคา
ติดตอ ตลอดจนการแกไขปญหาและปรับปรุงขั้น
ตอนการใหบริการโดยนํากลยุทธการตลาดบริการ
เขามาพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
การบริการที่ดีเลิศจึงตองสงมอบบริการใหมากกวา
การสนองตอบความตองการของผูใชบริการและสง
มอบบริการใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
(ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2552) คุณภาพบริการ
ที่เปนเลิศจึงเปนปจจัยสําคัญที่ไดรับความไววางใจ
จากลูกคา ในยุคปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒนที่มีอัตรา
การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมบริการมีการขยาย
กิจการและสาขากันมากขึ้น ควบคูไปกับการแขงขัน
กันอยางรุนแรง ซึ่งถาผูใหบริการสามารถสงมอบ
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได ลูกคาก็จะมีความสุข
กับงานบริการนั้น (ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2550)

 4.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการ
ใชบริการจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาความ
พึงพอใจของลูกคาโดยรวม (Total Customer 
Satisfaction) เปนความรูสึกพึงพอใจของบุคคล
ที่ เกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ
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ผลิตภัณฑที่รับรูกับความคาดหวัง แบงไดเปน 3 
ระดับคือลูกคาจะไมพึงพอใจถาหากประสิทธิภาพ
ของผลิตภัณฑที่ไดรับตํากวาความคาดหวัง ลูกคา
พึงพอใจเมื่อผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพในระดับใกล
เคียงกับความคาดหวังและลูกคาจะพึงพอใจมากเมื่อ
ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่ไดรับสูงกวาความคาด
หวังมาก (ปราณี เอี่ยมลออภักดี, 2551)ซึ่งวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจในการใชบริการนั้นเปนกระ
บวนการวิจัยอยางตอเนื่องที่จะจัดเก็บขอมูลที่ตรง
ประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพื่อใหฝายบริหารได
นําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได ระบบขอมูล
ความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการวัดความพึง
พอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอื่น ๆ ประกอบ
กัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดยทั่วไปของ
ธุรกิจ โดยอาจมีการเปดโอกาสใหลูกคารองเรียน 
โดยมีวัตถุประสงคที่สําคัญคือหากลูกคาทําการรอง
เรียนจะทําใหทราบถึงกลุมลูกคาที่ไมไดรับความพึง
พอใจและองคกรสามารถแกไขปญหาไดทันทีการ
สํารวจหลังการขาย เปนวิธีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาหลังจากที่ลูกคาเพิ่งไดรับบริการไปหรือ
ขณะที่กําลังรับบริการอยู ซึ่งจะทําใหองคกรไดรับ
ขอมูลเปนผลสะทอนกลับที่แสดงถึงผลการปฏิบัติ

งานอยางทันทวงทีรวมถึงการสัมภาษณลูกคาเฉพาะ
กลุม โดยการสนทนาอยางไมเปนทางการกับกลุม
ลูกคาที่ไดเลือกไว โดยมีผูดําเนินการสนทนาที่ได
รับการฝกฝนมาเปนอยางดี ซึ่งจะคอยเปนผูแนะนํา
และกระตุนใหสมาชิกในกลุมแสดงความคิดเห็นหรือ
ทําการวิพากษวิจารณไดอยางเต็มที่วิธีการสํารวจ
พนักงาน เนื่องจากความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติ
งานยอมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหาก
ธุรกิจใดตองการเนนการตอบสนองของลูกคาก็ควร
จะใหความสําคัญตอการตอบสนองความตองการ
ของพนักงานดวยและการสํารวจบริการโดยรวม คือ

การวัดความพึงพอใจตอบริการของธุรกิจและการ
ประเมินคุณภาพของบริการของคูแขงขันดวยและ
ผลการสํารวจนี้ยังใหขอมูลที่จําเปนตอการปรับปรุง
การใหบริการ รวมถึงการวัดความกาวหนาในอนาคต
ดวย (ยุพาวรรณวรรณวาณิชย (2548)

 4.3 แนวคิดและทฤษฎีระบบขนสงมวลชน
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวาการขนสงคือ
การเดินทางไปปฏิบัติภารกิจตาง ๆ เชน การเดิน
ทางเพื่อประกอบอาชีพ ทองเที่ยวหรือการศึกษาเลา
เรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบการใหบริการที่
มีบทบาทตอประชาชน เปนกิจกรรมที่ถือเปนคาใช
จายทีม่สีดัสวนสาํคญัในตนทนุและคาใชจายรวมของ
ผูประกอบการและครัวเรือน (เสาวนีย ไทยรุงโรจน, 
2553) สวนระบบขนสงมวลชน (Mass transit sys-
tem) คือการขนสงสาธารณะในเมืองที่ใหบริการขน
ยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก ๆ ไปในแนวทางที่
กําหนดและมีตารางการเดินรถที่แนนอน (นระ คม
นามูล, 2547) เนื่องจากผูโดยสารคือผูใชงานและ
เปนลูกคาของระบบขนสงมวลชนที่ตองจายคา
โดยสารเพื่อใหไดใชงานระบบที่ไดมาตรฐานและมี
ประสิทธิภาพ โดยมีความตองการหลักคือคุณภาพ
ที่ดีในการเดินทาง ดังนั้นความตองการของผูโดยสาร
คือสิ่ งสําคัญที่ผู ใหบริการจะตองพยายามตอบ
สนองตอความตองการเหลานั้นภายใตการควบคุม
และกํากับดูแลจากหนวยงานภาครัฐ ซึ่งไดแกการ
มีตําแหนงปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานที่ที่
สอดคลองกับลักษณะการใหบริการมีการเขาถึง
ปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานีไดอยางสะดวก
มีบริการที่หลากหลายและสอดคลองกับอุปสงคใน
การเดินทางมีระยะเวลาเดินทางที่เหมาะสม ดวย
การมีมาตรการสนับสนุนใหระบบขนสงมวลชนมี
ระยะเวลาในการเดินทางที่เหมาะสมมียานพาหนะ
ที่สามารถตอบสนองความตองการเดินทางไดอยาง
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มีประสิทธิภาพมีอัตราคาโดยสารที่สอดคลองกับ
ระดับการใหบริการและระดับรายไดของผูโดยสาร
เปนบริการที่มั่นคง นาเชื่อถือ ไววางใจไดและมีความ
สะดวกสบายไดมาตรฐานและมีขอมูลในการเดินทาง
ที่ชัดเจนและเขาใจงาย(พนิต ภูจินดา, 2556)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยเชิ งปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชวิธีวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey research method) และวิธี
การเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม ระยะเวลาในการ
เก็บขอมูลคือ กุมภาพันธ 2558 ประชากรที่ใชใน
การศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 
คนโดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ทราบ
จํานวนที่แนนอน คือจํานวนผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ในป พ.ศ. 2553 
จํานวนประมาณ 143,141,000 คนและจํานวนผูใช
บริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) จํานวนประมาณ 
64,913,628 คนดังนั้นจึงใชสูตรการกําหนดตัวอยาง
ของ Taro Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 2253) ที่

ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมใหมีความคลาด
เคลื่อน 5% ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คนจาก
สูตรการกําหนดตัวอยางในกรณีที่ทราบจํานวน
ประชากรของ Taro Yamane และไดทําการ
คัดเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีสุมแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) เนื่องจากประชาชน
ที่ เข า รั บบริ การมี ความหลากหลายทางด าน
ประชากรศาสตรโดยจะดําเนินการสุมในเดือน
กุมภาพันธและมีนาคม 2558ผูศึกษาไดทําการ
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางทําการตอบ
แบบสอบถามในชวงเวลาแตกตางกัน ซึ่งเปนชวง

เวลาที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะสามารถให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เปน
อยางดี และการวิเคราะหขอมูลใชการหาคาความถี่ 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (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) ที่ใชแบบสอบถาม
แบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการ
บริการที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ในมิติการบริการ 5 
ดาน ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ SERVQUAL ที่พัฒนา
ขึ้นโดย Parasuramanet al. (1988) มาเปน
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลคุณภาพการบริการ 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) สวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสดสวนใหญ
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือน

โดยเฉลี่ย 10,000-15,000 บาทผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 
41-50 ปสวนใหญมีสภาพภาพโสด สวนใหญจบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนโดย
เฉลี่ยระหวาง 15,001-20,000 บาทผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับมากและผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS)  
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มี ค ว ามพึ ง พอ ใจภ ายหลั ง ก า ร ใช บ ริ ก า ร อยู
ในระดับคอนขางมากและผู ใชบริการรถไฟฟา
กรุ ง เทพ  (MRT )  มี ความพึ งพอใจภายหลั ง

 จากตาราง ท่ี  1 พบวาในภาพรวมผู ใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 5.98, S.D. = 0.27) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.39, S.D. = 0.46) โดยในดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability) พบวาในภาพรวมผูใช

บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
การรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 6.01, S.D. = 0.71) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.36, S.D. = 0.79) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.82, S.D. = 0.55) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.55, S.D. = 0.91) ดานส่ิงท่ี

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

สามารถจับตองได (Tangibles) พบวาในภาพรวมผู
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 

มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.97, S.D. = 0.58) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก ( = 6.21, S.D. = 0.83) ดาน
ความใสใจ (Empathy) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ

รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.17, S.D. = 0.83) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมากที่สุด ( = 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) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.94, S.D. = 1.03) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

μÒÃÒ§·Õè 1 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับการรับรูคุณภาพการบริการ

¡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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ในระดับคอนขางมาก ( = 5.45, S.D. = 0.59) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาการรับ
รูคุณภาพการบริการ ในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มกีารรบัรูคณุภาพ
การบริการอยูในระดับคอนขางมากและผูใชบริการ
รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มกีารรบัรูคณุภาพการบรกิาร
อยูในระดับมากสอดคลองกับ Payne (1993) กลาว
วาการใหบริการลูกคา (Customer service) มีความ
สาํคญัมากขึน้ในปจจบุนัเนือ่งจากลูกคาจะมคีวามคาด
หวังที่สูงขึ้นและมีความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใช
การบริการเปนเคร่ืองมือในการแขงขันและการตลาด
สัมพันธ (Relationship marketing) มีความสําคัญ

และไดรับความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น 
เครื่องมือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือ
การนาํเสนอบรกิารทีม่คีณุภาพเหนอืกวาคูแขงขันและ
เปนคุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมา
ซื้อซํ้า นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ Lovelock (1996) 
กลาววาธรุกจิสามารถสรางคณุภาพการบรกิารไดหาก
มกีารส่ือสารใหลกูคากลุมเปาหมายท่ีไดรบับริการแลว
สามารถรับรูการบริการในระดับการบริการท่ีเหนือ
ความคาดหวัง ความคาดหวังจากประสบการณทีผ่าน
มาของลูกคาหรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การ
โฆษณาของผูใหบรกิารจะทําใหลกูคารบัรูคณุภาพของ
การบริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมี
ความภักดีตอผูใหบริการ

X

 จากตารางท่ี 2 พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความ
พึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขาง
มาก ( = 5.86, S.D. = 0.81) และผูใชบรกิารรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.81, S.D. = 0.41) ซึ่ง
ในดานความพงึพอใจการใชงานพบวาในภาพรวมผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอน
ขางมาก ( = 6.08, S.D. = 0.60) และผูใชบริการ

รถไฟฟากรุงเทพ (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) ดานประโยชนที่ไดรับ พบ
วาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.80, S.D. = 0.75) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.92, S.D. = 0.62) ดานปญหาที่พบจากการใช
งาน พบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง

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 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
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มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.78, S.D. = 0.45) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.01, S.D. = 0.70) และในดานการตอบสนอง
ตอลูกคาพบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภาย
หลงัการใชบรกิารอยูในระดบัคอนขางมาก ( = 5.80, 
S.D. = 0.67) และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)
มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิารอยูในระดบัปาน
กลาง ( = 5.31, S.D. = 0.56) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาความพึง
พอใจภายหลังการใชบรกิารผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT)มีความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก สอดคลองกับ Kotler (2012) 
กลาววาในการประเมินความพึงพอใจของลูกคา
นั้น (Measuring satisfaction) แมวากิจการท่ียึด

ลูกคาเปนศูนยกลางจะพยายามสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา  แตบริษัทยังมีผูมีสวนไดสวนเสีย 
(Stakeholders) อีกหลายกลุมท่ีเกี่ยวของ เชน 
พนกังาน ผูจดัจาํหนายและผูถอืหุน การทุมเทในเรือ่ง
ความพงึพอใจใหกบัลกูคาอาจจะตองใชเงนิทนุเพิม่ซึง่
อาจจะทําใหผูมีสวนไดเสียอื่น ๆ ไมพอใจได ดังนั้น
บริษัทจึงตองดําเนินงานภายใตการนําเสนอความพึง
พอใจใหลกูคาในระดบัทีส่งูเพยีงพอกบัความพงึพอใจ
ของผูมสีวนไดสวนเสยีกบับรษิทัดวยทรพัยากรทีม่อียู 
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ ยุพาวรรณวรรณวาณิชย 
(2548) ที่กลาววาวิธีการสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคานั้นเปนกระบวนการวิจัยอยางตอเน่ืองท่ีจะจัด
เก็บขอมูลที่ตรงประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพ่ือให
ฝายบริหารไดนําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได 
ระบบขอมูลความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการ
วัดความพึงพอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอ่ืน 
ๆ ประกอบกัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดย
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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 ตารางท่ี 3 พบวา คุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึง
พอใจในการใชบริการไดประมาณรอยละ 20.8 
(Adjust R2 = 0.208) โดยคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากที่สุด 
(β = 0.474, t = 0.000) รองลงมาคือดานความ
ใสใจ (Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะ
ที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อ
ถือ (Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดาน
ความมั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) 
และดานการตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness)
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05และไดสมการ
การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

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

 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพ
การใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สอดคลองกับ
ผลการวิจัยของSprengและ Mackoy (1996) ศึกษา 
An empirical examination of a model of 
perceived service quality and satisfaction 
หรือการศึกษาการทดสอบรูปแบบการรับรูคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจ การรับรูคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจเปนสิ่งที่มีลักษณะกรอบแนวคิดท่ี
แตกตางกันแตพบวาไมมีความสัมพันธกันเนื่องจาก
คุณลักษณะทั้ง 2 ดานนี้มีความคลายคลึงกัน การ
ศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงรูปแบบกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการและความพึงพอใจซึ่งมีความแตก
ตางกัน เปนการพิจารณาถึงความแตกตางโดยการ
ทดสอบรูปแบบคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ได
ผลการศึกษาท่ีสรุปไดวาทั้งคุณภาพบริการและความ
พงึพอใจชวยสนับสนุนรปูแบบการศึกษาในคร้ังนีต้าม
ลักษณะการเปล่ียนแปลงที่พบอยางหลากหลาย
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จากตารางท่ี 4 พบวา คุณภาพการใหบริการจากผู
ใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการได
ประมาณรอยละ 15.6 (Adjust R2 = 0.156) โดย
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานการตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการมากที่สุด (β = 0.306, t = 0.000)
รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
(β = 0.172, t = 0.011) ในขณะที่คุณภาพการให
บริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ดานความม่ันใจ (Assurance) (β = 0.069, t = 
0.377) ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
(β = -0.546, t = 0.585) และดานความใสใจ 
(Empathy)  (β = -0.098, t = 0.184) เปนปจจัยที
ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้น
จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไดสมการการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

Y = 4.262 + 0.306 การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) + 0.172 ความนาเชื่อถือ 
(Reliability)

 เมือ่พิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว สอดคลองกับผลการวิจัยของ 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
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อของผูบริโภค 

¤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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด 
(β = 0.474, t = 0.000)รองลงมาคือดานความใสใจ 
(Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะท่ี
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) และ
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพ
การใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากที่สุด  
(β = 0.306, t = 0.000)รองลงมาคือดานความนา

เชื่อถือ (Reliability) (β = 0.172, t = 0.011) ใน
ขณะที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานความมั่นใจ (Assurance) 
(β = 0.069, t = 0.377) ดานสิ่งท่ีสามารถจับตอง
ได (Tangibles)  (β = -0.546, t = 0.585) และดาน
ความใสใจ (Empathy) (β = -0.098, t = 0.184) 
เปนปจจัยท่ีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช
บรกิาร ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรปุไดวา
คณุภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรงุเทพ 
(MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

เน่ืองจากคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคาเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อของลูกคา
และสภาพแวดลอมของการบรกิาร แตถงึอยางไรกต็าม
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของระบุวาลกัษณะ
ของความสัมพันธนี้มีโครงสรางที่มีผลตอความตั้งใจ
ซื้อของผูบริโภค การศึกษาในครั้งนี้ไดทําความเขาใจ
เกีย่วกบัลกัษณะของคณุภาพการบรกิารและความพงึ
พอใจของลูกคาซึง่มผีลตอความต้ังใจซ้ือจากกลุมธรุกิจ
บรกิาร 4 กลุมซึง่มคีวามแตกตางกนั ผลการศกึษาสรปุ
ไดวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอคุณภาพบริการ

Book (KAB 11).indb   22Book (KAB 11).indb   22 12/28/2015   4:42:38 PM12/28/2015   4:42:38 PM



23

ÇÒÃÊÒÃà¡ÉμÃÈÒÊμÃ� Ø̧Ã¡Ô¨»ÃÐÂØ¡μ�  23

• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •

1. ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานความ

 พึงพอใจการใชงานพบวาผู ใชบริการรถไฟฟา

 ระบบขนส งมวลชนกรุ ง เทพ  ( BTS )  และ

 รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึงพอใจการ

 รักษาความปลอดภัยภายในสถานีนอยที่สุด

2.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานประโยชน

 ทีไ่ดรบั พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน

 กรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจการขยายเสน

 ทางการเดินรถในอนาคตอยางตอเนื่องนอยท่ีสุด

  สวนผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง

 พอใจความสะดวกรวดเรว็ในการใชบรกิารนอยทีส่ดุ

3.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานปญหา

 ทีพ่บจากการใชงาน พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ

 ขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจปญหา

 ระบบเดินรถขัดของหรือเกิดเหตุขัดของทางเทคนิค

 จนไมสามารถใหบริการไดชั่วคราว สวนผูใชบริการ

 รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มคีวามพงึพอใจความไมพอ

 เพียงของจํานวนตูรถไฟฟาใหบริการ

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากยิ่งขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตาง ๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

μÒÃÒ§·Õè 4 สรุปขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัย

ÊÒàËμ Ø¢Í§»˜ÞËÒ á¹Ç·Ò§¡ÒÃá¡Œä¢
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4.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานการตอบ

 สนองตอลกูคา พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสง

 มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจความเต็มใจ

 ในการใหความชวยเหลือจากพนักงานนอยที่สุด 

 และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความ

 พงึพอใจความรวดเร็วตอการตอบสนองขอรองเรยีน

 ตาง ๆ นอยท่ีสุด

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถึงการเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการใหเพียงพอและ

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ โดยเฉพาะ

ในเวลาเรงดวนที่จะมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก 

การที่มีจํานวนพนักงานใหบริการที่เพียงพอจะทําใหผู

ใชบริการที่ประสบปญหาจากการใชบริการสามารถได

รับการชวยเหลือไดอยางทันทวงทีได อีกทั้งควรมีการ

ปรับปรุงระบบการรับเร่ืองรองเรียนตาง ๆ จากผูใช

บริการ ทั้งนี้เพ่ือใหผูใหบริการสามารถนําเอาขอมูลจาก

ผูใชบรกิารมาปรับปรงุกระบวนการใหบรกิารของตนเอง

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไป
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