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ABSTRACT 

This research has an objective of making a comparative analysis of the customer satisfaction of BTS Sukhumvit 

Line Extension-Mo Chit, Saphan Mai, Khu Khot. The research is categorized into three factors: personal; travel; 

and awareness.  The research data shall be used as guidelines for BTS Skytrain service improvement.  The 

sample group includes 400 customers of BTS Sukhumvit Line Extension-Mo Chit, Saphan Mai, Khu Khot, the 

data of which is gathered using an online questionnaire via Google Form.  Statistics used in the data analysis 

are percentages, averages, standard deviations, Comparative analysis with t-test, One way ANOVA, and 

pairwise difference comparisons using Scheffe’s method. The statistical significant value is determined at .05. 

The research result displayed that among the sample group, the overall customer satisfaction is high (average 

3.83). The aspects with the highest average values being the product aspect was product and reliability aspect, 

and the personnel/employee aspect (average 3.69). Conversely, the service rate aspect has the lowest average 

value is Service rates (average 3.69). Speedy travelling time is the primary reason for the use of service. The 

varying of ages and perceptions of information sources. This results in different overall satisfaction. Statistically 

significant at the .05 and .001 levels, respectively. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์เพื่อการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสสาย

สเีขยีวส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัการเดนิทาง และปัจจยัดา้นการรบัรู ้

เพื่อนําขอ้มูลทีไ่ดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส 

สายสเีขยีวส่วนต่อขยาย หมอชติ สานใหม่ คูคต จํานวน 400 คน เกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google 

Forms สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์

เปรยีบเทยีบดว้ย t-test, One way ANOVA หาความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธิขีอง Scheffe กําหนดค่านัยสาํคญัทางสถติทิี ่

.05 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.83) 

โดยพบว่าดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื ดา้นผลติภณัฑ์และความน่าเชื่อถือ และดา้นบุคลากรหรอืพนักงาน (ค่าเฉลี่ย 

3.94) ส่วนด้านที่มค่ีาเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คอื ด้านอตัราค่าบรกิาร (ค่าเฉลี่ย 3.69) สําหรบัอายุ และการรบัรู้แหล่งขอ้มูลที่

ต่างกนั ส่งผลต่อการมคีวามพงึพอใจในภาพรวมทีต่่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และ .001 ตามลําดบั 

คาํสาํคญั: ความพงึพอใจ, รถไฟฟ้าบทีเีอสสายสเีขยีวส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต 
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บทนํา 

การจัดทําเป้าหมายการพัฒนาที่ยัง่ยืน (Sustainable Development Goals: SDGs) โดยมีเป้าหมาย 17 เป้าหมาย  

โดยเป้าหมายที ่11 เป็นเป้าหมายทีเ่น้นไปในการจดัการบรหิารความเป็นเมอืง การทาํใหเ้มอืงและการตัง้ถิน่ฐานของมนุษย์

มคีวามครอบคลุม ปลอดภยั มภีูมติ้านทานและยัง่ยนื นัน้คอื ทําใหเ้มอืงและการตัง้ถิน่ฐานของมนุษยม์คีวามปลอดภยั

อย่างทัว่ถึง พร้อมรบัการเปลี่ยนแปลงและพฒันาอย่างยัง่ยืน โดยรฐัมีหน้าที่จดัสรรให้เกิดความเท่าเทียมกัน ถือเป็น 

การอํานวยความสะดวกในการดํารงชวีติของประชาชน ให้ประชาชนที่อยู่อาศยัในเมอืงมคุีณภาพชวีติที่ด ีปลอดภยั 

ครอบคลุมและยัง่ยนื การบริการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการของรฐัที่สําคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ระบบขนส่ง

คมนาคม รถไฟฟ้าบทีเีอสเป็นโครงการรถไฟฟ้าที่ดําเนินการบรหิารโดย บรษิัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากดั 

(มหาชน) เพื่อให้เกิดการยกระดบัประสทิธภิาพของการให้บรกิาร การทราบถึงความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารระบบ

รถไฟฟ้าบทีเีอสนัน้ จงึเป็นส่วนหน่ึงในการทีบ่รษิทัทราบถงึขอ้มูลของผูใ้ชบ้รกิาร โดยหวงัอย่างยิง่ว่าการเปิดใชบ้รกิาร

โครงการรถไฟฟ้าส่วนต่อขยายจะช่วยลดปรมิาณการใชร้ถยนตร์ส่วนบุคคล ลดการจราจรทีแ่ออดั ส่งเสรมิใหม้กีารใช้

บรกิารระบบขนส่งสาธารณะ และคาดหวงัว่าการบรกิารนัน้จะสามารถดําเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บรกิารเพื่อใหเ้กิดความพงึพอใจ และเป็นการส่งเสรมิใหผู้โ้ดยสารกลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง ซึ่งแม้จะมกีาร

พฒันาอยู่เสมอใหท้นัยุคสมยัทีม่กีารเปลี่ยนแปลงตามความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร จงึเป็นทีม่าของงานวจิยั

ในครัง้น้ี เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสตามปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัการเดนิทาง 

และปัจจยัด้านการรบัรู้ ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ผ่านการศกึษาด้วยวธิกีารวทิยาศาสตร์การจดัการ

ขอ้มูล ด้วยความตระหนักในปัญหาที่ค้นพบดงักล่าว ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษาความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าบทีเีอสช่วง หมอชติ สะพานใหม่ คูคต รวมถงึศกึษาปัจจยัการเดนิทาง และปัจจยัดา้นการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิาร

ต่อการใชบ้รกิารระบบขนส่งสาธารณะ เพื่อผลการวจิยัในครัง้น้ีจะเป็นขอ้มูลใหนํ้าไปพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิาร

การเดนิรถไฟฟ้าบทีเีอส เพื่อใหเ้กดิประโยชน์และประสทิธภิาพสูงสุดแก่ประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร ตลอดจนเป็นการพฒันา

ระบบสวสัดกิารของรฐัใหม้คีวามเหมาะสมแก่คุณภาพชวีติของประชาชนในลําดบัต่อไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะ วฒันวงศ์ รตันวราห (2554) ไดใ้หค้วามหมายของระบบขนส่งสาธารณะซึ่ง

สามารถสรุปไดว้่า ระบบขนส่งสาธารณะเป็นการเคลื่อนยา้ยของคน สนิคา้ บรกิาร และขอ้มูล โดยใชเ้ทคโนโลยตี่างๆ 

นํามาใช้ในระบบขนส่งและนําไปสร้างเป็นเครือข่ายเพื่อใช้เป็นระบบบริการสาธารณะ เพื่อขบัเคลื่อนกิจกรรมทาง

เศรษฐกจิและสงัคมและตอบสนองความตอ้งการในการเคลื่อนยา้ยของมนุษย ์ 

แนวคิดเก่ียวกบัการเดินทาง Ortuzar and Willumsen (1990) ได้สรุปปัจจยัที่ส่งผลต่อการเดนิทางไดเ้ป็น 4 ปัจจยั 

ไดแ้ก่ 1) ลกัษณะของผูเ้ดนิทาง เช่น จาํนวนยานพาหนะทีม่ใีนครอบครอง โครงสรา้งครอบครวั 2) คุณลกัษณะของการ

เดนิทาง เช่น จุดประสงคข์องการเดนิทาง และเวลาทีเ่กดิการเดนิทางใน 1 ช่วงวนั 3) คุณลกัษณะของระบบขนส่ง เช่น 

คุณสมบตัเิชงิจาํนวน เวลาในการเดนิทางโดยรวมและค่าใชจ้่ายทีค่ดิเป็นจํานวนเงนิได ้4) คุณสมบตัเิชงิคุณภาพ เช่น 

ความสะดวกสะบาย ความสมํ่าเสมอในการใหบ้รกิาร และความปลอดภยั  

แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ Philip (2014) และ รชัยา กุลวานิชไชยนันท ์(2535) ไดใ้หค้วามหมายเกีย่วกบัการบรกิารไว ้

ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรอืกระบวนการในการดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรอื

องค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นใหไ้ดร้บัความสุข และความสะดวกสบายหรอืเกดิความพงึพอใจจาก

ผลของการกระทํานัน้ โดยมีลกัษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจบัต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของใน

รปูธรรมและไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสนิคา้หรอืผลติภณัฑอ์ื่นๆ  

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สามารถสรุปจากทฤษฎีลําดบัขัน้ของความพึงพอใจ (Maslow’s Hierarchy of Needs 

Theory) (Maslow, 1965) โดยนํามาประยุกตใ์ชก้บัความพงึพอใจในการตลาด สรุปไดเ้ป็น 2 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 1) องคป์ระกอบ 
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ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของผลติภณัฑ์บรกิาร ผูร้บับรกิารจะรบัรูว้่าผลติภณัฑ์บรกิารทีไ่ดร้บัมลีกัษณะตามพนัธะสญัญา

ของกจิการแต่ละประเภทตามทีค่วรจะเป็นมากน้อยเพยีงใด และ 2) องคป์ระกอบดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการนําเสนอ

บรกิาร ผูร้บับรกิารจะรบัรูว้่าวธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารมคีวามเหมาะสมมากน้อยเพยีงใด  

แนวคิดเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาด จากแนวคดิของ Philip (2014) สามารถสรุปไดว้่า เป็นกลยุทธท์ีใ่ชใ้นการ

วางแผนวเิคราะห์รายละเอียดของการดําเนินธุรกิจหรอืกิจการใดกิจการหน่ึงเพื่อเป็นการวางเป้าหมายและสามารถ

ดาํเนินการไดอ้ย่างมขีึน้ตอนไปสู่เป้าหมายทีต่ัง้ไวแ้ละเกดิผลสําเรจ็ของการประกอบกจิการใหไ้ดผ้ลประโยชน์มากทีสุ่ด 

โดยส่วนผสมทางการตลาด มแีนวคดิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึ่งจะไดส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย Product Price Place Promotion People Process และ 

Physical Evidence and Presentation  

ข้อมูลทัว่ไปของรถไฟฟ้าสายสีเขียว รถไฟฟ้าบีทเีอสสายสุขุมวทิ (สายสีเขยีวอ่อน) มีจํานวนรถไฟฟ้าในการให ้

บรกิารทัง้สิ้น 98 ขบวน มีเวลาในการเปิดให้บริการในวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ตัง้แต่เวลา 5.15-24.00 น. และวนัเสาร์  

วนัอาทติย์และวนัหยุดนักขตัฤกษ์ เปิดให้บรกิารตัง้แต่เวลา 6.00 น.-24.00 น. มปีระเภทของบตัรโดยสาร ทัง้หมด 5 

ประเภท คือ 1) บตัรโดยสารเที่ยวเดี่ยว (17-62 บาท) 2) บตัรโดยสารประเภท 1 วนั (150 บาท) 3) บตัรสําหรับ

นักศกึษา 4) บตัรสาํหรบับุคคลทัว่ไป และ 5) บตัรสาํหรบัผูส้งูอายุ (บรษิทัระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ, 2564) 

สมมติฐานการวิจยั  

1) ปัจจยัส่วนบุคคลทีต่่างกนัของผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย 

หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ทีแ่ตกต่างกนั  

2) ปัจจยัการเดนิทางต่างกนัของผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย 

หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ทีแ่ตกต่างกนั  

3) ปัจจยัดา้นการรบัรูต้่างกนัของผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย 

หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ทีแ่ตกต่างกนั 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ปัจจยัพืน้ฐานส่วนบุคคล 

1) เพศ 2) อายุ 

3) ระดบัการศกึษา 4) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

5) สถานภาพสมรส 6) อาชพี 

 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส 

ส่วนผสมทางการตลาด 

1) ดา้นผลติภณัฑแ์ละความน่าเชื่อถอื 

2) ดา้นอตัราค่าบรกิาร 

3) ดา้นบุคลากรหรอืพนักงาน 

4) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

5) ดา้นความปลอดภยัและองคป์ระกอบทาง

กายภาพ 

6) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

7) ดา้นการจดัจาํหน่าย 
 

  

ปัจจยัการเดนิทาง 

1) การครอบครองใบอนุณาตขบัขีย่านพาหนะ 

2) การครอบครองยานพาหนะ 

3) เป้าหมายในการเลอืกใชบ้รกิาร 

4) รปูแบบการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 

5) ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร 

6) ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 

7) ประเภทบตัรโดยสารในการเดนิทาง 

8) เหตุผลในการเลอืกใชบ้รกิาร 

 

  

ปัจจยัการรบัรูข้อ้มลู 

1) การรบัรูข้อ้มลูขา่วสารโครงการรถไฟฟ้า 

2) การรบัรูแ้หล่งในการใหข้อ้มลูขา่วสาร 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวิจยัครัง้น้ีเป็นการวิจยัเชงิปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจยัใช้สถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องกบั

ลกัษณะของขอ้มลู และตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 1) สถติพิรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อบรรยายขอ้มลู

ทัว่ไปของผูใ้ชบ้รกิารระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยายสายสเีขยีวอ่อนหมอชติ-สะพานใหม-่คคูต โดยใชส้ถติค่ิาความถี ่

ค่าร้อยละ ค่ามชัฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าพิสยั เพื่ออธิบายลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปทัง้หมดของผู้มาใช้

บรกิาร 2) สถิตเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม  

ใชก้ารทดสอบท ี(t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (one-way analysis of variance) หาความแตกต่าง

รายคู่ดว้ยวธิ ีScheffe กําหนดนัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ผูว้จิยัทาํการเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง

จํานวน 400 คน จากการเปิดให้บรกิารส่วนต่อขยายมทีัง้หมด 16 สถานี จะสามารถแบ่งเป็นกลุ่มตวัอย่างของแต่ละ

สถานี จํานวน 25 คนต่อสถานี และแบ่งช่วงเวลาการเลอืกกลุ่มตวัอย่างเป็นช่วงเวลาเร่งด่วนและนอกช่วงเวลาเร่งด่วน 

ผู้วจิยัจะทําการกําหนดกลุ่มตวัอย่างไว้อย่างชดัเจน ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 ตวัอย่าง ทําการสุ่มกลุ่ม

ตวัอย่างโดยวธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ และปราศจากอคต ิ

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ลกัษณะพืน้ฐานส่วนบุคคล ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วน

ต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 60.5 มอีายุอยู่ในชว่ง 21-30 ปี รอ้ยละ 32.5 

สําเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 50.5 อยู่ในสถานภาพโสด รอ้ยละ 59.8 ประกอบอาชพีเป็นพนักงาน

บรษิัทเอกชน ร้อยละ 51.7 โดยมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ที่ 15,000-24,999 บาท ปัจจยัการเดนิทางของผูใ้ช้บรกิาร

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต ส่วนใหญ่มใีบอนุญาตการขบัขีร่ถยนตส่์วนบุคคลที่

ออกโดยกรมขนส่งทางบก คดิเป็นรอ้ยละ 43.8 โดยผูใ้ชบ้รกิารรอ้ยละ 40.8 มยีานพาหนะเป็นรถยนตค์รอบครองอยูแ่ลว้ 

ผูใ้ชบ้รกิารถงึแมจ้ะมรีถยนตใ์นครอบครองแต่เลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าเน่ืองจากมเีป้าหมายในการเดนิทางไปทาํงาน รอ้ยละ 

35.5 ในช่วงเวลาเร่งด่วนในการเดนิทางไปทาํงาน 7.00-11.00 น. โดยการนัง่รถโดยสารประจาํทางมาใชบ้รกิารรอ้ยละ 

21 มคีวามถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์อยู่ที ่1-2 วนั โดยเลอืกใช้ประเภทบตัรโดยสารเป็นบตัร Rabbit card คดิเป็น

ร้อยละ 67.5 และมเีหตุผลในการเลอืกใช้บรกิารรถไฟฟ้าเน่ืองจากความรวดเร็วในการเดนิทาง คดิเป็นร้อยละ 50.7  

การรบัรู้โครงการรถไฟฟ้าบีทีเอสส่วนต่อขยาย หมอชิต สะพานใหม่ คูคต กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรู้ข้อมูลโครงการ

รถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนตอ่ขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 4.9 คะแนน คะแนนตํ่าสุด 0 

คะแนน คะแนนสูงสุด 8 คะแนน เมื่อศกึษารายละเอยีด พบว่า กลุ่มตวัอย่างมกีารรบัรูข้อ้มลูข่าวสารระดบัมาก รอ้ยละ 

42.5 ระดบัปานกลาง รอ้ยละ 46.7 ระดบัน้อย รอ้ยละ 10.5 การรบัรูแ้หล่งขอ้มลูโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอส กลุ่มตวัอย่าง

มรีะดบัการรบัรูแ้หล่งขอ้มูลข่าวสารโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคตระดบัปานกลาง  

มคีะแนนเฉลี่ย 4.9 คะแนน คําแนนตํ่าสุด 0 คะแนน และมคีะแนนสูงสุด 8 คะแนน เมื่อศกึษารายละเอยีด พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างมกีารรบัรูแ้หล่างขอ้มลูขา่วสารระดบัมาก คดิเป็นรอ้ยละ 29 ระดบัปานกลาง รอ้ยละ 49 และระดบัน้อย รอ้ยละ 

22 ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ผลการศกึษารายดา้นพบว่า 

ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 3.83) โดยพบว่า ดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีสุ่ด คอื 

ด้านผลติภณัฑ์และความน่าเชื่อถอืและด้านบุคลากรหรอืพนักงาน (ค่าเฉลี่ย 3.94) รองลงมาคอื ด้านกระบวนการให ้

บริการและด้านความปลอดภัยและองค์ประกอบทางกายภาพ (ค่าเฉลี่ย 3.85) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ  

ดา้นอตัราค่าบรกิาร (ค่าเฉลีย่ 3.69) ดงัแสดงในตารางที ่1 
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการศกึษารายดา้น (n = 400) 

ความพึงพอใจ ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบั 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละความน่าเชื่อถอื 3.94 2.8 มาก 

ดา้นอตัราค่าบรกิาร 3.69 3.8 มาก 

ดา้นบุคลากรหรอืพนักงาน 3.94 2.3 มาก 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 3.85 2.7 มาก 

ดา้นความปลอดภยัและองคป์ระกอบทางกายภาพ 3.85 3.1 มาก 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.79 2.7 มาก 

ดา้นการจดัจาํหน่าย 3.80 2.6 มาก 

รวม 3.83 2.8 มาก 

 

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารของรถไฟฟ้าบทีเีอส ส่วนต่อขยาย 

หมอชติ สะพานใหม่ คู่คต ทัง้น้ีผูว้จิยัไดท้ดสอบสมมตฐิานซึง่ประกอบไปดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัการเดนิทาง และ

ปัจจยัการรบัรูโ้ครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต โดยผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นไป

ตามตารางรางที ่2 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน (n = 400) 

ตวัแปร ความพึงพอใจ รวม 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

ปัจจยัส่วนบุคคล         

เพศ - - - - - - - 0.609 

อายุ - - - 0.003** - - - 0.048* 

ระดบัการศกึษา - 0.000*** - - - - - 0.077 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน - - - - - 0.038* 0.021* 0.322 

สถานภาพสมรส - - - - - - - 0.963 

อาชพี - - - 0.036* - - - 0.359 

ปัจจยัการเดินทาง         

การครอบครองใบอนุญาตขบัขี ่ - - - - - - - 0.880 

การครอบครองยานพาหนะ - - - - - - - 0.134 

เป้าหมายในการเลอืกใชบ้รกิาร - - 0.017* - - - - 0.218 

รปูแบบการเดนิทางมาใชบ้รกิาร - - - - - - - 0.396 

ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร - - - - - - - 0.259 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร - - - - - - - 0.718 

ประเภทบตัรโดยสารในการเดนิทาง - - - - - - - 0.758 

เหตผุลในการเลอืกใชบ้รกิาร - - - 0.028* - - - 0.831 

ปัจจยัการรบัรู้ข้อมูล         

การรบัรูข้อ้มลู - 0.009* - - - - - 0.052 

การรบัรูแ้หล่งขอ้มลู 0.002** - 0.000*** 0.001** 0.004** - 0.042* 0.000*** 

 



[7] 

จากตารางที ่2 พบว่า การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส 

ส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต จาํแนกตามปัจจยัพืน้ฐานส่วนบุคคล โดยอายุเป็นปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจใน

การใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอส ส่วนต่อขยาย หมอชิต สะพานใหม่ คูคต โดยผู้ใช้บรกิารที่มีอายุในช่วง 21 ปี-30 ปี  

มีแนวโน้มพึงพอใจในการใช้บริการมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุน้อยกว่า 21 ปี จึงเป็นข้อสรุปได้ว่า ช่วงอายุของ

ผู้ใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสส่วนต่อขยาย หมอชิต สะพานใหม่ คูคต โดยมี

นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ยอมรบัสมมตฐิาน การรบัรูข้อ้มูลโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพาน

ใหม่ คคูต พบว่า การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการรบัรูข้อ้มลู

ข่าวสารปานกลาง มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต มากกว่า

กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการรบัรูข้อ้มูลข่าวสารน้อย กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการรบัรูข้อ้มูลข่าวสารมาก มคีวามพงึพอใจ

ในการใช้บริการมากกว่ากลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดบัการรบัรู้ข้อมูลข่าวสารน้อย ในด้านอตัราค่าบริการ แต่เมื่อดูใน

ภาพรวมพบว่า การรบัรู้ขอ้มูลข่าวสารโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต ไม่มผีลต่อ

ระดบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร ปฎิเสธสมมติฐาน การรบัรู้แหล่งขอ้มูลโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอส 

ส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า การรบัรูแ้หล่งขอ้มลูของโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วน

ต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต ของกลุ่มตวัอย่าง มผีลต่อระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่ี

ระดบัการรบัรูแ้หล่งขอ้มูลโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสทีม่าก มแีนวโน้มความพงึพอใจในการใชบ้รกิารทีม่ากเช่นเดยีวกนั 

ในดา้นของผลติภณัฑ์และความน่าเชื่อถอื ดา้นบุคลากรหรอืพนักงาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นความปลอดภยั

และองค์ประกอบทางกายภาพ ด้านการจดัจําหน่าย และในภาพรวม ผู้ใช้บรกิารทีม่รีะดบัการรบัรู้แหล่งขอ้มูข่าวสาร 

ปานกลาง ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะบดบัการรบัรูน้้อย และผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการรบัรูม้าก 

มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการรบัรูน้้อย ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากการศกึษาในครัง้น้ี ประกอบไปด้วย ตวัแปรอสิระ 3 ตวัแปร คอื ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ปัจจยัการเดนิทางของ

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส และปัจจยัการรบัรูโ้ครงการรถไฟฟ้าบทีเีอส ส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต โดยมี

ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารของรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ 

คคูต สามารถอภปิรายผลการศกึษาไดด้งัน้ี  

1) ปัจจยัพืน้ฐานส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนตอ่ขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คคูต จากการศกึษาพบวา่ 

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุเฉลีย่อยู่ในช่วง 21-30 ปี 

เน่ืองจากการเดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าบทีเีอสมคีวามสะดวกรวดเรว็ และมคีวามปลอดภยัสําหรบัเพศหญงิในการใชบ้รกิาร

เมื่อเทียบกับการใช้บริการรบับบขนส่งสารธารณะอื่นๆ มีอายุระหว่างวยัเรียนในระดบัอุดมศึกษาจนถึงวยัทํางาน  

ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ มรษิา ไกรงู (2553) ทีไ่ดศ้กึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารจะพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมผีล

ต่อความตอ้งการใชบ้รกิาร พบว่า เพศหญงิและผูท้ีม่สีถานภาพโสด มคีวามตอ้งในการเลอืกใชบ้รกิารทีม่คีวามปลอดภยั 

สะดวกและรวดเร็ว ทัง้น้ีเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าบทีีเอสมจีุดเชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้าสายอื่น การเลอืกใช้บรกิารรถไฟฟ้า 

บทีเีอสเป็นการจ่ายค่าเดนิทางเพิม่ขึน้เพื่อแลกกบัการลดระยะเวลาในการเดนิทางในแต่ละวนัอกีสงัเกตุไดจ้ากผูใ้ชบ้รกิาร

ส่วนมากเป็นพนักงานหรอืลูกจา้งบรษิทัเอกชนทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ที ่29,303 บาท ซึ่งสอดคล้องกบัทฤษฎีและ

แนวคดิกบังานวจิยัของ พรหมศริ ิปานเจรญิ (2561) ทีท่าํการศกึษาวจิยัเรื่องปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส ทีไ่ดศ้กึษาเกีย่วกบัอทิธพิลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส  

2) ปัจจยัการเดนิทางของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต จากการศกึษาพบว่า 

ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนมากเป็นผูท้ีม่ใีบอนุญาตขบัขีร่ถยนต ์อกีทัง้ยงัมยีานพาหนะในการครอบครอง

เป็นของตวัเอง แต่ยงัเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสเน่ืองจากเหตุผลและเป้าหมายในการเดนิทางของผูใ้ชบ้รกิารเอง 
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ผูใ้ชบ้รกิารเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสในช่วงเวลาเร่งด่วน เพื่อเลี่ยงปัญหาการจราจรติดขดั ทัง้น้ีพบว่าประชาชน

ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอสยงัคงต้องพงึระบบขนส่งสาธารณะอื่นๆ เพื่อเดินทางมาใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอส เช่น  

รถโดยสารประจาํทางเป็นทางเลอืกทีป่ระชาชนเลอืกใชใ้นการเดนิทางมากทีสุ่ดในการเดนิทางมาใชร้ถไฟฟ้าบทีเีอส 

เน่ืองจากเส้นทางการใหบ้รกิารของรถไฟฟ้าอยู่ในเฉพาะเส้นทางหลกัของถนน แต่ที่พกัอาศยัของประชาชนไม่ไดอ้ยู่

ใกล้เคยีงกบัสถานีใหบ้รกิารของรถไฟฟ้าทัง้หมด การเลอืกใชป้ระเภทบตัรโดยสารแรบบทิเป็นทางเลอืกของประชาชน 

เน่ืองจากความต้องการในการประหยัดค่าใช้จ่าย เพราะบตัรแรบบิท มีการให้แต้มคะแนนสะสมจากการเดินทาง 

สามารถสะสมไปเป็นส่วนลดในการซื้อสนิคา้และบรกิารอื่นได ้ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ สริกุิล พรหมชาต ิ(2552) 

ที่ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการจะคํานึงถึงความคุ้มค่า คุณค่าของผลิตภณัฑ์ 

เน่ืองจากราคาทีจ่่ายถอืเป็นตน้ทุนของผูใ้ชบ้รกิารดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารจะเปรยีบเทยีบระหว่างความคุม้ค่าของผลติภณัฑก์บั

ราคาของผลติภณัฑ ์เป็นไปตามทฤษฎส่ีวนผสมทางการตลาด  

3) ปัจจยัการรบัรูโ้ครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต จากการศกึษากลุ่มตวัอย่างพบว่า 

ประชาชนผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีีเอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต มรีะดบัการรบัรู้ขอ้มูลโครงการรถไฟฟ้า 

บทีเีอส และระดบัการรบัรูแ้หล่งขอ้มลูโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณารายละเอยีดจะพบว่า ขอ้มลู

การใหบ้รกิารในส่วนของขอ้คาํถามบางประเดน็ ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัน้อย และในส่วนของแหล่งขอ้มูล

รถไฟฟ้าบทีเีอสในบางประเดน็คําถาม ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัการรบัรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาตามสมมตฐิานการ

วจิยัทําใหท้ราบว่า การรบัรูข้อ้มลูโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอสมผีลต่อระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส

ในส่วนของอตัราค่าบรกิาร และการรบัรูแ้หล่งขอ้มลูโครงการถไฟฟ้าบทีเีอสมผีลต่อระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

ในภาพรวม รวมทัง้ด้านผลิตภัณฑ์และความน่าเชื่อถือ ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ  

ดา้นความปลอดภยัและองคป์ระกอบทางกายภาพ และดา้นการจดัจาํหน่าย ซึง่คลา้ยกบังานวจิยัของ กนกทพิย ์อดแน้น 

(2566) ทีไ่ดศ้กึษาเกี่ยวกบัการรบัรู ้ทศันคต ิและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยผลการศกึษาพบว่า การทีผู่ใ้ชบ้รกิาร

รบัรูข้อ้มลูแหล่งท่องเทีย่ว (คาเฟ่) ผ่านสื่อออนไลน์จะมผีลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร และความพงึพอใจหลงัจากการ

ใช้บริการจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ข้อมูลผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ ที่จะมีอิทธิผลต่อการเขียนรีวิวหลังการใช้บริการ  

ในส่วนของการใหข้อ้มลูสําหรบัผูใ้ชบ้รกิาร จากกลุ่มตวัอย่างทําใหท้ราบว่าการใหบ้รกิารบางอย่างและขอ้มูลบางส่วน

ของรถไฟฟ้าบทีเีอส ยงัไม่ไดม้กีารประชาสมัธอ์ย่างเพยีงพอ เช่น กรณีหอ้งน้ําภายในสถานี ผูใ้ชบ้รกิารจะตอ้งสอบถาม

เจา้หน้าทีเ่พื่อใชห้อ้งน้ําภายในสถานีรถไฟฟ้า รถไฟฟ้าบทีเีอสไดม้กีารแสดงขอ้มลูของการเดนิรถ ขัน้ตอนการใชบ้รกิาร 

และขอ้มลูของเสน้ทางไวใ้นแหล่งขอ้มลูทีห่ลากหลายไม่ว่าจะเป็น ป้ายบรเิวณสถานี ในขบวนรถ บนสื่อสงัคมออนไลน์  

4) ความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีีเอสส่วนต่อขยาย หมอชติ สะพานใหม่ คูคต จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของรถไฟฟ้าในระดบัมากในภาพรวม เน่ืองมาจากรถไฟฟ้าบทีเีอสไดม้กีารทํา

แบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของรถไฟฟ้าบทีีเอสเองทุกปีในช่วงไตรมาสแรกของปี เพื่อประเมินความ 

พงึพอใจและนําขอ้เสนอของผูใ้ชบ้รกิารมาปรบัปรุงในการใหบ้รกิารต่อไป ซึง่สอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ น้ําลนิ เทยีมแกว้ 

(2561) ที่ได้ทําการศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการให้บรกิารของสํานักวทิยาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม กบั

คุณภาพในการให้บริการ ซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ และทัง้

มหาวทิยาลยัเองไดม้กีารจดัทาํกระประเมนิความพงึพอใจของการใหบ้รกิารของมหาวทิยาลยัทุกภาคการศกึษา  

5) ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นผลติภณัฑ์และความน่าเชื่อถอื จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ 

ในการใช้บรกิารด้านผลติภณัฑ์และความน่าเชื่อถืออยู่ในระดบัมาก ซึ่งเป็นด้านที่มรีะดบัความพงึมากที่สุด กล่าวคอื 

รถไฟฟ้าบทีเีอสสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใชบ้รกิาร กล่าวคอื ความรวดเรว็ในการ

เดินทาง ตารางเดินรถที่มีความเที่ยงตรง คาดการณ์ได้ มีมาตรฐานที่ดี และมีความสะดวกสบาย ซึ่งเป็นทําให้

ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความมัน่ในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอกีครัง้  
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6) ความพงึพอใจในการใช้บรกิารด้านอตัราค่าบรกิาร จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในการใช้

บรกิารดา้นอตัราค่าบรกิารในระดบัมาก แต่เมื่อพจิารณารายละเอยีดจะพบว่า ค่าของระดบัความพงึพอใจอยู่ใกล้เคยีง

กบัระดบัปานกลาง กล่าวคอื แม้ผู้ใชบ้รกิารจะมคีวามพอใจอตัราค่าบรกิารทีร่ถไฟฟ้าบทีเีอสเรยีกเกบ็ แต่ผู้ใชบ้รกิาร

บางส่วนยงัมคีวามต้องการใหม้กีารปรบัปรุงดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร เน่ืองจากดว้ยอตัราค่าบรกิารทีสู่งเมื่อเทยีบ

กบัระบบสาธารณะอื่น รวมทัง้สูงกว่าค่าบรกิารของรถไฟฟ้าสายอื่น ผูใ้ชบ้รกิารจงึมคีวามต้องการใหพ้ฒันาคุณภาพที่

สามารถเหน็ไดช้ดัถงึความแตกต่างในส่วนของการจ่ายเพิม่ในค่าบรกิารทีส่งูกว่า  

7) ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นบุคลากรหรอืพนักงาน จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการ

ใชบ้รกิารดา้นบุคลากรหรอืพนักงานในระดบัมาก กล่าวคอื รถไฟฟ้าบทีเีอสไดใ้หค้วามสําคญัในการฝึกอบรมบุคลากร

หรอืพนักงานใหม้คีามเชีย่วชาญในการใหบ้รกิาร มมีาตรฐานและพรอ้มรบัมอืกบัทุกสภานการณ์ ภาพลกัษณ์การบรกิาร

ทีพ่นักงานแต่งตวัสะอาด เรยีบรอ้ย และสามารถใหข้อ้มลูในการใชบ้รกิาร ร่วมถงึสามารถรบัมอืกบัสถานการณ์ต่างๆ ที่

เกดิขึน้ อกีทัง้รถไฟฟ้าบทีเีอสไดม้กีารจดัโครงการอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพพนักงานอยู่เสมอ ซึง่เป็นการอบรมเตรยีม

ความพร้อมให้กับพนักงานใหม่ทัง้ด้านความรู้ และงานบริการ เพื่อให้สามารถปฏิบัติหน้าที่อํานวยความสะดวก 

ช่วยเหลอืผูโ้ดยสารทุกคนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ  

8) ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการ

ใช้บริการด้านกระบวนการให้บริการในระดบัมาก เน่ืองด้วยรถไฟฟ้าบีทเีอสเขา้ใจในความต้องการของผู้ใช้บรกิาร 

กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารต้องการความรวดเรว็ ความสะดวกสบายในการเดนิทาง ภายในสถานีจงึมตีวัเลอืกวธิกีารซื้อบตัร

โดยสายหลากหลาย รวมทัง้มแีนะนําขัน้ตอนการปฏบิตัเิพื่ออํานวยความสะดวกใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 

9) ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นความปลอดภยัและองคป์ระกอบทางกายภาพ จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร

มีความพึงพอใจในการใช้บรกิารด้านความปลอดภัยและอง์ประกอบทางกายภาพในระดบัมาก โดยผู้ใช้บริการมคีวาม 

พงึพอใจในสื่งอํานวยความสะดวกและความปลอดภยัระหว่างการใชบ้รกิารทีบ่ทีเีอสไดจ้ดัเตรยีมไว ้การปฎิบตัติวัของ

เจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยัภานในสถานี ในประเดน็เกี่ยวกบัการขอสุ่มตรวจคน้สมัภาระของเจา้หน้าทีอ่าจจะทาํให้

เกดิความไม่สะดวกกบัผูใ้ชบ้รกิาร ภายในชานชาลารถไฟฟ้าบทีเีอสไดท้าํการตดิตัง้ประตูกนัระหว่างชานชาลากบัขบวน

รถไฟฟ้าเพื่อความปลอดภัย มีสัญลักษณ์เส้นชานชาลา มีเสียงสัญญาณเตือน รวมทัง้การประกาศมาตรการและ 

การปฎบิตัติวัในระหว่างใชบ้รกิาร เพื่อใหผู้โ้ดยสารเกดิความปลอดภยัสงูสุด  

10) ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการ

ใชบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดระดบัมาก โดยส่วนมากจะเป็นกจิกรรมสําหรบัผูใ้ชบ้รกิารทีถ่อืบตัรโดยสารแรบบทิ 

เมื่อผูโ้ดยสารใชบ้ตัรแรบบทิในการเดนิทางจะไดร้บัเป็นแตม้คะแนนสะสม โดยผูใ้ชบ้รกิารสามารถนําคะแนนสะสมมาใช้

แลกเป็นส่วนลดในการซื้อสนิคา้ หรอืส่วนลดในการใชบ้รกิารกบัรา้นคา้บรกิารทีร่่วมโครงการกบับทีเีอส นอกจากน้ียงัมี

กิจกรรมที่จดัขึ้นสําหรบัผู้ใช้บริการทัว่ไปที่ไม่ได้ถือบตัรโดยสารแรบบิท เช่น กิจกรรมวนัเด็กแห่งชาติ ผู้ใช้บริการ

สามารถนําบุตรหลานมาใชบ้รกิารไดฟ้ร ีหรอืการใหบ้รกิารเลยกําหนดการเดนิรถเวลาเทีย่งคนืในวนัที ่31 ธนัวาคม เพื่อ

บรกิารผูโ้ดยสารในช่วงเทศกาลปีใหม่ จาํนวนผูถ้อืบตัรแรบบติรการทัง้สําหรบั ผูส้งูอายุ นักเรยีนนักศกึษา ผูใ้หญ่ทัว่ไป 

แสดงใหเ้หน็ถงึความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส และความตอ้งการในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา  

11) ความพงึพอใจในการใช้บรกิารด้านการจดัจําหน่าย จากกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสมคีวาม 

พึงพอใจในการใช้บริการด้านการจดัจําหน่ายอยู่ในระดบัมาก ด้วยเหตุที่ภายในสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสได้มีการจดั

ตําแหน่งตู้แลกเหรยีญอตัโนมตัแิละเครื่องจําหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมตัไิวบ้รกิารกลางสถานี และมหีอ้งจําหน่ายบตัร

โดยสารทีม่เีจา้หน้าทีค่อยใหบ้รกิารตลอดเวลาเปิดทาํการ ดว้ยความพรอ้มของเจา้หน้าทีแ่ละจุดจาํหน่ายบตัรโดยสารที่

สามารถรองรบัจาํนวนผูโ้ดยสารได ้ทาํใหผู้โ้ดยสารรูส้กึไดร้บัความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร  
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ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) ผูใ้หบ้รกิารควรเพิม่การประชาสมัพนัธ์ขอ้มมูลหรอืกจิกรรมต่างๆ ใหม้ากขึน้ การเพิม่ช่องทางในการตดิต่อหรือให้

ขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้รกิาร ในขณะเดยีวกนัควรศกึษาว่าช่องทางในการใหข้อ้มลูกบัผูใ้ชบ้รกิารช่องทางใดทีม่ปีระสทิธภิาพใน

การใหข้อ้มุลกบัผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด  

2) การเพิม่จาํนวนขบวนรถไฟฟ้าและความถีใ่นการใหบ้รกิารในช่วงเวลาเร่งด่วน เพื่อใหเ้พยีงพอต่อความหน่าแน่นของ

ผูใ้ชบ้รกิาร รวมทัง้ดแูลขบวนรถใหอ้ยู่ในสภาพพรอ้มใชง้าน ใหม่ สะอาด ทนัสมยั อยู่เสมอ  

3) การลดอตัราค่าบรกิารตัง้ต้น และเพิม่การบรกิารด้านการส่งเสรมิทางการตลาดอื่นๆ และเพิม่การลดหย่อนอตัรา

ค่าบรกิารสาํหรบั นักเรยีน นักศกึษา นิสติ ผูส้งูอายุ หรอืในกรณีอื่นๆ เช่น วนัเทศกาล 

4) ทําขอ้ตกลงร่วมกบัผู้ให้บรกิารรายอื่นที่มเีส้นทางให้บรกิารเชื่อมต่อกนั การลดค่าบรกิารกบัผู้โดยสารที่ใช้บรกิาร

มากกว่า 1 เสน้ทาง รวมถงึการใชบ้ตัรโดยสารประเภทต่างๆ ร่วมกนัได ้

5) เพิม่ความปลอดภยัภายในสถานีและบรเิวณโดยรอบโดยการเพิม่จํานวนกล้อง CCTV ประตูกัน้ระหว่างขบวนรถ

โดยสารและเพิม่ความเขม้งวดในการตรวจสมัภาระ เพิม่ประตูตรวจโลหะหรอืวตัถุตอ้งสงสยั เพิม่หอ้งน้ําภายในสถานีให้

ผูโ้ดยสารสามารถเหน็ไดช้ดัและเขา้ถงึไดง้า่ย  

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรทําการศกึษาระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส หรอืทําการวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจ

ในการใชบ้รกิารหรอืส่วนผสมทางการตลาดเป็นประจาํอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากพฤตกิรรมของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารมกีาร

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา รวมทัง้นโยบายทีเ่ปลีย่นไปของทัง้ภาครฐั และ บรษิทั ขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร จํากดั 

มหาชน  

2) ควรศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายอื่น หรอืระบบขนส่งรูปแบบอื่น

เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารในอนาคต ซึ่งสามารถนํามาปรบัปรุงการให้ 

บรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
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