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บทคัดย่อ

การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างด้านคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะที่มีผล

ต่อความพึงพอใจในบริการของบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) ท่ีให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) 

และบริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) ท่ีให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้คือ ผู้

ที่เคยใช้บริการและยังคงใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสและรถไฟฟ้ามหานครเป็นหลัก กลุ่มตัวอย่างละ 250 คน รวม 500 คน 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ำรวจและ

การวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกส์แบบทวิ ผลการวิจัยในภาพรวมพบว่า มี 2 ปัจจัยท่ีมีความแตกต่างกัน คือ (1) ปัจจัย

ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ (Safety) ที่ผู้ใช้บริการมองว่า การให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครดีกว่ารถไฟฟ้าบีที

เอส ที่ค่า Beta = 0.276 และ (2) ปัจจัยด้านความสะดวกในการให้บริการ (Convenience) ท่ีผู้ใช้บริการมองว่า การให้

บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสดีกว่ารถไฟฟ้ามหานคร ท่ีค่า Beta = 0.219 และเมื่อท�ำการวิเคราะห์แบ่งแยกตามเพศและ

อายุพบว่า ผู้ใช้บริการมองต่างกันในหลายปัจจัย โดยท่ีการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครดีกว่า กล่าวโดยสรุป การให้

บริการของรถไฟฟ้ามหานครมีหลายปัจจัยที่ดีกว่าการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส
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“กรุงเทพมหานคร” เมืองหลวงของประเทศไทย 

แหล่งรวมความเจริญก้าวหน้าของประเทศในทุก ๆ ด้าน

และเป็นเมืองที่มีปัญหาด้านการจราจรอย่างต่อเนื่อง  

สืบเน่ืองจากปริมาณรถยนต์ที่มีจ�ำนวนเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ  

สวนทางกับสภาวะทางเศรษฐกจิจึงก่อให้เกดิปัญหาด้านการ

จราจรที่ติดขัดเพิ่มมากขึ้นและส่งผลท�ำให้กลายเป็นเมืองท่ี

ถูกจัดอันดับให้เป็นเมืองที่รถติดในอันดับแรก ๆ ของโลก 

จากการส�ำรวจของหลายหน่วยงานในต่างประเทศ INRIX 

บริษทัทีม่คีวามเชีย่วชาญในด้านเทคโนโลยบีนท้องถนนของ

ประเทศสหรัฐอเมริกาได้เปิดเผยรายงาน Global Traffic 

Scorecard Report 2017 พบว่า ประเทศไทยมีรถติด

มากเป็นอันดับที่ 1 จากการส�ำรวจใน 38 ประเทศ ท้ังนี้

ในการส�ำรวจของ INRIX จะไม่ได้น�ำประเทศที่มีประชากร

มากที่สุดในโลก อาทิ ประเทศจีนและอินเดียเข้ามารวมใน

การส�ำรวจ เน่ืองจากมปีระชากรจ�ำนวนมากภายในประเทศ

จึงส่งผลท�ำให้ตามเมืองใหญ่ ๆ มีปัญหาการจราจรท่ีหนา

แน่นและติดขัดอยู่เสมอ และเมื่อแบ่งแยกส�ำรวจตามเมือง

Abstract

The purposes of this research were to study the differences in the influences of the quality of 

services on customer satisfaction with the quality of public transportation services between Bangkok 

Mass Transit System Public Company Limited, which is “BTS”, and Bangkok Expressway and Metro 

Public Company Limited, which is “MRT” .The sample size used in the study were 250 respondents 

per company or 500 respondents in total, who have used and who are currently using both BTS 

and MRT services. The respondents answered questionnaires. Survey data were analyzed using an  

Exploratory Factor Analysis and Binary Logistic Regression Analysis. The results revealed the overall 

customer satisfaction factors between BTS and MRT were different in two key factors (1) for safety 

factors, the results showed that the customers were more satisfied with the quality of the safety 

services of the MRT than the BTS at 0.276 Beta (2) on the other hand, the convenience factor service 

of the BTS was better than the MRT services at 0.219 Beta. When analyzing in terms of gender and 

age, the result showed that the customers were satisfied with many different factors, with the MRT 

service being better. In summary, the MRT service had an overall better satisfaction rating than the 

BTS service.

Keywords: public transport service quality, satisfaction, BTS, MRT

ได้พบว่า กรุงเทพมหานครถูกจัดอยู่ในอันดับที่ 11 จาก

การส�ำรวจใน 1,360 เมือง และเป็นเมืองท่ีรถติดมากที่สุด

ในเอเชีย โดยผู้ใช้ยวดยานพาหนะต้องเสียเวลาประมาณ  

64 ชั่วโมงต่อปี ทั้งนี้เมืองที่มีรถติดมากที่สุดในโลกคือ  

เมืองลอสแองเจลิสประมาณ 102 ช่ัวโมง ต่อปีในขณะที่

เมืองลาสเวกัสถูกจัดอยู่ในอันดับท่ี 100 ซ่ึงเป็นเมืองที่รถ

ติดน้อยท่ีสุดของผลส�ำรวจใน 100 อันดับแรกท่ี INRIX ได้

ท�ำการส�ำรวจ โดยผู้ใช้ยวดยานพาหนะเสียเวลาประมาณ 

24 ช่ัวโมงต่อปี (INRIX, 2018)

จากสภาพป ัญหาการจราจรที่ ติ ดขั ดของ

กรงุเทพมหานครซึง่เป็นปัญหาหลกัมาอย่างยาวนาน รฐับาล

จึงพยายามหาแนวทางแก้ไขและได้เลือกน�ำระบบขนส่ง

มวลชนรูปแบบรางมาเป็นส่วนหนึ่งในแผนแม่บทระบบ

ขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (Mass 

Transit Master Plan) โดยให้บริษัทเอกชนคือ บริษัท

ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) ด�ำเนินงาน 

ก่อสร้างในโครงการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ (Bangkok 
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Mass Transit System Project: BTS) ซึ่งเป็นโครงการ

รถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทยและเปิดให้บริการครั้ง

แรกวันที่ 5 ธันวาคม 2542 (บริษัท ระบบขนส่งมวลชน

กรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน), 2554) ภายหลังจากการเปิดให้

บริการพบว่า ยังไม่สามารถแก้ปัญหาการจราจรท่ีติดขัด

ได้ รัฐบาลจึงหาแนวทางแก้ไขเพิ่มเติมและก่อก�ำเนิดเป็น

โครงการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) ขึ้นซึ่งเป็นโครงการ

รถไฟฟ้าใต้ดินสายแรกของประเทศไทย ในครั้งน้ีเป็นความ

ร่วมมือระหว่างภาครัฐคือ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง

ประเทศไทย (รฟม.) และภาคเอกชนคือ บริษัท ทางด่วน

และรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) ได้เปิดให้บริการใน

วันที่ 3 กรกฎาคม 2547 ในเส้นทางสถานีรถไฟหัวล�ำโพง

ถึงสถานีบางซ่ือ (บริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ 

จ�ำกัด (มหาชน), 2559) 

ภายหลังจากการเปิดให้บริการของทั้งสองบริการ

พบว่า สามารถช่วยอ�ำนวยความสะดวกในการเดินทางให้

แก่ผู ้ใช้บริการได้เพิ่มมากขึ้นจึงส่งผลท�ำให้มีจ�ำนวนผู้ใช้

บริการเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง แต่ในขณะเดียวกันยัง

คงพบปัญหาในการให้บริการอีกเช่นกัน โดยพิจารณาจาก

ข้อมูลที่ทั้งสองบริการได้รายงานผ่านทาง Twitter ทางการ

ของบริษัท คือ BTS SkyTrain และ MRT Bangkok Metro  

ทีม่กีารรายงานข้อมลูปัญหาต่าง ๆ  อยูต่ลอด ซึง่ส่งผลกระทบ 

โดยตรงต่อผู้ใช้บริการทั้งในด้านการเดินทางรวมถึงด้าน

ความพึงพอใจในการใช้บริการ ดังน้ันผู้วิจัยจึงได้เล็งเห็น

ถึงความส�ำคัญในเร่ืองของคุณภาพในการให้บริการขนส่ง

สาธารณะโดยเลือกน�ำมาศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการ

ของทั้งสองบริการเพื่อที่จะได้ทราบว่า ปัจจัยคุณภาพใน

การให้บริการขนส่งสาธารณะด้านใดที่มีผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดและมีความแตกต่างต่อความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างไร เพื่อที่จะได้น�ำผลการวิจัย

มาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการให้

มีประสิทธิภาพและตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ

มากที่สุด ตลอดจนน�ำผลจากการวิจัยน้ีมาใช้ในการต่อย

อดองค์ความรู้ของผู้วิจัยเองในอนาคต รวมถึงผู้ท่ีมีความ

สนใจทุก ๆ ท่านอีกด้วย

วัตถุประสงค์การวิจัย 

	 1. เพื่อศึกษาถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับ

คุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ

	 2. เพือ่ศกึษาเปรยีบเทยีบว่า ปัจจยัคณุภาพในการ

ให้บริการขนส่งสาธารณะด้านใดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การให้บริการของบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ�ำกัด 

(มหาชน) และบริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ำกัด 

(มหาชน) แตกต่างกันสูงสุด

	 3. เพื่อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของบริษัท 

ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัท 

ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน)

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 จากการศึกษาและรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพในการให้บริการขนส่ง

สาธารณะ (Public Transport Service Quality) จากท้ัง 

ในประเทศและต่างประเทศ สามารถสรุปได้ว่า แนวคิด

และทฤษฎีนี้ยังไม่มีการก�ำหนดปัจจัยในการประเมิน

คุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะที่แน่นอนเหมือน

การประเมินคุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 

โดยทั่วไป รวมทั้งปัจจัยในการประเมินมีความแตกต่างกัน

ออกไป ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงได้ก�ำหนดปัจจัย

ในการประเมินคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ 

จ�ำนวน 6 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านความสบายในการให้

บรกิาร (Comfort) ปัจจยัด้านความสะดวกในการให้บรกิาร 

(Convenience) ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ

ให้บริการ (Reliability) ปัจจัยด้านความพร้อมในการให้

บริการ (Availability) ปัจจัยด้านความปลอดภัยในการ

ให้บริการ (Safety) และปัจจัยด้านการรู้จักและเอาใจใส่

ในการให้บริการ (Empathy) โดยคัดเลือกมาจากข้อมูลที่

ได้รวบรวมไว้ ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีถูกใช้ในการประเมินคุณภาพ

และมคีวามส�ำคญัโดยตรงต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ

ของผู้ใช้บริการขนส่งสาธารณะในต่างประเทศ ทั้งน้ีในการ

คัดเลือกนี้จะไม่ได้น�ำข้อมูลจากภายในประเทศมาเข้าร่วม 

เนื่องจากมีข้อมูลในการศึกษาจ�ำนวนน้อย
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แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ 

ผู้วิจัย Comfort Convenience Reliability Availability Safety Empathy

McKnight, Pagano 

& Paaswell’s (1986) 

อ้างถึงใน Govender 

(2014)

  

Affordability Service

Silcock (1981) อ้างถึง

ใน Prasad & Shekhar 

(2010)

   

The measures 

of accessibility

UNESCAP (2012)  

The time

Currie (2005) อ้างถึง

ใน Ugo (2014)



The existence of 

infrastructural

support systems

Journey

duration

Andreassen (1995) 

อ้างถึงใน Belwal & 

Belwal (2010)

 

Design, Layout, 

Location

Time spent in 

traveling, Quality 

of vehicles,  

Information 

about services

Eboli, Fu & Mazzulla 

(2016)

 

Cleanliness Information, 

Service

Personnel

Eboli & Gabriella 

(2007)

 

Security

Hu & Jen (2006) 

Tangible service 

equipment

Operating 

management 

support

Prasad & Shekhar 

(2010)

   

Tangible,  

Connection

Respon- 

siveness

Assurance

Sumaedi, Bakti & 

Yarmen (2012)

  

Condition of 

vehicles and 

facilities

Performance Crews’  

attitude
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ตาราง 1 (ต่อ) 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ 

ผู้วิจัย Comfort Convenience Reliability Availability Safety Empathy

Joewono & Kubota 
(2007) อ้างถึงใน 
Yarmen & Sumaedi 
(2016)

   

Information, 
Accessibility

Customer 

service, Fare

Perez, Abad, Carrillo 
& Fernandez (2007)

 

Tangibility Assurance

Govender (2014)   

Afford ability Service

Disney (1998) อ้างถึง
ใน Belwal & Belwal 
(2010)

 

Friendliness 

of services

Cleanliness of 

interiors and 

exteriors, Ease of 

access

Frequency, Easy 
to understand 

timetables

Reasonable 

fares

หมายเหตุ: เครื่องหมาย  แทนปัจจัยที่ตรงกับปัจจัยคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ ไดแ้ก่ 

• ปัจจยัดา้นความสบายในการให้บริการ  

• ปัจจยัดา้นความสะดวกในการให้บริการ   

• ปัจจยัดา้นความเชื�อถือไวว้างใจไดใ้นการให้บริการ  

• ปัจจยัดา้นความพร้อมในการให้บริการ   

• ปัจจยัดา้นความปลอดภยัในการให้บริการ  

• ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเอาใจใส่ในการให้บริการ  

 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

• บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน)  

• บริษทั ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน)  

 
ตัวแปรกระตุ้น (Moderator Variables) 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 

• ปัจจยัดา้นเพศ 

• ปัจจยัดา้นอาย ุ

สมมติฐานการวิจัย
	 1. ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะ

ทั้ง 6 ปัจจัย ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของ

บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) และ

บริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) แตก

ต่างกัน จ�ำนวน 6 สมมติฐาน

	 2. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท้ัง 2 ปัจจัย ไม่มี

ผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท ระบบ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัท ทางด่วน

และรถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) แตกต่างกัน จ�ำนวน  

2 สมมติฐาน
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวจิยันีเ้ป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) แบ่งตามลักษณะการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืส�ำหรบัการวจิยั และท�ำการเกบ็

รวบรวมข้อมูลโดยการวิจัยเชิงส�ำรวจ (Survey Research) 

เพ่ือศึกษาพ้ืนฐานของปัญหาซึ่งสามารถวัดได้ในเชิงตัวเลข

แล้วจึงน�ำมาวิเคราะห์เชิงสถิติในล�ำดับถัดไป

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 1. ประชากร (Population): ผู้ใช้บริการรถไฟ

ฟ้าบีทีเอสและรถไฟฟ้ามหานครเป็นหลัก ทั้งเพศชายและ 

เพศหญิง ช่วงอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป

	 2. หน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis): ประชากร

ทั้งเพศชายและเพศหญิงที่เคยใช้บริการและยังคงใช้บริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสและรถไฟฟ้ามหานครเป็นหลัก ช่วงอายุ

ต้ังแต่ 18 ปีขึ้นไปในพื้นที่กรุงเทพมหานคร

	 3. การก�ำหนดกลุ่มตัวอย่าง (Sampling Design): 

เลือกใช้การสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น (Probabi 

lity Sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple  

Random Sampling) คือ วธิกีารจับสลาก โดยก�ำหนดสลาก

เป็น 2 ชุด ได้แก่ สถานีของรถไฟฟ้าบีทีเอสและรถไฟฟ้า

มหานคร ซึ่งมีข้อก�ำหนดคือ สลากทั้ง 2 ชุด จะไม่ได้น�ำ

สถานีให้บริการที่สามารถเชื่อมต่อระหว่างกันได้มาเขียน

เป็นสลาก หลงัจากนัน้ท�ำการหยบิสลากของแต่ละชดุครัง้ละ 

1 สลาก โดยไม่ใส่คืนจนครบอย่างละ 5 สถานี สถานีรถไฟ

ฟ้าบีทีเอส ได้แก่ สถานีบางจาก สถานีสยาม สถานีสนาม

เป้า สถานีกรงุธนบรุ ีและสถานวีฒุากาศ และสถานรีถไฟฟ้า

มหานคร ได้แก่ สถานีก�ำแพงเพชร สถานีคลองเตย สถานี

สามย่าน สถานีหัวล�ำโพง และสถานีสุทธิสาร

	 4. การก�ำหนดขนาดกลุม่ตัวอย่าง (Sample Size): 

จ�ำนวน 500 ตัวอย่าง และในการเลือกกลุ่มตัวอย่างเลือก

ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) โดยแบ่งเป็น กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส

และรถไฟฟ้ามหานครอย่างละ 250 ตัวอย่าง ใน 5 สถานี

ที่ได้ก�ำหนดไว้ 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

	 1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย: แบบสอบถาม 1 ชุด 

จ�ำนวน 39 ข้อค�ำถาม โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

	 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเพื่อประเมินค่าเกี่ยว

กับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ ซ่ึงเป็น

แบบสอบถามปลายปิด มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ

อันตรภาคช้ัน (Interval Scale) โดยก�ำหนดค่าตั้งแต่ 

1.00 - 5.00 (น้อยท่ีสุดไปมากท่ีสุด) และสามารถตอบเป็น

ทศนิยม 2 ต�ำแหน่งได้ จ�ำนวน 37 ข้อ 

	 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของ 

ผู้ตอบแบบสอบถามคือ ปัจจัยด้านเพศและปัจจัยด้านอายุ 

ซ่ึงเป็นแบบสอบถามปลายปิด มีลักษณะแบบสอบถามเป็น

แบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) และแบบเรียงล�ำดับ 

(Ordinal Scale) โดยให้เลือกตอบได้เพียงค�ำตอบเดียว 

จ�ำนวน 2 ข้อ

	 2. การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability): Pre - test  

จ�ำนวน 30 ตัวอย่าง ได้ค่าเท่ากับ 0.943 และ Post - test 

จ�ำนวน 500 ตวัอย่าง ได้ค่าเท่ากบั 0.949 จาก 36 ข้อค�ำถาม 

ซึ่งมีค่าสูงกว่าเกณฑ์ที่ก�ำหนดคือ 0.7 จึงสามารถอธิบายได้

ว่า แบบสอบถามชุดนี้มีความน่าเช่ือถือและสามารถน�ำไป

ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจริงได้

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมคือ ตั้งแต่วันที่  

18 เมษายน 2561 ถึงวันท่ี 21 พฤษภาคม 2561 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 1 .  การวิ เคราะห ์องค ์ประกอบเชิ งส� ำรวจ  

(Exploratory Factor Analysis: EFA): เป็นเทคนิค

การวิเคราะห์เพื่อทดสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง  

(Construct Validity) โดยน�ำไปวิเคราะห์องค์ประกอบ

เพื่อศึกษาว่า ตัวแปรใดบ้างท่ีตรงกับโมเดลท่ีมีอยู่ รวมทั้ง

เพื่อต้องการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับโครงสร้างขององค์

ประกอบว่า องค์ประกอบแต่ละตัวประกอบด้วยตัวแปร

ใดบ้าง มีความสัมพันธ์กันหรือไม่ หรือมีปัจจัยแฝงในกลุ่ม

เดียวกันหรือไม่ ท้ังนี้เมื่อวิเคราะห์เรียบร้อยแล้วจะได้

ความสัมพันธ์เชิงเกี่ยวข้องในเชิงตัวเลข หรือในเชิงของค่า  

(Association) และตัวแปรที่รวมกลุ่มกันจะมีความสัมพันธ์

ไม่ต�่ำกว่า 0.30 โดยพิจารณาจากตาราง Correlation 

Matrix (กัลยา วานิชบัญชา, 2552; ยุทธ ไกยวรรณ์, 2557) 

	 2. การวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกส ์แบบ

ทวิ (Binary Logistic Regression Analysis): เป็นการ
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วิเคราะห์สถิติเชิงคุณภาพที่มีข้อมูลตัวแปรเกณฑ์ (y) เป็น

ตัวแปรเชิงคุณภาพนั่นคือ ตัวแปรเกณฑ์จะเป็นตัวแปรเชิง

กลุ่ม ทั้งนี้มีเป้าหมายในการวิเคราะห์จ�ำนวน 2 ข้อ คือ  

(1) เพื่อท�ำนายโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ที่สนใจ โดยอาศัย

สมการโลจิสติกส์ที่สร้างขึ้นจากชุดตัวแปรท�ำนาย (x’s)  

ที่มีข้อมูลอยู ่ในระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale)  

เป็นอย่างน้อย แต่ถ้าหากเป็นข้อมูลเชิงกลุ่มจะต้องแปลง

เป็นตัวแปรทวิ (Dichotomous Variables) ที่มีค่า 0 กับ 

1 ก่อนเสมอ ทั้งนี้ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท�ำนายจะ

ต้องมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดับต�ำ่ หรอืไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั

เลย ซึ่งจะใช้เกณฑ์ของ Burn & Grove, 1993; Stevens, 

1996. อ้างถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ์ (2557) ค่า r ไม่เกิน 0.65 

และ 0.80 ตามล�ำดับ และขนาดในการวิเคราะห์จะต้องไม่

ต�่ำกว่า 30 ตัวแปร (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรท�ำนายและตัวแปรเกณฑ์ว่า ตัวแปรท�ำนายตัวใด

บ้างที่ส่งผลกระทบต่อตัวแปรเกณฑ์ ซึ่งความสัมพันธ์จะไม่

เป็นความสัมพันธ์เชิงเส้น (Linear) จึงต้องมีการปรับเพื่อ

ให้ความสัมพันธ์อยู่ในรูปเชิงเส้นรูปของ odds ก่อนเสมอ 

และในด้านการเขียนโมเดลโลจิสติกส์จะต้องเขียนอยู่ในรูป 

log ของ odds เรียกว่า Logit (กัลยา วานิชบัญชา, 2552; 

ยุทธ ไกยวรรณ์, 2557) 

ผลการวิจัย
	 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์: ปัจจัย

ด้านเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ�ำนวน 354 คน 

คิดเป็นร้อยละ 70.8 และเป็นเพศชายมีจ�ำนวน 146 คน 

คิดเป็นร้อยละ 29.2 และปัจจัยด้านอายุ พบว่า ส่วนใหญ่

อยู่ในช่วงอายุต�่ำกว่า 30 ปี มีจ�ำนวน 259 คน คิดเป็น

ร้อยละ 51.8 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 31 - 45 ปี มีจ�ำนวน 

205 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และช่วงอายุ 46 ปีข้ึนไป  

มีจ�ำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล�ำดับ

	 2. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ำรวจ: การ

วจิยัครัง้นีท้�ำการวเิคราะห์ท้ังหมด 4 รอบ ซึง่ในรอบที ่1 และ 

2 พบว่า มีค่าความร่วมกันท่ีน้อยกว่า 0.5 จึงต้องท�ำการ

ลบปัจจัยดังกล่าวออกเพื่อน�ำไปสู่การวิเคราะห์ใหม่อีกคร้ัง 

และเมื่อท�ำการวิเคราะห์ใหม่ในรอบท่ี 3 พบว่า ปัจจัยทุก

ตัวมีค่าความร่วมกันที่มากกว่า 0.5 แต่เมื่อพิจารณาในด้าน

การหมุนแกนองค์ประกอบพบว่า น�้ำหนักองค์ประกอบของ

บางปัจจัยมีค่าความสัมพันธ์กับองค์ประกอบท่ีไม่มีความ

ไม่ชัดเจนว่า ปัจจัยดังกล่าวจะถูกจัดอยู่ใน Component 

ใด อีกท้ังมีค่าน�้ำหนักองค์ประกอบไม่ถึงเกณฑ์ท่ีก�ำหนดคือ  

จะต้องมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ด้วยเหตุนี้ผู ้วิจัยจึงต้อง

ท�ำการลบปัจจัยดังกล่าวออกเพื่อท�ำการวิเคราะห์ใหม่อีก

ครั้งในรอบท่ี 4 ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์คือ ทุกปัจจัยมีค่า

ความร่วมกันที่มากกว่า 0.5 และในด้านการหมุนแกนองค์

ประกอบพบว่า ทุกปัจจัยมีค่าความร่วมกันท่ีมากกว่า 0.5 

จึงสามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยมีความเป็นส่วนร่วมในกลุ่ม

ตัวแปรเดียวกันโดยสามารถบ่งบอกได้ว่า ตัวแปรในกลุ่ม 

นัน้ ๆ  มคีวามสมัพนัธ์กนักบัค�ำถามในข้ออืน่ ๆ  ซึง่สามารถจดั

กลุ่มองค์ประกอบได้จ�ำนวน 6 องค์ประกอบเช่นเดิม ดังนั้น 

ผลการวิเคราะห์นี้จึงยืนยันตามสมมติฐานเดิมท่ีได้ตั้งไว้

	 3. ผลการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกส์แบบทวิ: 

ก�ำหนดค่าตัวแปรตามคือ BTS เป็น 0 และ MRT เป็น 1  

ซึง่ผลจากการทดสอบสมมตฐิาน H0 พบว่า มจี�ำนวน 2 ปัจจยั  

ทีม่ค่ีา Sig น้อยกว่า 0.05 คอื ปัจจยัด้านความสะดวกในการ

ให้บริการ (Convenience) มีค่า Sig. เท่ากับ 0.019 และค่า  

Beta เท่ากับ - 0.219 และปัจจัยด้านความปลอดภัยในการ

ให้บริการ (Safety) มีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 และค่า Beta 

เท่ากับ 0.276 ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยท้ังสองด้าน

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี H0 จึงมีผลต่อความพึงพอใจในการให้

บริการของท้ังสองบริษัทแตกต่างกัน ดังแสดงในตาราง 2



296 Vol. 9 No. 3 September-December 2019
EAU HERITAGE JOURNAL

Social Science and Humanity

ตาราง 2 

ผลสรุปการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกส์แบบทวิ 

ปัจจัย ค่า Beta ค่า S.E. ค่า Wald ค่า df ค่า Sig. ค่า Exp(B)

Empathy .147 .093 2.503 1 .114 1.159

Reliability .107 .092 1.350 1 .245 1.113

Convenience -.219 .093 5.476 1 .019* .804

Comfort .125 .092 1.842 1 .175 1.133

Safety .276 .094 8.607 1 .003* 1.318

Availability .012 .100 .014 1 .905 1.012

Constant -.003 .091 .001 1 .970 .997

* มีนัยส�ำคัญ ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.05

	 4. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านเพศ:  

ผลการวิเคราะห์แบ่งแยกตามเพศชายโดยท�ำการทดสอบ

สมมติฐาน H0 พบว่า มีจ�ำนวน 1 ปัจจัย ที่มีค่า Sig น้อยกว่า  

0.05 คอื ปัจจยัด้านความปลอดภยัในการให้บรกิาร (Safety) 

มีค่า Sig. = 0.032 และค่า Beta = 0.439 และเพศหญิงโดย

ท�ำการทดสอบสมมติฐาน H0 ได้ พบว่า มีจ�ำนวน 3 ปัจจัย 

ที่มีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 คือ ปัจจัยด้านความสะดวกใน

การให้บริการ (Convenience) มีค่า Sig. = 0.015 และค่า  

Beta = - 0.286 ปัจจัยด้านความปลอดภัยในการให้บริการ 

(Safety) มค่ีา Sig. = 0.016 และค่า Beta = 0.265 และปัจจยั

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในการให้บริการ (Reliability)  

มีค่า Sig. = 0.038 และค่า Beta = 0.233 ซ่ึงสามารถ

อธิบายได้ว่า ปัจจัยดังกล่าวปฏิเสธสมมติฐานท่ี H0 จึงมี

ผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของทั้งสองบริษัทแตก

ต่างกัน ดังแสดงในตาราง 3

ตาราง 3 

ผลสรุปการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกส์แบบทวิแบ่งแยกตามเพศ  

ปัจจัย
ค่า Beta ค่า S.E. ค่า Wald ค่า df ค่า Sig. ค่า Exp(B)

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

Empathy .247 .124 .216 .105 1.317 1.402 1 1 .251 .236 1.281 1.132

Reliability -.172 .233 .188 .112 .838 4.311 1 1 .360 .038* .842 1.262

Convenience -.166 -.286 .168 .118 .980 5.872 1 1 .322 .015* .847 .752

Comfort .022 .149 .173 .112 .016 1.767 1 1 .901 .184 1.022 1.161

Safety .439 .265 .205 .110 4.612 5.789 1 1 .032* .016* 1.552 1.303

Availability -.008 -.050 .176 .137 .002 .131 1 1 .965 .717 .992 .952

Constant -.192 .115 .182 .110 1.114 1.093 1 1 .291 .296 .826 1.122

*มีนัยส�ำคัญ ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.05
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	 5. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านอายุ:  

ผลการวิเคราะห์แบ่งแยกตามอายุ ส�ำหรับช่วงอายุต�่ำกว่า 

30 ปี โดยท�ำการทดสอบสมมติฐาน H0 ได้ พบว่า มีจ�ำนวน 

2 ปัจจัย ที่มีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 คือ ปัจจัยด้านความ

ปลอดภัยในการให้บริการ (Safety) มีค่า Sig. = 0.009 

และค่า Beta = 0.351 และปัจจัยด้านความสบายในการให้

บริการ (Comfort) มค่ีา Sig. = 0.041 และค่า Beta = 0.279  

และ ส�ำหรบัช่วงอาย ุ31 - 45 ปี โดยท�ำการทดสอบสมมตฐิาน  

H0 ได้ พบว่า มีจ�ำนวน 1 ปัจจัย ท่ีมีค่า Sig น้อยกว่า 0.05  

คอื ปัจจยัด้านความสะดวกในการให้บรกิาร (Convenience)  

มีค่า Sig. = 0.028 และค่า Beta = - 0.319 ซ่ึงแสดงว่า 

ปัจจัยดังกล่าวปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 จึงมีผลต่อความ 

พึงพอใจในการให้บริการของทั้งสองบริษัทแตกต่างกัน  

ดังแสดงในตาราง 4

ตาราง 4 

ผลสรุปการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกส์แบบทวิแบ่งแยกตามอายุ 

ปัจจัย

ค่า Beta ค่า S.E. ค่า Wald ค่า df ค่า Sig. ค่า Exp(B)

ต�่ำกว่า 
30 ปี

31-45 
ปี

ต�่ำกว่า 
30 ปี

31-45 
ปี

ต�่ำกว่า 
30 ปี

31-45 
ปี

ต�่ำกว่า 
30 ปี

31-45 
ปี

ต�่ำกว่า 
30 ปี

31-45 
ปี

ต�่ำกว่า 
30 ปี

31-45 
ปี

Empathy .119 .191 .136 .143 .773 1.789 1 1 .379 .181 1.127 1.211

Reliability .098 .174 .129 .149 .580 1.367 1 1 .446 .242 1.103 1.190

Convenience -.228 -.319 .142 .145 2.563 4.852 1 1 .109 .028* .796 .727

Comfort .279 -.033 .136 .141 4.187 .053 1 1 .041* .817 1.322 .968

Safety .351 .141 .135 .149 6.801 .894 1 1 .009* .344 1.420 1.152

Availability -.136 .254 .157 .169 .748 2.267 1 1 .387 .132 .873 1.289

Constant -.093 .066 .128 .145 .527 .206 1 1 .468 .650 .911 1.068

*มีนัยส�ำคัญ ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.05

อภิปรายผล
	 ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการขนส่งสาธารณะที่

มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

และรถไฟฟ้ามหานคร ประกอบไปด้วย 2 ปัจจัย ซ่ึงม ี

รายละเอียดดังต่อไปนี้

	 ปัจจยัที ่1 ปัจจัยด้านความสะดวกในการให้บรกิาร 

จากผลการวจิยัพบว่า กลุม่ตัวอย่างมคีวามพงึพอใจในปัจจยั

ด้านความสะดวกในการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

มากกว่า ที่ค่า Beta ของ BTS = 0.219 เมื่อ MRT = 0 

จ�ำนวน 0.804 เท่า และการอภิปรายผลของปัจจัยนี้มี 

ความสอดคล้องกับ Belwal & Belwal (2010) ที่อธิบายว่า  

ความสะดวกในการให้บริการขนส่งสาธารณะมีความส�ำคัญ

มากที่สุดต่อผู้ใช้บริการขนส่งสาธารณะ เป็นไปในทิศทาง

เดียวกันกับ Izquierdo - Yusta & Schultz (2011) อ้าง

ถึงใน Ali, Noor & Mahmood (2016) ที่ได้อธิบายว่า 

ความสะดวกในการให้บริการนั้นเป็นตัวแปรส�ำคัญท่ีจะ

น�ำไปสู่พฤติกรรมการเลือกซื้อที่ดีของผู้บริโภค เนื่องจาก

สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว รวมถึง 

Archana & Subha (2012) ท่ีได้อธิบายว่า ผู้โดยสารที่

ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการจัดเตรียมความ

สะดวกต่าง ๆ ไว้คอยให้บริการ 

	 ท้ังนี้ในส่วนของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี

ต่อการให้บริการนั้นมีความแตกต่างกัน กล่าวคือ รถไฟฟ้า

บีทีเอสมี 2 เส้นทางในการให้บริการคือ โครงการรถไฟฟ้า

เฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๑ หรือสาย

สุขุมวิท (หมอชิต - ส�ำโรง) จ�ำนวน 23 สถานี และโครงการ

รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๒ 

หรือสายสีลม (สนามกีฬาแห่งชาติ - บางหว้า) จ�ำนวน 13 

สถานี ซ่ึงท้ังสองเส้นทางนี้เป็นเส้นทางสายหลักในการเดิน

ทางภายในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจึงท�ำให้มีความ

สะดวกแก่ผูใ้ช้บรกิารมากกว่า อกีท้ังในด้านเช่ือมต่อยงัพบว่า  

สามารถเช่ือมต่อกับอาคาร หรือระบบขนส่งอื่น ๆ  ได้อย่าง

สะดวกอีกด้วย ในขณะท่ีรถไฟฟ้ามหานครมี 2 เส้นทางใน

การให้บริการเช่นกันคือ โครงการรถไฟฟ้ามหานครสาย
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เฉลิมรัชมงคล (สถานีรถไฟหัวล�ำโพง - บางซื่อ) จ�ำนวน 

18 สถานี และโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายฉลองรัช

ธรรม (คลองบางไผ่ - เตาปูน) จ�ำนวน 16 สถานี แต่เส้น

ทางในการให้บริการยังเป็นเส้นทางสายรองในการเดินทาง

และสถานีในการให้บริการอยู่ห่างไกลจากแหล่งชุมชนจึง

ท�ำให้ไม่สะดวกต่อการใช้บริการ ด้วยเหตุนี้จึงอาจจะท�ำให้

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของรถไฟฟ้า 

บีทีเอสที่มากกว่า 

	 ปัจจัยที่ 2 ปัจจัยด้านความปลอดภัยในการให้

บริการ จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ

ในปัจจัยด้านความปลอดภัยในการให้บริการของรถไฟฟ้า

มหานครมากกว่า ทีค่่า Beta ของ MRT = 0.276 เมือ่ BTS = 0  

จ�ำนวน 1.318 เท่า และการอภิปรายผลของปัจจัยนี้มีความ

สอดคล้องกับ Bezerra & Gomes, 2015; Gkritza et al., 

2006; Perng et al., 2010; Tuncer & Gavcar, 2014; 

Bogicevic et al., 2013; Chen et al., 2015; de Barros et al.,  

2007; Sakano et al., 2016. อ้างถึงใน Gures, Yilmaz, 

Arslan, Durmuscelebi, Yuksel & Unsal (2017) และ 

Munusamy, Chelliah & Mun (2010) และ Crime Con-

cern (2002) อ้างถึงใน Currie, Delbosc & Mahmoud  

(2013) ที่อธิบายว่า ความปลอดภัยในการให้บริการเป็น

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มาเข้าบริการ 

โดย Wu, Yang, Rasouli & Xu (2016) และ Horsu & 

Yeboah (2015) และ Loukaitou - Sideris (1997)  

ถูกอ้างถึงใน Currie et al., (2013) และ Gures et al., 

(2017) และ Adeniran & Adekunle (2016) ได้อธิบายว่า  

ความปลอดภัยในการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารมากที่สุด เนื่องจากการรับรู้ของผู้โดยสารส่วน

ใหญ่จะหมายถึง ความรู้และความสามารถของพนักงาน

ขับรถที่ให้บริการ 

	 ทั้งน้ีในส่วนของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมี

ต่อการให้บริการนั้นมีความแตกต่างกัน กล่าวคือ การให้

บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสได้พบปัญหาในการให้บริการ

อย่างต่อเนือ่ง และจากการรวบรวมข้อมลูของห้องปฏบิตักิาร

วิจัยระบบขนส่งและจราจรอัจฉริยะตั้งแต่ปี 2553 - 2560  

พบว่า เกิดปัญหาขึ้นทุกปีและสาเหตุส่วนใหญ่มาจาก  

จุดสับรางขัดข้อง ระบบควบคุมการเดินรถขัดข้อง และ

อาณัติสัญญาขัดข้อง ซึ่งส่งผลกระทบต่อผู้ใช้บริการเป็น

อย่างมาก ต่อมาในปี 2561 ยังคงพบปัญหาอีกเช่นกัน  

โดยพิจาณาจากข้อมูลของรถไฟฟ้าบีทีเอสที่ได้ประกาศ

ผ่านทาง Twitter ทางการของบริษัทคือ BTS SkyTrain 

นับตั้งแต่เดือนมกราคมถึงสิงหาคมท่ีผ่านมาพบว่า การให้

บรกิารมปัีญหาทกุเดอืน อาท ิเดอืนมนีาคม เกดิปัญหาบนัได

เลื่อนของสถานีพญาไทได้ยุบตัวลงต่อหน้าผู้ใช้บริการราย

หนึ่งที่ก�ำลังจะเข้าใช้บริการ ต่อมาในเดือนมิถุนายน ระบบ

อาณัติสัญญาณขัดข้องตลอดทั้งเดือน และเดือนสิงหาคม 

ประตูรถไฟฟ้าได้เปิดออกเองขณะท่ีรถไฟฟ้าก�ำลังขับ 

เคลื่อนอยู่ เป็นต้น นอกจากนี้ในด้านการป้องกันภายใน

สถานียังพบว่า ประตูอัตโนมัติท่ีก้ันระหว่างสถานีและราง

รถไฟฟ้ามีไม่ครบทุกสถานีจึงส่งผลท�ำให้การใช้บริการ 

ไม่ปลอดภยัอกีเช่นกนั ดงัเช่นกรณทีีม่ผีูใ้ช้บรกิารพลดัตกลง

ไปในรางแล้วได้รับบาดเจ็บ เป็นต้น 

	 ในขณะที่รถไฟฟ้ามหานครถึงแม้ว่าจะมีปัญหาใน

ด้านการให้บริการเช่นกัน แต่เมื่อน�ำมาเปรียบเทียบกับรถ

ไฟฟ้าบทีเีอสยงัคงพบว่า เกดิปัญหาในการให้บรกิารจ�ำนวน

น้อยกว่า ซ่ึงเหตุการณ์ครั้งส�ำคัญคือ เมื่อ 13 ปีท่ีผ่านมา

ในเดือนมกราคม 2548 รถไฟสองขบวนชนกันที่สถานี

ศูนย์วัฒนธรรมส่งผลท�ำให้มีผู้บาดเจ็บมากกว่า 100 คน 

โดยสาเหตุเกิดจากระบบควบคุมรถขัดข้อง ซึ่งนับว่าเป็น

เหตุการณ์ท่ีร้ายแรงต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างมากและภาย

หลังจากเหตุการณ์นี้ทางบริษัทก็ไม่ได้มีเหตุการณ์ร้ายแรง

เช่นนี้เกิดข้ึนอีก ถึงแม้ว่าในปัจจุบันอาจจะยังคงพบปัญหา

ในการให้บริการอยู่บ้าง แต่ไม่บ่อยเท่ากับรถไฟฟ้าบีทีเอส 

นอกจากนี้ในด้านการป้องกันภายในสถานีพบว่า มีประตู

อัตโนมัติกั้นระหว่างสถานีและรางรถไฟฟ้าครบทุกสถานี 

จึงส ่งผลท�ำให้การบริการมีความปลอดภัยที่มากกว่า  

ด้วยเหตุนี้จึงอาจจะท�ำให้ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน

การให้บริการมากกว่า 

	 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านเพศ: ผลจาก

การวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านเพศมีผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ 

(2555) ท่ีค้นพบว่า เพศท่ีแตกต่างกันของผู้โดยสารมีผล

ต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพในการบริการของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำภายในประเทศที่แตกต่างกันเช่นกัน โดยเพศหญิง

จะมีความต้องการในด้านความสะดวกมากกว่าเพศชายใน

การใช้บริการ ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกับ Loukaitou - 

Sideris et al., (2009) อ้างถึงใน Currie et al., (2013) 

ที่ได้อภิปรายว่า ปัจจัยด้านเพศมีผลต่อความพึงพอใจใน
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การใช้บริการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเพศหญิงมีแนวโน้มท่ีจะ

รู้สึกไม่ปลอดภัยในการใช้บริการขนส่งสาธารณะมากกว่า

เพศชาย รวมทั้ง Currie et al., (2013) ที่ค้นพบว่า เพศ

มีผลต่อความพึงพอใจส่วนบุคคลในการเดินทาง ซึ่งผล

การวิเคราะห์ของเพศชายได้พบว่า มีเพียงปัจจัยด้าน

ความปลอดภัยในการให้บริการเพียงปัจจัยเดียวที่มีผลก

ระทบ โดยเพศชายมีความพึงพอใจในการให้บริการของ

รถไฟฟ้ามหานครมากกว่า ที่ค่า Beta ของ MRT = 0.439  

เมื่อ BTS = 0 จ�ำนวน 1.552 เท่า ในขณะที่เพศหญิงพบว่า 

มีจ�ำนวน 3 ปัจจัยที่มีผลกระทบ ได้แก่ ปัจจัยท่ี 1 ปัจจัย

ด้านความสะดวกในการให้บริการ โดยมีความพึงพอใจใน

การให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสมากกว่า ที่ค่า Beta ของ 

BTS = 0.286 เมื่อ MRT = 0 จ�ำนวน 0.752 เท่า ปัจจัยท่ี 

2 ปัจจัยด้านความปลอดภัยในการให้บริการ โดยมีความพึง

พอใจในการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครมากกว่า ที่ค่า 

Beta ของ MRT = 0.265 เมื่อ BTS = 0 จ�ำนวน 1.303 

เท่า และปัจจัยที่ 3 ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ใน

การให้บริการ โดยมีความพึงพอใจในการให้บริการของ

รถไฟฟ้ามหานครมากกว่า ที่ค่า Beta ของ MRT = 0.233 

เมื่อ BTS = 0 จ�ำนวน 1.262 เท่า

	 การอภิปรายผลสามารถสรปุได้ว่า ทัง้เพศชายและ

เพศหญิงมองเหมือนกันในเร่ืองปัจจัยด้านความปลอดภัย

ในการให้บริการ โดยมองว่า การให้บริการของรถไฟฟ้า

มหานครดีกว่า เพราะมีปัญหาในการให้บริการที่น้อยกว่า

ดังเช่นผลสรุปที่ได้กล่าวไปข้างต้น และเพศหญิงยังมีความ

รู้สึกไม่ปลอดภัยต่อการใช้บริการอีกด้วยเช่นกัน เนื่องจาก

รถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นขนส่งสาธารณะที่มีผู ้ใช้งานจ�ำนวน

มาก อีกทั้งผลส�ำรวจยังพบอีกว่า รถไฟฟ้าบีทีเอสติดใน 

5 อันดับแรกของขนส่งสาธารณะที่มีการคุกคามทางเพศ

มากที่สุดของปี 2560 จากการส�ำรวจของเครือข่ายเมือง

ปลอดภัยเพื่อผู้หญิง (BBCNews, 2017) นอกจากนี้เพศ

หญิงยังมองว่า ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ

ให้บริการ โดยมองว่า รถไฟฟ้ามหานครดีกว่าอีกเช่นกัน 

เน่ืองจากมีความตรงต่อเวลาในการให้บริการที่มากกว่า  

ไม่เสียบ่อย อีกทั้งด้านการเคลื่อนที่ของขบวนรถท่ีมีความ

ราบรืน่กว่ามากกว่า ซึง่ตรงข้ามกบัรถไฟฟ้าบทีเีอสท่ีค่อนข้าง 

มีปัญหาในการให้บริการอยู่เสมอจึงส่งผลถึงความน่าเชื่อใน

การให้บริการท�ำให้ลดน้อยลงอีกด้วย ด้วยเหตุนี้จึงมีความ

เป็นไปได้ว่า เพศหญิงจะมีความพึงพอใจในการให้บริการ

ของรถไฟฟ้ามหานครมากกว่า และในขณะเดียวกันได้มอง

ว่าปัจจัยด้านความสะดวกในการให้บริการของรถไฟฟ้า 

บีทีเอสดีกว่า เนื่องจากการให้บริการมีความสะดวกต่อ

การใช้บริการที่มากกว่า ทั้งในด้านการใช้บริการของผู้ใช้  

ด้านเส้นทางการในให้บริการ หรือแม้กระทั่งด้านการเช่ือม

ต่อบริการท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 

	 ผลการทดสอบสมมติฐานป ัจจัยด ้ านอายุ :  

จากผลการวิจัยพบว่า อายุมีผลต่อความพึงพอใจในการให้

บริการแตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยนี้มีความสอดคล้องกับ 

ประภากร อุ่นอินทร์ และปรียาณัฐ เอี๊ยบศิริเมธี (2016)  

ท่ีได้อภิปรายว่า ช่วงอายุมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ

ในการใช้บริการของกลุ ่มตัวอย่างต่อการใช้บริการรถ

โดยสารสาธารณะ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุต่างกัน

จะมีความพึงพอใจในการให้บริการต่างกัน ซ่ึงตรงข้ามกับ  

ศิริรัตน์ สะหุนิล และกิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ (2556)  

และ พิไลลักษณ์ ภูศรี และช่อ วายุภักตร์ (2560) และ  

พรีะยทุธ คุม้ศกัดิ ์(2555) ท่ีอภปิรายว่า ผูโ้ดยสารท่ีมช่ีวงอายุ

ท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการบริการ

ไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้ในการศึกษาจากเอกสารทางวิชาการใน

ประเทศพบว่า มีการน�ำปัจจัยด้านอายุมาท�ำการวัดความ

พงึพอใจในคณุภาพในการให้บรกิารขนส่งสาธารณะจ�ำนวน

น้อย และในต่างประเทศได้อีกพบว่า ปัจจัยด้านอายุไม่ได้

ถกูน�ำมาเป็นตวัแปรเพือ่วดัความพงึพอใจในคณุภาพในการ

ให้บริการขนส่งสาธารณะ เนื่องจากเป็นเรื่องท่ีทุกคนรู้กัน

ดีอยู่แล้ว หรือ Common sense 

	 ผลการวิเคราะห์ของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุต�่ำกว่า 

30 ปี พบว่า มีจ�ำนวน 2 ปัจจัย ท่ีมีผลกระทบต่อความพึง

พอใจในการให้บริการ ได้แก่ ปัจจัยท่ี 1 ปัจจัยด้านความ

ปลอดภัยในการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ

ในการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครมากกว่า ท่ีค่า Beta 

ของ MRT = 0.351 เมื่อ BTS = 0 จ�ำนวน 1.420 เท่า  

และปัจจัยที่ 2 ปัจจัยด้านความสบายในการให้บริการ 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการของรถไฟฟ้า

มหานครมากกว่า ท่ีค่า Beta ของ MRT = 0.279 เมื่อ 

BTS = 0 จ�ำนวน 1.322 เท่า และผลการวิเคราะห์ของ

กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 31 - 45 ปี พบว่า มีเพียงปัจจัยด้าน

ความสะดวกในการให้บรกิารเพยีงปัจจยัเดยีวทีม่ผีลกระทบ 

ต่อความพึงพอใจในการให้บริการ โดยกลุ่มตัวอย่างมีความ

พึงพอใจในการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสมากกว่า ที่ค่า 
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Beta ของ BTS = 0.319 เมื่อ MRT = 0 จ�ำนวน 0.727 เท่า  

	 การอภิปรายผลสามารถสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่าง

มองแตกต่างกนัน่ันคอื กลุม่ตัวอย่างทีม่ช่ีวงอายตุ�่ำกว่า 30 ปี  

มองใน 2 ประเด็น คือ ปัจจัยด้านความสบายในการให้

บริการและปัจจัยด้านความปลอดภัยในการให้บริการ  

โดยมองว่า รถไฟฟ้ามหานครดีกว่า สืบเนื่องจากมีจ�ำนวน

ผู้ใช้บริการไม่หนาแน่นเท่ารถไฟฟ้าบีทีเอสจึงท�ำให้ภายใน

สถานแีละขบวนรถมคีวามสบายต่อการใช้บรกิารทีม่ากกว่า 

กล่าวคอื ผูใ้ช้บริการมทีีน่ัง่หรอืมพีืน้ทีใ่นการโดยสาร รวมทัง้ 

มีอุณหภูมิที่เหมาะสมไม่ท�ำให้ผู ้ใช้บริการรู ้สึกอึดอัดต่อ

การใช้บริการ ซ่ึงแตกต่างจากรถไฟฟ้าบีทีเอสที่ทุกเวลา

มีจ�ำนวนผู้ใช้บริการอย่างหนาแน่นจึงส่งผลท�ำให้ภายใน

สถานีและขบวนรถไม่มีที่นั่ง แออัด อีกทั้งยังส่งผลต่อ

อุณหภูมิภายในขบวนรถท่ีสูงข้ึนท�ำให้รู ้สึกไม่สบายตัวใน

การใช้บริการอีก รวมถึงปัจจัยด้านความปลอดภัยในการให้

บริการท่ีกลุ่มตัวอย่างกลุ่มยังคงมองว่า รถไฟฟ้ามหานครดี

กว่าอีกเช่นกัน เนื่องจากปัญหาในการให้บริการของรถไฟ

ฟ้าบีทีเอสที่มีอย่างต่อเนื่องในปัจจุบันจึงอาจส่งผลท�ำให้ 

ผู้ใช้บริการรู้สึกไม่มีความปลอดภัยต่อการใช้บริการที่มาก 

กว่ารถไฟฟ้ามหานคร ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุ 

31 - 45 ปี มองเพียงปัจจัยด้านความสะดวกในการให้

บริการเพียงปัจจัยเดียวที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจใน

การให้บรกิาร โดยมองว่า การให้บรกิารของรถไฟฟ้าบทีเีอส 

ดีกว่ารถไฟฟ้ามหานคร (MRT) ซึ่งสอดคล้องกับผลสรุป

รวมของกลุ่มตัวอย่างท่ีได้กล่าวไว้ข้างต้น
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