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 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาการรับรูในคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา
โดยรวมที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
สามารถนํามาใชเปนขอมูลและปรับใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการได เพ่ือรักษากลุม
ลูกคาเดิมและใหมีผูใชบริการมากขึ้น 
  กลุมตัวอยางคือ ลูกคาเพศชายและหญิง  ในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอส 420 ตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที การวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความแตกตางรายคู โดยใชวิธีกําลังสองอยางมีนัยสําคัญ
นอยที่สุด  และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 
ผลการวิจัยพบวา  
 1. ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนหญิงที่มีอายุระหวาง 35-44 ป มีอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชน มีสถานภาพโสดมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไปและมีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี  
 2. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 3. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสและทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจําแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. การรับรูในคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง 
 5. ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม มีความสัมพันธกับความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคา
ตอรถไฟฟาบีทีเอสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับต่ํา 
 6. ความตั้งใจใชบริการซ้ําโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
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 The purpose of this research was to study Customer’ Perception in Quality and 
Total Satisfaction Affecting Customers’ Repeat Intention of BTS in Bangkok Metropolitan 
Area.  It can use this information and adjust to customer requirement to improve regular 
customer and increasing the amount of customers. 
 The sample of research were 420 customers using BTS in Bangkok.  The tool 
used in data collecting is questionnaire. The statiscal analysis used in this research are 
Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Cronbach’s Alpha, t-test, One way 
analysis of variance, pair differences analyzed by using Least – Significant Difference 
(LSD) and Pearson product moment correlation coefficient.  
 The result of findings can be revealed as  follows:    
 1. Most of the customers who completed the questionnaires were female, aged 
between 35-44 years old, working in the private companies, having an average monthly 
income greater than 22,401 baht, and holding bachelor degree.  
 2. Customer with the different in education level have affected overall repeat 
intention of introduction another people use of BTS with statistically significant difference 
level of 0.01. 
 3. Customer with the different in income per month level have affected  overall 
repeat intention of introduction another people use of BTS and have intention use of BTS 
often with statistically significant difference level of 0.05.   
 4. The overall perceived quality has moderate positively related to repeat intention 
of customer at BTS at the level of statistical significance of 0.01. 
 5. The overall satisfaction has low positively related to repeat intention of customer 
at BTS at the level of statistical significance of 0.01. 
 6. The overall repeat intention has moderate positively related to use behavior of 
customer at BTS at the level of statistical significance of 0.01. 
 
 
 
 



        

ประกาศคุณูปการ 
 
  สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวย  โดยไดรับความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก อาจารยที่ปรึกษา
รองศาสตราจารย ดร.ณักษ  กุลิสร ใหคําแนะนําชวยเหลือตลอดจนแกไขขอบกพรองตาง ๆ อันเปน
ประโยชนอยางยิ่งแกผูวิจัย ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่น้ีดวย 
 ขอขอบพระคุณ รศ.ศิริวรรณ เสรีรัตน และรองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตาที่ใหความ
อนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือของแบบสอบถามและคณะกรรมการสอบ
สารนิพนธ และใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพ่ือปรับปรุงแกไขขอบกพรอง อันเปนประโยชนตอการ
ทํางานวิจัยชิ้นนี้ 
  ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหความชวยเหลือตลอดจนประสบการณที่ดี
แกผูวิจัยอีกทั้งใหความเมตตาดวยดีเสมอมา  
ขอขอบคุณเจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุกทานตลอดจน
ผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยชิ้นนี้ 
 ขอขอบคุณลูกคาผู ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ที่ใหความรวมมือและสละเวลาตอบ
แบบสอบถามใหเสร็จตามกําหนดเวลา เพ่ือการวิจัยครั้งน้ี 
ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และพ่ี ๆ ที่ไดเลี้ยงดูและอบรมสั่งสอนผูวิจัยใหเปนคนดี ขยัน 
อดทน ซ่ือสัตย มีคุณธรรม และมอบโอกาสการศึกษาเปนวิชาความรูติดตัว เพ่ือทดแทนคุณตอ
สังคมและประเทศชาติ  
 สุดทายนี้ คุณประโยชนและความดีอันพึงจากสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง
บูชาพระคุณบิดามารดา ญาติและบูรพคณาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอน ชี้แนะแนวทางที่ดีและมี
คุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา  
 
 

                                                                             กนกพร  สุนทรวาท ี
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 เปนเวลากวา  9 ปที่ระบบขนสงมวลชนขนาดใหญ คือ รถไฟฟาบีทีเอส ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดเปดใหบริการแกประชาชน เพ่ือใหประชาชนเกิดความ
สะดวกในการเดินทางซึ่งเปนการเดินทางรูปแบบใหมที่สามารถแกไขปญหาการจราจรใหกับคน
กรุงเทพฯ ที่ตองประสบกับปญหาการจราจรมาเปนเวลานาน เน่ืองจากการขยายตัวทางเศรษฐกิจ
และสังคมซึ่งทําใหกรุงเทพมหานครเปนเมืองเติบโตอยางรวดเร็ว หากแตเปนการเติบโตแบบขาดการ
ควบคุมอยางเหมาะสม 
 ปญหาการจราจรในกรุงเทพมหานครนั้นเปนปญหาที่สําคัญ ซ่ึงตองการการแกไขอยาง
เรงดวนและเปนเรื่องที่ทาทายความสามารถของคณะผูบริหารกรุงเทพมหานครในทุกยุคทุกสมัย
เน่ืองจากเปนปญหาที่ประชาชนตองประสบอยูทุกวันเม่ือออกสูทองถนน โดยเฉพาะอยางยิ่งชั่วโมง
เรงดวนตอนเชาในทิศทางเขาเมืองและตอนเย็นทางออกจากเมือง กอใหเกิดผลกระทบตอการ
เดินทางไปทํางานในเมืองของประชาชนซึ่งจะตองเดินทางเขามาประกอบกิจการทั้งการทํางาน 
การศึกษา และอ่ืน ๆ   
 ในการแกปญหาการจราจรในกรุงเทพมหานครนั้นแนวคิดสวนใหญ จะเสนอแนวทางใน
เรื่องสําคัญ ๆ เชน การพัฒนาระบบขนสงมวลชนเพื่อใหสามารถรองรับปริมาณการเดินทางไดเปน
จํานวนมากมีการปรับปรุงระบบขนสงสาธารณะเดิมใหมีการบริการที่ดีขึ้น  การพัฒนาการปรับปรุง
ระบบทางดวนถนนสายหลัก ถนนสายรอง รวมถึงจํานวนของสะพานใหเหมาะสมกับปริมาณ
การจราจรและการควบคุมปรับปรุงจัดการจราจรเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของโครงขายที่มีอยู เปนตน 
โดยไดรับความรวมมือจากหนวยงานที่เกี่ยวของเพ่ือหาแนวทางแกไขเพ่ือใหสถานการณการจราจรที่
แออัดไดคลี่คลายลง โดยมีการทดลองใชวิธีการตาง ๆ ไดแก ปรับปรุงระบบการจราจรใหเดินรถทาง
เดียว (One way) สําหรับถนนบางสาย สรางทางดวนสายตาง ๆ พรอมทั้งจํากัดเสนทางเดินรถของ
รถประจําทาง (Bus Lane) แตการแกไขปญหาโดยวิธีการดังกลาวไมประสบความสําเร็จมากนัก 
ปญหาการจราจรก็ยังคงปรากฏอยูตามถนนเกือบทุกสาย ภาครัฐไดพยายามที่จะแกไขปญหาโดย
เพ่ิมพ้ืนผิวจราจรใหมากขึ้นเพ่ือคลี่คลายปญหาในการเดินทาง เชน การสรางทางคูขนานลอยฟา การ
สรางถนนวงแหวนรอบนอก เพ่ือใหไมตองเดินทางผานเขามาในตัวเมืองที่มีปญหาการจราจร ความ
พยายามแกไขปญหาการเดินทางไดถูกคลี่คลายระดับหน่ึง    ตอประชาชนก็ไมสามารถหลีกเหลี่ยง
ปญหาจราจรที่ติดขัดและไมสามารถควบคุมเวลาในการเดินทางได 
 โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครมีการสรางระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน 
(Mass Rapid Transit System) เปนโครงการใหมที่ถูกนําเสนอเขาแกไขปญหาทางดานการจราจรซึ่ง
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สามารถแกไขปญหาการจราจรติดขัดอยางไดผลมาแลวในตางประเทศและคาดวาจะแกไขปญหา
การจราจร 
       การดําเนินการกอสรางโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนหน่ึงใน
ยุทธศาสตรหลักที่จะเสริมประสิทธิภาพของระบบขนสงมวลชนสาธารณะ ใหสามารถบริการไดเทา
เทียมรถยนตสวนบุคคลเพราะรถไฟฟาขนสงมวลชน เปนระบบที่สามารถบรรทุกผูโดยสารจํานวน
มากไดในคราวเดียวกัน และมีเสนทางแยกออกจากการจราจรประเภทอื่นอยางเด็ดขาด ทําใหระดับ
การบริการไมถูกรบกวนจากการติดขัดของการจราจรบนถนน  จึงสามารถชวยใหผูใชบริการเดินทาง
ถึงที่หมายไดในระยะเวลาที่กําหนดดวยความรวดเร็ว (สมพงษ  ศิริโสภณศิลป. 2540: 2) 
 ผลประโยชนตอเศรษฐกิจและสังคมที่จะไดรับ คือ จะชวยประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทางทําใหเศรษฐกิจขยายตัวเพ่ิมขึ้นเนื่องจากระบบการเดินทางและขนสงมีความสะดวกขึ้น ชวย
เพ่ิมคุณภาพชีวิตใหกับประชาชนมีความสะดวกสบายในการเดินทาง ตรงตอเวลา ลดอุบัติเหตุ และ
ทําใหเกิดการพัฒนาทางสังคมยิ่งขึ้น 
 วันที่ 5 ธันวาคม 2542   บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพไดเปดใหใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส ขึ้นเปนครั้งแรกเปนการเริ่มใหบริการแกผูโดยสารเพื่อบรรลุวัตถุประสงคและแกไขปญหา
การจราจรติดขัดในชวงเวลาเรงดวน  ซ่ึงเปนการเพิ่มทางคมนาคมใหมใหผูใชบริการ  และจากการ
เปดใหบริการในวันที่ 5  ธันวาคม  2542  น้ัน ประชาชนไดใหการตอบรับและตองการทดลองใช
บริการอยางลนหลาม  โดยมีผูใชบริการถึง  1.5  ลานคนในขณะที่รถไฟฟาบีทีเอส  สามารถ
ใหบริการไดประมาณวันละ 9  แสนคน 
 จากที่กลาวมาทําใหผูวิจัยสนใจ ที่จะศึกษาปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจะศึกษาถึงความคิดเห็น ความรูสึกของ
ประชาชน ที่มีตอการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยศึกษาเฉพาะกลุมผูบริโภคที่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานครเพราะวาเปนผูบริโภคที่เคยใชบริการโดยตรงซึ่งขอมูลเหลานี้อาจจะเปนแนวทาง
เพ่ือประกอบการพิจารณาตัดสินใจของผูที่มีสวนเกี่ยวของในการกําหนดนโยบายและมาตรการตาง ๆ  
รวมถึงการกําหนดแนวทางในการแกไขปรับปรุงและการขยายโครงการในอนาคตเพื่อใหเกิด
ประโยชนสูงสุดแกสังคมโดยรวม ทําใหตองศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
ตอเดือนที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาการรับรูในคุณภาพ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําและ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําและ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 4. เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
มีความสัมพันธกับความภักดี  
 

ความสําคญัของการวิจัย 
  1. สามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยน้ีไปกําหนดกลยุทธทางการตลาดเพื่อใหลูกคาพึง
พอใจและกลับมาใชซํ้า 
 2.  สามารถนําขอมูลจากการวิจัยน้ีไปเปนขอมูลในการสงเสริมใหประชาชนหันมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพื่อชวยลดปญหาการจราจรติดขัดไดอีกทางหนึ่ง 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือผูบริโภค เพศชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่เคยใช บริการรถไฟฟาบีทีเอสซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 2. กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือผูบริโภค เพศชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่เคยใช บริการรถไฟฟาบีทีเอสซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
  โดยผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใชสูตรการคํานวณประชากรกลุมตัวอยางแบบไม
ทราบจํานวนประชากร  (กัลยา วาณิชยบัญชา:2545:26)  โดยกําหนดความผิดพลาดไมเกิน 5% 
ดวยความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง 385 คน และผูวิ จัยไดสํารองเผ่ือการสูญเสียของ
แบบสอบถามเทากับ 35 ตัวอยาง ดังน้ันของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งน้ีเทากับ 420 ตัวอยาง 
โดยกลุมตัวอยางดังกลาวมีที่มาจากการสุมตัวอยางโดยมีขั้นตอนดังน้ี 
 ผูวิจัยไดสุมกลุมตัวอยางแบบ โดยแบงการสุมออกเปน 2 ขั้นตอน ดังน้ี 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือก
กลุมเปาหมายและสถานที่ตาม สถานีรถไฟฟาบีทีเอส สายสีลม, สายสุขุมวิท เพราะวาเปนเสนทาง
หลักที่ใชเชื่อมตอกับรถไฟฟามหานคร (MRT) ที่อโศก หมอชิต ศาลาแดง ทําใหมีผูใชบริการจํานวน
มาก 
  ข้ันที่ 2 ใชวิธกีารสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
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ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงไดดังน้ี 
        1.1 ปจจัยดานลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการรถไฟฟาทีเอส 
   1.1.1  เพศ 
    1) ชาย 
    2) หญิง 
   1.1.2  อายุ 
    1) 15-24 ป 
    2) 25-34 ป 
    3) 35-44 ป 
    4) 45-54 ป 
    5) 55 ปขึ้นไป 
   1.1.3  สถานภาพ 
    1) โสด 
    2) สมรส/อยูดวยกัน 
    3) หมาย/หยาราง 
   1.1.4  ระดับการศึกษาสูงสุด 
    1) ต่ํากวาหรือเทยีบเทามัธยมตอนตน/ปวช. 
    2) อนุปริญญา/ปวส. 
    3) ปริญญาตรี 
    4) สูงกวาปริญญาตร ี
   1.1.5  อาชีพ 
    1) พนักงานบริษทัเอกชน 
    2) ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 
    3) ขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
    4) นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 
   1.1.6  รายไดตอเดือน 
    1) ต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท 
    2) 6,501 – 11,800 บาท 
    3) 11,801 – 17,100 บาท 
    4) 17,101 – 22,400 บาท 
    5) 22,400 บาทขึ้นไป 
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  1.2 การรับรูในคณุภาพ 
   1.2.1  ความเปนรูปธรรมของกิจการ 
   1.2.2  ความนาเชื่อถอืไววางใจได 
   1.2.3  การตอบสนองความตองการของผูบริการ 
   1.2.4 การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ 
   1.2.5  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
  1.3 ความพึงพอใจของลูกคา 
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  
        2.1  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
        2.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
   2.3  ความภักดี 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
   เพ่ือใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันในความหมายหรือคําจํากัดความของคําบางคําที่ควรทราบ
ในการศึกษาครั้งน้ี  จึงขอกําหนดความหมายและขอบเขตของคําตาง ๆ ดังน้ี 
   รถไฟฟาบีทีเอส  หมายถึง รถไฟฟาในโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครโดยมี
ชื่อทางการวา “รถไฟฟาบีทีเอส” ผลิตโดยประเทศสหพันธรัฐเยอรมัน  โดยบริษัท ซีเมนส เอ จี จํากัด 
ความจุตอหน่ึงขบวน (6 ตู) 2,000 คน ประสิทธิภาพมากกวา 50,000 คนตอชั่วโมงตอทิศทาง 
สมรรถนะในการขับเคลื่อนใชมอเตอรไฟฟากระแสสลับ 16 เครื่อง ขนาด 2,720 กิโลวัตต โดยใช
พลังงานไฟฟา (ปลอดสารพิษ) 
   เสนทางการใหบริการ  หมายถึง  เสนทางการใหบริการการเดินรถไฟฟาบีทีเอส มี 2 
เสนทาง คือ สายสีลม และสายสุขุมวิท โดยมีจํานวนสถานีใหบริการรวม 23 สถานีโดยทั้ง 2 เสนทาง
มีสถานีเชื่อมเพ่ือใชในการเปลี่ยนเสนทาง 
   พฤติกรรมการใชบริการ    หมายถึงการเดินทางโดยใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  เชน  
ดานจํานวนครั้งตอเดือนที่ใชรถไฟฟาบีทีเอส  คาใชจายที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีอสตอเดือน
โดยประมาณ  สัดสวนเปอรเซ็นตโดยประมาณในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา   หมายถึง  ความตั้งใจของผูบริโภคที่จะกลับมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสซ้ําอีกในอนาคต 
 ลักษณะสวนบุคคล   หมายถึง  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน  
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  การแสดงความรูสึกภายในจากประสบการณของผูบริโภค
หลังจากการใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส วามีความพอใจหรือไมอยางไร 



        6 

 การรับรูคุณภาพ  หมายถึง  การที่ผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ดีและมีความชอบในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส  เชน  ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจได การ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ การเขาใจ รูจัก รับรูความ
ตองการของผูรับบริการ 
 ความภักดี  หมายถึง  ความซื่อสัตยที่ผูบริโภคมีตอการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสอยาง
สมํ่าเสมอ 
 

แนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่อง  “ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําและความภักดีของลูกคา
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 
                             ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ลักษณะสวนบุคคล 
๐ เพศ 
๐ อายุ 
๐ สถานภาพ 
๐ ระดับการศกึษา 
๐ อาชีพ 
๐ รายได 

การรับรูในคุณภาพ 
๐ ความเปนรปูธรรมของบรกิาร 
๐ ความนาเชือ่ถือไววางใจได 
๐ การตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร 
๐ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ 
๐ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 

การรับรูในคณุภาพ 

 
 
 

ความตัง้ใจ 
ในการใชบริการซ้ํา 

ของลูกคา 
ตอรถไฟฟาบีทีเอส 

ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

 

พฤติกรรมในการใชบริการ
ของลูกคารถไฟฟาบีทีเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความภักดี 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะสวนบคุคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
แตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตางกัน 
 2. การรับรูในคณุภาพมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคารถไฟฟาบี
ทีเอส  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบรกิารซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 4. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส   ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 5. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครมี
ความสัมพันธกับความภักดี 

 
 

 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

  
  การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
 5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 8. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 9. ความเปนมาของโครงการรถไฟฟาบีทีเอส 
 10. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
 เกื้อ วงศบุญสิน (2545: 1-2) กลาววา ประชากรศาสตร (Demography) เปนการศึกษา
เกี่ยวกับขนาดโครงสราง การกระจายตัว ตลอดจนสาเหตุและผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง
ประชากร อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงขนาด โครงสราง และการกระจายตัวของประชากร
ดังกลาวแลวสวนประกอบของการเปลี่ยนแปลงประชากรที่สําคัญ คือการเกิด การตาย และการยาย
ถิ่นประชากร 
 วรรณภา ปรือทอง (2547: 41) อธิบายประชากรศาสตร หมายถึง การวิเคราะหทาง
ประชากรในเรื่องขนาดโครงสราง การกระจายตัวและการเปลี่ยนแปลงประชากร ในเชิงที่สัมพันธกับ
ปจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมอ่ืน ๆ ปจจัยทางประชากรอาจเปนไดทั้งสาเหตุและผลของ
ปรากฏการณทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539: 41-42)  กลาววาลักษณะดานประชากรศาสตร
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปน
เกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนตลาด ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและสถิติที่วัด
ไดของประชากรที่ชวยกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรม
ชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายเทานั้นขอมูลดาน 
 1.  อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศึกษาศาสตรที่
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แตกตางของสวนตลาด นักการตลาดไดคนหาความตองการของ สวนตลาดสวนลึก (Niche Market) 
โดยมุงความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น 
 2.  เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดควรตองศึกษา
ตัวแปรตัวน้ีอยางรอบคอบเพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรทางดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุมาจากการที่สตรีทํางานมีมากขึ้น 
 3.  ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นใน
สวนที่เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใช
สินคาใดสินคาหนึ่งและยังสนใจการพิจารณาลักษณะดานประชากรศาสตรและโครงสรางดานสื่อที่จะ
เกี่ยวของกบัผูตัดสินใจในครัวเรือนเพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
 4.  รายได การศึกษา อาชีพและสถานภาพ (Income, education, occupation and status) 
เปนตัวแปรที่สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความ
รํ่ารวยแตอยางไรก็ตามครอบครัวที่มีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ
ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวชี้การมี
หรือไมมีความสามารถในการจายสินคาในขณะเดียวกันการเลือกซึ่งสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑ
รูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพการศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก 
นักการตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืน ๆ เพ่ือ ให
กําหนดตลาดเปาหมายชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุมรายไดสูงที่มีอายุตาง ๆ ถือวาใชเกณฑรายไดรวมกับ
เกณฑอายุ เปนเกณฑที่นิยมใชกันมากขึ้น เกณฑรายไดอาจจะเกี่ยวของกับเกณฑอายุและอาชีพ
รวมกัน 
 โดยสรุป แนวคิดดานประชากรศาสตรเปนแนวคิดที่พยายามชี้ใหเห็นประเด็นของความ
แตกตางในดานคุณสมบัติทางประชากรระหวางบุคคล ซ่ึงมีผลตอการแสดงความพึงพอใจที่แตกตาง
กันออกไป น่ันก็คือมองวาคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกัน ก็จะมีความพึงพอใจแตกตาง
กันไปดวย ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยนําตัวแปรทางประชากรศาสตรของผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ 
รายได อาชีพ และระดับการศึกษา มาใชในการศึกษา มาใชในการศึกษาความแตกตางทาง
ประชากรศาสตรของบุคคลดังกลาวที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีที
เอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

2. แนวคิดเก่ียวกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
 โคลเลอร และอารมสตรอง (Kotler; & Armstorng. 2001) ไดกลาววา ความตั้งใจ คือ การ
จัดสรรความสามารถในการดําเนินกรรมวิธีกับตัวกระตุนที่เขามาสูบุคคล ทั้งน้ีเน่ืองจากความสามารถ
ของบุคคลนั้นมีอยูจํากัด ผูบริโภคจึงตองเลือกเฟนในการจัดสรรการตั้งใจ ซ่ึงทําใหตัวกระตุนบางตัว
ถูกละเลยไป และบางตัวไดรับความสนใจ ทั้งน้ีขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ ที่กําหนดความตั้งใจ 
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 ในกระบวนการรับรูน้ัน นอกจากประสาทที่รับความรูสึกและการเปดรับตัวกระตุนที่มี
ความสําคัญสําหรับการรับรูแลว ยังมีตัวกําหนดอื่นอีกที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจวาจะรับขาวสาร
การตลาดหรือไมและตอวิธีการแปลความหมายของขาวสารที่ไดรับการกระตุนมา ไมวาจะเปน
บุคลิกภาพ สิ่งจูงใจ ความคาดหมายหรือประสบการณของผูบริโภค ซ่ึงตัวกระตุนที่ปอนเขาสูระบบ
จิตวิทยาเหลานี้จะสามารถนํามาใชอธิบายวาทําไมคนมุงตั้งใจตอบางสิ่งบางอยางและเลือกละเลยไม
ตั้งใจในการเปดรับตัวกระตุนและแปลความหมายขอมูลที่ไดรับที่แตกตางกัน 
 ในการกระตุนใหผูบริโภคมีความตั้งใจในการรับขอมูลน้ัน เราอาจทําไดโดยใชการดําเนิน
กรรมวิธีกอนการตั้งใจเพ่ือเพ่ิมความตื่นตัวแกผูบริโภค และใชปจจัยที่มีความเกี่ยวของหรือมีอิทธิพล
กับปญหาของผูบริโภคมากระตุนใหผูบริโภคมีความตั้งใจในการรับขาวสารที่มากกวาเดิม 
 การดําเนินกรรมวิธีกอนการตั้งใจคือการเกิดปฏิกิริยาตอบรับของบุคคลในขั้นตนเม่ือไดรับ
การเสนอดวยตัวกระตุนใหม ๆ ซ่ึงอาจจะเกิดขึ้นในรูปของการเปลี่ยนทิศทาง เพ่ิมความรูสึกตื่นตัว 
เปนตน หนาที่ของกรรมวิธีกอนการตั้งใจคือการเตรียมรางกายใหพรอมในการรับการกระตุน ซ่ึงจะ
ทําใหกิจกรรมตาง ๆ ที่อยูในขั้นตอนการดําเนินการตาง ๆ กอนหนานี้จะถูกหยุดลงเพื่อเตรียมตัวเขา
สูกระบวนการตั้งใจ กรรมวิธีกอนการตั้งใจอาจถือไดวาเปนการกระตุนใหผูบริโภคใหความสนใจโดย
อาจใชการทําใหผูบริโภคทําการวิเคราะหขึ้นตนขึ้นมากอน เชน หนาตาหรือการจัดกลุม การจําแนก
ประเภท เปนตน ซ่ึงเม่ือผูบริโภคใหความสนใจแลวก็จะกาวไปสูการใชความตั้งใจในการรับรูขอมูล
ขาวสารตอไป 
 กรรมวิธีกอนการตั้งใจมีประโยชนตอการวางแผนการตลาดเปนอยางยิ่ง เชน เราตอง
ตระหนักวาผลจากกรรมวิธีกอนการตั้งใจทําใหผูบริโภคมักทําการประเมินคุณภาพของสินคาที่วางอยู
ใกลเคียงกันหรือประเภทใกลเคียงไปในทิศทางเดียวกัน ดังน้ันหากเรานําสินคาที่มีคุณภาพต่ํามา
จําหนาย การประเมินของผูบริโภคก็จะกระทบไปถึงผลิตภัณฑอ่ืนในสายผลิตภัณฑเดียวกันดวย 
รวมทั้งจะมองวาสินคาที่วางใกลเคียงกับสินคาชนิดนั้นดวยเชนเดียวกันกับงานบริการผูบริโภคจะมี
การประเมินคุณภาพที่เปนประเภทเดียวกัน เชน ในกรณีของผูวิจัยผูบริโภคจะนําเรื่องการบริการไป
เปรียบเทียบกับรถไฟฟาใตดิน 
 นอกจากกรรมวิธีกอนการตั้งใจแลว การกระตุนความตั้งใจยังเกิดขึ้นไดจากการใช
ตัวกระตุนที่มีความสัมพันธกับปญหาของผูบริโภค ในการเลือกใชตัวกระตุนประเภทนี้เราจําเปนตอง
ทราบปญหาที่ผูบริโภคประสบอยู ปจจัยที่สําคัญที่เราจะใชกําหนดตัวเกี่ยวของกับปญหาไดแก 
 1. อิทธิพลของความตองการ ความตองการภายในตัวผูบริโภคจะเปนตัวกําหนดความตั้งใจ
ของผูบริโภค เชน หากผูบริโภคตองการเดินทางที่ประหยัดเวลาและรวดเร็ว ก็จะมีแนวโนมที่จะมีการ
ตอบสนองกับเรื่องที่เกี่ยวกับพาหนะที่ใหความสะดวกรวดเร็วมากกวา 
  2. อิทธิพลของคานิยม คานิยมของผูบริโภคมีอิทธิพลอยางมากตอการที่ตัวกระตุนจะไดรับ
การพิจารณาวาสามารถผานขั้นตอนการดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับขาวสารไดหรือไม ตัวกระตุนที่มี
ความสอดคลองกับคานิยมของผูบริโภคสูงจะไดรับการพิจารณาไดรวดเร็วกวาตัวกระตุนที่ไม
สอดคลองกับคานิยมของผูบริโภค เชน ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครชอบความสะดวกรวดเร็วใน
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การเดินทาง ก็จะสนใจรายละเอียดและขาวสารความเคลื่อนไหวของพาหนะที่อํานวยความสะดวก
รวดเร็ว ซ่ึงในที่น้ีก็คือรถไฟฟาบีทีเอส รถไฟฟาใตดิน หรือรถจักรยานยนต  
 3. อิทธิพลของความสมดุลของความนึกคิด เม่ือผูบริโภคไดทําการเปดรับตัวกระตุนแลว
ขอมูลของตัวกระตุนจะถูกกลั่นกรองจากระบบความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคอีกครั้งหากตัวกระตุน
ดังกลาวขัดแยงกับความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ก็มีโอกาสที่ผูบริโภคจะปดตัวกระตุนเหลานั้นทิ้ง แต
ถาหากผูบริโภคยังคงเปดรับตัวกระตุนเหลานั้นก็อาจทําใหเกิดความไมสมดุลของความนึกคิดขึ้นได 
เชน ผูบริโภคเปนผูที่เดินทางโดยรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา เม่ือไดรับการกระตุนจากโฆษณาถึง
รถไฟฟาใตดินก็จะทําการกลั่นกรองความตั้งใจในโฆษณานี้ออกไปทันที แตถาหากผูบริโภคใหความ
สนใจในโฆษณานี้อยูก็อาจเกิดความสับสนทางจิตใจขึ้น เชน เปลี่ยนเปนเดินทางโดยรถไฟฟาใตดินดี
หรือไม เปนตน 
 
 ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจ 
 ในการกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตั้งใจนั้น เราจําเปนตองทําความเขาใจเกี่ยวกับปจจัย
ตาง ๆ ที่จะใชกําหนดความตั้งใจของผูบริโภค ไมวาจะเปนปจจัยที่มาจากตัวบุคคลหรือปจจัยที่เปน
ตัวกระตุน ปจจัยที่มาจากตัวบุคคลจะไดแกลักษณะบุคลิกภาพของตัวผูบริโภคซึ่งเปนสิ่งที่เราไม
สามารถควบคุมได ไมวาจะเปนความตองการ แรงจูงใจ ทัศนคติ ความสามารถในการรับรูขาวสาร 
ความสามารถในการปรับตัว  
 ในกรณีของปจจัยที่เปนตัวกระตุนน้ัน เราจะตองทําการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะของ
ตัวกระตุน เพ่ือที่จะไดสามารถนํามาใชในการกระตุนความสนใจของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพซึ่ง
เราจะตองทําการพิจารณาในดานที่เกี่ยวของกับ ขนาด สีสัน การเปรียบเทียบกับสินคาชนิดอ่ืนจุดยืน
ของสินคา ความแปลกใหม ซ่ึงตัวกําหนดเหลานี้เปนสิ่งที่เราสามารถควบคุมไดและนํามาใชในการ
วางแผนดึงดูดความสนใจและกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตั้งใจในการรับขอมูล 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ  
 ดารา ทีปะปาล (2542: 124) ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง แนวทางที่เราคิด รูสึก หรือมี
ทาทีที่จะกระทําตอบางสิ่งบางอยางในสิ่งแวดลอมรอบตัวเรา เชน ทัศนคติตอรานคาปลีก ทัศนคติตอ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยทัศนคติจะแสดงใหเห็นถึงทิศทาง ความรูสึกตอสิ่งเหลานี้วามีความรูสึก
อยางไร ซ่ึงอาจรูสึกในทางบวกหรือทางลบ ชอบหรือไมชอบ ดีหรือไมดี พอใจหรือไมพอใจ 
 ศุภกร เสรีรัตน (2537: 172) ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง แนวโนมของการรับรูและการ
กระทําที่เกิดจากการเรียนรูที่ตรงกับลักษณะของความชอบหรือความไมชอบของบุคคลที่มีตอสิ่งใด ๆ 
ที่เกิดขึ้นหรือความคิด เชน ผลิตภัณฑ บริการ ตราสินคา บริษัท หางราน หรือผูเปนโฆษก 
 เจนคิสส (Jenkins. 1972: 41) กลาววา ทัศนคติมีองคประกอบ 3 ประการ ไดแก 
องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive Component) องคประกอบดานความรูสึก (Affective 
Component) และองคประกอบความตั้งใจกอพฤติกรรม (Behavioral) ดังแสดงในแผนภาพนี้ 



    12 

 
 องคประกอบของทัศนคติ 
 

องคประกอบขั้น 
ความเขาใจ ความรู (ความเชื่อ) 
Cognitive Element (Belief) 

องคประกอบขั้นพฤติกรรม 
หรือการแสดงออก (แนวโนมที่จะ

ปฏิบัติการ) 
Behavioral Element 

(Tendency to take action) 
องคประกอบขั้นความรูสึก (อารมณ) 

Affective Element (Emotion) 

 
 
     1.ความรูตัว,ไมรูตัว 2.ความเขาใจ 3.รับรู 4.ความชอบ 5.ความพึงพอใจ 6.ความตั้งใจซื้อ 7.การประเมิน 
การซื้อ 8.การซื้อซ้ํา            ขั้นตอนการดําเนินงาน 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงองคประกอบของทัศนคต ิ
 

 ที่มา: Jenkins. (1972).  Marketing and Customer Behavior.  P. 41. 
  
 จากภาพประกอบ 1 สามารถอธิบายไดวา 
 1. องคประกอบขั้นความรู ความเขาใจ (Cognitive Element) หมายถึง เปนองคประกอบ
แรกที่เกิดจากการไดรับความรู รับรู ผสานกับประสบการณที่เคยมีมาในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ซ่ึงจะสง
ตอไปยังสมองเพื่อประมวลผลขอมูลการรับรู  
 2. องคประกอบขั้นความรูสึก (Affective Element) หมายถึง ภายหลังจากการรับความรู
และเขาใจในตัวกระตุนที่สงผานเขามาแลว บุคคลจะความรูสึกหรืออารมณที่มีตอสิ่งกระตุนน้ัน
โดยทั่วไปทางการตลาดมักใชการประเมินทัศนคติตอสินคาจากความรูสึกของผูใชในลักษณะ
ความชอบหรือไมชอบ ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนตน 
 3. องคประกอบขั้นพฤติกรรมหรือการแสดงออก (Behavioral element) เปนแนวโนม
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นจริงตามทัศนคติที่มีในบุคคลนั้น โดยมักแสดงออกถึงความตั้งใจ ความสนใจ
หรือไมสนใจในสิ่งนั้นเลย ในทางการตลาดพฤติกรรมหรือการแสดงออกในการซื้อสินคาซ้ํานั้น
หมายถึงความจงรักภักดีและความซื่อสัตยตอสินคาและบริการ 
 ทัศนคติของผูบริโภคที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสน้ันเปนสิ่งที่มีความสําคัญอยางยิ่ง เพราะ
หากผูบริโภคมีทัศนคติตอรถไฟฟาบีทีเอสที่ไมดีแลวก็อาจพูดถึงรถไฟฟาบีทีเอสในทางที่เสียหายกับ
คนอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจสงผลใหมีผูใชบริการนอยลง แตในทางตรงขามหากสามารถทําใหผูบริโภคพึงพอใจ
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ในบริการรถไฟฟาบีทีเอสจนเกิดเปนทัศนคติที่ดีผูบริโภคก็อาจจะแนะนํารถไฟฟาบีทีเอสในทางที่ดี
แบบปากตอปาก ซ่ึงจะสงผลใหผูบริโภคมีความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูของผูบริโภค  
 ชิฟแมน และคานุ (Shiffman; & Kanuk. 1994: 162) ไดกลาววาการรับรู คือกระบวนการ
ซ่ึงแตละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและตีความหมายสิ่งกระตุนที่ออกมาเปนภาพที่มีความหมายและ
เกิดเปนภาพรวมขึ้นมาโดยที่บุคคล 2 คน ไดรับสิ่งกระตุนอยางเดียวและอยูภายใตเง่ือนไขอยาง
เดียวกัน แตจะมีอิทธิพลตอการเลือกการรูจักการตีความหมายของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับความ
จําเปน (Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะ
เกี่ยวของกับกระบนการรับรูของบุคคล 
 
 การรับรูคุณภาพการบริการหรือสินคา 
 แอนชัน และแวน ราอิจ (Antioned; & Van Raaij) กลาววาการรับรูคุณภาพเกิดจากความ
คาดหวังของลูกคา สินคาหรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการของลูกคาตรงกับ
ความคาดหวังที่ตั้งไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือการบริการลูกคาจะทําการพิจารณาจาก
ความเหมาะสมของการใชงานความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจความถี่
ในการเสียต่ํา และบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความ
คาดหวังตอสินคาหรือบริการนั้น 
 กรอนรูส (Gronroos. 1999) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 
ลักษณะคือ ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของ
กระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะ
ทําใหลูกคาที่เขามาใชสินคาหรือบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพที่
ดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความ
คาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคาไมเปนจริง การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา แตถาความ
คาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวตรงกับการรับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการนั้นจะสูง โดยที่คาดหวังตอ
คุณภาพจะไดรับอิทธิพลจาก การสื่อสารการตลาด การสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณของ
องคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการเปนการพิจารณาจาก     
ผูใหบริการจะทําอยางไร ใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 
 กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดกลาวถึงเง่ือนไขในบริการที่ดีมี 5 ประการดังน้ี 
 1.  ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูถึงคุณภาพการบริการที่ดีได 
เม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณา
เกี่ยวกับความเอาใจใสในการแกไขปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
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 3.  การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไป 
ดวย สถานที่ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึง
บริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 
 4.  ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามที่มีการตกลง
ในการใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจในผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไวซ่ึง
ถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตาม
ความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
  
 องคประกอบของการรับรูของบุคคล 
 การรับรูของบคุคลมีองคประกอบที่สําคัญ 3 ประการ คือ 
 1.  สิ่งเราที่บุคคลจะรับรู หมายถึง สิ่งที่มากระตุนใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองหรือ
แสดงพฤติกรรมแบงออกเปน  
   1.1  สิ่งเราภายใน (Internal Stimulus) เปนสิ่งเราที่อยูภายในรางกาย ไดแก ความ
ตองการ ความหิว ความกระหาย ความรูสึก และความคิด เปนตน 
   1.2  สิ่งเราภายนอก (External Stimulus) เปนสิ่งเราที่อยูภายนอกรางกายในสภาวะ
แวดลอมบุคคลไดแก วัตถุสิ่งของตางๆ คน พืช สัตว สิ่งของ ตลอดจนความเชื่อขนบธรรมเนียม
ประเพณี วัฒนธรรมในสังคม และเหตุการณตางๆ ดังน้ี 
   1.2.1 อวัยวะสัมผัสและความรูสึกสัมผัสของบุคคล คือ อวัยวะที่มีประสาทสัมผัส 
ไดแก หู ตา จมูก ลิ้น และกาย ถาสวนใดบกพรองหรือพิการก็ไมสามารถรับสิ่งตางๆได 
    1.2.2 ลักษณะหรือสภาพของบุคคลขณะที่รับรูที่สําคัญคือ ประสบการณเดิมและ
ความเอาใจใสตอสิ่งเราที่มากระทบประสาทสัมผัส อยางไรก็ตามความเอาใจใสของบุคคลยังขึ้นอยูกับ
ความพรอมของสภาพรางกายของบุคคลในขณะนั้นและขึ้นอยูกับลักษณะของสิ่งเราดวย 
 การศึกษางานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูมาใชในการ
อธิบายถึงการรับรูในคุณภาพ การรับรูในความคุมคา การรับรูความยุติธรรม ที่ลูกคากลับมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 

 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการเปนเรื่องที่มีความสําคัญ และเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางทั่วโลก
เน่ืองจากปจจุบันธุรกิจภาคบริการมีการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่
สนองความตองการแกลูกคา ซ่ึงกลาวถึงประเภทบริการ ลักษณะของบริการและการใชเครื่องมือ
การตลาด กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการและการจัดการธุรกิจบริการ 
 ในป ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. n.d.) ไดทําการวิจัยใหม
และไดมีการสรุปรวมปจจัยในการประเมินเกณฑในการวัดคุณภาพของการบริการ 5 หมวดทั้งนี้เพ่ือ
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ลดความซ้ําซอนในบางดาน และมีรายละเอียดมากเกินไปทําใหยากในการประเมินซึ่งเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพของบริการนี้ เรียกวา SERVQUAL (Service Quality) โดยประเมินคุณภาพ 5 ดาน
ดังรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงไดแก เครื่องมือ อุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ 
หรือเอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรม
รับรูได 
 2. ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรง
กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความ สมํ่าเสมอ
ในทุกครั้งของบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความ
ไววางใจได 
 3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม
และความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตอง
กระจายการใหบริการไปทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
 4.  การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ สุภาพ มีกริยา
ทาทาง และมารยาทที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจและเกิด
ความมั่นใจวาจะไดบริการที่ดีที่สุด 
 5.  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) หมายถึงความสามารถใน
การดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแตละ
คน 
  
 ลักษณะของบริการและและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  
(ศิริวรรณ เสรรัีตน 2546: 432) ดังน้ี 
 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะซ้ือ ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณและราคาสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตอง
จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ 



    16 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
  1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่
รวดเร็วเพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตอง
สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบรกิารที่เสนอขาย 
  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย 
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัด ในเรื่องของเวลา 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใครจะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ดังน้ันผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการและ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 2 
ขั้นตอนคือ  
  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการรวมทั้งมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ 
  3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะ
ของลูกคาการสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบทําใหไดรับขอมูลเพ่ือการแกไขปรับปรุงให
ดีขึ้น 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืนถา
ความตองการมีสมํ่าเสมอการ ใหบริการก็จะไมมีปญหาแตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา
ใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 
 ความสําคัญของการบริการ 
 เน่ืองจากปริมาณของการบริการประชากรเพิ่มขึ้นและรายไดก็เพ่ิมขึ้นความตองการในตัว
สินคาก็เพ่ิมขึ้นเปนเงาตามตัว แตปจจุบันผูบริโภคไมไดคํานึงถึงเฉพาะตัวสินคาหรือผลิตภัณฑเพียง
อยางเดียวแตจะมีเรื่องของการบริการเขามาเกี่ยวของในการตัดสินใจใชหรือซ้ือผลิตภัณฑโดยเฉพาะ
สินคาที่ตองมีการบํารุงรักษา เชน รถยนต เครื่องปรับอากาศ เครื่องคอมพิวเตอร หรือแมแตการ
รับประกันคุณภาพสินคา ดังน้ันการตลาดสมัยใหมจะใหความสําคัญดานการใหบริการแกผูบริโภค 
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 องคประกอบของการบริการ 
 ชุษณะ รุงปจฉิม (2538) ไดอธิบายถึงองคประกอบที่สําคัญของการบริการวา ประกอบดวย 
3 สวน คือ 
 1. ผูใหบริการ (Service Provider) หมายถึง ผูดําเนินงานเกี่ยวของกับการเสนอสินคา
บริการอยางใดอยางหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความตองการของผู ใชบริการซึ่งจะครอบคลุมถึง
ผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ (Service Manager) และผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงาน
บริการ (Service Personnel) 
 2. กระบวนการในการใหบริการ (Service Process) หรือวิธีในการใหบริการ 
 3. ผูใหบริการที่ใชความหมายเดียวกับลูกคา (Customer) หมายถึง ผูที่แสดงความตองการ
ซ้ือสินคาหรือบริการ หรืออาจเรียกวาผูบริโภค (Consumer) ซ่ึงมีความหมายใกลเคียงกัน กลาวคือ ผู
ที่มีความตองการใชสินคาบริการ 
 
 โครงสรางหรือองคประกอบของการบริการโดยทั่วไป จะประกอบไปดวยสวนสําคัญ 
5 ประการ คือ 
 1. ผูรับบริการ 
  1.1 การบริการที่จะประสบผลสูงสุดจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาหรือผูรับบริการ
เปนพิเศษโดยเฉพาะในเรื่องของการรับรูบริการ ที่ลูกคาพึงพอใจซึ่งจะตองคํานึงถึง 
  1.2 ลักษณะการรับรูของผูรับบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ประเภท คือ 
   1.2.1 การรับรูจากประสบการณที่ไดรับ เปนการรับรูที่เกิดจากการไดรับบริการแลว
เกิดความรูสึกหรือภาพพจนเกี่ยวกับการบริการ หรือวิธีปฏิบัติในกระบวนการใหบริการวามีคุณภาพ
มากนอยเพียงใด 
   1.2.2 การรับรูจากความคาดหวัง เปนการรับรูที่ เกิดจากขอมูลที่ลงโฆษณา 
ภาพลักษณที่สื่อใหเห็นการไดยินผูอ่ืนวิจารณ หรือความตองการของลูกคาเอง 
  1.3 ประเภทของผูรับบริการสามารถจําแนกไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
  1.4 การจําแนกโดยยึดพฤติกรรมของผูบริการเปนหลัก ประกอบดวย 
   1.4.1 ประเภทลงทุนคุมคา (Economizing Customer) เปนลูกคาที่เนนคุณคาของ
การบริการโดยคํานึงถึงเวลา แรงงานและเงินที่สูญเสียไป ซ่ึงมักจะเปนลูกคาชอบเรียกรองและเปลี่ยน
ใจงาย 
   1.4.2 ประเภทเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน (Ethical Customer) เปนลูกคาที่ใหความสําคัญ
กับการทําประโยชน เพ่ือสังคมสวนรวม 
   1.4.3 ประเภทนิยมตนเอง (Personalizing Customer) เปนลูกคาที่ชอบใหผูอ่ืน
เห็นวาตนสําคัญ และตองการยกยองใหเกียรติ 
   1.4.4 ประเภทชอบความสะดวก (Convenient Customer) เปนลูกคาที่ใชชีวิตเรียบ
งาย และยินดีจายเงินสําหรับบริการที่ชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ 



    18 

  2. ผูปฏิบัติงานบริการ 
   ผูปฏิบัติงานบริการเปนผูใหบริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงพฤติกรรมของผู
ใหบริการจะมีอิทธิพลตอการรับรูถึงคุณภาพบริการ Cowell (1986) ไดจําแนกผูใหบริการตามระดับ
ของการปฏิบัติสัมพันธ และการปรากฏตัวกับลูกคาขณะใหบริการ ดังน้ี 
  2.1 ประเภทที่ตองปฏิสัมพันธและปรากฏตัวกับลูกคา เชน พนักงานเสิรฟอาหาร 
พนักงานตอนรับของโรงแรม 
  2.2 ประเภทที่ไมตองปฏิสัมพันธแตตองปรากฏตัวกับลูกคา เชน พนักงานจัดเครื่องด่ืม 
พนักงานควบคุมคอมพิวเตอร 
  2.3 ประเภทที่ตองปฏิสัมพันธแตไมตองปรากฏตัวกับลูกคา เชน พนักงานรับโทรศัพท 
นักบิน 
  2.4 ประเภทที่ไมตองปฏิสัมพันธและไมตองปรากฏตัวกับลูกคา เชน พนักงานทําความ
สะอาด พนักงานบัญชี 
 3. องคกรบริการ 
  องคกรบริการมีขอบเขตครอบคลุมถึงผูประกอบการ หรือผูบริหารการบริการซึ่งเปน
ผูรับผิดชอบในการวางนโยบายการบริการและควบคุมการดําเนินงานขององคกรใหอยูรอดและทํา
กําไรได ทั้งนี้การบริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดี และ
สามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาได ซ่ึงผูบริหารการบริการในองคกร
จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ดังน้ี 
  3.1 นโยบายการบริการ องคกรจะตองกําหนดนโยบายการใหบริการที่ชัดเจนและแจง
ใหพนักงานทุกคนรับทราบ เพ่ือยึดม่ันในนโยบายดังกลาว พรอมทั้งคอยสอดสองดูแลใหพนักงานทุก
คนปฏิบัติตามนโยบายโดยพรอมเพรียงกัน 
  3.2 การบริหารการบริการ การกําหนดโครงสรางองคกรและกลยุทธการบริหารการ
บริการที่ดีโดยใหความสําคัญกับลูกคาและพนักงานบริการทุกระดับหรือเรียกวา “การบริการแบบ
รับแขก” กลาวคือ ผูบริหารจะปฏิบัติงานสัมผัสกับลูกคาโดยตรงรวมกับพนักงานบริการอยูเสมอ หรือ
อาจใชการบริหารแบบเดินทั่วองคกร ซ่ึงถือเปนการตรวจเยี่ยมพูดคุยกับลูกคาและพนักงานบริการใน
จุดที่มีการบริการเพื่อตรวจสอบคุณภาพของการใหบริการ ตลอดจนกําหนดแผนกลยุทธการบริการ
และการฝกอบรม พนักงานที่มีทักษะการบริการแบบมโนภาพควบคูกับทักษะแบบพฤติกรรม ซ่ึงจะ
สงผลใหการบริการเปนไปไดดวยดี 
  3.3 วัฒนธรรมการบริการ ควรเสริมสรางความรวมมือรวมใจ ความเชื่อถือและความ
จริงใจตอกันใหเกิดทั่วทั้งองคกร รวมทั้งการใหคุณคาของการใหบริการซึ่งกันและกัน จะชวยกระตุน
จิตสํานึกและทัศนคติตอการบริการของผูที่เกี่ยวของ ซ่ึงจะสงผลใหการบริการลูกคาเปนไปอยางมี
คุณภาพ 
  3.4 รูปแบบของการบริการ องคกรจะตองพิจารณาออกแบบระบบและวิธีการใหบริการ
ลูกคาใหสอดคลองกับนโยบายการใหบริการ เชน นโยบายอํานวยความสะดวกและรวดเร็ว จะเนน
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การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการพัฒนาระบบการใหบริการดวยเครื่องคอมพิวเตอร และเครื่องจักร
อัตโนมัติ 
  3.5 คุณภาพของการบริการ การควบคุมมาตรฐานคุณภาพการใหบริการอยางจริงจัง
ดวยการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของลูกคา และปญหาขอบกพรองตาง ๆ เปนระยะ จะ
ชวยปรับปรุงและพัฒนางานบริการไดตรงกับความตองการของลูกคา อันจะนํามาซึ่งคุณภาพการ
บริการที่เปนเลิศได 
 4. ผลิตภัณฑบริการ 
  ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจที่จะตอบสนองความตองการของลูกคา และผูใชบริการ
เพ่ือใหบรรลุเปาหมายและสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา ทั้งนี้องคกรบริการจะเปนผูกําหนด
คุณลักษณะของลักษณะบริการที่จะนําเสนอ (Service Offer) แกลูกคา โดยคํานึงถึงองคประกอบของ
ผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการและภาพลักษณการใหบริการ ทั้งน้ีการเสนอผลิตภัณฑการ
บริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาจะตองเร่ิมตนจาก การสํารวจพฤติกรรมของลูกคาและ
ผูบริโภค ที่เกี่ยวกับลักษณะของการบริการที่ตองการ และสิ่งที่คาดวาจะไดรับจากการบริการดังกลาว 
ตอมาจึงนําเสนอขอมูลเหลานั้นมาจัดวางระบบบริการ ทั้งนี้องคกรอาจจะกําหนดระดับของการ
ใหบริการเปน 3 ระดับดังน้ี  
  4.1 บริการหลัก (Core Service) คือกิจกรรมและการกระทําที่เปนหนาที่รับผิดชอบ
โดยตรงของธุรกิจบริการแตละประเภท เชน บริการหลักของธุรกิจขนสงมวลชน คือ การนําผูโดยสาร
ไปถึงปลายทางดวยความปลอดภัย 
  4.2 บริการที่คาดหวัง (Expected Service) คือ กิจกรรมและการกระทําที่ลูกคามักคาด
วาจะไดรับ เชน ในธุรกิจขนสงมวลชน บริการที่คาดวาจะไดรับ คือ ที่น่ังเพียงพอและกวางขวาง 
  4.3 บริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceed Service) คือ กิจกรรมและการกระทําที่ลูกคามิได
คาดคิด หรือคาดหวังมากอนวาจะไดรับ ซ่ึงทําใหเกิดความประทับใจ เชนใน ธุรกิจขนสงมวลชน 
บริการพิเศษเพิ่มเติมคือ ความเอาใจใสผูโดยสารอยางเปนกันเอง และความอบอุนใจที่ไดรับจาก
พนักงานบนสถานีรถไฟฟาแตละสถานี 
 5. สิ่งแวดลอมของการบริการ 
  การจัดการสิ่งแวดลอมและบรรยากาศขององคกรที่เอ้ือตอการใหบริการแกลูกคา และ
การปฏิบัติงานของบุคลากรถือวาเปนการสรางภาพลักษณที่ดี (Image) โดยสิ่งแวดลอมในที่น้ี
หมายถึงสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ 
รวมทั้งปจจัยที่มีผลกระทบตอ รางกาย เชน แสง สี เสียง อุณหภูมิ เปนตน สวนบรรยากาศ หมายถึง 
สภาพความเปนไปที่เกิดขึ้นภายในองคกร เชน การจัดแบงสถานที่อยางเปนสัดสวน การประดับ
ตกแตงสถานที่ การปฏิสัมพันธและบุคลากรภายในองคกร เปนตน ซ่ึงโดยทั่วไปแลวสิ่งแวดลอมของ
องคกรบริการ ที่จําเปนตองคํานึงถึง มีดังน้ี  
  5.1 สิ่งแวดลอมภายนอก หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏใหเห็นภายนอกอาคาร เชน สถาน
ที่ตั้งและ บริเวณขนาดรูปรางของอาคาร วัสดุที่ใชตกแตงอาคาร ทางเขา – ออก 
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  5.2 สิ่งแวดลอมภายใน หมายถึง ลักษณะการจัดการระบบภายในอาคาร เชน การวาง
ผังบริเวณ การจัดวางอุปกรณ เครื่องใชตาง ๆ วัสดุสํานักงาน การติดตั้งระบบไฟฟา 
  การศึกษางานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมาใช
ในการอธิบายถึงปจจัยที่ลูกคากลับมาใชบริการ และมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคา เพราะวาลูกคาตองมีการรับรูถึงคุณภาพของการบริการกอนจึงพัฒนาเปนความซื่อสัตย
และเกิดการใชบริการซ้ํา 

 
6.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายพฤติกรรมของผูบริโภค 
 เสรี วงษมณฑา (2542: 55) หมายถึง การกระทําหรือแนวโนมการเกิดพฤติกรรมการซื้อ 
การเกิดพฤติกรรมมีจุดเริ่มตนจากการเกิดความตองการ (Needs) แลวเกิดความตึงเครียด (Tension) 
และเกิดแรงกระตุน (Drive) แลวยังไดรับอิทธิพลเพ่ิมเติมจากการเรียนรู (Learning) และกระบวนการ
ความเขาใจของผูรับขาวสาร (Cognitive processes) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 77) หมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและ
การกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา นักการตลาดจําเปนตองศึกษาและ
วิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการกลาวคือ 
 1. พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
 2. เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ที่วาการทําให
ลูกคาพึงพอใจดวยเหตุน้ีจึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาด
เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
 รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ
โดยถูกกระตุนจากอิทธิพลภายนอกและจากความตองการภายในที่ซอนลึกอยูในจิตใจแลวมีการ
ตอบสนองของผูบริโภคโดยการซื้อหรือไมซ้ือ (ศิริวรรณ; และคณะ. 2537: 35) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงกระบวนการ และกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลเขาไปมีสวน
เกี่ยวของในการแสวงหา การเลือก การซื้อ การใช การประเมินผล และการใชสอยผลิตภัณฑและการ
บริการเพื่อตอบสนองความตองการและความปรารถนาอยากไดใหไดรับความพอใจ (ดารา ทีปะปาล. 
2541: 49) 
 โมเวน และไมเนอร (Mowen; & Minor. 1998: 5) ไดใหความหมายไววาพฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึงการศึกษาหนวยการซื้อ (Buying Units) และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของ
กับการไดรับมา การบริโภค และการกําจัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการประสบการณและความคิด 
 ชิฟแมน และคานุ (Schiftman; & Kanuk. 2000: 1-3) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง
พฤติกรรมของผูบริโภคในการคนหา (Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช (Using) การ
ประเมินผล (Evaluating) การใชสอยผลิตภัณฑ (Disposing) สินคา บริการ และความคิด 
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 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงการตัดสินใจเกี่ยวกับการเลือกซื้อสินคา และบริการของ
ผูบริโภค หรือการกระทําเกี่ยวกับการใช หรือการซื้อสินคา จึงมีความจําเปนตองศึกษาและวิเคราะห
พฤติกรรมของผูบริโภคในการซื้อสินคา บริการ ที่มีผลตอการวางแผนกลยุทธทางการตลาดของ
ผูประกอบการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได (เสรี วงษมณฑา. 2546: 33) หรือ
หมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการ
ใชสินคานักการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ
กลาวคือ 
 1. พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ 
 2. เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept ที่วาการทําให
ลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุน้ีจึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค เพ่ือจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธ
การตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 124) 
 
 องคประกอบของพฤติกรรม 
 ครอนบาค (Cronbach. 1972: 14) อธิบายวาพฤติกรรมของคนเรามีองคประกอบอยูเจ็ด
ประการคือ 
 1. ความมุงหมาย (Goal) เปนความตองการหรือวัตถุประสงคที่ทําใหเกิดกิจกรรมคนเรา
ตองทํากิจกรรมเพื่อสนองความตองการที่เกิดขึ้นกิจกรรมบางอยางก็ใหความพอใจหรือสนองความ
ตองการในทันทีแตความตองการหรือวัตถุประสงคบางอยางก็ตองใชเวลานานจึงจะสามารถบรรลุผล
สมความตองการคนเราจะมีความตองการหลาย ๆ อยางในเวลาเดียวกันและมักจะตองเลือกสนอง
ความตองการที่รีบดวนกอนสนองความตองการหางออกไปในภายหลัง 
 2. ความพรอม (Readiness) หมายถึงระดับวุฒิภาวะหรือความสามารถที่จําเปนในการทํา
กิจกรรมเพื่อสนองความตองการคนเราไมสามารถสนองความตองการไดหมดทุกอยางความตองการ
บางอยางอยูนอกเหนือความสามารถของเขา 
 3. สถานการณ (Situation) เปนเหตุการณที่เปดโอกาสใหเลือกทํากิจกรรมเพ่ือสนองความ
ตองการ 
 4. การแปลความหมาย (Interpretation) กอนที่คนเราจะทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งลงไป
เขาจะตองพิจารณาสถานการณเสียกอนแลวตัดสินใจเลือกวิธีการที่คาดวาจะไดรับความพอใจมาก
ที่สุด 
 5. การตอบสนอง (Response) เปนการทํากิจกรรมเพ่ือสนองความตองการโดยวิธีการที่ได
เลือกแลวในขั้นแปลความหมาย 
 6. ผลที่ไดรับหรือผลที่ตามมา (Consequence) เม่ือทํากิจกรรมแลวยอมไดรับผลกิจกรรม
น้ันผลที่ไดรับอาจจะตามที่คาดไว (Confirm) หรืออาจตรงกันขามกับความหมาย (Contradict) ก็ได 
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 7. การปฏิบัติตอความคาดหวัง (Reaction Thwarting) หากเราไมสามารถตอบสนองความ
ตองการไดก็กลาวไดวาเขาประสบกับความผิดหวังในกรณีเชนน้ีเขาอาจจะยอนกลับไปแปล
ความหมายของสถานะเสียใหมและเลือกวิธีการตอบสนองใหมก็ได 
 ชุดา จิตพิทักษ (2526: 58-77) กลาววาสิ่งกําหนดพฤติกรรมมนุษยหลายประการซึ่งอาจ
แยกได 2 ประเภทคือ 
 1. ลักษณะนิสัยสวนตัวไดแก 
  1.1 ความเชื่อ หมายถึงการที่บุคคลคิดถึงอะไรก็ไดในแงของขอเท็จจริงซ่ึงไมจําเปนตอง
ถูกหรือผิดเสมอไป ความเชื่ออาจมาโดยการพนัน การบอกเลา การอาน รวมทั้งการเกิดขึ้นมาเอง 
  1.2 คานิยม หมายถึงสิ่งที่คนนิยมยึดถือประจําในการชวยตัดสินใจในการเลือก 
  1.3 ทัศนคติหรือเจตคติ มีความเกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคล กลาวคือทัศนคติมี
ความสําคัญในการกําหนดพฤติกรรมในสังคม 
  1.4  บุคลิกภาพ เปนสิ่งที่กําหนดวาบุคคลหนึง่จะทําอะไร ถาเขาตกอยูในสถานการณ
หน่ึงเปนสิ่งที่บอกกลาววาบุคคลจะปฏิบตัิอยางไรในสถานการณหน่ึง 
 2.  กระบวนการอืน่ ๆ ทางสังคมไดแก 
  2.1  สิ่งกระตุนพฤติกรรม (Stimulus Object) และความเขมขนของสิ่งกระตุนพฤติกรรม
ลักษณะนิสัยของบุคคล สื่อความเชื่อ คานิยม ทัศนคติ บุคลิกภาพ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมก็จริงแต
พฤติกรรมจะเกิดขึ้นยังไมไดถาไมสิ่งกระตุนพฤติกรรมซึ่งเปนปจจัยภาพในบุคคล ไดแก การสะสม
ความรู ประสบการณในเรื่องตาง ๆ ที่เคยไดรับหรืออาจไดรับภายนอก อาทิ จากขาวสาร คําบอกเลา
ของบุคคล เปนตน (ประสาน ตังสิกบุตร. 2527: 25) 
  2.2  สถานการณ (Situation) หมายถึงสิ่งแวดลอมที่เปนทั้ง บุคคล ไมใชบุคคล ซ่ึงอยูใน
สภาวะที่บุคคลกําลังจะมีพฤติกรรม 
 สรุปไดวา สิ่งกําหนดพฤติกรรมมนุษยจากความหมายที่ใหไวขางตนสามารถเขียนเปน
แผนภูมิไดดังน้ี 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงตัวแบบพฤติกรรม 
 
 ที่มา: ชุดา จิตพิทักษ. (2526). พฤติกรรมศาสตรเบื้องตน. หนา 73. 
 
 

ความเชื่อ 

คานิยม 

บุคลิกภาพ 

สิ่งกระตุนพฤติกรรม 

และความเขมขนของ 
สิ่งกระตุน พฤติกรรม 

พฤติกรรม 

 สถานการณ 

ทัศนคต ิ
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 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis consumer behavior) 
 การวิเคราะหพฤติกรรมดานการบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนควา
หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่จะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (Marketing Mix) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
คําถามที่ใชเพ่ือคนหาลักษณะและพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย WHO?, 
WHAT?, WHY?, WHEN?, WHERE?, และ HOW? เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึง
ประกอบดวย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 
OUTLETS and OPERATIONS ตารางที่ 2 แสดงการใชคําถาม 7 คําถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการ
เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม 
     ผูบริโภค (7Os) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดทีเ่ก่ียวของ 

1. ใครอยูในตลาด
เปาหมาย (Who is in 
the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
1) (Occupants) ทางดาน 
ประชากรศาสตร 2) ภูมิศาสตร 3) 
จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 4) 
พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวย
กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การจัด
จําหนายและการสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสมและสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Objects) สิ่งที่ผูบริโภคตองการ
จากผลิตภัณฑก็คือองคประกอบ
ของผลิตภัณฑ (Product 
Component) และความแตกตางที่
เหนือกวาคูแขงขัน (Competitive 
Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product 
Strategies) ประกอบดวย 1) 
ผลิตภัณฑหลกั 2) รูปลักษณ
ผลิตภัณฑไดแก การบรรจุภัณฑ ตรา
สินคา รูปแบบบริการคุณภาพ 
ลักษณะนวัตกรรม 3) ผลิตภัณฑควบ 
4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 5) ศักยภาพ
ผลิตภัณฑความแตกตางทางการ
แขงขัน ประกอบดวย ความแตกตาง
ดานผลิตภัณฑบริการ พนักงาน และ
ภาพลักษณ 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดทีเ่ก่ียวของ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the 
consumer Buy?) 
 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objective) ผูบริโภคซื้อสินคา
เพ่ือตอบสนองความตองการของ
เขาดานรางกายและดานจิตวทิยา
ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมซื้อคือ 
1)  ปจจัยภายในหรือปจจัย
ทางจิตวิทยา 2) ปจจัยทางสังคม
และวัฒนธรรม 3) ปจจัยเฉพาะ
บุคคล 

กลยุทธที่ใชมาก คือ 1) กลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ (Product Strategies)  
2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) ประกอบดวย
กลยุทธโฆษณาขายโดยใชพนักงาน
ขาย การสงเสริมการขาย การใหขาย 
การประชาสัมพันธ 3) กลยทุธดาน
ราคา (Price Strategies) 4) กลยุทธ
ดานชองทางจําหนาย (Distribution 
Channel Strategies) 

4. ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจ (Who 
participates in The 
buying?) 

บทบาทของกลุมตาง ๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อประกอบดวย 1) ผู
ริเริ่ม 2) ผูมีอิทธิพล 3) ผูตดัสินใจ
ซ้ือ 4) ผูซ้ือ 5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ
โฆษณาและ(หรือ) กลยุทธการสงเสริม
การตลาด (Advertising and 
promotion strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวง
ฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของ
เดือน ชวงเวลาใดของวันโอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวันสําคญัตางๆ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) เชนทําการสงเสริม
การตลาด เม่ือใดจะสอดคลองกับ
โอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่
ผูบริโภคไปทาํการซื้อเชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต 
รานขายของชาํ สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางจัดจําหนาย 
(Distribution channel strategies) 
บริษัทนําผลิตภัณฑเขาสูตลาด
เปาหมายโดยพิจารณาวาจะผานคน
กลางอยางไร 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดทีเ่ก่ียวของ 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย 
1) การรับรูปญหา 2) การคนหา
ขอมูล 3) การประเมินผล 4) 
ตัดสินใจซื้อ 5) ความรูสึก 
ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริม
การตลาด (Promotion Strategies) 
ประกอบดวยการโฆษณา การขายโดย
ใชพนักงานขาย การสงเสริมการขาย 
การใหขาวประชาสัมพันธ การตลาด
ทางตรง เชน พนักงานขายจะกําหนด
วัตถุประสงคในการขายให สอดคลอง
กบัวตัถุประสงคในการตัดสนิใจซื้อ 

 
 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2541). กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและ
กรณีศึกษา. 
  
 ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in The Target Market?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง
สวนประกอบของกลุมเปาหมาย (Occupants) ตลาดเปาหมายประกอบดวยนักธุรกิจมีรายไดปาน
กลางจนถึงระดับสูงขึ้น 
 ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why Does The Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง
วัตถุประสงค (Objectives) 
 ใครมีสวนรวมในการซื้อ (Who Participates In The Buying?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง
บทบาทของกลุมตาง ๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพล 
 ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When Does The Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงขั้นตอน
ในการตัดสินใจซื้อ (Outlets) ที่ผูบริโภคจะไปทําการซื้อซ่ึงนักการตลาดจะตองศึกษาเพื่อจัดชอง
ทางการจําหนาย 
 ผูบริโภคซื้ออยางไร (How Does The Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงขั้นตอน
ในการตัดสินใจซื้อ 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทํา
ใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด
ความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ
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อิทธิพลลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือและจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer Response) หรือการตัดสิน
ของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision)  
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Responses) ดังน้ันโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดังน้ี 
 1.  สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย (Inside Stimulus) และ
สิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก
เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑสิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได
สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ  
   1.1  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขั้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 
   1.1.1  สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชนออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม เพ่ือ
กระตุนความตองการ 
   1.1.2  สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชนการกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3  สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชนจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
   1.1.4  สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา
สมํ่าเสมอการใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดี
กับบุคคลทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายในองคการซึ่งบริษัทควบคุมไมไดสิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก 
   1.2.1  สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนสภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology)  
   1.2.3  สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชนกฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่ม หรือลดความตองการของผูซ้ือ 
   1.2.4  สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชนขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสนิคาในเทศกาลนั้น 
 2.  กลองดําหรือกลองความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูซ้ือที่เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดจึงตองพยายาม
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คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
  2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูมีอิทธิพลจากปจจัยตาง 
ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งรายละเอียด
ในแตละลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s Response) ประกอบดวยขั้นตอน คือ 
การรับรู ความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซ้ือและ
พฤติกรรมภายหลังการซื้อซ่ึงมีรายละเอียดในแตละกระบวนการจะกลาวถึงในหัวขอกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผู
ซ้ือ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
  3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา 
กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อ 
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ
หน่ึงกลองครึ่งโหล หรือหน่ึงโหล 
 การศึกษางานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในดาน
ตาง ๆ มาใชในการอธิบายความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใชบริการที่มีตอจํานวนครั้งตอเดือนที่
ใชรถไฟฟาบีทีเอสโดยประมาณ คาใชจายที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสตอเดือนโดยประมาณ สัดสวน
เปอรเซ็นตโดยประมาณในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง 

 
7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ สามารถแยกออกไดเปน 2 ประเด็นหลัก ๆ คือ การศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และ การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการ 
(Service Satisfaction) แตในการวิจัยครั้งน้ี เปนเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการเทานั้น ซ่ึงไดมีผู
เสนอแนวคิดไวดังนี้ 
 ในสวนความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่
มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา (Kotler. 2000: 36; ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 45) 
 คอทเลอร (Kotler. 1994: 98) ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตาง
ระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคล
(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือสวนผลประโยชนจากคุณสมบัติ
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ผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของจะตอง
พยายามสรางความชอบในบริการและความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต 
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึด
หลักการสรางคุณภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน 
(Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) 
ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) คุณคารวมสําหรับลูกคา (Total customer value) 
เปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง 
คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันซึ่งประกอบดวย ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ 
ความแตกตางทั้งสี่ดานนี้กอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ก็คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคา
ดานบริการ คุณคาดานบุคลากร คุณคาดานภาพลักษณ คุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา คุณคา
ผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 
 เพ่ือใหคําจํากัดความนี้ชัดเจนขึ้นความพึงพอใจจะเปนการเปรียบเทียบระหวางการไดรับรู 
ประโยชน กับ ความคาดหวังที่มีอยู โดยถาผลประโยชนน้ันมีนอยกวาความคาดหวัง ลูกคาอยูใน
ระดับไมพึงใจ แตถาผลประโยชนตรงกับความคาดหวังแลวน้ัน ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงถา
ผลประโยชนไดรับมากกวาความคาดหวัง ลูกคามีความพึงพอใจสูงหรือเกิดความยินดี 
 การมุงหวังของธุรกิจน้ันมักจะไปที่ความพึงพอใจอยางสูงหรือการเกิดความยินดีของลูกคา
เน่ืองจาก ลูกคาที่มีระดับเพียงความพึงพอใจจะเปลี่ยนการซื้อไดทันทีที่มีการเสนอซื้อที่ดีกวา ลูกคาที่
มีความยินดีอยางสูงเทานั้นที่ไมพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงการซื้อ หรือ ไมเปลี่ยนแปลงการซื้อไดงาย
ความพึงพอใจอยางสูงหรือความยินดีน้ีจะสรางความผูกพันของลูกคาตอสินคานั้น ๆ มากกวาการ
เลือกซื้อดวยความชอบแบบเปนเหตุผล ผลจากความพึงพอใจอยางสูงน้ีจะนําไปสูความภักดีตอสินคา
น้ัน (Kotler.  2000: 36) 
 คอทเลอร และอารมสตรอง (Kotler; & Armstron. 1996: 572) กลาวถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา (Customer Satisfation) วาเปนการตัดสินใจของลูกคาที่มีตอการนําเสนอคุณคาทางการตลาด 
และทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อน้ัน จะเกี่ยวของกับรูปแบบของสินคาที่นําเสนอออกมา และเชื่อมโยงไป
ถึงความคาดหวังของลูกคา โดยลูกคาแตละรายอาจจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน โดยถา 
รูปแบบที่นําเสนอสินคามีความคาดหวังที่ต่ํา ลูกคาจะไมพึงพอใจ แตถาเพิ่มความคาดหวังเขาไป
ลูกคาจะพึงพอใจมากขึ้น อยางไรก็ตามความคาดหวังยังขึ้นอยูกับประสบการณการซื้อในอดีตของ
ลูกคา ความคิดเห็นของเพ่ือนและผูที่เกี่ยวของ รวมทั้งขอมูลของนักการตลาดและคูแขงที่นําเสนอ
หรือสัญญาไว นักการตลาดจะตองระมัดระวังในเรื่องระดับความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
 ดับริน (Dubrin. 1992: 228 – 230) ไดกลาวถึงความพึงพอใจถูกพิจารณาวาเปนความ
คาดหวังขั้นต่ําสุด ถาความโดดเดนกวาความคาดหวังขั้นต่ํา น้ันเรียกวา ความยินดี (Delight) ซ่ึง
สามารถแบงระดับความพึงพอใจของลูกคาไดออกเปน 4 ระดับ 
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 ระดับที่ 1 ความพึงพอใจขั้นพ้ืนฐาน (Basic need Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแลและ
ปฏิบัติขั้นพ้ืนฐาน(Common Treament) 
 ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่คาดหมาย (Expection Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแลและ
ปฏิบัติอยางเปนมิตรภาพ (Friendly Treament) 
 ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแลและปฏิบัติเปนอยาง
ดีอยางซาบซึ้ง(Tru Appreciation) 
 ระดับที่ 4 ความปติยินดี (Customer Delight) ลูกคาไดรับการดูแลและปฏิบัติเปนอยางดี
เหนือความคาดหวัง (World Class Experience) 
 นอกจากนี้ Dubrin ไดกลาวถึงกฎ 5 ขอในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไวดังน้ี 
 1.  พนักงานที่มีความพึงพอใจจะทําใหสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคา 
 2.  ควรมีความเขาใจและใหความสําคัญกับความตองการของลูกคา (Customer Needs) 
 3.  มีการมุงเนนการแกปญหาใหลูกคาใหมากกวาที่จะมุงเนนสรางรายได 
 4.  มีการตอบสนองดวยความประทับใจและไมตรีจิต 
 5.  ใหอํานาจสิทธิ (Empowerment) แกพนักงานในการแกปญหาที่เกิดขึ้นและ หลีกเลี่ยงคํา
หยาบคายกับลูกคา (Avoid Rudeness) 
 
 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 วิโรจน สารรัตนะ (2543: 96) กลาววา กระบวนการจูงใจเปนสิ่งที่ทําไดยากและ
สลับซับซอนเน่ืองจากเหตุผลตอไปน้ี 
 - บุคคลแตละคนมีความแตกตางกัน 
 - พฤติกรรที่บุคคลแสดงออกมีหลากหลายวิธี แมจะเปนความตองการอันเดียวกัน 
 - การกระทําของบุคคลไมคงเสนคงวา เปลี่ยนแปลงงาย 
 - บุคคลมีปฏิกิริยาตอความลมเหลวในการตอบสนองความตองการที่แตกตางกัน 
 วิโรจน สารรัตนะ. (2543: 99-101) จากทฤษฎีความตองการของมาสโลวเชื่อวา ความ
ตองการของมนุษยสามารถจัดลําดับชั้นได 5 ชั้น และเม่ือความตองการใดไดรับการตอบสนองแลวก็ 
จะไมจูงใจอีก ซ่ึงความตองการ 5 ขั้นของมาสโลว ประกอบดวย 
 1. ความตองการทางกายภาพ 
 2. ความตองการความปลอดภัยและความมั่นคง 
 3. ความเปนเจาของความรัก และกิจกรรมทางสังคม 
 4. การยอมรับนับถือ 
 5. การบรรลุศักยภาพแหงตน 
 มาสโลวกลาววา ความตองการในแตละลําดับขั้น จะมีความคาบเกี่ยวกันอยู หรืออาจเกิด
ความตองการหลายลําดับขั้นในเวลาเดียวกัน 
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 วิโรจน สารรัตนะ ไดวิจัยและคนพบสิ่งตาง ๆ ดังน้ี (วิโรจน  สารรัตนะ. 2543: 101-104; 
อางอิงจาก Hoy; et al. 2001; Ubben; et al.  2001; Owens. 2001; Lunenburg. 2000)  
 ปจจัยค้ําจุนหรือปจจัยธํารงรักษา คือ สิ่งที่ทําใหเกิดความไมพึ่งพอใจเม่ือขาดหายไป
ถึงแมวาในขณะที่มีก็ไมทําใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 
 ปจจัยจูงใจ คือ สิ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ แตหากขาดหายไปจะทําใหไมมีความพึงพอใจ 
แตก็ไมถึงกับทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 
 ทฤษฎีของเฮอลเบิกร (Herzberg) สามารถตีความได 5 แงมุม คือ 
 1.  ปจจัยจูงใจทุกตัวตางรวมกันสงผลตอความพึงพอใจมากกวาความไมพึงพอใจ 
 2.  ปจจัยจูงใจทุกตัวรวมกันสงผลตอความพึงพอใจมากกวาความไมพึงพอใจ และปจจัยค้ํา
จุนทุกตัวตางรวมกันสงผลตอความไมพึงพอใจมากกวาปจจัยจูงใจทุกตัวรวมกัน 
 3.  ปจจัยจูงใจแตละตัวสงผลตอความพึงพอใจมากกวาความไมพึงพอใจ และในทางกลับกัน 
ปจจัยค้ําจุนแตละตัวสงผลตอความไมพึงพอใจมากกวาความพึงพอใจ 
 4.  ปจจัยค้ําจุนแตละตัวสงผลตอความไมพึงพอใจมากกวาปจจัยจูงใจตัวใด ๆ และในทาง
กลับกันปจจัยจูงใจแตละตัวสงผลตอความพึงพอใจมากกวาปจจัยค้ําจุนตัวใด ๆ 
 5.  ปจจัยจูงใจเทานั้นที่สงผลตอความพึงพอใจ และมีเฉพาะปจจัยค้ําจุนเทานั้นที่สงผลตอ
ความไมพึงพอใจ 
 ปราณี รามสูต (2542: 12-14) กลาววาธุรกิจไมควรตั้งเปาหมายที่ความพึงพอใจของลูกคา
เพราะลูกคาแตละคนคาดหวังวาธุรกิจมีหนาที่ที่จะตองทําใหลูกคาเกิดความพอใจ หากความพอใจ
เกิดจากการที่สิ่งที่ลูกคาคาดหวังไดรับการตอบสนองเทานั้น ลูกคาจะไมชักชวนหรือบอกตอใหคนอ่ืน
มาซื้อสินคาที่รานนั้น ในทางตรงกันขามลูกคาจะบอกตอก็ตอเม่ือเขามีความกระตือรือรนและตื่นเตน
ที่จะบอกตอ และความกระตือรือรนที่จะบอกตอน้ันจะมาจากการที่เขาไดรับบริการจากรานนั้นเกิน
ความคาดหวังและสิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกคานี้เรียกวาสวนเพ่ิมเติม (Augmentation) โดยปกติ
ลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจะทําการบอกตอประสบการณที่ดีของตนใหเพ่ือนทราบ โดยเฉลี่ย 4 คน 
และอยางนอย 4 คนนั้นจะไปที่รานคานั้น 
 ทฤษฎีความพึงพอใจ แบงออกเปน 2 กลุมคือ 
 1.  ทฤษฎีความขัดแยงทางความรูความคิด (Cognitive dissonance theory) มีสมมติฐาน
วา มนุษยตองการความเปนระเบียบและความสอดคลอง (Order and consistency) มนุษยจะเกิด
ความเครียดเม่ือมีความขัดแยงในความเชื่อหรือพฤติกรรมตาง ๆ และจะพยายามขจัดความเครียดที่
เกิดขึ้นดวยการพยายามลดความไมสอดคลองที่เกิดขึ้นภาวะความขัดแยงจะเกิดขึ้นเม่ือมีความไม
สอดคลองกันในความเชื่อและพฤติกรรมที่เกิดขึ้นเชน กรณีที่ผูบริโภคจะเลือกสินคาตาง ๆ ที่มีอยูใน
ทองตลาด ซ่ึงตองเลือกระหวางสินคา ก และสินคา ข ก็จําเปนตองยอมรับสิ่งที่ไมดีของสินคาที่เลือก 
เน่ืองจากไมมีสินคาใดสมบูรณทุกประการหรือความขัดแยงทางความคิดในตนเองและพยายามลด
ความรูสึกที่ไมดีเหลานั้น 
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 2. ทฤษฎีความไมตรงกัน (The disconfirmation paradigm) กลาววาการสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคาควรเปนเรื่องที่ผูบริโภคแตละบุคคลทําการเปรียบเทียบคุณลักษณะตาง ๆ ของ
ผลิตภัณฑที่เปนอยูจริง (Actual product performance) กับสิ่งที่คาดหวัง (Expectations) เปนการใช
ความคาดหวังที่มีอยูกอนการซื้อเปนเกณฑในการเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับ (Actual 
disconfirmation) ถาดีกวาที่คาดไวผูบริโภคจะพอใจ และถาดอยกวาที่คาดไวผูบริโภคจะไมพอใจจาก
การศึกษาพบวาแนวคิด 3 ประการที่มีความสัมพันธกัน ไดแก ความคาดหวัง คุณลักษณะดานการใช
งาน และความพึงพอใจของลูกคา โดยสิ่งที่ลูกคาคาดหวังจะอยูบนพ้ืนฐานของประสบการณที่ผานมา
ในอดีต ดังน้ันเม่ือผูบริโภคมีประสบการณตางกันก็จะมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน 
 กลาวโดยสรุปไดวา ผูบริโภคไมไดใชปจจัยใดเพียงปจจัยเดียว แตใชหลายปจจัยในการ
พิจารณาและคงไมมีมาตรฐานใดที่สามารถวัดความพึงพอใจไดในทุกสถานการณ และการที่ผูบริโภค 
ใชหลายๆ ปจจัยหลายๆ เกณฑในการเปรียบเทียบและพิจารณาวาพึงพอใจหรือไมน้ัน มักตั้งอยูบน 
พ้ืนฐานของความรูและประสบการณที่ผูบริโภคมีเกี่ยวกับสินคาและบริการในประเภทนั้นๆ และจาก 
การที่ผูบริโภคใชหลายๆ มาตรฐานหลายๆ เกณฑในการพิจารณาพรอมๆ กัน จึงทําใหยากตอการ 
ควบคุมมาตรฐานหรือตัวแปรเหลานั้นไดครบถวนทุกประการ 
 

8. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี 
 พฤติกรรมที่เคยปฏิบัติอยางสม่ําเสมอคงเสนคงวาในการซื้อสินคา ตรายี่หอใดยี่หอหน่ึง
ซํ้าๆ กันอยูเปนประจําความจงรักภักดีในยี่หอเปนสิ่งสําคัญ และมีความหมายอยางยิ่ง ผูผลิตสินคา
ตองการสรางความจงรักภักดีใหแกสินคาของตนดวยกันทั้งสิ้น ซ่ึงเปนเรื่องและตองใชเงินทุนและ
เวลา แตถาทําไดสําเร็จก็จะเปนเสมือนหลักประกันความมั่นคงในการขายสินคาในอนาคตตอไป และ
ยังทําใหเกิดการโฆษณาแบบปากตอปาก หรือผูบริโภคจะบอกตอ ๆ กันไปอีกดวย (Word of mouth 
advertisement) ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท (2537: 106-107) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) หมายถึงความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซ่ึงจะมีผลตอการซื้อสินคานั้นซ้ํา ถามี
ความภักดีตอสินคานั้นสูงเรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคาสวนคุณคาตราสินคา (Brand Equity 
หรือ Brand Value) หมายถึงการที่ตราสินคาของบริษัท มีความหมายเปนเชิงบวก ในสายตาของผู
ซ้ือ เปนคุณคาผลิตภัณฑที่รับรู (Perceived Value) ในสายตาลูกคาคุณคาตราสินคาจะสรางขอ
ไดเปรียบทางการแขงขันดังน้ี 
 1. บริษัทสามารถลดคาใชจายทางการตลาดได เพราะการรู จักตราสินคา (Brand 
Awareness) และมีความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 
 2. บริษัทจะมีสภาพคลองทางการคาในการตอรองกับผูจําหนายและผูคาปลีกเพราะลูกคา
คาดหวังวาคนกลาง จะจัดหาตราสินคาไวขาย 
 3.  บริษัทจะสามารถตั้งราคาไดสูงกวาคูแขงขันเพราะตราสินคามีคุณภาพการรับรูที่สูงกวา
คูแขง 
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 4.  บริษัทสามารถขยายตราสินคาไดมากขึ้นเพราะชื่อตราสินคาสามารถสรางความเชื่อถือ
ไดสูง ตราสินคาจะสามารถชวยใหบริษัทหลีกเลี่ยงการแขงขันทางดานราคาได 
 โจก เทง หลอ (Geok Theng Lau. 1999) นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ดานความ
จงรักภักดี เพราะความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัววัดในการดึงดูดใหลูกคากลับมาใชบริการและ
ตราสินคาเปนสิ่งที่สรางประโยชนใหบริษัท การซื้อซํ้าและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน การบริหารตรา
สินคาเปนสิ่งสําคัญตอความจงรักภักดี แตหากแนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหา การศึกษาคนควา
และการปฏิบัติงานได 
 
 แนวคิดเก่ียวกับความภักดีในรานคาหรือตรายี่หอกับพฤติกรรมการซื้อซ้ํา 
 เพียซ (Pearce. 1997) กลาววา ลูกคาที่มีคาตอธุรกิจมากที่สด คือลูกคาที่มีความซื่อสัตย
ตอตรายี่หออยางมาก และเปนผูที่ใชสินคาในปริมาณที่มากดวย ดังน้ัน โปรแกรมการตลาดใด ๆ ที่มุง
สรางความซื่อสัตยของลูกคาจะตองมุงไปที่ลูกคากลุมที่มีความซื่อสัตยตอตรายี่หอและลูกคากลุมที่ซ้ือ
สินคาในปริมาณมาก จึงจะทําใหธุรกิจไดรับกําไรในรยะยาว น่ันคือ กําไรในระยะยาวจะเกิดจาก
โปรแกรมการสรางความซื่อสัตยของลูกคา และการที่นักการตลาดตองการสวนแบงตลาด จึงทําให
หลายคนมองวาความซื่อสัตยของลูกคา เปนเครื่องมือในการเพ่ิมยอดขายและปกปองสวนแบงตลาด 
และทําใหตองใชสิ่งจูงใจตาง ๆ ในการสรางความซื่อสัตยของลูกคาอยางไรก็ตาม ความซื่อสัตยของ
ลูกคาเปนสิ่งที่เกิดขึ้นยากกวาการที่ลูกคาไปซื้อสินคาที่รานนั้นเปนประจํา หรือเกิดขึ้นยากกวา
พฤติกรรมการซื้อซํ้าของผูบริโภค 
 ในประเทศอังกฤษและประเทศสหรัฐอเมริกา รานคาแทบทุกแหงใชโปรแกรมการตลาดที่
ชวยสรางความซื่อสัตยของลูกคา (Customer loyalty program) ดวยการใหสิ่งจูงใจในการซื้อ เชน 
คูปองรูปแบบตาง ๆ เครดิตจากราคาสินคาที่ผูบริโภคจะตองจายทั้งสิ้น มูลคาเพิ่มที่ใหแกลูกคาที่มี
ความซื่อสัตย เปนตน ทําใหผูบริโภคในปจจุบันเห็นวา การใหสิ่งจูงใจดังกลาวเปนการบริการหลัก 
(Cover offer) ของรานคาไปแลว ดังน้ันโปรแกรมการตลาดนั้นจึงไมสามารถหลีกเหลี่ยงได 
นอกจากนี้ โปรแกรมดังกลาวอาจไมสามารถสรางความซื่อสัตยของลูกคาไดจริงอีกดวย แตเปนเพียง
พฤติกรรมการซื้อซํ้าที่เกิดขึ้นเปนการชั่วคราว เม่ือโปรแกรมการสงเสริมการขายหมดไป ลูกคาก็อาจ
หันไปซื้อยี่หออ่ืนหรือซ้ือจากรานอ่ืน 
 กลุมลูกคาที่มีความซื่อสัตยจะเปนกลุมลูกคาที่พอใจกับชนิดของสินคา ความสามารถของ
พนักงานขายและปจจัยอ่ืน ๆ ที่สามารถทําใหเกิดความผูกพันถึงระดับที่เปลี่ยนเปนความซื่อสัตยได 
ดังน้ันชนิดของสินคาและความสามารถของพนักงานขายโดยปราศจากความผูกพันทางดาน
ความรูสึกและอารมณ จะยังไมเพียงพอในการสรางความซื่อสัตยของลูกคา 
 ความจงรักภักดีตอตราสินคามีความสําคัญตอการซื้อซํ้า กลุมลูกคาที่มีความซื่อสัตยจะเปน
กลุมลูกคาที่พอใจจากสิ่งที่ลูกคาคาดหวังแลวไดรับการตอบสนอง และพัฒนาจนเกิดความรูสึกผูกพัน 
ถึงระดับเปลี่ยนเปนความซื่อสัตยได ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัวดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ 
และสรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคาซื้อหรือใชบริการซ้ํา และบอกตอไปยังบุคคลอื่น การ
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บริหารตราสินคาเปนสิ่งสําคัญตอความจงรักภักดี ซ่ึงอาจกลาวไดวา สภาพแวดลอมในตลาดที่มีการ
แขงขันกันสูง ลูกคาเปนสินทรัพยที่มีคาที่บริษัทตองรักษาไว 
 การศึกษางานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี มาใชใน
การอธิบายความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาแมวาจะมีการขึ้นราคาคาโดยสาร 
ถาการใหบริการลาชาก็ไมเปลี่ยนวิธีการเดินทาง เวลาเดินทางจะคิดถึงการเดินทางดวยรถไฟฟา     
บีทีเอสเปนอันดับแรก 
 

 9. ความเปนมาของโครงการรถไฟฟาบีทีเอส 
 โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่รัฐใหสัมปทานแกเอกชนเพื่อ
สราง และประกอบการ ระบบขนสงมวลชน วิ่งบนทางยกระดับ 2 สาย ในกรุงเทพมหานครโดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือชวยบรรเทาปญหาการจราจรในกรุงเทพมหานครและเพื่อใหประชาชนมีทางเลือกใน
การเดินทางที่มีประสิทธิภาพซึ่งกรุงเทพมหานครไดประกาศเชิญชวนใหเอกชนยื่นรายละเอียด
ขอเสนอของโครงการและขอเสนอของกลุมธนายงไดรับการคัดเลือกวามีความเหมาะสมมากที่สุด 
กลุมธนายงจึงไดกอตั้ง บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (BTSC) ขึ้นตามขอเสนอเพื่อรับ
สัมปทานเมื่อวันที่ 13 กุมภาพันธ 2535 และไดลงนาม สัญญาสัปทานกับกรุงเทพมหานครเมื่อวันที่ 9 
เมษายน 2535 ซ่ึงไดแกไขเพิ่มเติมสัญญาสัมปทานเมื่อวันที่ 25 มกราคม 2538 และวันที่ 28 
มิถุนายน 2538 
 
 ลักษณะสัมปทาน 
 แนวเสนทาง 1. สายสุขุมวิท 
 เริ่มจากบริเวณสุขุมวิท 81 ผานถนนสุขุมวิท – ถนนเพลินจิต –ถนนพระราม 1 – ถนนพญา
ไท – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ – สนามเปา – สะพานควาย – จตุจักร ไปสิ้นสุดบริเวณสถานีขนสงสาย
เหนือและสายตะวันออกเฉียงเหนือ (ตลาดหมอชิต) รวมระยะทางประมาณ 17.0 กม. โดยมีสถานี
ทั้งสิ้นจํานวน 7 สถานี รวมสถานีรวมสําหรับเปลี่ยนสายบนถนนพระราม 1 
 แนวเสนทาง 2. สายสีลม 
 เริ่มจากสะพานสมเด็จพระเจาตากสิน (สะพานสาธร) ฝงกรุงเทพฯ – ถนนสาธร – ถนน
นราธิวาสราชนครินทร (ถนนเลียบคลองชองนนทรี) – ถนนสีลม – ถนนราชดําริ – ถนนพระราม 1 
ไปสิ้นสุดบริเวณหนาสนามกีฬาแหงชาติระยะทางประมาณ 6.5 กม. มีสถานีจํานวน 7 สถานีรวม
สถานีรวม 
 ขบวนรถ 
 รถขนสงมวลชนความจุสูงแบบมาตรฐาน (Heavy Rail) ประกอบดวยรถจํานวน 3 หรือ 6 
คันพวงตอกันรถที่ใชมีอยูสองประเภท หลัก คือ รถชนิดที่มีหองคนขับซ่ึงมีมอเตอรสามารถขับเคลื่อน
ไดและรถชนิดที่ไมมีหองคนขับ หรือรถพวงมีทั้งชนิดที่มีและไมมีมอเตอรวิ่งบนรางคูยกระดับความ
กวางราง 1,435 เมตร (Standard gage) แยกทิศทางไปและกลับมีรางปอนกระแสไฟฟาอยูดานขาง 
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(Third Rail System) ขับเคลื่อนตัวรถแตละคันมีความกวางประมาณ 3.20 เมตร ยาวประมาณ 21.8 
เมตร จุผูโดยสารไดประมาณ 320 คน/ตู เปนผูโดยสารนั่ง 42 คน และยืน 278 คน มีประตูเลื่อนกวาง 
1.40 เมตร ดานละ 4 บาน ตัวถังทําดวยเหล็กปลอดสนิมติดตั้งระบบปรับอากาศพรอมหนาตางชนิด
กันแสงมีความปลอดภัยสูงและไมมีผลกระทบตอทัศนียภาพ ระบบที่ใชน้ีเปนระบบที่มีประสิทธิภาพมี
ความคลองตัวสูง และสามารถขยายระบบไดมีความจุมากกวา 50,000 คนตอชั่วโมงตอทิศทาง การ
ควบคุมใชคอมพิวเตอรโดยเฉพาะในเรื่องของความปลอดภัย เชนระบบปองกันการชนระบบควบคุม
ความเร็วเปนตน 
 รถไฟฟา 1 ขบวนจุผูโดยสารไดประมาณ 1,000 คน เทียบกับรถประจําทางเทากับ 10 คัน
และรถสวนตัวได 400 คันใน 1 ชั่วโมงสามารถขนสงผูโดยสารได 25,000 คน/ทิศทางระยะเวลา
เดินทางจากออนนุช – หมอชิต 51 นาที และจากสะพานตากสิน – สยาม 18 นาทีรถออกทุก 3-6 
นาที 
 สถานี 
 สถานีรับ - สงผูโดยสารออกแบบใหหลบเลี่ยงสาธารณูปโภคใตดินและบนดินและรักษาผิว
จราจรบนถนนมากที่สุดโดยทั่วไปออกแบบใหมีโครงสรางแบบเสาเดี่ยว ตั้งอยูบนเกาะกลางถนน
เชนเดียวกับโครงสรางทางวิ่งโดยทั่วไปมีความยาวประมาณ 150 เมตรมี 2 ลักษณะ คือ 
 1. สถานีประเภทมีชานชาลาอยูสองขาง (Side Platform Station) โดยรถไฟวิ่งอยูตรงกลาง
สถานี สถานทีั่วไปไดออกแบบใหมีลักษณะแบบนี้เน่ืองจากสรางไดรวดเร็ว และใชเน้ือที่นอย 
 2. สถานีประเภทมีชานชาลาอยูตรงกลาง (Centre Platform Station) รถไฟวิ่งอยูสองขาง
สถานีชนิดนี้มีประสิทธิภาพสูงกวาแบบแรก แตการกอสรางยุงยากกวาเนื่องจากตัวรางตองเบนออก
จากกัน เม่ือเขาสูสถานี ทั้งนี้ไดออกแบบใหสถานีรวมมีลักษณะแบบนี้เน่ืองจากคาดวาจะมีผูโดยสาร
เปนจํานวนมาก 
 คาโดยสาร 
 คาโดยสารจะเริ่มตนที่ 15 บาท สูงสุดอยูที่ 40 บาทตลอดเสนทาง 
 เสนทางรถไฟฟาบีทีเอส 
 เสนทางรถไฟฟาบีทีเอสในปจจุบันมีดวยกันทั้งหมด 2 สาย ไดแกสายสุขุมวิทระยะทาง 
16.8 กิโลเมตร และสายสีลมระยะทาง 6.5 กิโลเมตร มีสถานีกลางเปลี่ยนขบวนรถระหวางสาย
สุขุมวิทและสายสีลม 1 สถานีที่สยามสแควร 
 สายสุขุมวิท 
 แนวเสนทางเริ่มจากบริเวณหนาสวนจตุจักรตรงไปทางถนนพหลโยธินผานสะพานควาย, 
สนามเปา, แลวเลี้ยวออมอนุสาวรียชัยสมรภูมิ, ผานถนนเพชรบุรี, แลวเลี้ยวซายเขาสูถนนพระราม 1 
บริเวณหนาสยามดิสคัฟเวอรี่ ผานหนาศูนยการคาสยามเซ็นเตอร, แยกราชประสงค, เซ็นทรัลชิดลม, 
หนาโรงเรียนมารแตเดอีวิทยาลัย, เขาสูถนนเพลินจิตและถนนสุขุมวิทผานสวนเบญจศิริ, ดิเอ็มโพ
เรียม, วัดธาตุทอง, สถานีขนสงสายตะวันออก (เอกมัย), ไปสิ้นสุดที่สถานีออนนุชบริเวณปากทางเขา
ซอยสุขุมวิท 77 (ออนนุช) มีสถานีทั้งสิ้น 17 สถานี รวมระยะทาง 16.8 กิโลเมตร 
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 สายสีลม 
 แนวเสนทางเริ่มจากบริเวณหนาสนามกีฬาศุภชลาศัย ถนนพระราม 1 ผานหนา
สยามดิสคัฟเวอรี่, ศูนยการคาสยามเซ็นเตอร, แลวเลี้ยวขวาเขาสูถนนราชดําริที่แยกราชประสงค, 
ผานพระพรหมณเอราวัณ, โรงแรมเพนนินซูลา, สวนลุมพินี, แลวเลี้ยวซายเขาสูถนนสีลมบริเวณหนา
โรงแรมดุสิตธานี, ผานพัฒนพงษ, ซีพีทาวเวอร, แลวเลี้ยวเขาซายสูถนนนราธิวาสราชนครินทร ผาน
อาคารเอ็มไพรทาวเวอร จากนั้นเลี้ยวขวาเขาสูถนนสาธรผานตึกเอเชีย, โรงพยาบาลเซนตหลุย, 
หอการคาจีน, ไปสิ้นสุดที่สถานีสะพานตากสินบริเวณเชิงสะพานตากสินติดกับแมนํ้าเจาพระยา 
สามารถเดินไปยังทาน้ําสาธรได มีสถานีทั้งสิ้น 7 สถานี รวมระยะทาง 6.5 กิโลเมตร 
 

 
 

 
  

ภาพประกอบ 4  แผนที่เสนทางและตําแหนงสถานีรถไฟฟาบีทีเอส 
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 อัตราคาโดยสาร 
 วิธีเชค็ราคา: หาตําแหนงสถานีจุดเริ่มตนในแนว “จาก” และหาสถานีปลายทางในแนว 
“ถึง” โดยที่ตัวเลขแสดงราคาจะเปนจุดตัดกันระหวางสถานีตนทางและปลายทาง 
 ตัวอยาง: ตองการขึ้นรถไฟฟาจากสถานีนานา ไปยังสถานี สะพานตากสิน ซ่ึงตัวยอของ
สถานีนานาคือ E3 และสถานีสะพานตากสินคือ S6 (สัญลักษณตัวยอดูจากแผนที่) ดังน้ันคาโดยสาร
คือ 35 บาท 
 

10.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 วิภาสพล ชินวัฒนโชติ (2550) ที่ไดทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรม
ของผูบริโภคที่มีตอความหลากหลายของผลิตภัณฑที่มีขายในเซเวนอีเลฟเวน พบวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาที่แตกตางกัน สงผลใหผูบริโภคมีพฤรติกรรมการซื้อเครื่องด่ืม(มีแอลกอฮอลล) ขนม 
อาหาร(แหง) ผลิตภัณฑดูแลรางกายและสุขภาพ แตกตางกัน 
 ปญญา พงษยิหวา (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจโดยรวมและแนวโนมการซื้อซํ้าของ
ลูกคาผลิตภัณฑเครื่องถายเอกสารยี่หอ Konica ของบริษัท อินเตอร ฟารอีสท วิศวการ จํากัด 
(มหาชน) ในเขตภาคใตตอนบน พบวา ลูกคาสวนใหญ เปนลูกคาประเภทซื้อใชเครื่องถายเอกสาร
ระบบอนาล็อก มีทําเลที่ตั้งอยูในจังหวัดสุราษฎรธานี และมีอัตราการถายเอกสารเฉลี่ยตอเดือน 
5,000-10,000 แผน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับที่พอใจ มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับที่พอใจ และมีแนวโนมการซื้อซํ้าอยูในระดับที่ซ้ือ ในสวนของความ
แตกตางทางดานขอมูลสวนบุคคลกับความพึงพอใจโดยรวม พบวา ทําเลที่ตั้งของลูกคาที่แตกตางกัน
มีความพึงพอใจโดยรวมที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในสวนของ
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา สําหรับลูกคา
ประเภทเชา ดานการสงเสริมการตลาด ดานการจัดจําหนาย มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลางกับความพึงพอใจโดยรวมของคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในสวนของ
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดกับแนวโนมการซื้อซํ้า 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคาสําหรับลูกคา
ประเภทซื้อ ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับ
แนวโนมการซื้อซํ้าของลูกคาประเภทซื้อ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในสวนของลูกคา
ประเภทเชา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานการจําหนาย มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกันแนวโนม
การซื้อซํ้าของลูกคาประเภทเชา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในสวนของความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากับแนวโนมการซื้อซํ้า พบวา ความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา มีความสัมพันธในทิศเดียวกันระดับสูงกับแนวโนมการซื้อซํ้าของลูกคาประเภทเชา และมี
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ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมซ้ือซํ้าของลูกคาประเภทซื้อ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 สุกัญญา ฉัตรสมพร (2546) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการซ้ําที่รานสะดวก
ซ้ือในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา สื่อบุคคล ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการ ในดานจํานวนครั้งที่มาซื้อสินคาและบริการ ดาน
จํานวนเงินที่ใชจาย และดานจํานวนเวลาที่ใช แตสื่อที่ไมใชบุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซ้ือสินคาและบริการ ในดานจํานวนครั้งที่มาซื้อสินคาและบริการ และดานจํานวนเงินที่ใชจายใน
ทิศทางเดียวกันและระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนประสมการตลาด ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการในดานจํานวนครั้งที่มา
ซ้ือ และดานจํานวนเงินที่ใชจายในทิศทางเดียวกันและระดับต่ํา อยางมีสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และสวนประสมทางการตลาด ดานสงเสริมการขาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อสินคาและ
บริการ ในดานจํานวนครั้งที่มาซื้อสินคาและบริการ ดานจํานวนเงินที่ใชจาย และดานจํานวนเวลาที่ใช
ในทิศทางเดียวกันและระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 อรวรรณ มวงไหม (2539) ศึกษาเรื่อง “การขยายตัวของกรุงเทพมหานครกับความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟาบีทีเอส)” การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงการขยายตัวของ
กรุงเทพมหานครกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนศึกษาเฉพาะกรณี
โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟาบีทีเอส) และปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นที่
แตกตางกัน 
 การขยายตัวของกรุงเทพมหานครทําการศึกษาจากขอมูลทุติยภูมิ ไดแกแผนที่ประวตัคิวาม
เปนมา จํานวนประชากรของกรุงเทพมหานคร สวนการศึกษาความคิดเห็นของประชากร และปจจัยที่
มีผลตอความคิดเห็นที่แตกตางกันเปนการศึกษาโดยการสุมตัวอยางแบบโควตาและสุมแบบหลาย
ขั้นตอนมีหนวยในการวิเคราะหทั้งสิ้น 3,202 ราย โดยใชแบบสอบถามที่มีโครงสรางลักษณะปลายปด 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ รอยละ t-test และ F-test 
 ผลจากการศึกษาพบวา 
 1. กรุงเทพมหานครมีการขยายตัวจากจํานวนประชากรและการใชประโยชนของที่ดินอยาง
ตอเน่ืองมาตลอดโดยที่ปจจุบันการขยายตัวมีลักษณะแบบหลายจุดศูนยกลาง ผลจากการขยายตัว
ของเมืองนี้กอใหเกิดปญหาทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดลอมตามมาซึ่งปญหาการจราจรก็
เปนปญหาที่สําคัญและรุนแรงเพิ่มมากขึ้นและแนวทางใหมที่นํามาแกไขในปญหานี้คือ ระบบรถไฟฟา
ขนสงมวลชน 
 2. ประชาชนมีความคิดเห็นที่ยอมรับระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน และโครงการเพื่อใชใน
การแกไขปญหาการจราจร 
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 3. ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นที่แตกตางกันตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ไดแก เพศ 
การรับรูขาวสาร ความตองการใชบริการ สําหรับปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็น ที่แตกตางกันตอ
โครงการ คือ เพศ อาชีพ รายได การรับรูขาวสาร และความตองการใชบริการ 
 อรชา สื่อสุวรรณ (2543) ทําการวิจัยเรื่อง “การเปดรับ การจดจํา และทัศนคติของผูโดยสาร
รถไฟฟาบีทีเอสที่มีตอสื่อโฆษณาทางรถไฟฟาบีทีเอส” ผลการวิจัยพบวาองคประกอบเกี่ยวกับความรู 
ความเขาใจ (Cognitive Component) เปนสวนที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคนั้น องคประกอบเกี่ยว
กบความรูความเขาใจ หมายถึง การที่ผูบริโภคนึกเห็นภาพลักษณขาวสารเกี่ยวกับสินคา บริการ 
โฆษณา หรือรานคาปลีก รวมถึง ความเชื่อเกี่ยวกับคุณคาของสินคาดวย และองคประกอบทางดาน
พฤติกรรมจะเปนสวนที่สะทอน ความนาจะเปนหรือแนวโนมที่จะเกิดพฤติกรรมของผูบริโภค ในทาง
การตลาดหมายถึง ความตองใจที่จะซื้อสินคา หรือใชบริการ 
 จากงานวิจัยน้ี ทําใหทราบถึงทัศนคติของผูบริโภคในการเปดรับสื่อและขาวสาร และ
สามารถใชเปนแนวทางการจัดทําโฆษณา หรือโปรโมชั่นของสินคาหรือบริการได 
 ปราโมทย สถิตวรกุล (2547) ศึกษาเรื่องทัศนคติและแนวโนมการใชบริการซํ้าของลูกคา
ของสถาบันสอนภาษาอังกฤษ อีเอส อิงลิชเฟรสต ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาของสถาบัน
สอนภาษาอีเอส อิงลิชเฟรสตที่ตอบแบบสอบถามทั้ง 9 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปน
เพศหญิง มีอายุระหวาง 15-20 ป มีสถานภาพสมรสโสด และจบการศึกษาระดับปริญญาตรี เปน
นักเรียนนักศึกษา โดยมีรายไดเฉลี่ยเทากับหรือต่ํากวา 7,000 บาทตอเดือน ไมมีประสบการณในการ
ทํางานมากอน จุดประสงคในการมาใชบริการตองการมีความรูเพ่ือการเรียนหรือการทํางาน และมี
รายไดของครอบครัวโดยเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 36,000 บาท ระดับการศึกษาสูงสุดของคนใน
ครอบครัวสวนใหญจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี โดยอาชีพหลักของบิดามารดาของผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพสวนตัว ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
การบริการที่รับจากสถาบันอีเอฟโดยรวมและรายไดอยูในระดับดี และมีแนวโนมในการใชบริการซ้ํา
อีกอยูในระดับดี ลูกคาที่มีอายุและประสบการณการทํางานแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการ
ของสถาบันสอนภาษาอีเอส อิงลิชเฟรสต แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
เม่ือพิจารณาในรายดานพบวามีระดับความพึงพอใจดานความมั่นใจในการใชภาษาดานความพอใจที่
เลือกใชบริการของสถาบัน ดานความประทับใจ และความพึงพอใจรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของสถาบันอี
เอส อิงลิชเฟรสต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาในรายดาน
พบวา มีระดับความพึงพอใจดานประโยชนในความกาวหนา ดานความมั่นใจในการใชภาษา ดาน
ความคุมคากับคาใชจาย และดานความประทับใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ลูกคาที่มีประสบการณการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของสถาบันอีเอฟ อิง
ลิชเฟรสตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา มี
ระดับความพึงพอใจดานประโยชนตอการเรียนหรือการทํางาน ดานความพอใจที่เลือกใชบริการของ
สถาบัน และดานความพึงพอใจรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มี
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พ้ืนฐานการศึกษาของครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของสถาบันภาษาอีเอฟ อิง
ลิชเฟรสตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา มี
ระดับความมั่นใจในการใชภาษา และดานความคุมคากับคาใชจายแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถาบันภาษาอีเอฟ อิงลิชเฟรสตในดานตัวสถาบัน ดาน
อาจารยผูสอน ดานพนักงานและเจาหนาที่ และดานหลักสูตรมีความสัมพันธทางบวกในระดับ 0.01 
ความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการของสถาบันภาษาอีเอฟ อิงลิชเฟรสต มีความสัมพันธ
ทางบวกในระดับปานกลางกับแนวโนมในการใชบริการซ้ําของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 
 สลิลญา นิยมศิลปชัย (2552) ที่ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของ
ลูกคาศูนยการคาแหงหน่ึงยานราชประสงค พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจ
ใชบริการซ้ําในดานของความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําที่ศูนยการคาแหงน้ีอยางแนนอนในอนาคต 
และดานของความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําอยางแนนอน แมวาจะไดรับบริการลดลงแตกตางกัน 
และ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานของความตั้งใจที่จะ
กลับมาใชบริการซํ้าอยางแนนอนแมวาจะไดรับการบริการลดลงแตกตางกัน พบวาทัศนคติตอการ
ใหบริการและความชอบในตราสินคา ของลูกคาศูนยการคาแหงหน่ึงยานราชประสงค สามารถ
พยากรณความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานของความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําที่ศูนยการคาแหงนี้
อยางแนนอนในอนาคต  
 ฉัตรชัย หวังมีจงมี (2552) ที่ไดทําวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 
ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําของผูใชบริการดานผูใชบริการมีแนวโนมที่
อาจจะกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลแหงน้ีตอไปภายในระยะเวลา 1 ป แตกตางกัน 
 นิภาพรรณ แกวปญญา (2542) ไดศึกษา “เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการบัตร
เครดิตของธนาคารภายในและตางประเทศ” พบวาผูใชบริการบัตรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการ
ของธนาคารตางประเทศ มากกวาธนาคารภายในประเทศในเรื่องความสะดวกในการติดตอสมัคร, 
ความรวดเร็วในการติดตอกับพนักงาน, ความมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน, เอกสารที่ใชในการ
ประกอบการสมัคร, การผอนผันในการสงเอกสารการสมัคร, ขั้นตอนการอนุมัติ, การบริการลูกคาและ
การชวยเหลือฉุกเฉิน, ความนาสนใจในรางวัล, เกณฑการสะสมคะแนน, จํานวนรานคาที่เขารวม
รายการ (สะสมคะแนน), วงเงินที่ไดรับอนุมัติ, การประกันภัยตาง ๆ และอัตราคาธรรมเนียม และ
ในทางตรงกันขาม พบวาผูใชบริการบัตรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการของธนาคารภายในประเทศ 
มากกวาธนาคารตางประเทศ ในเรื่องสถานที่ชําระเงิน, จํานวนรานคาหรือสถานีบริการที่รับบัตร
เครดิต, ความนาสนใจของรานคาที่เขารวมรายการ, ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย, คาธรรมเนียมรายป, 
คาปรับลาชาและอัตราดอกเบี้ย นอกจากนั้นผูใชบริการบัตรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการของ
ธนาคารตางประเทศไมแตกตางจากบริการของธนาคารภายในประเทศ ในเรื่องการใชบริการบัตร
เครดิตและการจัดรายการสงเสริมการใชบัตร 
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 สุภา งามสันติกุล (2543) ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนตอระบบไฟฟาขนสง
มวลชน: ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการรถไฟฟามหานคร” การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม ความคิดเห็นของประชาชน ตอโครงการรถไฟฟามหานคร (รถไฟฟา
ใตดิน) รวมถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอความคิดเห็นดังกลาวโดยใชการสุมตัวอยางแบบโควตาและ
การสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน มีจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น 720 ตัวอยางเก็บขอมูลโดยการใช
แบบสอบถามสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ รอยละ การวิเคราะหแบบผันแปร (ANOVA) การ
วิเคราะหแบบการจําแนกพหุ (MCA) 
 ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงและเพศชายในอัตราที่ใกลเคียงกับสวนใหญมี
อายุอยูในชวย 25-34 ป ไดรับการศึกษาระดับมัธยมศึกษาสวนใหญ ประกอบอาชีพคาขายและ
บริการมีรายได 5,001 – 11,000 บาทตอเดือนรับรูเรื่องระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนจากสื่อวิทยุและ
โทรทัศนกลุมตัวอยางสวนใหญใชรถโดยสารประจําทางและมีความตองการใชบริการรถไฟฟามหา
นครอันเนื่องมาจากความสะดวกกลุมตัวอยางยอมรับวาการหามรถยนตสวนบุคคลขับเพียงคนเดียว
วิ่งในเขตเมืองที่มีการจราจรคับคั่งจะสามารถแกปญหาการจราจรไดทางหนึ่งสําหรับความคิดเห็น
เกี่ยวกับโครงการรถไฟฟามหานคร  เ ห็นวาสามารถทําใหการจราจรและการเดินทางใน
กรุงเทพมหานครสะดวกขึ้นใชเวลาในการเดินทางนอยลงซึ่งทําใหสุขภาพจิตของประชาชนดีขึ้น
เพราะไมตองหงุดหงิดและเครียด และถึงแมวาขณะทําการกอสรางจะกอใหเกิดปญหาจราจรติดขัด
บางแตก็เปนเพียงชั่วคราวเทานั้น ปจจัยที่มีความสัมพันธ กับความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการไฟฟา
มหานครนั้นพบวา อายุ การศึกษา การรับรู สื่อในการรับรู อาชีพ รายได เพศ ความคิดเห็นในการ
แกปญหาจราจร ความตองการใชบริการ และประเภทยานพาหนะ มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 กลาวโดยสรุป ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ทฤษฎีการรับรู 
ทฤษฎีความพึงพอใจ และทฤษฎีความภักดี เพ่ือศึกษาผูบริโภความีการรับรูในคุณภาพในการ
ใหบริการของรถไฟฟาบีทีเอสมากนอยเพียงใดเม่ือรับรูจนเกิดความพึงพอใจในการบริการแลวจะ
พัฒนามาเปนความภักดีตอบริการและสงผลถึงความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการและความ
ตั้งใจใชบริการซ้ําในอนาคตตอรถไฟฟาบีทีเอส 
 ตอนที่ 1 เปนเรื่องเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคล โดยผูวิจัยใชทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539) มาเปนหลักในการออกแบบสอบถาม  
 ตอนที่ 2 ผูวิจัยใชแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการเปนเกณฑในการประเมิน
คุณภาพบริการของ Parasuraman (1988) ซ่ึงประกอบดวย 5 ดานไดแก 1. ความเปนรูปธรรมของ
บริการ 2. ความนาเชื่อถือไววางใจได 3. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 4. การให
ความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ 5. การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ มาใชเปนแนวทาง
ในการกําหนดกรอบการวิจัยและแบบสอบถาม 
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 ตอนที่ 3. ผูวิจัยใชแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของ คอทเลอร (Kotler. 1994) 
มี 4 ดานไดแก คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร คุณคาดานภาพลักษณ 
มาใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบการวิจัยและแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 4. ผูวิจัยใชแนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับเกี่ยวกับความภักดี ของ เพียซ (1997) 
เพราะวาตองการทราบถึง ผูบริโภคจะยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร ถาใหบริการลาชาก็
ยังคงรอไมเปลี่ยนวิธีการเดินทาง เวลาเดินทางจะคิดถึงการเดินทางโดยรถไฟฟาเปนอันดับแรก มา
เปนหลักในการออกแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 5. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ผูวิจัยใชแนวคิดของ
โครงการจัดทําขอมูลองคความรูของ Philip Kotler and Gray Armstorng (2001) เพราะตองการ
ทราบวาผูบริโภคจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ มีความตั้งใจในการใชบริการเปนประจํา มีความ
จําเปนตองใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน มาใชเปนแนวทางในการกําหนด
กรอบการวิจัยและแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 6. เปนเรื่องเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ผูวิจัยใช
แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค ของเชฟแมน และคอตเลอร (Schiftman and Kanuk. 2000) 
กลาววาพฤติกรรมของผูบริโภคหมายถึงพฤติกรรมของผูบริโภคในการคนหา การซื้อ การใช การ
ประเมิน การใชสอยผลิตภัณฑ สินคา บริการ มาใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบการวิจัยและ
แบบสอบถาม 
 
 
 



 

บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังน้ีคือ 
 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัย 
             ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือผูบริโภคที่เคยใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพศชาย
และหญิง  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 2. กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ “ผูบริโภคที่เคยใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพศ
ชายและหญิง ในเขตกรุงเทพมหานคร” และเน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (Non-
probability Sampling) ขนาดกลุมตัวอยางที่จะเก็บขอมูลใชวิธีการคํานวณจากสูตร (วิเชียร เกตุสิงห. 
2541: 24) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน และสํารองเผื่อความ
ผิดพลาดจากการเก็บขอมูลจํานวน 35 คน รวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 420 คน 
 
 การคํานวณหาขนาดตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  

 จากสูตร 
2

2

p(1- 0)Zn = 
e

 

 
 เม่ือ n   =   แทน จํานวนสมาชิกของกลุมตัวอยาง 
   p   =   แทน สัดสวนประชากรที่ผูกําหนดจะสุม 
   z   =    แทน คา ณ ระดับความเชื่อม่ันที่ผูวิจัยกําหนดไวคือ 95%  
                    z มีคาเทากับ 1.96  
   e   =   แทน สัดสวนของความคลาดเคลื่อนก็จะยอมใหเกิดขึ้นได = 0.5 
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 (0.5)(1-0.5)(1.96)² 0.9604  

 
แทนคาในสตูร n  = 

(0.05)2 
= 

0.0025  
 
       n  =  384.16 หรือ 385 คน สํารอง 35 คน = 420 คน 
 
 ผูวิจัยไดสุมกลุมตัวอยางแบบ โดยแบงการสุมออกเปน 2 ขั้นตอน ดังน้ี 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือก
กลุมเปาหมายและสถานที่ตาม สถานีรถไฟฟาบีทีเอส สายลีลม, สายสุขุมวิท เพราะวาเปนเสนทาง
หลักที่ใชเชื่อมตอกับรถไฟฟามหานคร (MRT) ที่อโศก หมอชิต ศาลาแดง ทําใหมีผูใชบริการจํานวน
มาก 
 ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
 
 เครื่องมือและขั้นตอนการสรางเครื่องมือ หรือแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลมีการดําเนินการสรางตามลําดับ ดังน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา จากตํารา เอกสารตาง ๆ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือนํามาใชในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวของกับขอมูล  ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใช
บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร   
 3. รูปแบบของแบบสอบถามทีใ่ชในการเกบ็รวบรวมขอมูล แบงออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 
       
 ตอนที่ 1   คําถามเกี่ยวกบัขอมูลลกัษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม มี
ลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด จํานวน 6 ขอ ดังน้ี 
 ขอที่ 1  เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale) 
 ขอที่ 2  อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยกําหนดชวงอายุ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) คํานวณดังน้ี 
 
 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น  

 
 ขอมูลรายงานผลการสํารวจสภาวะการทํางานของประชากร พ.ศ. 2546 ของสํานักงานสถิติ
แหงชาติไดใชเกณฑการสํารวจผูมีงานทําตั้งแตอายุ 15-65 ป ดังน้ัน การวิจัยครั้งนี้จึงไดใชชวงอายุ
ดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุ โดยแบงออกเปน 4 ชวง ดังน้ี 



        44 

 65 – 15 
 

 ชวงอายุ  = 
5 

=  10 

 
 

 ชวงอายุของกลุมตัวอยางทีใ่ชในแบบสอบถาม 

 1. 15 – 24 ป 
 2.  25 – 34 ป 
      3. 35 – 44 ป 
 4. 45 – 54 ป 
 5. 55 ปขึ้นไป 
 

 ขอที่ 3  สถานภาพ  ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก โสด 
สมรส / อยูดวยกัน / หมาย / อยาราง 
 

 ขอที่ 4  ระดับการศึกษา  ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal scale) ดังน้ี 

 1. ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมตอนตน / ปวช. 
 2. อนุปริญญา / ปวส. 
 3. ปริญญาตรี 
 4. สูงกวาปริญญาตร ี
 

 ขอที่ 5  อาชีพ ระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ดังน้ี 
 1. ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 
 2. พนักงานบริษทัเอกชน 
 3. ขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
 4. นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 
 5. อ่ืน ๆ โปรดระบ…ุ…………………. 
 
 ขอที่ 6  รายไดตอเดือน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal scale) โดย
กําหนดชวงรายได (มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช. 2542: 110) คํานวณดังน้ี 
 
 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น  

 
 ขอมูลรายงานผลการสํารวจภาวการณทํางานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานักงานสถิติ
แหงชาติไดสํารวจพบวารายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูมีงานทํา อยูระหวาง 6,500 – 33,000 บาท ดังน้ัน 
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การวิจัยครั้งน้ีจึงไดใชชวงรายไดเฉลี่ยดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงรายได โดยแบงออกเปน 
5 ชวง ดังน้ี 
 
 33,000 – 6,500 
 

 ชวงรายได  = 
5 

=  5,300 

 
 การแบงชวงรายไดตอเดือนที่ใชในแบบสอบถาม 
 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท 
 2. 6,501 – 11,800 บาท  
        3. 11,801 – 17,100 บาท 
          4. 17,101 – 22,400 บาท 
        5. 22,400 บาทขึ้นไป 
  
 ตอนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณภาพของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสเปนคําถามแบบ
ปลายปดแบบลิเค ิรทสเกล (Likert scale) จํานวน 13 ขอ ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) มี 5 ระดับ คือ 
 ระดับ 1  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 2  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  คอนขางเห็นดวย 
 ระดับ 4  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวย 
 ระดับ 5  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาค (Interval scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล ซ่ึงการคํานวณเปนดังน้ี (มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) 
 
 คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น  

 
 5 – 1  
 

= 
5  

 = 0.8  
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 การแปลความหมายของคะแนนตอนที่ 2 
 4.21 – 5.00  แสดงวา ลูกคามีการรับรูในคุณภาพระดับ  มากที่สุด 
 3.41 – 4.20  แสดงวา ลูกคามีการรับรูในคุณภาพระดับ  มาก 
 2.61 – 3.40  แสดงวา ลูกคามีการรับรูในคุณภาพระดับ  ปานกลาง 
 1.81 – 2.60  แสดงวา ลูกคามีการรับรูในคุณภาพระดับ  นอย 
 1.00 – 1.80  แสดงวา ลูกคามีการรับรูในคุณภาพระดับ  นอยที่สุด 
  
 ตอนที่ 3  คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสเปนคําถามแบบ
ปลายปดแบบลิเค ิรทสเกล (Likert scale) จํานวน 3 ขอ ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) มี 5 ระดับ คือ 
 ระดับ 1  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 2  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  คอนขางเห็นดวย 
 ระดับ 4  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวย 
 ระดับ 5  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาค (Interval scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล ซ่ึงการคํานวณเปนดังนี้ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) 
 
 คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น  

 
 5 – 1  
 

= 
5  

 = 0.8  
 
 การแปลความหมายของคะแนนตอนที่ 3 
 4.21 – 5.00  แสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับ  มากที่สุด 
 3.41 – 4.20  แสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับ  มาก 
 2.61 – 3.40  แสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับ  ปานกลาง 
 1.81 – 2.60  แสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับ  นอย 
 1.00 – 1.80  แสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับ  นอยทีสุด 
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 ตอนที่ 4  คําถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสเปนคําถามแบบปลายปด
แบบลิเค ิรทสเกล (Likert scale) จํานวน 2 ขอ ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) 
มี 5 ระดับ คือ 
 ระดับ 1  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 2  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  คอนขางเห็นดวย 
 ระดับ 4  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวย 
 ระดับ 5  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาค (Interval scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล ซ่ึงการคํานวณเปนดังน้ี 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) 
 

 คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น  

 

 5 – 1  
 

= 
5  

 = 0.8  
 
 การแปลความหมายของคะแนนตอนที่ 4 
 4.21 – 5.00  แสดงวา ลูกคามีความภักดีระดับมากที่สุด 
 3.41 – 4.20  แสดงวา ลูกคามีความภักดีระดับมาก 
 2.61 – 3.40  แสดงวา ลูกคามีความภักดีปานกลาง 
 1.81 – 2.60  แสดงวา ลูกคามีความภักดีนอย 
 1.00 – 1.80  แสดงวา ลูกคามีความภักดีนอยทีสุด 
 
 ตอนที่ 5  คําถามเกี่ยวกบัความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบทีีเอสใน
เขตกรุงเทพมหานครเปนคาํถามแบบปลายปดแบบลเิครทสเกล (Likert scale) จํานวน 3 ขอ  ระดับ
การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ คือ    
 ระดับ 1  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 2  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  ไมเห็นดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  คอนขางเห็นดวย 
 ระดับ 4  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวย 
 ระดับ 5  หมายถึง  ผูตอบมีความคิดเห็นระดับ  เห็นดวยอยางยิ่ง 
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 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล ซ่ึงการคํานวณเปนดังน้ี (มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) 
 

 คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น  

 

 5 – 1  
 

= 
5  

 = 0.8  
 

 การแปลความหมายของคะแนนตอนที่ 5 
 4.21 – 5.00  แสดงวา ลูกคาจะแนะนําและมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํามากที่สุด 
 3.41 – 4.20  แสดงวา ลูกคาจะแนะนําและมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํามาก 
 2.61 – 3.40  แสดงวา ลูกคาไมแนใจวาจะแนะนําและมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา  
 1.81 – 2.60  แสดงวา ลูกคาไมคอยสนใจเกี่ยวกับการแนะนําและมีความตั้งใจในการใช 
           บริการซ้ํา 
 1.00 – 1.80  แสดงวา ลูกคาไมสนใจเกี่ยวกับการแนะนําและมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
 

 ตอนที่ 6  พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครเปนมาตรวัด
ขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) และมีลักษณะคําถามแบบ Semantic Differential 
Scale โดยกําหนดสเกล 5 ระดับ ตั้งแต 1-5 โดยที่ 5 จะเปนตัวเลขแทนความหมายทางบวกที่สุดคือ
ดีมากและ 1 จะเปนตัวเลขที่แทนความหมายในทางลบที่สุดคือไมดีอยางมาก และคําถามปลายเปด 1 
ขอ โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 
 บอยครั้งมาก 5     คะแนน 
 บอยครั้ง 4     คะแนน 
 ไมแนใจ 3     คะแนน 
 นอยครั้ง 2     คะแนน 
 นอยครั้งมาก 1     คะแนน 
    การแปลความหมายโดยอาศัยสูตรการคํานวณชวงวางของชั้นดังน้ี (วิเชียร เกตุสิงห. 2538: 
6-11) 
 4.21 – 5.00  แสดงวา  ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการในระดับ  บอยครั้งมาก 
 3.41 – 4.20  แสดงวา  ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการในระดับ  บอยครั้ง 
 2.61 – 3.40  แสดงวา  ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการในระดับ  ไมแนใจ 
 1.81 – 2.60  แสดงวา  ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการในระดับ  นอยครั้ง 
 1.00 – 1.80  แสดงวา  ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการในระดับ  นอยครั้งมาก 
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 4.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธทําการตรวจสอบและ
เสนอแนะเพิ่มเติม 
 5. นําแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบสารนิพนธความเหมาะสมของเนื้อหาความ
เที่ยงตรง (Validity) เพ่ือปรับปรุงใหมีความชัดเจนกอนนําไปใช 
 6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมที่ไมใชกลุมตัวอยาง
จํานวน 40 คน เพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α – Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) (พวงรัตน ทวีรัตน. 2538: 125-126) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของ
ความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < α < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความ
เชื่อม่ันสูง ไดคาความเชื่อม่ันดังน้ี 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ    .7989 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได    .7370 
 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  .7041 
 การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ   .8561 
 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ .9075 
 การรับรูในคุณภาพโดยรวม    .8892 
 ความพึงพอใจของลูกคา    .8479 
 ความภักดี       .8325 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา   .8084 
       . 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษาปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจ
การใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 420 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 
   1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
   1.2 ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพ่ือใหทราบขั้นตอนและวิธีการเก็บ
ขอมูล 
   1.3 ดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
   1.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล จัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูลในชวง
เดือนพฤศจิกายนถงึธันวาคม พ.ศ. 2552 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มี       
ผูรวบรวมไวทั้งหนวยงานรัฐและเอกชน ดังน้ี 
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  2.1 เอกสารเผยแพรของหนวยงานตาง ๆ 
   2.2 หนังสือพิมพธุรกิจ วารสารตาง ๆ 
   2.3 หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   2.4 ขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตองและ
สมบูรณของแบบสอบถาม 
 2. ทําการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือวิเคราะหขอมูล
ประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) For Windows 
Version  และทําการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ไดตั้งเอาไว 
 3. สถิติใชในการวิเคราะหขอมูล 
  3.1 สถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
   3.1.1 การหาคารอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลลักษณะ
ทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ขอที่ 1 – 6 (อภินันท จันตะนี. 2538: 182) 
   

    f   100P  =  
n
×  

 
   เม่ือ P แทน  คารอยละหรือเปอรเซ็นต 
      f    แทน  ความถี่ที่สํารวจได 
                           n   แทน  จํานวนความถี่ทั้งหมดหรือจํานวนกลุมตัวอยาง 
 
   1.3.2 การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลดานตาง ๆ 
ในแบบสอบถามตอนที่ 2 ตอนที่ 3  ตอนที่ 4  ตอนที่ 5 และตอนที่ 6 (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2545) 
 

    xX  =  
n
∑  

    
   เม่ือ X   แทน  คาเฉลีย่ 

            ∑X แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
                 n     แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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   1.3.3 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชแปลความหมาย
ของขอมูลดานตาง ๆ ในแบบสอบถามตอนที่ 2 ตอนที่ 3  ตอนที่ 4  ตอนที่ 5 และตอนที่ 6 (กัลยา 
วาณิชยบัญชา. 2545) 
     

    
2n X - ( X)S  =  

n(n -1)
∑ ∑  

 
เม่ือ    S    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

                (∑X)2  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลังสอง 
                  ∑X2    แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัอยางยกกําลังสอง 
                n    แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง  
 
  1.4 สถิติทีใ่ชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
   การทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ใชวิธีหาคาสัมประสิทธิอั์ลฟา (α- 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544) 
 

    k Covariance / Variance = 
1 + (k -1) Covariance / Variance

α  

 

   เม่ือ α          แทน คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
                            k         แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 
   Covariance    แทน คาเฉลี่ยของความแปรปรวนระหวางคําถามตาง ๆ 
   Variance       แทน  คาเฉลีย่ของคาความแปรปรวนของคําถาม 
 
  1.5 สถิติทีใ่ชในการทดสอบสมมติฐาน 
   1.5.1 การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช
สูตร Independent t-test (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545) 

 
   ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมไมเทากัน (S2

1 ≠  S2
2) 

 

    t =     

n
s

n
s

xx

2

2

2

1

2

1

21

+

−
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   โดยที่ df  =   

11
2

2

2

2

2
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2

1

2

1
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1

−

⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡

+
−

⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡

⎥
⎥
⎦
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   ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมเทากัน (S2

1 =  S2
2) 

 

   t   =   

⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+

−+

−+−

−

nnnn
snn

xx
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22
2

11

21

11
2

)1()1(
 

                                     
   Degree of Freedom (df)  =  2

21
−+nn  

 
                เม่ือ t       แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 
          X1     แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
          X2     แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
          S1

2    แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
          S2

2    แทน คาความแปรปรวนของกลุมตวัอยางที ่ 2 
           n1     แทน ขนาดตวัอยางกลุมที่ 1 
           n2     แทน ขนาดตวัอยางกลุมที่ 2  
           df แทน องศาความเปนอิสระ 
 
   1.5.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม 
โดยใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ณ ที่ระดับ
ความเชื่อมันรอยละ 95 เพ่ือทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
ตอเดือน  โดยดูคาความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติวิเคราะห
จากคา ANOVA (F) หรือ คา Brown-Forsythe (B) ซ่ึงมีขั้นตอนในการวิเคราะหดังน้ี 
    1) ตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 144) โดยใชสูตรดังน้ี 
    

    rtMSTF  =  
MSE
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   เม่ือ  F   แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
    MSTrt แทน  ความแปรปรวนระหวางทรีทเมนต 
    MSE แทน  ความแปรปรวนภายในทรีทเมนต 
 
    2) วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F) (กัลยา  วานิชยบัญชา. 
2543: 312-313) โดยใชสูตรดังน้ี 
 

    B

W

MSF  =  
MS

 

 
   เม่ือ  F  แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
    MSB แทน   คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    MSW แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม 
  
   โดยคา df หรือ ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุมเทากับ (k-1) และภายในกลุม
เทากับ (n-k) 
 
  ตารางแสดงการคํานวณ Completely Randomized Design (CRD) ANOVA 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวางกลุม (k-1) SSb MSb MSb 

ภายในกลุม (n–k) SSw MSw MSw 
ผลรวม (n-1)                  SSt                       

 

    หรือวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) (Hartung. 
2001: 300) โดยใชสูตรดังน้ี 

 

    MSBB  =  
MSW'

 

 

    โดยคา  
K

2i
i

i=1

nMSW'  =  1 -  S  
N

⎛ ⎞
⎜ ⎟
⎝ ⎠

∑  
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   เม่ือ B        แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 
    MSB    แทน  คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    MSW’   แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-Forsythe 
    K         แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
    n         แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    Si

2           แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
 
   และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ
ทดสอบเปนรายคูใดบางที่แตกตางกัน  โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ  
Dunnett T3 (กัลยา วานิชยบัญชา.2545: 332-333)    
   วิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 332-333) โดย
ใชสูตรดังน้ี 

 

    
i j

1 1LSD  =  1 ; n - k 
2 n n
α

+  

 
   เม่ือ  LSD   แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ i  
และ j 
    MSE แทน  คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน
ภายในกลุม MS(W) 
    k  แทน  จํานวนกลุมที่ใชทดสอบ 
    n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

    α  แทน  ระดับความคลาดเคลือ่น 
 
   หรือวิเคราะหผลตางคาเฉลีย่รายคู Dunnett T3 (Keppel. 1982: 153-155) 
 

    D S/Aq 2(MS )
d  

SD =  

 
   เม่ือ Dd       แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน Dunnett test 
    q     แทน คาจาตาราง Critical values of the Dunnett test 
    MSS/A   แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
    S        แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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   1.5.3 สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวาง
ขอมูล 2 ชุดเพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 13) ดังน้ี 
 

    2 2 2 2

n XY - ( X)( Y)r  =  
(n X  - X)  - (n Y  - Y)

∑ ∑ ∑
∑ ∑ ∑ ∑

 

 
   เม่ือ   r      แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    ∑x      แทน ผลรวมคะแนนรายขอของกลุมตัวอยาง 
    ∑Y      แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุม 
    ∑X2     แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละกลุมตวัอยางยกกําลังสอง 
    ∑Y2     แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละกลุมตวัอยางยกกําลังสอง 
    ∑XY    แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 
     n        แทน จํานวนคนหรือกลุมตวัอยาง 
  
   โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1< r < 1 (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 
316) สําหรับการแปลความหมายระดับความสัมพันธกําหนด ดังน้ี 
   ถาคา r  มีคามากกวา  0.7 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับสูง 
   ถาคา r  มีคาระหวาง  0.3 – 0.7 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
   ถาคา r  มีคานอยกวา 0.3 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับต่ํา 
   ถาคา r  มีคาเทากับ 0 แสดงวา ไมมีความสัมพันธกันเลย 
 
 
 



 

บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

สัญลักษณที่ใชการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษา ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําและความภักดีของลูกคา
ตอรถไฟฟาบีทีเอส  ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผล
การวิเคราะหขอมูล เพ่ือใหเกิดความรูความเขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา t-distribution 
 F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F-distribution 
 SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of squares) 
 SS(B) แทน ผลรวมของกําลังสองระหวางกลุม(Between group sum of Square) 
 SS(W) แทน ผลรวมของกําลังสองภายในกลุม (Within groups sum of Square) 
 MS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean of squares) 
 MS(B) แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square between 
Groups) 
 MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square within Groups) 
 df  แทน ระดับขั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation Coefficient) 
 Sig แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในการสรุปผลการทดสอบ 
    สมมติฐาน 
 H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งน้ี
ผูวิจัยไดวิเคราะห และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบงการนําเสนอออกเปน 
7 ตอน ตามลําดับ ดังน้ี 
 ตอนที่  1  การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  การรับรูในคุณภาพ 
 ตอนที่  3  ความพึงพอใจของลูกคา 
 ตอนที่  4  ความภักดี 
 ตอนที่  5  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส 
 ตอนที่  6  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส 
 ตอนที่  7  การวิเคราะหขอมูล เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน  แตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟา
บีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2  การรับรูในคุณภาพมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคารถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานขอที่  4  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส   ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานขอที่ 5  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับความภักดี 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบรกิารรถไฟฟาบีทีเอส 
 ขอมูลลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอ
เดือน นําเสนอโดยแจกแจงเปนความถี่และคารอยละไดดังตาราง 2 
 
ตาราง 2 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ   
 ชาย 180 42.90 
              หญิง 240 57.10 
 รวม 420 100.00 
2. อายุ   
 15 - 24 ป 67 16.00 
 25 - 34 ป 127 30.20 
 35 - 44 ป 176 41.90 
 45 - 54 ป 48 11.43 
 55 ปขึ้นไป 2 0.47 
 รวม 420 100.00 
3. สถานภาพ   

 โสด 239 56.90 
 สมรส / อยูดวยกัน 169 40.24 

 หมาย / หยาราง 12   2.86 

 รวม 420 100.00 
4. ระดับการศึกษา   
 ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมตอนตน/ปวช. 78  18.60 
 อนุปริญญา/ปวส. 63  15.00 
 ปริญญาตรี 247  58.80 
              สูงกวาปริญญาตรี 32 7.60 
 รวม 420 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 
5. อาชีพ   
              ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 5 1.20 
              พนักงานบริษัทเอกชน 278 66.20 
              ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 81 19.30 

              นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 56 13.30 
           รวม 420 100.00 
6. รายได   
 ต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท 50 11.90 

 6,501 – 11,800 บาท 43 10.24 
 11,801 – 17,100 บาท 122 29.05 

 17,101 – 22,400 บาท 50 11.90 
              22,401 บาทขึ้นไป 155 36.91 

 รวม 420 100.00 

 
 จากตาราง 2  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ที่ใชเปน
กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 420 คน พบวา 
 1. เพศ  ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 240 คน คิดเปน
รอยละ 57.10 และเพศชาย จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 42.90 
 2.  อายุ  ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนผูมีอายุ  35-44 ป มีจํานวน 176 คน 
คิดเปนรอยละ 41.90 รองลงมาเปนผูมีอายุ 25-34 ป มีจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 30.20 ถัดมา
เปนผูมีอายุ 15 - 24 ป มีจํานวน 67 คน  คิดเปนรอยละ 16.00 และมีอายุ 45 ปขึ้นไป มีจํานวน 48 
คน คิดเปนรอยละ 11.43  และมีอายุ 55 ปขึ้นไป มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ  0.47 ตามลําดับ 
 3.  สถานภาพ  ผูบริโภค ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 239 คน 
คิดเปนรอยละ 56.90 รองลงมามีสถานภาพสมรส / อยูดวยกัน มีจํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 
40.24 และมีสถานภาพหมาย / หยาราง มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 2.86 ตามลําดับ 
 4. ระดับการศึกษา  ผูบริโภค ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีจํานวน 247คน คิดเปนรอยละ 58.80 รองลงมาเปนผูมีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือ
เทากับมัธยมตอนตน/ปวช. มีจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 18.60 และอนุปริญญา/ปวส. มีจํานวน  
63 คน คิดเปนรอยละ 15 และเปนผูมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอย
ละ 7.60 ตามลําดับ 
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 5. อาชีพ  ผูบริ โภค  ที่ ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนพนักงานบริษัท เอกชน                    
มีจํานวน 278 คน คิดเปนรอยละ 66.20 และเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ                    
มีจํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 19.30  และเปนนักเรียน/นิสิต/นักศึกษามีจํานวน  56 คน คิดเปน
รอยละ 13.30 และเปนธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีจํานวน  5 คน  คิดเปนรอยละ  1.20  
ตามลําดับ                                                           
 6. รายไดตอเดือน  ผูบริโภค ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูมีรายไดตั้งแต 22,401 
บาทขึ้นไป มีจํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 36.91 รองลงมาเปนผูมีรายได 11,801 – 17,100 บาท 
มีจํานวน  122  คน คิดเปนรอยละ 29.05 ถัดมาเปนผูมีรายได มี17,101 – 22,400 บาท จํานวน 50 
คน คิดเปนรอยละ 11.90 และผูมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท มีจํานวน  50 คน คิดเปน 
รอยละ 11.90 ตามลําดับ 
 เน่ืองจากขอมูลสวนบุคคลไดแก อายุ และสถานภาพ มีความถี่ของขอมูลกระจายตัวอยาง
ไมสมํ่าเสมอ และมีจํานวนความถี่นอยเกินไป จึงไดทําการรวมกลุมขอมูลใหมเพ่ือใหการกระจายของ
ขอมูลมีความสม่ําเสมอ และเพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงไดกลุมใหม ดังน้ี  
 

ตาราง 3 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
     สถานภาพ และอาชีพ 
 

                               ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 
1. อายุ   

 15 - 24 ป 67 16.00 
 25 - 34 ป 127 30.20 
 35 - 44 ป 176 41.90 
        45  ปขึ้นไป 50 11.90    

                                                                                     
รวม 

420 
100.00 

  2. สถานภาพ   
                     โสด 239 56.90  

                     สมรส / อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง 181 43.10 

                                                                                      
รวม 

420 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

                               ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 
3. อาชีพ   
                   พนักงานบริษัทเอกชน 278 66.20 
                   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 81 19.30 
                   นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืน ๆ 61 14.50    

               รวม 420 100.00 

 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่จัดกลุมใหม ใน
การแบงชั้นความถี่ใหม เพ่ือใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 420 คน จําแนกตาม ตัว
แปรไดดังน้ี 
 อายุ ผูบริโภค  ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ  35-44 ป มีจํานวน 176 คน คิดเปน
รอยละ 41.90 รองลงมาเปนผูมีอายุ 25-34 ป มีจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 30.20 ถัดมาเปนผูมี
อายุ 15 - 24 ป มีจํานวน 67 คน  คิดเปนรอยละ 16.00 และมีอายุ 45-54 ปขึ้นไป มีจํานวน 50 คน 
คิดเปนรอยละ 11.90  ตามลําดับ 
 สถานภาพ  ผูบริโภค ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 239 คน คิด
เปนรอยละ 56.90 รองลงมามีสถานภาพสมรส / อยูดวยกัน / หมาย / หยาราง มีจํานวน 181 คน คิด
เปนรอยละ 43.10 ตามลําดับ 
 อาชีพ  ผูบริโภค ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน 278 
คน คิดเปนรอยละ 66.20 และเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีจํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 
19.30 และเปนนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืน ๆ มีจํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 14.50 
ตามลําดับ                                                           
 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลการรับรูในคุณภาพ 
 การวิเคราะหขอมูลการรับรูในคุณภาพ  ประกอบดวย 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 2. 
ความนาเชื่อถือไววางใจได   3. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ   4. การใหความเชื่อม่ัน
แกผูรับบริการ   5. การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ โดยแจกแจงคาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการรับรูในคุณภาพ 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูในคุณภาพ 

X  S.D. แปลผล 
ความเปนรูปธรรมของบริการ    
1. มีที่น่ังสะดวกสบาย 3.70 .84 มาก 
2. มีความปลอดภัยในการเดินทาง 3.98 .66 มาก 
3. มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน 4.08 .70 มาก 

ความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวม 3.91 .61 มาก 

ความนาเชื่อถือไววางใจได    
4. ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี 3.86 .82 มาก 
5. มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน 3.92 .72 มาก 
6. คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชาน
ชาลา 

3.89 .78 มาก 

ความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวม 3.89 .66 มาก 

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ    
7. ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร 3.57 .89 มาก 
8. มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ 3.56 1.15 มาก 

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวม 3.56 .89 มาก 

การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ    
9. มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด 3.51 .82 มาก 

10. พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ 3.61 .86 มาก 

11. พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ 3.65 .84 มาก 
การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการโดยรวม 3.59 .75 มาก 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูในคุณภาพ 

X  S.D. แปลผล 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ    
12. ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ 3.68 .79 มาก 
13. มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร 3.71 .75 มาก 
การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวม 3.70 .71 มาก 

การรับรูคุณภาพโดยรวม 3.75 .56 มาก 

 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูในคุณภาพ ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ 
 ผูบริโภค มีการรับรูในคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 
ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภครับรูในคุณภาพความเปนรูปธรรมของบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาการรับรูในคุณภาพ ดานความเปนรูปธรรมของบริการเปนรายขอ พบวาทุกขอ มีการรับรูใน
คุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 รองลงมา ในขอมี
ความปลอดภัยในการเดินทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 และมีที่น่ังสะดวกสบาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 
ตามลําดับ 
 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 ผูบริโภค มีการรับรูในคุณภาพดานความความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมอยูในระดับ
มาก ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภครับรูในคุณภาพดานความนาเชื่อถือไววางใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 ซ่ึง
เม่ือพิจารณาการรับรูในคุณภาพ ดานความนาเชื่อถือไววางใจเปนรายขอ พบวาทุกขอ มีการรับรูใน
คุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.92 รองลงมา และคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลา มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.89 และความตรงเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 ตามลําดับ 
 
 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
 ผูบริโภค มีการรับรูในคุณภาพดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภครับรูในคุณภาพดานการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 ซ่ึงเม่ือพิจารณาการรับรูในคุณภาพ ดานการตอบสนองความ



        64 

ตองการของผูรับบริการ เปนรายขอ พบวา มีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มีเสนทางที่
เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 รองลงมา ในขอความสะดวกรวดเร็วใน
การซื้อตั๋วโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 ตามลําดับ 
 
 การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
 ผูบริโภค มีการรับรูในคุณภาพดานการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับ
มาก ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภครับรูในคุณภาพดานการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.59 ซ่ึงเม่ือพิจารณาการรับรูในคุณภาพ ดานการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ เปนรายขอ 
พบวา มีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.65 รองลงมา ในขอพนักงานมีความสุภาพ ออนโยนและพูดจาไพเราะ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.61 และมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 ตามลําดับ 
 
 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
 ผูบริโภค มีการรับรูในคุณภาพ  ดานการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ
โดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภครับรูในคุณภาพ  ดานการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการ
ของผูรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 ซ่ึงเม่ือพิจารณาการรับรูในคุณภาพ ดานการเขาใจ รูจัก 
รับรูความตองการของผูรับบริการ เปนรายขอ พบวา มีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มี
ลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 รองลงมา ในขอใหความเสมอภาค
แกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 ในการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยแจกแจง
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดังตาราง 5 
 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจของลูกคา 

X  S.D. แปลผล 
1. ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง 4.05 .76 มาก 
2. บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเรว็ ตรงตอเวลา 4.11 .84 มาก 
3. ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.18 .82 มาก 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.11 .74 มาก 
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 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนรายขอ พบวา 
 
 ความพึงพอใจของลูกคา 
 ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงแสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.11 ซ่ึงเม่ือพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา เปนรายขอ พบวา มีความ
สะดวกสบายในการเดินทางอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 รองลงมา บริการรถไฟฟามีความ
สะดวก รวดเร็ว ตรงเวลาอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 และทานรูสึกพึงพอใจที่ใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความภักดี 
 การวิเคราะหขอมูลความภักดี  โดยแสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดัง
ตาราง 6 ดังน้ี 
 
ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภักดี 
 

ระดับความภักดี 
ความภักดี 

X  S.D. แปลผล 
1. ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร  2.46 1.19 นอย 
2. ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทาง 2.59 1.06 นอย 

ความภักดีโดยรวม 2.52 1.03 นอย 

 
 จากตาราง 6 แสดงขอมูลความภักดีโดยรวมอยูในระดับนอย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.52 
ซ่ึงเม่ือพิจารณาความภักดีเปนรายขอ มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 ความภักดี 
 ผูบริโภค มีความภักดีโดยรวมอยูในระดับนอย ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภคมีความภักดีโดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.52 ซึ่งเม่ือพิจารณาความภักดี เปนรายขอ พบวา ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอ
ไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.59 และทานยังคงใชบริการอยูแมจะ
ขึ้นราคาคาโดยสารอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.46 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การวิเคราะหขอมูลความตั้งใจการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  โดยแสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดังตาราง 7 ดังน้ี 
 
ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต 
     กรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความตั้งใจ 
ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา 

X  S.D. แปลผล 
1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 3.48 .66 มาก 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 3.25 .82 ไมแนใจ 
3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบ 
    กับการเดินทางแบบอื่น 

3.34 .90 ไมแนใจ 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาโดยรวม 3.36 .69 ไมแนใจ 

 
 จากตาราง 7 แสดงขอมูลความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาโดยรวมอยูในระดับไม
แนใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 ซ่ึงเม่ือพิจารณาความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาเปนรายขอ 
มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา 
 ผูบริโภค มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาโดยรวมอยูในระดับไมแนใจ ซ่ึงแสดงวา 
ผูบริโภคมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 ซ่ึงเม่ือพิจารณาความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ํา เปนรายขอ พบวา ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสอยูในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 รองลงมา ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่นอยูในระดับไมแนใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 และทานมีความตั้งใจในการ
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําอยูในระดับไมแนใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
โดยแสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดังตาราง 8 ดังน้ี 
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ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของพฤติกรรมการใชบริการตอ 
     รถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับพฤติกรรม 
พฤติกรรมการใชบริการ 

 S.D. แปลผล 
1. ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส 
(นอยครั้งมาก..........บอยครั้งมาก) 

3.07 1.22 ไมแนใจ 

2. ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับ
การเดินทางวิธีอ่ืน 
(นอยกวามาก....มากกวามาก) 

3.01 1.24 ไมแนใจ 

พฤติกรรมการใชบริการโดยรวม 3.02 1.21 ไมแนใจ 

 
 จากตาราง 7 แสดงขอมูลพฤติกรรมการใชบริการโดยรวมอยูในระดับไมแนใจ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.02 ซ่ึงเม่ือพิจารณาพฤติกรรมการใชบริการเปนรายขอ มีรายละเอียดดังน้ี 
 พฤติกรรมการใชบริการ 
 ผูบริโภค มีพฤติกรรมการใชบริการโดยรวมอยูในระดับไมแนใจ ซ่ึงแสดงวา ผูบริโภคมี
พฤติกรรมการใชบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 ซ่ึงเม่ือพิจารณาพฤติกรรมการใชบริการเปน
รายขอ พบวา ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสอยูในระดับไมแนใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 รองลงมา 
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนอยูในระดับไมแนใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.01 ตามลําดับ 
 

 ตอนที่ 7  การวิเคราะหขอมูล เพ่ือทําการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุง เทพมหานคร  แตกตางกัน  ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานตามขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอที่ 1.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 
 H0: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sampling t-test) ใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหน้ันขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวาคาความ
แปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา t-test 
กรณี Equal Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม
แตกตางกัน (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคา t-test กรณี Equal Variances not Assumed 
สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในใชบริการซ้ําของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม ซ่ึงผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test 
แสดงดังตาราง 9 
 
ตาราง 9   แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํากับเพศ 
 

Levene’s test for Equality 
of Variances ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 

F Sig. 
1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

.399 
3.915 
.060 

 

.528 

.052 

.807 
 

 
 จากตาราง 9  ผลการทดสอบ Levene’s test พบวาความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ   
1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอสเปนประจํา  3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบ
อ่ืน  มีคา Sig. = .528  .052  และ .807 ซ่ึงมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุม
เพศทั้ง 2  กลุมไมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังน้ันผูวิจัยจึงทดสอบ
ความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มากกวา 0.05 และจะ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตางของ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 10 
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ตาราง 10  แสดงการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา จําแนกตามเพศ 
 

 t-test for Equality of Means 
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 

เพศ X  S.D. t df Sig. 
1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟา

บีทีเอส 
ชาย 
หญิง 

3.53 
3.44 

.672 
.644 

1.417 418 .157 

2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสเปนประจํา 

ชาย 
หญิง 

3.29 
3.23 

.875 

.772 
.741 418 .459 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเปรียบเทียบกบัการ
เดินทางแบบอื่น 

ชาย 
หญิง 
 

3.36 
3.33 

.888 

.907 
.345 418 .731 

 
 ตาราง 10  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) สามารถวิเคราะหไดดังน้ี 
 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. เทากับ .157 ซ่ึงมากกวา 
0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใช
บริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําดานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอส ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. เทากับ .459 ซ่ึง
มากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําดานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืน มีคา Sig. เทากับ .731 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําดานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเปรียบเทียบกับการเดินทางแบบ
อ่ืน  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2  ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
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 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 
 H0: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมอายุ แตหากผลการทดสอบพบวา
กลุมอายุมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใช
คาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุม
อายุ  ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene 
Statistic แสดงดังตาราง 11  
 
ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํากับตามอายุ 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน

ประจํา 
3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทเีอส

เม่ือเปรียบเทยีบกับการเดนิทางแบบอื่น 

1.989 
9.145** 

 
6.794** 

 

3 
3 
 
3 
 

416 
416 

 
416 

 

.115 

.000 
 

.000 
 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 11 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอายุกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ํา พบวา 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. เทากับ 
.115 ซ่ึงมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0)  ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และ



        71 

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)  เพ่ือหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ดังแสดงตาราง 12 
 สวนในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามีคา Sig. เทากับ 
.000 ซ่ึงมากกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 3 กลุมแตกตางกัน 
และในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางแบบ
มีคา Sig. .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 3 กลุม
แตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความ
เชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐาน
ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่
แตกตางกันจํานําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ Dunnett’s T3 
เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 13 
 
ตาราง 12  แสดงการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา  ในขอ ทานจะแนะนํา 
     ใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  จําแนกตามอายุ 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช 
    บริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.610 
178.238 
180.848 

3 
416 
419 

.870 

.428 
2.031 .109 

 
 จากตาราง 12  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้า 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One –Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) พบวา  
 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. เทากับ .109 ซ่ึงมากกวา 
0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 13  แสดงผลการทดสอบความแตกตางความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจ 
     ในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา และทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา 
     บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น จําแนกตามอายุ 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Brown- 

Forsythe 
Statist

ic 
df1 df2 Sig. 

2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 

ระหวางกลุม 
 

.221 
 

3 
 

193.351 
 

.882 
 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกบัการ
เดินทางแบบอื่น 

 
ระหวางกลุม 

 
.885 

 

 
3 
 

 
221.903 

 

 
.450 

 

 
 จากตาราง 13  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าจําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา 
 
 2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. เทากับ .882 ซ่ึง
มากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน 
มีคา Sig. เทากับ .450 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 
 H0: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระหวางประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากัน (Independent Sample t-
test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ มีคานอยกวา 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหน้ันในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Leven’s test ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวาคา
ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา 
Equal Varinces Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม
แตกตางกัน (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการ
ทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม ซ่ึงผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s 
test แสดงดังตาราง 14 
 
 ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํากับสถานภาพ 
 

Levene’s test for Equality 
of Variances ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 

F Sig. 
1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส .748 .388 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา .489 .485 
3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อ 
    เปรียบเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

.101 .751 

  

 จากตาราง 14  ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา   ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
1.ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  2.ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา 3.ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือปรียบเทียบกับการ
เดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. เทากับ .388  .485  และ .751 ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คา
ความแปรปรวนของสถานภาพทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกันจึงใช t-test กรณี Equal Variances 
Assumed ดังน้ันผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของสถานภาพทั้ง 
2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก(H0) ก็
ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
โดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 15 
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 ตาราง 15  แสดงการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา จําแนกตาม     
      สถานภาพ 
 

t-test for Equality of Means 
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา สถานภาพ 

X  S.D. t df Sig. 
1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส 

โสด 
สมรส/อยูดวยกัน/
หมาย/หยาราง 

3.46 
3.51 
 

.640 
.680 

-.742 418 .459 

2. ทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 

โสด 
สมรส/อยูดวยกัน/
หมาย/หยาราง 

3.21 
3.32 
 

.817 

.815 
 

-1.435 418 .152 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

โสด 
สมรส/อยูดวยกัน/
หมาย/หยาราง 

3.31 
3.37 

.920 

.870 
-.636 418 .525 

 
 จากตาราง 15  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าจําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) สามารถวิเคราะหไดดังน้ี 
 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  มีคา Sig. เทากับ .459 ซ่ึงมากกวา 
0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่มาใช
บริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา  ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2.  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  มีคา Sig. เทากับ .152 ซ่ึง
มากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา  ในขอทานมีความ
ตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 3.  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน  
มีคา Sig. เทากับ .525 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ํา  ในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบ
อ่ืน ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 
 H0: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหน้ันในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวากลุม
ระดับการศึกษามีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็
จะใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมระดับ
การศึกษาแตหากผลการทดสอบพบวากลุมระดับการศึกษามีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยาง
นอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความ
แตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมระดับการศึกษา  ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตาง
ระหวางความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 16  
 

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความตั้งใจในการใชบริการซ้ํากับระดับ 
     การศึกษา 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 14.059** 3 416 .000 

2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส     
เปนประจํา 

11.292** 
 

3 
 

416 
 

.000 
 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทเีอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

9.345** 
 

3 
 

416 
 

.000 
 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 16  ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมระดับการศึกษา
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา พบวา ในขอ 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
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รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น มีคา Sig. เทากับ  .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาอยางนอย 3 กลุมแตกตางกัน ดังน้ันผูวิจัย
จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก  (H0)  ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 17 
 
ตาราง 17  แสดงผลการทดสอบความแตกตางความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ 1. ทานจะแนะนํา 
     ใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส, 2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
     เปนประจํา 3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเปรียบเทียบกับ 
     การเดินทางแบบอื่น จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Brown- 

Forsythe 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 

ระหวางกลุม 
 

5.436** 3 101.870 .002 

2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 

ระหวางกลุม 
 

2.208 
 

3 
 

144.838 
 

.090 
 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกบัการ
เดินทางแบบอื่น 

ระหวางกลุม 2.058 
 

3 
 

143.207 
 

.108 
 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 17  ผลการการวเิคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําจําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา 
 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่มาใช
บริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซ่ึงไดผลลัพธดังตาราง 18 
 2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. เทากับ .090 ซ่ึง
มากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคา
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ที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอสเปนประจําไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน 
มีคา Sig. เทากับ .108 ซึ่งมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจําเปน
ที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 18  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา 
      แตกตางกัน กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอ 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
      รถไฟฟาบีทีเอส    
 

ต่ํากวาหรือ
เทียบเทา
มัธยม

ตอนตน/ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี ระดับการศึกษา X  

3.46 3.10 3.37 3.45 
ต่ํากวาหรือเทียบเทา 
มัธยมตอนตน/ปวช. 

3.46 - .36** 
(.000) 

.09 
(.428) 

.01 
(1.000) 

อนุปริญญา/ปวส. 
 

3.10  - -.27** 
(.000) 

-.35 
(086) 

ปริญญาตรี 
 

3.37   - -.08 
(.963) 

สูงกวาปริญญาตรี 3.45    - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

  
 จากตาราง 18  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของกลุมลูกคา
ที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่มีระดับการศึกษาแตกตงกัน กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ 
1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส   โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 
พบวา 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมตอนตน/ปวช.  กับ
อนุปริญญา/ปวส. มีคา Sig. เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
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ระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมตอนตน/ปวช. มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟา
บีทีเอสในขอ 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มา
ใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มา
ใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าตอรถไฟฟาบีทีเอส 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมตอนตน/ปวช. โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .36 
  ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.  กับปริญญาตรี มีคา Sig. เทากับ 
.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มี
ความตั้งใจในการใชบริการซํ้าตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอส นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับปริญญาตรี โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .27 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 อาชีพ 
 สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 
 H0: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบี
ทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบี
ทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหน้ันในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ 
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวากลุม
ระดับการศึกษามีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็
จะใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมระดับ
การศึกษาแตหากผลการทดสอบพบวากลุมระดับการศึกษามีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยาง
นอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความ
แตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมระดับการศึกษา  ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตาง
ระหวางความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 19  
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟา 
     บีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร กับ อาชีพ 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 3.251* 2 417 .040 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส     

เปนประจํา 
9.946** 

 
2 
 

417 
 

.000 
 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทเีอส
เม่ือเปรียบเทยีบกับการเดนิทางแบบอื่น 

19.044** 
 

2 
 

417 
 

.000 
 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 19  ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอาชีพกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  ทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเปรียบเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. = 
.040, .000 และ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 และ 0.01 ตามลําดับหมายความวาคาความแปรปรวนของ
กลุมอาชีพอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน  ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown 
Forsythe ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่
มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison)  โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง  20 
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ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกตางในขอ 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟา 
     บีทีเอส  2.  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  3.  ทานมีความจําเปน 
     ที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเปรียบเทียบกับการเดินทางแบบอื่น กับ อาชีพ 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Brown- 

Forsythe 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 

ระหวางกลุม 
 

4.044* 
 

2 
 

173.677 
 

.019 
 

2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 

ระหวางกลุม 
 

.175 
 

2 
 

162.575 
 

.840 
 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเปรียบเทียบกบั
การเดินทางแบบอื่น 

ระหวางกลุม .576 
 

2 
 

156.554 
 

.563 
 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 20  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้า โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe test พบวา 
 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. = .019 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใช
บริการซ้ําที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบความแตกตางรายคูโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซ่ึงไดผลลัพธดังตาราง 21 
 2.  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. = .840 ซ่ึง
มากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 
 3.  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน 
มีคา Sig. = .563 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความจําเปน
ที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 
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ตาราง 21  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน  
     กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอ 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 
ธุรกิจสวนตัว/ 

อ่ืน ๆ 
อาชีพ X  

3.48 3.25 3.34 

พนักงานบริษทัเอกชน     3.48  
- 

.23** 
(.009) 

.14* 
(.043) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ                  

3.25  
- 

-.09 
(.843) 

นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/
ธุรกิจสวนตัว/อ่ืน ๆ         

3.34   
- 

  

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 21   ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอาชีพแตกตางกัน กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอส ในขอ 1. ทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานเอกชน 
  กับขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีคา Sig. เทากับ .009 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานเอกชน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ 1.  
ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอส 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานเอกชน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .23 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/ธุรกิจ
สวนตัวอ่ืน ๆ มีคา Sig. เทากับ .043 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ 1.  ทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการอาชีพนักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืน ๆ  มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟา      



        82 

บีทีเอส นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.14 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 รายไดตอเดือน 
 สมมติฐานขอที่ 1.6 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 
 H0: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
  H1: ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
  

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหน้ันในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ 
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวากลุม
ระดับการศึกษามีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็
จะใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมระดับ
การศึกษาแตหากผลการทดสอบพบวากลุมระดับการศึกษามีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยาง
นอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความ
แตกตางของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของกลุมระดับการศึกษา  ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตาง
ระหวางความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 22  
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟา 
     บีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร กับ รายไดตอเดือน 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
    เปนประจํา 
3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส 
    เม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

.735 
2.167 

 
2.392 

 

4 
4 
 
4 
 

415 
415 

 
415 

 

.568 

.072 
 

.050 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวม 1.201 4 415 .310 



        83 

 จากตาราง 22  ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมรายไดตอเดือนกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  ทาน
มีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางแบบอื่น มีคา Sig. 
= .310, .568, .072 และ .050 ซ่ึงมากกวาและเทากับ 0.05 หมายความวาคาความแปรปรวนของ
กลุมรายไดตอเดือนไมแตกตางกัน  ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการ
วิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่
ระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง  23 
 
ตาราง 23  แสดงการทดสอบความแตกตาง 1.ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  2.  
     ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  3. ทานมีความจําเปนที่ตองใช 
     บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.981 
175.867 
180.848 

4 
415 
419 

1.245 
.424 

2.3938* .020 

2. ทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

6.463 
273.278 
279.740 

4 
415 
419 

1.616 
.659 

2.454* .045 

3. ทานมีความจําเปนที่ตอง
ใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเปรียบเทยีบกับการ
เดินทางแบบอื่น 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.645 
333.346 
337.990 

4 
415 
419 

1.161 
.803 

1.446 .218 

ความตัง้ใจในการใชบริการ
ซ้ําโดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.366 
194.767 
198.132 

4 
415 
419 

.841 

.469 
1.793 .129 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 23  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยใชสถิติการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) พบวา ความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .129 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. เทากับ .020 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มี
รายไดตอเดือนตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในหัวขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
ความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซ่ึงไดผลลัพธดังตาราง 24 
 2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. เทากับ .045 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในหัวขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ันผูวิจัย
จึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซ่ึงไดผลลัพธดังตาราง 25 
 3. ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน 
มีคา Sig. เทากับ .218 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในหัวขอ
ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน ไมแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 24  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 
      แตกตางกัน กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอ 1.  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
      รถไฟฟาบีทีเอส 
 

ต่ํากวาหรือ
เทียบเทา 

6,500 บาท 

6,501- 
11,800 
บาท 

11,801- 
17,100 
บาท 

17,101- 
22,400 
บาท 

22,401 
บาท 
ขึ้นไป 

รายไดตอเดือน X  

3.62 3.53 3.34 3.40 3.56 

ต่ํากวาหรือเทียบเทา 
6,500 บาท 

3.62 
 

- 
 

.09 
(.530) 

.28* 
(.010) 

.22 
(.092) 

.06 
(.580) 

6,501-11,800 บาท 
 

3.53 
 

  
- 

.20 
(.086) 

.13 
(.320) 

-.03 
(.814) 

11,801-17,100 บาท 
 

3.34 
 

   
- 

-.06 
(.559) 

-.23** 
(.004) 

17,101-22,400 บาท 
 

3.40 
 

   
- 

-.16 
(.128) 

22,401 บาทขึ้นไป 3.56     - 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

  
 จากตาราง 24  ผลการวิเคราะหเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  กบัความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืน
มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท กับรายไดตอเดือน 
11,801-17,100 บาท มีคา Sig. เทากับ .010 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่
มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนํา
ใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกันเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 
11,801-17,100 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 11,801-17,100 บาท โดยมี
ผลตาง .28 
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 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 11,801-17,100 บาท  กับรายไดตอเดือน 22,401 
บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือน 11,801-17,100 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกันเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 11,801-17,100 
บาท  มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร นอยกวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไป  โดยมีผลตาง .23 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 25  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน   
     แตกตางกัน กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอ 2. ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ 
     รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
  

ต่ํากวาหรือ
เทียบเทา 

6,500 บาท 
3.62 

6,501- 
11,800 
บาท 
3.53 

11,801- 
17,100 
บาท 
3.34 

17,101- 
22,400 
บาท 
3.40 

22,401 
บาท 
ขึ้นไป 
3.56 

รายไดตอเดือน X  

3.62 3.53 3.34 3.40 3.56 
ต่ํากวาหรือเทียบเทา 
6,500 บาท 

3.62 
 

- 
 

.11 
(.502) 

-.04 
(.742) 

-.02 
(.902) 

-.25 
(.063) 

6,501-11,800 บาท 
 

3.53 
 

  
- 

-.16 
(.272) 

-.13 
(.429) 

-.036* 
(.010) 

11,801-17,100 บาท 
 

3.34 
 

   
- 

.02 
(.855) 

-.20* 
(.041) 

17,101-22,400 บาท 
 

3.40 
 

   - -.23 
(.087) 

22,401 บาทขึ้นไป 3.56     - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

  
 จากตาราง 25  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืน
มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 
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 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 6,501-11,800 บาท กับรายไดตอเดือน 22,401 
บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .010 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือน6,501-11,800 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา แตกตางกันเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 6,501-
11,800 บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 
6,501-11,800 บาท   มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไป โดยมีผลตาง .036 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 11,801-17,100 บาท กับรายไดตอเดือน 22,401 
บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .041 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือน11,801-11,800 บาท  มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา แตกตางกันเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 22,401 
บาทขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 
11,801-17,100 บาท    มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไป โดยมีผลตาง .20 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความ
นาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ 
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 2.1  การรับรูในคุณภาพ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผู อ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 
 H0: การรับรูในคุณภาพไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 H1: การรับรูในคุณภาพมีความสัมพันธกับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 26 
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ตาราง 26  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ  กับความตั้งใจในการใช 
     บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช 
     บริการรถไฟฟาบีทีเอส  
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 

 
การรับรูในคุณภาพ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 
1. มีที่น่ังสะดวกสบาย 

 
.157** 

 
.001 

 
ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

2. มีความปลอดภัยในการเดินทาง .204 
 

.000 
 

ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

3.  มีปายบอกเสนทางที่ชดัเจน .165** .001 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

รูปธรรมของบริการโดยรวม .213 .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

ความนาเชื่อถือไววางใจได 
4.  ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึง

สถานี  

 
.187** 

 

 
.000 

 
ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

5.  มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน  

.193** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

6.  คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มี
ปุมฉุกเฉินบนชานชาลา   

.258** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

ความนาเชื่อถือไววางใจโดยรวม .250 .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

7. ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร 

 
.084 

 

 
.087 

 

 
ไมมีความสัมพันธ 

8. มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนทีท่ี่
สําคัญ 

.008 .871 ไมมีความสัมพันธ 

การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการโดยรวม 

.047 .340 ไมมีความสัมพันธ 
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ตาราง (26) ตอ 
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 

 
การรับรูในคุณภาพ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 

การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ    

9.  มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด 
 

.157** 
 

.001 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

10.  พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ .117* 
 

.016 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

11.  พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ 
 

.138** .005 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการโดยรวม .153** .002 ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ 
ผูรับบริการ 

 
 

 
 

 
 

12.  ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มี
ลิฟตสําหรับคนพิการ  

.133** .006 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

13.  มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับ
ผูโดยสาร 

.248 .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ 
ผูรับบริการโดยรวม 

.206 .000 ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

การรับรูในคุณภาพโดยรวม .220** .000 มีความสัมพนัธต่ํา 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
 จากตาราง 26  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา การรับรูในคุณภาพโดยรวมกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมีคา Sig. เทากับ 
.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูในคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคา
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .220 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมเพิ่มขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา  สามารถ
วิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของ
บริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอ
สอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .213 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพโดยรวมเพิ่มขึ้นจะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่อง    
มีที่น่ังสะดวกสบายกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถ 
ไฟฟา   บีทีเอส มีคา Sig. 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ   
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .158 แสดงวามีความสันพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ ใน
ขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีที่น่ังสะดวกสบายมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการการรับรูรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 2. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมี
ความปลอดภัยในการเดินทางกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสมีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีความปลอดภัยในการเดินทาง มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .204 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีความปลอดภัยในการเดินทางมากขึ้นจะทําให
มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นใน
ระดับต่ํา 
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 3. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมี
ปายบอกเสนทางที่ชัดเจนกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสมีคา Sig. 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .165 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจนมากขึ้น  จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเพิ่มขึ้นใน
ระดับต่ํา 
 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจได
โดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
พบวา มี Sig. เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอ
สอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .250 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพโดยรวมเพิ่มขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 4. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความ
ตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟา
มาถึงสถานี มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
.187 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟา
มาถึงสถานีมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 5. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมี
ระบบควบคุมการเดินรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีระบบควบคุมการ
เดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .193 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมีระบบ
ควบคุมการเดินรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 6. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่อง
คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลากับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอ
คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .258 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดในเรื่องคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลามากขึ้น จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับ
ต่ํา 
 
 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.340 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการโดยรวมไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถวิเคราะหเปนรายขอ
ไดดังน้ี 
 7.  ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการในขอความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.087 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอความ
สะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร ไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะ
แนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  



        93 

 8. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการในขอมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.871 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมี
เสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ ไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ(r) 
เทากับ .153 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมเพิ่มขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี 
 9. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการใน
เรื่องมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมีคา Sig. 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีการรักษาความ
ปลอดภัยอยางเขมงวด มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .157 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่องมีการรักษาความ
ปลอดภัยอยางเขมงวดมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 10.  ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการใน
เรื่องพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมีคา Sig. 0.016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอพนักงานสุภาพออนโยน
และพูดจาไพเราะ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .117 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคา
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ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่องพนักงานสุภาพ
ออนโยนและพูดจาไพเราะมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 11. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการใน
เรื่องพนักงานมีความใสใจในการใหบริการกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืน
มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอพนักงานมีความใสใจในการ
ใหบริการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
.138 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ ในเรื่องพนักงานมีความใสใจใน
การใหบริการมากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 
 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความ
ตองการของผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรู
ความตองการของผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .206 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 12. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ
ผูรับบริการในเรื่องใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ กับความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.006 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูใน
คุณภาพในขอใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ มีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .133 แสดงวามีความสันพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการ
เขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการในเรื่องใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟต
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สําหรับคนพิการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 13. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ
ผูรับบริการในเรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมี
ลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  มี
ลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .248 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทาง
เดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการ
ของผูรับบริการในเรื่อง มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสารมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 
 สมมติฐานขอ 2.2  การรับรูในคุณภาพ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสเปนประจํา 
 H0: การรับรูในคุณภาพไมมีความสัมพันธ กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา 
 H1: การรับรูในคุณภาพมีความสัมพันธกับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 27 
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ตาราง 27  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ  กับความตั้งใจในการใช 
     บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอ ทานจะมีความตั้งใจในการ 
     ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทาน
มีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที

เอสเปนประจํา 

 
การรับรูในคุณภาพ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ    
1. มีที่น่ังสะดวกสบาย .262** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
2. มีความปลอดภัยในการเดินทาง .171** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 

3.  มีปายบอกเสนทางที่ชดัเจน .232** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
รูปธรรมของบริการโดยรวม .275** .000 ต่ําทิศทางเดยีวกัน 

ความนาเชื่อถือไววางใจได    
4.  ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึง

สถานี  
.174** 
 

.000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
 

5.  มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน  

.213** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
 

6.  คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มี
ปุมฉุกเฉินบนชานชาลา   

.275** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
 

ความนาเชื่อถือไววางใจโดยรวม .259** .000 ต่ําทิศทางเดยีวกัน 

การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

   

7. ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร .126** .010 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
 

8. มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนทีท่ี่
สําคัญ 

.153** .002 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
 

การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการโดยรวม 

.161** .001 ต่ําทิศทางเดยีวกัน 
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ตาราง 27  (ตอ) 
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทาน
มีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที

เอสเปนประจํา การรับรูในคุณภาพ 

r Sig ระดับความสัมพันธ 

การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ    

9.  มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด .264** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
10.  พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ .206** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
11.  พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ .285** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการโดยรวม .280** .000 ต่ําทิศทางเดยีวกัน 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ 
ผูรับบริการ 

 
 

 
 

 
 

12.  ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟ
สําหรับคนพิการ 

.195** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 
 

13.  มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับ
ผูโดยสาร 

.243** .000 ต่ําทิศทางเดียวกัน 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ 
ผูรับบริการโดยรวม 

.238** .000 
ต่ําทิศทางเดยีวกัน 
 

การรับรูในคุณภาพโดยรวม .311** .000 
ปานกลางทศิทาง
เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
 จากตาราง 27  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเอส พบวา การรับรูในคุณภาพ
โดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูในคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .311 แสดงวามีความสัมพันธกันใน
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ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับปานกลางสามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของ
บริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของ
บริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ  (r) เทากับ .275 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมในขอความเปนรูปธรรมของการบริการ
มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา    
บีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีที่
น่ังสะดวกสบายกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา    
บีทีเอสมีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .262 แสดงวามีความสัน
พันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการ ในเรื่อง มีที่น่ังสะดวกสบายมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับ
ต่ํา 
 2. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่อง
มีความปลอดภัยในการเดินทางกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสมีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีความปลอดภัยในการเดินทาง มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา     
บีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
.171 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่อง มีความปลอดภัยในการ
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เดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 3. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมี
ปายบอกเสนทางที่ชัดเจนกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา      
บีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
.232 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่อง มีปายบอกเสนทางที่
ชัดเจนมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจได
โดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจได
โดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  
(r) เทากับ .259 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดมากขึ้น จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 4.  ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความ
ตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการ
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา      
บีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
.174 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟา
มาถึงสถานีมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
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 5. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมี
ระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความ
ตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงมากกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีระบบ
ควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ 
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .213 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจ
ไดในเรื่องมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 6. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่อง
คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลากับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ
ในขอคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .275 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุม
ฉุกเฉินบนชานชาลามากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 
 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมี
ความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .161 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมในขอการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถ
วิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
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 7. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. 0.010 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ัน
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพใน
ขอความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ 
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .126 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารมากขึ้น จะทําใหมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นใน
ระดับต่ํา 
 8. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการในขอมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามีคา Sig. 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ
ในขอมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .153 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
และเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการในเรื่องมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญมาก
ขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 
 การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ  (r) เทากับ .280 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ
มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นในระดับต่ําสามารถวิเคราะหเปนรายขอได
ดังน้ี  
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 9. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องมี
การรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํามีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูใน
คุณภาพในขอมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .264 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
และเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความ
เชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่องมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
10.  ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องพนักงาน
สุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอพนักงานสุภาพออนโยน
และพูดจาไพเราะ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .206 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่อง 
พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทาน
มีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 11. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการใน
เรื่องพนักงานมีความใสใจในการใหบริการ กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจ
ในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอการให
ความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่อพนักงานมีความใสใจในการใหบริการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .285 แสดงวามีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการ
ใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่อง พนักงานมีความใสใจในการใหบริการมากขึ้น จะทําใหมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นใน
ระดับต่ํา 
 
 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความ
ตองการของผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอทานมีความตั้งใจในการใช
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บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอการ
เขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .238 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมในขอการ
เขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น
ในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 12. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก 
รับรูความตองการของผูรับบริการเรื่องใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ 
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามี
คา Sig. 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอใหเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
.195 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการในเรื่อง ใหความ
เสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 13. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ
ผูรับบริการในเรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํามีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ
ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการ ของผูรับบริการ เร่ืองมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับ
ผูโดยสาร มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) เทากับ .243 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถา
ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการใน
เรื่อง มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสารมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 
 สมมติฐานขอ 2.3  การรับรูในคุณภาพ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
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 H0: การรับรูในคุณภาพไมมีความสัมพันธ กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 H1: การรับรูในคุณภาพมีความสัมพันธกับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 28 
 
ตาราง 28  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ  กับความตั้งใจในการใช 
     บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใช 
     บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทาน
มีความจาํเปนที่ตองใชบริการของ

รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอื่น 

 
การรับรูในคุณภาพ 

r Sig. 
ระดับ

ความสัมพันธ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 
1. มีที่น่ังสะดวกสบาย 

 
.151** 

 
.002 

 
ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

2. มีความปลอดภัยในการเดินทาง .163** .001 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

3.  มีปายบอกเสนทางที่ชดัเจน .202** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

รูปธรรมของบริการโดยรวม .208** .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 
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ตาราง 28  (ตอ) 
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทาน
มีความจําเปนที่ตองใชบริการของ

รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอื่น 

 
การรับรูในคุณภาพ 

r Sig. 
ระดับ

ความสัมพันธ 

ความนาเชื่อถือไววางใจได 
4.  ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี  

 
.136** 

 

 
.005 

 
ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

5.  มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน  

.141** .004 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

6.  คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุม
ฉุกเฉินบนชานชาลา   

.240** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

ความนาเชื่อถือไววางใจโดยรวม .203** .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  
 

 
 

 
 

7. ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร .059 
 

.224 
 

ไมมีความสัมพันธ 

8. มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนทีท่ี่สําคัญ .128** .009 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
โดยรวม 

.112* .022 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา
ทิศทาง 
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ตาราง 28  (ตอ) 
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทาน
มีความจําเปนที่ตองใชบริการของ

รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอื่น 

 
การรับรูในคุณภาพ 

r Sig. 
ระดับ

ความสัมพันธ 

การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
9.  มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด 
 

 
.231** 

 
.000 

 
ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

10. พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ .191** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

11. พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ 
 

.242** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการโดยรวม 
 

.246** .000 ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ 
ผูรับบริการ 

 
 

 
 

 
 

12.ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟต
สําหรับคนพิการ 

.205** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

13.  มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร .236** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ 
ผูรับบริการโดยรวม 

.240** .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

การรับรูในคุณภาพโดยรวม .257** .000 
มีความสัมพนัธ 
ปานกลาง 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
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 จากตาราง 28  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น พบวา 
การรับรูในคุณภาพโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
ของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบการเดินทางแบบอื่น Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูในคุณภาพ
โดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบการเดินทางแบบอื่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .257 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบการ
เดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของ
บริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ใน
ขอความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .208 แสดงวามีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอได
ดังน้ี  
 1.  ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีที่
น่ังสะดวกสบายกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบการเดินทางแบบอื่น มีคา Sig. 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ัง
สะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .151 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของ
บริการในเรื่องมีที่น่ังสะดวกสบายมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
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 2. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมี
ความปลอดภัยในการเดินทางกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบการเดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมี
ความปลอดภัยในการเดินทาง มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจํา
เปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .163 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความเปน
รูปธรรมของบริการในเรื่องมีความปลอดภัยในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน
เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 3. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมี
ปายบอกเสนทางที่ชัดเจนกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีปาย
บอกเสนทางที่ชัดเจน มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่
ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .202 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความเปน
รูปธรรมของบริการในเรื่องมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจนมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืนเพ่ิมขึ้น
ในระดับต่ํา 
 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจได
โดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ในขอความ
นาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจํา
เปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .203 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะห
เปนรายขอไดดังนี้  
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 4. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความ
ตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตอง
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืนมีคา Sig. 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมี
ที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .136 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจ
ไดในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นใน
ระดับต่ํา 
 5. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมี
ระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําทานมีความจําเปน
ที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ
ในขอมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .141 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐานมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 6. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่อง
คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลากับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นมีคา Sig. 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชาน
ชาลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .240 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทาง
เดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรือ่ง  
คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลาจะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น
ในระดับต่ํา 
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 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ัน
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ใน
ขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .112 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้  
 7.  ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทาน
มีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. 0.224 ซ่ึง
มากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการ
รับรูในคุณภาพในขอความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร ไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 8. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการเรื่องมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น มีคา Sig. 
0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอมีเสนทางที่ เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .128 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการในเรื่องมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญมากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืนเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 
 การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
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รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ัน
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ ใน
ขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .246 แสดงวามีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ 
การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการผูรับบริการโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 9. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องมี
การรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่
ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ
ในขอมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .231 แสดงวามีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ 
การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดมากขึ้น จะทําใหมี
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 10. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่อง
พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่
ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพ
ในขอพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .191 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่อง พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ
มากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
 11. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ เรื่อง
พนักงานมีความใสใจในการใหบริการกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตอง
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน มีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอ
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พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .242 แสดงวามีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ 
การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องพนักงานมีความใสใจในการใหบริการมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืนเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
 
 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความ
ตองการของผูรับบริการโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูใน
คุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ 
.240 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวมเพิ่มขึ้น 
จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบ
กับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 12. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก 
รับรูความตองการของผูรับบริการเรื่องใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ 
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบ
กับการเดินทางแบบอ่ืนมีคา Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร 
เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปน
ที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .205 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การเขาใจ รูจัก 
รับรูความตองการของผูรับบริการ เรื่องใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ
มากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในดานทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
 13. ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ
ผูรับบริการเรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํามีคา 
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Sig. 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาการรับรูในคุณภาพในขอเรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ  (r) เทากับ .236 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของ
ผูรับบริการ เรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นใน
ระดับต่ํา  
  
 สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 3.1  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 
 H0: ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา
ตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 H1: ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 29 
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ตาราง 29 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา กับความตั้งใจใน 
     การใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืน 
     มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที

เอส 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 
1. ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
    ในการเดินทาง 

.219** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

2. บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว  
     ตรงเวลา 

.135** .005 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

3.  ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง .176** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม .192** .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 29  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส กับ ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .192 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซํ้าเพิ่มขึ้น  ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นใน
ระดับต่ํา สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ ทานรูสึกพอใจที่ใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืน
มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานรูสึก
พอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
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ขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .219 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสใน
เรื่องทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ บริการรถไฟฟามี
ความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลากับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของลูกคา ในขอบริการรถไฟฟาบี
ทีเอสมีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .135 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทาง
เดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่อง
บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 3. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ ทานมีความ
สะดวกสบายในการเดินทาง กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานมีความ
สะดวกสบายในการเดินทาง มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .176 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในขอทานมีความสะดวกสบายในการเดินทางเพิ่มขึ้น 
จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอ ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 
 สมมติฐานขอ 3.2  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
 H0: ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา
ตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจํา 
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 H1: ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 30 
 
ตาราง 30  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา กับความตั้งใจในการใช 
     บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอ ทานมีความตั้งใจในการใช 
     บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานมี
ความตัง้ใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน

ประจํา 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 
1. ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
     ในการเดินทาง 

.265** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

2. บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเรว็ 
ตรงเวลา 

.172** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

3.  ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง .262** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม .253** .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 30  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา กับ ความพึงพอใจของลูกคา
โดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .253 แสดงวามีความสัมพันธกัน
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ในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม
มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ ทานรูสึกพอใจที่ใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความตั้งใจใน
การใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของลูกคา 
ในขอทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ .265 แสดงวามีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องทาน
รูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
 2.  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ บริการรถไฟฟามี
ความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลากับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของลูกคา ในขอ
บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .172 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในขอบริการรถไฟฟามี
ความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความ
ตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 3. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ ทานมีความ
สะดวกสบายในการเดินทาง กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมากกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของลูกคา ในขอ
ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมี
ความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .262 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในขอบริการรถไฟฟามีความ
สะดวกสบายในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจ
ในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
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 สมมติฐานขอ 3.3  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 H0: ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา
ตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 H1: ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 31 
 
ตาราง 31  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา กับความตั้งใจในการใช 
     บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใช 
     บริการของรถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเมื่อ

เทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 
1. ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส

ในการเดินทาง 
.238** .000 ทิศทางเดียวกนั 

มีความสัมพันธต่ํา 
2. บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว 

ตรงเวลา 
.107* .029 ทิศทางเดียวกนั 

มีความสัมพันธต่ํา 
3.  ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง .225** .000 ทิศทางเดียวกนั 

มีความสัมพันธต่ํา 

ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม .205** .000 
ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธต่ํา 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
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 จากตาราง 31  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาโดยรวมกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
ของรถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน  มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา
โดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  มีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .205 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบ
อ่ืนเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ ทานรูสึกพอใจที่ใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่
ตองใชบริการของรถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึง
พอใจของลูกคา ในขอทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (r) เทากับ 
.238 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีความพึงพอใจใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่องทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสใน
การเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
ของรถไฟฟาเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ บริการรถไฟฟามี
ความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลากับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.029 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของ
ลูกคา ในขอบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริการซํ้าในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .107 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึง
พอใจในขอบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืนเพ่ิมขึ้น
ในระดับต่ํา 
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 3. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในขอ ทานมีความ
สะดวกสบายในการเดินทาง กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจของ
ลูกคา ในขอทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .262 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึง
พอใจเรื่องมีความสะดวกสบายในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 
 สมมติฐานขอที่ 4  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐาน
ยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 4.1  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟา  
บีทีเอส 
 H0: ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส 
 H1: ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 32 
 
 
 
 
 
 
 
 



        121 

ตาราง 32  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา  
     กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ 
     ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส 
 

พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอส 
ในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส 

 
ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา 

Pearson 
Correlation (r) 

Sig.  ระดับความสัมพันธ 

1. ทานจะแนะนาํใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส 

.214** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

2. ทานมีความตัง้ใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา 

.470** .005 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธปานกลาง 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อ
เทียบกบัการเดินทางแบบอื่น 

.462** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธปานกลาง 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา
โดยรวม 

.455** 000 ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธปานกลาง 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 32  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอ
รถไฟฟาบีทีเอส ในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส กับ ความความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
โดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น้ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความตั้งใจในการใชบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .455 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสมากขึ้น  จะมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอ
รถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี 
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
ขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส กับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําขอ ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนํา
ใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
ขอ  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .214 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใช
บริการรถไฟฟามากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส กับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใชบริการตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในขอ  ความถี่ในการใชในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส กับ ความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําขอ ทานมีความตั้งใจเปนประจํา มีความสัมพันธกับรถไฟฟาบีทีเอส  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .470 แสดงวามีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานมีตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําจะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับต่ํา 
 3. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส กับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใช
บริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส  กับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นมีความสัมพันธ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .462 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่นมากขึ้น  จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง 
  สมมติฐานขอ 4.2 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบี
ทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
 H0: ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือ
เทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
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 H1: ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับ
การเดินทางวิธีอ่ืน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 33 
 
ตาราง 33  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา กับ 
     พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ 
     ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
 

พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอส 
ในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกบัการ

เดินทางวิธีอ่ืน ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ํา 

Pearson 
Correlation (r) 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

1. ทานจะแนะนําใหผู อ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส 

.191** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธต่ํา 

2. ท านมีความตั้ ง ใจ ในการใช
บริการรถไฟฟาบีที เอสเปน
ประจํา 

.467** .000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธปานกลาง 

3. ทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

.462** 
 

 

.000 ทิศทางเดียวกนั 
มีความสัมพันธปานกลาง 

ความตัง้ใจในการใชบริการ
โดยรวม 

.447** 000 ทิศทางเดียวกัน 
มีความสัมพนัธปานกลาง 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 33  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอ
รถไฟฟาบีทีเอส ในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน พบวา ความ
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ความตั้งใจในการใชบริการโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอส ในขอความถี่ใน
การใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน  มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น้ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความตั้งใจในการ
ใชบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการ
ใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .447 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
ขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนมากขึ้น  จะมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน กับ ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําขอ 
ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใช
บริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน กับ 
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําขอ ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีความสัมพันธ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .191 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการ
เดินทางวิธีอ่ืนเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําขอ 
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา มี Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึง
มากกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ความตั้งใจในการใชบริการซํ้าขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .467 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทาง
เดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ใน
การใชรถไฟฟาบีทีเอสมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง 
 3. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
ขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน กับ ความตั้งใจในการใชบริการซํ้า
ขอในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองบริการรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน พบวา มี Sig. 
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เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาความตั้งใจในการใชบริการซํ้าขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .462 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง
และเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบี
ทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน มากขึ้น  จะทําใหมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 5  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ กับความภักดี ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 5.1  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความภักดี ในขอทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร 
 H0: พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมมี
ความสัมพันธกับความภักดี ในขอทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร 
 H1: พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ความสัมพันธกับความภักดี ในขอทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 34 
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ตาราง 34  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอ 
     รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร กับภักดีในขอความทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคา 
     คาโดยสาร 
 

ความภักดีในขอทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้น
ราคาคาโดยสาร 

พฤติกรรมในการใชบริการ 
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. ระดับความสัมพันธ 

1. ความถี่ในการใชรถไฟฟาบทีีเอส .025 .608 ไมมีความสัมพันธ 
2. ความถี่ในการใชรถไฟฟาบทีีเอส

เม่ือเทียบกับการเดินทางวธิีอ่ืน 
-.001 .980  

ไมมีความสัมพันธ 

 
 จากตาราง 34  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับ
ความภักดี ในขอทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร พบวา  
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสกับความภักดีในขอ ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร พบวา มี Sig. 
เทากับ 0.608 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีในขอ ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนกับความภักดีในขอ ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้น
ราคาคาโดยสาร พบวา มี Sig. เทากับ 0.980 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟา
บีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในขอ ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 สมมติฐานขอ 5.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความภักดี ในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยน
วิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น 
 H0: พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมมี
ความสัมพันธกับความภักดี ในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใช
วิธีการเดินทางอื่น 
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 H1: พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ความสัมพันธกับความภักดี ในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใช
วิธีการเดินทางอื่น 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 35 
 
ตาราง 35  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอ 
     รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร กับภักดีในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอได 
     ไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น 
 

ความภักดีในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไม
เปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดนิทางอ่ืน 

พฤติกรรมในการใชบริการ 
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. ระดับความสัมพันธ 

1. ความถี่ในการใชรถไฟฟา    
บีทีเอส 

.042 .395 ไมมีความสัมพันธ 

2. ความถี่ในการใชรถไฟฟาบทีี
เอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
วิธีอ่ืน 

.006 .898 ไมมีความสัมพันธ 

 

 จากตาราง 35  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับ
ความภักดี ในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น 
พบวา  
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสกับความภักดีในขอ ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใช
วิธีการเดินทางอื่น พบวา มี Sig. เทากับ 0.394 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟา
บีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในขอ ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการ
เดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนกับความภักดีในขอ ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอ
ไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินอ่ืน พบวา มี Sig. เทากับ 0.897 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใชบริการใน
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ขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน ไมมีความสัมพันธกับความภักดี
ในขอ ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 36 แสดงสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
1. ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได แตกตาง
กันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตางกัน 
1.1  เพศที่แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  แตกตางกัน 
- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส t – test 

 
ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน 
- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจํา 

t – test 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบี
ทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

t – test 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.2 อายุที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  แตกตางกัน 
- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส F-test 

 
ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน 
- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจํา 

Brown-Forsythe 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบี
ทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

Brown-Forsythe 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.3  สถานภาพที่แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบรกิารซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  แตกตางกัน 

- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส F-test 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจํา 

F-test 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบี
ทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

 
F-test 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
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ตาราง 36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
1. ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได แตกตาง
กันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตางกัน 
1.4  ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส
ในเขตกรุงเทพมหานคร  แตกตางกัน 
- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส 

Brown-Forsythe 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา 

Brown-Forsythe 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

Brown-Forsythe 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.5 อาชีพที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  แตกตางกัน 
- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส 

Brown-Forsythe 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา 

Brown-Forsythe 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

Brown-Forsythe 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.6  รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
เขตกรุงเทพมหานคร  แตกตางกัน 

- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส 

F-test 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา 

F-test สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา
บีทีเอสเมื่อเทยีบกับการเดนิทางแบบอื่น 

F-test 
 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
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ตาราง 36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
2. การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อมั่นแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองของผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
2.1  การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรปูธรรมของบรกิาร มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
- มีที่น่ังสะดวกสบาย Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีความปลอดภัยในการเดินทาง Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

2.1 การรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจได มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
- ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุม
ฉุกเฉินบนชานชาลา 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

2.1 การรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ
ความสัมพันธกับความตั้ ง ใจในการใชบริการซ้ํ าของลูกคาตอรถไฟฟาบีที เอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
- ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร Pearson 

Correlation 
ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน 
- มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่
สําคัญ 

Pearson 
Correlation 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
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ตาราง 36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
2. การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อมั่นแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองของผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
2.1  การรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ มีความสัมพันธกบัวามสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทเีอส 
- มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- พนักงานมีความใสใจในการบริการ Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

2.1 การรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธ
กับความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
- ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟต
สําหรับคนพิการ 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
2. การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อมั่นแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองของผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
2.2  การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรปูธรรมของบรกิาร มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานมี
ความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
- มีที่น่ังสะดวกสบาย Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีความปลอดภัยในการเดินทาง Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

2.2 การรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจได มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานมี
ความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
- ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุม
ฉุกเฉินบนชานชาลา 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

2.2 การรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ
ความสัมพันธกับความตั้ ง ใจในการใชบริการซ้ํ าของลูกคาตอรถไฟฟาบีที เอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
- ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่
สําคัญ 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
2. การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อมั่นแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองของผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
2.2  การรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ มีความสัมพันธกบัวามสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอทาน
มีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทเีอสเปนประจํา 
- มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- พนักงานมีความใสใจในการบริการ Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

2.2 การรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธ
กับความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในขอทานทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
- ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟต
สําหรับคนพิการ 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
2. การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อมั่นแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองของผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
2.3  การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรปูธรรมของบรกิาร มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทยีบกับการเดนิทางแบบอื่น 
- มีที่น่ังสะดวกสบาย Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีความปลอดภัยในการเดินทาง Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

2.3  การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
- ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุม
ฉุกเฉินบนชานชาลา 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

2.3  การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  ในขอทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
- ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร Pearson 

Correlation 
ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน 
- มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่
สําคัญ 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
2. การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อมั่นแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองของผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
2.3  การรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ มีความสัมพันธกบัวามสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอทาน
มีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทยีบกับการเดนิทางแบบอื่น 
- มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด Pearson 

Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

- พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- พนักงานมีความใสใจในการบริการ Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

2.3 การรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธ
กับความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่น 
- ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟต
สําหรับคนพิการ 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
3. ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา
ตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
3.1  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับวามสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 
- ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสใน
การเดินทาง 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

3.2 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับวามสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสเปนประจํา 
- ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสใน
การเดินทาง 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

3.3 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับวามสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกบัการเดินทางแบบอื่น 
- ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสใน
การเดินทาง 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว 
 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
4. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.1  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสมัพันธกับวามสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอความถีใ่นการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 
- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

4.2  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับวามสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอความถี่ในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
- ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

- ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 

Pearson 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง  36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
5. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส มีความสัมพันธกับความภักดี 
5.1  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส มีความสัมพันธกับความภักดีในขอ
ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร 
- ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส Pearson 

Correlation 
ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน 
- ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับ
การเดินทางวิธีอ่ืน 

Pearson 
Correlation 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

5.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส มีความสัมพันธกับความภักดีในขอถา
การใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวธิีการเดินทางอื่น 
- ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส Pearson 

Correlation 
ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน 
- ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับ
การเดินทางวิธีอ่ืน 

Pearson 
Correlation 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 

 
 
 



 

บทที่  5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําและความ
ภักดีของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  เพ่ือนําผลการวิจัยในครั้งน้ีไปใชเปนขอมูลทางดานตางๆ 
ในการบริหารงาน ซ่ึงผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ สามารถนําเอาผลการวิจัยครั้งนี้เปนเครื่องมือ
ในการวางแผนการดําเนินงาน การตัดสินใจการกําหนดกลยุทธตาง ๆ เพ่ือนํามาปรับเปลี่ยนให
เหมาะสมกับกลุมเปาหมายมากยิ่งขึ้น อันจะกอใหเกิดการไดเปรียบเชิงแขงขัน  
 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา ที่มีผลตอ
ความตั้งใจการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาการรับรูในคุณภาพ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําและ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําและ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
มีความสัมพันธกับความภักดี  
 
 สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
แตกตางกันมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตางกัน 
 2. การรับรูในคุณภาพมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคารถไฟฟา 
บีทีเอส  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 4. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส   ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 5. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครมี
ความสัมพันธกับความภักดี 
 
 วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือผูบริโภค เพศชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่เคยใช บริการรถไฟฟาบีทีเอสซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือผูบริโภค เพศชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่เคยใช บริการรถไฟฟาบีทีเอสซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
   โดยผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใชสูตรการคํานวณประชากรกลุมตัวอยางแบบไม
ทราบจํานวนประชากร  (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545: 26)  โดยกําหนดความผิดพลาดไมเกิน 5% 
ดวยความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง 385 คน และผูวิ จัยไดสํารองเผ่ือการสูญเสียของ
แบบสอบถามเทากับ 35 ตัวอยาง ดังน้ันของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งน้ีเทากับ 420 ตัวอยาง 
โดยกลุมตัวอยางดังกลาวมีที่มาจากการสุมตัวอยางโดยมีขั้นตอนดังน้ี 
 3. วิธีการสุมตัวอยาง 
    ข้ันที่ 1 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือก
กลุมเปาหมายและสถานที่ตาม สถานีรถไฟฟาบีทีเอส สายสีลม, สายสุขุมวิท เพราะวาเปนเสนทาง
หลักที่ใชเชื่อมตอกับรถไฟฟามหานคร (MRT)  ที่อโศก หมอชิต ศาลาแดง ทําใหมีผูใชบริการจํานวน
มาก 
    ข้ันที่ 2 ใชวธิีการสุมตวัอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
 4. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  ในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเปนการรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่
เคยบริการรถไฟฟาบีทีเอสมาแลวในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยผูวิจัยสรางขึ้นโดยการศึกษาคนควา
จากหนังสือและเอกสารตาง ๆ โดยลักษณะของแบบสอบถามแบงออกเปน 5 ตอนดังน้ี  
  ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยมีลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ 
(Check List) จํานวน 6 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก 
เพศ สถานภาพ และอาชีพ และขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ไดแก อายุ ระดับ
การศึกษา และรายไดตอเดือน 
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  ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปน
รูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การ
ใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ  เปนคําถามปลาย
ปด (Close – ended response question) มี 13 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดยใช
ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
   ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ลักษณะคําถามเปนแบบ
ปลายปด (Close – ended response question) มี 3 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดย
ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
  ตอนที่ 4  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดี ลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด 
(Close – ended response question) มี 2 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดยใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
  ตอนที่ 5  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอส  ลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด (Close – ended response question) มี 3 ขอ 
ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale) มี 5 ระดับ 
  ตอนที่ 6  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีที
เอสเปนคําถามปลายปด (Close – ended response question) มี 2 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 
Semantic Differential Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับ
การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ผูตอบแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ 
  สาเหตุที่ทานใชบริการรถไฟฟามากที่สุด  เปนคําถามปลายเปด (Open-end 
question) เพ่ือเปนขอมูลในการวิเคราะหและวิจัยเพ่ิมเติม 
 
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 แบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยไปทดลองใช (Try out) กับลูกคาที่เคยใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อม่ัน โดย
วิธีสัมประสิทธิอัลฟา (α – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึง
ระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < α  < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวา
มีความเชื่อม่ันสูง ไดคาความเชื่อม่ันดังน้ี 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ    .7989 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได    .7370 
 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  .7041 
 การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ   .8561 
 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ .9075 
 การรับรูในคุณภาพโดยรวม    .8892 
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 ความพึงพอใจของลูกคา    .8479 
 ความภักดี       .8325 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา   .8084 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษาปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจ
การใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 420 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 
   1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  1.2 ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพ่ือใหทราบขั้นตอนและวิธีการเก็บ
ขอมูล 
   1.3 ดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
   1.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล จัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูลในชวง
เดือนพฤศจิกายนถึงธันวาคม พ.ศ. 2552 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไวทั้งหนวยงานรัฐและเอกชน ดังน้ี 
   2.1 เอกสารเผยแพรของหนวยงานตาง ๆ 
   2.2  หนังสือพิมพธุรกิจ วารสารตาง ๆ 
  2.3  หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  2.4  ขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
 
 การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. การจัดกระทําขอมูล 
  1.1  เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตอง
และความสมบูรณของแบบสอบถาม 
  1.2 ทําการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือวิเคราะหขอมูล
ประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) For Windows 
Version  และทําการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ไดตั้งเอาไว 
 2. การวิเคราะหขอมูล 
  2.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพ่ืออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยาง ดังน้ี 
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   2.1.1 หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 
ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือน  
   2.1.2  หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 
1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือน 
   2.1.3 หาคาเฉลี่ย (Mean) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 2 
ปจจัยดานการรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความนาเชื่อถือไววางใจ
ได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก 
รับรูบริการ  ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา ไดแกรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  และ
รถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงเวลา มีความสะดวกสบายในการเดินทาง  ตอนที่ 4  ความภักดี 
ไดแก ยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร และถาการบริการลาชายังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการ
เดินทางอื่น  ตอนที่ 5  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ไดแก จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟา  
บีทีเอส  มีความตั้งใจในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา และมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟา
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น  ตอนที่ 6  พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟา ไดแก ความถี่ใน
การใชรถไฟฟาบีทีเอส และความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
   2.1.4 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ปจจัยดานการรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  
ความนาเชื่อถือไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการ  การเขาใจ รูจัก รับรูบริการ  ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา ไดแกรูสึกพอใจที่ใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส  และรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงเวลา มีความสะดวกสบายในการ
เดินทาง  ตอนที่ 4  ความภักดี ไดแก ยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร และถาการบริการ
ลาชายังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางอื่น  ตอนที่ 5  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ไดแก จะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  มีความตั้งใจในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา และมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน  ตอนที่ 6  พฤติกรรมการใช
บริการตอรถไฟฟา ไดแก ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส และความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือ
เทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
  2.2 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
ดังน้ี 
   สมมติฐานขอที่ 1  ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ 
Independent t-test เพ่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปร
ดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือทดสอบความแตกตางของ
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คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปรดาน อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือน 
   สมมติฐานขอที่ 2  การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ  
ความนาเชื่อถือไววางใจได  การตอบสนองความตองการของผูรบบริการ  การใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริกากรซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
   สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ใชบริกากรซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) 
   สมมติฐานขอที่ 4  ความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของลูกคา มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) 
   สมมติฐานขอที่ 5  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความภักดี จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 

สรุปผลการคนควา 
 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําและความภักดีของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลไดดังน้ี 
 
 1. ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร 
  จากขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยาง
จํานวน 420 คน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุ 35-44 ป
รองลงมามีอายุ 25 – 34 ป และ 15 – 24 ป  และ 45 ปขึ้นไป มีสถานภาพโสด มากกวา สถานภาพ
สมรส/อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมามีการศึกษาระดับต่ํากวาหรือ
เทากับมัธยมตอนตน/ปวช. และอนุปริญญา/ปวส.  สูงกวาปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน รองลงมามีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/ธุรกิจ
สวนตัว/เจาของกิจการ สวนใหญมีรายไดตอเดือน สวนใหญมีรายไดตอเดือน 11,801 – 17,100 บาท 
รองลงมามีรายไดตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไปและ 17,100 – 22,400 บาท และต่ํากวาหรือเทากับ 
6,500 บาท 
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 2. ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูในคุณภาพ สรุปไดดังน้ี 
  จากผลการวิจัยการรับรูในคุณภาพ  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ
โดยรวมอยูในระดับรับรูคุณภาพมากเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ความเปนรูปธรรมของบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ ดานความ
เปนรูปธรรมของบริการโดยรวมอยูในระดับรับรูคุณภาพมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่
ลูกคามาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน รองลงมา
มีความปลอดภัยในการเดินทาง และมีที่น่ังสะดวกสบาย ตามลําดับ 
  ความนาเชื่อถือไววางใจได ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ ดานความ
นาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมอยูในระดับรับรูคุณภาพมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ลูกคา
มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐาน รองลงมาคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร มีปุมฉุกเฉินบนบชานชาลา และความตรงตอ
เวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี ตามลําดับ 
  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับรับรูคุณภาพมาก เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ลูกคามาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก ความ
สะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร และมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ ตามลําดับ 
  การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ ดาน
การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับรับรูคุณภาพมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ขอที่ลูกคามาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานมีความใสใจใน
การใหบริการ รองลงพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ และมีการรักษาความปลอดภัยอยาง
เขมงวด ตามลําดับ 
  การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพ ดานการเขาใจ รูจัก รับรูคงวามตองการของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับรับรูคุณภาพมาก 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ลูกคามาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก ไดแก มี
ลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร และใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับ
คนพิการ ตามลําดับ 
  
 3. ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
สรุปไดดังน้ี 
  ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง พบวา ทานรูสึกพอใจที่ใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง อยูในระดับพึงพอใจมาก 
  บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา พบวา บริการรถไฟฟามีความ
สะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา อยูในระดับพึงพอใจมาก 
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  ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง พบวา ทานมีความสะดวกสบายในการ
เดินทาง อยูในระดับพึงพอใจมาก 
    
 4. ผลการวิเคราะหขอมูลความภักดี สรุปไดดังน้ี 
  ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร พบวา ทานยังคงใชบริการอยูแมจะ
ขึ้นราคาคาโดยสาร อยูในระดับนอย 
  ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทาง พบวา ถาการ
ใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทาง อยูในระดับนอย 
 
 5. ผลการวิเคราะหขอมูลความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีที
เอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส อยูในระดับมาก 
  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา พบวา ทานมีความ
ตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา อยูในระดับไมแนใจ 
  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอื่น พบวา ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบ
อ่ืน อยูในระดับไมแนใจ 
 
 6. ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพ 
มหานคร 
  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสอยูในระดับ
ไมแนใจ 
  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน พบวา ความถี่ใน
การใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน อยูในระดับไมแนใจ 
  สาเหตุที่ทานใชบริการรถไฟฟามากที่สุด  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมี
ความคิดเห็นวามีความรวดเร็ว ตรงเวลา ใกลสถานที่ทํางาน และกําหนดเวลาได 
 
 7.  ผลการวิเคราะหขอมูล เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุง เทพมหานคร  แตกตางกัน  ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานตามขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ไดดังน้ี 
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  จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังน้ี 
  1.1  ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ดานทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจํา และทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  1.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ดานทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
ดังน้ันจึงทําการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  และทานมีความจํา
เปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น มีคา ไมแตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  1.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ดาน
ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอสเปนประจํา  และทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่น มีคา ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  1.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตาง
ของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอส นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับปริญญาตรี โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .32 และลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมตอนตน/
ปวช.กับลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าตอ
รถไฟฟาบีทีเอส นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมตอนตน/
ปวช. โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .47 
  1.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ดานทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูพบวา พนักงานบริษัทเอกชน
มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา มากกวา ขาราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.01 โดยมีผลคาเฉลี่ยเทากับ .22 และพนักงานเอกชนมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้า มากกวา 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมีผลคาเฉลี่ยเทากับ 
.19 ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําและทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
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  1.6 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน แตกตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา 
ดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูพบวา รายไดตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 6,500 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา นอยกวา ผูมีรายไดตอเดือน 
11,801-17,100 บาท มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .28 ครั้งและผูมี
รายไดตอเดือน 11,801-17,100 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซํ้านอยกวา ผูมีรายไดตอเดือน 
22,401 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .23 ในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสเปนประจํา แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หลังจากไดทําการทดสอบ
วิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูพบวา รายไดตอเดือน 6,501-11,800 มีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ํา นอยกวา ผูมีรายไดตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .36 
และผูมีรายไดตอเดือน 17,101-22,400 บาท มีความตั้งใจในการใชบริการซํ้า นอยกวาผูมีรายไดตอ
เดือน 22,401 บาทขึ้นไป และทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่น ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  สมมติฐานขอที่ 2 การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2.1 การรับรูในคุณภาพ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังน้ี 
   การรับรูในคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
เพ่ิมขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายดานไดดังน้ี  
   ความเปนรูปธรรมของบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการมีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวโดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตัง้ใจ
ในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น   
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   เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
   1) การรับรูในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีที่น่ัง
สะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีที่น่ังสะดวกสบายมากขึ้น จะทําใหมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการการรับรูรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
   2) การรับรูในคุณภาพในขอมีความปลอดภัยในการเดินทาง มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวแสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีความปลอดภัยในการเดินทางมากขึ้นจะทําให
มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
    3) การรับรูในคุณภาพในขอมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน มีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความเปน
รูปธรรมของบริการในเรื่องมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจนมากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเพิ่มขึ้น 
 
   ความนาเชื่อถือไววางใจได 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น 
จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   4) การรับรูในคุณภาพในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพใน
ขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีมากขึ้น จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
   5) การรับรูในคุณภาพในขอมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
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ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพใน
ขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมีระบบควบคุมการเดินรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานมากขึ้น จะทําให
มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
   6) การรับรูในคุณภาพในขอคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบน
ชานชาลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุม
ฉุกเฉินบนชานชาลามากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
 
   การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมไมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี 
   7) การรับรูในคุณภาพในขอความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร ไมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   8)  การรับรูในคุณภาพในขอมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ ไมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 
   การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผู อ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สามารถวิเคราะหเปนรายขอ
ไดดังน้ี 
   9) การรับรูในคุณภาพในขอมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ํา
และเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความ
เชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่องมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
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   10) การรับรู ในคุณภาพในขอพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวามีความสันพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ
การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่องพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะมากขึ้น จะทําให
มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
   11) การรับรูในคุณภาพในขอพนักงานมีความใสใจในการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ํา
และเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความ
เชื่อม่ันแกผูรับบริการ ในเร่ืองพนักงานมีความใสใจในการใหบริการมากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
 
   การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวม
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธ
กันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   12) การรับรูในคุณภาพในขอใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคน
พิการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัน
พันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการในเรื่องใหความเสมอภาคแก
ผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
   13) การรับรูในคุณภาพในขอมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ
การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการในเรื่อง มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับ
ผูโดยสารมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
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   สมมติฐานขอ 2.2  การรับรูในคุณภาพ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใช
บริการซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
   การรับรูในคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นสามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   ความเปนรูปธรรมของบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวม
ในขอความเปนรูปธรรมของการบริการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าเพิ่มขึ้น  
สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   1) การรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความเปน
รูปธรรมของบริการ ในเรื่อง มีที่น่ังสะดวกสบายมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ 
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   2) การรับรูในคุณภาพในขอมีความปลอดภัยในการเดินทาง มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ
ขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่อง มีความปลอดภัยในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   3) การรับรูในคุณภาพในขอมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน มีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ
ขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่อง มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจนมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
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   ความนาเชื่อถือไววางใจได 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01แสดงวามีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวม
ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าเพิ่มขึ้น  สามารถ
วิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   4) การรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซํ้าในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   5) การรับรูในคุณภาพในขอมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ได
มาตรฐานมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   6) การรับรูในคุณภาพในขอคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบน
ชานชาลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มี
ปุมฉุกเฉินบนชานชาลามากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอ ทานมีความตั้งใจใน
การใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 
   การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
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ในคุณภาพโดยรวมในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   7) การรับรูในคุณภาพในขอความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการซื้อ
ตั๋วโดยสารมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   8) การรับรูในคุณภาพในขอมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการในเรื่องมีเสนทางที่เปดใหบริการ
ครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญมากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจใน
การใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 
   การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพ
โดยรวมในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
เพ่ิมขึ้นสามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   9) การรับรูในคุณภาพในขอมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่องมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด 
จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจําในระดับต่ํา 
   10) การรับรูในคุณภาพในขอพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
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ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่อง พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ
มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา      
บีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   11) การรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่อพนักงานมีความ
ใสใจในการใหบริการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการ
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการในเรื่อง พนักงานมีความ
ใสใจในการใหบริการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 
   การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวม
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพโดยรวมในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการมากขึ้น จะทําใหมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   12)  การรับรูในคุณภาพ ในขอใหเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคน
พิการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการในเรื่อง ใหความเสมอภาค
แกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมี
ความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
   13)  การรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการ ของผูรับบริการ 
เรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทาง
เดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการ
ของผูรับบริการในเรื่อง มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสารมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
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   สมมติฐานขอ 2.3  การรับรูในคุณภาพ  มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใช
บริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
   การรับรูในคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ
ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบการเดินทางแบบอ่ืนซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะ
ทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 
   ความเปนรูปธรรมของบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบ
กับการเดินทางแบบอ่ืนซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการ
มีการรับรูในคุณภาพโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซํ้าเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะห
เปนรายขอไดดังน้ี  
   1) การรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัน
พันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีที่น่ังสะดวกสบายมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืนเพ่ิมขึ้น 
   2) การรับรูในคุณภาพในขอมีความปลอดภัยในการเดินทาง มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่นซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวา
มีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีความปลอดภัยในการเดินทางมากขึ้น จะทํา
ใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบ
กับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
   3) การรับรูในคุณภาพในขอมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน มีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการ
เดินทางแบบอ่ืนซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
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ในคุณภาพในขอความเปนรูปธรรมของบริการในเรื่องมีปายบอกเสนทางที่ชัดเจนมากขึ้น จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
 
   ความนาเชื่อถือไววางใจได 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่นซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวา
มีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการ
รับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
เพ่ิมขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   4) การรับรูในคุณภาพในขอมีที่น่ังสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
แบบอ่ืนซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัน
พันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูใน
คุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานีมากขึ้น 
จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
   5) การรับรูในคุณภาพในขอมีระบบควบคุมการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟา     
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเรื่องมีระบบควบคุมการ
เดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐานมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจํา
เปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
   6) การรับรูในคุณภาพในขอคํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบน
ชานชาลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ 
ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอความนาเชื่อถือไววางใจไดในเร่ือง  คํานึงถึงความ
ปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลาจะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทาน
มีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
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   การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืนซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดยรวมมากขึ้น จะทํา
ใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   7) การรับรูในคุณภาพในขอความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร ไมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น  
   8)  การรับรูในคุณภาพในขอมีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญ มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการในเรื่องมี
เสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่สําคัญมากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบรกิารรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
 
   การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการโดยรวมมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบ
กับการเดินทางแบบอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการ
มีการรับรูในคุณภาพในขอ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการผูรับบริการโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมี
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   9) การรับรูในคุณภาพในขอมีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวดมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบ
กับการเดินทางแบบอ่ืนซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการ
มีการรับรูในคุณภาพในขอ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องมีการรักษาความปลอดภัยอยาง
เขมงวดมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟา 
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
   10) การรับรูในคุณภาพในขอพนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟา       
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บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่อง พนักงานสุภาพ
ออนโยนและพูดจาไพเราะมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอทานมีความจําเปนที่ตอง
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น   
   11) การรับรูในคุณภาพในขอพนักงานมีความใสใจในการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบ
กับการเดินทางแบบอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการ
มีการรับรูในคุณภาพในขอ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการเรื่องพนักงานมีความใสใจในการ
ใหบริการมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น   
 
   การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
   การรับรูในคุณภาพ ในขอการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวม
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการโดยรวม
เพ่ิมขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ํามากขึ้น  สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
   12) การรับรูในคุณภาพในขอใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคน
พิการ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 
เร่ืองใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในระดับต่ํา   
   13) การรับรูในคุณภาพในขอเรื่องมีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร     
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟา   
บีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูในคุณภาพในขอ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ เร่ืองมี
ลิฟตและบันไดเลื่อนใหบริการกับผูโดยสาร จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจํา
เปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น   
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 สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 3.1  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส 
  จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังน้ี 
  ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทาน
จะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
เพ่ิมขึ้น  ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น สามารถวิเคราะหเปนราย
ขอไดดังน้ี  
 1. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง 
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธ
กันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในการ
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่องทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางมากขึ้น จะ
ทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพ่ิมขึ้น   
 2. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอบริการรถไฟฟาบีทีเอสมีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอ
เวลา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึง
พอใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่องบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มาก
ขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
เพ่ิมขึ้น 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผู อ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันใน
ระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในขอทานมี
ความสะดวกสบายในการเดินทางเพิ่มขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอ ทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
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. สมมติฐานขอ 3.2  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
 ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทาน
มีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  สามารถวิเคราะหเปน
รายขอไดดังน้ี  
 1. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง 
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอสเปนประจําซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามี
ความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึง
พอใจในเรื่องทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา เพ่ิมขึ้น   
 2. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา       
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟา     
บีทีเอสเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวา
มีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความ
พึงพอใจในขอบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกัน
ในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในขอ
บริการรถไฟฟามีความสะดวกสบายในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ในขอ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 
 สมมติฐานขอ 3.3  ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น 
 ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  มี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
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เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
 1. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง 
มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่องทานรูสึกพอใจที่ใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ ทานทานมีความจํา
เปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น   
 2. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟา
เม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีความพึงพอใจในขอบริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเร็ว ตรงตอเวลา มากขึ้น จะทําใหมี
ความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในขอ ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการ
เดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา ในขอทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอ  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  แสดง
วามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบรกิารมคีวาม
พึงพอใจเรื่องมีความสะดวกสบายในการเดินทางมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําใน
ขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่นเพ่ิมขึ้น 
 
 สมมติฐานขอที่ 4  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐาน
ยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 4.1  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟา  
บีทีเอส 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังน้ี 
 ความตั้งใจในการใชบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบี
ทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสมากขึ้น  จะมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น สามารถ
วิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี 
 1. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธ
กันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใช
บริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชบริการรถไฟฟามากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
 2. ความวาความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอสเปนประจํา มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ ความถี่ในการ
ใชในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปน
ประจําจะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส
เพ่ิมขึ้น 
 3. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่นมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ 
ความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถา
ลูกคาที่มาใชบริการมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของ
รถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืนมากขึ้น  จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีที
เอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น 
  
 สมมติฐานขอ 4.2 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบี
ทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่
ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนมากขึ้น  จะมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา
ตอรถไฟฟาบีทีเอสเพิ่มขึ้น สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังน้ี  
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 1. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส
เม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับต่ําและเปนไปในทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมาก
ขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อ
เทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืนเพ่ิมขึ้น 
 2. ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
เปนประจํา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอ  ความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในขอความถี่ในการใช
รถไฟฟาบีทีเอสมากขึ้น จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจําเพิ่มขึ้น 
 3.  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือ
เทียบกับการเดินทางแบบอื่นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
ขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวามีความสันพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสใน
ขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน มากขึ้น  จะทําใหมีความตั้งใจใน
การใชบริการซ้ําในขอทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบ
อ่ืนเพ่ิมขึ้น 
 
 สมมติฐานขอที่ 5  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ กับความภักดี ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังน้ี 
 สมมติฐานขอ 5.1  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความภักดี ในขอทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังน้ี 
 1. พฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีในขอ ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 2. พฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีในขอ ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานขอ 5.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความภักดี ในขอถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยน
วิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น 
 1. พฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีในขอ ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 2. พฤติกรรมการใชบริการในขอความถี่ในการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทาง
วิธีอ่ืน ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในขอ ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการ
เดินทางไปใชวิธีการเดินทางอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําและความภักดีของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นที่สําคัญนํามาอภิปรายไดดังน้ี 
 1. ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการซ้ําที่มีตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
สามารถแบงออกเปนดานตาง ๆ ตามสมมติฐานไดดังน้ี 
       1.1  การเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอ
รถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้ง
ไวเม่ือพิจารณาการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/
ปวส. มีคาเฉลี่ยของความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส
สูงสุด  และสอดคลองกับงานวิจัยของ สลิลญา นิยมศิลปชัย (2552)  ที่ไดทําวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอ
ความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาศูนยการคาแหงหน่ึงยานราชประสงค พบวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานของความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําที่
ศูนยการคาแหงน้ีอยางแนนอนในอนาคต และดานของความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําอยาง
แนนอน แมวาจะไดรับบริการลดลงแตกตางกัน 
  1.2 การเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ที่มีอาชีพ
ตางกัน พบวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความตั้งใจใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในดานทานจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึง
สอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไวเม่ือพิจารณาการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาที่
มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีคาเฉลี่ยของความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสสูงสุด ซ่ึงพนักงานเอกชนโดยสวนใหญจะทํางานอยูในบริเวณถนนสาย
ธุรกิจ เชน ถนนสีลม ถนนสุขุมวิท ถนนสาทร ฯลฯ โดยสวนใหญเปนเสนทางที่รถไฟฟาบีทีเอสผาน
และมีการจราจรติดขัดอยางยิ่ง จึงทําใหลูกคาเลือกการเดินทางโดยรถไฟฟาบีทีเอสเปนสวนมาก  ซ่ึง
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สอดคลองกับงานวิจัยของ ฉัตรชัย หวังมีจงมี (2552) ที่ไดทําวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใช
บริการซ้ํ าของผู ใชบริการแผนกผูป วยนอกศูนยการแพทย โรงพยาบาลกรุ ง เทพในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซํ้าของผูใชบริการ
ดานผูใชบริการมีแนวโนมที่อาจจะกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลแหงนี้ตอไปภายในระยะเวลา 1 ป 
แตกตางกัน 
  1.3 การเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ที่มีรายไดตอ
เดือนตางกัน พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีที
เอส แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไวเม่ือ
พิจารณาการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 22,401บาทขึ้นไป 
มีคาเฉลี่ยของความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส มากกวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 
6,501-11,800 บาท และรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท มีคาเฉลี่ยในความตั้งใจใชบริการ
สูงสุด  เน่ืองจากผูที่มีรายไดสูงทําใหสามารถเลือกการเดินทางที่สะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย โดย
ไมตองคํานึงถึงคาใชจายที่สูงกวาการเดินทางแบบอื่น ซ่ึงสอดคลองกับวิจัยของ สลิลญา นิยมศิลปชัย 
(2552)  ที่ไดทําวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาศูนยการคาแหงหน่ึงยาน
ราชประสงค พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานของ
ความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําอยางแนนอนแมวาจะไดรับการบริการลดลงแตกตางกัน  
 การรับรูในคุณภาพ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจ
ได การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ การเขาใจ รูจัก 
รับรูความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ความคิดเห็นของผูบริโภคตอการรับรูในคุณภาพโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันแก
ผูรับบริการ การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใช
บริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา และทานมี
ความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา ปานกลาง และปาน
กลาง ตามลําดับ กลาวคือ ลูกคามีการรับรูในคุณภาพมากขึ้นก็จะทําใหมีความตั้งใจในการใชบริการ
ซํ้าเพิ่มขึ้น สอดคลองกับ กรอนรูส  (Gronroos. 1999) กลาววา การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเม่ือความ
คาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการ
บริการหรือสินคาไมเปนจริง การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไว
ตรงกับการรับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการนั้นจะสูง และสอดคลองกับงานวิจัยของจันจิรา 
รังรองรัตน (2542) ศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาที่มีตอความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ: ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการรถยนตเชิงพาณิชย กลุม
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ตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาศูนยบริการเชิงพาณิชยแหงหน่ึง ซ่ึงนํารถเขามารับบริการกับ
ศูนยจํานวน 390 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูคุณภาพการบริการและความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม ผลการศึกษาพบวา การรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําตอ
รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครในขอทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา และทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
ของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอ่ืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง
สองสัมพันธกันและมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา  คือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจใน
การใชบริกการโดยรวมที่ดี ลูกคาจะมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น สอดคลองกับ คอทเลอร 
(Kotler. 1994: 98) กลาววา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคล(Expectation) เกิด
จากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ   ถาผลประโยชนน้ันมีนอยกวาความคาดหวัง  ลูกคา
อยูในระดับไมพึงพอใจ แตถาผลประโยชนตรงกับความคาดหวังแลวน้ัน ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึง
ถาผลประโยชนไดรับมากกวาความคาดหวัง ลูกคามีความพึงพอใจสูง ซ่ึงถาลูกคามีความพึงพอใจสูง
ก็จะมีผลกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ําดวย และสอดคลองกับงานวิจัยของปญญา  พงษยิหวา 
(2548)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจโดยรวมและแนวโนมการซื้อซํ้าของลูกคาผลิตภัณฑเครื่องถาย
เอกสารยี่หอ Konica ของบริษัท อินเตอร ฟารอีสท วิศวการ จํากัด (มหาชน) ในเขตภาคใตตอนบน 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา สําหรับลูกคา
ประเภทเชา ดานการสงเสริมการตลาด ดานการจัดจําหนาย มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลางกับความพึงพอใจโดยรวมของคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในสวนของ
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดกับแนวโนมการซื้อซํ้า 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคาสําหรับลูกคา
ประเภทซื้อ ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับ
แนวโนมการซื้อซํ้าของลูกคาประเภทซื้อ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอความถี่ในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
และความถี่ใจการใชรถไฟฟาบีทีเอสเม่ือเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยตัวแปรมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระปานกลาง  คือเม่ือลูกคามีความตั้งใจ
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ในการใชบริการซ้ําโดยรวมมากขึ้น จะทํามีพฤติกรรมการใชบริการเพิ่มขึ้น สอดคลองกับ เจนคิสส 
(Jenkins. 1972: 41) กลาววา ทัศนคติมีองคประกอบ 3  ประการ ไดแก องคประกอบดานความรู
ความเขาใจ (Cognitive Component) องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) และ
องคประกอบความตั้งใจกอพฤติกรรม (Behavioral)  เปนแนวโนมพฤติกรรมที่เกิดขึ้นจริงตาม
ทัศนคติที่มีในบุคคลนั้น โดยมักแสดงออกถึงความตั้งใจ ความสนใจหรือไมสนใจในสิ่งนั้นเลย ในทาง
การตลาดพฤติกรรมหรือการแสดงออกในการซื้อสินคาซ้ํานั้นหมายถึงความจงรักภักดีและความ
ซ่ือสัตยตอสินคาและบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของสลิลญา นิยมศิลป (2552)  ศึกษาเรื่อง
ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาศูนยการคาแหงหน่ึงยานราชประสงค พบวาการใช
บริการซ้ําของลูกคาศูนยการคาแหงหน่ึงยานราชประสงค มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ในดานความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ําที่ศูนยการคาแหงน้ีอยางแนนอนในอนาคต  
  

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 ผลจากการศึกษาคนควาปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการซํ้าของลูกคาตอรถไฟฟาบีที
เอส มีขอเสนอแนะดังน้ี 
 1. จากที่ไดสํารวจผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสสวนใหญเปน
เพศหญิงที่มีอายุระหวาง 35-44 ป มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีสถานภาพโสดมีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 22,401 บาทขึ้นไปและมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ซ่ึงจากขอมูลทําใหสามารถ
กําหนดกลุมเปาหมายได ดังน้ันถาทางรถไฟฟาบีทีเอสมีการจัดโปรโมชั่นตาง ๆ ควรคํานึงถึงกลุมน้ี
เปนสําคัญ 
 2. รถไฟฟาบีทีเอส ควรโฆษณาทางสื่อโทรทศันวารถไฟฟาบีทีเอสมีความรวดเร็ว ตรงเวลา 
สะดวกสบายในการเดินทางชวงเวลาวันเสารอาทิตยและเวลาขาวตอนเย็นประมาณ 20.00 น. เพ่ือ
กระตุนใหผูที่มีระดับการศึกษาระดับต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมกับสูงกวาปริญญาตรีและลูกคากลุม
อ่ืน ๆ มีการรับรูถึงคุณภาพและบริการสูงสุด เน่ืองจากพบวาระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความ
ตั้งใจใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสแตกตางกัน  
 3. รถไฟฟาบีทีเอส ควรจะมีการรักษากลุมลูกคาสวนใหญที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
และควรจะมีการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อดึงดูดลูกคากลุมอ่ืน ๆ ที่แตกตางดวย เน่ืองจากพบวา
ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความตั้งใจใชบริการซํ้าในดานทานจะแนะนําใหผู อ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสแตกตางกัน ในกลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนสูงสุด 
   4. รถไฟฟาบีทีเอส ควรมีการพัฒนาปรับปรุงการบริการและเนนเรื่องของคุณภาพบริการ
และความคุมคากับราคา  เน่ืองจากพบวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน จะมีความตั้งใจใช
บริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส และมีความตั้งใจในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา แตกตางกัน โดยผูมีรายไดต่ํากวา 6,500 บาท มีคาเฉลี่ยในความตั้งใจใช
บริการสูงสุด เพราะลูกคาที่เลือกใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสจะนึกถึงความคุมคาเปนหลัก ดังน้ันทาง
รถไฟฟาบีทีเอสจึงควรพัฒนาปรับปรุงใหเหมาะสมกับราคาที่เรียกเก็บจากลูกคา 
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 5. รถไฟฟาบีทีเอสควรจัดโปรโมชั่น และระบบสมาชิกที่จะทําใหลูกคามีความสนใจและมี
โอกาสที่จะกลับมาใชบริการซ้ํามากยิ่งขึ้น เน่ืองจากพบวาควรจะเพิ่มระดับการรับรูในคุณภาพใหอยู
ในระดับมากที่สุดเพราะผลรวมการรับรูในคุณภาพอยูในระดับมากแลวก็ตาม แตอยางไรก็ตามเพ่ือ
เพ่ิมระดับการรับรูในคุณภาพใหมากขึ้น 
 6. ทางรถไฟฟาบีทีเอสควรมีการปรับปรุงการใหบริการในชวงเวลาเรงดวนตอนเชา และ
เวลาหลังเลิกงานใหมีการเพิ่มความถี่ในการปลอยรถไฟฟาบีทีเอสมากขึ้นเพ่ือใหเพียงพอกับลูกคา
ที่มาใชบริการในชวงเวลาดังกลาว จากการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจใชบริการซ้ําตอรถไฟฟาบีทีเอสในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  ทานมีความจําเปนที่
ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับการเดินทางแบบอื่น  คือลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมาก
ขึ้น ก็จะทําใหลูกคามีความตั้งใจใชบริการซ้ําในดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา  ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการ
ของรถไฟฟาเมื่อเทียบกับการเดินทางแบบอื่น  เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา     
 7. ทางรถไฟฟาบีทีเอสควรที่จะมุงเนนในการปรับราคาคาโดยสารใหคุมคากับการเดินทาง
และการบริการที่รวดเร็วและเอาใจใสลูกคาใหสมํ่าเสมอเพื่อกอใหเกิดความตั้งใจใชบริการซ้ําที่เพ่ิม
มากขึ้น เน่ืองจากพบวา ลูกคามีความภักดีโดยรวมอยูในระดับนอยโดยทางรถไฟฟาบีทีเอสควร
ปรับปรุงในรายดานทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร และถาการใหบริการลาชาก็ยังรอ
ไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทาง  
 8. รถไฟฟาบีทีเอสในชวงวันเสารอาทิตยและวันหยุดนักขัตฤกษมีลูกคามาใชบริการนอย  
เน่ืองจากวันหยุดเสารอาทิตยการจราจรไมติดขัดการเดินทางสะดวกกวาวันทํางานปกติจึงมีทางเลือก
ในการเดินทางที่ราคาถูกกวาในวันที่ไมเรงดวนไปทํางาน  ถึงแมวาจะมีหางสรรพสินคาและรานคา
มากมายที่จะใหลูกคามาซื้อของแตลูกคาสวนใหญก็จะเลือกใชบริการแท็กซี่ในการเดินทางมากกวาที่
ถือสินคาที่ซ้ือมาขึ้นรถไฟฟาบีทีเอส  จึงควรปรับราคาใหถูกลงหรือใหสวนลดพิเศษกับลูกคาเพื่อ
ดึงดูดใหลูกคามาใชบริการมากยิ่งขึ้น เน่ืองจากพบวา ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา
โดยรวมอยูในระดับไมแนใจ ถาราคาถูกลงจะทําใหเกิดการใชบริการซ้ําเปนประจํา 
 9. ใหความสําคัญและปรับระบบการบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพ่ือสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา และสรางความเปนผูนําในธุรกิจขนสงมวลชนใหทันสมัยตลอดเวลาโดยขยาย
เสนทางไปในเสนทางสําคัญ ๆ ใหครอบคลุมเสนทางทั้งในกรุงเทพและปริมณฑลมากขึ้น เชน ถนน
ลาดพราว รามคําแหง มีนบุรี และจังหวัดใกลเคียง เชน นนทบุรี สมุทรปราการ เน่ืองจากพบวา
พฤติกรรมในการใชบริการโดยรวมอยูในระดับไมแนใจถามีการขยายเสนทางจะทําใหเกิดพฤติกรรม
การใชบริการอยางสม่ําเสมอ  
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ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรมีการวิจัยในมุมมอง หรือดานตาง ๆ ใหครอบคลุมมากขึ้นตลอดจนวิธีการอื่น ๆ 
เชนการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อตรวจสอบความคิดเห็น ทัศนคติหรือแนวโนมตอการใชบริการ 
 2. การวิจัยในลักษณะของการ ศึกษาความคิดเห็น เชน การวิจัยน้ีควรมีการวิจัยซํ้าเปน
ระยะ ๆ เพ่ือนําผลมาใชปรับปรุงการใหบริการของบริษัทในดานตาง ๆ อยางเหมาะสม และทันสมัย
ตลอดเวลา 
 3. ควรศึกษาวิจัยความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของผูใชบริการที่เปนกลุมประชากรอื่น เชน
ผูใชบริการที่เปนชาวตางชาติของรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนํามาเปรียบเทียบหา
ความแตกตางในดานตาง ๆ รวมทั้งจะไดนําขอมูลที่ไดไปกําหนดกลยุทธใหสอดคลองครอบคลุมกับผู
มาใชบริการทุกกลุม 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจการใชบริการซ้ําและความภักดีของลูกคาตอ 

รถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 แบบสอบถามนี้ไดจัดทําขึ้นเพ่ือเปนสวนหนึ่งในการทําสารนิพนธของนิสิตปริญญาโท  
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ ภาควิชาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความตั้งการใชบริการซ้ําและความภักดี
ของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผูวิจัยใครขอความรวมมือจากทานในการชวยตอบแบบสอบถาม  โดยผูตอบแบบสอบถามจะ
ไมมีผลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแตประการใด  และการนําเสนอผลการวิจัยเปนภาพรวม 
เทานั้น โดยแบบสอบถามจะประกอบดวย  6  ตอน ดังน้ี 
  ตอนที่ 1  ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  การรับรูในคุณภาพ 
  ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคา 
  ตอนที่ 4  ความภักดี 
  ตอนที่ 5  ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส 
  ตอนที่ 6  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอส 
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ตอนที่ 1  ขอมูลลักษณะสวนบุคคล 

คําชี้แจง : กรุณาทําเครื่องหมาย      ลงใจชอง  (  ) ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 
   1. เพศ 
  (   )  ชาย       (   )  หญิง 
 
   2. อายุ 
  (   )  15 – 24 ป      (   )  25 – 34 ป 
  (   )  35 – 44 ป      (   )  45 – 54 ป  
  (   )  55 ปขึ้นไป      
 
 3.  สถานภาพ 
  (   )  โสด       (   )  สมรส / อยูดวยกัน 
  (   )  หมาย / หยาราง       
 
 4.  ระดับการศึกษา 
  (   ) ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมตอนตน/ปวช. (   ) อนุปริญญา / ปวส. 
  (   ) ปริญญาตรี      (   ) สูงกวาปริญญาตรี 
 
 5. อาชีพ 
  (   ) ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ  (   ) พนักงานบริษัทเอกชน 
  (   ) ขาราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   ) นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 
  (   ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................... 
 
 6. รายได 
  (   ) ต่ํากวาหรือเทากับ 6,500 บาท  (   ) 6,501 – 11,800 บาท 
  (   ) 11,801 – 17,100 บาท    (   ) 17,101 – 22,400 บาท 
  (   )  22,400 บาทขึ้นไป      
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ตอนที่ 2   การรับรูในคุณภาพ 

คําชี้แจง : กรุณาอานและพิจารณาขอความทางซายมือและทําเครื่องหมาย      ลงในชองที่ตรงกับ    
ความ คิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

รถไฟฟาบีทีเอส 
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ย 

  เ
ห็น
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ย 

  เ
ห็น
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ยา
งย
ิ่ง 

ขอ
ที่ 

การรับรูในคุณภาพ 

1 2 3 4 5 
 ความเปนรูปธรรมของบริการ  

1. มีที่น่ังสะดวกสบาย      

2. มีความปลอดภัยในการเดินทาง      
3. มีปายบอกเสนทางที่ชัดเจน      

 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
4. ความตรงตอเวลาของรถไฟฟามาถึงสถานี      
5. มีระบบควบคมุการเดินทางรถไฟฟาที่ไดมาตรฐาน      

6. คํานึงถึงความปลอดภัยผูโดยสาร เชน มีปุมฉุกเฉินบนชานชาลา      

 การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

7. ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสาร      
8. มีเสนทางที่เปดใหบริการครอบคลุมพ้ืนทีท่ี่สําคัญ      
 การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 

9. มีการรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด      
10. พนักงานสุภาพออนโยนและพูดจาไพเราะ      
11. พนักงานมีความใสใจในการใหบริการ      

 การเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการ 

12. ใหความเสมอภาคแกผูโดยสาร เชน มีลิฟตสําหรับคนพิการ      
13. มีลิฟตและบันไดเลื่อนใหบรกิารกับผูโดยสาร      
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ตอนที่ 3   ความพึงพอใจของลูกคา 

คําชี้แจง : กรุณาอานและพิจารณาขอความทางซายมือและทําเครื่องหมาย      ลงในชองที่ตรงกับ    
ความ คิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
 

รถไฟฟาบีทีเอส 
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  เ
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  เ
ห็น

ดว
ยอ

ยา
งย
ิ่ง 

ขอ
ที่ 

ความพึงพอใจของลูกคา 

1 2 3 4 5 

1. ทานรูสึกพอใจที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในการเดินทาง      

2. บริการรถไฟฟามีความสะดวกรวดเรว็ ตรงตอเวลา      

3. ทานมีความสะดวกสบายในการเดินทาง      

 
 
ตอนที่ 4   ความภักดี 

คําชี้แจง : กรุณาอานและพิจารณาขอความทางซายมือและทําเครื่องหมาย      ลงในชองที่ตรงกับ    
ความ คิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
 

รถไฟฟาบีทีเอส 

 ไม
เห็
นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

  ไ
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ห็น
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  ค
อน
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ห็น
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ห็น

ดว
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  เ
ห็น

ดว
ยอ

ยา
งย
ิ่ง 

ขอ
ที่ 

ความภักดี 

1 2 3 4 5 
1. ทานยังคงใชบริการอยูแมจะขึ้นราคาคาโดยสาร      

2. ถาการใหบริการลาชาก็ยังคงรอไดไมเปลี่ยนวิธีการเดินทางไปใช
วิธีการเดินทางอื่น 
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ตอนที่ 5   ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําชี้แจง : กรุณาอานและพิจารณาขอความทางซายมือและทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่ตรงกับ 
              ความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

 
รถไฟฟาบีทีเอส 
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ขอ
ที่ 

ความตัง้ใจในการใชบริการซ้ําของลูกคา 
 

1 2 3 4 5 
1. ทานจะแนะนาํใหผูอ่ืนมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส      

2. ทานมีความตัง้ใจในการใชบริการไฟฟาบีทีเอสเปนประจํา      

3. 
ทานมีความจําเปนที่ตองใชบริการของรถไฟฟาเม่ือเทียบกับ
การเดินทางแบบอื่น 

     

 
ตอนที่ 6   พฤติกรรมการใชบริการตอรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
คําชี้แจง : กรุณาอานและกรอกรายละเอยีดใหตรงกับพฤติกรรมการใชบริการของทานมากที่สุด 
 
 1.  ความถี่ในการใชรถไฟฟาบทีีเอส 
                                  1            2            3            4            5  
  นอยครั้งมาก ..........   ..........   ..........   ..........   ..........  บอยครั้งมาก 
 
 2.  ความถีใ่นการใชรถไฟฟาบีทีเอสเมื่อเทียบกับการเดินทางวิธีอ่ืน 
                                              1            2            3            4            5  
  นอยกวามาก ..........   ..........   ..........   ..........   ..........  มากกวามาก 
 
 3.  สาเหตุทีท่านใชบริการรถไฟฟามากที่สุด 
           1. …………………………  2.  ……………………………. 
          3. …………………………   4. …………………………….. 
 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่เสียเวลาอันมีคาในการกรอกแบบสอบถามฉบับนี ้
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือ  
และหนังสือเชิญเปนผูเชีย่วชาญ 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 

1. รองศาสตราจารย สุพาดา  สิริกุตตา ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต 
       คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน อาจารยพิเศษโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
       คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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