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การศึกษาวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคณุภาพการจัดการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขมุวิท และสายสีลมและเพ่ือศึกษาปัจจยัด้านการจดัการเชิงคณุภาพท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสุขมุวิท และสายสีลม กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศกึษาครัง้นีไ้ด้แก่ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิทสายสีลม จ านวน 385 คน โดยใช้การสุ่มแบบ
บงัเอิญเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูประกอบด้วยแบบสอบถามท่ีใช้ใน ผลการวิจยัพบว่าในด้าน
คณุลกัษณะประชากรนัน้ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลมท่ีมีคณุลกัษณะแตกตา่งกนั
ตามเพศ อาย ุวฒุิการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนมีความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีตา่งกนัและ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม มีความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีไม่
แตกต่างกันเน่ืองจากผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุุมวิท สายสีลม ตา่งก็ต้องการความสะดวกสบาย 
ความรวดเร็ว รวมถึงความปลอดภัยในการเดินทาง สามารถก าหนดระยะเวลาในการเดินทางได้อย่าง
แน่นอน ท าให้คนท่ีมีคณุลกัษณะข้างต้นเลือกใช้บริการ ส าหรับปัจจยัคณุภาพการจดัการ ท่ีมีผลต่อความ
พงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม พบว่า ด้านการวางแผน ด้านการปฏิบตั ิ
ด้านการตรวจสอบ และด้านการแก้ไขปัญหา จะเห็นได้ว่าเม่ือมีการบริหารจัดการท่ีดีซึ่งส่งผลต่อความ
เช่ือมัน่ของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ค าส าคัญ: ปัจจยัการจดัการเชิงคณุภาพ, การวางแผน, การตรวจสอบ, การปฏิบตั,ิ การแก้ไขปัญหา  
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ABSTRACT 
 
 The objective of this research to study the quality of management that affects the 
satisfaction of BTS users and to study qualitative management factors that influence the 
satisfaction of the users. The samples used in this study were 385 people at BTS Sukhumvit and 
Silom line by using the simple random sampling, data collection tools include questionnaires 
used in research, data analysis using computer program. By Percentage, Mean, Standard 

Deviation.  
The result of the study shows that in terms of demographic characteristics, the BTS Sky 

Train service users in Sukhumwit and Silom line had different characteristics by sex, age, 
education, occupation and average income per month. Satisfied with the use of different 
services and BTS Sky Train users at Sukhumwit and Silom line will be satisfied with the BTS Sky 
Train service. That was no different because the BTS Sky Train at Sukhumwit and Silom line is 
no matter where you are, you need comfort, fast, and safe. It is possible to set the exact travel 

time. It makes people with the above features choose the service. For quality management 
factors. Affecting the satisfaction of BTS Sky Train users at Sukhumwit and Silom line was that 
practical and inspection planning and trouble shooting. It can be seen that was good 
management which affects the confidence of BTS users. 
Keywords:  Qualitative management, Planning, Monitoring, Implementation, Troubleshooting. 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

คณุภาพเป็นยุทธศาสตร์ท่ีส าคญัเพ่ือเสริมสร้างความสามารถทางการแข่งขันทัง้ระดบัองค์การ
ธุรกิจและระดบัประเทศในยคุโลกาภิวฒัน์ปัจจบุนัดงันัน้จุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายขององค์การทัง้ภาครัฐ
และเอกชนคือการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ของตนอย่างต่อเน่ือง ผ่านกระบวนการ
จัดการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพ เป็นผลมาจากการออกแบบก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ ซึ่งแสดงคุณลักษณะรายละเอียดอย่างรอบคอบ ประกอบกับการด าเนินงานผลิตท่ี
สอดคล้อง เป็นไปตามรายละเอียดคณุภาพท่ีก าหนดไว้รวมทัง้การป้อนกลบัเก่ียวกับการปฏิบตัิงาน ใน
หน้าท่ีของผลิตภณัฑ์นัน้ๆ (นิตย์ สมัมาพนัธ์, 2535) เพราะคณุภาพเป็นเร่ืองส าคญั เป็นเร่ืองท่ีใช้เจรจาทาง
การค้า เพ่ือความอยูร่อดขององค์การในอนาคตและพฒันาความสามารถ  
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การแย่งส่วนแบ่งของตลาดและโอกาสในอนาคต สิ่งเหล่านีจ้ะเห็นได้จากการด าเนินงานท่ีมี
คณุภาพในปัจจบุนัและความมุง่มัน่ในการบรรลเุปา้หมายในระยะยาว เปา้หมายของการจดัการการขนส่งมี
เป้าหมายหลกัหลายประการในการด าเนินงาน เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า ท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจในบริการ ท่ีได้รับและยงัใช้บริการของบริษัท ต่อไปในภายภาคหน้า ปัจจุบนัในสงัคมเมือง
การจราจรติดขดั การเดินทางโดยรถไฟฟ้าบีทีเอส มีความสะดวกรวดเร็ว ทันต่อเวลาไม่ว่าจะเดินทางไป
ท างานไปศึกษาเล่าเรียนต่างมีผู้คนท่ีมาใช้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส มากมายหลากหลายในแต่ละวัน 
รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนสง่มวลชนแบบรางของกรุงเทพมหานคร 

ด าเนินการโดยบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) เร่ิมเปิดให้บริการครัง้แรกเม่ือ
วนัท่ี 5 ธันวาคม พ.ศ.2542 และเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทย มี 2 เส้นทาง คือ สายสขุมุวิทและ
สายสีลม โดยเก็บค่าโดยสารตามระยะการเดินทางจริงของผู้ โดยสาร ใช้มอเตอร์ไฟฟ้าในการขับเคล่ือน 
และมีรางป้อนกระแสไฟฟ้าอยู่ด้านข้างตวัถัง ผลิตจากเหล็กปลอดสนิม ถือว่าเป็นระบบขนส่งมวลชน ท่ี
ทนัสมยัอีกประเภทหนึง่ รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นอีกทางเลือกในการเดนิทางท่ีมีมาตรฐาน และปลอดภยัสงูด้วย
ระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัท่ีนา่สนใจอีกประเภทหนึง่ 

ความแออดัของการจราจรภายในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเกิดจากจ านวนประชากร
ท่ีเพิ่มมากขึน้ลกัษณะผงัเมืองตลอดจนข้อจ ากดัของระบบการคมนาคม ซึ่งเน้นไปท่ีการก่อสร้างถนนและ
สะพาน เพ่ือรองรองรับปริมาณ รถยนต์ท่ีเพิ่มมากขึน้และประกอบกบัประโยชน์ และความส าคญัของระบบ
ขนส่งมวลชนทางราง ท่ีนิยมใช้กนัในหลายประเทศ รัฐบาลจึงได้ให้ความส าคญักบัการพฒันาระบบไฟฟ้า 
บีทีเอส ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยได้จัดท าแผนแม่บทเพ่ือเป็นหลักในการพัฒนา 
โครงขา่ยการเดนิทางมาตัง้แตปี่ พ.ศ.2537 โดยเฉพาะล่าสดุกระทรวงคมนาคม โดยส านกังานนโยบายและ
แผนการขนสง่และจราจร (สนข.) ได้จดัท าโครงการศกึษาปรับแผนแมบ่ทระบบขนส่งมวลชนทางราง ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีแผนการลงทนุก่อสร้างระบบรถไฟฟ้าบีทีเอสในระหวา่งชว่งปี 

จากบทวรรณกรรมความส าคญัผู้วิจยั พบว่า ประเทศไทยต้องการท่ีจะด าเนินการตวัรถไฟฟ้าเอง 
ประเทศไทยจะต้องเร่ิมท าการผลิตตัวรถไฟฟ้าอย่างช้าในปี พ.ศ. 2554 ท่ีผ่านมาถึงจะเพียงพอเพ่ือรองรับ
การให้บริการ ท่ีจะเกิดขึน้ตามแผนแมบ่ทในระยะแรก 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการจดัการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสาย

สขุมุวิท และสายสีลม 
2. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านการจัดการเชิงคุณภาพท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท สายสีลม 
 
นิยามศัพท์ 

1. การจดัการเชิงคณุภาพหมายถึง กระบวนการตา่งๆ ท่ีมีการปรับปรุงคณุภาพในการด าเนินงาน
ทกุขัน้ตอนตัง้แตข่ัน้ตอนแรกจนถึงขัน้ตอนสดุท้าย กิจกรรมท่ีได้จากกระบวนการตา่งๆ นี ้จะมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลเป็นอยา่งมาก 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบความสบายใจและเป็น
ความรู้สกึท่ีบรรลถุึงความต้องการ ตอ่การได้รับบริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม 

3. ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส หมายถึง บคุคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และ
สายสีลม โดยไมไ่ด้ระบอุาย ุเพศ การศกึษา อาชีพ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเนือ้หา คือ ศกึษาปัจจยัการจดัการเชิงคณุภาพท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้รถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท และสายสีลม 

2. ขอบเขตด้านพืน้ท่ีและประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคือ ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุุมวิท และ
สายสีลม โดยใช้ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ เป็นการใช้แบบสอบถามซึ่งเป็นท่ีนิยมอย่างแพร่หลาย โดยขอ
ความร่วมมือจากกลุม่บคุคลท่ีต้องการวดั แสดงความคิดเห็นลงในฟอร์มท่ีก าหนด 

3. ขอบเขตด้านเวลา คือ ระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการวิจยั ตัง้แต ่เดือนมกราคม 2560 จนถึง
เดือนพฤษภาคม 2560 รวมระยะเวลา 5 เดือน  
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

1. เพ่ือน าข้อมลูด้านความคิดเห็นท่ีแตกตา่งของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท และสาย
สีลม มาเป็นข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพฒันาการจดัการเชิงคณุภาพของระบบขนสง่รถไฟฟ้าให้ดีขึน้ 

2. เพ่ือทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท และสายสีลม น า
ข้อมลูท่ีได้มาพฒันาเพื่อให้ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าสายสขุมุวิท สายสีลม เกิดความพงึพอใจสงูสดุ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 การวิจยัเร่ือง ปัจจยัคณุภาพการจดัการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สายสขุมุวิท และสายสีลม ผู้วิจยัได้ค้นคว้าทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือก าหนดกรอบแนวคิดซึ่งใช้เป็น
แนวทางในการวิจยั โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. แนวคดิทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการเชิงคณุภาพ 
 1.1  ความส าคญัของคุณภาพ คุณภาพคืออะไร ปรมาจารย์ด้านคณุภาพได้ให้นิยามค าว่า

คณุภาพตา่งๆ กนั Joseph, M., Juran, Frank, M., & Gryna (1998) กล่าวว่า คณุภาพ คือความเหมาะสมใน
การใช้งาน ประกอบด้วย 5 ลกัษณะ คือ (1) ลกัษณะด้านเทคนิค (Technological Characteristic) (2) ลกัษณะ
ด้านจิตวิทยา (Psychological Characteristic (3) ลกัษณะด้านเวลา (Time-Oriented Characteristic) (4) 
ลกัษณะด้านสญัญา (Contractual Characteristic) (5) ลกัษณะด้านจริยธรรม (Ethical Characteristic)  

 1.2  ความหมายของการจดัการเชิงคณุภาพ การจดัการเชิงคณุภาพหมายถึงการแสวงหา
คณุภาพให้แก่องค์การซึ่งมีปรัชญาหลกั 3 ประการ คือ (1) ไม่หยุดปรับปรุงหมายถึงมีการปรับปรุงอย่าง
ตอ่เน่ือง (2) ทกุคนมีส่วนเก่ียวข้อง และ (3) เปา้หมายคือความพึงพอใจของลกูค้าหมายถึงตรงตามความ
คาดหวงัของลูกค้าหรือมากกว่าท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้แน่นอนว่าไม่ได้มองเพียงว่าคณุภาพคือผลิตภณัฑ์หรือ
บริการขัน้สดุท้ายแตม่องในมมุมองของกระบวนการ 

2.  แนวคดิทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพงึพอใจ  
 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหนึ่งท่ีมีผลตอ่ความส าเร็จของงานท่ีจะส่งผลให้บรรลุ

เปา้หมายท่ีวางไว้ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ได้ พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ.2525 กล่าวไว้ว่า พึง เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า ควรเช่น
พึงใจหมายความว่าพอใจ ชอบใจ และค าว่า พอ หมายความว่า เท่าท่ีต้องการ เต็มความต้องการ ถูกชอบ 
เม่ือน าค าสองค ามาผสมกัน พึงพอใจ จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการซึ่งสอดคล้องกับ Wolman 
(1973) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจ คือความรู้สึกท่ีได้รับความส าเร็จตามมุ่งหวงัและต้องการ และเป็นปัจจยั
ส าคัญประการหนึ่งท่ีช่วยให้งานส าเร็จได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ 
นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ปฏิบตัิงานให้บริการเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ว ยงัจ าเป็นต้อง
ด าเนินการท่ีจะให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจยัท่ีเป็น
ตวับง่ชี ้คือจ านวนผู้มาใช้บริการ   

3. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง จากการตรวจสอบเอกสารบทความและรายงานการวิจยัตา่งๆ พบงานวิจยั
ท่ีใกล้เคียงและสามารถน ามาสนบัสนนุแนวความคดิในการศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยัการจดัการเชิงคณุภาพท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม สรุปได้ดงันี ้ 
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ฉัฐยา ภุมรินทร์ (2547) ศึกษาเร่ือง การแก้ไขปัญหาจราจรแบบยั่งยืนด้วยระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยั พบวา่ สาเหตท่ีุก่อให้เกิดปัญหาการจราจรติดขดั
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีหลายประการ และแนวทางการแก้ไขปัญหาก็มีหลายแนวทาง
เชน่กนั โครงการระบบรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 
 
สมมตฐิานของการวิจัย  

1. คณุลกัษณะของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท และสายสีลมท่ีแตกตา่งมีผลตอ่ความ
พงึพอใจท่ีตา่งกนั 

2. ระบบการจัดการเชิงคุณภาพท่ีต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สายสขุมุวิท และสายสีลมท่ีแตกตา่งกนั 
 

 
 
 
 
 
ความพงึพอใจในการใช้บริการโดยรวม

ของผู้ใช้บริการรถไฟฟา้ 
บีทีเอส สายสขุมุวิท สายสลีม 

 

ปัจจยัสว่นบคุคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.สถานภาพสมรส 
4.วฒุิการศกึษา 
5.อาชีพ 
 

ปัจจยัคณุภาพการจดัการ 
1.การวางแผน (Plan) 

2.การปฏิบตัิ (Do) 

3.การตรวจสอบ (Check) 

4.การแก้ไขปัญหา (Act) 
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ระเบียบวิธีวิจัยประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในงานวิจยั ได้แก่ ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสาย
สีลม เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแท้จริง ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้การค านวณ
จากสตูรกรณีท่ีไมท่ราบจ านวนประชากร  
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ก่อนท่ีจะน าไปใช้เก็บข้อมลูจริง ผู้วิจยัได้มีการทดสอบเพ่ือให้
แนใ่จวา่แบบสอบถามนัน้ เป็นเคร่ืองมือท่ีมีคณุภาพและสามารถเก็บรวบรวมข้อมลูได้อยา่งถกูต้องครบถ้วน 
 
ความเช่ือม่ัน (Reliability) 

หาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีผ่านการพิจารณา ไปทดลองใช้ 
(try-out) กับผู้ ใช้บริการ รถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท และสายสีลมจ านวน 40 คน (ซึ่งไม่ได้รวมอยู่ใน
ตัวอย่างการวิจัยครัง้นี)้ และหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวิธีของครอนบาค ได้ค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามทัง้ชดุ เท่ากบั (α) = 0.841 แสดงว่า ข้อค าถามมีระดบัความเช่ือมัน่สงู สามารถน าไปเก็บ
ข้อมลูได้ และเม่ือแยกเป็นรายด้านจะได้คา่ความเช่ือมัน่ดงันี ้  
 
ตาราง 1  
ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามในแต่ละด้าน 

แบบวดั คา่ความเช่ือมัน่ (α) 
ด้านการวางแผน 0.85 
ด้านการปฎิบตัิ 0.84 
ด้านการตรวจสอบ 0.84 
ด้านการแก้ไขปัญหา 0.83 
ด้านความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอส 0.83 
คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ชดุ 0.84 

 
จากตาราง 1 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามรายด้านท่ีสงูสดุคือ ด้านการวางแผน (α = 0.85) 

รองลงมา คือ ด้านการปฏิบตัิและด้านการตรวจสอบ (α = 0.84) ส่วนด้านการแก้ไขปัญหาและด้านความ
พึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีคา่ความเช่ือมัน่ต ่าท่ีสดุ (α = 0.83) และข้อค าถามทกุข้อมีคา่
ความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.50 (α > 0.50) แสดงวา่ตวัแปรแตล่ะด้านมีมาตรฐานความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัสงู 
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ผลการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณลักษณะประชากรของผู้ ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส วฒุิการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท 
และสายสีลม โดยน าข้อมลูมาวิเคราะห์สถิตพืิน้ฐานหาคา่ร้อยละ (Percentage) มีเกณฑ์ในการวดั 5 ระดบั 
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด วุฒิ
การศึกษาระดบัปริญญาโท ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน/ลกูจ้าง เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม รายได้
เฉล่ียตอ่เดือน 20,001-30,000 บาท  

ผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับคุณลักษณะประชากรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม พบว่า ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุุมวิท และสายสีลมท่ีมี
คณุลกัษณะแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เป็นไปตามสมมติฐานท่ี 1 ได้แก่ เพศ อาย ุวฒุิการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ส าหรับ สถานภาพ
สมรส ไมมี่ความแตกตา่งกนัตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม 

ผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการจัดการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม พบว่า ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และ
สายสีลมท่ีมีปัจจยัคุณภาพการจดัการแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สาย
สขุมุวิท และสายสีลมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ี 2 ได้แก่ 
ด้านการวางแผน ด้านการปฏิบตัด้ิานการตรวจสอบ และด้านการแก้ไขปัญหา 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับข้อมูลด้านความพึงพอใจของผู้ ใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส สาย
สขุมุวิท และสายสีลม พบว่า มีคา่เฉล่ียความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 3.84 (S.D. = 0.79) 
โดยได้สอดคล้องกบับคุคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม 
 
การอภปิรายผล 

ผลการเปรียบเทียบคณุลกัษณะประชากรท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สายสุขมุวิท และสายสีลม พบว่า ด้านคณุลกัษณะประชากรนัน้ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุุมวิท 
และสายสีลมท่ีมีคณุลกัษณะแตกตา่งกนัตามเพศ อาย ุวฒุิการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มี
ความพงึพอใจในการใช้บริการท่ีตา่งกนัและผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม ไม่ว่าจะ
สถานภาพใดมีความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีไมแ่ตกตา่งกนั เน่ืองจากผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส สายสุขุมวิท และสายสีลม ไม่ว่าจะอยู่ในสถานภาพใดต่างก็ต้องการความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว รวมถึงความปลอดภยัในการเดนิทาง สามารถก าหนดระยะเวลาในการเดินทางได้อย่างแน่นอน ท า
ให้คนท่ีมีคณุลกัษณะข้างต้นเลือกใช้บริการ  
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ผลการเปรียบเทียบปัจจยัคณุภาพการจดัการ ท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส สายสุขุมวิท และสายสีลม พบว่าด้านการวางแผนส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท และสายสีลมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ี 2 กล่าวคือ เม่ือใดก็ตามท่ีผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม 
ระบบสามารถรองรับผู้ โดยสารได้เพียงพอในช่วงเวลาเร่งดว่นก าหนดเวลาการเดินรถท่ีชดัเจน มีการจดัตัง้
ระบบความปลอดภัยท่ีดี มีการดูแลรักษาเคร่ืองจ าหน่ายบตัรโดยสารมีการจัดการบุคลากรให้มีความรู้
ความสามารถ และบตัรโดยสารอยู่ในราคาท่ีผู้ ใช้บริการสามารถยอมรับได้จะเห็นได้ว่าเม่ือมีการวางแผนท่ี
ดียอ่มสง่ผลตอ่ความเช่ือมัน่ของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท และสายสีลม 

 ด้านการปฏิบตัิ พบว่า พนกังานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงานได้อย่างถกูต้องพนกังาน
สามารถให้ข้อมลูขององค์กรเป็นไปในทิศทางเดียวกนัสามารถจดัช่วงเวลาการให้บริการท่ีเพียงพอตอ่ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสามารถติดตามข้อมลูข่าวสารขององค์กรผ่านช่องทางตา่ง ๆ ได้สะดวกและมีกลไก
การตดิตาม การปฏิบตังิานตามแผนงานท่ีระบไุว้เม่ือการปฏิบตัิงานของพนกังานมีความรู้ความสามารถท่ีดี
พร้อมยอ่มสง่ผลตอ่ความเช่ือมัน่ของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสขุมุวิท และสายสีลม 
 ด้านการตรวจสอบ พบวา่ เจ้าหน้าท่ีสามารถตรวจสอบวงเงินบตัรโดยสารได้อย่างถกูต้องแม่นย ามี
การตรวจสอบระบบความปลอดภัยเคร่ืองอ านวยความสะดวกภายในอย่างสม ่าเสมอเจ้าหน้าท่ีควบคุม
ประจ าสถานีมีการตรวจสอบความพร้อมของขบวนรถก่อนให้บริการอย่างสม ่าเสมอย่อมส่งผลตอ่ความพึง
พอใจของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม 
 ด้านการแก้ไขปัญหา พบว่า เจ้าหน้าท่ีมีการรับฟังปัญหาท่ีเกิดขึน้และเจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าท่ีเกิดขึน้ได้อย่างรวดเร็ว เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาการเดินรถเม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินได้ทัน
ตามเวลาท่ีเร่งดว่นได้ สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม 
 
ข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ือง ปัจจัยคุณภาพการจัดการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้า             
บีทีเอสสายสขุุมวิท และสายสีลมความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสาย
สขุมุวิท และสายสีลม พบว่า คณุลกัษณะประชากรและบทบาทในการท างานของผู้ ให้บริการ ส่งผลตอ่ความ
พงึพอใจในการมาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท และสายสีลม ในทางบวก ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะในการ
วิจยัในสว่นนีเ้ป็นผลสืบเน่ืองมาจากผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิจยัโดยตรง ซึ่งน่าจะเป็นประโยชน์ตอ่การประยกุต์ใช้
ในการปรับปรุงแก้ไขการให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายอ่ืนๆ ในอนาคตตอ่ไป 
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