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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

รัฐบาลได้ก าหนดนโยบายการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน โดยให้ความส าคัญกับ 
การลงทุนท่ีจะช่วยให้ เกิดการประหยดัพลงังาน การลดตน้ทุนการขนส่ง และการลดปัญหามลพิษ 
รวมถึงการแกไ้ขปัญหาการจราจรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จึงไดมี้การพิจารณาการลงทุน
ดา้นการขนส่งทางระบบรางมา เพื่อใหก้ารลงทุนมีความคุม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน  

โดยการให้บริการการขนส่งทางระบบรางของพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
นั้นแบ่งการบริการออกเป็น (1) ระบบรถไฟชานเมือง  ท าหน้าท่ีในการบริการขนส่งผูโ้ดยสาร 
ท่ีอยู่อาศยัในพื้นท่ีชานเมืองเขา้สู่กรุงเทพมหานคร ด้วยระบบรางท่ีรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  
เพื่อป้อนผูโ้ดยสารเขา้สู่ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขต กทม. และ (2) ระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชน ซ่ึงเป็นการกระจายการเดินทางในเมืองท่ีครอบคลุมพื้นท่ีต่างๆ ใน กทม. เกิดเป็นโครงข่าย
เช่ือมโยงท่ีมีประสิทธิภาพ  สะดวกในการเดินทางของประชาชน  ลดความแออัดการจราจร 
และมลภาวะทางถนน 

เพื่อตอบสนองนโยบายดังกล่าวเพื่อแก้ไขการจราจรของกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล และการกระจายการเดินทางในเมืองท่ีครอบคลุมพื้นท่ีต่างๆในกรุงเทพมหานคร  
จึ ง เ กิ ด  “ ร ถ ไ ฟ ฟ้ า บี ที เ อ ส  ( Bangkok ( Mass)  Transit System Skytrain, BTS Skytrain)  
หรือ รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติฯ” คือระบบขนส่งมวลชนแบบรางในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทยด าเนินการโดยบริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ทั้งน้ีรถไฟฟ้าบีทีเอสนั้นเป็นรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนยกระดบัท่ีเช่ือมพื้นท่ีเมืองชั้นในกบั
ชั้นกลางของกรุงเทพมหานครเปิดให้บริการคร้ังแรกช่วงปลายปี พ.ศ. 2542 และต่อมามีการขยาย
เส้นทางรถไฟฟ้าใหม่ๆ เพิ่มข้ึนต่อเน่ืองจนถึงปัจจุบนั 
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ทั้งน้ีจากผลส ารวจระดบัความหนาแน่นของดชันีการจราจร (Traffic Index Congestion 
Level) ในปี พ.ศ. 2560 ของ “TomTom” ซ่ึงเป็นผูผ้ลิตระบบน าทาง (GPS) ชั้นน าของโลก ระบุว่า
กรุงเทพมหานคร เป็นเมืองติดอนัดบั 2 ในบรรดาเมืองท่ีมีการจราจรติดขดัท่ีสุดของโลก ดงัแสดงใน
ตาราง 1.1 เมืองท่ีมีความหนาแน่นมากท่ีสุด (The Most Congested Cities) 
ตำรำง 1.1  เมืองท่ีมีความหนาแน่นมากท่ีสุด (The Most Congested Cities) 

ล ำดับโลก 
(World Ranking) 

เมือง 
(City) 

ประเทศ 
(Country) 

ระดับควำมหนำแน่น 
(Congestion Level) 

พ.ศ. 2558 พ.ศ. 2559 
1 เมก็ซิโกซิต้ี เมก็ซิโก 59% 66% 
2 กรุงเทพมหำนคร ไทย 57% 61% 
3 จาการ์ตา อินโดนีเซีย n.a. 58% 
4 ฉงช่ิง จีน 38% 52% 
5 บูคาเรสต ์ โรมาเนีย 43% 50% 

ทีม่ำ TomTom 
หมำยเหตุ ฐานขอ้มูล ณ ปี พ.ศ. 2558-2559 และเผยแพร่ในปี พ.ศ. 2560-2561 

นอกจากนั้น ผลส ารวจของกระทรวงคมนาคม (ขอ้มูลปี พ.ศ. 2558) พบวา่การเดินทาง
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงัแสดงในรูป 1 รูปแบบการเดินทางในเมืองหลวง ณ ปี พ.ศ. 
2558 ส่วนใหญ่ประชาชนยงัคงนิยมเดินทางดว้ยรถยนต(์รวมรถยนตส่์วนบุคคลและแท็กซ่ี) และรถ
โดยสารประจ าทาง ขณะท่ีการเดินทางโดยรถไฟฟ้ายงัมีสัดส่วนนอ้ย โดยเฉพาะในเส้นทางโดยรอบ
พื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (Bangkok Metropolitan Region: BMR) มีการใช้บริการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนเพียง 4% อยา่งไรก็ตามการสัญจรโดยรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเส้นทางท่ีผา่น
ย่านใจกลางเมืองและย่านศูนยก์ลางธุรกิจ (Central Business District: CBD) มีสัดส่วนผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้า 21% อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่า การเดินทางของประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลยงัคงเป็นการเดินทางโดยใชร้ถยนต ์(รวมรถยนตส่์วนบุคคลและแทก็ซ่ี) ถึง 53%  
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ทีม่ำ กระทรวงคมนาคม 
ภำพ 1.1 รูปแบบการเดินทางในเมืองหลวง ณ ปี พ.ศ. 2558 

การน ารถไฟฟ้าบี ที เอสเข้ามาให้บ ริการ รัฐบาลและหน่วยงานท่ี เ ก่ี ยวข้อง 
มีความคาดหวังว่า ประชาชนจะตัดสินใจเดินทางโดยเลือกใช้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส  
และถา้เป็นไปตามแผนและนโยบายของทางภาครัฐก็จะสามารถลดปัญหาดา้นมลพิษและการจราจร
ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได ้

งานวิจยัน้ีจึงมีแนวคิดในการศึกษา “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผู ้โดยสารในการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  
และปริมณฑล” เพื่อท่ีจะสามารถวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร
ในการเลือกใชบ้ริการ ผลจากการศึกษาน้ีสามารถท่ีจะใชเ้ป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการวางแผนทางดา้น
ก า ร จัด ก า รท า ง ก า ร ตล า ด เ พื่ อ พัฒน า แล ะป รั บป รุ ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร แล ะ ผ ลิ ต ภัณฑ์   
รวมถึงการจดัการทางการตลาดของส่วนต่อขยายโครงการต่อไป  
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1.2 ค ำถำมงำนวจิยั 

ปัจจยัทางการตลาดใดบา้งท่ีมีอิทธิพลท าใหค้นตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2.  เพื่ อ เ ป็นแนวทางในการป รับปรุงและพัฒนาการจัดการทางการตลาด 
ของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

3. เพื่อเป็นแนวทางในการจดัท านโยบายและแผนการขนส่งและจราจรโดยมุ่งเนน้ไปท่ี
รถไฟฟ้าบีทีเอสหรือรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 

4. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเดินทางของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
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1.4 สมมุติฐำนกำรวจิัย 

1. ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) มีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส 

2.  ปัจจัยด้านราคา  (Price)  มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ เ ลือกใช้บ ริการ 
รถไฟฟ้าบีทีเอส 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) มีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

5. ปัจจยัด้านการให้บริการของพนักงาน (People) มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ 
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

7. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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1.5 ขอบเขตกำรวจิัย 

ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี โดย
เลือกวธีิส ารวจดว้ยแบบสอบถามและก าหนดขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 

 
 
1.5.1 ขอบเขตกำรวจัิยด้ำนเน้ือหำ 

 การวจิยัเชิงปริมาณ 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ประกอบดว้ย  

 ตวัแปรอิสระ คือ  

 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 ปัจจยัดา้นราคา (Price)  
 ปั จ จัย ด้ า น ช่ อ งท า งก า รจัด จ า ห น่ า ย 

(Place/Channel Distribution) 
 ปั จ จั ย ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด

(Promotion) 
 ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน 

(People) 
 ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 
 ตวัแปรตาม คือ 

 ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส(Decision Making to Use) 

  



7 

1.5.2 ขอบเขตกำรวจัิยด้ำนประชำกร 
1.5.2.1 ประชาชนท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาเลือกจากประชากรโดยวิธีการ

ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งอา้งอิงวธีิการของ ยามาเน่ (Yamane)   กรณีทราบขนาดประชากร 

 กลุ่มประชากรเป็นผูไ้ม่ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า 

1.5.2.2 สถานท่ีท่ีใชเ้พื่อเก็บรวมรวบขอ้มูล 

 แบบสอบถามออนไลน์ (Google Survey Form) 

1.5.2.3 ระยะเวลาในการวจิยัเร่ิมตั้งแต่ พฤษภาคม 2561  ถึง  สิงหาคม 2561 

 
 

1.6 ข้อจ ำกดัของงำนวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณท าใหไ้ม่สามารถไดข้อ้มูลเชิงลึกจากการท าวจิยั  
 
 

1.7 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจำกงำนวจิัย 

1. ผูใ้หบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีองคค์วามรู้ในการจดัการทางการตลาด 
2. เพื่อดึงดูดใหป้ระชาชนมาใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
3. บริษัทท่ีให้บริการธุรกิจรถไฟฟ้าหรือระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนสามารถใช้

ประโยชน์จากการวจิยัในคร้ังน้ีไปเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการรถไฟฟ้าเพื่อ
สัมฤทธ์ิวตัถุประสงคท์างการตลาดของบริษทัได ้

4. ภาครัฐสามารถน าขอ้มูลไปใช้ในการจดัท านโยบายและแผนการขนส่งและจราจร
รวมไปถึงการวางผงัเมือง 
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1.8 รถไฟฟ้ำบีทเีอส 

 
ทีม่ำ บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ภำพ 1.2 รถไฟฟ้าบีทีเอส 

ร ถ ไฟ ฟ้ า บี ที เ อ ส  เ ป็ น ร ถ ไฟ ฟ้ า ส า ย แ ร ก ข อ งป ร ะ เ ท ศ ไท ย ด า เ นิ น ก า ร  
โดยบริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เปิดให้บริการคร้ังแรกเม่ือวนัท่ี 5 ธนัวาคม 
2542 ใน 2 เส้นทาง คือสายสุขุมวิท ระยะทาง 17 กม. ได้รับช่ือพระราชทานว่า "รถไฟฟ้าเฉลิม 
พระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๑" และเม่ือวนัท่ี 12 สิงหาคม 2554 ได้เปิดให้บริการ 
ส่วนต่อขยาย สายสุขุมวิทอย่างเป็นทางการ ระยะทาง 5.25 กม. จากสถานีอ่อนนุชถึงสถานีแบร่ิง 
และสายสีลม ระยะทาง 6.5 กม. ซ่ึงได้รับช่ือพระราชทานว่า  "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ 
 ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๒" วนัท่ี 23 สิงหาคม 2552 ไดเ้ปิดให้บริการส่วนต่อขยายสายสีลม
อย่าง เ ป็นทางการ ระยะทาง  2 .2  กม.  จากสถานีสะพานตากสินถึงสถานีวงเวียนใหญ่  
วัน ท่ี  14  กุมภาพันธ์  2556  ได้ เ ปิดให้บ ริการส่วนต่อขยายสายสีลมเพิ่ม ข้ึนอีก  2  สถานี   
ระยะทาง 2.17 กม. คือสถานีโพธ์ินิมิตรและสถานีตลาดพลู วนัท่ี 5 ธนัวาคม 2556 ไดเ้ปิดเพิ่มข้ึนอีก 
2 สถานี คือสถานีวุฒากาศและสถานีบางหวา้ ระยะทาง 3.8 กม. และล่าสุดเม่ือวนัท่ี 3 เมษายน 2560 
ไดเ้ปิดให้บริการรถไฟฟ้าส่วนต่อขยายสายสีเขียว ช่วงแบร่ิง – ส าโรง อีก 1 สถานีคือสถานีส าโรง
ระยะทาง 1.8 กม. ซ่ึงท าใหมี้ระยะทางในการใหบ้ริการรวม 38.7 กม. ใน 35 สถานี”  
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ระบบรถไฟฟ้า บี ที เอส  เ ป็นระบบขนส่งมวลชนความ จุ สู งแบบมาตรฐาน  
ท่ีใช้กันแพร่หลายในเมืองใหญ่ทัว่ไป ใช้มอเตอร์ไฟฟ้าในการขบัเคล่ือน วิ่งบนรางคู่ยกระดับ  
แยก ทิศทางไปและกลับ  โดย มีราง ป้อนกระแสไฟฟ้ าอยู่ ด้ านข้า ง  (Third Rail System)  
สามารถให้บริการแก่ผูโ้ดยสารไดม้ากกว่า 1,000 คน ต่อขบวน ในขณะท่ีการเดินทางโดยรถยนต์ 
ตอ้งใชร้ถยนตจ์  านวนมากถึง 250 คนั เพื่อขนส่งผูโ้ดยสารในจ านวนท่ีเท่ากนั นบัไดว้า่การใหบ้ริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นการพลิกโฉมรูปแบบการเดินทาง และเป็นการปฏิว ัติมาตรฐาน  
การใหบ้ริการของระบบขนส่งมวลชน  

นอกจากการให้บริการท่ีครอบคลุมพื้นท่ีส่วนใหญ่ใจกลางกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึ ง เ ป็ น ศู น ย์ ร ว มข อ ง ธุ ร กิ จ ก า ร ค้ า  ย่ า น ท่ี พัก อ า ศัย  แ ล ะ แห ล่ ง ช้ อป ป้ิ ง ชั้ น น า แ ล้ ว  
ทางบริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)ยงัมีโครงการส่วนต่อขยายเพื่อขยายพื้นท่ี
ส าหรับใหบ้ริการ และเขา้ถึงผูโ้ดยสารไดม้ากยิง่ข้ึน  

  



10 

1.8.1 ระบบโครงสร้างทางวิง่และสถานี 

 
ทีม่ำ บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ภำพ 1.3 เส้นทางใหบ้ริการในปัจจุบนัของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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จากภาพ 1.3 พบวา่ เส้นทางเดินรถ ระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส ประกอบดว้ยสถานีทั้งหมด 
35 สถานี รวม 2 เส้นทาง ดงัน้ี 

 สายสุขมุวทิ 
ใหบ้ริการจากส าโรงถึงหมอชิต 
เส้นทางเร่ิมจาก บริเวณแยก ถ.เทพารักษบ์รรจบ ถ.สุขุมวิท มาตามถนนสุขุมวิท ผ่าน

แยกบางนา เร่ือยมาจนถึง ถนนเพลินจิต ถนนพระราม 1 ถนนพญาไท อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ  
เข้า สู่ถนนพหลโยธิน สนามเป้า สะพานควาย ไปส้ินสุดท่ีสวนจตุจักร ท าให้สายสุขุมวิท 
มีระยะทางรวมทั้งส้ินประมาณ 23.7 กิโลเมตร มี 23 สถานี รวมสถานีร่วม (สถานีสยาม)  

 สายสีลม  
ใหบ้ริการจากบางหวา้ถึงสนามกีฬาแห่งชาติ 
เส้นทางเร่ิมจากแยกถนนราชพฤษ์ตดักบัถนนเพชรเกษม ไปตามถนนราชพฤกษ ์ผา่น

แยกถนนราชพฤกษ์ตัดกับถนนวุฒากาศ  ผ่ านแยก รัชดา  -  ตลาดพลู  ผ่ านแยกตากสิน  
ขา้มแม่น ้าเจา้พระยาท่ีสะพานตากสิน ไปตามถนนสาทร เล้ียวซา้ยเขา้ถนนช่องนนทรี ผา่นถนนสีลม 
สวนลุมพินี ถนนราชด าริ และเล้ียวซ้ายเข้าถนนพระราม 1 ไปส้ินสุดท่ีบริเวณหน้าสนามกีฬา
แห่งชาติ ท าให้สายสีลมมีระยะทางรวมทั้งส้ินประมาณ 14.2 กิโลเมตร มี 13 สถานี รวมสถานีร่วม 
(สถานีสยาม) 
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ทีม่ำ บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ภำพ 1.4 ทางวิง่ของรถไฟฟ้าบีทีเอส  

โครงสร้างทางวิ่งรถไฟฟ้ามีลักษณะเป็นทางยกระดับ (Viaduct) วางบนเสาเด่ียว  
ซ่ึ ง โดยทั่ว ไปจะส ร้ า งอยู่ ใ น เก าะกล า งถนน  ทา งยกระดับ น้ี กว้า งประมาณ  9 เ มตร  
อยู่สูงจากพื้นโดยทั่วไปประมาณ 12 เมตร เป็นคอนกรีตหล่อส าเร็จแบบช้ินส่วน (Segment)  
มาประกอบกันทีละช่วงเสา (Span-by-Span) มีรอยต่อแบบ Dry Joint และยึดด้วยลวดแรงดึงสูง 
แบบภายนอก (External Post-Tensioning) อยู่ภายในช่องว่างของ Segment สาเหตุท่ีเลือกใช้ระบบ
การก่อสร้างแบบน้ี เน่ืองจากวิธีดงักล่าวมีความรวดเร็วในการติดตั้งและหลีกเล่ียงผลกระทบต่อ
การจราจรท่ีคบัคัง่ในเมือง ส าหรับเสารองรับทางยกระดบัสร้างดว้ยคอนกรีต มีความกวา้งประมาณ 
2 เมตร มีระยะห่างช่วงเสาประมาณ 30 – 35 เมตร 

ส าหรับส่วนต่อขยายสายสีลม ช่วงสะพานตากสินถึงบางหวา้ (ราชพฤกษ-์เพชรเกษม) 
นั้น ทางยกระดบัเป็นแบบหล่อในท่ี (Cast-in –situ) วางบนเสาเด่ียวบริเวณเกาะกลางถนนเช่นกนั 

ในส่วนของส่วนต่อขยายสายสุขุมวิทนั้น ทางยกระดบัเป็นแบบคอนกรีตหล่อส าเร็จ
แบบช้ินส่วน (Segment) แลว้น ามาประกอบกนัต่อเน่ืองทุกสามช่วงเสา รองรับดว้ยเสาเด่ียว 
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ทีม่ำ บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ภำพ 1.5 โครงสร้างสถานีของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

สถานีรถไฟฟ้า ออกแบบใหห้ลบเล่ียงสาธารณูปโภคใตดิ้นและบนดิน และรักษาสภาพ
ผิวจราจรบนถนนมากท่ีสุด โดยทัว่ไปออกแบบให้มีโครงสร้างแบบเสาเด่ียว ตั้งอยู่บนเกาะกลาง
ถนน เช่นเดียวกบัโครงสร้างทางวิ่งโดยทัว่ไป ระยะห่างของแต่ละสถานีอยู่ท่ีประมาณ 800 – 1,000 
เมตร โครงสร้างสถานีมีความยาวประมาณ 150 เมตร มี 2 ลกัษณะ คือ (1) มีชานชาลาอยู่สองขา้ง 
โดยรถไฟฟ้าวิ่งอยู่ตรงกลาง และ (2)  มีชานชาลาอยู่ตรงกลางและรถไฟฟ้าวิ่งอยู่สองข้าง  
ทั้งน้ีโครงสร้างสถานีมี 3 ชั้น ไดแ้ก่ (1) ชั้นพื้นถนน (Street Level)  (2) ชั้นจ าหน่ายตัว๋ (Concourse 
Level) และ (3) ชั้นชานชาลา (Platform Level) 
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บทที ่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 

ในส่วนของทฤษฎีและงานวิจัย ท่ี เ ก่ี ยวข้อง  เพื่ อความ ง่ าย ต่อความ เข้า ใจ  
จึงไดแ้บ่งแยกสาระส าคญัของการทบทวนวรรณกรรมไวด้งัต่อไปน้ี 

2.1 ทฤษฎีกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Consumer Buying Process) 
2.2 ทฤษฎีแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 
2.3 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) 
2.4 งานวจิยั/วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.5 กรอบแนวคิดงานวจิยั (Research Framework) 
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2.1 ทฤษฎกีระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้ซ้ือ (Consumer Buying Process) 
กระบวนการตัดสินใจ ซ้ือของผู ้ซ้ื อ (Consumer Buying Process)  ประกอบด้วย  

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541) 

                     
ทีม่า Philip Kotler, 1997:192 อา้งอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541, หนา้ 96 
ภาพ 2.1 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ 

1. การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) คือ การท่ีบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการของ
ตน ซ่ึงอาจเกิดเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายใน เช่น ความหิว ความกระหาย เม่ือมีความตอ้งการเช่นน้ี
เกิดข้ึนแสดงว่าอยู่ในสภาวะท่ีได้รับการกระตุน้แลว้เพราะมีความต้องการท่ีจะตอบสนอง ส าหรับส่ิง
กระตุน้ภายนอก อาจเกิดจากการพบเห็นการโฆษณา ซ่ึงเป็นแรงกระตุน้ท่ีจะท าให้เกิดพฤติกรรมการ
ซ้ือได ้

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) คือ เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ปัญหาแลว้ ขั้นต่อไป
จะเป็นการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ โดยจะมีการคน้หาสองระดบั คือ ภาวะ การคน้หา
ข้อมูลแบบธรรมดาและการค้นหาข้อมูลอย่างกระตือรือร้น แหล่งข้อมูลข่าวสารหลักจะท าให้
ผูบ้ริโภคหกัเห และมีอิทธิพลเก่ียวขอ้งแต่ละตวัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ โดยแหล่งขอ้มูลข่าวสาร
จะแบ่งเป็น 4 กลุ่มดว้ยกนั คือ 

 แหล่งบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนฝงู เพื่อนบา้น คนรู้จกั 
 แหล่งการคา้ ไดแ้ก่ การโฆษณา พนกังานขาย บรรจุภณัฑ ์ 

การสาธิต การใชสิ้นคา้ 
 แหล่งชุมชน ไดแ้ก่ องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 แหล่งทดลอง ไดแ้ก่ การจดัการตรวจสอบการใชผ้ลิตภณัฑ ์ 

ตลอดจนถึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
  

พฤติกรรม
หลงัการซ้ือ 

การ 
ตดัสินใจซ้ือ 

การ 
ประเมินค่า 

การคน้หา
ขอ้มูล 

การรับรู้
ปัญหา 
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3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคประมวลข้อมูล
เก่ียวกบัตราสินคา้เชิงแข่งขนั และท าการตดัสินมูลค่าของตราสินคา้นั้นเพื่อประกอบการตดัสินใจ 
ซ่ึงการประเมินผลของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพื้นฐานอยู่บนทฤษฎีการเรียนรู้โดยข้ึนอยู่กบัจิตส านึก
และความมีเหตุผล ซ่ึงแนวคิดพื้นฐานท่ีจะให้เขา้ใจกระบวนการประเมินผลได้ คือ ประการแรก 
ผูบ้ริโภคพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจตามความต้องการของตน ประการท่ีสอง คือ ผูบ้ริโภค  
ก าลงัมองหาผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ และประการท่ีสาม คือ ผูบ้ริโภคเห็นวา่ผลิตภณัฑ์แต่ละตวั
นั้นเป็นเสมือนชุดของคุณสมบติัท่ีมีความสามารถอนัหลากหลาย ในการส่งมอบผลประโยชน์ของ
ตนเพื่อความพึงพอใจตามความตอ้งการ โดยจะพิจารณาจากหลกัเกณฑด์งัน้ี 

 คุณสมบติัของผลิตภณัฑต่์างๆ เช่น รส สี กล่ิน 
 การใหน้ ้าหนกัความส าคญัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ละ 

การจดัล าดบัความส าคญัในคุณสมบติัต่างๆ เช่น ความสะดวกสบายหรือความสามารถหาซ้ือไดง่้าย
เคร่ืองหมาย อย. ราคา เป็นตน้ 

 ความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ ์เช่น ความเช่ือในช่ือเสียง  
และภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑจ์ากท่ีไดเ้ห็นการโฆษณาผลิตภณัฑน์ั้น ๆ อยูเ่สมอ 

 พิจารณาจากอรรถประโยชน์ท่ีจะไดรั้บส าหรับคุณสมบติัแต่ละอยา่ง 
ของผลิตภณัฑ ์เช่น เลือกผลิตภณัฑท่ี์สามารถตอบสนองความตอ้งการไดสู้งสุด 

 เปรียบเทียบระหวา่งยีห่อ้ต่าง ๆ 
4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผลของทางเลือกนั้น

ผูบ้ริโภคจะสร้างรูปแบบความชอบในระหวา่งตราสินคา้ต่างๆ โดยอาจจะสร้างรูปแบบความตั้งใจในการ

ซ้ือไวท่ี้ตราสินคา้ท่ีชอบมากท่ีสุดแต่อาจมีปัจจยั 2 ประการท่ีมาแทรกแซงความตั้งใจและการตดัสินใจ

ในการซ้ือ คือ ทศันคติของผูซ้ื้อ และปัจจยัท่ีสอง คือ ปัจจยัด้านสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ไว้

ล่วงหนา้ ระหวา่งอยูใ่นขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือนั้น ผูบ้ริโภคอาจตอ้งท าการตดัสินใจยอ่ยในการซ้ือ 5 

ประเภทดว้ยกนั คือ การเลือกสินคา้ การเลือกยี่ห้อ การเลือกผูจ้  าหน่าย เวลาในการซ้ือ จ านวนท่ีซ้ือ 

แต่ไม่จ  าเป็นท่ีทุกผลิตภณัฑ์จะตอ้งมีครบทุกขั้นตอน ข้ึนอยูก่บัความประเภทของผลิตภณัฑ์ ซ่ึงการ

ตดัสินใจซ้ือจะเกิดข้ึนหรือไม่ข้ึนอยูก่บัความตั้งใจซ้ือ สถานการณ์ในขณะตดัสินใจ และระยะเวลาท่ี

ใช ้ส าหรับตดัสินใจเกิดข้ึน 
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5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) เป็นความรู้สึกพอใจ หรือไม่พอใจ
หลังการซ้ือผลิตภณัฑ์ไปใช้ ส่ิงส าคญัของขั้นตอนน้ี ก็คือ สภาวะความกังวลหลังการซ้ือ (Post 
Cognitive Dissonance) ผูบ้ริโภคจะตอ้งเผชิญกบัความจ าเป็นในการรวบรวมขอ้มูล และประมวล
ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัทางเลือกต่างๆ อนัน าไปสู่การยอมรับทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงความกงัวลดงักล่าว 
เป็นความรู้สึกท่ีไม่สบายทางจิตใจท่ีผูบ้ริโภคพยายามจะบรรเทา ถา้ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมี
เก่ียวกบัสินคา้เป็นท่ีพอใจ การลดความกงัวลหลงัการซ้ือของผูบ้ริโภคก็ควรน าไปสู่ความชอบพอใจ
ตราสินค้าดังกล่าวของสินค้า และน าไปสู่การเพิ่มความเป็นไปได้ในการกลับมาซ้ือซ ้ าอีกของ
ผูบ้ริโภค 
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2.2 ทฤษฎแีบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
พจวรรณ จอ้ยทอง (2559) กล่าวว่า การศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้และ

บริการของผูบ้ริโภคผา่นเครือข่ายสังคมออนไลน์เฟซบุก๊ จ  าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการ
และปัญหาของลูกค้า เพื่อเรียนรู้ถึงประสบการณ์ของลูกค้าอย่างแท้จริงจะท าให้สามารถเขา้ถึง
กลุ่มเป้าหมายไดง่้ายข้ึนท าให้ผูข้ายผลิตภณัฑ์หรือบริการผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์เฟซบุ๊กนั้น
ตอ้งใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากข้ึนเพื่อให้ผูบ้ริโภคซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการของตนและเกิดการ
ยอมรับในผลิตภณัฑห์รือบริการในท่ีสุดอนัเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ใหม้ากข้ึน
อีกดว้ย 

แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูง
ใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้ท่ีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความ
ตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้โดยความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพล
จากลกัษณะต่างๆของตวัผูซ้ื้อเอง จากนั้นจะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ดงัภาพท่ี 2.2 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541) 

 

ทีม่า Philip Kotler, 1997: 172 (อา้งอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541, หนา้ 82) 
ภาพ 2.2 รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ (ผูบ้ริโภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior] 
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1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายใน (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุน้จาก

ภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงถือเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ (Buying Stimulus) โดยอาจใช้

เหตุจูงใจซ้ือดว้ยเหตุผล และดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน 

1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) ไดแ้ก่ 

 ส่ิงกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ เช่น การออกแบบผลิตภณัฑ์ให้

สวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

 ส่ิงกระตุ้นด้านราคา เช่น การก าหนดราคาท่ีเหมาะสม โดย

พิจารณาใหท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภค 

 ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น จดัจ าหน่าย

ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภค 

 ส่ิงกระตุน้ด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณา

สม ่าเสมอ 

1.2 ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นการกระตุ้นความต้องการ

ผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รซ่ึงไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ 

 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได ้

 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี

 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง 

 ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ผูข้ายต้องพยายาม

คน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจ

ของผูซ้ื้อ 

2.1 ลักษณะของผู ้ซ้ือ  (Buyer’s Characteristics)  ลักษณะของผู ้ซ้ือมี

อิทธิพลมาจากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัทางวฒันธรรม สังคม ส่วนบุคคล และดา้นจิตวทิยา 

2.2 กระบวนการตัด สินใจของผู ้ ซ้ื อ  (Buyer’s Decision Process) 

โดยทัว่ไปประกอบด้วยขั้นตอนดงัน้ี คือ การรับรู้ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล

ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน

ประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
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 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) 

 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) 

 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) 

 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) 

 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 

 
 
ปัจจัยส าคญัทีม่อีทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2538) 

1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษย์

สร้างข้ึน โดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่รุ่นหน่ึง โดยเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของ

มนุษยใ์นสังคมหน่ึง วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล การก าหนด

โปรแกรมการตลาด ตอ้งค านึงถึงค่านิยมทางวฒันธรรมและความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรมดว้ย 

วฒันธรรมแบ่งออกไดด้งัน้ี 

1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 

เช่น ลกัษณะนิสัยของคนไทยซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ท าให้มีลกัษณะ

พฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 

1.2 วฒันธรรมยอ่ย (Subculture) หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มคนท่ี

มีลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกนั ซ่ึงมีอยู่ในสังคมขนาดใหญ่และซับซ้อน เช่น กลุ่มเช้ือชาติ กลุ่ม

ศาสนา 

1.3 ชั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง มนุษยท่ี์อยูร่่วมกนัในสังคม จะ

มีการแบ่งระดบัชั้นท่ีแตกต่างกนัไปตามอาชีพ ความมัง่คง ชาติตระกูล การมีอ านาจเหนือคนอ่ืนและ

บุคลิกลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงโดยทัว่ไปแบ่งเป็น ระดบัสูง ระดบักลาง ระดบัต ่า ชั้นของสังคมจะ

แสดงความแตกต่างกนัในดา้นการตดัสินใจซ้ือและบริโภคผลิตภณัฑ ์  
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2. ปัจจยัด้านสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ประกอบดว้ย 

2.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) หมายถึง กลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้ง

ดว้ย กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในอา้งอิง 

2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ

ทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยม ซ่ึงมีผลต่อพฤติการณ์ซ้ือของครอบครัว 

2.3 สถานะภาพและบทบาท (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบั

หลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง บุคคลจะมีบทบาทและสถานท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม การ

เสนอขายสินคา้ตอ้งวเิคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพล ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้

3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

3.1 อาย ุ(Age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนัดว้ย 
3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle)  เป็นขั้ นตอนของการ

ด ารงชีวิตของบุคคลในลกัษณะการมีครอบครัว ซ่ึงการด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนมีผลต่อความ
ตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมท่ีท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือ และลกัษณะ
การบริโภคท่ีแตกต่างเช่นกนั 

3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคล จะน าไปสู่ความจ าเป็นและความ
ตอ้งการสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 

3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือ รายได้ส่วน
บุคคล (Personal Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขา
ตดัสินใจเลือกซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติ
เก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

3.5 การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้บริโภคผลิตภณัฑ์
ท่ีมีคุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่ากวา่ 

3.6 ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyles) ซ่ึง
ค่านิยมหรือคุณค่า หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือบุคคลหรือความคิดเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือ
หมายถึง อตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินค้า ส่วนรูปแบบการด ารงชีวิต หมายถึง
รูปแบบของการด ารงชีวติ โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม ความสนใจ ความคิดเห็น 

4. ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เป็นปัจจัยภายในตัวผู ้บริโภคท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือหรือการใชสิ้นคา้ ประกอบไปดว้ย 
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4.1 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล 
ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคลปฏิบติั การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น 
วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด การชกัน าหรือการเกล้ียกล่อมเพื่อให้บุคคล
คลอ้ยตาม และเรียกส่ิงท่ีใชว้า่ แรงจูงใจ (Motive) 

4.2 การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการความเขา้ใจ (การเปิดรับ) 
ของบุคคลตีความหมายขอ้มูล ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ นอกจากน้ียงัมี
ปัจจยัภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้ ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีปฏิกิริยาตอบสนองแตกต่างกนั 

4.3 การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอนัเป็นผล
มาจากการไดป้ระสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม 

4.4 ความเช่ือ (Beliefs) เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต 

4.5 ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจของบุคคล 
ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง ทั้งทศันคติและความเช่ือ
จะมีอิทธิพลซ่ึงกนัและกนั 

4.6 บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวิทยาท่ีแตกต่างกนั
ของบุคคล ซ่ึงน าไปสู่การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั 

4.7 แนวคิดของตนเอง (Self-Concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคล
มีต่อตนเองหรือความคิดท่ีบุคคลคิดวา่ผูอ่ื้น (สังคม) มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 
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2.3 แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ

บริการ( Service  Mix ) ของ Philip  Kotler  ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษย์
ไดคื้อ  ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้น 
ๆ  โดยทัว่ไปแลว้  ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น  2  ลกัษณะ  คือ  ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้ และ  ผลิตภณัฑท่ี์
จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา  ( Price ) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า  ( Value )  ของบริการกบัราคา  ( Price ) ของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ( Place ) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง ( Location ) และช่องทาง
ในการน าเสนอบริการ ( Channels ) 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด  ( Promotion ) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ  โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล  ( People ) หรือพนกังาน ( Employee ) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การ
ฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความ สัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจา้หน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ด้านการส ร้างและน า เสนอลักษณะทางกายภาพ ( Physical  Evidence and 
Presentation )  เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า  โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม  ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้  ไม่วา่จะ
เป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการท่ีรวดเร็ว  
หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
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7. ด้านกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว  
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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2.4 การทบทวนงานวจิัยและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนงานวิจยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งนั้น กรอบงานวิจยัท่ีใกลเ้คียงและ

เก่ียวขอ้งกบังานวิจยั แสดงในตารางท่ี 2.1 สรุปการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีงานวิจยัและ
วรรณกรรมทั้งส้ิน 17 ฉบบั โดยมีรายละเอียดสรุปดงัน้ี 

วีรยุทธ วฒันธรรม (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูโ้ดยสารในการเลือกใชบ้ริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีรับส่ง
ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง ผลการศึกษาพบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางไปสนามบินสุวรรณภูมิโดย รถ
ประจ าทางสาธารณะ รถไฟฟ้าบีทีเอส รถไฟใตดิ้น รถยนตส่์วนตวั รถแท็กซ่ี จะส่งผลให้เปล่ียนมา
เลือกใช้บริการ Airport Rail Link เน่ืองมาจาก ประหยดัเวลา สะดวก รวดเร็วในการเดินทางมี
คุณภาพและความปลอดภยัในการเดินทาง มีการให้บริการในเส้นทางท่ีตอ้งการ ราคาค่าโดยสารท่ี
ใกลเ้คียงกบัรถประจ าทางสาธารณะ ประหยดัรายจ่ายจากการเดินทาง 

กานต์ ทองเย็น (2547) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตบางแค จังหวดักรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า  
ปัจจยัท่ีใชจ้  าแนกความตอ้งการใชบ้ริการ ไม่ใชบ้ริการ และไม่แน่ใจท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านการศึกษา และปัจจยัด้านราคา ซ่ึงมีระดบันัยส าคญัทางสถิติ  
ท่ีระดบั 0.01 โดยสมการจ าแนกประเภทท่ีไดส้ามารถคาดคะเนความเป็นสมาชิกของกลุ่มตวัอยา่ง 
ทั้ง 3 กลุ่มไดถู้กตอ้งร้อยละ 46.0 

โสภณ วีระวฒันยิ่งยง (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจ
เลือกใช้รถไฟฟ้าของผูใ้ช้รถยนต์ท่ีอยู่อาศัยในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบางใหญ่-บางซ่ือ 
ผลการศึกษาพบวา่ 3 ปัจจยัท่ีจะมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชร้ถไฟฟ้าของผูใ้ชร้ถยนตท่ี์อยู่อาศยั
ในเขตชานเมืองกรณีศึกษาสายบางใหญ่-บางซ่ือ ไดแ้ก่ 1. ปัจจยัดา้นผูร่้วมเดินทาง 2. ปัจจยัดา้นเวลา
ในเดินทาง และ 3. ปัจจยัดา้นค่าใชจ่้ายในการเดินทาง หากผูใ้หบ้ริการมีนโยบายส่งเสริมใหผู้เ้ดินทาง
ท่ีมีผูร่้วมเดินทาง สามารถลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางอาจจะเป็นการซ้ือตัว๋โดยสารแบบกลุ่ม/
ครอบครัว ก็จะเป็นการเพิ่มกลุ่มผูเ้ดินทางท่ีจะเปล่ียนรูปแบบการเดินทางมาใชร้ถไฟฟ้า 
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ปุณยนุช คุณนิธิวฒิุ (2549) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมาก
ท่ีสุดไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยให้ความส าคญักบัการโฆษณาตามส่ือต่างๆ เช่น 
หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์มากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นการน าเสนอทางกายภาพ บุคลากร และ 
ปัจจยัดา้นราคา กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุด 

จินตนา มานิตย์โชติพิสิฐ (2542) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การโน้มน้าวใจในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการและผูท่ี้ยงัไม่ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีน าไปสู่การใชบ้ริการ
ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสซ่ึงสามารถเรียงล าดบัตามความส าคญัไดด้งัน้ี คือ ความสะดวก
รวดเร็วในการเดินทางเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท าให้มีการเดินทางดว้ยรถไฟฟ้า รองลงมาคือ เวลา
ในการเดินทางท่ีจะสามารถค านวณไดแ้น่นอน ความสะอาดภายในตวัรถไฟฟ้า ช่วยลดความเครียด
ถ้าเดินทางด้วยรถไฟฟ้าและให้ความรู้สึกท่ีอึดอดัน้อยกว่าการนั่งรถเมล์ เป็นพาหนะท่ีไม่ท าลาย
ส่ิงแวดลอ้ม ความปลอดภยัในการเดินทาง พร้อมทั้งภายในบริเวณชานชลามีความสะอาด และความ
เป็นพาหนะท่ีทนัสมยัในการเดินทาง มีบริการท่ีประทบัใจ พนักงานมีความสุภาพ การได้เห็น
โฆษณาแลว้ท าใหเ้กิดความอยากใช ้เส้นทางครอบคลุมจุดส าคญัในการเดินทาง การไดย้นิจากบุคคล
อ่ืนๆแลว้เกิดความอยากใช ้ราคาค่าบริการสูงแต่ยอมรับได ้และปัจจยัสุดทา้ยคือ การท่ีมีราคาบริการ
ท่ีเหมาะสม และซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีโนม้นา้วใจใหใ้ชบ้ริการไดน้อ้ยท่ีสุด 

จรินทร์ กงัใจ (2549) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การเปล่ียนรูปแบบการเดินทางภายหลงัการ
เปิดให้บริการของระบบขนส่งมวลชนขนาดใหญ่ การศึกษาก่อนและหลงัของระบบรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีน ้าเงินในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ การเดินทางมาถึงสถานีนั้นมีการใชเ้วลาใน
ก า ร เ ดิ นท า ง  บ า ง ที ก า ร ใช้ ร ถ ไฟ ฟ้ านั้ น มี ร ะ ย ะ เ วล าม ากกว่ า จึ ง ไม่ เ ลื อ ก ใ ช้บ ริ ก า ร 
ทั้งน้ีอาคารจอดแลว้จร เป็นจุดท่ีพิจารณาในการเลือกใชบ้ริการ 

วรวุฒิ เชษฐนรงค์ (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใตดิ้น) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ผลการศึกษาพบว่า เส้นทางท่ี รถไฟฟ้าบีทีเอส และ รถไฟฟ้าใต้ดินเอ็มอาที ท่ีสัมพันธ์กัน 
และเส้นทางการให้บริการของรถไฟฟ้าท่ีครอบคลุมกรุงเทพฯและปริมณฑลจะท าให้ประชาชนมา
ใชบ้ริการ 
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ภาดา บุญทอง (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ ท่ีมีต่อคุณภาพ 
การให้บริการ และแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ รถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน)  
ของผู ้ใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้จริงของผู ้ใช้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้หากผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้จริงท่ีมีต่อคุณภาพในการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวกทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และดา้นการตอบสนองต่อ
ผูม้ามาใชบ้ริการมีสูงกว่าความคาดหวงัตั้งแต่แรก จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าใตดิ้นเพิ่มข้ึน 

สรยุทธ วงษ์ช่างหล่อ (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีผลต่อการใช้
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน (MRT) ของผูใ้ช้รถยนต์ส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่า ถา้ผูใ้ช้รถยนตส่์วน
บุคคลไดมี้โอกาสรับรู้ และรู้สึกก่อนท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนถึงความง่าย ไม่ซับซ้อน
ของการใชร้ะบบตัว๋โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน และให้ไดรั้บรู้ว่ามีประโยชน์ของการใช้ระบบ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนว่ามีความปลอดภยั ประหยดั ถึงจุดหมายเร็วข้ึน จากนั้นให้ผูเ้ดินทางได้
ทดลองใชบ้ริการวา่การใชร้ถไฟฟ้าขนส่งมวลชนวา่มีความปลอดภยัในการเดินทาง พร้อมทั้งการท่ี
คนใกลชิ้ดสนบัสนุนท่ีจะตอ้งใชร้ถไฟฟ้าขนส่งมวลชน จะส่งผลใหผู้เ้ดินทางมีแนวโนม้ท่ีจะมีความ
ตั้งใจอย่างจริงจงัท่ีจะเปล่ียนไปใช้รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแทนการใช้รถยนต์ส่วนบุคคลในการ
เดินทางคร้ังต่อไปมากข้ึน 

ปานป้ัน รองหานาม (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเดินของผูท่ี้เปล่ียนมา
ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) ผลการศึกษาพบว่า การเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท าให้การ
เดินทางรวมเฉล่ียลดลง และการพฒันาพื้นท่ีของสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสให้มีการเขา้ถึงสถานีท่ีง่ายจะ
ส่งผลใหมี้ประชาชนมาใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

เจษฎา ถิรพงศ์พนัธ์ จากรายงานการประชุมวิชาการมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ได้
ท าการศึกษาเ ร่ืองอิทธิพลของการพัฒนาโครงข่ายรถไฟฟ้าท่ีมีต่อรูปแบบการเดินทางใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท าให้ระยะเวลาในการเดินทาง
จากเดิมนั้นลดลง ทั้งน้ีการเพิ่มจ านวนเส้นทางรถไฟฟ้าในอนาคตมีผลต่อการลดระยะเวลาท่ีใชใ้น
การเดินทาง และการเปล่ียนรูปแบบของการเดินทาง 
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วชัรินทร์ วิทยกุล และอิทธิพร ศิริสวสัด์ิ จากวิศวกรรมสาร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
(2538) ท าการศึกษาเร่ือง แผนแม่บทโครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา่ การใชบ้ริการรถไฟฟ้าสามารถลดระยะเวลาในการเดินทาง 

Carol Abel Lewis (2555) ท าการศึกษาเร่ือง การทบทวนการวเิคราะห์และการปรับปรุง
กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อเพิ่มจ านวนผูโ้ดยสารของระบบขนส่งสาธารณะ(Reviewing, Analyzing 
and Updating Marketing Strategies to Increase Public Transit Ridership)  ผลการ ศึกษาพบว่า 
การตลาดตอ้งถูกมองว่าเป็นส่วนหน่ึงของบริการท่ียอดเยี่ยมท่ีมีความสะดวก ความปลอดภยัและ
ความน่าเช่ือถือเพื่อให้ผูค้นจ านวนมากเปล่ียนการใชย้านพาหนะของตนเขา้สู่ระบบขนส่งสาธารณะ 
การตลาดควรมุ่ง เน้น ท่ีจะส่งผลต่อการรับ รู้ถึงการขนส่งสาธารณะไปยังประสิทธิภาพ  
ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยัและความมัน่คงอย่างเคร่งครัด กลยุทธ์ดงักล่าวตอ้งรวมถึงการเพิ่ม
บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ ผลคือการใช้ระบบขนส่งมวลชนของประชาชน 
จะเพิ่มมากข้ึน 

Ruth Madigan,  Tyron Louw,  Marc Wilbrink,  Anna Schieben,  และ  Natasha Merat 
(2560) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีจะใช้ระบบขนส่งสาธารณะแบบ
อตัโนมติัโดยใช ้UTAUT เพื่อท าความเขา้ใจการยอมรับของประชาชนเก่ียวกบัระบบขนส่งทางถนน
แบบอตัโนมติั (What influences the decision to use automated public transport? Using UTAUT to 
understand public acceptance of automated road transport systems) จากผลการส ารวจของงานวิจยั
พบว่าผูใ้ช้ระบบขนส่งสาธารณะในเมือง Trikala ประเทศกรีซเห็นถึงประโยชน์จึงเขา้และเกิดการ
ยอมรับเทคโนโลยีใหม่ของระบบขนส่งสาธารณะน้ี โดยเฉพาะความสนุกของผูใ้ช้บริการในส่วน
ของระบบส่วนใหญ่ท่ีมีการสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความตอ้งการกลบัมาใช้อีก
รวมถึงผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ไดถึ้งประสิทธิภาพของระบบ ทรัพยากรท่ีสามารถส่งเสริมให้ใชร้ะบบ
ขนส่งสาธารณะน้ีและความนิยมของสังคม จึงท าปัจจัยเหล่าน้ีเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลให้มี
ผูใ้ชบ้ริการระบบขนส่งสาธารณะแบบอตัโนมติั  



29 

Hsuan Hsuan Chang และ Tsung-Yu Lai (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การวเิคราะห์การ
ดึงดูดการท่องเท่ียวโดยใชบ้ริการระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนกรุงไทเปของทศันคตินกัท่องเท่ียวขา
เข้ า  (The Taipei MRT (Mass Rapid Transit)  Tourism Attraction Analysis From The Inbound 
Tourists' Perspectives) ผลการศึกษาพบว่า นกัท่องเท่ียวต่างชาติชอบท่ีจะใช้ระบบรถไฟฟ้าใต้ดิน
ของไทเปซ่ึงตรงเวลา มีประสิทธิภาพและอยู่ห่างจากการจราจรท่ีหนาแน่น ส่วนใหญ่ของผูต้อบ
แบบสอบถามใช ้Taipei MRT เน่ืองจากลกัษณะแบบองคร์วมและการบริการ นกัท่องเท่ียวขาเขา้จาก
อเมริกาคิดว่าแหล่งท่องเท่ียวรถไฟใตดิ้นในกรุงไทเปควรเน้นขอ้มูลภาพการท่องเท่ียวและสถานท่ี
ต่างๆ จากการวิเคราะห์ปัจจยัจูงใจผูต้อบแบบสอบถามพบว่าสถานีรถไฟไทเปมีลกัษณะเด่นสอง
อย่างคือลักษณะแบบองค์รวมและการบริการทั้ งน้ีผู ้ตอบแบบสอบถามเห็นว่า MRT Taipei มี
ประสิทธิภาพ ปลอดภยั มีความสะดวกสบายและสะดวกสบายส าหรับการเดินดูและซ้ือของตาม
ศูนยก์ารคา้ 

Anna Ibraeva และ João Figueira de Sousa (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การตลาดของ
การขนส่งสาธารณะและการใหข้อ้มูลการขนส่งสาธารณะ (Marketing of public transport and public 
transport information provision) ผลการศึกษาพบว่า การตลาดการขนส่งสาธารณะเป็นโอกาส
ส าหรับ บริษทั ขนส่งในการส่งเสริมการขายผลิตภณัฑ์ แต่นอกเหนือจากน้ียงัมีผลดีในเชิงบวกต่อ
ผูบ้ริโภคเน่ืองจากเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของ บริษทั เม่ือ บริษทั น้ีไดรั้บการยอมรับว่าเป็นผูใ้ห้
บริการท่ีทนัสมยัและมีคุณภาพสูง ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการและเช่ือมโยงกบับางส่วนจะพอใจมากข้ึน 
คุณลกัษณะท่ีแสดงถึงบริการมีผลต่อผูใ้ช้บริการการขนส่งสาธารณะ ทั้งน้ีหากบริการได้รับการ
พิจารณาว่าเป็นอนัตรายและมีไวบ้ริการส าหรับประชากรท่ีมีรายได้น้อยเท่านั้นผูค้นจะมีความ
ปรารถนาท่ีจะเปล่ียนไปใชร้ถยนต ์

สรุปได้ว่างานวิจยัและวรรณกรรมส่วนมากนั้นมุ่งเน้นไปท่ีปัจจยัทางการตลาดดา้น
ผลิตภัณฑ์คือ การเดินทางท่ีสะดวก ประหยัดเวลา ภาพลักษณ์ คุณภาพและประสิทธิภาพ  
ของรถไฟฟ้า ความน่าเช่ือถือความทนัสมยั ประโยชน์ในการใชง้าน ปัจจยัท่ีรองลงมาคือปัจจยัทาง
การตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพคือ การพื้นท่ีใหเ้ขา้ถึงสถานีรถไฟฟ้าท่ีง่าย ความรู้สึกปลอดภยัใน
การใชบ้ริการ และอีกปัจจยัท่ีมุ่งเนน้รองลงมาคือปัจจยัทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ
การท่ีรถไฟฟ้ามีเส้นทางทางครอบคลุมตรงกบัความตอ้งการของประชาชน จึงกล่าวไดว้า่ปัจจยัทาง
การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นช่องทางการจดัหน่ายนั้นส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของประชาชน 
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
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1. ปั จ จั ย ท่ี มี ผ ล ต่ อ ก า ร
ตดัสินใจของผูโ้ดยสารใน
การเลือกใช้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถา นี รับ ส่ งผู ้โดยสาร
อากาศยานในเมือง 

วรียทุธ 
วฒันธรรม 

วทิยานิพนธ์ 
วศิวกรรม
ศาสตร
มหาบณัฑิต 
(วศิวกรรม
โยธา) 
มหาวทิยาลยัเ
กษตรศาสตร์ 

2554            

2. ปั จ จั ย ท่ี มี ผ ลต่ อ ค ว าม
ต้ อ ง ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า บี ที เ อ สข อ ง
ประชาชนในเขตบางแค 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

กานต ์ทอง
เยน็ 

การศึกษา
คน้ควา้อิสระ 
เศรษฐศาสต
รมหาบณัฑิต
(เศรษฐศาสต
ร์ธุรกิจ) 
มหาวทิยาลยัเ
กษตรศาสตร์ 

2547             
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
ต่างๆ 

ผล
ติภ

ัณฑ์
 

รา
คา

 

ช่อ
งท
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กา
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ดัจ

 าห
น่า
ย 

กา
รส่

งเส
ริม

กา
รต
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ริก
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ขอ
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น 

กร
ะบ

วน
กา
รใ
ห้บ

ริก
าร

 

ลกั
ษณ

ะท
าง
กา
ยภ

าพ
 

3. ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจเลือกใชร้ถไฟฟ้า
ของผูใ้ชร้ถยนตท่ี์อยูอ่าศยั
ใ น เ ข ต ช า น เ มื อ ง 
กรณีศึกษา สายบางใหญ่-
บางซ่ือ 

โสภณ  
วรีะวฒันยิง่
ยง 

วทิยานิพนธ์ 
วศิวกรรม
ศาสตร
มหาบณัฑิต 
(วศิวกรรม
โยธา) 
มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยี
พระจอมเกลา้
พระนคร
เหนือ 

2556             

4. ปัจจัย ส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร
รถไฟฟ้าใตดิ้น 

ปุณยนุช  
คุณนิธิวฒิุ 

การศึกษา
คน้ควา้อิสระ 
บริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัเ
กษตรศาสตร์ 

2549 
   

    

5. การโน้มน้าวใจในกลุ่ม
ผู ้ใช้บริการและผูท่ี้ยงัไม่
ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

จินตนา  
มานิตยโ์ชติ
พิสิฐ 

วทิยานิพนธ์ 
นิเทศศาสตรม
หาบณัฑิต 
จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

2542        
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
ต่างๆ 

ผล
ติภ

ัณฑ์
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ช่อ
งท

าง
กา
รจ
ดัจ
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ลกั
ษณ

ะท
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กา
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าพ
 

6. การเปล่ียนรูปแบบการ
เดินทางภายหลังการเปิด
ใหบ้ริการของระบบขนส่ง
ม ว ล ช น ข น า ด ใ ห ญ่ _
การศึกษาก่อนและหลัง
ของระบบรถไฟฟ้ามหา
น ค ร ส า ย สี น ้ า เ งิ น ใ น
กรุงเทพมหานคร 

จรินทร์ กงั
ใจ 

วทิยานิพนธ์ 
วศิวกรรม
ศาสตร
มหาบณัฑิต 
(วศิวกรรม
โยธา) 
จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

2549  
     

 

7. ก า ร ศึ ก ษ า แ น ว โ น้ ม
พฤติกรรมการใช้บริการ
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร
( ร ถ ไฟ ฟ้ า ใ ต้ ดิ น ) ของ
ป ร ะ ช า ช น ใ น เ ข ต
ก รุ ง เทพมหานครและ
ปริมณฑล 

วรวฒิุ 
เชษฐนรงค ์

สารนิพนธ์ 
บริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยั
ศรีนครินทรวิ
โรฒ 

2546 
  

 
    

8. ความคาดหวงั การรับรู้ ท่ี
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
และแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการ รถไฟฟ้า
มหานคร (รถไฟฟ้าใตดิ้น) 
ของผู ้ใช้บริการ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ภาดา บุญ
ทอง 

สารนิพนธ์ 
บริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยั
ศรีนครินทรวิ
โรฒ 

2550  
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
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9. ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีผลต่อ
การใช้รถไฟฟ้ าขน ส่ง
มวลชน (MRT) ของผูใ้ช้
รถยนตส่์วนบุคคล 

สรยทุธ  
วงษช่์าง
หล่อ 

วทิยานิพนธ์ 
วศิวกรรม
ศาสตร
มหาบณัฑิต 
(วศิวกรรม
โยธา) 
มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยี
พระจอมเกลา้
พระนคร
เหนือ 

2556  
 

 
   

 

10. พฤติกรรมการเดินของผูท่ี้
เ ป ล่ี ย น ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า 
บีทีเอส (BTS) 

ปานป้ัน  
รองหานาม 

วทิยานิพนธ์ 
การวางแผน
ภาคและเมือง
มหาบณัฑิต 
จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

2556  
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 
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พ.
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11. อิทธิพลของการพัฒนา
โครงข่ายรถไฟฟ้าท่ีมีต่อ
รูปแบบการเ ดินทางใน
กรุงเทพมหานคร 

เจษฎา ถิ
รพงศพ์นัธ ์

รายงานการ
ประชุม
วชิาการ
มหาวทิยาลยัเ
กษตรศาสตร์ 
คณะ
วศิวกรรมศาส
ตร์ ภาควชิา
วศิวกรรม
โยธา 
มหาวทิยาลยัเ
กษตรศาสตร์ 
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
ต่างๆ 

ผล
ติภ

ัณฑ์
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ดัจ
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ริก
าร
ขอ

งพ
นกั

งา
น 

กร
ะบ

วน
กา
รใ
ห้บ

ริก
าร

 

ลกั
ษณ

ะท
าง
กา
ยภ

าพ
 

12. แ ผน แ ม่ บท โ ค ร ง ก า ร
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใน
กรุงเทพมหานคร 

วชัรินทร์  
วทิยกลุ 
อิทธิพร  
ศิริสวสัด์ิ 

วศิวกรมสาร 
มก. 
คณะ
วศิวกรรมศาส
ตร์ ภาควชิา
วศิวกรรม
โยธา 
มหาวทิยาลยัเ
กษตรศาสตร์ 

2538  
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
ต่างๆ 
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ติภ

ัณฑ์
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ริก
าร

 

ลกั
ษณ
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กา
ยภ

าพ
 

13. Reviewing, Analyzing 
and Updating Marketing 
Strategies to Increase 
Public Transit Ridership 

Carol Abel 
Lewis 

Southwest 
Region 
University 
Transportatio
n Center 
Center for 
Transportatio
n Traning and 
Research 
Texas 
Southern 
University 

2555  
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
ต่างๆ 

ผล
ติภ

ัณฑ์
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คา
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ดัจ
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ริก
าร
ขอ

งพ
นกั

งา
น 

กร
ะบ

วน
กา
รใ
ห้บ

ริก
าร

 

ลกั
ษณ

ะท
าง
กา
ยภ

าพ
 

14. What influences the 
decision to use automated 
public 
transport? Using UTAUT 
to understand public 
acceptance of automated 
road transport systems 

Ruth 
Madigan a 
Tyron 
Louw a 
Marc 
Wilbrink b 
Anna 
Schieben b 
Natasha 
Merat a 

Institute for 
Transport 
Studies, 
University of 
Leeds, LS2 
9JT, United 
Kingdom 
DLR German 
Aerospace, 
38108 
Braunschweig
, Germany 

2560  
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
ต่างๆ 

ผล
ติภ

ัณฑ์
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รใ
ห้บ

ริก
าร

 

ลกั
ษณ
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าง
กา
ยภ

าพ
 

15. THE TAIPEI MRT 
( MASS RAPID 
TRANSIT)  TOURISM 
ATTRACTION 
ANALYSIS FROM THE 
INBOUND 
TOURISTS' 
PERSPECTIVES 

 

Hsuan 
Hsuan 
Chang 
Tsung-Yu 
Lai 

Journal of 
Travel & 
Tourism 
Marketing 

2552           
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ตาราง 2.1 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

ช่ืองานวจิยั ผู้แต่ง สถาบัน 

ปี 
พ.
ศ.

 

รายการปัจจยัทางการตลาดด้าน
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16. Marketing of public 
transport and public 
transport information 
provision 

Anna 
Ibraeva 
João 
Figueira de 
Sousa * 

Faculty of 
Social 
Sciences and 
Humanities, 
Universidade 
Nova de 
Lisboa, 
Avenida de 
Berna, 
Portugal 
E-Geo 
Research 
Centre for 
Geography 
and Regional 
Planning, 
Universidade 
Nova de 
Lisboa, 
Portugal 

2557  
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การ
ตดัสิน 

ใจใช้
บริการ
รถไฟฟ้า 
บีทีเอส 

ปัจจยัดา้น 
การส่งเสริมการตลาด  

(Promotion)  

ปัจจยัดา้น 
การให้บริการของพนกังาน  

(People)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product)  

ปัจจยัดา้นราคา  
(Price)  

ปัจจยัดา้น 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

(Place/Channel Distribution)  

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการให้บริการ  

(Process)  

ปัจจยัดา้น 
ลกัษณะทางกายภาพ  
(Physical Evidence) 

ความเร็วในการเดินทาง 

ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า 

รถไฟฟ้ามีความสะอาด ปลอดภยั 

การรองรับปริมาณผูโ้ดยสาร 

อตัราค่าบริการของตัว๋โดยสาร 

อตัราค่าบริการของที่จอดรถ 

ความเหมาะสมของเส้นทางที่เปิดใหบ้ริการ 

ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีใกลท่ี้พกัอาศยั 

ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีใกลป้ลายทาง 

การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

การประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ 

การจดัใหมี้ประเภทของบตัรโดยสาร 

ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร 

สิทธิประโยชน์ที่ไดรั้บจากการใชบ้ตัรโดยสาร 

ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

พนกังานช านาญคล่องแคล่วและรวดเร็ว 

พนกังานมารยาทและท่าทางใหบ้ริการที่ดี 

พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

ความถี่ในการเดินรถไฟฟ้า 

สถานีรถไฟฟ้ามีความสะอาด รู้สึกปลอดภยั 

ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 

ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอื่นๆ 

ประสิทธิภาพของประตูผ่านทางเขา้-ออก 

ประสิทธิภาพของรถไฟฟ้า 

มีอ  านวยความสะดวกแก่ผูพ้ิการ เดก็ และผูสู้งอาย ุ

มีป้ายแสดงทิศทางไดช้ดัเจน 

จุดเปลี่ยนถ่ายสัญจรไดง่้ายและสะดวก 

บริการจอดและจรรถยนต ์

การเปิดใหบ้ริการหอ้งน ้าบนสถานีรถไฟฟ้า 

การจดัใหมี้ลิฟตห์รือบนัไดเลื่อนใหบ้ริการ 

มีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานที่โดยรอบ 

มีร้านคา้และบริการต่างๆภายในสถานี 

2.5 กรอบแนวคดิงานวจิัย (Research Framework) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 2.3 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
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บทที ่ 3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

งานวิจัยเร่ือง “ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลและผลท่ีไดรั้บจะถูกน ามาวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆโดยใช้โปรแกรมทาง
สถิติ ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดรูปแบบงานวจิยั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ส าหรับประชากรในงานวิจยัฉบบัน้ี คือ ประชากรและประชากรแฝงท่ีอาศยัอยู่ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงจากการคน้หาขอ้มูล พบว่า ในปีพุทธศกัราช 2560 มีประชากร 
10,831,988 คน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ (สสช.), 2560) แสดงในตารางท่ี  3-1 สถิติประชากร 
ของกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ตาราง 3.1 สถิติประชากรของกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปี พ.ศ. 2560 

หน่วย: คน 
จงัหวดั ประชากร ประชากรแฝงกลางคืน ประชากรแฝงกลางวนั 

กรุงเทพมหานคร 5,682,415 2,036,000 166,000 
นครปฐม 911,492 

1,970,000 708,000 
นนทบุรี 1,229,735 
ปทุมธานี 1,129,115 
สมุทรปราการ 1,310,766 
สมุทรสาคร 568,465 
รวม 10,831,988 4,006,000 874,000 
รวมทั้งส้ิน 15,711,988 

ทีม่า ส านกังานสถิติแห่งชาติ (สสช.), สถิติประชากรศาสตร์ ประชากรและเคหะ, ธนัวาคม 2560  
ส านกังานสถิติแห่งชาติ (สสช.), ประชากรแฝงในประเทศไทย พ.ศ. 2560  
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การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจะอา้งอิงวิธีการของ ยามาเน่ (Yamane) โดยทราบ
จ านวนประขากรซ่ึงเป็นสูตรค านวณการประมาณสัดส่วนของประชากร เพื่อใชใ้นการหาขนาดของ
กลุ่มตวัอย่างได้อย่างเหมาะสม ทั้งน้ี การเลือกกลุ่มตวัอย่างนั้นจะเลือกจากผูท่ี้อาศยัอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเน่ืองจากกลุ่มประชากรตวัอย่างนั้นอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสามารถใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสและสามารถใชร้ะบบขนส่งต่างๆเช่ือมต่อกบัรถไฟฟ้าบีทีเอสได ้โดยการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งนั้นอยูภ่ายใตส้มมติฐานท่ีก าหนดวา่ ขอ้มูลมีการกระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) 
ณ ระดับความเช่ือมั่นท่ีร้อยละ 95 และมีค่าความคลาดเคล่ือน (Standard Deviation) ท่ีสามารถ
ยอมรับได ้ไม่เกินร้อยละ 5 โดยพิจารณาไดจ้ากการค านวณ ดงัต่อไปน้ี 

สูตร  𝑛 =  
𝑁

1−𝑁𝑒2
 

ก าหนดให้ 
n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N คือ จ านวนของประชากรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
e คือ ความคลาดเคล่ือน 
เม่ือท าการแทนค่าตวัแปรลงไปในสูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ไดผ้ลดงัน้ี 

𝑛  =  
15,711,988

1 − [15,711,988 × (0.05)2]
 

      = 399.99 
จากการค านวณ จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม อยูท่ี่ประมาณ 400 ตวัอยา่ง 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เค ร่ือง มือ ท่ี ใช้ในงานวิจัย เ ป็นแบบสอบถาม  ซ่ึ งใช้ในการรวบรวมข้อ มูล  

โดยแบบสอบถามจะถูกแจกจ่ายไปยงักลุ่มตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบถามทั้งแบบออฟไลน์และ
แบบออนไลน์ซ่ึงเป็นช่องทางหลกั แบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ีพฒันาข้ึนจากการศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องจากการทบทวนวรรณกรรมโดยได้ท าการแบ่งแบบสอบถาม 
เป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1:แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ท่ีถามขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ประสบการณ์การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ประสบการณ์การเดินทางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพศ อายุ รายไดต่้อเดือน ระดบั
การศึกษา อาชีพ และพฤติกรรมการเลือกใช้พาหนะในการเดินทางของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงมี
ลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Check list) ซ่ึงเป็นค าถามท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกเพียง
ค าตอบเดียว และหลายค าตอบส าหรับค าถามการพฤติกรรมการเลือกใชพ้าหนะในการเดินทางของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
ตาราง 3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

รายการ รายละเอยีด 
1. สถานะในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็น สเกลนามบญัญติั (Nominal Scale) 
2. ท่านเดินทางในเขตกรุง เทพมหานคร 

และปริมณฑลหรือไม่ 
เป็น สเกลนามบญัญติั (Nominal Scale) 

3. เพศ เป็น สเกลนามบญัญติั (Nominal Scale) 
4. อาย ุ เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
5. รายไดต่้อเดือน เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
6. ระดบัศึกษา เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
7. อาชีพ เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
8. ส่ ว น ใ ห ญ่ ท่ า น ใ ช้ พ า ห น ะ ช นิ ด ใ ด 

ในการเดินทาง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
เป็น สเกลนามบญัญติั (Nominal Scale) 
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ส่วนท่ี 2:การส ารวจความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยมี
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ จ านวน 4 ขอ้ โดยมีการวดัระดบัความส าคญั มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงแต่ละระดบัมีคะแนนเท่ากบั 5 4 3 2 และ 1 ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3:การวดัผลการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยมีลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบเลือกตอบ จ านวน 1 ขอ้ โดยมีการวดัระดบัการตดัสินใจ ดาวน์โหลดแน่ๆ อาจจะดาวน์
โหลด ยงัไม่แน่ใจ อาจจะไม่ดาวน์โหลด และไม่ดาวน์โหลดแน่ๆ ซ่ึงแต่ละระดบัมีคะแนนเท่ากบั 5 4 
3 2 และ 1 ตามล าดบั 
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3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
1. ศึกษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งศึกษารูปแบบวิธีการ

สร้างแบบสอบถาม เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือเพื่อในการวิจยัคร้ังน้ี 
2. ก าหนดกรอบแนวคิดจากข้อมูลท่ีได้ท าการศึกษา โดยวิเคราะห์แยกประเด็นท่ี

ตอ้งการศึกษาและน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา 
3. ก าหนดโครงร่างของแบบสอบถามตามประเด็นส าคัญของวตัถุประสงค์และ

ขอบเขตการศึกษา โดยท าการร่างแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบแกไ้ข ปรับปรุง
แกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ ให้มีความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสมของการใช้
ภาษา (Wording) ตลอดจนดา้นอ่ืนๆ 

4. น าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง 

 
 
3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือน “มิถุนายน – สิงหาคม” โดยกลุ่มประชากรนั้น
ตอ้งอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไข ดงัน้ี  

 ประชากรกลุ่มตวัอยา่งตอ้งไม่เคยใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 ประชากรกลุ่มตวัอยา่งตอ้งอาศยัและมีการเดินทางในกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 
 ช่องทางการเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้นอยูใ่นรูปแบบออนไลน์ 

2. ตรวจสอบความถูกต้องเรียบร้อยของแบบสอบถามโดยเลือกแบบสอบถามท่ีมี
ความสมบูรณ์ให้ได้ครบตามจ านวนของกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไวใ้นขอบเขตการวิจยั มีจ  านวน
ทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง (ขั้นต ่า) 

3. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บค าตอบแลว้มาตรวจสอบให้คะแนนเป็นรายขอ้ตามเกณฑ์
ท่ี ก า ห น ด แ ล ะ ด า เ นิ น ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล โ ด ย ใ ช้ โ ป ร แ ก ร ม ส า เ ร็ จ รู ป ท า ง ส ถิ ติ 
เพื่อสังคมศาสตร์ (Statistical Package for the Social Science, SPSS) 

4. เสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นเรียงความผสม แผนภูมิและตาราง 
5. สรุปอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
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3.5 การแปรผลข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดกลุ่มและการวดัค่าตวัแปรปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยการใชแ้บบสอบถาม
แบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ซ่ึงจัดอยู่ระดับการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale)  

ส าหรับขอ้ค าถาม การส ารวจความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส  
ผูว้จิยัใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scale) (Likert, 1961) ซ่ึงใชเ้กณฑ ์5 ระดบั คือ 

มากท่ีสุด  5  คะแนน 
มาก   4 คะแนน 
ปานกลาง  3 คะแนน 
นอ้ย   2 คะแนน 
นอ้ยท่ีสุด  1 คะแนน 

ส าหรับ การวดัผลการตดัสินใจบริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัของลิเคิร์ท 
(Likert Scale)(Likert, 1961) ซ่ึงใชเ้กณฑ ์5 ระดบั คือ 

ใชบ้ริการอยา่งแน่นอน 5  คะแนน 
อาจจะใชบ้ริการ 4 คะแนน 
ยงัไม่แน่ใจ  3 คะแนน 
อาจจะไม่ใชบ้ริการ 2 คะแนน 
ไม่ใชบ้ริการแน่ๆ 1 คะแนน 
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ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงมีระดบัคะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 ผูว้ิจยัจึงท าการรวม
คะแนนแต่ละขอ้เพื่อหาค่าเฉล่ียในแต่ละขอ้และน าค่าเฉล่ียมาจดัช่วงคะแนนเพื่อแปลความหมาย
ระดบัปัจจยัต่าง ๆ เพื่อให้สามารถแยกระดบัปัจจยัความส าเร็จได ้5 ระดบั จึงก าหนดความกวา้งของแต่
ละระดบัโดยใชสู้ตรค านวณเพื่อหาอนัตรภาคชั้น (Class Interval)  ดงัน้ี 

อนัตราภาคชั้น       = 
ค่าสูงสุด−ค่าต ่าสุด 

จ านวนชั้น
 

= 
5−1 

5
 

= 0.8 
น าความกวา้งของอันตรภาคชั้ น (Class Interval) ท่ีค  านวณได้มาก าหนดโดยเป็น

ความส าเร็จแต่ละระดบัดงัน้ี 
ตาราง 3.3 ช่วงคะแนนเพื่อแปลความหมายหรือความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 

ระดับความคิดเห็น ช่วงคะแนนเฉลีย่ 
มากท่ีสุด 4.24 – 5.00 
มาก 3.43 – 4.23 

ปานกลาง 2.62 – 3.42 
นอ้ย 1.81 – 2.61 

นอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.80 
ค่าสถิติท่ีใช้อธิบาย โดยจะใช้ค่าเฉล่ียท่ีได้เป็นตวัแทนค าตอบแต่ละกลุ่มและน ามา

เปรียบเทียบกับช่วงคะแนนท่ีก าหนดไว้ข้างต้น เพื่อน ามาแปลความหมายเป็นระดับของ
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม  
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3.6 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาคน้ควา้วิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในการ

ประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อสังคมศาสตร์ (Statistical Package for the Social 
Science, SPSS) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 
3. 6. 1 ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล โ ด ย ใ ช้ ส ถิ ติ เ ชิ ง พ ร ร ณ น า  ( Descriptive Statistics: 

Descriptive)  
ใช้ในการหาค่าสถิติเบ้ืองตน้ ซ่ึงจะแสดงออกมาเป็นตารางค่าสถิติต่างๆ เช่น การหา

ค่า เฉล่ีย (Mean)  ค่าผลรวม (Total)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ค่าต ่ า สุด 
(Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) โดยใช้วิเคราะห์กับแบบสอบถามการส ารวจความส าคัญของ
ปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส และแบบสอบถามการวดัผลการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส 

 
3.6.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัประชากรศาสตร์  
ซ่ึงประกอบดว้ย ประสบการณ์การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ประสบการณ์การเดินทาง

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ และ
พฤติกรรมการเลือกใช้พาหนะในการเดินทางของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ซ่ึงเป็นการแสดงค่าความถ่ีของขอ้มูลและค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อหาสัดส่วนของ
ขอ้มูลในแต่ละตวัเทียบกบัขอ้มูลรวมทั้งหมด 
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3.6.3 การวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 
ใช้ในการวิเคราะห์ปัจจยัหรือการวิเคราะห์องค์ประกอบ ช่วยในการจบักลุ่มหรือ

รวมตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ไวใ้นกลุ่มหรือองค์ประกอบเดียวกนัซ่ึงความสัมพนัธ์เป็นไปไดท้ั้ง
ทางบวกและทางลบ ตวัแปรภายในองคป์ระกอบเดียวกนั จะมีความสัมพนัธ์กนัสูง ส่วนตวัแปรท่ีต่าง
องคป์ระกอบ จะมีความสัมพนัธ์กนันอ้ยหรือไม่มีความสัมพนัธ์กนั และลดจ านวนตวัแปร โดยการ
รวมตวัแปรหลาย ๆ ตวัให้อยูใ่นองค์ประกอบเดียวกนั องคป์ระกอบท่ีไดถื้อเป็นตวัแปรใหม่ ท าให้
เห็นโครงสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีศึกษา เน่ืองจากเทคนิค การวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor 
Analysis) จะหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ของตวัแปรทีละคู่ แลว้รวมตวั
แปรท่ีสัมพนัธ์กันมากมาไวใ้นองค์ประกอบเดียวกัน จึงสามารถวิเคราะห์โครงสร้างท่ีแสดง
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นองคป์ระกอบเดียวกนัได ้ท าให้สามารถอธิบายความหมาย
ของแต่ละองค์ประกอบได้ ตามความหมายของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีอยู่ในองค์ประกอบนั้น โดยใช้
วิเคราะห์กับการส ารวจความส าคัญของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยตวัแปรท่ี
คดัเลือกมาวิเคราะห์องค์ประกอบ ควรมีความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรในระดับสูง  (r = 0.30 – 0.70) 
เท่านั้น 

 
3.6.4 ความเช่ือมั่น (Reliability)  
ใช้ในการตรวจสอบความเช่ือมัน่หรือความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามท่ีน ามาใช้  

โดยใช้วิธีของครอนบาค (Cronbach’ Alpha) และมีเกณฑ์ยอมรับท่ีค่าแอลฟ่า (α) มากกว่า 0.70  
แ ล ะ ยิ่ ง เ ข้ า ใ ก ล้  1 ม า ก เ ท่ า ใ ด  แ ส ด ง ว่ า เ ค ร่ื อ ง มื อ นั้ น  ๆ  มี ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ สู ง  
โดยแบ่งระดบัความน่าเช่ือถือออกเป็น 4 ระดบั คือ  

ดี (Good)  หมายถึง  0.80 – 1.00  
ดีพอใช ้(Fair) หมายถึง  0.60 – 0.79  
แย ่ (Poor)  หมายถึง  0.40 – 0.59  
แยม่าก (Very Poor) หมายถึง  ต ่ากวา่ 0.39 
โดยใชว้ิเคราะห์กบัการส ารวจความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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3.6.5 สหสัมพนัธ์ (Correlations)  
เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป ว่ามีความสัมพนัธ์มาก

น้อยเพียงใด โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) เป็นตวัวดัความสัมพนัธ์ 
และในการวดัความสัมพนัธ์แต่ละแบบจะมีการทดสอบนยัส าคญัก่อน จึงจะสรุปไดว้า่ ตวัแปรคู่ใดมี
ความสัมพนัธ์กนัจริงหรือไม่ มากน้อยเพียงใด การแปลผลจะมองในแง่ของความเก่ียวพนั ความ
สอดคลอ้งหรือไปดว้ยกนั แต่ไม่ไดห้มายความวา่ ตวัแปรหน่ึงเป็นเหตุและอีกตวัแปรเป็นผล 

การบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธ์  จะใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) หากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) มีค่า
เขา้ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง แต่หากมีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงถึงการมี
ความสัมพนัธ์กันในระดับน้อยหรือไม่มีเลย ส าหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
(Correlation coefficient) โดยทัว่ไปอาจใชเ้กณฑ ์ดงัน้ี 

         ค่า r  ระดบัของความสัมพนัธ์ 
   0.91 - 1.00  มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 
   0.71 - 0.90  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
   0.51 - 0.70  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
   0.31 - 0.50  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
   0.00 - 0.30  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 

เคร่ืองหมาย +,- หนา้ตวัเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) จะบอก
ถึงทิศทางของความสัมพนัธ์ โดยท่ี  

r  มีเคร่ืองหมาย +  หมายถึง การมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางเดียวกนั (หากตวัแปรหน่ึงมีค่า
สูง อีกตวัแปรหน่ึงจะมีค่าสูงไปดว้ย) 

r  มีเคร่ืองหมาย -  หมายถึง การมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางตรงกนัขา้ม (หากตวัแปรหน่ึง
มีค่าสูง อีกตวัแปรหน่ึงจะมีค่าต ่า) 

ยกเว้นค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Correlation coefficient) บางชนิดท่ีมีลักษณะ  
0 ≤ r ≤ 1 ซ่ึงจะบอกไดเ้พียงขนาดหรือระดบัของความสัมพนัธ์เท่านั้น ไม่สามารถบอกทิศทางของ
ความสัมพนัธ์ได ้

โดยใชใ้นการอธิบายและวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระโดยใชว้ิเคราะห์
กบัการส ารวจความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส วา่มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปร
ตามในแบบสอบถามเร่ืองการวดัผลการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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3.6.6 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
การวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

ตวัแปรตาม ท่ีเรียกวา่ตวัเกณฑ ์กบัตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ตวัอ่ืนๆ ท่ีสัมพนัธ์กนั ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึน
ไป ซ่ึงเรียกวา่ตวัพยากรณ์ ส าหรับงานวิจยัน้ีมีตวัพยากรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป โดยมีตวัเกณฑ์เพียงตวั
เดียว จะเรียกการศึกษาความสัมพนัธ์นั้นว่า การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณนั้นจะต้องหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
(Multiple Correlation Coefficient) เพื่อให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระหรือตวัแปร
ตน้กบัตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์เช่นใด 

จากสมการแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X) ของ
ประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตัวแปรอิสระ (α + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2+. . . +𝛽𝑘𝑋𝑘) สามารถ
อธิบายการเปล่ียนแปลงค่าของตวัแปรตามไดส่้วนหน่ึง ในส่วนของการเปล่ียนแปลงท่ีไม่สามารถ
อธิบายไดด้งัน้ีเรียกวา่ ค่าความคาดเคล่ือนในการพยากรณ์ (Error : 𝜀) การวิเคราะห์เชิงถดถอยแบบ
พหุคูณจะเป็นการพยากรณ์หาสัมประสิทธ์ิ α และ 𝛽1จากสถิติ a และ b ท่ีไดจ้ากการค านวณโดย
กลุ่มตวัอยา่ง โดยหลกัการวิเคราะห์ คือ ค่าสัมประสิทธ์ิท่ีค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสัมประสิทธ์ิท่ีท า
ใหส้มการดงักล่าว มีค่าความคลาดเคล่ือนก าลงัสองรวมกนันอ้ยท่ีสุด (Ordinary Least Square: OLS) 

สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร 
                      𝑌 =  α + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2+. . . +𝛽𝑘𝑋𝑘 + 𝜀 

สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุ่มตวัอยา่ง 
 𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2+. . . +𝑏𝑘𝑋𝑘  
เม่ือ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เม่ือใหต้วัแปรอิสระ

ทั้งหมดมีค่าเท่ากบัศูนย ์
ส่วน 𝛽 และ b เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial Regression Coefficient) ของตวัแปร

อิสระแต่ตวั ซ่ึงหมายถึง อตัราการเปล่ียนแปลงของตวัแปร ตาม (Y) เม่ือตวัแปรอิสระนั้นเปล่ียนไป 
1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงท่ี 

โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสูตรน้ี 
 𝑎 = 𝑌 −  𝑏1𝑋1 −  𝑏2𝑋2 − ⋯ − 𝑏𝑘𝑋𝑘  

 𝑏𝑖 =  
∑ 𝑋𝑖𝑌𝑖−∑ 𝑋𝑖 ∑ 𝑌𝑖

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2−(∑ 𝑋𝑖)2  

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณมีเง่ือนไขท่ีส าคญั คือ 
1. ความผดิพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุ่ม และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเท่ากนั 
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3. ค่าความผดิพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระกนั 
4. ตวัแปรอิสระท่ีน ามาวเิคราะห์จะตอ้งเป็นอิสระกนั 
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บทที ่4  

ผลการวจิัยและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การวิจยัคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษาเร่ือง แบบสอบถามเพื่อการวิจยัเร่ืองปัจจยัทางการตลาด
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ 
ดว้ยจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 1,097 คน ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้นจ าแนกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 
 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โดยใช้การประมวลผลทางสถิติด้วยชุดโปรแกรมสถิติเพื่อสังคมศาสตร์(Statistical 
Package for the Social Sciences, SPSS) โดยใช้ฟังก์ชันความถ่ี (Frequency)  ซ่ึงจะได้ผลลพัธ์เป็น
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ (1) สถานะ
ของผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) (2) เพศ (3) อายุ (4) รายได้ต่อ
เดือน (5) ระดบัการศึกษา (6) อาชีพ และ (7) พาหนะของผูต้อบแบบสอบเพื่อการใชใ้นการเดินทาง
เป็นประจ า 

 
 
การทดสอบสมมติฐาน 

โดยใช้การประมวลผลทางสถิติด้วยชุดโปรแกรมสถิติเพื่อสังคมศาสตร์(Statistical 
Package for the Social Sciences, SPSS) แบ่งออกเป็น 

 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics: Descriptive) เพื่อหาค่าสถิติเบ้ืองตน้ 
เช่น ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าผลรวม (Total) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าต ่าสุด 
(Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) เป็นตน้ 

 การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เพื่อช่วยในการจบักลุ่มหรือรวมตวั
แปรท่ีมีความสัมพนัธ์ไวใ้นกลุ่มหรือองค์ประกอบเดียวกนัซ่ึงความสัมพนัธ์เป็นไปไดท้ั้งทางบวก
และทางลบ 
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 ความเช่ือมั่น (Reliability) เพื่อตรวจสอบความเช่ือมัน่หรือความน่าเช่ือถือของ
แบบสอบถามท่ีน ามาใช ้โดยใชว้ธีิของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

 สหสัมพันธ์ (Correlations) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึน
ไป วา่มีความสัมพนัธ์มากนอ้ยเพียงใด โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) 

 การวิ เคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) เพื่อการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามและตวัแปรอิสระทุกตวัพร้อมกนั โดยใช้เทคนิคการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (1-way ANOVA)  
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4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยใชก้ารประมวลผลทางสถิติดว้ยชุดโปรแกรมสถิติเพื่อสังคมศาสตร์(Statistical Package 

for the Social Sciences, SPSS) โดยใช้ฟังก์ชันความถ่ี (Frequencies)  ซ่ึงจะได้ผลลัพธ์เป็นสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) 
ตาราง 4.1 สถานะของผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) 

รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 
นาน ๆ คร้ัง 589 53.7 53.7 
ใช ้1-2 คร้ังต่อเดือน 291 26.5 80.2 
ไม่แน่นอน 145 13.2 93.4 
เคยใช ้ 51 4.6 98.1 
ไม่เคยใช ้ 11 1.0 99.1 
เลิกใช ้ 10 .9 100.0 
รวม 1097 100.0   

 
ภาพ 4.1 แผนภูมิสถานะของผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) 

จากผลการวิจัย พบว่า สถานะของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) ของผู ้ตอบ
แบบสอบถามนั้นใน 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ใชน้านๆคร้ัง จ านวน 589 คน คิดเป็นร้อยละ 54 รองลงมาคือ ใช ้1-
2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 26 และ ไม่แน่นอน จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 13  

นาน ๆ คร้ัง, 589, 
54%

ใช ้1-2 คร้ังต่อเดือน, 
291, 26%

ไม่แน่นอน, 145, 
13%

เคยใช,้ 51, 5% ไม่เคยใช,้ 11, 1% เลิกใช,้ 10, 1%

สถานะของผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS)
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ตาราง 4.2 เพศ 
รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 

หญิง 679 61.9 61.9 
ชาย 418 38.1 100.0 
รวม 1097 100.0   

 
ภาพ 4.2 เพศ 

จากผลการวิจยัเร่ืองเพศของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศหญิง จ านวน 679 
คน คิดเป็นร้อยละ 62 และเพศชาย จ านวน 418 คน คิดเป็นร้อยละ 38 
  

หญิง, 679, 62%

ชาย, 418, 38%

เพศ
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ตาราง 4.3 อายุ 
รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ระหวา่ง 23-40ปี 537 49.0 49.0 
ต ่ากวา่ 22 ปี 285 26.0 74.9 
ระหวา่ง 41-55 ปี 143 13.0 88.0 
ระหวา่ง 56-74 ปี 130 11.9 99.8 
มากกวา่หรือเท่ากบั 75 ปี 2 .2 100.0 
รวม 1097 100.0   

 
ภาพ 4.3 อาย ุ

จากผลการวิจยัเร่ืองอายุของผูต้อบสอบถาม พบว่า 3 ล าดบัแรกสูงท่ีสุด ได้แก่ อายุ
ระหว่าง 23-40 ปี จ  านวน 537 คน คิดเป็นร้อยละ 49 รองลงมาคือ อายุต  ่ากว่า 22 ปี จ  านวน 285 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26 และอายรุะหวา่ง 41-55 ปี จ  านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 13 
  

ระหวา่ง 23-40ปี, 
537, 49%

ต ่ากวา่ 22 ปี, 285, 
26%

ระหวา่ง 41-55 ปี, 143, 
13%

ระหวา่ง 56-74 ปี, 130, 12% มากกวา่หรือเท่ากบั 75 ปี, 2, 0%
อายุ
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ตาราง 4.4 รายไดต่้อเดือน 
รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 

นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 375 34.2 34.2 
15,001 -30,000 บาท 370 33.7 67.9 
30,001 - 45,000 บาท 156 14.2 82.1 
60,001 - 80,000 บาท 80 7.3 89.4 
45,001-60,000 บาท 73 6.7 96.1 
60,001-80,000 บาท 43 3.9 100.0 

รวม 1097 100.0   

 
ภาพ 4.4 รายไดต่้อเดือน 

จากผลการวิจยัเร่ืองรายได้ต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ล าดับสูงท่ีสุด 
3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ รายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท จ านวน 375 คน คิดเป็นร้อยละ 34 รองลงมาคือช่วง
รายได ้30,001-45,000 บาท จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และช่วงรายได ้60,001-80,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 7 
  

นอ้ยกวา่ 15,000 
บาท, 375, 34%

15,001 -30,000 บาท
, 370, 34%

30,001 - 45,000 
บาท, 156, 14%

60,001 - 80,000 บาท, 80, 
7%

45,001-60,000 บาท, 
73, 7% 60,001-80,000 บาท, 43, 4%

รายไดต่้อเดือน
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ตาราง 4.5 ระดบัการศึกษา 
รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ปริญญาตรี 864 78.8 78.8 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 123 11.2 90.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 49 4.5 94.4 
อนุปริญญา/ปวส. 43 3.9 98.4 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 15 1.4 99.7 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 3 .3 100.0 
รวม 1097 100.0   

 
ภาพ 4.5 ระดบัการศึกษา 

จากผลการวิจยัเร่ืองระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ล าดบัสูงท่ีสุด 3 
ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ระดบัปริญญาตรี จ  านวน 864 คน คิดเป็นร้อยละ 79 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย หรือ ปวช. จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 11 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5 
  

ปริญญาตรี, 864, 
79%

มธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช., 123, 11%

สูงกวา่ปริญญาตรี, 49, 
5%

อนุปริญญา/
ปวส., 43, 4%

ระดบัการศึกษา
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ตาราง 4.6 อาชีพ 
รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 

นกัเรียน/นกัศึกษา 326 29.7 29.7 
พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน 325 29.6 59.3 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 158 14.4 73.7 
ธุรกิจส่วนตวั 104 9.5 83.2 
อ่ืนๆ 87 7.9 91.2 
ไม่ไดท้  างาน 75 6.8 98.0 
คา้ขาย 21 1.9 99.9 
เกษตรกร 1 .1 100.0 
รวม 1097 100.0   

 
ภาพ 4.6 อาชีพ 

จากผลการวิจยัเร่ืองอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 3 ล าดับแรกท่ีสูงสุด คือ 
นกัเรียนหรือนกัศึกษา จ านวน 326 คน คิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมาคือ พนกังานบริษทัหรือองคก์ร
เอกชน จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 30 และ รับราชการหรือพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 158 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14 
  

นกัเรียน/นกัศึกษา
, 326, 30%

พนกังานบริษทั/องคก์ร
เอกชน, 325, 30%

รับราชการ/
พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ, 158, 
14%

ธุรกิจส่วนตวั, 
104, 9%

อ่ืนๆ, 87, 8%

ไม่ไดท้ างาน, 75, 7%
คา้ขาย, 21, 2%

อาชีพ
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ตาราง 4.7 พฤติกรรมการใชย้านพาหนะเพื่อการเดินทางเป็นประจ าของผูต้อบแบบสอบถาม 
รายการ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม 

รถยนตส่์วนตวั 618 30.0 30.0 
รถเมลโ์ดยสาร 429 20.8 50.8 
รถแทก็ซ่ี 243 11.8 62.6 
รถไฟฟ้า MRT 233 11.3 73.9 
รถมอเตอร์ไซตรั์บจา้ง 221 10.7 84.6 
รถตู ้ 172 8.3 92.9 
อ่ืนๆ 97 4.7 97.6 
เรือ 48 2.3 100.0 
รถไฟฟ้า ARL 1 .0 100.0 
รวม 2,062 100.0   

 
ภาพ 4.7 พฤติกรรมการใชย้านพาหนะเพื่อการเดินทางเป็นประจ าของผูต้อบแบบสอบถาม 

จากผลการวิจยัเร่ืองพฤติกรรมการใช้ยานพาหนะเพื่อการเดินทางเป็นประจ าของผูต้อบ
แบบสอบถาม พบวา่ มีจ  านวนค าตอบทั้งส้ิน 2,062 ค าตอบ โดยมีการใชร้ถยนตส่์วนตวัทั้งส้ิน 618 ค าตอบ 
คิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมาคือ รถเมลโ์ดยสาร จ านวน 429 คิดเป็นร้อยละ 21 รถแทก็ซ่ี จ  านวน 243 ค  าตอบ 
คิดเป็นร้อยละ 12 รถไฟฟ้า MRT จ านวน 233 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 11 รถมอเตอร์ไซตรั์บจา้ง 221 ค  าตอบ 
คิดเป็นร้อยละ 11 รถตู ้172 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 8 และอ่ืนๆ 97 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 5 และท่ีนอ้ยท่ีสุด
คือ การเดินทางโดยเรือ คือ 48 ค  าตอบคิดเป็นร้อยละ 2   

รถยนตส่์วนตวั, 
618, 30%

รถเมลโ์ดยสาร, 
429, 21%

รถแทก็ซ่ี, 243, 
12%

รถไฟฟ้า MRT, 
233, 11%

รถมอเตอร์ไซต์
รับจา้ง, 221, 11%

รถตู,้ 172, 8%

อ่ืนๆ, 97, 5% เรือ, 48, 2% รถไฟฟ้า ARL, 1, 0%

พฤติกรรมการใชย้านพาหนะเพ่ือ
การเดินทางเป็นประจ าของผูต้อบแบบสอบถาม
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4.2 การทดสอบสมมติฐาน  
โดยใช้การประมวลผลทางสถิติด้วย ชุดโปรแกรมสถิติเพื่อสังคมศาสตร์(Statistical 

Package for the Social Sciences, SPSS) แบ่งเป็น 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics: Descriptive) 
 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) 
 ความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 สหสัมพนัธ์ (Correlations) 
 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
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4.2.1 การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics: Descriptive) 
ตาราง 4.8 แสดงค่าขอ้มูลดา้นความคิดเห็นหรือการใหค้วามส าคญัของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรตน้
ดา้นต่างๆ(Independent Variables)  

Descriptive Statistics 

ตัวแปรต้นหรือตัวแปรอิสระ 
N Mean 

Std. 
Deviation 

Skewness Kurtosis ระดบั
ความ 
ส าคญั Statistic Statistic Statistic Statistic 

Std. 
Error 

Statistic 
Std. 

Error 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  1097 3.42 .7396 -.153 .074 .057 .148 ปาน

กลาง 

Product6 ความสวยงามของ
รถไฟฟ้าบีทีเอส 

1097 3.05 .9265 -.240 .074 .101 .148 ปาน
กลาง 

Product3 ความทนัสมยัของ
รถไฟฟ้า 

1097 3.37 .8871 -.119 .074 .034 .148 ปาน
กลาง 

Product4 รถไฟฟ้ามีความสะอาด 
เป็นระเบียบและรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ 

1097 3.84 .9020 -.450 .074 -.129 .148 มาก 

ปัจจัยด้านราคา (Price)  1097 3.07 1.1403 .013 .074 -.776 .148 ปาน
กลาง 

Price2 อตัราค่าบริการของท่ีจอด
รถที่ราคาถูก 

1097 2.96 1.2353 .099 .074 -.853 .148 ปาน
กลาง 

Price1 อตัราค่าบริการของตัว๋
โดยสารท่ีราคาถูก 

1097 3.17 1.3166 -.105 .074 -1.050 .148 ปาน
กลาง 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place/Channel Distribution)  

1097 3.68 .8748 -.270 .074 -.435 .148 มาก 

Place2 ความเหมาะสมของท่ีตั้ง
สถานีบริการใกลท่ี้พกัอาศยั 

1097 3.59 1.0178 -.341 .074 -.360 .148 มาก 

Place3 ความเหมาะสมของท่ีตั้ง
สถานีบริการใกลจุ้ดหมาย
ปลายทาง เช่น สถานท่ี
ท างาน สถานท่ีท่องเท่ียว 
โรงพยาบาล เป็นตน้ 

1097 3.85 .9441 -.464 .074 -.307 .148 มาก 

Place1 ความเหมาะสมของ
เส้นทางท่ีเปิดให้บริการ 

1097 3.59 1.0031 -.345 .074 -.472 .148 มาก 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  1097 3.23 .9314 -.121 .074 -.499 .148 ปาน
กลาง 

Promotion2 การจดัให้มีประเภทของ
บตัรโดยสาร เช่น บตัร
ส าหรับนกัเรียนบตัรส าหรับ
ผูสู้งอาย ุบตัรส าหรับ
นกัท่องเท่ียว 

1097 3.50 1.0271 -.267 .074 -.485 .148 มาก 

Promotion4 สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ
จากการใชบ้ตัรโดยสาร 

1097 3.20 1.2019 -.139 .074 -.822 .148 ปาน
กลาง 
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ตาราง 4.8 แสดงค่าขอ้มูลดา้นความคิดเห็นหรือการใหค้วามส าคญัของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรตน้
ดา้นต่างๆ(Independent Variables)(ต่อ) 

Descriptive Statistics 

ตัวแปรต้นหรือตัวแปรอิสระ 
N Mean 

Std. 
Deviation 

Skewness Kurtosis ระดบั
ความ 
ส าคญั Statistic Statistic Statistic Statistic 

Std. 
Error 

Statistic 
Std. 

Error 
Promotion3 ราคาโปรโมชนัของบตัร

โดยสาร 
1097 3.24 1.2054 -.133 .074 -.886 .148 ปาน

กลาง 
Promotion1 การประกาศหรือแจง้ข่าว

ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ บน
สถานีและตามส่ือต่างๆ 

1097 2.99 .9685 .011 .074 -.184 .148 ปาน
กลาง 

ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน (People)  1097 3.63 .8211 -.251 .074 .013 .148 มาก 

People3 พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

1097 3.70 .8567 -.397 .074 .249 .148 มาก 

People2 พนกังานมีมารยาทและ
ท่าทางในการให้บริการท่ีดี 

1097 3.65 .9704 -.215 .074 -.503 .148 มาก 

People1 พนกังานบริการดว้ย
ความช านาญคล่องแคล่วและ
รวดเร็ว 

1097 3.55 .9317 -.184 .074 -.306 .148 มาก 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  1097 3.58 1.0236 -.228 .074 -.952 .148 มาก 

Process2 การตรงต่อเวลาของ
รถไฟฟ้าบีทีเอส 

1097 3.64 1.1710 -.419 .074 -.785 .148 มาก 

Process3 ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ี
รวดเร็วและถูกตอ้ง 

1097 3.53 1.2488 -.436 .074 -.838 .148 มาก 

Process6 ประสิทธิภาพของ
รถไฟฟ้า 

1097 3.72 1.0834 -.443 .074 -.519 .148 มาก 

Process4 ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบั
ระบบขนส่งอ่ืนๆ 

1097 3.39 1.3407 -.315 .074 -1.067 .148 ปาน
กลาง 

Process5 ประสิทธิภาพของประตู
ผา่นทางเขา้-ออก อตัโนมติั 

1097 3.58 1.0802 -.337 .074 -.575 .148 มาก 

Physical4 สถานีรถไฟฟ้ามีจุดเช่ือม
ต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ(จุด
เปล่ียนถ่ายสัญจร)ไดง่้ายและ
สะดวก 

1097 3.64 1.1303 -.397 .074 -.702 .148 มาก 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) 

1097 3.40 .9000 -.134 .074 -.476 .148 ปาน
กลาง 

Physical9 มีร้านคา้และบริการต่างๆ
ภายในสถานี 

1097 3.30 .9677 -.109 .074 -.150 .148 ปาน
กลาง 

Physical8 สถานีรถไฟฟ้ามีการ
เช่ือมต่อกบัอาคารและ
สถานท่ีโดยรอบ 

1097 3.50 1.0672 -.252 .074 -.640 .148 มาก 

Physical7 การจดัให้มีลิฟตห์รือ
บนัไดเล่ือนให้บริการ 

1097 3.38 1.177 -.247 .074 -.817 .148 ปาน
กลาง 
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จากผลการวิจัยเร่ืองการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics: Descriptive) พบวา่  

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) มีค่าเฉล่ียคือ 3.42 ระดบัความส าคญัคือปานกลาง มี
องคป์ระกอบคือ ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า และ รถไฟฟ้ามีความ
สะอาดเป็นระเบียบและรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้บริการ มีค่าเฉล่ียคือ 3.05 3.37 และ 3.84 โดยมีระดบั
ความส าคญัคือ ปานกลาง ปานกลาง และมาก ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านราคา (Price) มีค่ า เฉ ล่ียคือ 3.07 ระดับความส าคัญคือปานกลาง มี
องคป์ระกอบคือ อตัราค่าบริการของท่ีจอดรถท่ีราคาถูก และอตัราค่าบริการของตัว๋โดยสารท่ีราคา
ถูก มีค่าเฉล่ียคือ 2.96 และ 3.17 โดยมีระดบัความส าคญัคือ ปานกลาง และปานกลาง ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) มีค่าเฉล่ียคือ 3.68 
ระดบัความส าคญัคือ มาก  มีองคป์ระกอบคือ ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีบริการใกลท่ี้พกัอาศยั 
ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีบริการใกลจุ้ดหมายปลายทาง และความเหมาะสมของเส้นทางท่ีเปิด
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียคือ 3.59 3.85 และ3.59 โดยมีระดบัความส าคญัคือ มาก มาก และมาก ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  มีค่าเฉล่ียคือ 3.23 ระดบัความส าคญัคือ
มาก มีองคป์ระกอบคือ การจดัให้มีประเภทของบัตรโดยสาร สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ตัร
โดยสาร ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร และการประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ บน
สถานีและตามส่ือต่างๆ มีค่าเฉล่ียคือ 3.50 3.20 3.24 และ2.99 โดยมีระดบัความส าคญัคือ มาก ปาน
กลาง ปานกลาง และปานกลาง ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน (People) มีค่าเฉล่ียคือ 3.63 ระดบัความส าคญัคือ
มาก  มีองค์ประกอบคือ พนักงานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย พนักงานมีมารยาทและท่าทางในการ
ให้บริการท่ีดี และพนกังานบริการดว้ยความช านาญคล่องแคล่วและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคือ 3.70 3.65 
และ 3.55 โดยมีระดบัความส าคญัคือ มาก มาก และมาก 

ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process)  มีค่าเฉล่ียคือ 3.58 ระดบัความส าคญัคือ 
มาก มีองค์ประกอบคือ การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าบีทีเอส ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ีรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง ประสิทธิภาพของรถไฟฟ้า ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ ประสิทธิภาพของประตู
ผ่านทางเขา้-ออก อตัโนมติั และสถานีรถไฟฟ้ามีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ(จุดเปล่ียนถ่าย
สัญจร)ได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉล่ียคือ 3.64 3.53 3.72 3.39 3.58 3.64 ตามล าดับ โดยมีระดับ
ความส าคญัคือ มาก มาก มาก ปานกลาง มาก และมาก ตามล าดบั 
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ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีค่ า เฉ ล่ียคือ 3.40 ระดับ
ความส าคญัคือปานกลาง มีองคป์ระกอบคือ มีร้านคา้และบริการต่างๆภายในสถานี สถานีรถไฟฟ้ามี
การเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ การจดัให้มีลิฟตห์รือบนัไดเล่ือนให้บริการ มีค่าเฉล่ียคือ 
3.30 3.50 และ 3.38 โดยมีระดบัความส าคญัคือ ปานกลาง มาก ปานกลาง ตามล าดบั 

ทั้งน้ีเม่ือท าการตรวจสอบเกณฑ์ของค่า Skewness และ kurtosis พบว่า องค์ประกอบ
ทั้งหมดของทุกปัจจยัตวัแปรอิสระนั้นอยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับไดคื้อ ค่า Skewness อยูใ่นช่วงระหวา่ง -1 
ถึง 1 (Tabachnick & Fidell, 2001) และ  ค่า kurtosis อยูร่ะหวา่ง -2 ถึง 2 (George & Mallery, 2010) 
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ตารางที่ 4.9 สถิติเชิงพรรณนาของตวัแปรตาม (Descriptive Dependent Variable )เร่ืองการตดัสินใจ
ท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า เม่ือมีการปรับปรุงแลว้ 

Descriptive Statistics 
  

 
N Mean Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis ระดบัการตดัสินใจ 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. 
Error 

Statistic Std. 
Error 

Decision 
Making 
to Use 

การตดัสินใจ 
ท่ี จ ะ ใ ช้
บ ริ ก า ร
รถไฟฟ้าบีที
เ อ ส เ ป็ น
ประจ า เม่ือมี
การปรับปรุง
แลว้ 

1097 3.66 .932 -.472 .074 .157 .148 มาก 

จากผลการวิจยัพบวา่ การตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ าเม่ือมีการ
ปรับปรุงแลว้มีค่าเฉล่ีย คือ 3.66 โดยมีระดับการตัดสินใจคือ มาก ทั้งน้ีเม่ือท าการตรวจสอบเกณฑ์
ของค่า Skewness และ kurtosis พบวา่ อยูใ่นเกณฑ์ท่ียอมรับไดคื้อ ค่า Skewness อยูใ่นช่วงระหวา่ง -
1 ถึง 1 (Tabachnick & Fidell, 2001) และ  ค่า kurtosis อยูร่ะหวา่ง -2 ถึง 2 (George & Mallery, 2010) 
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4.2.2 การทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยัเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
ตาราง 4.10 แสดงผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ดว้ยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 
Process2 .818 .152 .219 .135 .108 .048 .130 
Process3 .814 .170 .191 .153 .072 .068 .160 
Process6 .805 .156 .236 .143 .156 .118 .125 
Process4 .794 .213 .226 .069 .025 .147 .156 
Process5 .758 .191 .127 .238 .163 .174 .080 
Physical4 .640 .209 .319 .130 .050 .366 .093 
Promotion2 .192 .769 .157 .244 .191 .083 .027 
Promotion4 .354 .766 .144 .124 .060 .157 .216 
Promotion3 .420 .749 .178 .106 .015 .103 .252 
Promotion1 .050 .615 .186 .267 .286 .209 -.007 
Place2 .251 .186 .810 .115 .076 .133 .161 
Place3 .315 .194 .754 .136 .052 .180 .104 
Place1 .395 .157 .728 .119 .070 .086 .141 
People3 .029 .172 .041 .835 .237 .172 .024 
People2 .382 .198 .203 .764 .098 .107 .129 
People1 .334 .254 .168 .753 .147 .120 .105 
Product6 -.009 .135 -.058 .086 .846 .127 .031 
Product3 .151 .099 .095 .164 .809 .117 .112 
Product4 .382 .142 .268 .244 .585 -.008 .074 
Physical9 .057 .136 .066 .122 .206 .841 .034 
Physical8 .427 .166 .258 .178 .060 .675 .063 
Physical7 .500 .221 .225 .204 .031 .536 .136 
Price2 .195 .141 .165 .120 .164 .123 .860 
Price1 .486 .217 .258 .073 .031 -.014 .647 
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
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จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยัจากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็น
ผลการวเิคราะห์เชิงส ารวจ ซ่ึงแบ่งองคป์ระกอบไดเ้ป็น 7 องคป์ระกอบ คือ  

องค์ประกอบที ่1 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ (Product) ประกอบดว้ย 7 หวัขอ้ ไดแ้ก่  
 Product 6 คือ ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 Product 3 คือ ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า 
 Product 4 คือ รถไฟฟ้ามีความสะอาด เป็นระเบียบและรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ 
องค์ประกอบที ่2 ปัจจัยด้านราคา (Price) ประกอบดว้ย 2 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 Price 2 คือ อตัราค่าบริการของท่ีจอดรถท่ีราคาถูก 
 Price 1 คือ อตัราค่าบริการของตัว๋โดยสารท่ีราคาถูก 
องค์ประกอบที ่3 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution)  
ประกอบดว้ย 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 Place 2 คือ ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีบริการใกลท่ี้พกัอาศยั 
 Place 3 คือ ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีบริการใกลจุ้ดหมายปลายทาง เช่น สถานท่ี

ท างาน สถานท่ีท่องเท่ียว โรงพยาบาล เป็นตน้ 
 Place 1 คือความเหมาะสมของเส้นทางท่ีเปิดใหบ้ริการ 
องค์ประกอบที ่4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ประกอบดว้ย 4 หวัขอ้  

ไดแ้ก่ 

 Promotion 2 คือ การจดัให้มีประเภทของบตัรโดยสาร เช่น บตัรส าหรับนักเรียนบตัร
ส าหรับผูสู้งอาย ุบตัรส าหรับนกัท่องเท่ียว 

 Promotion 4 คือ สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ตัรโดยสาร 
 Promotion 3 คือ ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร 
 Promotion 1คือ การประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ บนสถานีและตามส่ือ

ต่างๆ 
องค์ประกอบที ่5 ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน (People) ประกอบดว้ย 3 หวัขอ้  

ไดแ้ก่ 

 People 3 คือ พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 People 2 คือ พนกังานมีมารยาทและท่าทางในการใหบ้ริการท่ีดี 
 People 1 คือ พนกังานบริการดว้ยความช านาญคล่องแคล่วและรวดเร็ว 
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องค์ประกอบที่ 7 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ประกอบดว้ย 6 หวัขอ้  
ไดแ้ก่ 

 Process 2 คือ การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 Process 3 คือ ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 
 Process 6 คือ ประสิทธิภาพของรถไฟฟ้า 
 Process 4 คือ ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ 
 Process 5 คือ ประสิทธิภาพของประตูผา่นทางเขา้-ออก อตัโนมติั 
 Physical 4 คือ สถานีรถไฟฟ้ามีจุดเช่ือมต่อกับระบบขนส่งอ่ืนๆ(จุดเปล่ียนถ่าย

สัญจร)ไดง่้ายและสะดวก 
องค์ประกอบที่ 8 ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ประกอบดว้ย  

3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 

 Physical 9 คือ มีร้านคา้และบริการต่างๆภายในสถานี 
 Physical 8 คือ สถานีรถไฟฟ้ามีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ 
 Physical 7 คือ การจดัใหมี้ลิฟตห์รือบนัไดเล่ือนใหบ้ริการ 
จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบขา้งตน้ส่งผลให้คณะผูว้ิจยัก าหนดกรอบการวิจยัใหม่ 

ดงัภาพ 4.8 
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ภาพ 4.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย (ฉบับปรับปรุง) จากการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ  
(Exploratory Factor Analysis : EFA) 

การ
ตดัสิน 
ใจใช้
บริการ
รถไฟฟ้า
บีทีเอส 

ปัจจยัดา้น 
การส่งเสริมการตลาด  

(Promotion)  

ปัจจยัดา้น 
การให้บริการของพนกังาน 

 (People)  

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์ 
(Product)  

ปัจจยัดา้น 
ราคา  

(Price)  

ปัจจยัดา้น 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  

(Place/Channel Distribution)  

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการให้บริการ  

(Process)  

ปัจจยัดา้น 
ลกัษณะทางกายภาพ  
(Physical Evidence) 

ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า 

รถไฟฟ้ามีความสะอาด ปลอดภยั 

อตัราค่าบริการของตัว๋โดยสาร 

อตัราค่าบริการของท่ีจอดรถ 

ความเหมาะสมของเสน้ทางท่ีเปิดใหบ้ริการ 

ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีใกลท่ี้พกัอาศยั 

ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีใกลป้ลายทาง 

การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

การประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสมัพนัธต์า่งๆ 

การจดัใหมี้ประเภทของบตัรโดยสาร 

ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร 

สิทธิประโยชนท่ี์ไดรั้บจากการใชบ้ตัรโดยสาร 

ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

พนกังานช านาญคล่องแคล่วและรวดเร็ว 

พนกังานมารยาทและท่าทางใหบ้ริการท่ีดี 

พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 

ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ 

ประสิทธิภาพของประตูผา่นทางเขา้-ออก 

ประสิทธิภาพของรถไฟฟ้า 

จุดเปล่ียนถ่ายสญัจรไดง่้ายและสะดวก 

การจดัใหมี้ลิฟตห์รือบนัไดเล่ือนใหบ้ริการ 

มีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ 

มีร้านคา้และบริการต่างๆภายในสถานี 
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4.2.3 การทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability)  
เป็นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามท่ีน ามาใช้ โดยใช้วิธีของครอ

นบาค (Cronbach’ Alpha) ซ่ึงมีผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ (Product) 

ตาราง 4.11 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.751 3 
ตาราง 4.12 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 

Product6 3.05 .926 1097 
Product3 3.37 .887 1097 
Product4 3.84 .902 1097 

ตาราง 4.13 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
10.26 4.923 2.219 3 
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ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านปัจจัยด้านราคา (Price) 
ตาราง 4.14 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจยัดา้นราคา (Price) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.747 2 

ตาราง 4.15 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นราคา (Price) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
Price1 3.17 1.317 1097 
Price2 2.96 1.235 1097 

ตาราง 4.16 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นราคา (Price) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
6.14 5.201 2.281 2 
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ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
ตาราง 4.17 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place/Channel Distribution) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.861 3 

ตาราง 4.18 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
Place1 3.59 1.003 1097 
Place2 3.59 1.018 1097 
Place3 3.85 .944 1097 

ตาราง 4.19 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
11.03 6.887 2.624 3 
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ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ตาราง 4.20 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.864 4 

ตาราง 4.21 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
Promotion1 2.99 .968 1097 
Promotion2 3.50 1.027 1097 
Promotion3 3.24 1.205 1097 
Promotion4 3.20 1.202 1097 

ตาราง 4.22 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
12.94 13.880 3.726 4 
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ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน (People) 
ตาราง 4.23 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
(People) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.871 3 

ตาราง 4.24 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน (People) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
People3 3.70 .857 1097 
People2 3.65 .970 1097 
People1 3.55 .932 1097 

ตาราง 4.25 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน (People) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
10.90 6.068 2.463 3 
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ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
ตาราง 4.26 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.934 6 

ตาราง 4.27 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
Process2 3.64 1.171 1097 
Process3 3.53 1.249 1097 
Process4 3.39 1.341 1097 
Process5 3.58 1.080 1097 
Process6 3.72 1.083 1097 
Physical4 3.64 1.130 1097 

ตาราง 4.28 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
21.49 37.721 6.142 6 
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ความเช่ือมั่นของปัจจัยด้านปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ตาราง 4.29 สถิติความน่าเช่ือถือ (Reliability Statistics) ของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.788 3 

ตาราง 4.30 ค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
Physical9 3.30 .968 1097 
Physical8 3.50 1.067 1097 
Physical7 3.38 1.177 1097 

ตาราง 4.31 ค่าสถิติโดยแบ่งช่วงของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
10.19 7.290 2.700 3 
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ตาราง 4.32 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค(Cronbach’s Alpha) ของแต่ละปัจจยั 

รายการ 
Cronbach's 

Alpha 
ระดับความ
น่าเช่ือถือ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  .751 ดีพอใช ้(Fair) 
ปัจจยัดา้นราคา (Price)  .747 ดีพอใช ้(Fair) 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel 
Distribution)  .861 ดี (Good) 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  .864 ดี (Good) 
ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน (People)  .871 ดี (Good) 
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process)  .934 ดี (Good) 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) .788 ดีพอใช ้(Fair) 

จากตาราง 4.32 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค(Cronbach’s Alpha)  
ของปัจจยัทั้ง 7 ด้านท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยั
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน (People) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.751 0.747 0.861 0.864 0.871 0.934 และ 0.788 ตามล าดบั โดยปัจจยั
ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) และปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) มีระดบัความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัดีพอใช ้(Fair) และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place/Channel Distribution) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นการให้บริการ
ของพนักงาน (People) ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) มีระดบัความน่าเช่ือถืออยู่ใน
ระดบัดี (Good) 
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4.2.4 การทดสอบสมมติฐาน โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Correlation 
coefficient) 

จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ระหว่างปัจจยั
ต่างๆ ของการตดัสินใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ (Independent Variables) และตวัแปร
ตาม (Dependent Variables) ของสมมติฐานการวจิยั ซ่ึงแสดงดงัตาราง 4.33 
ตาราง 4.33 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ระหวา่งปัจจยัต่างๆ ของการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

Correlations 
 Product Price Place Promotion People Process Physical DecisionUse 

Product Pearson Correlation 1 .335** .331** .433** .479** .397** .390** .208** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

Price Pearson Correlation .335** 1 .541** .519** .394** .607** .414** .154** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

Place Pearson Correlation .331** .541** 1 .545** .462** .665** .548** .199** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

Promotion Pearson Correlation .433** .519** .545** 1 .573** .611** .557** .242** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

People Pearson Correlation .479** .394** .462** .573** 1 .544** .524** .236** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

Process Pearson Correlation .397** .607** .665** .611** .544** 1 .642** .228** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

Physical Pearson Correlation .390** .414** .548** .557** .524** .642** 1 .244** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

DecisionUse Pearson Correlation .208** .154** .199** .242** .236** .228** .244** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 1097 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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จากตาราง 4.33 แสดงใหเ้ห็นถึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ท่ี
แสดงระดบัและทิศทางความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม พบวา่ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 
ทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ปัจจยัด้านการให้บริการของพนักงาน (People) ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และ
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation 
coefficient) ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.208 0.154 0.199 0.242 0.236 0.228 และ 0.244 และมีค่านยัส าคญัเท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระทุกตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยมีความสัมพนัธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกนั  
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4.2.5 การทดสอบสมมติฐาน โดย การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) 
ตาราง 4.34 Variables Entered/Removedb 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed 

Method 

dimension0 1 
Physical, Product, Price, People, Place, Promotion, 
Processa 

. Enter 

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable: DecisionUse 

ตาราง 4.35 Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

d1 .298a 0.089 0.083 0.893 
a. Predictors: (Constant), Physical, Product, Price, People, Place, Promotion, Process 

ตาราง 4.36 Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.223 .156  14.230 .000 

Product .104 .043 .083 2.417 .016 
Price -.020 .031 -.024 -.637 .524 
Place .026 .044 .024 .585 .559 
Promotion .085 .042 .085 2.036 .042 
People .084 .044 .074 1.896 .058 
Process .037 .044 .040 .842 .400 
Physical .101 .042 .097 2.392 .017 

a. Dependent Variable: DecisionUse 
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ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณพบว่า ตวัแปรอิสระจ านวน 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ด้านผลิตภณัฑ์ (Product)  ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ปัจจยัด้านลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ร่วมกนัอธิบายความผกผนัแปรของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบี
ทีเอสไดร้้อยละ 8.3 โดยพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสิจใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอา คือ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ (Product)  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเม่ือพิจารณาตวัแปรอิสระท่ีมีอ านาจ
ในการตดัสินใจบริการรถไฟฟ้าบีทีเอสได้ดีท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  ตามล าดบั 
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บทที ่5  

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวจิยัในคร้ังน้ีงานวจิยัในคร้ังน้ีเป็นวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการ
ใชท้  าแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีวตัถุประสงคเ์พื่อหา
ปัจจยัทางการตลาดท่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 
1,097 คน ซ่ึงท าการจดัเก็บแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ โดยได้รับแบบสอบถามกลับมา
ทั้งหมดร้อยละ 100 แลว้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยประมวลผลทางสถิติดว้ยชุดโปรแกรมสถิติเพื่อ
สังคมศาสตร์(Statistical Package for the Social Sciences, SPSS) แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 
ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้ฟังก์ชันความถ่ี (Frequency) และส่วนท่ี 2 เป็นการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) การตรวจสอบความน่าเช่ือถือ
ของแบบสอบถาม (Reliability) การหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป (Correlations) 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ(Multiple Regression) เพื่อให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
อิสระหรือตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามว่ามีความสัมพนัธ์เช่นใดและสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics: Descriptive) เพื่อหาค่าสถิติเบ้ืองต้นของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เช่น ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ค่าผลรวม(Total) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าต ่ าสุด (Minimum) 
ค่าสูงสุด (Maximum) เป็นตน้ คณะผูว้จิยัสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
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5.1 สรุปผลการศึกษา 
ผลการศึกษาดา้นคุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวตัถุประสงค์มี

ดงัน้ี 
สรุปผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป พบวา่ อตัราส่วนระหวา่งเพศชายและหญิงคือ 4:6 ส่วน

ใหญ่มีอายุระหว่าง 23 ถึง 40 ปี รองลงมาคือ อายุต  ่าหว่า 22 มีรายได้น้อยกว่า 15,000 บาท และ
รองลงมาคือช่วงรายไดร้ะหว่าง 15,001 ถึง 30,000 บาทมีระดบัการศึกษาคือระดบัปริญญาตรี โดย
ส่วนใหญ่นั้นท างานแลว้  

สรุปผลการศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสไม่
ประจ าอยู่ในระดบันาน ๆ คร้ัง และ ใช้ 1-2 คร้ังต่อเดือน และมีการใช้ยานพาหนะเพื่อการเดินทาง
เป็นประจ าคือ รถยนตส่์วนตวั รถเมลโ์ดยสาร และรถแทก็ซ่ี 

สรุปผลการศึกษาการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor 
Analysis) สามารถแบ่งตวัแปรทั้งหมดไดเ้ป็น 7 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้น
ราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านการให้บริการของพนักงาน (People) ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ (Process) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หลงัจากนั้นน าตวัแปร
ทั้ งหมดมาทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบว่าในแต่ละปัจจัย มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
(Cronbach’s alpha) เท่ากับ 0.751 0.747 0.861 0.864 0.871 0.934 และ 0.788 ตามล าดับ แสดงว่า
ปัจจยัดงักล่าวมีความน่าเช่ือถือในการวดัอยู่ในระดบัท่ีสูง เม่ือขอ้มูลเป็นท่ีน่าเช่ือถือแลว้จึงท าการ
วเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ระหวา่งปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบวา่ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ปัจจยัอิสระทุกปัจจยักบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสข
องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความสัมพนัธ์กนัทางบวก  

เม่ือท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ(Multiple Regression)พบว่าตัวแปรอิสระ
จ านวน 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ร่วมกนัอธิบายความผกผนัแปรของพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสได้ร้อยละ 8.3 โดยพบว่า ปัจจัยที่อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) อย่างมีนัยส าคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยเม่ือ
พิจารณาตวัแปรอิสระท่ีมีอ านาจในการตัดสินใจบริการรถไฟฟ้าบีทีเอสได้ดีท่ีสุดคือ ปัจจยัด้าน
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ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์(Product)  ตามล าดบั  

เ ม่ือท าการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics: Descriptive) ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ (Product) มีค่าเฉล่ียคือ 3.42 ระดบัความส าคญัคือปานกลาง มีองค์ประกอบคือ ความ
สวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า และ รถไฟฟ้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ
และรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้บริการ มีค่าเฉล่ียคือ 3.05 3.37 และ 3.84 โดยมีระดบัความส าคญัคือ ปาน
กลาง ปานกลาง และมาก ตามล าดบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  มีค่าเฉล่ียคือ 3.23 
ระดบัความส าคญัคือมาก มีองคป์ระกอบคือ การจดัให้มีประเภทของบตัรโดยสาร สิทธิประโยชน์ท่ี
ได้รับจากการใช้บตัรโดยสาร ราคาโปรโมชันของบตัรโดยสาร และการประกาศหรือแจ้งข่าว
ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ บนสถานีและตามส่ือต่างๆ มีค่าเฉล่ียคือ 3.50 3.20 3.24 และ2.99 โดยมีระดบั
ความส าคญัคือ มาก ปานกลาง ปานกลาง และปานกลาง ตามล าดบั ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) มีค่าเฉล่ียคือ 3.40 ระดบัความส าคญัคือปานกลาง มีองค์ประกอบคือ มีร้านคา้
และบริการต่างๆภายในสถานี สถานีรถไฟฟ้ามีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ การจดัให้
มีลิฟตห์รือบนัไดเล่ือนให้บริการ มีค่าเฉล่ียคือ 3.30 3.50 และ 3.38 โดยมีระดบัความส าคญัคือ ปาน
กลาง มาก ปานกลาง ตามล าดบั ทั้งน้ี การตดัสินใจท่ีจะใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ าเม่ือมี
การปรับปรุงแลว้มีค่าเฉล่ีย คือ 3.66 โดยมีระดับการตัดสินใจคือ มาก   
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ภาพ 5.1 สรุปผลการศึกษา 
  

การ

ตัดสินใจ

ใช้

บริการ

รถไฟฟ้า

บีทีเอส 

ปัจจัยด้าน 

การส่งเสริมการตลาด  

(Promotion)  

ปัจจยัดา้น 
การให้บริการของพนกังาน 

 (People)  

ปัจจัยด้าน 

ผลติภณัฑ์  

(Product)  

ปัจจยัดา้น 
ราคา  

(Price)  

ปัจจยัดา้น 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  

(Place/Channel Distribution)  

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการให้บริการ  

(Process)  

ปัจจัยด้าน 

ลกัษณะทางกายภาพ  

(Physical Evidence) 

ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า 

รถไฟฟ้ามคีวามสะอาด ปลอดภัย 

อตัราค่าบริการของตัว๋โดยสาร 

อตัราค่าบริการของท่ีจอดรถ 

ความเหมาะสมของเสน้ทางท่ีเปิดใหบ้ริการ 

ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีใกลท่ี้พกัอาศยั 

ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีใกลป้ลายทาง 

การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

การประกาศหรือแจ้งข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ 

การจัดให้มปีระเภทของบัตรโดยสาร 

ราคาโปรโมชันของบัตรโดยสาร 

สิทธิประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการใช้บัตรโดยสาร 

ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทเีอส 

พนกังานช านาญคล่องแคล่วและรวดเร็ว 

พนกังานมารยาทและท่าทางใหบ้ริการท่ีดี 

พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 

ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ 

ประสิทธิภาพของประตูผา่นทางเขา้-ออก 

ประสิทธิภาพของรถไฟฟ้า 

จุดเปล่ียนถ่ายสญัจรไดง่้ายและสะดวก 

การจัดให้มลีฟิต์หรือบันไดเล่ือนให้บริการ 

มกีารเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานทีโ่ดยรอบ 

มร้ีานค้าและบริการต่างๆภายในสถานี 

Beta �̅� 
3.37 

.097 

3.30 
3.50 
3.38 

3.64 
3.72 

3.58 
3.39 
3.53 
3.64 

3.70 
3.65 
3.55 

3.20 
3.24 

2.96 
3.17 

3.85 

3.59 
3.59 

2.99 
3.50 

3.05 

3.84 .083 

.040 

.074 

.085 

.024 

-.024 
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5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 
เน่ืองจากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) และ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ดงันั้นจึงมีขอ้เสนอแนะต่อผูบ้ริหาร ดงัน้ี 

1. ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส เพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

2. ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า เพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ คุณลกัษณะและเพิ่มแรงจูงใจ
ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ทั้งน้ีความทนัสมยันั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีประจกัษ์ถึงความน่าใช้
บริการ ปัจจยัเร่ืองน้ีนั้นสามารถสอดคลอ้งกบัเร่ืองความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอสไดอี้กดว้ย 

3. รถไฟฟ้ามีความสะอาดเป็นระเบียบและรู้สึกปลอดภยั เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญั
มาก จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นน้ีควรไดรั้บความเอาใจใส่เป็นอย่าง
มาก เน่ืองจากสะท้อนถึงภาพลักษณ์และคุณลักษณะเพื่อสร้างแรงจูงใจในการใช้บริการของ
ประชาชน 

4. การจดัให้มีประเภทของบตัรโดยสาร จะช่วยสนบัสนุนรถไฟฟ้าบีทีเอสให้ดูน่าใช้
บริการและดูโดดเด่นข้ึนมาการเลือกใช ้

5. สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใช้บตัรโดยสาร ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร 
เพื่อเป็นการกระตุน้ใหเ้กิดการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

6. การประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ บนสถานีและตามส่ือต่างๆ เพื่อการ
ส่ือสารและการกระตุน้การตดัสินใจท่ีนกัการตลาดด าเนินการเพื่อแจง้ข่าวสารให้ขอ้มูล ชกัชวนเช้ือ
เชิญ หรือย  ้าเตือนความจ า 

7. ร้านคา้และบริการต่างๆภายในสถานี เพื่อเป็นจุดดึงดูดในการเขา้สู่การใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส 

8. สถานีรถไฟฟ้ามีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ เพื่อให้ประชาชนเกิด
ความสะดวกสบายในการมาใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

9. การจดัใหมี้ลิฟตห์รือบนัไดเล่ือนใหบ้ริการ เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความสะดวกสบาย
ในการมาใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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5.4 ข้อจ ากดังานวจิัย 
1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณท าให้ไม่สามารถไดข้อ้มูลเชิงลึกจากการ

ท าวจิยั  
2. ช่วงเวลาในการท าวิจยัเป็นช่วงเวลาท่ีเกิดข่าวบีทีเอสมีปัญหาด้านคุณภาพการ

บริการอาจส่งผลใหเ้กิดความเบ่ียงเบนของขอ้มูล 

 
 
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิัยคร้ังต่อไป 

1. ท าวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึก 
2. อาจท าการศึกษาปัจจยัตวัแปรตามอ่ืนๆ เช่น ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความ

จงรักภักดี (Loyalty) การเป็นสาวก (Evangelism) การกลับมาซ้ือซ ้ า (Repurchase Intention) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) และความขอ้งเก่ียว/สัมพนัธ์ (Engagement)  เป็นตน้ 

3. ควรก าหนดกลุ่มเร่ืองประชากรศาสตร์ในท าวจิยัให้แคบลงกวา่น้ี เน่ืองจากงานวจิยั
น้ีมีขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอย่างท่ีกวา้งในเร่ืองอายุและรายได ้ถา้มีการก าหนดขอบเขตดา้นอายุและ
รายได ้จะท าใหป้ระจกัษถึ์งขอ้มูลเชิงลึกของแต่ละกลุ่มประชากรศาสตร์ได ้
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5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
จากการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  (Product) พบว่า ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส ความ

ทนัสมยัของรถไฟฟ้า และ รถไฟฟ้ามีความสะอาดเป็นระเบียบและรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้บริการมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยเร่ืองความสะอาดและปลอดภยันั้นสอดคล้องกบังานวิจยัของวีรยุทธ วฒันธรรม 
(ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีรับส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง, 2554) กานต ์ทองเยน็ (ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความตอ้งการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตบางแค จงัหวดักรุงเทพมหานคร, 
2547) จินตนา มานิตยโ์ชติพิสิฐ (การโนม้นา้วใจในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูท่ี้ยงัไม่ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบี
ที เ อส , 2542) Carol Abel Lewis (Reviewing, Analyzing and Updating Marketing Strategies to 
Increase Public Transit Ridership, 2555) Hsuan Hsuan Chang และ Tsung‐Yu Lai (The Taipei MRT 
(Mass Rapid Transit) Tourism Attraction Analysis From The Inbound Tourists' Perspectives, 2552) 
ส่วนเร่ืองทนัสมยันั้นสอดคลอ้งกบั Anna Ibraeva และ João Figueira de Sousa (Marketing of public 
transport and public transport information provision, 2557) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบว่า การจดัให้มีประเภทของบัตร
โดยสาร สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใช้บตัรโดยสาร ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร และการ
ประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ บนสถานีและตามส่ือต่างๆ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดลอ้งกบั ปุณยนุช 
คุณนิธิวุฒิ (2549)ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้าใตดิ้น ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ปัจจยั
ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยให้ความส าคญักับการโฆษณาตามส่ือต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ 
โทรทศัน์มากท่ีสุด ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จินตนา มานิตยโ์ชติพิสิฐ (การโนม้นา้วใจใน
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูท่ี้ยงัไม่ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส, 2542) วา่ การไดเ้ห็นโฆษณาแลว้ท าให้เกิด
ความอยากใช ้และการไดย้นิจากบุคคลอ่ืนๆแลว้เกิดความอยากใช ้  
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ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) พบวา่ มีร้านคา้และบริการต่างๆ
ภายในสถานี สถานีรถไฟฟ้ามีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ การจดัให้มีลิฟต์หรือ
บนัไดเล่ือนให้บริการ อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบั ภาดา บุญทอง (ความคาดหวงั การรับรู้ ท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการ และแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ รถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน) ของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร, 2550) ว่า ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นเพิ่มข้ึน ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ปานป้ัน รองหานาม (พฤติกรรมการเดินของผูท่ี้เปล่ียนมาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) , 
2556) ว่าการพฒันาพื้นท่ีของสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสให้มีการเข้าถึงสถานีท่ีง่ายจะส่งผลให้มี
ประชาชนมาใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
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แบบสอบถาม 

โครงการวจัิย:  ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
ของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ หลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ 
วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล (CMMU) 

ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1: แบบสอบถามเก่ียวกบั ข้อมูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2: การส ารวจความส าคัญ ของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนที่ 3: การวดัผลการตัดสินใจ ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีในสุดในแต่ละค าถาม 
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ส่วนที ่1:  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีในสุดในแต่ละค าถาม 
1. สถานะของท่านในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) 

 1.1) ใชเ้ป็นประจ า 2-3 วนัต่อสัปดาห์  (จบแบบสอบถาม) 
 1.2) ใชเ้ป็นประจ า 4-5 วนัต่อสัปดาห์    (จบแบบสอบถาม) 
 1.3) ใชเ้ป็นประจ า 6-7 วนัต่อสัปดาห์    (จบแบบสอบถาม) 
 1.4) ใช ้1-2 คร้ังต่อเดือน     1.5) นาน ๆ คร้ัง     1.6) ไม่แน่นอน 
 1.7) ไม่เคยใช ้     1.8) เคยใช ้    1.9) เลิกใช ้

2. ท่านเดินทางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ 

 2.1) ใช่    2.2) ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม)  

3. เพศ  3.1) ชาย   3.2) หญิง 
4. อาย ุ  
 4.1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 22 ปี  4.2) ระหวา่ง 23 – 40 ปี  4.3) ระหวา่ง 41 – 55 ปี 
 4.4) ระหวา่ง 56 – 74 ปี   4.5) มากกวา่หรือเท่ากบั 75 ปี  

5. รายไดต่้อเดือน 
 5.1) นอ้ยกวา่ 15,000 บาท   5.2) 15,001 - 30,000 บาท     5.3) 30,001 - 45,000 บาท 
 5.4) 45,001 – 60,000 บาท  5.5) 60,001 – 80,000 บาท    5.6) มากกวา่ 80,000 บาท  

6. ระดบัการศึกษา  
 6.1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้   6.2) มธัยมศึกษาตอนตน้   
 6.3) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.   6.4) อนุปริญญา / ปวส. 
 6.5) ปริญญาตรี    6.6) สูงกวา่ปริญญาตรี 

7. อาชีพ 
 7.1) ไม่ไดท้  างาน  7.2) นกัเรียน/นกัศึกษา  7.3) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 7.4) เกษตรกร  7.5) พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน       7.6) ธุรกิจส่วนตวั 
 7.7) คา้ขาย  7.8) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)    

8. ส่วนใหญ่ท่านใชพ้าหนะชนิดใดในการเดินทางเป็นประจ า (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 8.1) รถยนตส่์วนตวั   8.2) รถเมลโ์ดยสาร  8.3) รถมอเตอร์ไซตรั์บจา้ง 
 8.4) รถตู ้      8.5) รถแทก็ซ่ี  8.6) เรือ        8.8) รถไฟฟ้า MRT 
 8.9) รถไฟฟ้า MRT    8.10) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)     
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ส่วนที ่2: การส ารวจความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีในสุดในแต่ละค าถาม 

ปัจจัยทางการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลา
ง 

(3) 
มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

9. ปัจจัยด้านผลติภณัฑ์ (Product)  

9.1 ความเร็วในการเดินทาง 1 2 3 4 5 

9.2 ความสะดวกสบายในการเดินทาง 1 2 3 4 5 

9.3 ความทนัสมยัของรถไฟฟ้า 1 2 3 4 5 

9.4 รถไฟฟ้ามีความสะอาด เป็นระเบียบและรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ 1 2 3 4 5 

9.5 การรองรับปริมาณผูโ้ดยสารของรถไฟฟ้าบีทีเอส 1 2 3 4 5 

9.6  ความสวยงามของรถไฟฟ้าบีทีเอส 1 2 3 4 5 

10. ปัจจัยด้านราคา (Price)  

10.1 อตัราค่าบริการของตัว๋โดยสารท่ีราคาถูก 1 2 3 4 5 

10.2 อตัราค่าบริการของท่ีจอดรถท่ีราคาถูก 1 2 3 4 5 

11. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution)  

11.1 ความเหมาะสมของเส้นทางท่ีเปิดให้บริการ 1 2 3 4 5 

11.2 ความเหมาะสมของท่ีตั้งสถานีบริการใกลท่ี้พกัอาศยั 1 2 3 4 5 
11.3 ความเหมาะสมของท่ีตั้ งสถานีบริการใกล้จุดหมายปลายทาง เช่น สถานท่ี

ท างาน สถานท่ีท่องเท่ียว โรงพยาบาล เป็นตน้ 
1 2 3 4 5 

12. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

12.1 การประกาศหรือแจง้ข่าวประชาสมัพนัธ์ต่างๆ บนสถานีและตามส่ือต่างๆ 1 2 3 4 5 

12.2 การจดัให้มีประเภทของบตัรโดยสาร เช่น บตัรส าหรับนกัเรียน บตัรส าหรับ
ผูสู้งอาย ุบตัรส าหรับนกัท่องเท่ียว 

1 2 3 4 5 

12.3 ราคาโปรโมชนัของบตัรโดยสาร 1 2 3 4 5 

12.4 สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ตัรโดยสาร 1 2 3 4 5 

13. ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน (People)  

13.1 พนกังานบริการดว้ยความช านาญคล่องแคล่วและรวดเร็ว 1 2 3 4 5 

13.2 พนกังานมีมารยาทและท่าทางในการให้บริการท่ีดี 1 2 3 4 5 

13.3 พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 1 2 3 4 5 

14. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  

14.1 ความถ่ีในการเดินรถไฟฟ้า 1 2 3 4 5 

14.2 การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าบีทีเอส 1 2 3 4 5 

14.3 ระบบการจ าหน่ายตัว๋ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 1 2 3 4 5 

14.4 ระบบตัว๋ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ 1 2 3 4 5 
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ส่วนที ่2: การส ารวจความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดของรถไฟฟ้าบีทีเอส(ต่อ) 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีในสุดในแต่ละค าถาม 

ปัจจัยทางการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลา
ง 

(3) 
มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

14.5 ประสิทธิภาพของประตูผา่นทางเขา้-ออก อตัโนมติั 1 2 3 4 5 

14.6 ประสิทธิภาพของรถไฟฟ้า 1 2 3 4 5 

15. ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

15.1 สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสมีความสะอาด เป็นระเบียบและรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้
บริการ 

1 2 3 4 5 

15.2 สถานีรถไฟฟ้าและรถไฟฟ้ามีป้ายแสดงทิศทางท่ีชดัเจน 1 2 3 4 5 

15.3 สถานีรถไฟฟ้าและรถไฟฟ้ามีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูพิ้การ เด็ก 
และผูสู้งอาย ุ

1 2 3 4 5 

15.4 สถานีรถไฟฟ้ามีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งอ่ืนๆ(จุดเปล่ียนถ่ายสญัจร)ไดง่้าย
และสะดวก 

1 2 3 4 5 

15.5 มีการจดัสถานท่ีให้บริการจอดและจรรถยนตท่ี์เพียงพอและสะดวกสบาย 1 2 3 4 5 

15.6 การเปิดให้บริการห้องน ้าบนสถานีรถไฟฟ้า 1 2 3 4 5 

15.7 การจดัให้มีลิฟตห์รือบนัไดเล่ือนให้บริการ 1 2 3 4 5 

15.8 สถานีรถไฟฟ้ามีการเช่ือมต่อกบัอาคารและสถานท่ีโดยรอบ 1 2 3 4 5 

15.9 มีร้านคา้และบริการต่างๆภายในสถานี 1 2 3 4 5 
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ส่วนที ่3: การวดัผลการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีในสุดในแต่ละค าถาม 

การตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

ระดบัการตัดสินใจ 

ไม่ใช้
อย่าง

แน่นอน 
(1) 

อาจจะ
ยงัไม่ใช้ 

(2) 

ยงัไม่
แน่ใจ 
(3) 

อาจจะ
ใช้ 
(4) 

ใช้อย่าง
แน่นอน 

(5) 

16. ท่านตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นประจ า เม่ือมี
การปรับปรุงแลว้ 

1 2 3 4 5 

 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 
 

ปัจจัยทางการตลาดทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส 

ของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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 วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 

 

 
  




