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 การศกึษาคน้คว้าวจิยัครัง้น้ีมุ่งศกึษาถงึ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละความ

พงึพอใจที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัคอื ผูท้ี่เคยใช้บตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS 

อย่างน้อย 1  ครัง้ในเดือนที่ผ่านมา  และเป็นผู้บริโภคที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในเขต

กรงุเทพมหานคร จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูสถติทิี่

ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างใช้

การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว การหาความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิการทดสอบ

ความสมัพนัธโ์ดยการหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั 

 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่า 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit  ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญงิ มอีายุระหว่าง   15- 24  ปี  ระดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ี อาชพีนักเรยีน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ

เดอืน  5,500 – 15,499 บาท  และใชบ้ตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 

2. ผูใ้ชบ้รกิารมกีารใชบ้ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit อย่างน้อย 1 (ครัง้)  ต่อสปัดาห ์โดยจาํนวน

เงนิโดยเฉลีย่ในการใช ้523.82 บาทต่อเดอืน 

3.  ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ ให้ระดบัความสําคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์

โดยรวม  ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า ดา้นชื่อเสยีงผู้ขายและตรา

สนิคา้ ดา้นการออกแบบ ดา้นการรบัประกนั อยูใ่นระดบัมาก ตามลําดบั และมรีะดบัความสําคญัดา้น

บรรจภุณัฑ/์โลโก ้อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 

 1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit

แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

   ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 2. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ ในดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์ ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพของสนิคา้ ด้านการออกแบบ ด้านการบรรจุภณัฑ ์และดา้นการรบัประกนั มคีวามสมัพนัธ์

กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั ในทุกดา้น ส่วนในดา้นชื่อเสยีง

ผูข้ายหรอืตราสนิคา้  และดา้นการให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าและมี

ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั ในทุกดา้น 
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 The objective of this research is to study the product marketing mixes and the 

satisfaction relating to users’ purchasing behavior of BTS Rabbit card in Bangkok 

Metropolis.  The sample population in this research is a group of 400 customers who have 

used the BTS Rabbit card at least once in the previous month and a group of BTS Sky 

Train users in Bangkok.  It has been conducted by using questionnaires as a tool to collect 

the statistic data analysis including percentage, average, standard deviation and the 

analysis of variance by using One-Way Analysis of Variance, Least Significant Difference, 

Pearson Product Moment Correlation Coefficient. 

  

 The results are analyzed as follows: 

1. The majority of demographic characteristic in this sample group are female, 

aged between 15-24 years old whose level of education is lower than a Bachelor’s degree.  

They are students with the monthly average revenue of Baht 5,500 - 15,499 and mostly use 

the Adult BTS Rabbit card. 

2. These service users have used the BTS Rabbit card at least once a week with 

the average spending amount of 523.82 Baht per month. 

3. Most service users have placed high importance of their own overall attitudes on 

product quality, physical characteristic of goods, brand, design and warranty respectively 

and placed at the moderate importance on packaging/logo and service.     

  

Tests of the research hypotheses showed that: 

1. The BTS Rabbit Card users of different gender have statistically significant 

difference in satisfaction at the level of 0.05. 



 The BTS Rabbit Card users who have different levels of education have 

statistically significant difference in satisfaction at the level of 0.05. 

 The different types of user of the different BTS Rabbit card have statistically 

significant difference in satisfaction at the level of 0.05. 

2. The product marketing mixes of BTS Rabbit card of Product Quality, Physical 

Characteristic of Goods Design, Packaging/Logo and Warranty have a very low positive 

related to users’ satisfaction in using BTS Rabbit card with statistical significance level of 

0.01. In terms of Brand and Servicing are positively rather low related to users’ satisfaction 

in using BTS Rabbit card with statistical significance level of 0.01. 
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ประกาศคณูุปการ 

 สารนิพนธฉ์บบัน้ีสําเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาอย่างยิง่จาก รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ 

กุลสิร ์อาจารยท์ีป่รกึาสารนิพนธ ์ทีไ่ดใ้หค้าํปรกึษา ขอ้เสนอแนะ ตลอดจนแก้ไขปรบัปรุงขอ้บกพร่อง

ต่างๆ เพื่อใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีมคีวามสมบรูณ์และมคีุรค่ายิง่แก่ผูว้จิยั 

 ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกุิตตา และอาจารย ์ดร. วรนิทรา ศริสิุทธิ

กุล ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมอืและให้คําแนะนําอนัมี

คุณค่ายิง่ 

 ขอกราบขอบพระคุณมหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ที่ได้ให้โอกาสผู้วิจยัเข้าศึกษา และ

ขอขอบพระคุณอาจารยทุ์กๆท่านทีไ่ดใ้หค้วามรูใ้นชัน้เรยีน และในการจดัทาํสารนิพนธ ์

 นอกจากน้ีขอขอบคุณเจา้หน้าที่โครงการ MBA และเพื่อนๆ MBA รุ่น 14 (ทัง้สาขาวชิาการ

จดัการ และการตลาด) ทุกคน 

 คุณความดีและประโยชน์อนัพึงมจีากสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ผู้ว ิจยัขอมอบให้มารดาบิดาและ

พี่ ช า ย ( คุ ณ ว ร ร ธ น า  คุ ณ ม น ต รี  แ ล ะ คุ ณ แ ก ร่ ง ก ล้ า  สุ ว ร ร ล ะ โ พ ล ง )  เ พื่ อ น ๆ จ า ก

มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์ภาควนผลติภณัฑ ์และเพื่อนร่วมงานจากโรงเรยีนนานาชาตโิชรสเ์บอรี่

ทุกท่าน ทีค่อยใหก้ารสนบัสนุนและเป็นกําลงัใจ ทาํใหเ้กดิผลสาํเรจ็ในการทาํสารนิพนธฉ์บบัน้ี  

 ท้ายสุดผู้วจิยัหวงัว่าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจและขอขอบพระคุณทุก

ท่านทีไ่ดใ้หก้ารช่วยเหลอืในการจดัทาํสารนิพนธจ์นสําเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ี

 

      ธติลิกัษณ์ สุวรรละโพลง 

 

 

  

 



สารบญั 

บทท่ี  หน้า 

1 บทนํา ............................................................................................................ 1 

 ภมูหิลงั........................................................................................................ 1 

 ความมุง่หมายของการวจิยั........................................................................... 2 

 ความสาํคญัของการวจิยั............................................................................... 2 

 ขอบเขตของการวจิยั.................................................................................... 2 

 ตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั.................................................................................. 3 

 นิยามศพัทเ์ฉพาะ......................................................................................... 5 

 กรอบแนวความคดิในการวจิยั....................................................................... 7 

 สมมตฐิานในการวจิยั.................................................................................... 8 

   

2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง .................................................................. 9 

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร.์................................................. 9 

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัผลติภณัฑ.์.......................................................... 11 

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเหน็........................................................ 18 

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ...................................................... 22 

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค.............................................. 31 

 ประวตัคิวามเป็นมาของรถไฟฟ้า BTS และบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit…….... 43 

 ผลงานวจิยัและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง................................................................ 51 

   

3 วิธีดาํเนินการวิจยั  ……………………………………………………………… 55 

 แหล่งขอ้มลูทีจ่ะศกึษา…………………………………………………………… 55 

 การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง………………………………. 55 

 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั………………………………………………. 57 

 การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู…………………………………………... 64 

 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู…………………………………………………. 65 

   

4 ผลการวิเคราะหข้์อมลู…………………………………………………………… 71 

 สญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู……………………………………………. 71 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู……………………………………………………………. 72 

 ตอนที ่1 ………………………….………………………………………………. 72 



 สารบญั (ต่อ)  

บทท่ี  หน้า 

       4 (ต่อ) 

 ตอนที ่2 ………………………….………………………………………………. 76 

 ตอนที ่3 ………………………….………………………………………………. 80 

 ตอนที ่4 ………………………….………………………………………………. 82 

 ตอนที ่5 ………………………….………………………………………………. 83 

   

5 สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ……………………………………….… 122 

 ความมุง่หมายของการวจิยั………………………………………………………. 122 

 สมมตฐิานการวจิยั………………………………………………………………... 122 

 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวมรวมขอ้มลู………………………………………….. 123 

 การจดักระทาํขอ้มลู และการวเิคราะหข์อ้มลู……………………………………. 124 

 สรปุผลการวจิยั…………………………………………………………………… 126 

 อภปิรายผล……………………………………………………………………….. 135 

 ขอ้เสนอแนะ………………………………………………………………………. 142 

 ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป……………………………………………… 144 

   

บรรณานุกรม ……………………………………………………………………………… 146 

   

ภาคผนวก …………………………………………………………………………………… 151 

 ภาคผนวก ก 152 

 ภาคผนวก ข 159 

   

ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์………………………………………………………………….. 161 

   

   

   

  

 

  

 



 บญัชีตาราง  

ตาราง  หน้า 

      1 คาํถาม 7 คาํถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ (6Ws และ 1 H) ………………... 33 

      2 แสดงความถี ่และรอ้ยละขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์………………………...... 72 

      3 แสดงความถี ่และรอ้ยละของ อาย ุอาชพี รายได ้และประเภทบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit …………………………………………………………………… 74 

      4 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดดา้น

คุณภาพผลติภณัฑ ์……………………........................................................ 76 

      5 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของลกัษณะทางกายภาพ ................. 76 

      6 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของชื่อเสยีงผูข้ายและตราสนิคา้ …… 77 

      7 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการออกแบบ ……………........... 77 

      8 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของบรรจุภณัฑ/์โลโก ้……………..... 78 

      9 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการรบัประกนั ………………...... 79 

     10 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการบรกิาร …………………....... 79 

     11 แสดงค่าตํ่าสุด สงูสุด ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการซือ้

บตัรรถไฟฟ้า BTS rabbit …………………………………………………….. 80 

     12 แสดงความถีแ่ละรอ้ยละของพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit…….. 80 

     13 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวโน้มการใชบ้ตัร ................... 82 

     14 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการแนะนําการใชบ้ตัร ................ 82 

     15 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ..... 83 

     16 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จาํแนก

ตามเพศ โดยใชส้ถติ ิt-test………………………………………………….. 84 

     17 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาย…ุ…………………..………. 87 

     18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า จาํแนกตามอายุ…………………………………………………... 88 

     19 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษา................................. 90 

     20 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า จาํแนกตามระดบัการศกึษา………………………….................. 91 

     21 ผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัการศกึษากบัความพงึพอใจในดา้นสทิธิ

ประโยชน์ของบตัร BTS Rabbit ................................................................. 92 

     22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า จาํแนกตามอาชพี .......................................................................... 95 

     23 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายได.้....................................... 97 



 บญัชีตาราง (ต่อ)  

ตาราง  หน้า 

     24 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า จาํแนกรายได ้................................................................................. 98 

     25 แสดงความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า จาํแนก

ตามประเภทบตัร BTS Rabbit ................................................................... 100 

     26 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพผลติภนัฑก์บัความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ................................................... 102 

     27 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้กบั

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ............................. 104 

     28 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ กบัความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit....................................... 106 

     29 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการออกแบบ กบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit...................................................... 107 

     30 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรรจุภณัฑ์ /โลโก้ มคีวามสมัพนัธ์

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ......................... 109 

     31 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัประกนั กบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit...................................................... 110 

     32 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการใหบ้รกิาร กบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit...................................................... 112 

     33 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างความถีใ่นการใชบ้ตัร BTS Rabbit กบั

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit.......................... 114 

     34 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างจาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS 

Rabbit กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit.......... 115 

     35 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน......................................................................... 117 
 

 

 

 

 

 



 บญัชีภาพประกอบ  

ภาพประกอบ หน้า 

      1 กรอบแนวคดิในการวจิยั ............................................................................... 7 

      2 กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์ระดบัผลติภณัฑ ์5 ระดบั ............................................ 14 

      3 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ........................................................................... 23 

      4 การแสดงความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ตามแนวคดิของวาฟรา ......................... 24 

      5 ปจัจยัทีเ่ป็นตวักําหนดคุณค่าเพิม่สําหรบัลกูคา้ ............................................... 25 

      6 ความพงึพอใจแสดงคุณค่าและตน้ทุนของลกูคา้ ............................................. 26 

      7 ตารางแสดงคุณค่าผลคิภณัฑ ์........................................................................ 27 

      8 ทศันคตผิูบ้รโิภค ........................................................................................... 29 

      9 การตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค ......................................................................... 36 

     10 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ............................................................................. 38 

     11 รปูแบบแรบบทิเพื่อธุรกจิ ประเภทของบตัร .................................................... 48 

   

   

 

 

 



บทท่ี1 

บทนํา 
 

ภมิูหลงั 

        สภาพการจราจรภายในกรุงเทพมหานครปจัจุบนัน้ีถือว่าเป็นเรื่องที่สําคญัและยงัรอการ

แกไ้ข เน่ืองจากกรงุเทพมหานครเป็นแหล่งศูนยร์วมสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆไม่ว่าจะเป็น รา้นคา้ 

หา้งสรรพสนิค้า  ธนาคาร สถานทีร่าชการ ตกึสํานักงาน/ออฟฟิต และจุดนัดพบของเหล่าบรรดา

วยัรุน่ทัง้หลาย เป็นตน้  ดงันัน้จงึส่งผลใหจ้าํนวนประชากรทีม่ภีูมลิําเนาอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร

และผูอ้พยพยา้ยถิน่ฐานเพื่อมาพาํนกัอาศยั หางานทาํอยูใ่นเมอืงหลวงมอีตัราทีเ่พิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง

ทุกปี  ด้วยสาเหตุน้ีระบบขนส่งมวลชนจงึมคีวามสําคญัเป็นอย่างมากต่อประชากรที่อาศยัอยู่ใน

กรุงเทพมหานคร เพราะสามารถลดปญัหาการจราจรที่คบัคัง่และบรรเทาสภาพการจราจรภายใน

กรุงเทพมหานครได้ ซึ่งระบบขนส่งมวลชนดงัทีก่ล่าวอยู่น้ีมหีลายประเภท จะแบ่งไดเ้ป็น รถไฟฟ้า 

BTS รถไฟฟ้ามหานคร MRT แอรพ์อรต์ลงิค ์การรถไฟ รถโดยสารประจาํทาง การขนส่งทางน้ํา และ

รถจดทะเบยีน/จํานวนวนิและผู้ขบัขีจ่กัรยายยนต์รบัจา้ง (ขอ้มูลจาก: สํานักการจราจรและขนส่ง

กรุงเทพมหานคร (สจส) Traffic and Transportation Department http://203.155.220.217/dotat/ 

index.asp: วนัที่สบืค้น 20 พฤศจกิายน 2555) โดยระบบขนส่งมวลชนที่ทนัสมยัและได้รบัความ

นิยมสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานครขณะน้ี คอื รถไฟฟ้าBTS ของบรษิทัระบบขนส่งมวลชน

กรงุเทพมหานคร  

 ในปจัจบุนัจะเหน็ว่า รถไฟฟ้า BTS เขา้มามบีทบาทสําคญัอย่างมากต่อระบบขนส่งมวลชน 

และมสี่วนช่วยในการรองรบัอตัราผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีรมิาณเพิม่สงูอยูใ่นขณะน้ี ส่วนหน่ึงมาจากทีท่ําการ

สถานีรถไฟฟ้าทุกสถานี ตัง้อยู่ในเขตพื้นที่เศรษฐกจิใจกลางเมอืง พรอ้มด้วยเส้นทางการเดนิรถที่

อํานวยความสะดวก ปลอดภยั และตรงต่อเวลา จงึเป็นทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดสําหรบัคนกรุงเทพมหานคร 

เพื่อใชห้ลกีเลีย่งปญัหาการจราจรอนัส่งผลกระทบต่อการดําเนินชวีติประจาํวนั 

 สิง่สําคญัทีบ่รษิทัระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพใชพ้จิารณาในการพฒันา ปรบัปรุง และสรา้ง

นวตักรรม ขึน้มาใหม่อยู่เสมอ คอื ระบบบตัรโดยสารของรถไฟฟ้า BTS เน่ืองจากวถิกีารใชช้วีติอนั

เร่งรบีของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จําเป็นตอ้งอาศยัสิง่อํานวยความสะดวกต่อการใชช้วีติ 

ดงันัน้บรษิทัระบบขนส่งมวลชนกรงุเทพ จงึไดม้กีารสรา้งนวตักรรมใหม่ในการพฒันาบตัรโดยสาร ที่

สามารถใชเ้ดนิทางไดท้ัง้ระบบรถไฟฟ้าบทีเีอส BTS และระบบรถไฟฟ้ามหานคร MRT อกีทัง้ยงั

สามารถใช้จ่ายแทนเงนิสดได้กบัรา้นค้าที่ร่วมรายการ ซึ่งบตัรน้ีมชีื่อเรยีกว่า BTS Rabbit บตัร

โดยสารชนิดน้ีเหมาะสาํหรบัผูท้ีใ่ชร้ถไฟฟ้าอยูเ่ป็นประจาํและบุคคลทีต่อ้งการประหยดัเวลาในการต่อ

ควิซื้อตัว๋จากเครือ่งจําหน่าย หรอืการแลกซื้อตัว๋กบัเคารเ์ตอรเ์จา้หน้าทีผู่้ให้บรกิารโดยตรง เปลีย่น

มาเป็นการเตมิเงนิในบตัรล่วงหน้า 

http://203.155.220.217/dotat/%20index.asp
http://203.155.220.217/dotat/%20index.asp
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 จากข้อความดงักล่าวข้างต้น จึงเป็นสาเหตุให้ผู้ว ิจยัสนใจที่จะศึกษาส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละความพงึพอใจ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้ตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit เพื่อเป็นแนวทางใหแ้ก่บรษิทัระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร ใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์

ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์เศรษฐกจิในปจัจบุนั และปรบัปรงุใหส้อดคลอ้งกบัแนวโน้มความต้องการ

ของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

 1.  เพื่อศกึษาถงึลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา รายได ้

อาชพี และประเภทของบตัร BTS ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 2.  เพื่อศกึษาถงึส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ ์ ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 3.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการซื้อบัตรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของงานวิจยั 

 1. เพื่อเป็นประโยชน์สําหรบับรษิทัระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในการนํา

ขอ้มลูไปพฒันา ประยกุต ์ปรบัปรงุ และแก้ไข สําหรบัแนวโน้มทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต เพื่อใหไ้ดม้าซึง่

ผลติภณัฑท์ีม่คีวามสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของตลาดมากขึน้ 

 2.  เพื่อเป็นข้อมูลแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องและผู้ที่สนใจศึกษาหาความรู้ด้านผลิตภัณฑ์ทีส่ง

ผลกระทบต่อความพงึพอใจและพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร โดย

สามารถนําไปศกึษาคน้ควา้อา้งองิต่อไป 

 3.  เพื่อนําผลการวจิยัที่ได้มาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางด้านการตลาดโดยเฉพาะด้าน

ผลติภณัฑ ์ เพื่อให้เกดิความแตกต่าง สรา้งความได้เปรยีบทางการแข่งขนัของผู้ผลติและจําหน่าย

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit  

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 การศึกษาค้นคว้าครัง้น้ีมุ่งศึกษาส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์ และความพงึ

พอใจ ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้บรโิภค ในเขต

กรงุเทพมหานคร 
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 ประชากร   

 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี หมายถงึ ผูท้ีเ่คยใชบ้ตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS 

อย่าง น้อย 1 ครั ้ง ใน เดือนที่ผ่ านมาและเ ป็นผู้บริโภคที่ ใช้บริการรถไฟฟ้าBTS ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งมอียู่ 2 สาย ประกอบด้วยสายสุขุมวทิ ซึ่งมทีัง้หมด 22 สถานี คอื หมอชติ 

สะพานควาย อารยี ์สนามเป้า อนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิพญาไท ราชเทว ีสยาม ชดิลม เพลนิจติ นานา 

อโศก พร้อมพงษ์ ทองหล่อ เอกมยั พระโขนง อ่อนนุช บางจาก ปุณณวถิี อุดมสุข บางนา แบริง่ 

ส่วนสายสลีมนัน้ มทีัง้หมด 8 สถานี คอื สนามกฬีาแห่งชาต ิราชดําร ิศาลาแดง ช่องนนทร ีสุรศกัดิ ์

สะพานตากสนิ กรงุธนบุร ีวงเวยีนใหญ่ รวมทัง้หมด 30 สถานี เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที่

แน่นอน (Infinity) ผูว้จิยัจงึใชก้ารกําหนดตวัอย่างโดยการใชสู้ตรคํานวณ กําหนดระดบัความเชื่อมัน่ 

95% และใหค้วามผดิพลาดไมเ่กนิ 5 % 

 

 กลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้ที่เคยใช้บตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS 

อย่าง น้อย 1 ครั ้ง ใน เดือนที่ผ่ านมาและเ ป็นผู้บริโภคที่ ใช้บริการรถไฟฟ้าBTS ในเขต

กรงุเทพมหานคร จาํนวนทัง้สิน้ 400 คน โดยใชข้นาดตวัอยา่งการคํานวณหากลุ่มตวัอย่างจากสูตรที่

ไมท่ราบค่า สดัส่วนประชากร (p) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 26) โดยมกีารสุ่มตวัอย่างแบบตาม

ขัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 

 ขัน้ที ่1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชว้ธิกีารจบัฉลาก

เลอืกสถานีรถไฟฟ้าBTS แบบไม่ใส่คนื (Without Replacement) ไดร้ายชื่อทีเ่ป็นตวัอย่าง 10 สถานี 

จาก 30 สถานีดงัน้ี อโศก สะพานตากสนิ ศาลาแดง หมอชติ สยาม สุรศกัดิ ์ทองหล่อ อนุสาวรยี ์

เพลนิจติ ช่องนนทร ี

 ขัน้ที ่2 การสุ่มตวัอยา่งโดยใชโ้ควตา(Quota Sampling) โดยเกบ็ตวัอย่างจาก 10 สถานีที่

เลอืก สถานีละ 40 ตวัอยา่ง 

 ขัน้ที่ 3 การสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บกลุ่ม

ตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้า BTS ในเขตสถานีทีเ่ลอืก บรเิวณหน้าสถานีรถไฟฟ้า BTS 

 

ตวัแปรท่ีศึกษา 

 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ประกอบดว้ย 

      1.1  ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์

           1.1.1  เพศ 

       1.1.1.1 ชาย 

       1.1.1.2 หญงิ 
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           1.1.2  อาย ุ

       1.1.2.1 15 – 24 ปี 

       1.1.2.2 25 – 34 ปี 

       1.1.2.3 35 – 44 ปี 

       1.1.2.4  44 – 54 ปี 

       1.1.2.5  55 ปีขึน้ไป 

           1.1.3  ระดบัการศกึษา 

       1.1.3.1  ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี

       1.1.3.2  ปรญิญาตร ี

       1.1.3.3  สงูกว่าปรญิญาตร ี

           1.1.4  อาชพี 

       1.1.4.1   นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 

       1.1.4.2   พนกังานบรษิทัเอกชน 

       1.1.4.3   ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

       1.1.4.4   ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 

       1.1.4.5   อื่นๆโปรดระบุ................ 

           1.1.5  รายได ้

       1.1.5.1 5,500 – 15,499 บาท 

       1.1.5.2  15,000 – 24,999 บาท 

                 1.1.5.3  25,000 – 15,499 บาท       

       1.1.5.4  35,001 – 45,000 บาท 

       1.1.5.5  มากกว่า 45,000 บาท ขึน้ไป 

           1.1.6  ประเภทของบตัร BTS Rabbit 

      1.1.6.1 บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 

      1.1.6.2 บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา 

      1.1.6.3 บตัร BTS Rabbit ประเภทผูส้งูอาย ุ

  1.2  ความสาํคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์

                    1.2.1  คุณภาพผลติภณัฑ ์(Product Quality) 

                    1.2.2  ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ (Physical Characteristic of Goods)  

                     1.2.3  ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ (Brand) 

   1.2.4  การออกแบบ (Design) 

   1.2.5  การบรรจภุณัฑ ์(Packaging) 
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   1.2.6  การรบัประกนั (Warranty) 

   1.2.7 การใหบ้รกิาร (Servicing) 

 2. ตวัแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ 

   2.1 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

   2.2 พฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ 

         2.2.1  ความถีใ่นการใชบ้ตัร BTS Rabbit  

        2.2.2  ค่าใชจ้า่ยในการใชบ้ตัร BTS Rabbit  

        2.2.3  ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 

        2.2.4  เหตุผลในการเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit  

        2.2.5  ผูท้ีม่อีทิธผิลในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit  

        2.2.6  แนวโน้มการใชบ้ตัร BTS Rabbit ในอนาคต 

        2.2.7  แนะนําบุคคลอื่นใหใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit  

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 1. ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์ หมายถงึ ลกัษณะต่างๆของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได ้อาชพี และประเภทของบตัร BTS ไดแ้ก่  

  1.1 บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 

  1.2 บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา 

  1.3 บตัร BTS Rabbit ประเภทผูส้งูอาย ุ

 2. รถไฟฟ้า BTS หมายถงึ รถไฟฟ้าในโครงการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร โดย

มชีื่อทางการว่า รถไฟฟ้าบทีเีอส ผลติโดยประเทศสหพนัธรฐัเยอรมนั โดยบรษิทั ซเีมนต์ เอ จ ีจาํกดั 

ความจุต่อหน่ึงขบวน (6ตู้) 2,000คน ประสิทธิภาพมากกว่า 50,000คน ต่อชัว่โมงต่อทิศทาง 

สมรรถนะในการขบัเคลื่อนใช้มอเตอร์ไฟฟ้ากระแสสลบั 16 เครื่อง ขนาด 2,720 กโิลวตัต์ โดยใช้

พลงังานไฟฟ้า (ปลอดสารพษิ) 

 3. บตัรแรบบิท (Rabbit Card) หมายถงึ บตัรโดยสารที่ให้บรกิารโดย บรษิทั บางกอก

สมารท์การด์ซสิเทม็ จํากดั สามารถใชเ้ดนิทางได้ทัง้ระบบรถไฟฟ้าบทีเีอส และระบบรถไฟฟ้ามหา

นคร อกีทัง้ยงัสามารถใชจ้า่ยแทนเงนิสดไดก้บัรา้นคา้ทีร่ว่มรายการ ซึง่มอียู ่4 ประเภท ไดแ้ก่  

  3.1 แรบบิทมาตรฐาน เป็นบตัรแรบบทิมาตรฐาน แบ่งจาํหน่ายใหบุ้คคลสองประเภท 

คอืบุคคลทัว่ไป และนกัเรยีน นกัศกึษา โดยสามารถขอออกบตัรไดท้ีส่ถานีรถไฟฟ้าบทีเีอส ทุกสถานี

และสามารถเตมิเงนิไดต้ามสถานีรถไฟฟ้าบทีเีอส สถานีรถไฟฟ้ามหานคร หรอืจุดบรกิารเตมิเงนิที่

ธนาคารกรุงเทพมใีหบ้รกิาร มคี่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300 บาท โดยแบ่งเป็น ค่าธรรมเนียม

ในการเปิดบตัรใหม่ 150 บาท ค่ามดัจาํบตัร 50 บาท และยอดเงนิเริม่ต้น 100 บาท สามารถเตมิได้
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ทัง้เงนิสด และเทีย่วการเดนิทางตามโปรโมรชัน่ของบทีเีอส หรอืตามทีบ่รษิทั บางกอกสมารท์การด์

ซสิเทม็ จาํกดั เป็นผูก้ําหนด บตัรมอีายกุารใชง้าน 5 ปี สามารถเตมิเงนิสดไดสู้งสุด 4,000 บาท โดย

มอีาย ุ2 ปี นบัจากวนัทีใ่ชง้านครัง้สุดทา้ย 

  3.2 แรบบิทพิเศษ เป็นบตัรแรบบทิทีบ่รษิทั บางกอกสมารท์การด์ซสิเทม็ จาํกดั เป็นผู้

ออกมาจําหน่ายในแบบจํานวนจํากดั โดยจะออกวางจําหน่ายตามเทศกาลต่างๆ เช่น วนัพระราช

สมภพ วนัพระราชพธิ ีหรอืวนัสาํคญัต่างๆ เป็นตน้ 

  3.3 แรบบิทธรุกิจ เป็นบตัรแรบบทิทีอ่อกตามความตอ้งการของบรษิทัพนัธมติร โดยมี

การ ออกลายหน้าบตัรเพื่อทําการประชาสมัพนัธ์ หรอืทําเป็นของทีร่ะลกึเน่ืองในโอกาสต่างๆ โดย

ลายแรกของบตัรแรบบทิธุรกจิคอื บตัรแรบบทิ-แครอท ลมิเิต็ด อดิชิ ัน้ ทีอ่อกเพื่อเป็นการสมนาคุณ

กบัสมาชกิบตัรหนูดว่นพลสั 

  3.4 แรบบิทร่วม เป็นบตัรแรบบทิทีอ่อกร่วมกบัองคก์รต่างๆ เช่นการรวมบตัรแรบบทิ

เขา้กบับตัรเอทเีอ็ม บตัรเดบติ หรอืบตัรเครดติ หรอืใช้บตัรแรบบทิเป็นบตัรนักศกึษา หรอืใช้งาน

รว่มกบัอุปกรณ์อื่นๆ เป็นตน้ 

 4. ผูบ้ริโภค หมายถงึ ผูท้ีเ่คยใชบ้ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 5. ความพึงพอใจ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึที่เกดิขึน้ของผู้บรโิภคหลงัจากการใช้บตัร 

BTS Rabbit 

 5. พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บตัร BTS Rabbit หมายถงึ ลกัษณะการใช้บตัร 

BTS Rabbit แลว้ลูกคา้เกดิความพงึพอใจ ทําใหเ้กดิแนวโน้มทีจ่ะใชซ้ํ้าในอนาคต ความถี่ในการใช้

บตัรและค่าใชจ้า่ย  

 6. ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์หมายถงึ รปูแบบและคุณสมบตัขิองบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ทีบ่รษิทัระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน) ไดท้ําการจดัจาํหน่าย

ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร  อนัประกอบไปดว้ย 

  6.1 คุณภาพผลติภณัฑ ์(Product Quality) หมายถงึ ความทนทานในการใช้งาน สไีม่

ลอกงา่ย สามารถกนัน้ําได ้

  6.2 ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ (Physical Characteristic of Goods) หมายถงึ มี

ความเหมาะสมในดา้นของขนาดการใชง้าน การออกแบบทีท่นัสมยัทัง้ดา้นลวดลายและสสีนั 

  6.3 ชื่อเสยีงผู้ขายหรอืตราสนิค้า (Brand) หมายถึง สญัลกัษณ์ (Symbol)   การ

ออกแบบ (Design) เพื่ออระบุถงึสนิคา้และบรกิารของผูข้ายรายใดรายหน่ึง หรอืกลุ่มของผูข้ายเพื่อ

แสดงถงึลกัษณะที ่แตกต่างจากคู่แขง่ขนั ทาํใหง้า่ยต่อการรบัรูแ้ละจดจาํในตราสนิคา้ 

  6.4 บรรจุภณัฑ ์(Packaging) หมายถงึ กจิกรรมที่เกี่ยวขอ้งในการออกแบบ และการ

ผลติสิง่ห่อหุม้ผลติภณัฑ ์ทีม่คีวามสวยงามและสรา้งแรงจงูใจในการซือ้ผลติภณัฑ ์

  6.5 การออกแบบ (Design) หมายถงึ รูปแบบ ลกัษณะ การบรรจุหบีห่อ มคีวาม

หลากหลายใหเ้ลอืก น่าใชง้าน และเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิารทุกเพศ ทุกวยั  
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  6.6 การรบัประกนั (Warranty) หมายถงึ เอกสารซึ่งมขีอ้ความที่ระบุถงึการรบัประกนั

สนิคา้ซึง่ผู้ผลติ หรอืผูข้ายจะชดเชยใหก้บัผูซ้ื้อ เมื่อผลติภณัฑไ์ม่สามารถทํางานภายในระยะเวลาที่

กําหนดไว ้

  6.7 การให้บรกิาร (Servicing) หมายถึง เจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิารมคีวามเป็นมติร สุภาพ 

และสามารถใหค้าํแนะนําเกีย่วกบัผลติภณัฑไ์ดอ้ย่างชดัเจน 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 กรอบแนวคดิในการวจิยั เรือ่ง สว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละความพงึพอใจ

ที่มคีวามสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บรกิาร ในเขต

กรงุเทพมหานคร 
 

          ตวัแปรต้น       ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์

- เพศ 

- อาย ุ

- การศกึษา 

- อาชพี 

- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

- ประเภทของบตัร BTS Rabbit 
 

 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์

-คุณภาพผลติภณัฑ ์(Product Quality) 
-ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ (Physical 

Characteristic of Goods) 

-ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ (Brand) 

-การออกแบบ (Design) 

-การบรรจภุณัฑ ์(Packaging) 

-การรบัประกนั (Warranty) 

-การใหบ้รกิาร (Servicing) 

 

 

 

 

พฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ของผูใ้ช้บริการ ใน

เขตกรงุเทพมหานคร 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
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สมมติฐานในการวิจยั 

 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้

และประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่าง

กนั  

 2.  ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์ ได้แก่ คุณภาพผลติภณัฑ ์ลกัษณะทาง

กายภาพของสนิคา้ ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ การออกแบบ การบรรจุภณัฑ ์การรบัประกนั และ

การใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 3.  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

 การวิจยัเรื่อง “ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ และความพึงพอใจ ที่มคีวาม 

สมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดเ้สนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

 1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร ์

 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัผลติภณัฑ ์

 3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเหน็ 

 4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

 6. ประวตัคิวามเป็นมาของรถไฟฟ้า BTS และบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit  

 7. ผลงานวจิยัและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์ 

 ความหมายของประชากรศาสตร ์

 ดวงพร ภทัรเปรมเจรญิ (2545: 27-28) ไดก้ล่าวว่าประชากรศาสตร ์ หมายถงึ ลกัษณะ

ประชากรทีเ่ป็นปจัจยัหน่ึงที่สําคญัต่อการบรโิภค รวมไปถงึพฤตกิรรมต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบัการ

บรโิภคดว้ย  

 สนัทดั เสรมิศร.ี (2539: ออนไลน์) ไดก้ล่าวว่าประชากรศาสตร ์ หมายถงึ การหาความรู้

ความเขา้ใจเกี่ยวกบัมนุษยใ์นด้านพฤตกิรรมทางประชากรและการเปลี่ยนแปลงใน ปรากฏการณ์ 

ทางประชากร  

 พรทพิย ์วรกจิโภคาทร. (2529: 312 – 315) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะผูร้บัสารทีว่เิคราะห ์ตาม

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งแต่ละบุคคลแตกต่างกันไป โดยมีความแตกต่างทาง

ประชากรศาสตร ์จะมอีทิธพิลต่อการสื่อสาร คอื 

    1.  เพศ (Sex) มงีานวจิยัที่พสิูจน์ว่าคุณลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญงิที่

ต่างกนัส่งผลใหก้ารสื่อสารของชายและหญงิต่างกนั เช่น การวจิยัการชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์ของเดก็

วยัรุน่ พบว่าเดก็วยัรุ่นชายสนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรมมากทีสุ่ด ส่วนเดก็วยัรุ่นหญงิสนใจ

ภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากทีสุ่ด แต่กม็งีานวจิยัหลายชิน้ทีแ่สดงว่า ชายและหญงิมกีารสื่อสารและ

รบัสื่อไมต่่างกนั 

    2.  อายุ (Age) การจะสอนผู้ที่อายุต่างกนัให้เชื่อฟงัหรอืเปลี่ยนทศันคติหรอืเปลี่ยน

พฤตกิรรมนัน้ มคีวามยากง่ายต่างกนั ยิง่มอีายุมากกว่าทีจ่ะสอนใหเ้ชื่อฟงั ใหเ้ปลีย่นทศันคตแิละ

เปลีย่นพฤตกิรรมกย็ิง่ยากขึน้ (อทิธพิล สูชยัยะ. 2549: 8; อ้างองิจาก Maple Janis; & Rife. 1980) 
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ไดท้ําการวจิยัและใหผ้ลสรปุว่า การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคนจะยากขึน้ ตามอายุของคน

ทีเ่พิม่ขึน้อายยุงัมคีวามสมัพนัธข์องขา่วสาร และสื่ออกีดว้ย เช่น ภาษาทีใ่ชใ้นวยัต่างกนั กย็งัมคีวาม

ต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาใหม่ๆ  แปลกๆ จะพบในคนหนุ่มสาว สงูกว่าผูส้งูอาย ุเป็นตน้ 

    3.  การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่ําคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของ

การสื่อสารของผู้รบัสารดงังานวจิยัหลายชิน้ ทีช่ี้ว่า การศกึษาของผูร้บัสารนัน้ ทําให้ผู้รบัสารมี

พฤตกิรรมการสื่อสารต่างกนัไป เช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาสูง จะสนใจข่าวสาร ไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ 

และมกัเปิดรบัสื่อสิง่พมิพม์าก 

   4.  ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี รายได้

เชือ้ชาต ิตลอดจนภูมหิลงัของครอบครวั เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล 

โดยมรีายงานหลายเรื่องทีไ่ดพ้สิูจน์แล้วว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินัน้ มอีทิธพิลต่อทศันคติ

และพฤตกิรรมของคน 

 การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ

ครอบครวั จาํนวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ลกัษณะดา้น

ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที่สําคญั และสถิติที่วดัได้ของประชากรจะช่วยในการกําหนดตลาด

เป้าหมาย ในขณะทีล่กัษณะดา้นจติวทิยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธบิายถงึความคดิและความรูส้กึ

ของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มลูดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกําหนดตลาด

เป้าหมาย (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2539: 41)  

 คนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั จะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั(ปรมะ สตะเวทนิ 

255) โดยวเิคราะหจ์ากปจัจยั ดงัน้ี 

   1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื่อสารต่างกนั คอื 

เพศหญงิมแีนวโน้ม มคีวามต้องการทีจ่ะส่งและรบัข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไม่ได้

มคีวามต้องการที่จะส่งและรบัข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แต่มีความต้องการที่จะสร้าง

ความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิขึน้จากการรบัและส่งข่าวสารนัน้ดว้ย (Will Goldhabers; & Yates, 1980: 

87) นอกจากน้ีเพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยม และ

ทศันคต ิทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม กําหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

   2.  อายุ เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรม คนที่

อายุน้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนิียม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดมีากกว่าคนที่อายุมาก 

ในขณะคนทอีายุมากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแง่รา้ย

กว่าคนที่มอีายุน้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติทีแ่ตกต่างกนั ลกัษณะการใช้สื่อมวลชนก็

ต่างกนั คนทีม่อีายมุากมกัจะใชส้ื่อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัๆ มากกว่าความบนัเทงิ 

   3.  การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่างกนั

คนทีม่กีารศกึษาสูงจะไดเ้ปรยีบอย่างมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ ีเพราะเป็นผูม้คีวามกวา้งขวางและ

เขา้ใจสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนทีไ่ม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะทีค่นมี

การศกึษาตํ่ามกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร ์ หากผูม้กีารศกึษาสูงมเีวลาว่างพอก็
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จะใชส้ื่อสิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร ์แต่หากมเีวลาจาํกดักม็กัจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อ

สิง่พมิพม์ากกว่าประเภทอื่น 

   4.  สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ

บุคคล มอีทิธพิล อย่างสําคญัต่อปฏกิริยิาของผู้รบัสารทีม่ต่ีอผูส้่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม

ประสบการณ์ ทศันคต ิค่านิยมและเป้าหมายทีต่่างกนั 

 ดเีฟลอร ์(พรีะ จริะโสภณ. 2539: 645-646; อ้างองิจาก DeFleur. 1996) ไดเ้สนอทฤษฎทีี่

กล่าวถงึตวัแปรแทรก (Intervening Variables) ทีม่อีทิธพิลในกระบวนการสื่อสารมวลชนระหว่างผู้

ส่งสารกบัผูร้บัสาร โดยใหเ้หน็ว่าขา่วสารมไิดไ้หลผ่านจากสื่อมวลชนถงึผูร้บัสาร และเกดิผลโดยตรง

ทนัทแีต่มปีจัจยับางอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัผูร้บัสารแต่ละคน เช่นปจัจยัทางจติวทิยา และสงัคมทีจ่ะมี

อทิธพิลต่อการรบัขา่วสารนัน้ ดเีฟลอร ์ไดส้อนทฤษฎเีกีย่วกบัเรือ่งน้ีไวด้งัน้ี 

 

 ทฤษฎีความแตกต่างระหว่างปัจเจกบุคคล (Individual Differences Theory) โดยมี

หลกัการพื้นฐานเก่ียวกบัทฤษฏีความแตกต่างระหว่างปัจเจกบคุคลดงัน้ี  

   1.  มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาบุคคล 

   2.  ความแตกต่างน้ี บางส่วนมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางร่างกายของแต่

ละบุคคล แต่ส่วนใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีเ่กดิขึน้ จากการเรยีนรู ้

   3.  มนุษยซ์ึ่งถูกชุบเลี้ยงภายใต้สถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างกนัไป

อยา่งกวา้งขวาง 

   4.  จากการเรยีนรู้สิง่แวดล้อมทําให้เกิดทศันคต ิ ค่านิยม และความเชื่อถอืที่รวมเป็น

ลกัษณะทางจติวทิยาส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัไป 

 เน่ืองจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตรด์งัทีก่ล่าวมาแล้วนัน้ เป็นปจัจยัที่สําคญั

อยา่งหน่ึงต่อการกําหนดการรบัรูข้่าวสารของผูบ้รโิภค ดงันัน้จากแนวคดิและทฤษฎทีีก่ล่าวมาผูว้จิยั

ได้นําข้อมูลต่างๆ นํามาสร้างเป็นกรอบแนวคดิเพื่อใช้เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี่ยวกับ

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และประเภท

ของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนันัน้ มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมของผูซ้ือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit  

 

2. แนวคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 35) กล่าวคอื ผลติภณัฑ ์ (Product) หมายถงึ สิง่ที่

เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจผลติภณัฑ์ที่เสนอขายอาจจะมี

ตวัตน หรอืไมม่ตีวัตนกไ็ด ้ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที ่องคก์ร หรอื

บุคคล ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้จงึจะมผีลทํา

ใหผ้ลติภณัฑส์ามารถขายได ้การกําหนดกลยทุธด์า้นผลติภณัฑต์อ้งพยายาม คาํนึงถงึปจัจยัต่อไปน้ี  
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    1.  ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์และ (หรอื) ความแตกต่างทางการแขง่ขนั 

    2.  พจิารณาจากองคป์ระกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลติภณัฑ ์ (Product Component) เช่น 

ประโยชน์พืน้ฐาน รปูรา่งลกัษณะ คุณภาพ การบรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ เป็นตน้ 

    3.  การกําหนดตําแหน่งผลติภณัฑ ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลติภณัฑ์

ของบรษิทั เพื่อแสดงตําแหน่งทีแ่ตกต่าง และมคีุณค่าในจติใจของลกูคา้เป้าหมาย 

    4.  การพฒันาผลติภณัฑ ์ (Product Development) เพื่อใหผ้ลติภณัฑม์ลีกัษณะใหม่และ

ปรบัปรุงให้ดขีึน้ (New and Improved) ซึ่งต้องคํานึงถงึความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ 

    5.  กลยุทธ์เกี่ยวกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์ (Product Mix) และสายผลติภณัฑ ์(Product 

Line) 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2541: 299) กล่าวว่า ผลติภณัฑ ์(Product) เป็นสิง่ทีนํ่าเสนอ

เพื่อตอบสนองความจาํเป็น และความต้องการของตลาดในการวางแผนส่วนประสมการตลาดเริม่ต้น

ดว้ยการกําหนดผลติภณัฑ ์โดยถอืเกณฑว์่าลกูคา้จะพจิารณาสิง่ทีนํ่าเสนอ 3 ประการ คอื 

    1.  รปูลกัษณะ และคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์

    2.  ส่วนประสมบรกิาร และคุณภาพของบรกิาร 

    3.  ความเหมาะสมของราคาโดยพจิารณาจากเกณฑค์ุณค่าของผลติภณัฑน์ัน้ 

 การทีจ่ะพฒันาผลติภณัฑ ์ หรอืบรกิารเพื่อใหต้รงกบัความต้องการของตลาดเป้าหมายนัน้

จะตอ้งเลอืกผลติภณัฑ ์และสายผลติภณัฑ ์ตลอดจนรปูร่าง ตรายีห่อ้ หบีห่อ และสิง่บรรจุใหต้รงตาม

ความต้องการของตลาดเป้าหมาย ทัง้นีเพื่อให้การพฒันาส่วนประสมทางการตลาดดําเนินไปได้

สะดวกและง่ายขึน้ แมว้่าผลติภณัฑจ์ะเป็นเพยีงดา้นเดยีวของส่วนประสมทางการตลาดกต็าม แต่

เป็นตวัสําคญัทีน่ักการตลาดจะต้องหยบิยกขึน้ มาพจิารณาเป็นอนัดบัแรก เพราะจะเป็นตวัทีลู่กคา้

ใหค้วามสนใจมากกว่าส่วนผสมการตลาดตวัอื่น ๆ 

 คอลเลอร์ และอาร์มสตรอง (Kotler; & Armstrong. 1996: 429) กล่าวว่า ผลติภณัฑ ์

(Product) หมายถงึ สิง่ใดๆ ทีเ่สนอออกสู่ตลาดเพื่อการรูจ้กั การเป็นเจา้ของ การใชห้รอืการบรโิภค 

และสามารถตอบสนองความจาํเป็นและความต้องการของตลาดได ้ดงันัน้ ผลติภณัฑ ์จงึอาจเป็นสิง่

ใดก็ได้ที่สามารถตอบสนองความจําเป็นหรอืความต้องการของมนุษย์ ซึ่งถือว่าทัง้สองฝ่ายอยู่ใน

กระบวนการแลกเปลี่ยน เช่น สินค้า บรกิาร ความชํานาญ เหตุการณ์ บุคคล สถานที่ความเป็น

เจา้ขององคก์าร ขอ้มลูและความคดิ (Kotler. 2004: 429) ผลติภณัฑป์ระกอบดว้ย 

   1. ผลติภณัฑ์ทีม่ตีวัตน (Tangible goods) เช่น รองเท้า เกลอื คอมพวิเตอร์ รถยนต ์   

เป็นตน้ 

    2. ผลิตภณัฑ์ที่ไม่มตีัวตน (Intangible goods) เช่น เรอืสําราญ การให้คําปรกึษา

ประกนัภยัการศกึษา เป็นตน้ 
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 องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์(Product Component) 

    ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2543: 15 – 25) กล่าวว่า องคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์

หมายถงึ การพจิารณาถงึคุณสมบตัขิองผลติภณัฑส์ามารถจงูใจตลาดไดโ้ดยถอืเกณฑค์ุณสมบตั ิ 4 

ประการองค์ประกอบผลติภณัฑ์นัน้ เป็นแนวทางในการกําหนดนโยบายผลติภณัฑ์ ซึ่งจะต้อง

คาํนึงถงึคุณสมบตักิล่าวคอื ความสามารถของผลติภณัฑใ์นการจงูใจตลาด ลกัษณะและคุณภาพของ

ผลติภณัฑ ์ส่วนประสมบรกิาร และคุณภาพบรกิาร และขณะเดยีวกนัการตัง้ราคานัน้ ถอืเกณฑค์ุณ

ค่าทีลู่กค้ารบัรู ้(Value - Based Prices) ซึ่งในการกําหนดองค์ประกอบผลติภณัฑน์ัน้ จะต้อง

คาํนึงถงึประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี  

      1.  ความสามารถจูงใจของสิง่ที่นําเสนอต่อตลาด (Attractiveness of The Market 

Offering) ในประเดน็น้ีผลติภณัฑจ์ะต้องสามารถตอบสนองความพงึพอใจของลูกค้าได้เหนือกว่า

คู่แขง่ขนั 

      2.  รปูลกัษณะ (Features) และคุณภาพผลติภณัฑ ์ (Product Quality) ลกัษณะผลติภณัฑ์

จะต้องตอบสนองความจําเป็น และความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างด ี ตลอดจนมคีุณภาพ

ผลติภณัฑท์ีส่ามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ไดด้กีว่าคู่แข่งขนั เช่น ลปิสตกิทีผู่บ้รโิภคใช้

แลว้สวยงาม และตดิทนทาน 

      3.  ส่วนประสมบรกิารและคุณภาพบรกิาร (Services Mix and Quality) ปจัจยัทีใ่หก้าร

สนบัสนุนนอกจากคาํนึงถงึรปูลกัษณ์ของผลติภณัฑแ์ลว้ นักการตลาดจะต้องคํานึงถงึว่าจะจดับรกิาร

เสรมิอะไรใหก้บัลกูคา้ไดบ้า้ง 

      4.  ราคาซึง่ถอืเกณฑค์ุณค่า (Value-Base Prices) ในการตัง้ราคาน้ีจะต้องยดึถอืคุณค่า

การรบัรูผ้ลติภณัฑ ์ (Perceived Value) เพราะเป็นสิง่จาํเป็นทีน่กัการตลาดจะต้องสรา้งมลูค่าเพิม่ 

(Value Added) ใหก้บัผลติภณัฑ ์

 

 ลกัษณะระดบัของผลิตภณัฑ ์5 ระดบั (Product Level) 

    ลกัษณะระดบัของผลติภณัฑ ์ 5 ระดบั หมายถงึ ลกัษณะด้านต่าง ๆ 5 ประการของ

ผลติภณัฑ ์ประกอบดว้ย 

      1.  ผลติภณัฑห์ลกั 

      2.  รปูลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์หรอืผลติภณัฑส์่วนทีม่ตีวัตน 

      3.  ผลติภณัฑค์วบ 

      4.  ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 

      5.  ศกัยภาพเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์

    ซึง่ผลติภณัฑทุ์กชนิดจะตอ้งมลีกัษณะอย่างน้อย 2 ประการ คอื ผลติภณัฑห์ลกั และ

รปูลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์
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ภาพประกอบ 2  ระดบัผลติภณัฑ ์5 ระดบั (Five Product Levels) 

 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า 395. 

 

   1.  ผลติภณัฑห์ลกั (Core Product) หมายถงึ ผลประโยชน์ทีส่ําคญัของผลติภณัฑท์ีผู่ผ้ลติ

เสนอขายใหก้บัผูบ้รโิภค ซึง่อาจเป็นเรือ่งของประโยชน์ใชส้อย การแก้ปญัหาใหลู้กคา้ การขายความ

ปลอดภยั 

   2.  รปูลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์หรอืผลติภณัฑส์่วนทีม่ตีวัตน (Formal or Tangible Product) 

หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีผู่บ้รโิภคสมัผสั หรอืรบัรูไ้ด ้ เป็นส่วนทีท่ําให้ผลติภณัฑห์ลกัทํา

หน้าทีไ่ดส้มบรูณ์ขึน้ หรอืเชญิชวนใหใ้ชม้ากขึน้ ประกอบดว้ย (1) ระดบัคุณภาพ (2) รปูร่างลกัษณะ 

(3) รปูแบบ (4) การบรรจภุณัฑ ์ (5) ชื่อตราสนิคา้ (6) ลกัษณะทางกายภาพอื่น ๆ เช่น รปูลกัษณ์

ของโรงแรม 

   3.  ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั (Expected Product) เป็นกลุ่มของคุณสมบตัแิละเงื่อนไขทีผู่ซ้ ือ้

คาดหวงัว่าจะไดร้บัและใชเ้ป็นขอ้ตกลงจากการซือ้สนิคา้ การเสนอผลติภณัฑท์ีค่าดหวงัจะคํานึงถงึ

ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นหลกั (Customer’s Satisfaction) 

   4.  ผลติภณัฑค์วบ (Augmented Product) หมายถงึผลประโยชน์ทีผู่ซ้ ือ้ ไดร้บัเพิม่เตนิอก

เหนือจากผลติภณัฑห์ลกั และผลติภณัฑท์ีม่ตีวัตนประกอบดว้ย (1) การขนส่ง (2) การใหส้นิเชื่อ (3) 

การรบัประกนั (4) การบรกิารหลงัการขาย (5) การตดิตัง้ (6) การใหบ้รกิารอื่น ๆ 

   5.  ศกัยภาพเกี่ยวกบัผลติภณัฑ ์ (Potential Product) หมายถงึ คุณสมบตัขิองผลติภณัฑ์

ใหม่ทีม่กีารเปลีย่นแปลง หรอืพฒันาไปเพื่อความต้องการของลูกคา้ในอนาคต ผลติภณัฑบ์างชนิด

ประโยชน์

 รปูลกัษณะของผลติภณัฑ ์

ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 

ผลติภณัฑค์วบ 

ศกัยภาพเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์
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ผูบ้รโิภคให้ความสนใจในผลติภณัฑห์ลกั เช่น ยารกัษาโรค หนังสอืพมิพ ์ ผลติภณัฑบ์างชนิด

ผูบ้รโิภคใหค้วามสนใจในเรือ่งของรปูลกัษณ์ เช่น รถยนต ์เสือ้ผา้ 

 

 คณุสมบติัท่ีสาํคญัของผลิตภณัฑ ์

    คุณสมบตัทิีส่าํคญัของผลติภณัฑท์ีน่กัการตลาดจะตอ้งคาํนึงถงึ มรีายละเอยีดดงัน้ี  

      1.  คุณภาพผลติภณัฑ ์ (Product Quality) เป็นการวดัการทํางาน และวดัความคงทนของ

ผลติภณัฑ ์ เกณฑ์ในการวดัคุณภาพถือหลกัความพงึพอใจของลูกค้าและคุณภาพที่เหนือกว่าคู่

แข่งขนั ถ้าสนิคา้คุณภาพตํ่า ผูซ้ือ้ จะไม่ซือ้ซํ้า ถ้าสนิคา้คุณภาพสูงเกนิอํานาจซือ้ ของผูบ้รโิภค 

สนิคา้กข็ายไม่ได ้เช่น เตาอบไมโครเวฟ ทํางานไดห้ลายอย่าง คอื ตัง้เวลาอบ ป้ิง ต้ม ตุ๋น ผดั เป็น

ต้น แต่ราคาสูงมากสนิค้ากข็ายไดน้้อย นักการตลาดต้องพจิารณาว่า สนิคา้ควรมคีุณภาพระดบั

ใดบา้ง และต้นทุนเท่าใด จงึจะเป็นทีพ่อใจของผูบ้รโิภค รวมทัง้ คุณภาพสนิคา้ตอ้งสมํ่าเสมอและมี

มาตรฐานเพื่อทีจ่ะสรา้งการยอมรบั ความเชื่อถอืทีม่ต่ีอสนิคา้ทุกครัง้ ทีซ่ือ้ ดงันัน้ผูผ้ลติจงึต้องมกีาร

ควบคุมคุณภาพสนิคา้ (Quality Control) อยูเ่สมอ 

      2.  ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ (Physical Characteristics of Goods) เป็นรปูร่าง

ลกัษณะทีลู่กคา้สามารถมองเหน็ได ้ และสามารถรบัรูไ้ดด้ว้ยประสาทสมัผสัทัง้ 5 คอื รปู รส กลิน่ 

เสยีง สมัผสั เช่น รปูรา่ง ลกัษณะ รปูแบบ บรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ เป็นตน้ 

      3.  ราคา (Price) เป็นจาํนวนเงนิทีบุ่คคลจา่ยเพื่อซือ้สนิคา้ หรอืบรกิาร ซึง่แสดงเป็นมลูค่า

(Value) ทีผู่บ้รโิภคจ่ายเพื่อแลกเปลีย่นกบัผลประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากสนิคา้ หรอืบรกิาร ซึง่ ราคานัน้ 

จะมสี่วนสําคญัในการตดัสนิใจซือ้ สนิคา้ของผูบ้รโิภคดว้ย การตดัสนิใจตัง้ ราคานัน้ ต้องสอดคลอ้ง

กบัปรชัญา หรอืแนวคดิทางการตลาด (Marketing Concept) การตดัสนิใจดา้นราคาไม่จาํเป็นว่า

จะต้องเป็นราคาสูง หรอืราคาตํ่า แต่เป็นราคาทีผู่บ้รโิภคเกดิการรบัรูใ้นคุณค่า (Preceived Value) 

คอื ถ้าผูบ้รโิภคมองเหน็ว่า สนิคา้มคีุณค่าเราสามารถตัง้ราคาสูงได ้ และการปรบัขึน้ราคา หรอืลด

ราคาจะตอ้งพจิารณาถงึความอ่อนไหวดา้นราคาของผูบ้รโิภคดว้ย 

      4.  ชื่อเสยีงของผูข้าย หรอืตราสนิคา้ (Brand) หมายถงึ (Name) คํา (Term) สญัลกัษณ์ 

(Symbol) การออกแบบ (Design) หรอืส่วนประสมของสิง่ดงักล่าว เพื่อระบุถงึสนิคา้และบรกิารของ

ผูข้ายรายใดรายหน่ึง หรอืกลุ่มของผูข้ายเพื่อแสดงถงึลกัษณะที่แตกต่างจากคู่แข่งขนั (ศริวิรรณ   

เสรรีตัน์; และคณะ. 2543: 19; อา้งองิจาก Kotler. 2000: 404) 

      การตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคต่อผลติภณัฑบ์างชนิดนัน้ ขึน้อยู่กบัชื่อเสยีงของผูข้าย หรอื

ตราสนิคา้ โดยเฉพาะสนิคา้ทีเ่จาะจงซือ้ เช่น กระเป๋าหลุยสว์กิตอง เสือ้เวอรซ์าเช่ ซึง่เป็นสนิคา้ที่

ผูบ้รโิภคตดัสนิใจซือ้ ดว้ยหลกัเหตุผลดา้นจติวทิยาไม่ใช่เหตุผลทางดา้นเศรษฐกจิ หรอืประโยชน์ที่

ไดร้บั เช่นตดัสนิใจซือ้ เพราะต้องการเป็นทีย่อมรบัในสงัคม เน่ืองจากผลติภณัฑเ์ป็นตวัชีส้ถานภาพ

ของผูใ้ชซ้ึง่ ถอืว่าเป็นความต้องการดา้นจติวทิยา ดว้ยเหตุน้ีนักการตลาดจงึต้องมกีารพฒันาคุณค่า

ตราสนิคา้ (Brand Equity) กล่าวคอืต้องมกีารใชเ้ครอืงมอืการตลาดไม่ว่าจะเป็นผลติภณัฑ ์หรอืการ
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สื่อสารต่างๆ เพื่อเพิม่คุณค่า (Value Added) ใหก้บัผลติภณัฑเ์พื่อใหลู้กคา้เกดิการรบัรู ้ (Perceive 

Value) คุณค่าตราสนิคา้นัน้ๆ จงึเป็นสิง่สําคญัอย่างยิง่ทีน่ักการตลาดจะต้องคํานึงถงึเพื่อพฒันาตรา

สนิคา้ใหม้คีุณค่าต่อสนิคา้ 

      5.  บรรจุภณัฑ ์ (Packaging) หมายถงึ กจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งในการออกแบบ และการผลติ

สิง่บรรจุหรอืสิง่ห่อหุ้มผลติภณัฑ ์ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2543: 20; อ้างองิจาก Etzel, 

Walker; & Stanton. 1997. Marketing. G-10) บรรจุภณัฑเ์ป็นตวัทําใหเ้กดิการรบัรู ้ คอื การ

มองเหน็สนิคา้ เมื่อลูกคา้เกดิการยอมรบัในบรรจุภณัฑก์จ็ะนําไปสู่การจงูใจใหเ้กดิความต้องการซือ้ 

และเกิดการตดัสนิใจซื้อ ในที่สุด ดงันัน้บรรจุภณัฑ์จงึต้องโดดเด่นโดยอาจแสดงถึงตําแหน่ง

ผลติภณัฑส์นิคา้นัน้ เช่น มองแลว้รูว้่าเป็นน้ํายาซกัผา้ เป็นน้ํายาทําความสะอาดพืน้ ซึง่ บรรจุภณัฑ์

ควรแสดงตําแหน่งของสนิคา้ใหช้ดัเจน คอื บรรจุภณัฑจ์ะต้องเป็นตวัขายตวัเองในชัน้วางโดยเฉพาะ

สนิคา้สะดวกซือ้ ซึง่อยูใ่นซุปเปอรม์ารเ์กต็ต่าง ๆ บรรจภุณัฑจ์ะตอ้งมคีวามโดดเด่นในชัน้วาง 

     6. การออกแบบผลติภณัฑ ์ (Design) เป็นงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบัรปูแบบ ลกัษณะ การบรรจหุบีห่อ 

ซึง่ปจัจยัเหล่าน้ีจะมผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค ดงันัน้การออกแบบจงึมคีวามสําคญั

มาก สําหรบัสนิคา้ต่าง ๆ เช่น รถยนต์ เฟอรนิ์เจอร ์ เสือ้ผา้ เครื่องใชใ้นครวัเรอืน ดงันัน้ผูผ้ลติทีม่ ี

ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการออกแบบจงึต้องศกึษาความต้องการของผู้บรโิภคเพื่อออกแบบสนิค้าให้ดงึดูด

ความสนใจ และให้เป็นที่ต้องการของผู้บรโิภค นอกจากน้ีการออกแบบยงัใช้เป็นเกณฑ์ทําให้

ผลติภณัฑม์คีวามแตกต่างกนั (Product Differentiation) โดยคํานึงถงึเหตุจงูใจใหลู้กคา้ซือ้สนิคา้ทัง้

ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ 

      7.  การรบัประกนั (Warranty) การประกนัสนิคา้หรอืบรกิาร (Guarantee) มคีวามหมาย

ต่างกนัดงัน้ี 

   7.1  การรบัประกนั หรอืใบรบัประกนั (Warranty) เป็นเอกสารซึง่มขีอ้ความทีร่ะบุถงึ

การรบัประกนัสนิคา้ซึง่ผูผ้ลติ หรอืผูข้ายจะชดเชยใหก้บัผูซ้ือ้เมื่อผลติภณัฑไ์ม่สามารถทํางานภายใน

ระยะเวลาที่กําหนดไว ้ การรบัประกนัเป็นเครื่องมอืทีส่ําคญัในการแข่งขนัโดยเฉพาะสนิคา้ประเภท

รถยนต์ เครื่องใช้ในบา้น และเครื่องจกัร เพราะเป็นการลดความเสีย่งจากการซือ้สนิคา้ของลูกค้า

รวมทัง้การสรา้งความเชื่อมัน่ ฉะนัน้นักการตลาดจงึเสนอการรบัประกนัเป็นลายลกัษณ์อกัษร หรอื

ดว้ยคาํพดู โดยทัว่ไปการรบัประกนัจะระบุประเดน็สาํคญั 3 ประเดน็ คอื 

         7.1.1 การรบัประกนัต้องให้ขอ้มูลที่สมบูรณ์ว่า ผู้ซื้อจะรอ้งเรยีนที่ไหน กบัใคร

อยา่งไรเมือ่สนิคา้มปีญัหา 

   7.1.2 การรบัประกนัจะตอ้งใหผู้บ้รโิภคทราบล่วงหน้าก่อนการซือ้ 

           7.1.3 การรบัประกนัจะต้องระบุเงื่อนไขการรบัประกนัทางดา้นระยะเวลา ขอบเขต

การรบัผดิชอบและเงือ่นไขอื่น ๆ 

         7.2  การรบัประกนัสนิคา้ หรอืบรกิาร (Guarantee) เป็นขอ้ความทีย่นืยนัว่าผลติภณัฑ์

สามารถทาํงานไดเ้ป็นทีพ่งึพอใจ หรอืมกีารประกนัว่าถา้สนิคา้ใชไ้มไ่ดผ้มยนิดคีนืเงนิ 
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      8.  ส ี (Color) สขีองผลติภณัฑเ์ป็นสิง่เชญิชวน และจงูใจใหเ้กดิการซือ้ เพราะสทีําใหเ้กดิ

อารมณ์ดา้นจติวทิยา เครือ่งมอืการตลาดไม่ว่าจะเป็นสถานบนัเทงิต่าง ๆ กใ็ชส้เีขา้มาช่วยอย่างมาก

หรอืแมก้ระทัง้ การโฆษณาส่งเสรมิการขายต่างๆ กใ็ชส้เีขา้มาช่วยดงึใหเ้กดิการรบัรู ้ (Perception) 

ทําให้โดดเด่นเป็นลกัษณะความต้องการด้านจติวทิยาของมนุษย์ที่ว่าสินค้าแต่ละชิ้น จะมกีาร

ตดัสนิใจคอื ส ี

      9.  การใหบ้รกิาร (Servicing) การตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคบางครัง้ กข็ึน้อยูก่บันโยบาย

การใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ของผูข้ายหรอืผูผ้ลติ เช่น ผูบ้รโิภคมกัจะซือ้สนิคา้กบัรา้นคา้ทีใ่หบ้รกิารดแีละ

ถูกใจ ในปจัจุบนัผู้บรโิภคมแีนวโน้มจะเรยีกรอ้งบรกิารจากผูข้ายมากขึน้ เช่น การบรกิารสนิเชื่อ 

บรกิารส่งของ บรกิารซ่อมแซม ในการผลติสนิค้าผู้ผลติอาจใหบ้รกิารเองหรอืผ่านคนกลาง โดย

คาํนึงถงึความสมดุลระหว่างตน้ทุนและการควบคุมระดบัความพอใจทีจ่ะใหแ้ก่ลกูคา้ 

      10. วตัถุดบิ (Raw Material) หรอืวสัดุทีใ่ชใ้นการผลติ (Material) ผูผ้ลติมทีางเลอืกทีจ่ะใช้

วตัถุดบิหรอืวสัดุหลายอย่างในการผลติ เช่น ผ้า อาจจะใช้ผ้าไหม ผา้ฝ้ายใยสงัเคราะห์ หรอื

เครือ่งสาํอางสามารถใชว้ตัถุดบิทีแ่ตกต่างกนัได ้เป็นตน้ ซึง่ในการตดัสนิใจเรื่องน้ีผูผ้ลติต้องคํานึงถงึ

ความต้องการของผู้บรโิภคว่าพอใจแบบใดตลอดจนต้องพิจารณาถึงต้นทุนในการผลิต และ

ความสามารถในการจดัหาวตัถุดบิดว้ย 

      11. ความปลอดภยัของผลติภณัฑ ์ (Product Safety) และภาระจากผลติภณัฑ ์ (Product 

Liability) ความปลอดภยัของผลติภณัฑ ์ (Product Safety) เป็นประเดน็ที่สําคญัมากทีธุ่รกจิต้อง

เผชญิและยงัเป็นประเดน็ปญัหาดา้นจรยิธรรมทัง้ธุรกจิและผูบ้รโิภค ผลติภณัฑท์ีไ่ม่ปลอดภยัทําให้

ผูผ้ลติหรอืผูข้ายเกดิภาระจากผลติภณัฑ ์(Product Liability) ซึง่เป็นสมรรถภาพของผลติภณัฑท์ําให้

เกดิการทําลาย หรอืเป็นอนัตรายสําหรบัผูผ้ลติทีต่อ้งรบัผดิชอบ ซึง่ในประเดน็น้ีเป็นสาเหตุใหธุ้รกจิ

ตอ้งมกีารรบัประกนั (Product Warranty) 

      12. มาตรฐาน (Standard) เมื่อมเีทคโนโลยใีหม่เกดิขึน้ จะต้องคํานึงถงึประโยชน์และ

มาตรฐานของเทคโนโลยนีัน้ ผลติภณัฑจ์ํานวนมากในตลาด เช่น เครอืข่ายการส่งขอ้มูลวทิย ุ

โทรทศัน์คอมพวิเตอร ์ และโทรศพัท ์ จะตอ้งมกีารออกแบบทีไ่ดม้าตรฐาน มาตรฐานเหล่าน้ีมกีาร

ควบคมุโดยสมาคมผูป้ระกอบอาชพีและหน่วยงานรฐับาลทัง้ในระดบัประเทศและระดบัโลก 

      13. ความเขา้กนัได ้ (Compatibility) เป็นการออกแบบผลติภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของลกูคา้ และสามารถนําไปใชไ้ดด้ใีนทางปฏบิตัโิดยไมเ่กดิปญัหาในการใช ้

      14. คุณค่าผลติภณัฑ ์ (Product Value) เป็นลกัษณะผลตอบแทนที่ได้รบัจากการใช้

ผลติภณัฑซ์ึง่ ผูบ้รโิภคตอ้งเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าทีเ่กดิจากความพงึพอใจในการใชผ้ลติภณัฑท์ี่

สงูกว่าตน้ทุน (ราคาสนิคา้) ทีผู่บ้รโิภคซือ้ 

     15. ความหลากหลายของสนิคา้ (Variety) ผูซ้ื้อส่วนมากพอใจทีจ่ะเลอืกซือ้สนิคา้ทีม่ใีห้

เลอืกมากในรปูของส ี กลิน่ รส ขนาด การบรรจหุบีห่อ แบบ ลกัษณะ และคุณภาพ เน่ืองจาก

ผูบ้รโิภคมคีวามต้องการที่แตกต่างกนั ดงันัน้ผู้จําหน่ายจําเป็นต้องมสีนิค้าให้เลอืกมากเพื่อสนอง

ความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนัไดด้ยีิง่ขึน้ 
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      จากทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑท์ีไ่ด้กล่าวมานัน้  

ผู้จดัทําสามารถนําขอ้มูลที่สอดคล้องและเกี่ยวข้องกบังานวจิยัที่ศึกษา มากําหนดแนวทางในการ

จดัทําแบบสอบถาม เพื่อนํามาวเิคราะห์และเป็นแนวทางในการกําหนดกลยุทธ์ทางด้านการตลาด 

และจะพบว่าปจัจยัดงักล่าวมผีลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ ซึง่จะสอดคลอ้งกบั

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ ในหวัขอ้ต่อไปน้ี 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเหน็ 

 พจนานุกรมศพัทส์งัคมวทิยา ฉบบัราชบณัฑติสถาน (2524: 246) ไดใ้หค้วามหมายของ

ความคดิเหน็ว่า เป็นขอ้พจิารณาเหน็ว่า เป็นจรงิจากการใชป้ญัญาความคดิประกอบ ถงึแมว้่าไม่ได้

อาศยัหลกัฐานพสิจูน์ยนืยนัเสมอไป 

 กู๊ด (ศริพิร ไกรประสทิธิ.์ 2545: 20; อ้างองิจาก Good. n.d.) ไดใ้หค้ําจาํกดัความของ

ความคดิเหน็ไวว้่า ความคดิเหน็ หมายถงึ ความเชื่อ ความคดิ หรอืการลงความเหน็เกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่

หน่ึง ซึง่ไมอ่าจบอกไดว้่าเป็นการถูกตอ้ง 

 มอรแ์กน และคงิ (อรวรรณ ชนิพฒันาวานิช. 2546: 10; อ้างองิจาก Morgan; & King. 

1971: 750) ไดใ้หค้วามหมายของความคดิเหน็ไวว้่า เป็นการยอมรบัคาํพดูเกดิขึน้โดยทศันคต ิ

 ลาวณัย ์จกัรานุวฒัน์ (2540: 9) จากการศกึษาความหมายของความคดิเหน็ต่างๆ ทีก่ล่าว

ไวแ้ล้วนัน้ สรุปไดว้่า ความคดิเหน็เป็นการแสดงความรูส้กึของแต่ละบุคคลในอนัที่จะพจิารณาถงึ

ขอ้เทจ็จรงิต่อสิง่หน่ึงสิง่ใดด้วยการพูด การเขยีน โดยอาศยัพื้นความรู ้ ประสบการณ์ และ

สภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพิจารณา ซึ่งความคิดเห็นน้ีอาจมกีาร

เปลีย่นแปลงได ้ถา้หากมหีลกัฐานขอ้เทจ็จรงิปรากฏ 

 อุทยั หริญัโต (2519: 81) ใหค้วามเหน็ไวว้่า ความคดิเหน็ของแต่ละคนมหีลายระดบั คอื 

อย่างผวิเผนิกม็ ีอย่างลกึซึง้กม็ ีสําหรบัความคดิเหน็ทีเ่ป็นทศันคตนิัน้ เป็นความคดิเหน็อย่างลกึซึง้

และตดิตวัไปเป็นเวลานาน เป็นความคดิเหน็ทัว่ๆ ไป ไม่เฉพาะอย่างซึง่มปีระจาํตวัของบุคคลความ

คดิเหน็เฉพาะอย่างและมอียู่เป็นระยะเวลาอนัสัน้ เรยีกว่า Opinion เป็นความคดิเหน็ประเภทหน่ึงที่

ไม่ตัง้อยู่บนรากฐานของพยานหลกัฐาน ที่เพยีงพบต่อการพสิูจน์ มคีวามรูแ้ห่งอารมณ์น้อยและ

เกดิขึน้ไดง้า่ยแต่กส็ลายไดเ้รว็ 

 ชาล ี ฮายเ์ดนรสิ (ปิยรตัน์ วงศ์ไทย. 2542; อ้างองิจาก Charles, A. Heidenrich.1970: 

116) ใหค้วามหมายของความคดิเหน็ (Opinion) ว่า เป็นความเชื่อหรอืทศันคต ิ ซึง่บางครัง้อาจมี

ความรูส้กึเลอืนรางในขอ้เทจ็จรงิของตน และไมม่คีวามรูส้กึแรงกลา้ ถงึกบัจะพสิูจน์ขอ้เสนอนัน้ๆ ได้

เป็นแต่เพยีงว่าตนยอมรบัขอ้เสนอนัน้ เพราะรูส้กึ หรอืดูเหมอืนว่า มนัจะเป็นอยา่งนัน้ ซึง่ใน (A 

Dictionary of General Psychology) ความหมายไวเ้ป็นขอ้ๆ ดงัน้ี 

         1.  เป็นความเชื่อหรอืทศันคตซิึง่แต่ละบุคคลก่อขึน้ (Forms) มาจากความรูส้กึ หรอืการ

ตดัสนิใจใจความสมัพนัธร์ะหว่างการยอมรบั หรอืไมย่อมรบัในขอ้เสนอหน่ึง 
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   2. การตดัสนิใจหรอืความเชื่อมัน่จะรวมไปถงึความคาดหวงั (Expectation) หรอืการ

คาดคะเน (Prediction) ทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมหรอืเหตุการณ์ 

     3. การแสดงออกเป็นถ้อยคําจากทศันคต ิ(Attitude) และใน A Comprehensive Dictionary 

of Psychology and Psychoanalytic Terms (Horace, B. English; & Ava, English.1958: 358 – 

359) ไดบ้รรยายไวอ้ย่างน่าสนใจว่า เป็นความเชื่อทีบุ่คคล มคีวามรูส้กึโดยปราศจากขอ้ผูกพนัทาง

อารมณ์หรอืการตดัสนิใจและแสดงออกมาอย่างเปิดเผยถงึแมว้่าจะไม่ปรากฏหลกัฐานเป็นที่ยอมรบั

ว่า น่าเชื่อถอืกต็าม ซึง่สามารถจะแสดงออกมาเป็นถ้อยคําภายใต้สถานการณ์ทีเ่หมาะสม อย่างน้อย

ที่สุดสําหรบับุคคลหน่ึง ข้อสนันิฐานในเรื่องของจุดมุ่งหมายของความคดิเหน็นัน้ เด่นชดักว่า

จดุมุง่หมายของทศันคต ิถงึแมบ้างครัง้จุดมุ่งหมายอาจหลอกตวัเองอยู่บา้ง(ความคดิเหน็ส่วนมากจะ

นําขอ้เทจ็จรงิ การตดัสนิใจทีถู่กต้องและโครงสรา้งของบุคลกิภาพออกมามากกว่าทีจ่ะยดึมัน่บนขอ้

สมมตโิดยทัว่ไป) แต่ถงึว่าอทิธพิลเหล่าน้ี จะมาจากแรงจงูใจ หรอืการตดัสนิใจกต็าม ความคดิเหน็ก็

ยงัเป็นคํากล่าวถึงเรื่องราวที่คลุมไปถงึความรูบ้างอย่าง และข้อสรุปของหลกับานแห่งความจรงิ

พอประมาณอกีประการหน่ึง มนัอาจจะเป็นความฝนัลว้นๆ ทีนึ่กขึน้เองอยา่งไมม่เีหตุผลกไ็ด ้

 จากคําจํากดัความดงักล่าวขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่า ความคดิเหน็เป็นการแสดงออก

ทางดา้นเจตคต ิความเชื่อ การตดัสนิใจ ความนึกคดิ ความรูส้กึ และวจิารณญาณ ทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง

ดว้ยการพูด การเขยีนและอกีมากมาย โดยอาศยัพืน้ความรู ้ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มของ

แต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพจิารณา 

 

 ประโยชน์ของความคิดเหน็ 

 1.  ประสบการณ์ บุคคลจะมคีวามคดิเหน็ทีด่หีรอืไม่ ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ทีม่ต่ีอสิง่นัน้ๆ 

ในลกัษณะใด หากบุคคลนัน้มปีระสบการณ์ที่ด ี ก็จะมคีวามคดิเหน็ที่ด ี และหากบุคคลนัน้มี

ประสบการณ์ทีไ่มด่ ีกจ็ะมคีวามคดิเหน็ทีไ่มด่เีช่นกนั 

 2.  การติดต่อสมัพนัธ์กบัผู้อื่น ความคดิเห็นของคนบางคนอาจเกิดจากความสมัพนัธ์

ใกลช้ดิกบัคนอื่น โดยไดร้บัขอ้มลูเรื่องราวต่างๆ จากผูท้ีส่มัพนัธด์ว้ย แลว้ถ่ายทอดความคดิเหน็นัน้

มาเป็นของตน เช่น ความสมัพนัธท์ีม่ต่ีอพ่อ แม่ คร ู อาจารย ์ บุคคลนัน้ กจ็ะไดร้บัความคดิเหน็

ถ่ายทอดมาจากบุคคลทีใ่กลช้ดิไดเ้ป็นอยา่งมาก 

 3.  ตวัแบบ ความคดิเหน็ของบุคคลบางอย่าง เกดิจากการเลยีนแบบ เดก็อาจเลยีนแบบ

พฤตกิรรมอย่างทีต่นชอบจากพ่อ แม่ คร ูอาจารย ์และบุคคลทีใ่กลช้ดิ นอกจากนัน้อาจจะเลยีนแบบ

จากภาพยนตร ์และสื่อต่างๆ ทีไ่ดพ้บเหน็มา หากตวัแบบมคีวามคดิเหน็ทีด่ต่ีอบุคคลหรอืสิง่ต่างๆ ผู้

เลยีนแบบกจ็ะรบัเอาขอ้มลูฝงัเขา้ไปในจติใจ และมคีวามคดิเหน็ต่างๆ เหมอืนตวัแบบ 

 4.  องค์ประกอบทางสถาบนัสงัคม สถาบนั และสงัคมต่างๆ เช่น โรงเรยีน วดัโรง

ภาพยนตร ์และองคก์ารต่างๆ เป็นสิง่ทีอ่ทิธพิลในการสรา้งความคดิเหน็ใหเ้กดิกบับุคคลไดเ้ป็นอย่าง

ด ีโดยทีบุ่คคลจะค่อยๆรบัประสบการณ์ จากชวีติประจาํวนั และสะสมมากขึน้ จนเป็นความคดิเหน็ 
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และมพีฤตกิรรมทีด่ต่ีอไป เช่น โรงเรยีน อาจจะอบรมใหเ้ดก็รูจ้กัเชื่อฟงั พ่อ แม่ เดก็กจ็ะรบัขอ้มลู

และความคดิเหน็ทีด่ต่ีอพ่อ แม ่เป็นตน้ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2537: 602 – 604) 

 ความคดิเหน็เป็นความรูส้กึของบุคคล เป็นการแสดงออก ดา้นเจตคตดิ้านใดดา้นหน่ึงที่

พรอ้มจะมปีฏกิริยิาเฉพาะอย่าง ต่อสถานการณ์ ภายนอกทีเ่กีย่วขอ้งกบัปจัจยัต่างๆ เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ การทีบุ่คคลสมัพนัธก์นัและมคีวามคดิเหน็ต่อสิง่ต่างๆ ทีแ่ตกต่างกนั ความ

ขดัแยง้ระหว่างบุคคลกจ็ะเกดิขึน้ ซึง่ความคดิเหน็น้ีจะเกดิขึน้จากความรูแ้ละประสบการณ์ทีม่อียู่ของ

แต่ละบุคคล 

 

 ความสาํคญัของการคิดเหน็ 

    เฟลดแมน (Feldman. 1971: 53) กล่าวว่า การสํารวจความคดิเหน็เป็นการศกึษา

ความรูส้กึของบุคคล กลุ่มคนทีม่ต่ีอสิง่หน่ึง แต่ละคนจะแสดงความเชื่อ และความรูส้กึใดๆ ออกมา

โดยการพูด การเขยีน เป็นต้น การสํารวจความคดิเหน็ จะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ

การเปลีย่นแปลงนโยบายหรอืการเปลีย่นแปลงระบบงาน รวมทัง้ในการฝึกหดัการทํางานดว้ยเพราะ 

จะทาํใหก้ารดาํเนินการต่าง ๆ เป็นไปดว้ยความเรยีบรอ้ยตามความพอใจของผูร้ว่มงาน 

    เบสท ์ (Best. 1977: 17) กล่าวว่า ในการศกึษาถงึความคดิเหน็ต่าง ๆ ส่วนมากจะใชว้ธิี

แบบวจิยัตลาด ไดแ้ก่ การสอบถาม ซกัถาม บนัทกึ และรวมรวมไวเ้ป็นขอ้มลู ซึง่ เบสท ์ไดเ้สนอแนะ

ว่า “วธิงีา่ยทีสุ่ดในการทีจ่ะบอกถงึความคดิเหน็จะออกมาในลกัษณะเช่นไร และจะไดส้ามารถทําตาม

ขอ้คดิเหน็นัน้ได ้ หรอืในการวางนโยบายใดๆ กต็าม ความคดิเหน็ทีว่ดัออกมาไดจ้ะทําใหผู้บ้รหิาร

เหน็ควรหรอืในอนัทีจ่ะดาํเนินนโยบายหรอืลม้เลกิไป 

 สรุปความสําคญัของความคดิเหน็ไดว้่า ความคดิเหน็นัน้เป็นประโยชน์ในการกําหนดแบบ

แผนการวางนโยบายต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปตามนโยบาย หรอืลม้เลกินโยบาย เพื่อใหง้านดําเนินไปอย่าง

เรยีบรอ้ย ซึง่ไดม้าจากการสาํรวจความคดิเหน็และรวบรวมไวเ้ป็นขอ้มลู 

 

 การเกิดความคิดเหน็ 

    ความคดิเหน็เกดิจากการเรยีนรู ้ และประสบการณ์ของบุคคล ออลพอรท์ เสนอความ

คดิเหน็ต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงของคนเกดิขึน้ไดต้ามเงื่อนไข 4 ประการ คอื (ชนานุช วชิติะกุล. 2546: 10; 

อา้งองิจาก ศกัดิ ์สุนทรเสนี. 2531: 4) 

          1.  กระบวนการเรยีนรู้ที่ได้จากการเพิม่พูน และบรูณาการ ของการตอบสนองแนว 

ความคดิต่างๆ เช่น ความคดิเหน็จากครอบครวั โรงเรยีน คร ูการเรยีนการสอนอื่นๆ 

          2.  ประสบการณ์ส่วนตวัขึน้อยูก่บัความแตกต่างของบุคคล ซึง่มปีระสบการณ์ทีแ่ตกต่างกนั

ไป นอกจากประสบการณ์ของคนจะสะสมขึน้เรื่อยๆ แลว้ ยงัทําใหม้รีปูแบบเป็นของตวัเอง ดงันัน้ 

ความคดิเหน็บางอยา่ง จงึเป็นเรื่องเฉพาะของแต่ละบุคคล แลว้แต่พฒันาการ และความเจรญิเตบิโต

ของคนๆ นัน้ 
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          3.  การเลยีนแบบ การถ่ายทอดความคดิเหน็ของคนบางคน ไดม้าจากการเลยีนแบบความ

คดิเหน็ของคนอื่นทีต่นพอใจ เช่น พ่อแม ่คร ูพีน้่อง และคนอื่นๆ 

          4.  อทิธพิลของกลุ่มสงัคม คนย่อมมคีวามคดิเหน็คลอ้งกนัตามกลุ่มสงัคม ทีต่นอาศยัตาม

สภาพแวดลอ้ม เช่น ความคดิเหน็ต่อศาสนา สถาบนัต่างๆ เป็นตน้ 

 

 ประเภทของความคิดเหน็ 

    เรมเมอร ์(Remmer. 1954: 171) กล่าววา่ ความคดิเหน็ม ี2 ประเภทดว้ยกนั คอื 

 1.  ความคดิเหน็เชงิบวกสุด – เชงิลบสุด เป็นความคดิเหน็ที่เกดิจากการเรยีนรู ้ และ

ประสบการณ์ซึง่สามารถรวบทศิทางได ้

     1.1  ทศิทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรกัจนหลงบชูา 

     1.2  ทศิทางลบสุด ไดแ้ก่ รงัเกยีจมาก ความคดิเหน็น้ีรนุแรงเปลีย่นแปลงไดย้าก 

          2.  ความคดิเหน็จากความรู ้ ความเขา้ใจ การมคีวามคดิต่อสิง่หน่ึงขึน้อยู่กบัความรูค้วาม

เขา้ใจทีม่ต่ีอสิง่นัน้ เช่น ความรูค้วามเขา้ในทางทีด่ ีชอบ ยอมรบั ความรูค้วามเขา้ใจในทางไม่ด ีไม่

ชอบ รงัเกยีจ ไมเ่หน็ดว้ย 

 สรุป ประเภทของความคดิเหน็ตามทีก่ล่าวมาขา้งต้น แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คอื ความ

คดิเหน็ทีส่ามารถบอกทศิทางไดว่าสิง่ไหนรกัมากที่สุด สิง่ไหนเกลยีดมากทีสุ่ด กบัความคดิเหน็ที่

ขึน้อยูก่บัความรูค้วามเขา้ใจ 

 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเหน็ 

    ออสแคมป์ (อรวรรณ  ชนิพฒันวานิช. 2546: 11; อ้างองิจาก Oskamp. 1977: 119 – 133)

ไดส้รปุ ถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อการเกดิความคดิเหน็  ดงัน้ี 

          1.  ปจัจยัทางพนัธุกรรมและสรรีะ คอื อวยัวะต่างๆ ของบุคคลทีใ่ชร้บัรูผ้ดิปกต ิ หรอืเกดิ

ความบกพรอ่ง ซึง่อาจมคีวามคดิเหน็ทีไ่มด่ต่ีอบุคคลภายนอก 

          2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คอื บุคคลไดป้ระสบกบัเหตุการณ์ดว้ยตวัเองหรอืได้

พบเหน็ ทาํใหบุ้คคลมคีวามฝงัใจ และเกดิความคดิต่อประสบการณ์เหล่านัน้ต่างกนั 

          3.  อทิธพิลของผูป้กครอง คอื เมื่อเป็นเดก็ ผูป้กครองจะเป็นผูท้ีอ่ยู่ใกลช้ดิและใหข้อ้มลูแก่

เดก็ไดม้าก ซึง่จะมผีลต่อพฤตกรรมและความคดิเหน็ดว้ย 

          4.  ทศันคตแิละความคดิเหน็ คอื เมื่อบุคคลเจรญิเตบิโตย่อมจะต้องมกีลุ่ม และสงัคม 

ดงันัน้ ความคดิเหน็ของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอ้างองิหรอืการอบรมสัง่สอนของโรงเรยีน หน่วยงานที่มี

ความคดิเหน็กนัหรอืแตกต่างกนั ยอ่มมผีลต่อความคดิเหน็ต่อบุคคลดว้ย 

          5.  สื่อมวลชน คอื สื่อต่าง ๆ ทีเ่ขา้มามบีทบาทต่อชวีตปิระจาํวนัของคนเรา ซึง่ไดแ้ก่ วทิย ุ

โทรทศัน์ หนงัสอืพมิพ ์นิตยสาร กเ็ป็นปจัจยัอนัหน่ึงทีม่ผีลกระทบต่อความคดิเหน็ของบุคคล 
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 การวดัความคิดเหน็ 

    มอรแ์กน และคงิ ได้เสนอแนะเกี่ยวกบัการวดัความคดิเหน็ไว้ว่า การจะให้ออกความ

คดิเหน็ควรถามต่อหน้า ถ้าจะใชแ้บบสอบถาม สําหรบัวดัความเหน็ ต้องระบุใหผู้ต้อบ ตอบว่าเหน็

ดว้ย หรอืไม่เหน็ดว้ย กบัขอ้ความทีก่ําหนดให ้ แบบสอบถามประเภทน้ี นิยมสรา้ง ตามแนวของ

ลเิคอรท์ ซึง่แบ่งความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เหน็ดว้ยอย่างยิง่ เหน็ดว้ยเฉยๆ ไม่แน่ใจ ไม่

เหน็ดว้ย และไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ส่วนการใหค้ะแนนขึน้อยู่กบัขอ้ความว่า เป็นปฏฐิาน (Positive) 

หรอืนิเสธ (Negative) 

    เบสท ์ (Best. 1977: 77) ไดเ้สนอแนะว่า วธิทีีง่่ายทีสุ่ดทีจ่ะบอกความคดิเหน็ กค็อืการ

แสดงใหเ้หน็ถงึรอ้ยละของคาํตอบในแต่ละขอ้คาํถาม เพราะจะทําใหเ้หน็ว่าความคดิเหน็จะออกมาใน

ลกัษณะใด 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 วนิเลอรส์ตนิ (1นารรีตัน์ กวา้งขวาง.   2547: 24; Wallerstein 1971: 256) ไดใ้หค้วามหมาย

ของ ความพงึพอใจว่า หมายถงึ ความรูส้กึทีเ่กดิขึน้เมื่อได้รบัผลสําเรจ็ตามความมุ่งหมาย ความพงึ

พอใจเป็นกระบวนการทางจติวทิยาไม่สามารถมองเหน็ไดช้ดัเจนแต่สามารถคาดคะเนไดว้่ามหีรอืไม่

มจีากการสงัเกตพฤตกิรรมของคนเท่านัน้การที่จะทําให้เกดิความพงึพอใจจะต้องศกึษาปจัจยัและ

องคป์ระกอบทีเ่ป็นสาเหตุแห่งความพงึพอใจ  

1 มอรซ์ และเดวสิ (เจรญิศร ีพนัปี . 2546: 13; Morse; & David.  n.d. ) ไดใ้ห ้ความหมาย

ของความพงึพอใจไวส้รปุไดว้่า หมายถงึ สิง่ทีเ่กดิขึน้กบัมนุษยเ์มื่อความ ต้องการพืน้ฐานทัง้ร่างกาย

และจติใจไดร้บัการตอบสนองและสามารถลดความตงึเครยีดความกระวนกระวายหรอืภาวะไม่สมดุล

ทางรา่งกายของมนุษยใ์หน้้อยลงหรอืหมดไปทําใหม้นุษยเ์กดิความพงึพอใจ 

 มลูลนิส์ (Mullin) (1985: 280) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นทศันคตขิองบุคคลที่มต่ีอสิง่

ต่างๆหลายๆดา้นเป็นสภาพภายในทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความรูส้กึของบุคคลทีป่ระสบความสําเรจ็ใน

งานทัง้ดา้นปรมิาณและคุณภาพเกดิจากการทีม่นุษยม์แีรงผลกัดนับางประการในตนเองและพยายาม

จะบรรลุเป้าหมายบางอยา่งเพื่อทีจ่ะสนองตอบความต้องการ หรอืความคาดหวงัทีม่อียู่และเมื่อบรรลุ

เป้าหมายนัน้แล้วจะเกิดความพึงพอใจ เป็นผลสะท้อนกลับไปยงัจุดเริม่ต้น เป็นกระบวนการ

หมนุเวยีนต่อไปอกี ดงัแผนภาพต่อไปน้ี 

       1Morse (1953: 27) ไดแ้สดงความเหน็ไวว้่า ความหมายของความพงึพอใจ หมายถงึ การ

ลดความเครยีดของผูท้ํางานใหน้้อยลง ทัง้น้ีเพราะธรรมชาตขิองมนุษยน์ัน้มคีวามต้องการถ้าความ

ต้องการนัน้ไดร้บัการตอบสนองทัง้หมดหรอืบางส่วน ความเครยีดจะน้อยลงความพอใจจะเกดิขึน้ 

และในทางกลบัการถา้ความตอ้งการไมไ่ดร้บัการตอบสนองความเครยีดและความไมพ่อใจจะเกดิขึน้ 

Strauss and Sayless (1960: 119-121) ไดส้รุปไวว้่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึพอใจใน

งานทีท่าํและเตม็ใจทีจ่ะปฏบิตังิานนัน้ใหส้ําเรจ็ตามวตัถุประสงคต์ามหน่วยงานหรอืองคก์ร 
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 Applewhite (1965: 8) ไดแ้สดงความคดิเหน็ไวว้่า ความพงึพอใจหมายถงึความสุข ความ

สบายทีไ่ดร้บัจากการทาํงาน ความสุขทีไ่ดร้บัจากการทาํงานรว่มกบัเพื่อนร่วมงานและทศันคตทิีด่ต่ีอ

งาน 

 Schermerhorn (1984: 230) ไดแ้สดงความคดิเหน็ไวว้่า ความพงึพอใจ เป็นระดบัหรอืขัน้

ของความรู้สึกในด้านบวกหรือลบของคนที่มต่ีอลักษณะต่าง ๆ ของงาน รวมทัง้งานที่ได้รบั

มอบหมาย การจดัระบบงานและความสมัพนัธก์บัเพื่อนรว่มงาน 

 วลูแมน (Wolman. 1973: 384) อธบิายไวว้่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึมคีวามสุข

เมือ่คนเราไดร้บัผลสาํเรจ็ตามจดุมุง่หมายของความตอ้งการหรอืแรงจงูใจ 

         อเิลยี (Elia.1972:173) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจว่า เป็นความรูส้กึของบุคคลใน

ดา้นความพอใจ หรอืสภาพจติใจของบุคคลว่าชอบมากน้อยเพยีงไร 

 โอลเิวอร ์ (Oliver.1985: 280) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจของผู้บรโิภคว่าเป็นภาระการ

แสดงออกทีเ่กดิจากการประเมนิประสบการณ์การซือ้ และการใชบ้รกิารซึง่อาจขยายความใหช้ดัเจน

ได้ว่า ความพงึพอใจหมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูส้กึในทางบวกที่เกิดการประเมนิ

เปรยีบเทยีบประสบการณ์การไดร้บับรกิารทีต่รงกบัทีลู่กคา้คาดหวงั หรอื ดเีกนิกว่าความคาดหวงั

ของลกูคา้ ในทางตรงขา้ม ความไมพ่อใจ หมายถงึ ภาวการณ์แสดงออกถงึความรูส้กึในทางลบทีเ่กดิ

จากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การไดร้บับรกิารทีต่ํ่ากว่าความคาดหวงัของลกูคา้ 

ดงัภาพประกอบ 

 

 
   ภาพประกอบ 3  แสดงความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของผูร้บัรกิาร 

 

 ทีม่า: Oliver. (1985). Consumer Perception of interpersonal equity and satisfaction in 

transaction.  P.280. 
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 วาฟรา (Vavra 1992: 139-142) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ว่าคอืความยดึมัน่

และเชื่อถอืไดข้องบรษิทัผูใ้หบ้รกิารในการนําส่งสนิคา้ และบรกิารทีเ่ตม็เป่ียมไปดว้ยความต้องการ

และความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

 เมือ่มกีารสอบถามถงึผูบ้รโิภคถงึความรูส้กึพงึพอใจไดอ้ย่างไร คําตอบทีไ่ดส้่วนใหญ่ กค็อื

การได้รบัสนิค้าและบรกิารอย่างต่อเน่ือง และทนัต่อความต้องการ รวมทัง้ความคาดหวงัของ

ผูบ้รโิภคซึง่ไม่ไดเ้ป็นเรื่องของความรูส้กึเท่านัน้ แต่ยงัเป็นเรื่องของความสมัพนัธอ์กีดว้ย ซึง่มคีวาม

เกี่ยวเน่ืองกบัความคาดหวงัของผู้บรโิภคดว้ย การจะจดัสนิค้าและบรกิารใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึ

พอใจได้นัน้ ต้องผ่านกระบวนการในการทําความเขา้ใจในความคาดหวงัของผู้บรโิภคก่อนเสมอ 

ผูบ้รโิภคจะมขีอบเขตเท่าๆกบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภคไดก้ต่็อเมื่อมผีลประโยชน์ทีเ่ป็นจรงิเกดิขึน้

แก่ผูบ้รโิภค ปญัหาอยูท่ีว่่าความคาดหวงัของผูบ้รโิภคไดเ้ป็นเรือ่งทีผู่บ้รโิภคตอ้งการจรงิหรอืไม ่หรอื

เป็นเพยีงอุดมคตเิท่านัน้ ส่วนปญัหาของบรษิทัคอื จะสามารถสรา้งความพงึพอใจของผู้บรโิภคให้

ได้มากทีสุ่ดอย่างไร โดยไม่ต้องมกีารเพิม่ทุนมากเกนิไป ซึ่งกล่าวโดยสรุป “ความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคเป็นเรือ่งทีส่ลบัซบัซอ้นมากสิง่สาํคญักค็อื ผูท้าํการตลาดตอ้งรูจ้รงิเกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิาร

ของบรษิทั รวมทัง้กระบวนการทีผู่บ้รโิภคจะหาซือ้สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ไดห้ากต้องการผลติสนิคา้ทีม่ ี

คุณภาพตอ้งการใหผู้บ้รโิภคนัน้ เป็นผูบ้รโิภคทีป่ระจาํและต่อเน่ือง และผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ จะ

มกีารบอกต่อถงึความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารนัน้ๆ ใหแ้ก่เพื่อนๆ แต่ถ้าผูบ้รโิภคเกดิความไม่พงึ

พอใจกจ็ะบอกต่อถงึความไมพ่งึพอใจนัน้ออกไปเช่นกนัและส่วนใหญ่จะมากกว่ากลุ่มแรกอกีดว้ย” 
 

 
ภาพประกอบ 4  แสดงความพงึพอใจของผูบ้รโิภควาฟรา 

 

 ทีม่า: Vavra. (1992). How to keep customer for life through relationship Marketing. 

P.142 
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 คอตเลอร ์(ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2540: 48-50: อ้างองิจาก Kotler, 1997) กล่าวคอื ความพงึ

พอใจ คอืระดบัความรูส้กึของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรยีบเทยีบการทํางานของผลติภณัฑต์ามที่

เหน็หรอืเขา้ใจ กบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันัน้ ระดบัความพงึพอใจ จงึเป็นฟงัก์ชัน่ของความ

แตกต่างระหว่างการทํางานที่มองเห็นหรอืเข้าใจ (Perceived Performance) ความคาดหวงั 

(Expectations) ความพงึพอใจสามารถแบ่งอยา่งกวา้งๆ เป็น 3 ระดบัดว้ยกนั และลูกคา้รายหน่ึงอาจ

มปีระสบการณ์อย่างใดอย่างหน่ึงใน 3 ระดบัน้ี กล่าวคอื หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอื

ผลติภณัฑ)์ ไมต่รงกบัความคาดหวงัลกูคา้ยอ่มเกดิความไม่พอใจ หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอื

ผลติภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงั ลกูคา้ยอ่มพอใจ แต่ถา้เกนิกว่าความคาดหวงัลูกคา้กย็ิง่พอใจมาก

ขึน้ไปอกี 

 คุณค่ารวมสําหรบัผูบ้รโิภค (Total customer value) เป็นผลรวมของผลประโยชน์ (Utility) 

จากผลติภณัฑห์รอืบรกิารใดบรกิารหน่ึง คุณค่าของผลติภณัฑพ์จิารณาจากความแตกต่างทางการ

แข่งขนั ซึง่ประกอบดว้ย ความแตกต่างดา้นผลติภณัฑ ์ความแตกต่างทัง้ 4 ดา้นน้ี ก่อใหเ้กดิคุณค่า

ผลติภณัฑ ์4 ดา้น เช่นกนัคอื คุณค่าผลติภณัฑ ์คุณค่าดา้นบรกิาร คุณค่าดา้นบุคลากร และคุณค่า

ภาพลกัษณ์ คุณค่า 4 ประการ เรยีกว่า คุณค่าผลติภณัฑร์วมในสายตาผูบ้รโิภค 

 

 
 

ภาพประกอบ 5  แสดงปจัจยัทีเ่ป็นตวักําหนดคณุค่าเพิม่สาํหรบัลกูคา้ 

 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2541).  การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า.46 
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 บรษิทัหลายแห่งมเีป้าหมายที่จะสรา้งความพงึพอใจในระดบัสูง เพราะความพอใจอย่าง

เดยีวไม่สามารถดงึดูดลูกคา้ไหอ้ยู่กบัตนตลอดไป พวกเขาอาจเปลีย่นใจไปหาบรษิทัอื่นหากไดร้บั

ขอ้เสนอทีด่กีว่า ดงันัน้ลูกคา้ทีไ่ด้รบัความพอใจอย่างสูงจะไม่ใช่กลุ่มทีเ่ปลีย่นใจง่ายๆ ความพอใจ

หรอืความยนิดใีนระดบัสูงของพวกเขา สรา้งความรูส้กึใกลช้ดิทางดา้นอารมณ์ต่อตราสนิคา้นัน้ๆ ซึง่

ไมใ่ช่ความชอบแบบธรรมดาทัว่ไป ผลทีต่ามมาคอื ความภกัดขีองลกูคา้ในระดบัสงูนัน้เอง 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 45-48) กล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer 

Satisfaction) เป็นระดบัความรูส้กึของลูกค้าที่มผีลจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จาก

คุณสมบตั ิผลติภณัฑ ์หรอืการทาํงานของผลติภณัฑ ์กบัการคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพงึพอใจ

ของลกูคา้จะเกดิจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ของผลติภณัฑ ์และความคาดหวงัของบุคคล

การคาดหวงัของบุคคล (Expectations) เกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผูซ้ือ้ นักการ

ตลาดและฝ่ายอื่นๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งจะต้องพยายามสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสรา้ง

คุณค่าเพิม่ (Value Added) การสรา้งคุณค่าเพิม่เกดิจากการผลติ (Manufacturing) และการตลาด 

(Marketing) รวมทัง้มกีารทํางานร่วมกนักบัฝ่ายต่างๆ โดยจดัหลกัการสร้างคุณภาพรวม (Total 

Quality) คุณค่าเกดิจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) คุณค่าทีม่อบ

ให้กบัลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกคา้ (Cost) ต้นทุนของลูกค้าส่วนใหญ่ กค็อืราคาสนิค้า 

(Price) นัน้เอง 

 

 
 

ภาพประกอบ 6  แสดงคุณค่าและตน้ทุนของลกูคา้ 
 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2541).  การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า 46. 
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 ต้นทุนรวมของลูกค้า (Total customer cost) เป็นต้นทุนของลูกค้าทีเ่กดิขึน้ จากการ

ตดัสนิใจซือ้สนิคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง ซึง่จะประกอบดว้ยตน้ทุนต่อไปน้ี  

   1.  ราคาในรปูของตวัเงนิ (Monetary) คอืราคาขายสนิคา้และบรกิาร 

   2.  ต้นทุนดา้นเวลา (Time cost) คอืเวลาทีใ่ชไ้ปในการซือ้สนิคา้และบรกิารซึง่ตคี่าเป็นตวั

เงนิ 

   3.  ต้นทุนดา้นพลงังาน (Energy cost) คอืพลงังานหรอืแรงกายและพลงังานความคดิใน

การซือ้ สนิคา้และบรกิารทีต่คี่าเป็นตวัเงนิ 

   4.  ต้นทุนดา้นจติวทิยา (Physic cost) คอืพลงัทางจติใจ เช่น ความไม่สบายใจหรอืความ

วติกกงัวลทีเ่กดิจากการใชส้นิคา้และบรกิารทีต่คี่าเป็นตวัเงนิ 

คุณค่าทีส่่งมอบแก่ลูกคา้ (Customer delivery value) เป็นความแตกต่างระหว่างคุณค่ารวมสําหรบั

ลูกคา้ (Total customer value) และต้นทุนรวมของลูกคา้ (Total customer cost) จากความหมายน้ี 

บรษิทัสามารถหาคุณค่าผลติภณัฑท์ีส่่งมอบไดต้ามสมการในภาพที ่

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 7  แสดงสมการคุณค่าผลติภณัฑ ์

 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า 47. 

 

 นักการตลาดจะต้องสรา้งความแตกต่างทางการแข่งขนัและความแตกต่างนัน้ จะต้อง

สามารถสรา้งคุณค่าเพิม่ (Value added) คุณค่านัน้ จะต้องสูงกว่าต้นทุน (Cost) หรอืราคาสนิคา้ 

(Price) ทัง้น้ียดึหลกัทีว่่า คุณค่า (Value) ทีส่่งมอบแก่ลกูคา้ตอ้งมากกว่าราคาสนิคา้ (Price) 

 การคาดหวงัของลูกค้าหรอืผูบ้รโิภค (Expectation) เกดิจากประสบการณ์และความรูใ้น

อดตีของผู้ซือ้ เช่นจากเพื่อน จากนักการตลาด และจากขอ้มูลคู่แข่ง ซึ่งถ้านักการตลาดส่งเสรมิ

ผลติภณัฑ์ได้เกินจรงิ ผู้บรโิภคจะมคีวามหวงัในผลติภณัฑ์สูงเกินจรงิจะทําให้ผู้ซื้อผิดหวงัเมื่อ

ตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้ สิง่ที่สําคญัที่ทําให้บรษิัทประสบความสําเรจ็คอื การเสนอผลติภณัฑ์ที่มี

ผลประโยชน์จากผลติภณัฑ ์(การทํางานของผลติภณัฑ)์ ทีส่อดคลอ้งกบัการคาดหวงัของผูซ้ือ้ โดย

ยดึหลกัการสรา้งความพงึพอใจรวมสาํหรบัลกูคา้ (Total customer satisfaction) 

 เครื่องมอืในการตดิตามและการวดัความพงึพอใจของลูกคา้เป็นวธิกีารที่จะตดิตามวดัและ

คน้หาความต้องการของลูกคา้โดยมจีุดมุ่งหมายเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ การสรา้งความ

พงึพอใจใหก้บัลกูคา้มปีจัจยัทีต่อ้งคาํนึงถงึ คอื 

คุณค่าทีส่่งมอบแก่ลกูคา้ = คุณค่ารวมสําหรบัลกูคา้ - ตน้ทุนรวมของลกูคา้ 

(Customer delivery value = Total customer value – Total customer cost) 
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     1. วธิกีารสรา้งความพงึพอใจโดยการลดต้นทุนของลูกค้า (ลดราคา) หรอืการเพิม่การ

บรกิารและจดุเด่นของสนิคา้ ซึง่สิง่น้ีจะมผีลทาํใหก้ําไรของบรษิทัลดลง 

     2. บรษิทัต้องสามารถสรา้งกําไรโดยการผลติลงทุน หรอืการวจิยัและพฒันาผลติภณัฑ ์

(R&D) วธิกีารตดิตามและวดัความพงึพอใจของลกูคา้ สามารถวดัไดด้ว้ยวธิกีาร ดงัน้ี 

             2.1  ระบบการตเิตยีนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็น

การหาข้อมูล ทศันคติของลูกค้าเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์และการทํางานของบรษิัท ปญัหาเกี่ยวกับ

ผลติภณัฑแ์ละการทาํงาน รวมทัง้ขอ้เสนอแนะต่างๆ 

     2.2  การสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction surveys) จะเป็นการ

สาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้  

             2.3  การเลอืกซือ้ โดยกลุ่มทีเ่ป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วธินีีจะเชญิบุคคลทีค่าด

ว่าจะเป็นผูซ้ือ้ ทีม่ศีกัยภาพ ใหว้เิคราะหจ์ุดแขง็และจุดอ่อนในการซือ้ สนิคา้ของบรษิทัและคู่แข่งขนั

พรอ้มทัง้ ระบุปญัหาเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิาร 

             2.4  การวเิคราะห์ถงึลูกคา้ทีสู่ญเสยีไป (Lost customer analysis) จะวเิคราะหห์รอื

สมัภาษณ์ลกูคา้เดมิทีเ่ปลีย่นไปใชต้ราสนิคา้อื่น เพื่อทราบถงึสาเหตุทีท่าํใหล้กูคา้เปลีย่นใจ 

 

 ความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคติและความพึงพอใจ 

 แหล่งขอ้มลูทีส่าํคญัเกีย่วกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภคอย่างหน่ึงกค็อื ประสบการณ์ส่วนตวัของ

ผูบ้รโิภค (Personal experience) และสิง่ทีเ่ป็นปจัจยัทีส่ําคญัทีสุ่ดในแง่ของการใหห้ลกัประสบการณ์

ส่วนตวัของผูบ้รโิภคนัน้ คอื นักการตลาดสามารถใชก้ารโฆษณา (Advertising) การส่งเสรมิการขาย 

(Sale Promotion) จงูใจใหค้นซือ้สนิคา้อย่างไรกไ็ด ้ แต่ในแง่ของประสบการณ์ขัน้สุดทา้ยแลว้นัน้ 

ขึน้อยูก่บัผูบ้รโิภคว่ามคีวามพงึพอใจจะมทีศันคตทิีด่ต่ีอสนิคา้ แต่ถา้ผูบ้รโิภคไมเ่กดิความพงึพอใจใน

สนิคา้กจ็ะทาํใหเ้กดิทศันคตทิีไ่มด่กีบัสนิคา้ 
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ภาพประกอบ 8  แสดงทศันคตขิองผูบ้รโิภค 

 

 ทีม่า: เสร ีวงษ์มณฑา.  (2542).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 120. 

 

 ผูบ้รโิภครบัรู ้(Awareness) ว่าสนิคา้นัน้มขีายอยู่แลว้จงึเกดิการยอมรบั (Acceptance) ซึง่

สิง่น้ีคอื ทศันคต ิ (Attitude) เมื่อผูบ้รโิภคเริม่ยอมรบัแลว้จะทําการคน้หา (Search) ว่าสนิคา้นัน้ มี

ขายทีไ่หน มคีุณสมบตัอิย่างไร เมื่อไดข้อ้มลูจากการคน้หาแลว้ผูบ้รโิภคจะเลอืก (Select) ว่าจะซือ้

หรอืไมซ่ือ้เมือ่ซือ้กจ็ะนําไปใช ้(Use) จากนัน้ผูบ้รโิภคจะเกดิความพงึพอใจ (Satisfaction) หรอืไม่พงึ

พอใจ (Dissatisfaction) หลงัจากใชส้นิคา้นัน้ ซึง่สิง่น้ีจะมผีลกลบัไปทีก่ารยอมรบั (Acceptance) ว่า

จะชอบมากขึน้ หรอืลดลง (บวกหรอืลบ) การยอมรบัหรอืทศันคติของผู้บรโิภคเกดิจากขอ้มูล 

(Information) ที่ได้รบัเป็นทศันคติก่อนใช ้ (Pre-Attitude) เป็นประสบการณ์ส่วนตวั (Direct 

Experience) ของผูบ้รโิภคจะเป็นส่วนสาํคญัมากกว่าทศันคตก่ิอนใช ้เป็นนักการตลาดจะนําหลกัการ

น้ีมาพจิารณาในแง่ของการตลาดจะทราบว่าถงึแมน้ักการตลาดจะพยายามสื่อสารกบัผู้บรโิภคโดย

การโฆษณา (Advertising) ประชาสมัพนัธ ์ (Public Relations) แลว้กต็าม ถ้าสนิคา้ไม่เป็นทีย่อมรบั

ของผูบ้รโิภคกจ็ะไมม่กีารซือ้ซํ้าเกดิขึน้ 
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 ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 

 ปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อการจดัลาํดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค นอกจากจะขึน้อยู่กบัปจัจยั

ภายในของแต่ละบุคคลแลว้ ยงัมผีลกระทบจากปจัจยัภายนอกซึง่ทําใหผู้บ้รโิภคต้องเสาะหาข่าวสาร

เพิม่เตมิ แมแ้ต่สมาชกิในครอบครวัเดยีวกนั ปจัจยัภายนอกกท็ําใหพ้วกเขามคีวามหวงัแตกต่างกนั

อาจสรุปเป็นปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ดงัน้ี (ยุทธนา ธรรมเจรญิ. 2530: 

55-56) 

    1.  ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) แมว้่ารายไดจ้ะเป็นปจัจยักําหนดความ

ตอ้งการดา้นอาหาร เสือ้ผา้ แต่พงึระลกึเสมอว่าอารมณ์ทีต่อ้งการของผูบ้รโิภคกเ็ป็นปจัจยัทีส่ําคญัใน

การกําหนดความพงึพอใจ 

    2.  ความตัง้ใจทีจ่ะใช ้ (Intended Use) ผูบ้รโิภคแต่ละบุคคลจะได้รบัความกดดนัให้ทํา

กจิกรรมหน่ึงมากกว่าอกีกจิกรรมหน่ึง และความพงึพอใจในสนิคา้ใดๆ ยีห่อ้ใดๆ ของผูบ้รโิภคย่อม

ตอ้งเกดิจากรายการผลติภณัฑท์ีจ่ดัสรรไวแ้ลว้ (Assortments) ของผูบ้รโิภค 

    3.  ระดบัของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจงูใจ (Motives) ของผูบ้รโิภคมี

บทบาทอย่างมากในการกําหนดลําดบัความพงึพอใจ จนกว่าจะมแีรงจูงใจที่มากพอจะกระตุ้นให้

ผูบ้รโิภค รูส้กึไดว้่าตนยงัขาดแคลนสนิคา้นัน้อยู่ ในปจัจุบนัทีม่ภีาวะการแข่งขนัสูง สนิคา้แต่ละชนิด 

แต่ละยีห่้อจะมผีลกระทบซึง่กนัและกนั และเป็นผลใหค้วามต้องการในสนิคา้ตวัใดตวัหน่ึงถูกเลื่อน

ออกไป 

    4.  ประสบการณ์ในสนิคา้นัน้ๆ (Experience with Product) ประสบการณ์ในอดตีเกี่ยวกบั

สนิคา้ จะเป็นสิง่สาํคญัในการวดัความพงึพอใจของบุคคลในปจัจุบนั 

    5.  ราคา (Price) ราคาเป็นอกีปจัจยัหน่ึงทีก่ําหนดความพงึพอใจของผูบ้รโิภค เพราะราคา

มผีลกระทบต่อรายได ้ ผูบ้รโิภคคนหน่ึงอาจต้องการสนิคา้ส่วนหน่ึงมากและจดัอนัดบัความพงึพอใจ

ไวส้งูๆ แต่กถ็ูกขดัขวางจากราคาของสนิคา้และบรกิารนัน้ๆ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่นิยมพจิารณาราคาว่า

เป็นปจัจยัสาํคญัในการตดัสนิใจ เลอืกยีห่อ้ และขนาดบรรจ ุโดยเฉพาะอยา่งยิง่ถ้าตดัสนิใจนัน้เป็นไป

อยา่งเรง่ด่วน 

    6.  ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of external Information) แมว้่า

ขณะรบัรูข้า่วสารนัน้ เหมาะสมหรอืไมเ่พยีงใด แต่หลงัจากผูบ้รโิภควเิคราะหข์่าวสารทีไ่ดร้บัแลว้ว่ามี

เหตุผลที่เหมาะสม ผูบ้รโิภคกจ็ะมปีฏกิริยิายอมรบัข่าวสารนัน้ และข่าวสารที่ไดม้าใหม่นัน้ จะถูก

นําไปใชท้บทวนประเมนิถงึความต้องการในสนิคา้นัน้อกี และยนิดทีีจ่ะซือ้สนิคา้นัน้ ๆอกี ทัง้ทีม่อียู่

ในครอบครองแลว้ ในทางกลบักนัผูบ้รโิภคจะทิง้ละไมส่นใจขา่วสารใดๆทีผู่บ้รโิภควเิคราะหแ์ลว้ ไม่มี

เหตุผลสมควรทีเ่หมาะสม 

    7.  การไดร้บัความสนับสนุนความคดิจากกลุ่มภายนอก (Support for external group 

ideas) กฎทัว่ไป ขอ้หน่ึงคอื ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคมผีลมาจากความคดิทีไ่ดร้บัการพจิารณา
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สนับสนุนจากกลุ่มภายนอก เช่น สนิคา้ทีเ่ป็นแฟชัน่สําหรบัคนหมู่มาก ผูบ้รโิภคย่อมใหค้วามตัง้ใจ

และความตอ้งการทีม่ากขึน้ 

    8.  อทิธพิลจากภายนอกทัง้ทางตรงและทางอ้อม (Direct and Indirect External 

Influence) ปจัจยัภายนอกทีม่อีทิธพิลต่อการจดัลําดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

 โดยสรุปแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ เป็นสิง่กระตุ้นทัง้จากปจัจยัภายนอก

โดยการบอกต่อของกลุ่มบุคคล หรอืสิง่กระตุ้นปจัจยัภายในซึ่งเกิดจากประสบการณ์ของผู้บรโิภค

โดยตรง ที่ทําให้บุคคลต่างเหล่านัน้เมื่อได้รบัสนิค้าและบรกิาร เกิดความพอใจ รบัรู้ได้ตามสิ่งที่

คาดหวงั มคีวามต้องการทีจ่ะใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ต่อไป ดงันัน้ในการศกึษาทฤษฎเีกี่ยวกบัความ

พงึพอใจจงึทําใหผู้ว้จิยัสามารถทราบถงึปจัจยัต่างๆทีม่สี่งผลต่อพฤตกิรรม ผูว้จิยัจงึนําทฤษฎมีาทํา

กรอบแนวความคดิ และออกแบบสอบถาม 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ปรญิ ลกัษิตานนท์ (2544: 54) ได้ให้ความหมายว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภคหมายถงึ การ

กระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกบัการจดัหา และการใช้ผลติภณัฑ ์ซึ่งรวมถึง

กระบวนการการตดัสนิใจที่เกิดขึน้ก่อน และมสี่วนในการกําหนดให้มกีารกระทํา ซึ่งกระบวนการ

ตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ก่อนนัน้ หมายถงึ ลกัษณะทางพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคขณะใดขณะหน่ึงทผีูบ้รโิภค

ผู้ซื้อสนิค้านัน้ จะมกีระบวนการทางจติวทิยาและสงัคมวทิยาที่มสี่วนสรา้งสมและขดัเกลาทศันคติ

และค่านิยม 

          อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 5) ไดใ้หค้วามหมายว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภคหมายถงึปฏกิริยิา

ของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รบั และการให้สินค้า และบรกิารทางเศรษฐกิจรวมถึง

กระบวนการตดัสนิใจซือ้ซึง่เกดิขึน้ก่อนและเป็นตวักําหนดปฏกิรยาต่างๆเหล่านัน้ 

          โซลโลมอน (Solomon. 2002: 528) ไดใ้หค้วามหมายพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer 

Behavior) ไว้ว่า เป็นขัน้ตอนซึ่งเกี่ยวกบัความต้องการ ประสบการณ์ การซื้อ การใช้สนิค้าและ

บรกิารของผูบ้รโิภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของลกูคา้ 

          สคฟิแมน และคนัค (Schiffman; & Kanuk.2000: 0-3) ไดใ้หค้วามหมายของ พฤตกิรรม

ผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) ไวว้่า หมายถงึ พฤตกิรรมทีผู่บ้รโิภคทําการคน้หา การคดิ การซือ้

การใช ้การประเมนิผลในสนิคา้และบรกิาร ซึง่คาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

          แลมบม์ แฮร ์และแมค็ดาเนียล (Lamb; Hair; & McDaniel.  2000: 142) ไดก้ล่าวว่า 

พฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) หมายถงึ กระบวนการที่ผูบ้รโิภคได้มกีารตดัสนิใจซื้อ

และมกีารใชส้นิคา้หรอืบรกิารทไีดจ้า่ยเงนิซือ้มาแลว้ ดงันัน้ กระบวนการน้ีจงึรวมถงึปจจยัทีม่อีทธพิล

ต่อการซือ้และการใชส้นิคา้ดว้ย 

          เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) เป็น

การศกึษาเรื่องการตอบสนองความต้องการและความจําเป็น (Needs) ของผูบ้รโิภคให้เกดิความ
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พอใจ (Satisfaction) นักการตลาดจะตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจไดน้ัน้ จงึจําเป็นต้องทํา

ความเขา้ใจผูบ้รโิภค เพราะถา้ไมเ่ขา้ใจว่าผูบ้รโิภคคอืใคร ไมเ่ขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร ชอบสิง่ใด ไม่

ชอบสิง่ใด กไ็มส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

     ศริวรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 192) ไดอ้ธบิายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ

พฤตกิรรมที่ผู้บรโิภคทําการค้นหา การคดิ การซื้อ การใช้ การประเมนิผล ในสนิค้าและบรกิารซึ่ง

คาดว่าจะตอบสนองความต้องการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 2000: G-3) หรอืเป็นขัน้ตอนซึง่

เกยีวกบัความคดิ ประสบการณ์ การซื้อ การใช้สนค้าและบรกิารของผูบ้รโิภคเพื่อตอบสนองความ

ต้องการและความพงึพอใจของเขา (Solomon. 2002: 528) หรอืหมายถงึ การศกึษาถงึพฤตกิรรม

การตดัสนิใจ และการกระทําของผู้บรโิภคที่เกี่ยวข้องกบัการซื้อและการใช้สนิค้า นักการตลาดจงึ

จําเป็นต้องศกึษาและวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บรโิภคด้วยเหตุหลายประการ กล่าวคอื (1) พฤตกิรรม

ของผูบ้รโิภคมผีลต่อกลยุทธก์ารตลาดของธุรกจิและมผีลทําให้ธุรกจิประสบความสําเรจ็ ถ้ากลยุทธ์

ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึง พอใจของผู้บริโภคได้ (2) เพื่อให้สอดคล้องกับ

แนวความคดิทางการตลาด (Marketing Concept) คอื การทําให้ลูกคา้พงึพอใจ ด้วยเหตุน้ีเราจงึ

จําเป็นต้องศึกษาพฤตกิรรมผู้บรโิภค เพื่อจดัสิง่กระตุ้นหรอืกลยุทธ์การตลาดที่สามารถตอบสนอง

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้

 คอตเลอร ์(วารุณ ีตนัตวิงศว์าณิช; และคณะ. 2546: 67; อ้างองิจาก Kotler. 2003) กล่าว

ว่า พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Consumer buying behavior) หมายถงึพฤตกิรรมการซือ้ของ

ผูบ้รโิภคคนสุดทา้ยไม่ว่าจะเป็นบุคคลหรอืครวัเรอืนทีท่ําการซือ้สนิคา้และบรกิารสําหรบัการบรโิภค

ส่วนตวั ผูบ้รโิภคคนสุดทา้ยเหล่าน้ีรวมกนัเป็นตลาดผูบ้รโิภค (Consumer market)  

 จากแนวคดิและทฤษฎดีงักล่าวขา้งต้นสรุปได้ว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ พฤตกิรรม

ทีผู่บ้รโิภคมขีัน้ตอนต่างๆ ทางความคดิก่อนการตดัสนิใจซือ้สนิคา้เพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจ 

 

 ทฤษฎีต่างๆ ท่ีนํามาอธิบายพฤติกรรมผู้บริโภค 

          จากแนวคดิของฟิลปิ คอตเลอร ์(ศริวรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  2541: 125-126; อ้างองิ

จาก Philip Kotler. 2000: 268-269) การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บรโิภค (Analyzing Consumer 

Behavior) เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกี่ยวกบัพฤตกิรรม การซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภค เพื่อทราบถงึ

ลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมการซื้อและการใช้ของผู้บรโิภค คําตอบทีไ่ด้จะช่วยให้นักการ

ตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนองความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

          คาํถามทีใ่ชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื 6WS และ 1H ซงึประกอบดว้ย Who? 

What? Why? Who? When? Where? และ How? เพื่อคน้หาคําตอบ 7 ประการ หรอื 7OS ซึ่ง

ประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations 

ภาพแสดงการใชค้าถาม 7 คาํถาม เพื่อหาคาํตอบ 7 ประการเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
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ตารางแสดงการใชค้าํถาม 7 คาํถาม (6WS และ 1H) เพื่อหาคาํตอบ 7 ประการ (7OS) 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบท่ีต้องการทราบ (7 Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาด

เป้าหมาย  

(Who is in the target 

market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 

(Occupants) ทางดา้น 1). 

ประชากรศาสตร ์ 2). ภูมศิาสตร ์

3). จติวทิยาหรอืจติวเิคราะห ์ 4). 

พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) 

ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ ราคา  การ

จดัจาํหน่าย และการส่งเสรมิ

การตลาดทีเ่หมาะสม และสามารถ

สนองความพงึพอใจของ

กลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 

(What does the 

consumer buy?) 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 

(Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ

จากผลติภณัฑก์ค็อืตอ้งการ

คุณสมบตัหิรอืองคป์ระกอบของ

ผลติภณัฑ ์(Product Component) 

และความแตกต่างทีเ่หนือกว่าคู่

แขง่ขนั(Competitive 

Differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์(Product 

Strategies) ประกอบดว้ย 1). 

ผลติภณัฑห์ลกั  2). รปูลกัษณ์

ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่การบรรจุภณัฑ ์

ตราสนิคา้ รปูแบบ บรกิาร คุณภาพ 

ลกัษณะนวตักรรม 3). ผลติภณัฑ์

ควบ  4). ผลคิภณัฑท์ีค่าดหวงั 5). 

ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ความแตกต่าง

ทางการแขง่ขนั (Competitive 

Differentiation) 

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ 

(Why does the consumer 

buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 

(Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้

เพื่อสนองความตอ้งการของเขา

ดา้นรา่งกายและดา้นจติวทิยา ซึง่

ตอ้งศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ

พฤตกิรรมการซือ้ คอื 1). ปจัจยั

ภายในหรอืปจัจยัทางจติวทิยา  2). 

ปจัจยัทางสงัคม และวฒันธรรม  

3). ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื 1). กลยทุธด์า้น

ผลติภณัฑ ์(Product Strategies) 

 2). กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด 

(Promotion Strategies) 

ประกอบดว้ยกลยทุธก์ารโฆษณา 

การขายโดยใชพ้นกังานขาย การ

ส่งเสรมิการขายการใหข้่าวสาร

ประชาสมัพนัธ ์3).กลยทุธด์า้นราคา 

(Price Strategies) 4. กลยทุธด์า้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Distribution Channel Strategies) 
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ตาราง (ต่อ) 

  

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบท่ีต้องการทราบ (7 Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

4. ใครมสี่วนรว่มในการ

ตดัสนิใจซือ้ 

(Who participates in the 

buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 

(Organizations) มอีทิธพิลในการ

ตดัสนิใจซึง่ประกอบดว้ย  

1). ผูร้เิริม่  2). ผูม้อีทิธพิล 3). ผู้

ตดัสนิใจซือ้ 4). ผูซ้ือ้ 5). ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื การโฆษณา และ

(หรอื) กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด 

(Advertising and Promotion 

Strategies) โดยใชก้ลุ่มอทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด 

(When does the 

consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 

เช่น ช่วงเดอืนใดของปี หรอื ช่วง

ฤดใูดของปี ช่วงวนัใดของเดอืน 

ช่วงเวลาใดของโอกาสพเิศษ หรอื 

เทศกาลวนัสาํคญัต่างๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยทุธก์าร

ส่งเสรมิการตลาด (Promotion 

Strategies) เช่น ทาํการส่งเสรมิ

การตลาดเมือ่ใดจงึจะสอดคลอ้งกบั

โอกาสในการซือ้ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน 

(Where does the 

consumer buy?) 

ช่องทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที่

ผูบ้รโิภคไปทําการซือ้ เช่น 

หา้งสรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์ารเ์กต็ 

รา้นขายของชํา บางลําพ ูพาหุรดั 

สยามสแควร ์ฯลฯ 

กลยทุธช่์องทางการจดัจาํหน่าย 

(Distribution Channel Strategies) 

บรษิทันําผลติภณัฑส์ู่ตลาด 

เป้าหมายโดยพจิารณาว่าจะผ่านคน

กลางอยา่งไร 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร 

(How does the consumer 

buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 

(Operations) ประกอบดว้ย 1). 

การรบัรูป้ญัหา  2). การคน้หา

ขอ้มลู 3). การประเมนิผลทางการ

เลอืก  4). ตดัสนิใจซือ้ 5). 

ความรูส้กึหลงัการซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชก้นัมากคอื กลยุทธก์าร

ส่งเสรมิการตลาด (Promotion 

Strategies) ประกอบดว้ยการ

โฆษณาการขาย โดยใชพ้นักงาน

ขาย การส่งเสรมิการขาย การใหข้่าว 

และการประชาสมัพนัธ ์การตลาด

ทางตรง เช่น พนกังานขายจะ

กําหนดวตัถุประสงคใ์นการขายให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการ

ตดัสนิใจซือ้ 

 

 ทีม่า: ศริวรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  (2541)  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 126. 
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 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 

 เองเกลิ, คอตเลอร ์ และแบลค็เวล (Engle; Kollat; & Blackwell. 1995) ไดใ้หแ้นวคดิ

เกี่ยวกบัตวัแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) ไวว้่า เป็นการศกึษาเหตุจงูใจที่

ทําให้ผู้บรโิภคเกดิการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรอืบรกิารซึ่งมนีักทฤษฎหีลายคนไดก้ําหนดตวัแบบหรอื

แบบจาํลองพฤตกิรรมต่างๆ เพื่อเป็นกรอบและแนวทางในการอธบิายพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึง่แต่ละ

ตวัแบบก็จะมขี้อด ี ข้อเสยีตลอดจนการให้ความสําคญักบัปจัจยัต่างๆที่มอีิทธพิลต่อพฤติกรรม

แตกต่างกนัออกไป ตวัแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) มจีุดเริม่ต้นจากการ

เกดิสิง่กระตุ้น (Stimulus) ทีท่ําใหเ้กดิความต้องการ สิง่กระตุ้นผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผู้

ซือ้ซึ่งเปรยีบเสมอืนกล่องดํา (Buyer’s Black Box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได้

ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อจะไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ือ้และจะนําไปสู่การตอบสนอง

ของผูซ้ือ้ (Buyer’s Response)หรอืการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s Purchase Decision) ดงัตวัแบบ

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคต่อไปน้ี 

 1.  ตวัแบบพฤติกรรมผู้บริโภคของเองเกิล, คอลลารต์ และ แบลค็เวล (Engle Kollat; 

&Blackwell Model) เป็นตวัแบบพฤตกิรรมที่ได้รบัการยอมรบัมาก ในการใชอ้ธบิายกระบวนการ

ตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคว่าประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน คอื 

  1.1  การตระหนกัถงึความตอ้งการ (Need Recognition) 

  1.2  การหาขอ้มลู (Search) 

  1.3  การประเมนิทางเลอืก (Alternative Evaluation) 

  1.4  การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decisions) 

  1.5  การประเมนิผลหลงัการซือ้ (Outgoing) 
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รายละเอียดความสมัพนัธแ์ละความเก่ียวข้อง แสดงตามภาพประกอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 9  ตวัแบบการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคและผลทีเ่กดิขึน้ตามมา 

 

 ทีม่า: Engle Kotlat & Blackwell.  (1995).  Consumer Behavior.  P.198. 

 

 จากภาพประกอบ 9  ตวัแบบกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค สามารถอธบิายความ

เกีย่วขอ้งและความสมัพนัธ ์ดงัน้ี 

          1) การรบัรูป้ญัหาหรอืตระหนกัถงึความต้องการ (Need Recognition) เป็นสภาพทีม่คีวาม

แตกต่างระหว่างสภาพทีผู่้บรโิภคปรารถนาให้เป็น กบัสภาพที่เป็นอยู่จรงิโดยความแตกต่างน้ี มี

ระดบัทีม่ากพอและเป็นเรื่องทีส่ําคญัสําหรบัผูร้โิภค เป็นเหตุใหเ้กดิการตระหนักถงึปญัหา ต้องการ

สนิคา้หรอืบรกิารเน่ืองมาจากปญัหานัน้ๆ 

          2) การหาขอ้มลู (Search) เมื่อเกดิขัน้ตอนทีห่น่ึง ผูบ้รโิภคจะเริม่หาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบั

การทีจ่ะไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารทีส่ามารถแกป้ญัหาได ้เช่น ขอ้มลูทางเลอืกเกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิาร
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ต่างๆ ตรายีห่อ้ต่างๆสถานทีจ่าํหน่าย เป็นต้น โดยการหาขอ้มลูน้ี อาจเริม่จากความทรงจาํทีเ่รยีกว่า

เป็นขอ้มลูภายในหรอืจากคนรูจ้กั หรอืจากขา่วสารจากการตลาด 

 3) การประเมนิทางเลอืก (Alternative Evaluation) เป็นขัน้ตอนที่ผู้บรโิภคประเมนิ

ทางเลอืกทีม่อียู ่เพื่อตดัสนิใจเลอืกทางเลอืกทีเ่หมาะสมทีสุ่ดสาํหรบัตนเอง ในการประเมนิน้ีผูบ้รโิภค

จะให้คะแนนความเชื่อถือที่มต่ีอคุณลกัษณะของสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ๆ แล้วประเมนิโดยอาศยั

หลกัการประเมนิต่างๆ เพื่อนําไปสู่การตดัสนิใจต่อไป 

         4) การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) ในขัน้ตอนน้ีเป็นการลงมอืซือ้ ซึ่งอาจเป็นไป

ตามความตัง้ใจ หรอืบางครัง้อาจเป็นการลงมอืซือ้ทีไ่ม่เป็นไปตามทีต่ ัง้ใจกไ็ด ้ นอกจากน้ี ยงัมเีรื่อง

เกี่ยวกบัการเลอืกสถานที ่ทีจ่ะซือ้และวธิกีารซือ้เช่น ซือ้ในบา้น ซือ้นอกบา้น ซือ้โดยชําระดว้ยบตัร

เครดติ ซือ้ดว้ยเงนิสด หรอืซือ้โดยการผ่อนชาํระเป็นตน้ 

        5) การประเมนิผลหลงัการซือ้ (Outgoing) หลงัการซือ้ผูบ้รโิภคอาจเกดิความรูส้กึลงัเลใน

การตดัสนิใจของคนในด้านการใช้สนิคา้หรอืบรกิารก็อาจไดร้บัความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจอนัจะ

นําไปสู่พฤตกิรรมอื่นต่อไป เช่นการซือ้ซํ้าเกดิความภกัดต่ีอตราสนิคา้ การแนะนําใหผู้อ้ ื่นใช ้ หรอื

อาจจะรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์จากความไมพ่งึพอใจในสนิคา้หรอืบรกิารเช่นกนั 

 

 2. ตวัแบบของพฤติกรรมผู้บริโภคของ คอตเลอร ์(Kotler’s Model of Consumer 

Behavior) คอตเลอร ์(Kotler. 2000: 161-168) ไดอ้ธบิายพฤตกิรรมผู้บรโิภคโดยใชแ้บบจําลอง

พฤตกิรรม ตามภาพประกอบ 10 
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ภาพประกอบ 10  รปูแบบพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค (Model of Consumer Behavior) 

 

 ทีม่า: Kotler. (2000).  Marketing Management. P.161 
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 จากภาพประกอบ 10  ตวัแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Model of Consumer Behavior) และ

ปจัจยัที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บรโิภค (Factor’s Influencing Consumer‘s 

BuyingBehavior) จุดเริม่ต้นของตวัแบบน้ีอยู่ที่สิง่กระตุ้น (Stimulus) ทําให้เกดิความต้องการก่อน 

แลว้ทําใหเ้กดิการตอบสนอง (Response) จงึอาจเรยีกตวัแบบน้ีไดว้่า เป็น S - R Theory โดย

อธบิายรายละเอยีดของทฤษฏ ีดงัน้ี 

 1.  สิง่กระตุ้น (Stimulus) สิง่กระตุ้นอาจเกดิขึ้นเองจากภายในในร่างกาย (Inside 

Stimulus) และสิง่กระตุ้นภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิง่กระตุ้น

เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความต้องการสนิคา้หรอื บรกิาร เพราะสิง่กระตุ้นถอืว่าเป็นเหตุจงูใจใหเ้กดิการ

ซือ้สนิคา้ (Buying Motive) ซึง่อาจใชเ้หตุจงูใจใหซ้ือ้ด้านเหตุผลและจติวทิยา (ความรูส้กึได)้ สิง่

กระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคอื 

     1.1  สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและจดัใหม้ขีึน้ได ้เป็นสิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) ประกอบดว้ย 

            1.1.1  สิง่กระตุ้นดา้นผลติภณัฑ ์ (Product) เช่น ออกแบบผลติภณัฑใ์ห้สวยงาม

เพื่อกระตุน้ความตอ้งการซือ้ 

            1.1.2  สิง่กระตุ้นดา้นราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั

ผลติภณัฑ ์โดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 

            1.1.3  สิง่กระตุ้นดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรอื Place) เช่น จดั

จาํหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภคถอืว่าเป็นการกระตุน้ความตอ้งการซือ้ 

          1.1.4  สิง่กระตุ้นด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา

สมํ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธอ์นั

ดกีบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถอืว่าเป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 

    1.2  สิง่กระตุ้นอื่นๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นความต้องการผู้บรโิภคที่อยู่

ภายนอกองคก์าร ซึง่บรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

            1.2.1  สิง่กระตุ้นทางเศรษฐกจิ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกจิ รายไดข้อง

ผูบ้รโิภค สิง่เหล่าน้ีมอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 

            1.2.2  สิง่กระตุ้นทางเทคโนโลย ี (Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นฝาก-

ถอนเงนิ อตัโนมตัสิามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหใ้ชบ้รกิารของธนาคารมากขึน้ 

            1.2.3  สิง่กระตุ้นทางกฎหมายและการเมอืง (Low and political) เช่น กฎหมาย

เพิม่หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงจะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูซ้ือ้ 

            1.2.4  สิง่กระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 
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 2.  ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้หรอืกล่องดํา (Buyer’s Black Box) ความรูส้กึนึกคดิของ

ผูบ้รโิภคเปรยีบเสมอืนกล่องดํา (Black Box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จงึต้อพยายาม

ค้นหาความรู้สกึนึกคดิของผู้ซื้อ ซึ่งความรู้สกึของผู้ซื้อได้รบัอิทธพิลจากลกัษณะของผู้ซื้อและ

กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

    2.1  ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ือ้มอีทิธพิลจากปจัจยั

ต่างๆ ซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื ปจัจยัดา้นวฒันธรรม ปจัจยัดา้น

สงัคม ปจัจยัส่วนบุคคลและปจัจยัดา้นจติวทิยา 

    2.2  กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ย 5 

ขัน้ตอนคอื 

                    2.2.1  การรบัรูป้ญัหา (Problem Recognition) การทีผู่บ้รโิภครบัรูถ้งึความต้องการ

ทีเ่ป็นความตอ้งการภายในตนเองซึง่เกดิขึน้เองหรอืจากสิง่กระตุน้ภายในและภายนอก เช่น ความหวิ 

ความกระหาย ฯลฯ ความต้องการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) ความต้องการทีเ่ป็น

ความปรารถนา (Acquired Needs) ซึง่เป็นความต้องการทางดา้นจติวทิยา (Physiological Needs) 

สิง่เหล่าน้ีเกดิขึ้นเมื่อถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็นสิง่กระตุ้นผู้บรโิภคจะเรยีนรู้ถงึวธิทีี่จะจดัการกบัสิง่

กระตุน้จากประสบการณ์ในอดตีทาํใหผู้บ้รโิภครูว้่าจะตอบสนองสิง่กระตุน้อย่างไร 

                   2.2.2  การคน้หาขอ้มลู (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุ้นผูบ้รโิภค

จะทําการค้นหาขอ้มลูเพื่อใหไ้ด้มาซึง่สนิค้าหรอืบรกิารทีต่อบสนองความต้องการของตนเองนักการ

ตลาดจงึตอ้งใหค้วามสนใจเกีย่วกบัแหล่งขอ้มลูทีผู่บ้รโิภคคน้หา 

                   2.2.3  การประเมนิผลทางเลอืก (Alternative Evaluation) เมื่อผูบ้รโิภคไดข้อ้มูล

มาแล้วจากขัน้ที่ 2 ผู้บรโิภคเกดิความเขา้ใจและประเมนิผลทางเลอืกต่างๆเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้รโิภคเอง 

                   2.2.4  การตดัสนิซือ้ (Purchase Decision) เมื่อผูบ้รโิภคไดป้ระเมนิผลทางเลอืก

แลว้จะตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิารทีช่อบมากทีสุ่ด 

                    2.2.5  พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (Post-Purchase Behavior) หลงัจากตดัสนิใจ

ซือ้และบรโิภคสนิคา้หรอืบรกิารไปแลว้ผูบ้รโิภคจะมปีระสบการณ์เกีย่วกบัความพอใจหรอืไม่พอใจใน

สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ ซึ่งจะพบว่าประสบการณ์เกี่ยวกบัตราสนิคา้มผีลกระทบที่สําคญัต่อความพงึ

พอใจ และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ซึง่ตราสนิคา้หรอืบรกิารนัน้สรา้งความไม่พงึพอใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภค

ผูบ้รโิภคจะเกดิทศันคตทิีไ่ม่ดต่ีอตราสนิคา้ และอาจเลกิซือ้ไปเลย และเช่นเดยีวกนัถา้ผูบ้รโิภคเกดิ

ความพงึพอใจภายหลงัการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารนัน้แลว้ จะทําใหเ้กดิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ซํ้า

อกีและ นําไปสู่ความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้นัน้ในทีสุ่ด 

 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer's response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคหรอืผู้

ซือ้ (Buyer's Purchase Decisions) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

    3.1  การเลอืกผลติภณัฑ ์ (Product choice) ตวัอย่างการเลอืกผลติภณัฑอ์าหารเชา้

ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกคอื นมสดกล่อง บะหมีก่ึง่สาํเรจ็รปู ขนมปงั เป็นตน้ 
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    3.2  การเลอืกตราสนิคา้ (Brand Choice) ตวัอย่าง ถ้าผูบ้รโิภคเลอืกนมสดกล่อง จะ

เลอืกยีห่อ้ใด เช่น โฟรโ์มสต ์มะล ิเป็นตน้ 

    3.3  การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอย่าง ผูบ้รโิภคจะเลอืกจากหา้งสรรพสนิคา้ใด

หรอืรา้นคา้ใกลบ้า้นรา้นใด 

    3.4  การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) ตวัอย่าง ผูบ้รโิภคจะเลอืกเวลาเชา้

กลางวนั หรอืเยน็ ในการซือ้นมสดกล่อง 

    3.5  การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase amount) ตวัอย่าง ผูบ้รโิภคจะเลอืกว่าจะซือ้

หน่ึงกล่อง ครึง่โหล หรอืหน่ึงโหลปจัจยัภายนอกและปจัจยัภายในทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค

ปจัจยัภายใน (ปจัจยัด้านจติวทิยา) ที่มอีิทธพิลต่อพฤติกรรมผู้บรโิภค (Internal factors 

(Psychological) Influencing consumer behavior) ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological factor) เป็น

ปจัจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึนึกคดิของผู้บรโิภคในการเลอืกซื้อสนิค้าของบุคคลจะได้รบัอทิธพิล

จากปจัจยัดา้นจติวทิยา ซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัภายในตวัผู้บรโิภคทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้และ

การใชส้นิคา้ ปจัจยัภายในประกอบดว้ย (1) การจงูใจ (2) การรบัรู ้(3) การเรยีนรู ้(4) ความเชื่อถอื 

(5) ทศันคต ิ(6) บุคลกิภาพ (7) แนวคดิของตนเองโดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

   3.5.1 การจงูใจ (Motivation) เป็นสภาพจติใจภายในของบุคคล ซึง่ผลกัดนัใหเ้กดิ

พฤตกิรรมเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย (Solomon. 2002: 530) การจงูใจเกดิภายในตวับุคคล แต่อาจจะ

ถูกกระทบจากปจัจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชัน้ทางสงัคม หรอืสิง่กระตุ้นที่นักการตลาดใช้

เครือ่งมอืทางการตลาดเพื่อกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการ 

                   3.5.2 การรบัรู ้(Perception) เป็นขัน้ตอนทีบุ่คคลมกีารรบัรู ้(Receive) จดัระเบยีบ 

(Organize) หรอืการกําหนด (Assign) ความหมายของสิง่กระตุ้น โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ห้า 

(Etzel Walker; & Stanton. 2001: G-9) หรอืเป็นกระบวนการทีแ่ต่ละบุคคลเลอืกสรร (Select) จดั

ระเบยีบ (Organize) และตคีวาม (Interpret) เกีย่วกบัสิง่กระตุน้ (Stimulus) เพื่อใหเ้กดิความหมายที่

สอดคลอ้งกนั (Schiffman; & Kanuk. 2000: G-9) หรอืหมายถงึกระบวนการความเขา้ใจ (การ

เปิดรบั) ของบุคคลทีม่ต่ีอโลกทีเ่ขาอาศยัอยู ่

                   3.5.3 การเรยีนรู ้(Learning) หมายถงึ การเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึง่

เกดิจาก การเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ (Etzel, Walker ; & Stanton. 2001: G-6) หรอืหมายถงึ 

ขัน้ตอนซึ่งบุคคลได้นําความรูแ้ละประสบการณ์ไปใช้ในการตดัสนิใจซื้อสนิค้า และพฤตกิรรมการ

บรโิภค (Schiffman; & Kanuk. 2000: G-7) หรอืหมายถงึการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมหรอืความ

โน้มเอยีงของพฤตกิรรมจากประสบการณ์ที่ผ่านมาการเรยีนรูข้องบุคคลเกดิขึ้นเมื่อบุคคลได้รบัสิง่

กระตุ้น (Stimulus) และจะเกดิการตอบสนอง (Response) ซึง่กค็อื ทฤษฎสีิง่กระตุ้น-การตอบสนอง

(Stimulus-Response (SR) Theory) นักการตลาดไดป้ระยุกต์ใชท้ฤษฎน้ีีดว้ยการโฆษณาซํ้าแลว้ซํ้า

อกีหรอืจดัการส่งเสรมิการขาย (ถอืว่าเป็นสิง่กระตุ้น) เพื่อทําใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้และใชส้นิคา้เป็น

ประจาํ (เป็นการตอบสนอง) การเรยีนรูเ้กดิจากอทิธพิลหลายอย่าง เช่น ทศันคต ิความเชื่อถอืและ

ประสบการณ์ในอดตี อย่างไรก็ตามสิง่กระตุ้นที่มอีทิธพิลและทําให้เกดิการเรยีนรูไ้ด้นัน้จะต้องมี
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คุณค่าในสายตาของลูกคา้ ตวัอย่างการจดักจิกรรมส่งเสรมิการขายในรปูการแจกของตวัอย่างจะมี

อทิธพิลทําใหเ้กดิการเรยีนรู ้ซึง่การใหผู้บ้รโิภคไดท้ดลองใชส้นิคา้จะดกีว่าการแถม เพราะการแถม

นัน้ลกูคา้ตอ้งเสยีเงนิเพื่อซือ้สนิคา้ ถา้ลกูคา้ไมซ่ือ้สนิคา้กจ็ะไมเ่กดิการทดลองใชส้นิคา้ทีแ่ถม 

                   3.5.4 ความเชื่อถอื (Beliefs) หมายถงึ ความคดิทีบุ่คคลยดึถอืเกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่

หน่ึง (Kotler.  2003: 198) หรอืเป็นความคดิทีบุ่คคลยดึถอืในใจเกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่หน่ึงซึง่เป็นผลมา

จากประสบการณ์ในอดตี และมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

                   3.5.5 ทศันคต ิ (Attitudes) หมายถงึ การประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ

ของบุคคลความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มการปฏบิตัทิีม่ผีลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง (Kotler. 

2003:199) หรอืหมายถงึ แนวโน้มของการเรยีนรูท้ีจ่ะตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอืความคดิทีม่ ี

ลกัษณะแสดงความพอใจหรอืไม่พอใจ (Etzel Walker & Stanton. 2001: G-1) ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่ ี

อทิธพิลต่อวามเชื่อ ในขณะเดยีวกนัความเชื่อก็มอีทิธพิลต่อทศันคต ิ ทศันคตขิองผู้บรโิภคกบัการ

ตดัสนิใจซือ้จะมคีวามสมัพนัธก์นั การเกดิของทศันคตนิัน้เกดิจากขอ้มลูทีแ่ต่ละคนไดร้บั กล่าวคอื

เกิดจากประสบการณ์ที่เรยีนรูใ้นอดตีเกี่ยวกบัสนิค้า หรอืความนึกคดิของบุคคล และเกิดจาก

ความสมัพนัธท์ีม่ต่ีอกลุ่มอ้างองิ เช่น พ่อ แม่ เพื่อน บุคคลชัน้นําในสงัคม เป็นต้น ถ้านักการตลาด

ต้องการใหผู้บ้รโิภคซือ้สนิคา้ของเขา นักการตลาดมทีางเลอืกคอื (1) สรา้งทศันคตขิองผูบ้รโิภคให้

สอดคลอ้งกบัสนิคา้ของธุรกจิ (2) พจิารณาว่าทศันคตขิองผูบ้รโิภคเป็นอย่างไร แลว้จงึพฒันาสนิคา้

ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค โดยทัว่ไปการพฒันาสนิคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคตทิําไดง้่าย

กว่าการเปลีย่นแปลงทศันคตขิองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความต้องการในสนิคา้ เพราะต้องใชเ้วลานานและ

ใชเ้ครือ่งมอืในการตดิต่อสื่อสารจงึจะสามารถเปลีย่นแปลงทศันคตขิองบุคคลได ้

                  3.5.6 บุคลกิภาพ (Personality) และทฤษฎกีารจงูใจของฟรอยด ์(Freud's Theory 

of motivation) บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ ลกัษณะดา้นจติวทิยาทีแ่ตกต่างกนัของบุคคล ซึง่

นําไปสู่การตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทีม่แีนวโน้มคงที ่และสอดคลอ้งกนั (Blackwell, Minicard; & 

Engel. 2001: 547) บุคลกิภาพสามารถใช้เป็นตวัแปรในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บรโิภคในการ

เลอืกตราสนิคา้ได ้

                 3.5.7 แนวคดิของตนเอง (Self concept) เป็นความรูส้กึของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่

เป็นสิง่ประทบัใจของบุคคล ซึง่จะกําหนดลกัษณะของบุคคลนัน้ (Blackwell Minicard; & Engel. 

2001: 548) แต่ละบุคคลจะมบุีคลกิส่วนตวัหรอืแนวคดิของตนเองซึง่จะมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ

ซือ้นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศกึษาหลกัเกณฑก์ารตดัสนิใจซือ้ ซึง่ไดแ้ก่ ปจัจยัภายนอก อนัเป็นผลมา

19จากปจัจยัดา้นวฒันธรรมและสงัคม ปจัจยัดา้นจติวทิยาซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัภายใน รวมทัง้ปจัจยั

ส่วนบุคคล ปจัจยัเหล่าน้ีมปีระโยชน์ต่อการพจิารณาลกัษณะความสนใจของผู้ซือ้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑ ์

โดยจะนําไปปรบัปรุงผลติภณัฑ ์ การตดัสนิใจด้านราคา การจดัช่องทางการจดัจําหน่าย และการ

ส่งเสรมิการตลาด เพื่อสรา้งใหผู้บ้รโิภคเกดิทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละบรษิทั 
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จากแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ผู้วจิยันําไปใชป้ระโยชน์ในการกําหนดให้

เป็นตวัแปรตามที่มคีวามสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการตัดสนิใจซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของ

ผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกรอบแนวคดิในการวจิยันัน้ สามารถสรุปสมมุตฐิานในการ

วจิยัการอภปิรายผลและขอ้เสนอแนะต่างๆ ได ้

 

6. ประวติัความเป็นมาของรถไฟฟ้า BTS 

 ประวตัิความเป็นมาของรถไฟฟ้าบทีเีอส (วกิิพเีดยี สารานุกรมเสร.ี 2555: ออนไลน์) 

รถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ6 รอบพระชนมพรรษา หรอืชื่อที่เรยีกกนัโดยทัว่ไปว่า รถไฟฟ้าบทีเีอส 

(BTS Skytrain) เป็นระบบขนส่งมวลชนแบบรางในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ดําเนินการโดยบรษิัท 

ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) เริม่เปิดให้บรกิารครัง้แรกเมื่อวนัที่ 5 ธนัวาคม พ.ศ. 

2542 เปิดบรกิารตัง้แต่ 6.00 - 24.00 น โดยอตัราคา่โดยสารสาํหรบัผูโ้ดยสารเทีย่วเดยีว คดิในอตัรา 

2 สถานี ต่อ 5 บาท โดยเริม่ตน้ที ่15 บาท สงูสุด 55 บาท สามารถซือ้บตัรโดยสารแบบเทีย่วเดยีวได้

จากตูจ้าํหน่ายบตัรโดยสารแบบหยอดเหรยีญ ซึง่ทีตู่จ้าํหน่ายบตัรจะตดิป้ายรบัเฉพาะเหรยีญ 5 บาท 

และ 10 บาทเท่านัน้ แต่ความจรงิแล่วสามารถใช่เหรยีญ 1 บาทในการซือ้บตัรทีตู่้จาํหน่ายบตัรดว้ย 

ปจัจุบนัมกีารเพิ่มเครื่องจําหน่ายบตัรอัตโนมตัิโดยรองรบัเหรยีญ 1 บาท 5 บาท และ 10 บาท 

รวมถึงธนบตัร 20 บาท 50 บาท และ100 บาท สามารถออกบตัรได้สูงสุด 10 ใบ ต่อครัง้ ในบาง

สถานี คอื สถานีสะพานควาย สถานีอารยี ์สถานีสนามเป้า สถานีอนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิสถานีพญาไท 

สถานีชดิลม สถานีเพลนิจติ สถานีอโศก สถานีพรอ้มพงษ์ สถานีทองหล่อ สถานีพระโขนง สถานี

ราชดําร ิสถานีช่องนนทร ีสถานีสุรศกัดิ ์และสถานีสนามกฬีาแห่งชาต ินอกจากน้ียงัมบีรกิารบตัร

โดยสารแบบเตมิเงนิ บตัรโดยสารแบบสามสบิวนัสําหรบันักเรยีน นักศกึษา และบตัรโดยสารแบบ

สามสิบวนัสําหรบับุคคลทัว่ไป สามารถซื้อได้ที่ห้องจําหน่ายบตัรโดยสาร หากผู้โดยสารทําบตัร

โดยสารแบบทัว่ไปหายจะต้องเสยีค่าปรบั 55   บาททุกกรณี บตัรโดยสารแบบเตมิเงนิ บตัรโดยสาร

แบบ 

         รถไฟฟ้าบทีเีอส เป็นระบบซึ่งดําเนินการแยกต่างหากจาก รถไฟฟ้ามหานคร ซึ่งเกดิขึ้น

โดยการอนุมตัขิองกรงุเทพมหานคร ในสมยัพลตรจีาํลอง ศรเีมอืงเป็น ผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร

เน่ืองจากในขณะนัน้ในกรุงเทพมหานครไม่มีระบบขนส่งมวลชนแบบรางแม้แต่ระบบเดียว มี

การศกึษาโครงการก่อสรา้งระบบรถไฟฟ้าหลายระบบ เช่น รถไฟฟ้าลาวาลนิ แต่มแีนวโน้มทีจ่ะไม่ได้

รบัการอนุมตักิารก่อสรา้งจากคณะรฐัมนตรใีนขณะทีก่ารจราจรในกรุงเทพตดิขดัอย่างหนักเน่ืองจาก

ปรมิาณรถยนตเ์พิม่ขึน้ เป็นผลมาจากการเปิดเสร ีใหส้ามารถนําเขา้รถยนต์ใหม่จากต่างประเทศ ใน

รฐับาลนายอานันท์ ปนัยารชุน (ก่อนหน้าน้ี การนําเข้ารถยนต์ใหม่จากต่างประเทศต้องเสยีภาษี

นําเขา้ สงูถงึหลายเท่าของมลูคา่รถ) 

         ดงันัน้ กรุงเทพมหานคร อนุมตัสิมัปทานการสรา้งและจดัการเดนิรถใหก้บับรษิทั ธนายง

ของนายคีรี กาญจนพาสน์ ในครัง้แรกกําหนดให้สร้างอู่ซ่อมบํารุงบริเวณพื้นที่สวนลุมพินี แต่



 44 

ประชาชนที่ใช้พื้นที่สวนลุมพนีิเพื่อออกกําลงัเป็นประจําได้รวมตวัประท้วงการเขา้ใช้พื้นที่ ว่าขดั     

ต่อพระราชประสงคข์องพระบาทสมเดจ็พระมงกุฏเกลา้เจา้อยู่หวั ทีท่รงพระราชทานพระราชทรพัย์

จดัสร้างเพื่อเป็นสวนสาธารณะของประชาชน นอกจากนัน้ยงัมกีารประท้วงขอให้เปลี่ยนแปลง

รปูแบบการสรา้งรถไฟฟ้าจากรางลอยฟ้าเป็นรถใต้ดนิ ในทีสุ่ดจงึไดม้กีารยา้ยสถานทีก่่อสรา้งอู่ซ่อม

บาํรงุไปใชพ้ืน้ทีข่องการรถไฟแห่งประเทศไทย ใกลก้บัสวนจตุจกัร 

 

 ขบวนรถโดยสาร 

 1. Siemens Transport Modular Metro 

  - ความยาว  3 ตูต่้อ 1 ขบวน (อยูใ่นระหว่างการสัง่ซือ้มาประกอบเพิม่เตมิเป็น 4 ตู้ต่อ 

1 ขบวน) 

  - สายท่ีให้บริการ สายสุขมุวทิ 

  รถรุน่ Modular Metro ทีป่ระกอบขึน้เป็นรถ 1 ขบวนมทีัง้หมด 3 แบบคอื 

  1) A-Car มรีะบบขบัเคลื่อนและมหีอ้งคนขบั 

  2) B-Car มรีะบบขบัเคลื่อน แต่ไมม่หีอ้งคนขบั 

  3) C-Car ไมม่ทีัง้ระบบขบัเคลื่อน และหอ้งคนขบั 

  ในระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสที่ให้บรกิารในสายสุขุมวทิปจัจุบนั มเีพยีงแค่ A-Car และ C-

Car เท่านัน้ โดยใน 1 ขบวนจะม ีA-Car อยูท่ีห่วัและทา้ยขบวนจาํนวน 2 ตู้ และม ีC-Car อยู่กลาง

ขบวนรถ 1 ตู้ สามารถต่อพ่วงเพิม่ไดส้งูสุดถงึ 6 ตู้ต่อ 1 ขบวน มคีวามยาวอยู่ที ่65.30 เมตร และมี

ความกวา้ง 3.20 เมตร มปีระตูเลื่อนกวา้ง 1.40 เมตร จาํนวน 24 บานต่อ 1 ขบวน ตวัถงัรถทําจาก

เหลก็ปลอดสนิม ตดิตัง้ระบบปรบัอากาศ พรอ้มหน้าต่างชนิดกนัแสง รถไฟฟ้าสามารถขบัเคลื่อนได้

โดยใชแ้รงดนัไฟฟ้า 750 Vdc โดยรบัจากรางส่งที ่3 

  ความจผุูโ้ดยสารต่อรถไฟฟ้า 1 ขบวน 

  - ความจผุูโ้ดยสารรวม 1 ขบวน (3 ตู)้ ที ่8 คน/ตารางเมตร ประมาณ 1,106 คน 

  - ความจผุูโ้ดยสาร 1 ตู ้(นัง่ + ยนื) ประมาณ 368 คน 

  - จาํนวนทีน่ัง่ 1 ตู ้42 ทีน่ัง่ 

  - จาํนวนทีน่ัง่ 1 ขบวน 126 ทีน่ัง่ 

 2. Bombardier Movia  ) CNR) 

  - ความยาว  4 ตูต่้อ 1 ขบวน  

  - สายท่ีให้บริการ สายสลีม, สายสุขุมวทิ ขบวนสํารองให้บรกิารแก้ขดัในช่วงเวลา

เรง่ด่วน หรอืมผีูโ้ดยโดยสารเยอะเกนิจะรองรบัได ้

  รถรุน่ Bombardier Movia ทีป่ระกอบขึน้เป็นรถ 1 ขบวนมทีัง้หมด 2 แบบ คอื  

  1) Tc-Car หรอื Trailer Car ไมม่รีะบบขบัเคลื่อน แต่มหีอ้งคนขบั 

  2) M-Car หรอื Intermediate Car มรีะบบขบัเคลื่อน แต่ไมม่หีอ้งคนขบั 
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  ในระบบรถไฟฟ้าบทีเีอสทีใ่หบ้รกิารในสายสลีมปจัจบุนั จะประกอบไปดว้ย Tc-Car และ 

M-Car โดย Tc-Car จะอยูด่า้นหวัและทา้ยขบวน 2 ตู ้และ M-Car จะอยูก่ลางขบวน 2 ตู้ สามารถต่อ

พ่วงได้สูงสุด 6 ตู้ต่อ 1 ขบวน (แต่ด้วยความสามารถของสถานีสะพานตากสนิ ที่ยาวเพียง 115 

เมตรนัน้ ทาํใหร้ถสามารถพ่วงต่อไดแ้ค่ 5 ตู้ต่อ 1 ขบวนเท่านัน้) มคีวามยาวอยู่ที ่87.25 เมตรและมี

ความกวา้ง 3.12 เมตร มปีระตูเลื่อนกวา้ง 1.40 เมตร จาํนวน 32 บานต่อ 1 ขบวน ตวัถงัของขบวน

รถทําเหลก็ปลอดสนิมและอะลูมเินียม ตดิตัง้ระบบปรบัอากาศทัง้หมด 8 ยูนิต พรอ้มหน้าต่างชนิด

กนัแสง และมรีะบบแผนที่นําทางหรอื Dynamic Route Map ซึ่งทํางานพรอ้มกบัระบบอาณัติ

สญัญาณ ตดิตัง้อยู่เหนือประตูทุกบาน รถไฟฟ้าสามารถขบัเคลื่อนได้โดยใชแ้รงดนัไฟฟ้า 750 Vdc 

โดยรบัจากรางส่งที ่3 

  ความจผุูโ้ดยสารต่อรถไฟฟ้า 1 ขบวน 

  - ความจผุูโ้ดยสารรวม 1 ขบวน (4 ตู)้ ที ่8 คน/ตารางเมตร ประมาณ 1,490 คน 

  - ความจผุูโ้ดยสารในตู ้Tc-Car (นัง่ + ยนื) ประมาณ 361 คน 

  - ความจผุูโ้ดยสารในตู ้M-Car (นัง่ + ยนื) ประมาณ 384 คน 

  - จาํนวนทีน่ัง่ 1 ตู ้42 ทีน่ัง่ 

  - จาํนวนทีน่ัง่ 1 ขบวน 168 ทีน่ัง่ 

 แต่ทัง้น้ี เพื่อรองรบัเส้นทางที่ยาวเพิม่ขึน้ บทีเีอสซยีงัได้มกีารลงทุนเพิม่กว่า 3,500 ล้าน

บาท ใน 2 ส่วน คอื 

 1. เพื่อรองรบัการเดนิรถไฟฟ้าสายสุขมุวทิ ช่วงอ่อนนุช-แบริง่ ระยะทาง 5.25 กโิลเมตร ที่

บทีเีอสซไีด้รบัสมัปทานจากกรุงเทพธนาคมนัน้ บทีเีอสซเีตรยีมที่จะซื้อตู้รถไฟฟ้าของรุ่น Modular 

Metro เพิม่อกี 35 ตู้จาก Siemens เพื่อนํามาต่อกบัขบวนเดมิทีม่อียู่ 3 ตู้/ขบวน เป็น 4 ตู้/ขบวน 

รวมทัง้หมด 188 ตู ้และนําไปวิง่ในสายสุขมุวทิทัง้หมด 

 2. ซือ้ขบวนรถไฟฟ้า Bombardier Movia เพิม่อกี 5 ขบวน ขบวนละ 4 ตู้ รวม 20 ตู้จาก

ฉางชุน เรลเวย ์เวฮเิคลส ์โดยใชว้สัดุในการประกอบจากแหล่งเดมิ เพื่อมารองรบัในส่วนต่อขยายบทีี

เอสสายสลีม จากวงเวยีนใหญ่-บางหวา้ ซื่ง กทม.จะขยายเพิม่อกี 5.3 กโิลเมตร 
 

 สายท่ีเปิดให้บริการ 

 รถไฟฟ้าบทีเีอสแบ่งเป็น 2 สาย คอื สายสุขุมวทิ (สเีขยีวอ่อน) และสายสลีม (สเีขยีวเขม้) 

โดยมสีถานีเชื่อมต่อทัง้สองสาย ทีส่ถานีสยาม 
 

 การเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งมวลชนอ่ืน 

 รถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรชัมงคล ผู้โดยสารสามารถเปลีย่นไปใช้รถไฟฟ้ามหานคร

ไดท้ีส่ถานีหมอชติ เชื่อมต่อโดยตรงกบั สถานีสวนจตุจกัร ของรถไฟฟ้ามหานคร สถานีอโศก เชื่อม 

ต่อโดยตรงกบั สถานีสุขุมวทิ ของรถไฟฟ้ามหานคร สถานีศาลาแดง เชื่อมต่อกบั สถานีสลีม ของ

รถไฟฟ้ามหานคร (มทีางเดนิยกระดบัระยะทางประมาณ 100 เมตร) 
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 รถไฟ้ฟ้าเช่ือมทาอากาศยานสุวรรณภมิู ผูโ้ดยสารสามารถเปลี่ยนไปใชร้ถไฟฟ้าเชื่อม

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมหิรอืแอรพ์อรท์ลงิก์ไดท้ี่สถานีพญาไท โดยทางการรถไฟฟ้าแห่งประเทศ

ไทยจะทาํการสรา้งทางเชื่อมต่อโดยตรงจากตวัสถานีพญาไทของโครงการแอรพ์อรท์ลงิก์มาเชื่อมต่อ

กบัสถานีพญาไทของ รถไฟฟ้า BTS บรเิวณกลางสถานี ซึง่ในอนาคตกจ็ะมกีารตดิตัง้ Gate บรเิวณ

กลางสถานีแบบสถานีสยามเพื่อเพิม่ความสะดวกสําหรบัผูท้จีะทําการต่อรถ เพื่อเดนิทางไปยงัท่า

อากาศยานนานาชาตสิวรรณภมู ิ

 รถบริการรบัส่ง ผู้ให้บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส เคยให้บรกิารรถโดยสารรบัส่งในสถานที่

สาํคญับางสถานี หรอืทีเ่รยีกวา่รถชตัเทลิบสั (Shuttle Bus) 5 สายดงัน้ี 

 หมอชติ-ม.เกษตร 

 คลองตนั-เอกมยั 

 ทองหลอ่-พรอ้มพงษ ์

 อ่อนนุช-เซน็ทรลัซติบางนา 

 เพลนิจติ-ออลซซีนเพลส 

 โดยบรกิารรถรบัส่งน้ีไม่คดิค่าโดยสาร แต่จําเป็นต้องใชคู้ปองซึ่งขอรบัได้จากเจา้หน้าที่

จาํหน่ายบตัรโดยสารทีส่ถานี เวลาให้บรกิารคอื 6.30-22.30 น ปจัจุบนัได้ยกเลกิบรกิารดงักล่าวทุก

เสน้ทางตัง้แต่ วนัที ่31 สงิหาคม พ.ศ. 2549 

         

 ท่าเรือ 

       สถานีสะพานตากสนิ ตัง้อยู่บรเิวณรมิแม่น้ําเจา้พระยา สามารถเชื่อมต่อกบัท่าเรอืสาทร

เพื่อใช้บรกิารเรอืด่วนเจา้พระยา ในเส้นทางนนทบุร-ีสาทร-วดัราชสงิขร และ ปากเกรด็-นนทบุร-ี

สาทร-ราษฎรบ์ูรณะ หรอืใชบ้รกิารเรอืโดยสารข้ามฟากไปยงั ท่าเรอืตากสนิ แล้วเดนิออกสู่ ถนน

เจรญินคร ไดน้อกจากน้ียงัมบีรกิารเรอืโดยสารคลองดาวคะนอง ในเสน้ทางดาวคะนอง-สาทร 

       

 ทางเดินเข้าอาคาร  

 บางสถานีมสีะพานลอยจากตวัสถานีไปยงัอาคารต่างๆ ในบรเิวณใกลเ้คยีง 

 สถานีสนามกฬีาแหง่ชาต ิสามารถเดนิไปยงัหา้งสรรพสนิคา้สยามดสิคฟัเวอร ีเอม็บเีคเซน็

เตอรแ์ละหอศลิปวฒันธรรมแหง่กรงุเทพมหานครได ้

       สถานีสยาม สามารถเดนิไปยงัหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเวลิด,์ สยามเซน็เตอร,์  

สยามพารากอน ได ้

        สถานีราชเทว ีสามารถเดนิเขวาออกโรงแรมเอเชยีไดตัง้แต่ เวลา 07:00- 23:00 น. 

 สถานีศาลาแดง สามารถเดนิไปยงัหา้งสรรพสนิคา้สลีมคอมเพลก็ซ,์ ตกึธนิยะ 

 สถานีอนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิสามารถเดนิยงัฝ ัง่ บางๆ ของวงเวยีนอนุสาวรยีช์ยัสมรภูมไิด ้

อกีทัง้ ยงัสามารถเชือ่มต่อกบัโรงภาพยนตร ์เซนจรูีอ่กีดว้ย 
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        สถานีชิดลม สามารถเดินไปยงัเซ็นทรลัเวิลด์, ห้างสรรพสนิค้าเซ็นทรลัสาขาชดิลม, 

เอราวณับางกอก, อมัรนิทร,์ เกษรพลาซา 

        สถานีอโศก สามารถเดินไปยงัตึก Exchange Tower, โรงแรม Sheraton Grande 

Sukhumvit, ศูนยก์ารคา้ไทม ์สแควรแ์ละหา้งโรบนิสนัสุขมุวทิ (อาคารโรงแรมเวสตนิ) 

 สถานีพรอ้มพงษ ์สามารถเดนิไปยงัหา้งเอม็โพเรีย่มได ้

        สถานีเอกมยั สามารถเดนิไปยงัตกึณุศาสริ ิ(คอนโดมเินียม), Bangkok Mediplex Center 

และอาคารสหกรณ์กรงุเทพ โรงภาพยนตรเ์มเจอรส์ุขมุวทิ 

 สถานีอ่อนนุช สามารถเดนิไปยงัหา้งโลตสั อ่อนนุชได ้

        ส่วนสาํหรบัสถานีสาํโรง กบัสถานีปูเ่จา้สมงิพราย และ สถานีแพรกษา จะสมารถเดนิไปยงั

หา้งอมิพเีรยิลเวลิด ์สําโรง กบัห้างคารฟู์ร ์สําโรง และห้างบิก๊ซ ีสมุทรปราการ (ได้ในอนาคต) และ

สําหรบัผู้ที่ต้องการไปยงัเซ็นทรลัเวลิด์ สามารถใช้เดนิทางเดนิเชื่อมกนัใต้รางรถไฟฟ้าที่เรยีกว่า 

SkyWalk ไดท้ีส่ถานีชดิลมและสถานีสยามได ้

 รถโดยสารประจาํทางด่วนพิเศษ (Bangkok BRT) สามารถเปลี่ยนไปใชร้ถโดยสาร

ประจาํทางด่วนพเิศษไดท้ีส่ถานีช่องนนทร ีโดยจะเชื่อมต่อกบัสถานีสาทร ของรถโดยสารประจาํทาง

ด่วนพเิศษ 

 

 บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 เป็นบัตรติดตัง้ไมโครชิปไร้สายอาร์เอฟไอดี 3 4 (RFID) ซึ่งเป็นเทคโนโลยีของบัตร

สมารต์การด์ 3 4แบบไม่มกีารสมัผสั ใหบ้รกิารโดย บรษิทั บางกอกสมารท์การด์ซสิเทม็ จาํกดั สามารถ

ใชเ้ดนิทางไดท้ัง้ระบบรถไฟฟ้าบทีเีอส และระบบรถไฟฟ้ามหานคร อกีทัง้ยงัสามารถใชจ้่ายแทนเงนิ

สดไดก้บัรา้นคา้ทีร่ว่มรายการราว 20 แบรนด ์รวมกว่า 600 สาขา อาท ิเช่น แมคโดนัลด ์สตารบ์คัส ์

แบลค็แคนยอน โอ บอง แปง เบอรเ์กอร ์คงิ มสิเตอร ์โดนัท โออชิ ิกรุ๊ป รา้นค้าทีร่่วมให้บรกิารใน

สยามพารากอนและด ิเอ็มโพเรยีม และอกีมากมาย เริม่จําหน่ายครัง้แรกวนัที่ 23 เมษายน 3 4 พ.ศ. 

255534  

 แรบบทิมอบความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และบรกิารคุณค่าเพิม่ต่าง ๆ เพื่อช่วย

ส่งเสรมิพนัธมติรทางธุรกจิ: 

 -  เขา้ถงึฐานลกูคา้ขนาดใหญ่ซึง่เป็นผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งมวลชน 

 -  เพิม่ความรวดเรว็ในการชาํระเงนิ 

 - ลดค่าใชจ้า่ยในการจดัการเงนิสด 

 - เพิม่ประสทิธภิาพในการป้องกนัการทุจรติจากการจดัการเงนิสดและความผดิพลาดของ

พนกังาน 

 - ช่วยกระตุ้นการจบัจ่ายของลูกคา้ผ่าน “แครอท รวีอรด์ส” ซึง่เป็นลอยลัตี้โปรแกรมและ

โปรแกรมลกูคา้สมัพนัธท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัแรบบทิ 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%9F%E0%B9%84%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%95%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%95%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%95%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/23_%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2555
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2555
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 - ขยายขดีความสามารถในการทําแคมเปญเกีย่วกบักลยทุธท์างการตลาด 

 - ช่วยเสรมิประสบการณ์และภาพลกัษณ์ทีด่ขีองแบรนด ์

 

 
ภาพประกอบ 11 รปูแบบแรบบทิเพื่อธุรกจิ 

 

 ทีม่า: เวปไซต ์Rabbit Card (www.rabbitcard.com) 

 

 ประเภทของบตัร Rabbit 

        1. แรบบิทมาตรฐาน 

  -  แรบบทิมาตรฐาน แบ่งออกเป็น 3 ประเภท 

 

 

http://www.rabbitcard.com/
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  - แรบบทิมาตรฐาน ออกไดท้ีห่อ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารบทีเีอสทุกสถานี 

  - แรบบทิมาตรฐาน ออกไดใ้นราคา 300 บาท (ราคารวมค่าธรรมเนียมการออกแรบ

บทิ 150 บาท ค่ามดัจาํแรบบทิ 50 บาท และมลูค่าเริม่ตน้ 100 บาท พรอ้มใชง้าน) 

 

 2.  แรบบิทพิเศษ  

  - แรบบทิพเิศษ คอืแรบบทิรปูแบบพเิศษทีอ่อกจําหน่ายในจาํนวนจาํกดัโดย บรษิทั 

บางกอก สมารท์การด์ ซสิเทม จาํกดั ผูใ้หบ้รกิารระบบแรบบทิ 

  - แรบบทิพเิศษ จะออกวางจําหน่ายเป็นของที่ระลกึหรอืของสะสมเน่ืองในโอกาส

พเิศษต่าง ๆ 

  - แรบบทิพเิศษ อาจมวีางจําหน่ายในหลายรูปแบบ อาท ิบตัร สนิค้า หรอือุปกรณ์

ต่าง ๆ 

 3.  แรบบิทธรุกิจ 

  - แรบบทิรปูแบบเฉพาะ สาํหรบัองคก์รต่าง ๆ ทีต่อ้งการออกแบบแรบบทิของตวัเอง 

 4.  แรบบิทร่วม 

  - ออกโดยสถาบนัการเงนิหรอืองค์กรต่าง ๆ ที่ต้องการผนวกประโยชน์ใช้สอยของ

แรบบทิเขา้กนักบับตัรเครดติ บตัรเดบติ หรอืบตัรหรอือุปกรณ์ชนิดอื่น ๆ 

 

 วิธีใช้งาน 

 
 

 

 

 

 

 

 

http://www.rabbitcard.com/th/page/%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97
http://www.rabbitcard.com/th/page/%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97
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สถานท่ีใช้และเติมมลูค่า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

7. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ณษัฐพร อุดมมหาลาภ (2553) ไดศ้กึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการใช้

บตัร BTS Smart Pass ของรถไฟฟ้า BTS ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวว่า กลุ่ม

ผูบ้รโิภคจาํแนกตามปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์เพศและอายทุีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้ตัร 

BTS Smart Pass ไม่แตกต่างกนั และผูบ้รโิภคทีเ่ป็นเพศหญงิส่วนมากมกีารใชบ้ตัร BTS Smart 

Pass ประเภทเตมิเงนิ ส่วนในเรื่องของระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้ตัร BTS 

Smart Pass แตกต่างกนัในดา้นจาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ในการใชบ้ตัร BTS Smart Pass และผูบ้รโิภค

ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้ตัร BTS Smart Pass แตกต่างกนัในดา้นความถี่ในการ

ใชจ้าํนวนเงนิโดยเฉลีย่ในการใช ้จาํนวนสถานีทีใ่ชบ้รกิาร รวมทัง้แนวโน้มการใชบ้ตัร BTS Smart 

Pass ในอนาคต และรายไดก้บัประเภทของบตัร BTS Smart Pass แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการ

ใชบ้ตัร BTS Smart Pass แตกต่างกนัในดา้นความถี่ในการใช ้จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ในการใช ้และ

จํานวนสถานีที่ใช้บรกิาร ปจัจยัด้านผลติภณัฑ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายและการ

ส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมในการใชบ้ตัร BTS Smart Pass ในดา้นแนวโน้ม

การใชบ้ตัร BTS Smart Pass ในอนาคต และการแนะนําใหบุ้คคลอื่นใชบ้ตัร BTS Smart Pass 
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 ณฐักฤษณ ศรจีติรพงศ ์(2550) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้ตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ผลการวจิยัพบว่าลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชบ้รกิาร

รถไฟฟ้ามหานคร พบว่ากลุ่มตวัอยา่งทีศ่กึษาครัง้น้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ ช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี 

ซึง่เป็นช่วงวยัเรยีนระดบัอุดมศกึษาและวยัทํางานที่ต้องเดนิไปสถานศกึษาและสถานที่ทํางานเป็น

ประจาํ มสีถานภาพโสด จาํนวนปีทีไ่ดร้บัการศกึษาอยู่ระหว่าง 13-18 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชพี

เป็นพนักงานบรษิทั/ลูกจา้ง มรีายไดต่้อเดอืนระหว่าง 10,001-15,000 บาท มรีายจ่ายเฉลีย่ต่อเดอืน

ตํ่ากว่า 10,000 บาท มจีาํนวนสมาชกิในครอบครวั 3-4 คนและมคีวามถี่ในการใชร้ถไฟฟ้ามหานคร

ต่อเดอืนส่วนใหญ่ตํ่ากว่า 20 ครัง้ต่อเดอืน จะเดนิทาง 1 เทีย่วต่อวนัจาํนวนสถานี 1-6 สถานีต่อวนั 

ทัง้น้ีส่วนใหญ่จะใชบ้ตัรเตมิเงนิ ประเภทบตัรบุคคลทัว่ไปในการเดนิทาง พบว่าสิง่ทีก่ลุ่มตวัอย่างให้

ความสําคญัมากทีสุ่ดในการตดัสนิใจเลอืกบตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครมากทีสุ่ด คอือตัราส่วนลด

ในการเดนิทางมากกว่าทีก่ําหนไว ้

 จากผลการวเิคราะหถ์ดถอยโลจสิตกิ พบว่าอายุ รายจ่ายเฉลีย่ต่อเดอืน และความถี่ในการ

ใช้บรกิาร มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรโดยสารไฟฟ้ามหานครในทศิทางเดยีวกนั อย่างมี

นยัสาํคญั อกีทัง้ จาํนวนปีของการศกึษา มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร

ในทศิทางตรงกนัขา้มอยา่งมนีัยสาํคญั 

 อํานาจ เสนาด ี(2548) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาการเปรยีบเทยีบทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารใน

เขตกรุงเทพมหานครที่มต่ีอการให้บรกิารระหว่างรถไฟฟ้าบทีเีอสกบัรถไฟฟ้าใต้ดนิ ผลการวจิยั

พบว่าผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตรอีาชพี

พนกังานบรษิทัเอกชน รายได ้10,000-19,999 บาท 

 จากการเปรยีบเทยีบทศันคตผิูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารพบว่า 

 1.  ด้านผลติภณัฑ ์ มทีศันคตอิยู่ในระดบัที่ด ี ในการใช้บรกิารทัง้รถไฟฟ้าบทีเีอสและ

รถไฟฟ้าใตด้นิ 

 2.  ด้านราคา มทีศันคตอิยู่ในระดบัปานกลาง ในการใช้บรกิารทัง้รถไฟฟ้าบทีเีอสและ

รถไฟฟ้าใตด้ ิ

 3.  ดา้นช่องทางจาํหน่าย มทีศันคตอิยูใ่นระดบัทีด่ ีในการใชบ้รกิารทัง้รถไฟฟ้าบทีเีอสและ

รถไฟฟ้าใตด้นิ 

 4.  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด สําหรบัผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส มทีศันคตอิยู่ในระดบั

ปานกลางส่วนผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ มทีศันคตอิยูใ่นระดบัทีไ่มค่่อยด ี

 5.  ดา้นการบรกิารของพนักงาน มทีศันคตอิยูใ่นระดบัทีด่ ี ในการใชบ้รกิารทัง้รถไฟฟ้าบทีี

เอสและรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มทีศันคตอิยู่ในระดบัทีด่ ีในการใชบ้รกิารทัง้รถไฟฟ้าบทีเีอส

และรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 7.  ดา้นกระบวนการในการใหบ้รกิาร มทีศันคตอิยู่ในระดบัปานกลาง ในการใชบ้รกิารทัง้

รถไฟฟ้าบทีเีอสและรถไฟฟ้าใตด้นิ 
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       ผลการวเิคราะห์คะแนนความพงึพอใจรวมต่อการใช้บรกิารที่มต่ีอ รถไฟฟ้าบทีเีอสและ

รถไฟฟ้าใตด้นิ 

 1. พบว่าความพงึพอใจรวมต่อการใชบ้รกิารทีม่ต่ีอรถไฟฟ้าบทีเีอส มคีวามพงึพอใจอยู่ใน

ระดบัทีด่ ี

 2. พบว่าความพงึพอใจรวมต่อการใช้บรกิารทีม่ต่ีอรถไฟฟ้าใต้ดนิ มคีวามพงึพอใจอยู่ใน

ระดบัทีด่ ี

 ธนาวฒัน์ บุญมาเลศิ (2547) งานวจิยัครัง้น้ีมจีุดมุ่งหมายเพื่อศกึษาปญัหาในการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าบทีเีอส ทางดา้นอตัราค่าโดยสาร อาคารสถานีและระบบต่าง ๆ ภายในสถานี การจดั

จาํหน่ายตัว๋โดยสาร การส่งเสรมิการขายและการใหข้อ้มลูข่าวสาร การบรกิารของพนักงานระบบ

ภายในขบวนรถไฟฟ้า การบรกิารรถ Shuttle Busและความปลอดภยั ผลการวจิยัพบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างทีศ่กึษาครัง้น้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ ช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี ระดบัการศกึษาอยู่ในระดบั

ปรญิญา อาชพีพนักงานงานบรษิทัเอกชน รายได ้ 5,000-10,000 บาท จาํนวนความถี่ในการใช้

บรกิารมากกว่า 30 ครัง้/เดอืน รปูแบบทีใ่ชบ้รกิารเป็นประเภทตัว๋รายเดอืน ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารจาก

กลุ่มตวัอย่างส่วนมากมกีารใช้บรกิารที่ไม่แน่นอน และปญัหาเรื่องอตัราค่าโดยสารเป็นปญัหาที่

สาํคญัทีสุ่ด 

 จากการวเิคราะหข์อ้เสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามจากคําถามปลายเปิด พบว่าดา้น

อตัราค่าโดยสาร ลูกคา้มคีวามเหน็ประเภทตัว๋เดอืนและค่าเดนิทางระยะไกลมคีวามเหมาะสม ดา้น

การใหบ้รกิารบนสถานี ระบบการจดัจําหน่ายตัว๋โดยสาร ระบบการส่งเสรมิการขายและการแจง้

ขอ้มลูข่าวสาร การบรกิารของพนักงาน การใหบ้รกิารในขบวนรถไฟฟ้า การใหบ้รกิารรถ Shuttle 

Bus และดา้นความปลอดภยั อยูใ่นเกณฑท์ีด่ลีกูคา้มคีวามพอใจ 

 

 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องท่ีได้นํามาใช้ในการวิจยัครัง้น้ี 

 การวจิยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์และความพงึพอใจ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัไดศ้กึษา 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งเพื่อใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี  

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร ์ใชแ้นวคดิของพรทพิย ์วรกจิโภคาทร. (2529) 

เน่ืองจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร ์เป็นปจัจยัที่สําคญัอย่างหน่ึงต่อการกําหนดการ

รบัรูข้่าวสารของผูบ้รโิภค ดงันัน้แนวคดิและทฤษฎทีี่กล่าวมา ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลูต่างๆ มาสรา้งเป็น

กรอบแนวคดิเพื่อใช้เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี่ยวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และประเภทของบตัร แตกต่างกนั มผีลต่อ

ความพงึพอใจโดยรวมของผูซ้ือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

 แนวคดิเกี่ยวกบัผลติภณัฑ ์ ใช้แนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2543) ซึ่งมี

รายละเอยีดดงัน้ี คุณสมบตัทิีส่าํคญัของผลติภณัฑม์ ี15ดา้น ไดแ้ก่ 
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 1. คุณภาพผลติภณัฑ ์(Product Quality)  

 2. ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ (Physical Characteristics of Goods) 

 3. ราคา (Price)  

 4. ชื่อเสยีงของผูข้าย หรอืตราสนิคา้ (Brand) 

 5. บรรจภุณัฑ ์(Packaging)  

 6. การออกแบบผลติภณัฑ ์(Design)  

 7. การรบัประกนั (Warranty) การประกนัสนิคา้หรอืบรกิาร (Guarantee)  

 8. ส ี(Color)  

 9. การใหบ้รกิาร (Servicing)  

 10. วตัถุดบิ (Raw Material) หรอืวสัดุทีใ่ชใ้นการผลติ (Material)  

 11. ความปลอดภยัของผลติภณัฑ ์(Product Safety)  

 12. มาตรฐาน (Standard)  

 13. ความเขา้กนัได ้(Compatibility)  

 14. คุณค่าผลติภณัฑ ์(Product Value)  

 15. ความหลากหลายของสนิคา้ (Variety)  

 ซึ่งในที่น้ีผู้วจิยัศึกษาคุณสมบตัิของผลติภณัฑ ์7 ด้าน คอื คุณภาพผลติภณัฑ์ (Product 

Quality) ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ (Physical Characteristic of Goods) ชื่อเสยีงผูข้าย หรอื

ตราสนิคา้ (Brand) การออกแบบ (Design) การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) การรบัประกนั Warranty) 

การให้บรกิาร (Servicing) ผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากคุณสมบตัิที่กล่าวมานัน้มคีวามสอดคล้องกับ

ผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS ทีผู่ว้จิยัตอ้งการทีจ่ะศกึษา โดยการนําไปใชต้ัง้คาํถามเพื่อประเมนิส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์

 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ อ้างองิทฤษฎขีอง Philip Kolter อ้างแนวคดิของ ศริวิรรณ 

เสรรีตัน์ และคณะ (2540: 48-50) กล่าวว่า ความพงึพอใจ คอื ระดบัความรูส้กึของบุคคลทีเ่ป็นผล

จากการเปรยีบเทยีบการทํางานของผลติภณัฑต์ามที่เหน็หรอืเขา้ใจกบัการคาดหวงัของบุคคล ซึ่ง

สามารถนําไปตัง้แบบสอบถามเพื่อประเมนิความพงึพอใจในด้าน ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่า 

ความพงึพอใจโดยรวม และความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ทีจ่ะได้รบั เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของผู้บรโิภค ที่มผีลต่อพฤติกรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บรกิาร ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 แนวคดิดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภค อ้างองิทฤษฎขีอง Philip Kolter อ้างแนวคดิของ ศรวิรรณ 

เสรรีตัน์ และคณะ (2541:125-126) ในการตัง้คาํถามพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ ไดแ้ก่ ความถี่ในการ

ใชบ้ตัร BTS Rabbit ค่าใชจ้า่ยในการใชบ้ตัร เหตุผลในการเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit ผูท้ีม่อีทิธผิลใน

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit ช่วงเวลาในการเดนิทาง แนวโน้มการใชบ้ตัร BTS Rabbit ใน

อนาคต แนะนําบุคคลอื่นใหใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit  
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 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ใชแ้นวคดิของ ณษัฐพร อุดมมหาลาภ (2553) ซึง่ไดศ้กึษาเกี่ยวกบั 

ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการใชบ้ตัร BTS Smart Pass ของรถไฟฟ้า BTS ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สามารถนําขอ้มลูของบตัร BTS Smart Pass ไปใชใ้นการตัง้

กรอบแนวคิดและแบบสอบถาม โดยจะเน้นศึกษาเฉพาะเรื่องส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลติภณัฑ ์เน่ืองจากบตัรBTS Smart Pass เป็นต้นแบบและไดพ้ฒันามาเป็นบตัร BTS Rabbit 

สาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าในปจัจบุนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
 

 การวิจ ัยเรื่อง “ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และความพึงพอใจที่มีความ 

สมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

ผูว้จิยัได้ศกึษาค้นคว้าเพื่อนําขอ้มูล ทฤษฎ ีและผลงาวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อใช้เป็นแนวทางการวจิยั

ดงัน้ี 

 1. แหล่งขอ้มลูทีจ่ะศกึษา 

 2. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 

 3. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 5. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1. แหล่งข้อมลูท่ีจะศึกษา 

 ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก 2 แหล่งดงัน้ี 

    1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศกึษาคน้ควา้จากเอกสาร และ

ขอ้มลูเวปไซต ์ตําราทฤษฎ ีสื่อสิง่พมิพ ์และงานวจิยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้ง 

         2. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ (Primary Data) ไดม้าจากการใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 400 คน 

 

2. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร  

 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี หมายถงึ ผูท้ีเ่คยใชบ้ตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS 

อย่างน้อย 1 ครัง้ในเดือนที่ผ่านมา และเป็นผู้บริโภคที่ใช้บรกิารรถไฟฟ้า BTS ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งมอียู่ 2 สาย ประกอบด้วยสายสุขุมวทิ ซึ่งมทีัง้หมด 22 สถานี คอื หมอชติ 

สะพานควาย อารยี ์สนามเป้า อนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิพญาไท ราชเทว ีสยาม ชดิลม เพลนิจติ นานา 

อโศก พร้อมพงษ์ ทองหล่อ เอกมยั พระโขนง อ่อนนุช บางจาก ปุณณวถิี อุดมสุข บางนา แบริง่ 

ส่วนสายสลีมนัน้ มทีัง้หมด 8 สถานี คอื สนามกฬีาแห่งชาต ิราชดําร ิศาลาแดง ช่องนนทร ีสุรศกัดิ ์

สะพานตากสนิ กรงุธนบุร ีวงเวยีนใหญ่ รวมทัง้หมด 30 สถานี เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที่

แน่นอน(Infinity) ผูว้จิยัจงึใชก้ารกําหนดตวัอย่างโดยการใชสู้ตรคํานวณ กําหนดระดบัความเชื่อมัน่ 

95% และใหค้วามผดิพลาดไมเ่กนิ 5 % 
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 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้ที่เคยใช้บตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS 

อย่างน้อย 1 ครัง้ในเดือนที่ผ่านมาและเป็นผู้บริโภคที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในเขต

กรงุเทพมหานคร จาํนวนทัง้สิน้ 400 คน โดยใชข้นาดตวัอยา่งการคํานวณหากลุ่มตวัอย่างจากสูตรที่

ไม่ทราบค่า สดัส่วนประชากร (p) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 26) โดยมกีารสุ่มตวัอย่างแบบตาม

ขัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 

 

     
2

2

p(1- p)Zn = 
e

 

 

  เมือ่ n   แทน จาํนวนสมาชกิกลุ่มตวัอยา่ง 

   p   แทน  สดัส่วนของประชากรทีสุ่่ม 

   Z   แทน  ระดบัความมัน่ใจทีผู่ว้จิยักําหนดไว ้Z มคี่าเท่ากบั 1.96 

       ทีร่ะดบัความมัน่ใจ 95 % (ระดบั 0.05) 

   e   แทน  สดัส่วนของความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเ้กดิขึน้ได ้

 

 สําหรบัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยักําหนดสดัส่วนของประชากร เท่ากบั 0.05 ต้องการระดบั

ความมัน่ใจ 95% และยอมใหค้ลาดเคลื่อนได ้5% 

   p = 0.50 

   Z = ณ.ระดบัความมัน่ใจ 95% ดงันัน้ Z = 1.96 

   e = ความผดิพลาดทีพ่อจะอนุโลมได ้5% ดงันัน้ E = 0.05 

 

 n  = 
(0.5) (1-0.5) (1.96)

2
  

0.052  

= 384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง 

 

 ดงันัน้ ขนาดตวัอยา่ง เท่ากบั 385 คน (เป็นอยา่งน้อย) และไดม้กีารเพิม่ตวัอย่างจาํนวน15 

คน ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งรวมกบัจาํนวนสํารองแบบสอบถามสําหรบัการวจิยัครัง้น้ี จะเท่ากบั 

400 คน 

 ขัน้ท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชว้ธิกีารจบัฉลาก

เลอืกสถานีรถไฟฟ้าBTS แบบไม่ใส่คนื (Without Replacement) ไดร้ายชื่อทีเ่ป็นตวัอย่าง 10 สถานี 

จาก 30 สถานีดงัน้ี อโศก สะพานตากสนิ ศาลาแดง หมอชติ สยาม สุรศกัดิ ์ทองหล่อ อนุสาวรยี ์

เพลนิจติ ช่องนนทร ี
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 ขัน้ท่ี 2 การสุ่มตวัอย่างโดยใชโ้ควตา(Quota Sampling) โดยเกบ็ตวัอย่างจาก 10 สถานีที่

เลอืก สถานีละ 40 ตวัอยา่ง 

 

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานี  = 
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด  

จาํนวนสถานีทีถู่กเลอืก  

= 
400 

=  40 คน/สถานี 
10 

 

 ขัน้ท่ี 3 การสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บกลุ่ม

ตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้า BTS ในเขตสถานีทีเ่ลอืก บรเิวณหน้าสถานีรถไฟฟ้า BTS 

 

3. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 1.  ศกึษาขอ้มูลจากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้ง

แบบสอบถาม 

 2.  สรา้งแบบสอบถามโดยใช้ขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวขอ้งกบัขอ้มูลส่วนตวัของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์และความพงึพอใจ ที่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 3.  นําแบบสอบถามที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องตามความเหมาะสมของเน้ือหา 

จากนัน้ปรกึษากบัคณะกรรมการผูค้วบคุมสารนิพนธ ์เพื่อปรบัปรงุใหช้ดัเจนก่อนนําไปทดลองใช ้

 4.  นําแบบสอบถามที่ได้รบัการปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้องนําไปทดลองใช้กบักลุ่มตวัอย่าง

(Try out) จาํนวน 40 ชุด (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  2541: 215) เพื่อนําไปทดสอบหาค่าความ

เชื่อมัน่ (Reliability) ซึ่งต้องมคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั0.7 ขึน้ไป โดยใช้วธิหีาค่าสมัประสทิธ์แอลฟ่า 

(α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) (พวงรตัน์ ทวรีตัน์.  2543: 125-

126) และปรบัปรงุแบบสอบถามเพื่อนําไปใชใ้นงานวจิยั ดงัสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 449)  

  4.1 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์คุณภาพผลติภณัฑ ์         

   = 0.8027 

  4.2 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้     

   = 0.7970 

     4.3 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้      

      = 0.7953 

  4.4 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์การออกแบบ           

   = 0.7947 
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  4.5 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์การบรรจภุณัฑ/์ โลโก ้           

   = 0.7790 

  4.6 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์การรบัประกนั        

      = 0.7907 

     4.7 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดา้นผลติภณัฑ ์การใหบ้รกิาร 

   = 0.7830 

  4.8 ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

   = 0.7980 

  

 5.  นําแบบสอบถามไปรวบรวมขอ้มลูต่อไป 

  

 ลกัษณะเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นคําถาม

เกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑท์ี่ส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยแบ่งโครงสรา้งของแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 

ไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม มลีกัษณะเป็น

แบบเลอืกตอบ (Check List) จาํนวน 6 ขอ้ มาแจกแจงค่าความถีแ่ละค่ารอ้ยละ ไดแ้ก่ 

 1.  เพศ ใชม้าตรวดันามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ไดแ้ก่ เพศชาย เพศหญงิ 

 2.  อายุ ใชม้าตรวดัเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-

ended response question) โดยการกําหนดช่วงอายุ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  2542: 

110) 

 

ความกวา้งอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าตํ่าสุด  

จาํนวนชัน้  

 

  ขอ้มลูรายงานผลสํารวจภาวการณ์ทํางานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานักงานสถติิ

แห่งชาต ิ ไดใ้ชเ้กณฑก์ารสํารวจผูม้งีานทําอายุตัง้แต่ 15 – 65 ปี ดงันัน้การวจิยัครัง้น้ีจงึไดใ้ชช่้วง

อายุดงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการกําหนดช่วงอายุดงักล่าวเป็นเกณฑ ์โดยแบ่งช่วงอายุออกเป็น 5 ช่วง 

ดงัน้ี 
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ช่วงอายุ = 
65 – 15 

=  10 
5 

 

  แสดงการแบ่งช่วงอายุทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม ดงัน้ี  

  1) 15 - 25 ปี 

  2) 25 - 34 ปี 

  3) 35- 44 ปี 

  4) 44 - 54 ปี 

  5) 55 ปีขึน้ไป 

 

 3.  ระดบัการศกึษา ใชม้าตรวดัเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) แบ่งไดด้งัน้ี 

  1) ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี

  2) ปรญิญาตร ี

  3) สงูกว่าปรญิญาตร ี

 

 4. อาชพี ใชม้าตรวดันามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

  1) นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 

  2) พนกังานบรษิทัเอกชน 

   3) ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

  4) ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 

  5) อื่นๆโปรดระบุ................................. 

 5. รายไดต่้อเดอืนของผูบ้รโิภค ใชม้าตรวดัเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) โดยการกําหนด

ช่วงอายุ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  2542: 110) 

 

ความกวา้งอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าตํ่าสุด  

จาํนวนชัน้  

 

  การกําหนดรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนขัน้ตํ่า ซึง่คํานวณจากอตัราค่าจา้งขัน้ตํ่า เป็นเงนิวนัละ

183 บาท (กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน.2548 http://www.mol.go.th.statisticol.htm(online)

เท่ากบั 183 x 30 วนั = 5,490 หรอืประมาณ 5,500 บาท ผูว้จิยัจงึไดใ้ชช่้วงรายไดต่้อเดอืนอยู่

ระหว่าง 5,500 – 55,500 บาท การวจิยัครัง้ น้ีไดแ้บ่งช่วงรายไดต่้อเดอืนออกเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี  

 

 

http://www.mol.go.th.statisticol.htm(online)/
http://www.mol.go.th.statisticol.htm(online)/
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ช่วงรายไดต่้อเดอืน = 
55,500 – 5,500 

=  10,000 บาท 
5 

 

  แสดงการแบ่งช่วงรายไดต่้อเดอืนทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม ดงัน้ี  

  1)  5,500 – 15,499 บาท 

  2) 15,500 – 25,499 บาท 

  3) 25,500 – 35,499 บาท 

  4) 35,500 – 45,499 บาท 

  5) มากกว่า 45,500 บาท ขึน้ไป 

 

 6.  ประเภทของบตัร ใชม้าตรวดันามบญัญตั ิ(Nominal Scale) แบ่งเป็น 3 ประเภท คอื  

  1) บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 

  2) บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา 

  3) บตัร BTS Rabbit ประเภทผูส้งูอาย ุ

 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทางการตลาดดา้น

ผลติภณัฑ ์7 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพผลติภณัฑ ์(Product Quality) ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า 

(Physical Characteristic of Goods) ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ (Brand) การออกแบบ (Design) 

การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) การรบัประกนั (Warranty) ซึ่งลกัษณะแบบสอบถามประกอบด้วย

คําถามทีใ่ชม้าตราวดัแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทสเกลอนัตรภาพ (Interval 

Scales)  

 

 การใหค้ะแนนผูว้จิยัไดท้าํการแบ่งการใหค้ะแนนตามมาตราวดั ดงัน้ี 

 

 ระดบัค่าคะแนน        คะแนน 

 มากทีสุ่ด     5 

 มาก       4 

 ปานกลาง     3 

 น้อย        2 

 น้อยทีส่ดุ       1 

 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามที่ใช้น้ี ผู้วจิยัใช้เกณฑ์เฉลี่ยในการ 

อภปิรายผล 5 ระดบั ดงัน้ี (ณษัฐพร อุดมมหาลาภ. 2553: 38) 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าตํ่าสุด  

จาํนวนชัน้  
 

= 
5 – 1 

=  0.8 
5 

 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 

    คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์มี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 

    คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์มี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

    คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์มี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

    คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์มี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อย 

    คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์มี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อยทีสุ่ด 

 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit ประกอบดว้ย ความถี่

ในการใช ้ ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ตัร จาํนวนสถานีที่ใชบ้รกิาร ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร เหตุผลในการ

เลอืกใช ้ ผูท้ีม่อีทิธพิล การใชบ้ตัร BTS Rabbit ในอนาคต และการแนะนําใหค้นรูจ้กัใชบ้ตัร BTS 

Rabbit แต่ละขอ้มรีะดบัการวดัขอ้มลูดงัน้ี 

  

 เป็นขอ้มลูประเภท อตัราส่วน (Ratio Scale)  

 เป็นขอ้มลูประเภท  เรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  

 เป็นขอ้มลูประเภท  นามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  

 การวดัขอ้มลูประเภท สเกลอนัตรภาพ (Interval Scales)  

 

 การใหค้ะแนนผูว้จิยัไดท้าํการแบ่งการใหค้ะแนนตามมาตราวดั ดงัน้ี 
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 ระดบัค่าคะแนน         คะแนน 

 มากทีสุ่ด     5 

 มาก      4 

 ปานกลาง      3 

 น้อย      2 

 น้อยทีสุ่ด     1 

 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามที่ใช้น้ี ผู้วจิยัใช้เกณฑ์เฉลี่ยในการ

อภปิรายผล 5 ระดบั ดงัน้ี (ณษัฐพร อุดมมหาลาภ.  2553: 38) 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าตํ่าสุด  

จาํนวนชัน้  
 

= 
5 – 1 

=  0.8 
5 

 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 

    คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ พฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit อยู่ในระดบัมาก

ทีสุ่ด 

    คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ พฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit อยูใ่นระดบัมาก 

    คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ พฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit อยู่ในระดบัปาน

กลาง 

    คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ พฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit อยูใ่นระดบัน้อย 

    คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ พฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit อยู่ในระดบัน้อย

ทีสุ่ด 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้บรโิภคที่มต่ีอ BTS Rabbit ซึ่ง

ลกัษณะแบบสอบถามประกอบดว้ยคําถามทีใ่ชม้าตราวดัแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทสเกลอนัตรภาพ (Interval Scales)  

 การใหค้ะแนนผูว้จิยัไดท้าํการแบ่งการใหค้ะแนนตามมาตราวดั ดงัน้ี 

 มากทีสุ่ด     5 

 มาก      4 

 ปานกลาง      3 

 น้อย      2 

 น้อยทีส่ดุ     1 
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 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามที่ใช้น้ี ผู้วจิยัใช้เกณฑ์เฉลี่ยในการ

อภปิรายผล 5 ระดบั ดงัน้ี (ณษัฐพร อุดมมหาลาภ.  2553: 38) 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าตํ่าสุด  

จาํนวนชัน้  
 

= 
5 – 1 

=  0.8 
5 

 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 

    คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั

มากทีสุ่ด 

    คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั

มาก 

    คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั 

ปานกลาง 

    คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั

น้อย 

    คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั

น้อยทีสุ่ด 

 

 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา(Descriptive Research) โดยมุ่งเน้นศกึษาส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์และความพงึพอใจ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ช้บรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วจิยัได้เก็บรวบรวมขอ้มูลที่

เกีย่วขอ้งกบังานวจิยั เพือ่นําวเิคราะหจ์าก 2 แหล่ง ดงัน้ี 

 1. แหล่งข้อมูลปฐมภมิู(Primary data) เป็นขอ้มูลที่ใด้มาจากการใช้แบบสอบถามเก็บ

ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน โดยมขีัน้ตอนการดาํเนินการดงัน้ี 

  1.1 ขอจดหมายจากบณัฑติวทิยาลยัเพื่อขอความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม 

  1.2 หลงัจากได้รบัการอนุมตั ิผู้วจิยัเตรยีมแบบสอบถามให้เพยีงพอกบัจํานวนผู้ตอบ

แบบสอบถามทีต่อ้งการทดสอบ 

  1.3  นําแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมูลสอบถามด้วยตัยผู้วิจยัเอง ภายใน 4 

สปัดาห ์
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  1.4  ผูว้จิยัคดัเลอืกเฉพาะแบบสอบถามทีต่อบครบทุกขอ้ 

  1.5 ผูว้จิยันําแบบสอบถามมาตรวจใหค้ะแนน แลว้นําขอ้มลูมาวเิคราะหส์ถติ ิ

 2. แหล่งข้อมูลทุติยภมิู(Secondary data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากขอ้มูลที่มผีู้

รวบรวมไวด้งัน้ี 

  2.1 หนงัสอืวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

  2.2 วารสารต่างๆ 

  2.3 ขอ้มลูจากอนิเทอรเ์นต 

 

5. การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 

 1.  การจดักระทาํข้อมลู 

     1.1  หลงัจากเก็บข้อมูลแล้วนําแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม 

     1.2  นําแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยคอมพวิเตอรโ์ปรแกรม SPSS 

For Windows (Statistical Package for Social Science) เพื่อวเิคราะหเ์ชงิพรรณนาและเชงิอนุมาน

ตามสมมตุฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 2.  การวิเคราะหข้์อมลู 

       2.1  การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติดิงัน้ี         

   แบบสอบถามส่วนที่ 1 เป็นคําถามที่เกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์อง

ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และประเภทบตัร โดย

แจกแจงเป็นความถีค่่าเปอรเ์ซน็ตห์รอืรอ้ยละ (Percentage) 

   แบบสอบถามส่วนที่ 2 เป็นคําถามที่เกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลติภณัฑโ์ดยนําค่าทีไ่ดม้าหาค่าคะแนนเฉลีย่ X  และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

   แบบสอบถามส่วนที ่ 3 เป็นคําถามทีเ่กี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit 

โดยนําค่าทีไ่ดม้าหาค่าคะแนนเฉลีย่ X  และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

   แบบสอบถามส่วนที ่ 4 เป็นคําถามทีเ่กี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บตัร BTS 

Rabbitโดยนําค่าที่ได้มาหาค่าคะแนนเฉลี่ย X  และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใช้ค่า

เปอรเ์ซน็ตห์รอืรอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายกลุ่มตวัอยา่ง 

     2.2  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ใชส้ถติดิงัน้ี 

         2.2.1  ใชส้ถติสิถติวิเิคราะหค์่าท ี(t-test) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง

2 กลุ่ม เพื่อใชท้ดสอบสมมตุฐิานขอ้ที ่1 ขอ้มลูส่วนบุคคล ดา้นเพศ 

         2.2.2  การวเิคราะหค์่าเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ

กลุ่มตวัอย่างทีม่มีากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบสมมุตฐิานขอ้ที1่ (อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้
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เฉลีย่ต่อเดอืนและประเภทบตัร) กรณพีบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติจิะทําการตรวจสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ ทีร่ะดบัความสําคญัทางสถติทิี ่ 0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใช้

การเปรยีบเทยีบเชงิพหุ (Multiple Comparison) ตามวธิกีาร Fisher’s Least Significant Difference 

(LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่กลุ่มตวัอยา่ง 

         2.2.3  การหาค่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 ขอ้ที ่3 และขอ้ที ่4 

 

6. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

 1.  สถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ 

            1.1  ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้ในการอธิบายลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม โดยใชส้ตูร ดงัน้ี (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2541: 40) 

 

     
f   100P  =  

n
×

 

 

   เมือ่  P   แทน  คา่รอ้ยละ หรอืเปอรเ์ซน็ต์ 

          f   แทน  ความถีท่ีส่าํรวจได ้

    n   แทน  จาํนวนความถีท่ ัง้หมด หรอืจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 

  1.2  ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูในดา้นต่าง ๆ โดยใช ้

สตูร ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 39) 

 

     
XX  =  

n
∑

 

 

   
เมือ่  X   แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ 

    ∑xi  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

            1.3  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูใน

ดา้นต่าง ๆ โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 39) 

 

     

N
2

i
i=1

(X - X)
S.D.  =  

n

∑
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   เมือ่  S.D. แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

    xi   แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 

    X    แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 

    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   

 2.  สถติทิีใ่ชห้าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

   เพื่อหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้วธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (α -Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) ค่าอลัฟ่าที่ไดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงที่ของ

แบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 50) 

 

                      
   ( ) variance/covariance1-k+1

variance/covariancek
=α  

 

  เมือ่     α   แทน ค่าสมัประสทิธิข์องความเชื่อมัน่ 

              k    แทน  จาํนวนคาํถาม 

   Covariance   แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างคําถามต่างๆ 

   Variance      แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของคาํถาม 

  

 3.  สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

  3.1  การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ตูร 

t-test for Independent sample ณ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2534: 178) 

 

  กรณคีวามแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนั  S1
2 = S2

2            

 

 

 

   เมือ่   t แทน ค่าสถติทิีใ่ชเ้ปรยีบเทยีบค่าวกิฤตจากการแจกแจงแบบ t-Test                        

X1, X2     แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั 

   S1
2
, S2

2    แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั 

   n1, n2     แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั 

 

   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มชีัน้แห่งความเป็นอสิระ df = n1 + n2 – 2 







 +

−
=

21

2

21

11
nn

s

xxt
p

df = n1 + n2 – 2 
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   กรณคีวามแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งไมเ่ท่ากนั   S1
2 ≠ S2

2        

 

   t =     

n
s

n
s

xx

2

2

2

1

2

1
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+

−
 

 

                    df   =   
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   เมือ่  t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

 X1 , X2 แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั 

   S1
2
, S2

2     แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างที่ 1 และกลุ่มที ่ 2 

ตามลาํดบั 

   n1 n2     แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั 

              df       แทน องศาอสิระ (Degree of Freedom) 

   

 

 3.2  การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างทีม่มีากกว่า 2 กลุ่มใช้

วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One – Way ANOVA (Analysis of Variance) โดยใชส้ตูร  

F – test (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 176-20) 

 

     (B)

(W)

MS
F  =  

MS
 

 

   เมือ่  F   แทน  ค่าสถติทิีจ่ะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัค่าวกิฤตจากการแจกแจงแบบ F  

        เพื่อทราบนยัสาํคญั 

    MS(B)  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

        (Mean Square between Groups) 

    MS(W)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

        (Mean Square within Groups) 
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   โดยมอีงศาอสิระ (Degree of Freedom หรอื d.f.) ดงัน้ี 

    df = n-1 

    df (B) = p-1 

    df (W) = n-p 

 

   เมือ่  n  แทน จาํนวนตวัอยา่งรวมทัง้หมด (คน) 

    P  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 

   กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความ

แตกต่างเป็นรายคู่ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติทิี ่ .05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวธิ ี

Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ประชากร (กลัยา วานิชยป์ญัญา. 

2544: 333) 

    
 

เมือ่         แทน  ค่าทีใ่ชพ้จิารณาการแจกแจงทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 

           95% และชัน้แห่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 

   MSE       แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม MS (W) 

   K       แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 

   n        แทน  จาํนวนขอ้มลูตวัอยา่งทัง้หมด 

   α        แทน  ค่าความเชื่อมัน่ 

 

  3.3 ใช้ค่า Brown-Forsythe (β) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากบั

(Hartung. 2001:300)              

                                               

    (B)

(W)

MS
  =  

MS
β  

 



 69 

   โดยค่า 
K

21
t

i=1

n' (1- )S
N

MSW =∑  

 

   เมือ่    β   แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe                                 

    MS(B)  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

        (Mean Square between Groups) 

    MS(W) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

        (Mean Square within Groups) 

    K  แทน  จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 

    Ni  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่ม i 

    N  แทน ขนาดของประชากร 

    S1
2 

แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 

  

   กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสําคญัทางสถติ ิจะทาํการทดสอบ

เป็นรายคู่ เพื่อดวู่าคู่ใดทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (กลัยา วานิชยป์ญัญา. 2544: 333) 

 

    /2( )D S A
D

q MS
d

S
=  

 

   เมือ่ Dd   แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 

    Dq   แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

    /S AMS  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

    S    แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

  3.4  การทดสอบหาค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัที่เป็นอิสระต่อกนั หรอืหา

ความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชุด ใชส้ถติ ิ ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 350-351) 

 

    
2 2 2 2

( )( )
( ) ][ ( ) ]

xy
n xy x yr

n x x n y x
∑ − ∑ ∑

=
∑ − ∑ ∑ − ∑

 

 

   เมือ่  rxy  แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

    ΣX  แทน  ผลรวมของคะแนน X 

    ΣY  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
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    ΣX
2
 แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

    ΣY
2
 แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

    ΣXY แทน  ผลรวมของผลคณูระหว่าง X และ Y ทุกคู่ 

    n   แทน จาํนวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคี่าระหว่าง -1 < r < 1 

 ค่า r   เป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางตรงกนัขา้ม 

 ค่า r   เป็นบวก แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั 

 ค่า r   มคี่าเขา้ใกล ้ 1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

 ค่า r   มคี่าเขา้ใกล ้ -1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางตรงกนัขา้ม และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

 ค่า r   เท่ากบั 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 

 ค่า r   เขา้ใกล ้0 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

 

 

 การอ่านความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ ดว้ยการอาศยัเกณฑด์งัน้ี (กลัยา วานิชย์

บญัชา. 2546: 350-351) 

 0.01 – 0.20 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธต์ํ่ามาก 

 0.21 – 0.40 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่า 

 0.41 – 0.60 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธป์านกลาง 

 0.61 – 0.80 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งสงู 

 0.81 – 0.99 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธส์งูมาก 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูงานวจิยัเรือ่ง ”ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์

และความพงึพอใจ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ในเขตกรงุเทพมหานคร” โดยการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูผูว้จิยัไดก้ําหนด

สญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 

H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

Ha  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

n   แทน จาํนวนผูบ้รโิภคกลุ่มตวัอยา่ง 

x̅  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 

S.D.   แทน ความเบีย่งเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

Max   แทน ค่าสงูสุด (Maximum) 

Min   แทน ค่าตํ่าสุด (Minimum) 

MS   แทน ค่าเฉลีย่ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

df   แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ(Degree of Freedom) 

SS   แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

t  แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณาt -Distribution 

F-Ratio  แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณาF-Distribution 

F-Prob.,p  แทน ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนัยสาํคญัทางสถติ ิ

r   แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

*   แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

**   แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 

ในการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ของการวจิยัได้

วเิคราะหแ์ละนําเสนอรปูแบบของตารางประกอบคําอธบิาย โดยเรยีงลาํดบัหวัขอ้เป็น 4 ตอนดงัน้ี 

 ตอนท่ี1     การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และประเภทบตัร  

 ตอนท่ี2   การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ ได้แก่ คุณภาพ

ผลติภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า ชื่อเสยีงผู้ขายหรอืตราสนิคา้ การออกแบบ การบรรจุ

ภณัฑ/์โลโก ้การรบัประกนั และการใหบ้รกิาร 
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 ตอนท่ี3     การวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ประกอบดว้ย 

ความถี่ในการใช ้ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ตัร จาํนวนสถานีทีใ่ชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร เหตุผลใน

การเลอืกใช ้ ผูท้ีม่อีทิธพิล การใชบ้ตัร BTS Rabbit ในอนาคต และการแนะนําใหค้นรูจ้กัใชบ้ตัร 

BTS Rabbit 

ตอนท่ี4    การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรรถไฟฟ้า BTS มี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บริการ ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

ตอนท่ี5    การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ตอนท่ี1   การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และประเภทบตัร โดยการหาความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดงัตาราง 1 

 

 ตาราง1 แสดงความถีแ่ละค่ารอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ความถี ่(คน) รอ้ยละ 

 1.เพศ   

ชาย 149 37.2 

หญงิ 251 62.8 

รวม 400 100.0 

2.อาย ุ   

15-24 ปี 201 50.2 

25-34 ปี 107 26.8 

35-44 ปี 56 14.0 

45-54 ปี 25 6.2 

55ปีขึน้ไป 11 2.8 

รวม 400 100.0 

3.ระดบัการศกึษา   

ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี 175 43.8 

ปรญิญาตร ี 146 36.4 

สงูกว่าปรญิญาตร ี 79 19.8 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ผลจากตาราง 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

จาํนวน 400 คน จาํแนนตวัแปรไดด้งัน้ี  

• ดา้นเพศ  แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ 251   คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 62.8 และเพศชายจาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 

• ดา้นอาย ุ แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีาย ุ15-21 ปี จาํนวน 201 คน คดิ

เป็นร้อยละ 50.2 รองลงมาคอื อายุ 25-34ปี จํานวน 107 คน คดิเป็นร้อยละ 26.8 อายุ 35-44ปี 

จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 อายุ 15-54ปี จาํนวน 25คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.2 และอายุ 55 ปี

ขึน้ จาํนวน 11คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.8 ตามลาํดบั 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ความถี ่(คน) รอ้ยละ 

4.อาชพี   

นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 190 47.5 

รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 40 10.0 

พนกังานบรษิทัเอกชน 141 35.3 

ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 24 6.0 

อาชพีอื่นๆ เช่น แม่บา้น พระภกิษุสงฆ ์เป็นต้น 5 1.2 

รวม 400 100.0 

5.รายได ้   

 5,500-15,499 บาท 181 45.2 

15,500-25,499 บาท 81 20.2 

25,500-35,499 บาท 72 18.0 

35,500-45,499 บาท 31 7.8 

45,500บาท ขึน้ไป 35 8.8 

รวม 400 100.0 

6.ประเภทของบตัร BTS Rabbit   

              บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 202 50.5 

              บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา 190 47.5 

              บตัร BTS Rabbit ประเภทผูส้งูอาย ุ 8 2.0 

รวม 400 100.0 
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• ระดบัการศึกษา  แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มกีารศึกษาระดบัตํ่ากว่า

ปรญิญาตร ีจาํนวน 175 คน รอ้ยละ 43.8 รองลงมาคอืระดบัปรญิญาตจีาํนวน 146 คน รอ้ยละ 36.4 

และระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 79 คน รอ้ยละ 19.8 ตามลาํดบั 

• อาชพี  แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นนักเรยีน จาํนวน 190 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 47.5 รองลงมาคอื พนักงานบรษิทัเอกชน จาํนวน 141 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.3 รบัราชการ/

พนักงานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 40คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จาํนวน 24 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 6.0 และอาชพีอื่นๆ จาํนวน 5คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.2 ตามลาํดบั 

• รายได้  แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีายได้ 5,500 – 15,499 บาท 

จาํนวน 181 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.2 รองลงมาคอื รายได ้15,500-25,499 บาท จาํนวน 81 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 20.2 รายได้ 25,500-35,499 บาท จํานวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.0 รายได้ 45,500

บาทขึน้ไป จํานวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 และรายได ้35,500-45,499 บาท จาํนวน 31 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 7.8ตามลาํดบั 

• ประเภทของบตัร BTS Rabbit  แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชบ้ตัร BTS 

Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป จาํนวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.5 รองลงมาคอื บตัร BTS Rabbit 

ประเภทนักเรยีน-นักศกึษา จาํนวน 190 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.5 และบตัร BTS Rabbit ประเภท

ผูส้งูอาย ุจาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.0 ตามลาํดบั 

 เน่ืองจากอตัรภาคชัน้ของขอ้มลูดา้น อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและประเภทของบตัร 

BTS Rabbit มคีวามถี่ค่อนข้างตํ่า ดงันัน้ผู้ว ิจยัได้ทําการรวบรวมใหม่เพื่อเป็นการใช้ทดสอบ

สมมตฐิานดงัน้ี 

 

ตาราง2 แสดงความถี่และค่าร้อยละลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่จ ัดกลุ่มใหม่ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ความถี ่(คน) รอ้ยละ 

1. อาย ุ   

15-24 ปี 201 50.2 

25-34 ปี 107 26.8 

35-44 ปี 56 14.0 

45ปีขึน้ไป 36 9.0 

รวม 400 100.0 

2. อาชพี   

นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 190 47.5 

รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 40 10.0 
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ตาราง 2 (ต่อ)   

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ความถี ่(คน) รอ้ยละ 

พนกังานบรษิทัเอกชน 141 35.2 

ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ/อาชพีอื่นๆ เช่น แมบ่า้น     

พระภกิษุสงฆ ์เป็นตน้ 

29 7.3 

รวม 400 100.0 

3. รายได ้   

5,500-15,499 บาท 181 45.2 

15,500-25,499 บาท 81 20.3 

25,500-35,499 บาท 72 18.0 

35,500บาท ขึน้ไป 66 16.5 

รวม 400 100.0 

4.  ประเภทของบตัร BTS Rabbit   

              บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 202 50.5 

              บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา/ผูส้งูอายุ 198 49.5 

รวม 400 100.0 

 

• ดา้นอาย ุ แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีาย ุ15-24 ปี จาํนวน 201 คน คดิ

เป็นร้อยละ 50.2 รองลงมาคอื อายุ 25-34ปี จํานวน 107 คน คดิเป็นร้อยละ 26.8 อายุ 35-44ปี 

จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 และอาย ุ45ปีขึน้ไป จาํนวน 36คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.0ตามลาํดบั 

• อาชพี  แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นนักเรยีน จาํนวน 190 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 47.5 รองลงมาคอื พนักงานบรษิทัเอกชน จาํนวน 141 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.2 รบัราชการ/

พนักงานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 40คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 และธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ/อาชพีอื่นๆ 

จาํนวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ7.3 ตามลาํดบั 

• รายได้  แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีายได้ 5,500 – 15,499 บาท 

จาํนวน 181 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.2 รองลงมาคอื รายได ้15,500-25,499 บาท จาํนวน 81 คน คดิ

เป็นร้อยละ 20.3 รายได้ 25,500-35,499 บาท จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 และรายได ้

35,500บาทขึน้ไป จาํนวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5ตามลาํดบั 

• ประเภทของบตัร BTS Rabbit  แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชบ้ตัร BTS 

Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป จาํนวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.5 รองลงมาคอื บตัร BTS Rabbit 

ประเภทนนักัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษาและผูส้งูอาย ุจาํนวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.5 ตามลาํดบั 



76 
 

ตอนท่ี2    การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ 

คุณภาพผลิตภัณฑ์ ลักษณะทางกายภาพของสินค้า ช่ือเสียงผู้ขายหรือตราสินค้า การ

ออกแบบ การบรรจภุณัฑ/์โลโก้ การรบัประกนั และการให้บริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) 

และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตาราง 3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์

ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.วสัดุทีใ่ชผ้ลติบตัรมคีวามทนทาน ไมห่กังองา่ย 3.92 0.833 มาก 

2.บตัรมคีวามทนต่อการใชง้าน ไมเ่สยีงา่ย 3.78 0.909 มาก 

3.พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนัน้ําได ้และไม่

หลุดรอ่นงา่ย 

3.58 0.952 มาก 

รวม 3.76 0.898 มาก 

ผลจากตาราง 3 การวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดดา้นคุณภาพผลติภณัฑท์ี่มต่ีอความ

พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ด้านคุณภาพผลติภณัฑ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

ความสําคญัมาก ค่าเฉลี่ยท่ากบั 3.76 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลี่ย

ระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื วสัดุที่ใช้ผลติบตัรมคีวามทนทาน ไม่หกังอง่าย มคี่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.92 รองลงมาคือ บตัรมคีวามทนต่อการใช้งาน ไม่เสียง่าย มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และ

พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนัน้ําได ้และไมห่ลุดรอ่นงา่ย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ 

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ 
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.บตัรมขีนาดทีเ่หมาะสาํหรบัการใชง้าน    4.08   0.849 มาก 

2.ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร  สะดวกในการพกพา     4.03   0.759 มาก 

3.บตัรมน้ํีาหนกัเบา    4.00   0.911 มาก 

รวม    4.04   0.840 มาก 
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ผลจากตาราง 4 การวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ที่

มต่ีอความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัความสําคญัมาก ค่าเฉลี่ยท่ากบั 4.04 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื บตัรมขีนาดที่เหมาะสําหรบัการใช้

งาน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 รองลงมาคอื ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร สะดวกในการพกพา มคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 4.03 และบตัรมน้ํีาหนกัเบา มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นชื่อเสยีงผูข้ายและตราสนิคา้ 

ดา้นชื่อเสยีงผูข้ายและตราสนิคา้ 
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.ชือ่เสยีงของBTSทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจ 3.73  0.758 มาก 

2.ชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื  3.75  0.761 มาก 

3.ตราสินค้าRabbit ทําให้เกิดความมัน่ใจในการใช้

รถไฟฟ้า BTS 
3.75  0.838 มาก 

รวม 3.74  0.786 มาก 

ผลจากตาราง 5 การวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดดา้นดา้นชื่อเสยีงผูข้ายและตราสนิคา้ที่

มต่ีอความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ด้านชื่อเสยีงผู้ขายและตราสนิค้า โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัความสําคญัมาก ค่าเฉลี่ยท่ากบั 3.74 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมคี่าเฉลีย่ระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื ชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื

และตราสนิคา้Rabbit ทําใหเ้กดิความมัน่ใจในการใชร้ถไฟฟ้า BTS มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.75 รองลงมา

คอื ชื่อเสยีงของBTS ทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.73ตามลาํดบั 

 

ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นการออกแบบ 

ดา้นการออกแบบ 
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.บตัรมสีสีนัสวยงาม  โดดเด่น 3.65  1.000 มาก 

2.มคีวามหลากหลายดา้นลวดลาย และทนัสมยั น่าใชง้าน 3.51  0.937 มาก 

3.ความประณตีของบตัร ไมม่รีอยชาํรดุ ขดีขว่น 3.54  0.925 มาก 

รวม 3.57  0.954 มาก 
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ผลจากตาราง 6 การวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดดา้นการออกแบบทีม่ต่ีอความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ดา้นการออกแบบโดยภาพรวมอยู่ในระดบัความสําคญัมาก 

ค่าเฉลีย่ท่ากบั 3.57 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลีย่ระดบัความสําคญัใน

ระดบัมากทุกขอ้ คอื บตัรมสีสีนัสวยงาม โดดเด่น มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 รองลงมาคอื ความประณีต

ของบตัร ไม่มรีอยชํารุด ขดีข่วน มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 และมคีวามหลากหลายด้านลวดลาย และ

ทนัสมยั น่าใชง้าน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นบรรจภุณัฑ/์โลโก ้

ดา้นบรรจุภณัฑ/์โลโก้ 
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.ซองพลาสตกิทีใ่ชส้าํหรบับรรจบุตัรมคีวามสะอาด 3.39 1.091 ปานกลาง 

2.ซองใส่บตัรพร้อมคู่มอืการใช้งาน มคีวามสวยงามและ

สะดวกในการใช ้

3.32 1.096 ปานกลาง 

3.รูปลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ์พรอ้มโลโก้ Rabbit เป็นที่

ดงึดดูใจ 

3.26 1.098 ปานกลาง 

รวม 3.32 1.095 ปานกลาง 

ผลจากตาราง 7 การวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดดา้นบรรจุภณัฑ/์โลโกท้ีม่ต่ีอความพงึ

พอใจของผู้ใช้บริการบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ด้านบรรจุภัณฑ์/โลโก้โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

ความสําคญัปานกลาง ค่าเฉลี่ยท่ากบั 3.32 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี

ค่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัปานกลางทุกขอ้ คอื ซองพลาสตกิที่ใช้สําหรบับรรจุบตัรมคีวาม

สะอาด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.39  รองลงมาคอื ซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใช้งาน มคีวามสวยงามและ

สะดวกในการใช ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.32 และรปูลกัษณ์ของบรรจุภณัฑพ์รอ้มโลโก้ Rabbit เป็นทีด่งึดูด

ใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.26 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นการรบัประกนั 
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ดา้นการรบัประกนั 
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.ค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300  บาท  (การเปิดบตัร

ใหม่ 150  บาท + ค่ามดัจาํบตัร 50  บาท +ยอดเริม่ต้น 100

บาท) มคีวามเหมาะสม 

3.40 1.135 ปานกลาง 

2.บตัร BTS Rabbit มอีายกุารใชง้าน 5 ปี 3.71 1.045 มาก 

3.ในกรณีที่บตัรชํารุด สามารถแลกเปลี่ยนเป็นบตัรใหม ่

หรอืไดส้่วนลดในการซือ้ครัง้ต่อไปได ้

3.72 0.945 มาก 

รวม 3.61 1.042 มาก 

ผลจากตาราง 8 การวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดด้านการรบัประกนัที่มต่ีอความพงึ

พอใจของผู้ใช้บริการบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ด้านการรับประกันโดยภาพรวมอยู่ในระดับ

ความสําคญัมาก ค่าเฉลี่ยท่ากบั 3.61 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลี่ย

ระดบัความสําคญัในระดบัมาก คือ ในกรณีที่บตัรชํารุด สามารถแลกเปลี่ยนเป็นบตัรใหม่ หรอืได้

ส่วนลดในการซือ้ครัง้ต่อไปได ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 รองลงมาคอื บตัร BTS Rabbit มอีายุการใชง้าน 

5 ปี มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 และค่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญัในระดบัปานกลาง ค่าธรรมเนียมในการออก

บตัร 300  บาท  (การเปิดบตัรใหม่ 150  บาท + ค่ามดัจําบตัร 50  บาท +ยอดเริม่ต้น 100บาท) มคีวาม

เหมาะสม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40ตามลาํดบั 

 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความสําคญัที่มต่ีอส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลติภณัฑข์องบตัร BTS Rabbit ดา้นการใหบ้รกิาร 

ดา้นการใหบ้รกิาร 
x̅ S.D. 

ระดบั

ความสาํคญั 

1.ความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงานที่ช่องจัด

จาํหน่ายตัว๋  

3.52 1.182 มาก 

2.พนกังาน BTS สามารถใหค้าํแนะนําในขัน้ตอนการใชบ้ตัร

ไดเ้ป็นอยา่งด ี

3.51 1.028 มาก 

3.พนกังานมอีธัยาศยัด ีเป็นมติร 3.51 1.033 มาก 

รวม 3.51 1.081 มาก 

ผลจากตาราง 9 การวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดด้านการให้บรกิารที่มต่ีอความพงึ

พอใจของผู้ใช้บริการบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ด้านการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ

ความสําคญัมาก ค่าเฉลีย่ท่ากบั 3.51 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคี่าเฉลี่ย
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ระดบัความสาํคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของพนักงานทีช่่องจดัจาํหน่าย

ตัว๋ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 รองลงมาคอื พนักงาน BTS สามารถใหค้ําแนะนําในขัน้ตอนการใชบ้ตัรได้

เป็นอยา่งดแีละพนกังานมอีธัยาศยัด ีเป็นมติร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 ตามลาํดบั 

 

 ตอนท่ี3  การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ประกอบด้วย ความถ่ีในการใช้ ค่าใช้จ่ายในการใช้บตัร จาํนวนสถานีท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ี

ใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้ ผู้ท่ีมีอิทธิพล การใช้บตัร BTS Rabbit ในอนาคต และการ

แนะนําให้คนรู้จกัใช้บตัร BTS Rabbit โดยการหาความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงัตารางต่อไปน้ี 

ตาราง 10 แสดงค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการซือ้บตัร

รถไฟฟ้าBTS Rabbit  

พฤติกรรมการใชบ้ตัรBTS Rabbit Min Max x̅ S.D. 

1. ความถี่ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit (ครัง้)ต่อ

สปัดาห ์

1 15 5.45 3.450 

2. จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัรBTS Rabbit 

(บาท)ต่อเดอืน 

100 1600 523.82 333.383 

 

จากตาราง 10 แสดงค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรม

การซือ้บตัรรถไฟฟ้าBTS Rabbit พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใชบ้ตัร BTS 

Rabbit ต่อเดอืนตํ่าสุดเท่ากบั 1 ครัง้ต่อสปัดาห ์สูงสุดเท่ากบั 15 ครัง้ต่อสปัดาห ์โดยมคี่าเฉลี่ย

ประมาณ 6 ครัง้ต่อสปัดาห ์จาํนวนโดยเงนิเฉลีย่ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit ต่อเดอืนตํ่าสุดเท่ากบั 

100 บาทต่อเดอืน สงูสุดเท่ากบั 1,600 บาทต่อเดอืน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 523.82 บาทต่อเดอืน  

 

ตาราง11 แสดงความถีแ่ละค่ารอ้ยละของพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้าBTS Rabbit  

พฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้าBTS Rabbit ความถี ่(คน) รอ้ยละ 

1.ช่วงวนัทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit มากทีสุ่ด   

วนัธรรมดาวนัจนัทร ์- วนัศุกร ์ 263 65.8 

วนัหยดุสุดสปัดาหว์นัเสาร ์– วนัอาทติย ์ 137 34.2 

รวม 400 100.0 

2.เหตุผลหลกัทีท่่านเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit   

เพื่อความสะดวกรวดเรว็ 289 72.2 
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ตาราง11 (ต่อ)   

พฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้าBTS Rabbit ความถี ่(คน) รอ้ยละ 

เพื่อไดร้บัส่วนลดในการเดนิทาง 72 18.0 

เพื่อไดร้บัสทิธปิระโยชน์มากกว่าบตัรโดยสารทัว่ไป 35 8.8 

อื่นๆ เช่น เพื่อความประหยดัโดยยมืบตัรเพื่อนใช ้ 4 1.0 

รวม 400 100.0 

3.ผูท้ ีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัร BTS 

Rabbit ของท่าน 

  

ตนเอง 308 77.0 

ครอบครวั  56 14.0 

เพื่อน  33 8.2 

อื่นๆ เช่น ดารา/นกัแสดงทีโ่ฆษณารถไฟฟ้า BTS   3 0.8 

รวม 400 100.0 

 

จากตาราง 11 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละของพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้าBTS Rabbit 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ีจาํนวน 400 คน จาํแนกตวัแปรได้

ดงัน้ี  

ช่วงวนัท่ีท่านใช้บตัร BTS Rabbit มากท่ีสุด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใช้

บตัร BTS Rabbit วนัธรรมดาวนัจนัทร ์– วนัศุกร ์จาํนวน 263 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.8 รองลงมาคอื 

วนัหยดุสุดสปัดาหว์นัเสาร ์– วนัอาทติย ์จาํนวน 137 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.2 ตามลาํดบั 

 เหตุผลหลกัท่ีท่านเลือกใช้บตัร BTS Rabbit พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใช้

บตัร BTS Rabbit เพื่อความสะดวกรวดเรว็ จาํนวน 289 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.2 รองลงมาคอืเพื่อ

ไดร้บัส่วนลดในการเดนิทาง จาํนวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.0 เพื่อไดร้บัสทิธปิระโยชน์มากกว่า

บตัรโดยสารทัว่ไป จาํนวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 และเหตุผลอื่นๆ จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

1.0 ตามลาํดบั 

 ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บตัร BTS Rabbit ของท่าน พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit ดว้ยตนเอง จาํนวน 308 คน คดิเป็นรอ้ยละ 77.0 

รองลงมาคอืครอบครวั จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 เพื่อน จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.2 

และอื่นๆ จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.8 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความคดิเหน็แนวโน้มในการใช้บตัร 

BTS Rabbit ต่อไปในอนาคต 
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แนวโน้มการใชบ้ตัร BTS Rabbit ต่อไปในอนาคต 
x̅ S.D. 

ระดบัแนวโน้ม

ในการใช ้

1. ท่านคดิว่าจะใชบ้ตัร BTS Rabbit ต่อไปอกีหรอืไม ่ 4.18 0.867 มาก 

 

จากตาราง 12 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความคดิเหน็แนวโน้มในการใชบ้ตัร 

BTS Rabbit ต่อไปในอนาคต พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มแีนวโน้มในการใชบ้ตัร BTS 

Rabbit ในระดบัมาก ค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 4.18 

 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความคดิเหน็ในการแนะนําการใชบ้ตัร 

BTS Rabbit  

แนะนําการใชบ้ตัร BTS Rabbit 
x̅ S.D. 

ระดบัการ

แนะนํา 

1. ท่านคดิว่าจะแนะนําใหค้นรูจ้กัหรอืเพื่อนใหใ้ชบ้ตัร 

BTS Rabbit หรอืไม ่

3.65 1.074 มาก 

 

จากตาราง 13 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความคดิเหน็ในการแนะนําการใช้

บตัร BTS Rabbit พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็ในการแนะนําการใชบ้ตัร 

BTS Rabbit ใหค้นรูจ้กัหรอืเพื่อนอยูใ่นระดบัมาก ค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.65 

 

ตอนท่ี4    การวิเคราะหข้์อมลูความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS ท่ีมีต่อ

พฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ตาราง 14 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS ที่มีต่อพฤติกรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บรกิาร ในเขต

กรงุเทพมหานคร 
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ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit x̅ S.D. 
ระดบัความ

พงึพอใจ 

1. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

3.74 0.885 มาก 

2. ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit เมือ่เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 

3.66 0.792 มาก 

3. ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ยในการซือ้

บตัร BTS Rabbit 

3.65 0.900 มาก 

รวม 3.68 0.859 มาก 

ผลจากตาราง 14 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS ทีม่ต่ีอ

กบัพฤตกิรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใชบ้รกิาร ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ท่ากบั 3.68 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื ความพงึพอใจโดยรวม

ของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 รองลงมาคอื ความ

พงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมือ่เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน ค่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.66 และความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit ค่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.65 ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐานจาํนวน 3 ข้อ ดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได้ และประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit แตกต่างกนั  

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มทัง้สองกลุ่มเป็นอสิระจาก

กนั (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 

กต่็อเมือ่ Sig.(2-tailed) Prob.(p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงัน้ี 

Ho: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช ้Levene’s test 

ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 
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Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) กต่็อเมือ่ค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบดงัน้ี 

 

ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของ

ท่าน และความพงึพอใจในด้านความคุ้มค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit จาํแนกตาม

เพศ 

        t-test for Equality of Means 

พฤตกิรรม

ในการใช้

บตัรBTS 

Rabbit 

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances 

F Sig. เพศ n x̅ S.D. t df    p       
Sig (2-

tailed) 

ความพงึ

พอใจ

โดยรวมของ

ท่านในการ

ซือ้บตัร

รถไฟฟ้า 

BTS Rabbit 

ในแต่ละครัง้ 

Equal 

variances 

assumed 
0.565 0.453 ชาย 149 3.85 1.129 1.919 398 0.056 

Equal 

variances 

not 

assumed 
    

หญงิ 251 3.68 0.695       

ความพงึ

พอใจใน

สทิธิ

ประโยชน์

ของบตัร

รถไฟฟ้า 

BTS Rabbit 

เมื่อเทยีบ

กบัความ

คาดหวงั

ของท่าน 

Equal 

variances 

assumed 

4.897* 0.027 ชาย 149 3.87 0.782 
   

Equal 

variances 

not 

assumed 
    

หญงิ 251 3.53 0.771 4.307** 307.353 0.000 
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ตาราง15 (ต่อ) 

        t-test for Equality of Means 

พฤตกิรรมใน

การใชบ้ตัร

BTS Rabbit 

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances 

F Sig. เพศ n x̅ S.D. t df    p        
Sig (2-

tailed) 

ความพงึ

พอใจในดา้น

ความคุม้ค่า

กบัค่าใชจ้่าย

ในการซือ้

บตัร BTS 

Rabbit 

Equal 

variances 

assumed 
0.348 0.555 ชาย 149 3.77 0.901 2.095* 398 0.037 

Equal 

variances 

not 

assumed     

หญงิ 251 3.58 0.893       

 

*อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

**อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

 จากตารางที่ 15 ผลการทดสอบความแปรปรวน พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ใน

แต่ละครัง้ มคี่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.453 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญงิไม่

แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยสําคญัที่ระดบั 0.05 จงึทดสอบความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal 

variances assumed 

  ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน มคี่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.027 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั 

(Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญงิ

แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยสําคญัที่ระดบั 0.05 จงึทดสอบความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal 

variances not assumed 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซื้อบตัร BTS Rabbit มคี่า Probability 

(Prob.) เท่ากบั 0.348 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 

(Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกัน อย่างมรีะดบั

นยัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 จงึทดสอบความแตกต่างแบบ t-test กรณ ีEqual variances assumed 
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ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความแตกต่างด้านเพศของผู้ใช้บรกิาร กบัความพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ใน

แต่ละครัง้ โดยใชส้ถติทิดสอบ Independent t-test เมื่อพจิารณาค่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.056 

ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความ

ว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน โดยใชส้ถติทิดสอบ Independent t-test เมื่อพจิารณาค่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.000 

ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความ

ว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั อย่างมี

นัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 หมายความว่า เพศชายมคีวามพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit มากกว่าเพศหญงิ 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit โดยใชส้ถติทิดสอบ 

Independent t-test เมือ่พจิารณาค่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.037 ซึง่มคี่าน้อยกว่ากว่า 0.05 นัน่

คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผู้ใชบ้รกิารที่มเีพศ

แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05 หมายความว่า เพศชายมคีวามพึงพอใจในด้านความคุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายในการซื้อบตัร BTS 

Rabbit มากกว่าเพศหญงิ 

 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit แตกต่างกนั 

อายุต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ได้แก่ ในด้าน

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ ความพงึพอใจใน

สทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน และความพงึพอใจ

ในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัสามารถเขยีนสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

Ho: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่

95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม

ตวัอย่างเท่ากนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มตวัอย่างไม่

เท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ
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ยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) ที่มคี่าเฉลี่ยอย่างน้อยหน่ึงคู่ที่แตกต่างกนัจะนําให้เปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 

(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื 

Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยจะทํา

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) ก็ต่อเมื่อค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ ดงัตาราง

ต่อไปน้ี 

ตาราง 16 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาย ุโดยใช ้Levene test 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 
Levene Statistic df1 df2 Prob. 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการ

ซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละ

ครัง้ 

7.211 ** 3  396  0.000 

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบ

กบัความคาดหวงัของท่าน 

 1.328 3  396      0.265  

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit 
3.053 * 3  396  0.028 

   *อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

**อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุ พบว่าดา้นความพงึพอใจ

โดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ มคี่า Prob. เท่ากบั 0.000 ซึง่

น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า 

กลุ่มอายอุยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มทีม่คีวามแปรปรวนแตกต่างจากกลุ่มอายุระดบัอื่นๆดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิ

Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน มคี่า Prob. เท่ากบั 0.265 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของอายุแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงัน้ี

ผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน  
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 ความพงึพอใจในด้านความคุ้มค่ากบัค่าใช้จ่ายในการซื้อบตัร BTS Rabbit มคี่า Prob. 

เท่ากบั 0.028 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) 

หมายความว่า กลุ่มอายุอย่างน้อยหน่ึงกลุ่มทีม่คีวามแปรปรวนแตกต่างจากกลุ่มอายุระดบัอื่นๆดงัน้ี

ผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 

ตาราง  17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

และความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ยในการซือ้บตัร BTS Rabbit จาํแนกตามอาย ุ

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

  Statistic df SS Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
Brown-Forsythe 0.518 3 128.61 0.671 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้คา่กบัค่าใชจ้่าย

ในการซือ้บตัร BTS Rabbit 
Brown-Forsythe 0.806 3 192.66 0.492 

จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

โดยใช้สถติ ิBrown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.671 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ

แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit ครัง้ โดยใชส้ถติ ิ

Brown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.492 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมี

ความพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ตาราง  18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน จาํแนกตามอาย ุ
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ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F Prob. 

ดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์

ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อ

เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน  

ระหว่างกลุ่ม 3 1.776 0.592 0.94 0.420 

ภายในกลุ่ม 396 248.61 0.628   

รวม 399 250.39       

 

จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.420 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่

คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ

แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษาต่างกัน มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ไดแ้ก่ ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ ความ

พงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน และ

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั สามารถเขยีน

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

Ho: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่

แตกต่างกนั 

Ha: ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่

95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม

ตวัอย่างเท่ากนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มตวัอย่างไม่

เท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) ที่มคี่าเฉลี่ยอย่างน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น 

(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื 
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Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยจะทํา

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) กต่็อเมือ่ค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบดงัต่อไปน้ี  

ตาราง 19 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษาโดยใช ้Levene test 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 
Levene Statistic df1 df2 Prob. 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
6.545** 2 397  0.002 

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน 

1.087 2 397      0.338  

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่าย

ในการซือ้บตัร BTS Rabbit 
2.213 2 397  0.111  

**อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษา พบว่าดา้นความ

พงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ มคี่า Prob. เท่ากบั 0.002 

ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า 

กลุ่มระดบัการศึกษาอย่างน้อยหน่ึงกลุ่มที่มคีวามแปรปรวนแตกต่างจากกลุ่มระดบัการศึกษาระดบั

อื่นๆดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน มคี่า Prob. เท่ากบั 0.338 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของระดบัการศกึษาแต่ละกลุ่มไม่

แตกต่างกนั ดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 ความพงึพอใจในด้านความคุ้มค่ากบัค่าใช้จ่ายในการซื้อบตัร BTS Rabbit มคี่า Prob. 

เท่ากบั 0.111 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 

(Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของระดบัการศกึษาแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั ดงัน้ีผูว้จิยัจงึใช้

สถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน  
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ตาราง  20 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละ

ครัง้ จาํแนกตามระดบัการศกึษา 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

  Statistic df SS Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
Brown-Forsythe 0.59 2 328.85  0.555 

 

จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

โดยใช้สถติ ิBrown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.555 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผู้ใชบ้รกิารที่มรีะดบั

การศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตาราง  21 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน และดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit จาํแนกตามระดบั

การศกึษา 

ความพงึพอใจในการใช้

บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์

ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของ

ท่าน 

ระหว่างกลุ่ม 2 5.217 2.608 4.224* 0.015 

ภายในกลุ่ม 397 245.17 0.618 
  

รวม 399 250.39       

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่า

กบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS 

Rabbit 

ระหว่างกลุ่ม 2 1.355 0.668 0.824 0.439 

ภายในกลุ่ม 397 321.67 0.81 
  

รวม 399 323       

 

**อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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จากตาราง 21 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.015 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบั

การศกึษาแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ดงันัน้ ผู้ว ิจยัจงึได้นําผลการวิเคราะห์ไป

เปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัที ่0.05 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit โดยใชส้ถติ ิF-test 

พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.439 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตาราง 22 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่าง

กนั กบัความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน 

ระดบัการศกึษา 
 ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตร ี

x̅ 3.70 3.51 3.81 

ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี
3.70 - 0.189* -0.107 

  (0.032) (0.315) 

ปรญิญาตร ี
3.51  -  0.296** 

   (0.007) 

สงูกว่าปรญิญาตร ี
3.81   - 

    

*อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

**อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตาราง 22 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกบัระดบัการศกึษาปรญิญา

ตร ีจากการวเิคราะหพ์บว่า ค่า Prob. เท่ากบั 0.032 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บรกิาร

แตกต่างกนัเป็นรายคู่โดยผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์

ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษา

ปรญิญาตร ีอยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.189 
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ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตร ีกับระดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจากการ

วเิคราะหพ์บว่า ค่า Prob. เท่ากบั 0.007 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนัเป็น

รายคู่โดยผู้ที่มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตร ีความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั น้อยกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมี

ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.296 

ส่วนคู่อื่นๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit แตกต่างกนั 

อาชพีต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดแ้ก่ ในดา้น

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ ความพงึพอใจใน

สทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน และความพงึพอใจ

ในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัสามารถเขยีนสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

Ho: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่าง

กนั 

Ha: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่

95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม

ตวัอย่างเท่ากนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มตวัอย่างไม่

เท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) ที่มคี่าเฉลี่ยอย่างน้อยหน่ึงคู่ที่แตกต่างกนัจะนําไหเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 

(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื 

Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยจะทํา

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) กต่็อเมือ่ค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ แสดงดงัตาราง 

23 
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ตาราง 23 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชพีโดยใช ้Levene test 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Prob. 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านใน

การซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ใน

แต่ละครัง้ 

3.593* 3 396  0.014 

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบ

กบัความคาดหวงัของท่าน 

2.317 3 396      0.075  

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit 
3.496* 3 396  0.016 

*อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพี พบว่าดา้นความพงึพอใจ

โดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ มคี่า Prob. เท่ากบั 0.014 ซึง่

น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า 

กลุ่มอาชพีอย่างน้อยหน่ึงกลุ่มที่มคีวามแปรปรวนแตกต่างจากกลุ่มอาชพีระดบัอื่นๆดงัน้ีผูว้จิยัจงึใช้

สถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน มคี่า Prob. เท่ากบั 0.075 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของอาชพีแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

ดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 ความพงึพอใจในด้านความคุ้มค่ากบัค่าใช้จ่ายในการซื้อบตัร BTS Rabbit มคี่า Prob. 

เท่ากบั 0.016 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) 

หมายความว่า กลุ่มอาชพีอย่างน้อยหน่ึงกลุ่มที่มคีวามแปรปรวนแตกต่างจากกลุ่มอาชพีระดบัอื่นๆ

ดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 

ตาราง  24 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

และความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ยในการซือ้บตัร BTS Rabbit จาํแนกตามอาชพี 
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ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

  Statistic df SS Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
Brown-Forsythe 0.444 3 161.565 0.722 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit 
Brown-Forsythe 0.211 3 195.470 0.889 

 

จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

โดยใช้สถติ ิBrown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.722 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพี

แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit ครัง้ โดยใชส้ถติ ิ

Brown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.889 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมี

ความพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตาราง  25 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน จาํแนกตามอาชพี 

 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F Prob. 

ดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์

ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อ

เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน  

ระหว่างกลุ่ม 3 4.850 1.617 2.607 0.051 

ภายในกลุ่ม 396 245.540 0.620   

รวม 399 250.390    
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จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.051 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ

แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit แตกต่างกนั 

รายไดต่้างกนั มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดแ้ก่ ในดา้น

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ ความพงึพอใจใน

สทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน และความพงึพอใจ

ในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัสามารถเขยีนสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

Ho: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่าง

กนั 

Ha: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่

95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม

ตวัอย่างเท่ากนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มตวัอย่างไม่

เท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) ที่มคี่าเฉลี่ยอย่างน้อยหน่ึงคู่ที่แตกต่างกนัจะนําไหเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 

(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื 

Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยจะทํา

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) กต่็อเมือ่ค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ แสดงดงัตาราง 

26 
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ตาราง 26 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดโ้ดยใช ้Levene test 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
Levene Statistic df1 df2 Prob. 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านใน

การซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ใน

แต่ละครัง้ 

6.742** 3 396 0.000 

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบ

กบัความคาดหวงัของท่าน 

5.180** 3 396 0.002 

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit 
0.926 3 396 0.428 

  

**อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายได้ พบว่าด้านความพึง

พอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ มคี่า Prob. เท่ากบั 0.000 

ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า 

กลุ่มรายไดอ้ยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มทีม่คีวามแปรปรวนแตกต่างจากกลุ่มรายไดร้ะดบัอื่นๆดงัน้ีผูว้จิยัจงึใช้

สถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน มคี่า Prob. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความว่า กลุ่มรายได้อย่างน้อยหน่ึงกลุ่มที่มคีวามแปรปรวน

แตกต่างจากกลุ่มรายไดร้ะดบัอื่นๆดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit   มคี่า Prob. 

เท่ากบั 0.428 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.01 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 

(Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของอาชพีแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงัน้ีผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิF-

test ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 

ตาราง  27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

และความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน จาํแนกตามรายได ้
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ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

  Statistic df SS Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
Brown-Forsythe 0.800 3 321.157 0.495 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน 

Brown-Forsythe 0.177 3 307.206 0.912 

จากตาราง 27 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

โดยใช้สถติ ิBrown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.495 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผู้ใชบ้รกิารที่มรีายได้

แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.912 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 

นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี

รายได้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตาราง  28 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ใน ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ยในการซือ้บตัร BTS Rabbit จาํแนกตาม

รายได ้

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F Prob. 

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่า

กบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS 

Rabbit 

ระหว่างกลุ่ม 3 3.331 1.110 1.375 0.250 

ภายในกลุ่ม 396 319.669 0.807   

รวม 399 323.000    
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จากตาราง 28 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit โดยใช้

สถติ ิF-test พบว่ามคี่า Prob. เท่ากบั 0.250 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัมีความพึง

พอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั  

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มทัง้สองกลุ่มเป็นอสิระจาก

กนั (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 

กต่็อเมือ่ Sig.(2-tailed) Prob.(p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงัน้ี 

Ho: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit แตกต่างกนั 

โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช ้Levene’s test 

ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 

Ha: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) กต่็อเมื่อค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดลอง

ต่อไปน้ี 

 

ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของ

ท่าน และความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit จาํแนกตาม

ประเภทของบตัร BTS Rabbit 
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พฤตกิรรม

ในการใช้

บตัรBTS 

Rabbit 

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances 

    t-test for Equality of Means 

F Sig. ประเภท

บตัร 

n x̅ S.D. t df  P  
 Sig (2-

tailed) 

ความพงึ

พอใจ

โดยรวม

ของท่านใน

การซือ้บตัร

รถไฟฟ้า 

BTS 

Rabbit ใน

แต่ละครัง้ 

Equal 

variances 

assumed 9.656** 0.002 

Adult 

card 202 3.70 0.607 

   Equal 

variances 

not 

assumed 

  

Student/

Senior 

Card 

198 3.78 1.098 -0.897 305.897 0.370 

ความพงึ

พอใจใน

สทิธิ

ประโยชน์

ของบตัร

รถไฟฟ้า 

BTS 

Rabbit เมื่อ

เทยีบกบั

ความ

คาดหวงั

ของท่าน 

Equal 

variances 

assumed 0.88 0.349 

Adult 

card 202 3.56 0.725 -2.324* 398 0.021 

Equal 

variances 

not 

assumed 

    

Student/ 

Senior 

Card 

198 3.75 0.847       

ความพงึ

พอใจใน

ดา้นความ

คุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร 

BTS 

Rabbit 

Equal 

variances 

assumed 0.735 0.392 

Adult 

card 202 3.67 0.872 0.411 398 0.681 

Equal 

variances 

not 

assumed 

    

Student/

Senior 

Card 

198 3.63 0.929       
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จากตาราง 29 ผลการทดสอบความแปรปรวน พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ในแต่ละครัง้ มคี่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของประเภทของบตัร 

BTS Rabbit แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 จงึทดสอบความแตกต่างแบบ t-test 

กรณ ีEqual variances not assumed   

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน มคี่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.349 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของประเภทของบตัร BTS 

Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 จงึทดสอบความแตกต่างแบบ t-test 

กรณ ีEqual variances assumed 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit มคี่า Probability 

(Prob.) เท่ากบั 0.392 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมติ

ฐานรอง (Ha) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของประเภทของบตัร BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนั 

อย่างมรีะดบันัยสําคญัที่ระดบั 0.05 จงึทดสอบความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances 

assumed 

ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างดา้นประเภทของบตัร BTS Rabbit กบัความพงึ

พอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในแต่ละครัง้ โดยใชส้ถติทิดสอบ Independent t-test เมื่อพจิารณาค่า Probability (Prob.) 

เท่ากบั 0.370 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 

(Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน โดยใช้สถติทิดสอบ Independent t-test เมื่อพจิารณาค่า Probability (Prob.) เท่ากบั 

0.021 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) 

หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารที่มปีระเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้าประเภท Adult card มคีวามพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit น้อย

กว่าผูใ้ชบ้ตัรประเภท Student/Senior Card 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit โดยใชส้ถติทิดสอบ 

Independent t-test เมื่อพจิารณาค่า Probability (Prob.) เท่ากบั 0.681 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 
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ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภท

ของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไม่แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์ได้แก่ คณุภาพผลิตภณัฑ ์

ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า ช่ือเสียงผูข้ายหรือตราสินค้า การออกแบบ การบรรจภุณัฑ ์

การรบัประกนั และการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

สามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 คณุภาพผลิตภณัฑ ์มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: คุณภาพผลติภณัฑ ์ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit 

Ha: คุณภาพผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตาราง 30 แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างด้านคุณภาพผลติภณัฑ ์กบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 

ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

วสัดุทีใ่ชผ้ลติบตัรมคีวาม

ทนทาน ไมห่กังอง่าย 
0.042 0.397 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

บตัรมคีวามทนต่อการใช้

งาน ไม่เสยีง่าย 
   0.128** 0.001 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทาง

เดยีวกนั 

พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมี

ลกัษณะพเิศษกนัน้ําได ้

และไมห่ลุดร่อนง่าย 

  0.145** 0.004 
ความสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทาง

เดยีวกนั 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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จากตารางที ่ 30 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้น

คุณภาพผลติภณัฑ ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการวเิคราะห์

ดงัน้ี 

วสัดุที่ใช้ผลิตบตัรมคีวามทนทาน ไม่หกังอง่าย พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.397 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิาน

หลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า คุณภาพผลติภณัฑ ์ไม่มคีวามสมัพนัธค์วาม

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นวสัดุทีใ่ชผ้ลติบตัรมคีวามทนทาน ไมห่กังอ

งา่ย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05  

บตัรมคีวามทนต่อการใช้งาน ไม่เสยีง่าย พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.001ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า คุณภาพผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของ

ผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านบตัรมคีวามทนต่อการใช้งาน ไม่เสียง่าย อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.128 นัน่คอืตวัแปรทัง้สอง

ข้างต้นมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากในทศิทางเดียวกัน หมายความว่า เมื่อบตัรพลาสติกเคลือบมคีวาม

ทนทานดมีากขึน้จะทําใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ใน

ระดบัตํ่ามาก 

พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนัน้ําได ้และไมห่ลุดรอ่นงา่ย พบว่า ความพงึพอใจของ

ผูใ้ช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.004ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า คุณภาพผลติภณัฑ ์มี

ความสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นพลาสตกิเคลอืบสบีตัรมี

ลกัษณะพเิศษกนัน้ําได้ และไม่หลุดร่อนง่าย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประ

สทิธ์สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.145 นัน่คอืตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากในทศิทาง

เดยีวกนั หมายความว่า เมื่อบตัรสเีคลอืบบตัรสามารถกนัน้ําไดด้มีากขึน้ จะทําให้ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 
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ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตาราง 31 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ กบัความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของ

สนิคา้ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์

บตัรมขีนาดทีเ่หมาะสาํหรบัการใช้

งาน 
0.187** 0.000 

ความสมัพนัธต์ํ่ามาก

ในทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร 

สะดวกในการพกพา  
0.121** 0.002 

ความสมัพนัธต์ํ่ามาก

ในทศิทางเดยีวกนั 

บตัรมน้ํีาหนกัเบา 0.155** 0.002 
ความสมัพนัธต์ํ่ามาก

ในทศิทางเดยีวกนั 

 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตารางที ่ 31 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้น

ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ล

การวเิคราะหด์งัน้ี 

บตัรมขีนาดที่เหมาะสําหรบัการใช้งาน พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความว่า ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า มี

ความสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นบตัรมขีนาดทีเ่หมาะ

สาํหรบัการใชง้าน อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.187 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อ

บตัรมขีนาดกะทดัรดัเหมาะสําหรบัการใช้งานมากขึ้น จะทําให้ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 
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ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร สะดวกในการพกพา พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า มี

ความสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นด้านรปูทรงสี่เหลีย่ม

ของบตัร สะดวกในการพกพา อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์

(r) เท่ากบั 0.121 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั หมายความ

ว่า เมื่อรูปทรงสี่เหลี่ยมของบตัรได้มาตรฐานมากขึ้น จะทําให้ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

บตัรมน้ํีาหนักเบา พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า 

Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจ

ของผูใ้ชร้กิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นบตัรมน้ํีาหนักเบา อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั

0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.155 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์

ตํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อบตัรมน้ํีาหนักเบามากขึน้ จะทําใหค้วามพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.3 ช่ือเสียงผูข้ายหรือตราสินค้า มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตาราง 32 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ กบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
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ดา้นชื่อเสยีงผูข้ายและตรา

สนิคา้ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

ชื่อเสยีงของBTSทาํใหรู้ส้กึ

ไวว้างใจ 
0.198** 0.000 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากใน

ทศิทางเดยีวกนั 

ชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวาม

น่าเชื่อถอื   
0.302** 0.000 

ความสมัพนัธค่์อนขา้ง

ตํ่าในทศิทางเดยีวกนั 

ตราสนิคา้Rabbit ทาํใหเ้กดิความ

มัน่ใจในการใชร้ถไฟฟ้า BTS 
0.283** 0.000 

ความสมัพนัธค่์อนขา้ง

ตํ่าในทศิทางเดยีวกนั 

 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

จากตารางที ่ 32 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้น

ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการ

วเิคราะหด์งัน้ี 

ชื่อเสยีงของBTSทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจ พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นชื่อเสยีงของBTSทําใหรู้ส้กึไวว้างใจ อย่างมี

นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.198 นัน่คอื ตวัแปรทัง้

สองข้างต้นมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อบตัรรถไฟฟ้าBTS มี

ชื่อเสยีงในการทําใหรู้ส้กึไว้วางใจมากขึน้ จะทําใหค้วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

ชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื  พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื อย่างมี

นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.302 นัน่คอื ตวัแปรทัง้

สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อชื่อเสยีงบตัรรถไฟฟ้า

BTS มคีวามน่าเชื่อถอืมากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่

มากขึน้ ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

ตราสนิคา้Rabbit ทําใหเ้กดิความมัน่ใจในการใช้รถไฟฟ้า BTS พบว่า ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
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ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตรา

สนิค้า มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านตราสนิค้า

Rabbit ทําให้เกดิความมัน่ใจในการใชร้ถไฟฟ้า อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมั

ประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.283 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าใน

ทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อตราสนิคา้ของบตัรรถไฟฟ้าBTS rabbit สรา้งความมัน่ใจในการ

ใช้งานมากขึ้น จะทําให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิ่มมากขึ้น ใน

ระดบัค่อนขา้งตํ่า 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.4 การออกแบบ มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: การออกแบบ ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: การออกแบบ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตาราง 33 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการออกแบบ กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

*มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

จากตารางที ่ 33 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้นการ

ออกแบบ กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัน้ี 

ดา้นการออกแบบ 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

บตัรมสีสีนัสวยงาม  โดดเด่น 0.022 0.656 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

มคีวามหลากหลายดา้นลวดลาย 

และทนัสมยั น่าใชง้าน  
0.100* 0.045 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากใน

ทศิทางเดยีวกนั 

ความประณีตของบตัร ไม่มรีอย

ชาํรุด ขดีขว่น 
0.194** 0.000 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากใน

ทศิทางเดยีวกนั 
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บตัรมสีสีนัสวยงาม  โดดเด่น พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.656 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า การออกแบบ ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นบตัรมสีสีนัสวยงาม  โดดเด่น อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

มคีวามหลากหลายดา้นลวดลาย และทนัสมยั น่าใชง้าน พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.045 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ

สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความว่า ด้านการออกแบบ มี

ความสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านความหลากหลายดา้น

ลวดลาย และทนัสมยั น่าใช้งาน อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถิตทิี่ระดบั0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.100 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั 

หมายความว่า เมื่อบตัรมคีวามหลากหลายใหเ้ลอืกซือ้มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

ความประณีตของบตัร ไม่มรีอยชํารุด ขดีข่วน พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ดา้นการออกแบบ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความประณีตของบตัร ไม่มรีอยชํารุด ขดีข่วน 

อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.194 นัน่คอื 

ตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อบตัรมคีวามประณตี

ในการผลติมากขึน้ จะทําใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ใน

ระดบัตํ่ามาก 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.5 การบรรจภุณัฑ/์ โลโก้ มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: การบรรจุภณัฑ/์โลโก ้ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit 

Ha: การบรรจุภณัฑ/์โลโก ้มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 34 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรรจภุณัฑ/์โลโก ้มคีวามสมัพนัธค์วาม

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit  

ดา้นบรรจุภณัฑ/์โลโก้ 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

ซองพลาสตกิทีใ่ชส้าํหรบับรรจุบตัร

มคีวามสะอาด 
0.116* 0.020 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากใน

ทศิทางเดยีวกนั 

ซองใสบ่ตัรพรอ้มคูม่อืการใชง้าน มี

ความสวยงามและสะดวกในการใช ้ 
0.136** 0.007 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากใน

ทศิทางเดยีวกนั 

รปูลกัษณ์ของบรรจภุณัฑพ์รอ้มโล

โก ้Rabbit เป็นทีด่งึดดูใจ 
0.138** 0.006 

ความสมัพนัธต์ํ่ามากใน

ทศิทางเดยีวกนั 

*มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตารางที ่ 34 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้นบรรจุ

ภณัฑ/์โลโก ้กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัน้ี 

ซองพลาสตกิทีใ่ช้สําหรบับรรจุบตัรมคีวามสะอาด พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.020 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ดา้นบรรจุภณัฑ/์โลโก ้มคีวามสมัพนัธค์วาม

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นซองพลาสตกิทีใ่ชส้ําหรบับรรจุบตัรมคีวาม

สะอาด อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.116 

นัน่คอื ตัวแปรทัง้สองข้างต้นมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากในทศิทางเดยีวกัน หมายความว่า เมื่อซอง

พลาสติกที่ใช้สําหรบับรรจุบตัรมคีวามสะอาดมากขึ้น จะทําให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

ซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใชง้าน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใช ้พบว่า ความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.007 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ดา้นบรรจุภณัฑ/์โลโก ้มี

ความสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอื

การใชง้าน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใช ้อยา่งมนียัสาํคญัทางทางสถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคี่าสมั

ประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.136  นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทาง
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เดยีวกนั หมายความว่า เมือ่ซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใชง้าน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใชม้าก

ขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

รูปลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ์พร้อมโลโก้ Rabbit เป็นที่ดงึดูดใจ พบว่า ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.006 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ดา้นบรรจุภณัฑ/์โลโก ้มี

ความสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านรูปลกัษณ์ของบรรจุ

ภณัฑพ์รอ้มโลโก้ Rabbit เป็นทีด่งึดูดใจ อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคี่าสมัประ

สทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.138 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากในทศิทาง

เดยีวกนั หมายความว่า เมือ่รปูลกัษณ์ของบรรจุภณัฑพ์รอ้มโลโก ้Rabbit เป็นทีด่งึดูดใจมากขึน้ จะทํา

ใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.6 การรบัประกนั มีความสมัพนัธ์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: การรบัประกนั ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: การรบัประกนั มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตาราง 35 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัประกนั กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ดา้นการรบัประกนั 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300 บาท 

(การเปิดบตัรใหม่ 150 บาท+ ค่ามดัจาํ

บตัร 50 บาท+ยอดเริม่ตน้ 100บาท) มี

ความเหมาะสม 

0.040 0.430 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

บตัร BTS Rabbit มอีายุการใชง้าน 5 ปี 0.118* 0.019 
ความสมัพนัธต์ํ่ามาก

ในทศิทางเดยีวกนั 

ในกรณีทีบ่ตัรชาํรุด สามารถแลกเปลีย่น

เป็นบตัรใหม่ หรอืไดส้ว่นลดในการซือ้

ครัง้ต่อไปได ้

0.055 0.273 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์



111 
 

*มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

จากตารางที ่ 35 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้นการ

รบัประกนั กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัน้ี 

ค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300 บาท (การเปิดบตัรใหม่ 150 บาท+ ค่ามดัจําบตัร 50 

บาท+ยอดเริม่ต้น 100บาท) มคีวามเหมาะสม พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.430 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า การรบัประกนั ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นค่าธรรมเนียมในการออกบตัร อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั0.05 

บตัร BTS Rabbit มอีายุการใชง้าน 5 ปี พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.019 ซึง่น้อยกว่า 0.05  นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า การรบัประกนั มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของ

ผูใ้ช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นอายุการใชง้านบตัร อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิี่

ระดบั0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.118 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองข้างต้นมี

ความสมัพนัธต์ํ่ามากในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่ออายุในการใชง้านบตัร BTS Rabbit มาก

ขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัตํ่ามาก 

ในกรณีทีบ่ตัรชํารุด สามารถแลกเปลีย่นเป็นบตัรใหม่ หรอืได้ส่วนลดในการซือ้ครัง้ต่อไปได ้

พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.273 ซึง่

มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า การ

รบัประกนั ไม่มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นการ

แลกเปลีย่นกรณบีตัรชาํรดุ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.7 การให้บริการ มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: การใหบ้รกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: การใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี
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ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตาราง 22 

 

ตาราง 36 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการใหบ้รกิาร กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ดา้นการใหบ้รกิาร 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Pearson Correlate (r) Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร

ของพนกังานทีช่่องจดัจาํหน่าย

ตัว๋  

0.311** 0.000 
ความสมัพนัธค่์อนขา้งตํ่า

ในทศิทางเดยีวกนั 

พนกังาน BTS สามารถให้

คาํแนะนําในขัน้ตอนการใชบ้ตัร

ไดเ้ป็นอย่างด ี

0.347** 0.000 
ความสมัพนัธค่์อนขา้งตํ่า

ในทศิทางเดยีวกนั 

พนกังานมอีธัยาศยัด ีเป็นมติร 0.299** 0.000 
ความสมัพนัธค่์อนขา้งตํ่า

ในทศิทางเดยีวกนั 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

จากตารางที ่ 36 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างดา้นการ

ใหบ้รกิาร กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัน้ี 

ความรวดเรว็ในการให้บรกิารของพนักงานที่ช่องจดัจําหน่ายตัว๋ พบว่า ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความด้านการให้บรกิาร มี

ความสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านความรวดเรว็ในการ

ใหบ้รกิารของพนักงานทีช่่องจดัจําหน่ายตัว๋ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประ

สทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.311 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าในทศิทาง

เดยีวกนั หมายความว่า เมื่อพนักงานทีช่่องจดัจาํหน่ายตัว๋มคีวามรวดเรว็ในการใหบ้รกิารมากขึน้ จะ

ทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

พนกังาน BTS สามารถใหค้าํแนะนําในขัน้ตอนการใชบ้ตัรไดเ้ป็นอยา่งด ีพบว่า ความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความด้านการให้บรกิาร มี

ความสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านการให้คําแนะนําใน
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ขัน้ตอนการใชบ้ตัร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.347 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อ

พนักงาน BTS สามารถให้คําแนะนําในขัน้ตอนการใช้บตัรได้ชดัเจนมากขึน้ จะทําให้ความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่มากขึน้ ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

พนักงานมอีธัยาศยัด ีเป็นมติร พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความด้านการให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านการมอีธัยาศยัด ีเป็นมติรอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.299 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองข้างต้นมี

ความสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าในทศิทางเดยีวกนั หมายความว่า เมื่อพนักงาน BTS มอีทัธยาศยัและเป็น

มติรในการใหบ้รกิารมากขึน้ จะทําใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่

มากขึน้ ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

 

สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS มีความสมัพนัธ์กบั

พฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรงุเทพมหานคร 

สามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ความถ่ีในการใช้บตัร BTS Rabbit มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: ความถี่ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: ความถี่ในการใช้บตัร BTS Rabbit มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตาราง 29 

 

ตาราง 37 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างความถี่ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit กบัความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
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ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ความถีใ่นการใชบ้ตัร BTS Rabbit  

Pearson Correlation (r) Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการ

ซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละ

ครัง้ 

0.055 0.270 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบ

กบัความคาดหวงัของท่าน 

-0.050 0.315 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit  
-0.480 0.342 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

 

จากตารางที ่ 37 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความถี่

ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดผ้ลการ

วเิคราะหด์งัน้ี 

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ พบว่า 

ความถีใ่นการใชบ้ตัร BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.270 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ความถี่ในการใช้บตัร BTS 

Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึ

พอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั0.05 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน พบว่า ความถี่ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.315 ซึง่มากกว่า 

0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ความถี่ใน

การใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของ

ท่าน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า ความถี่ใน

การใชบ้ตัร BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.342 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ความถี่ในการใช้บตัร BTS 



115 
 

Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึ

พอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั

0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 จาํนวนเงินโดยเฉล่ียท่ีท่านใช้บตัร BTS Rabbit มีความสมัพนัธ์

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ho: จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

Ha: จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ใช้ในการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัถ้ามี

ค่าค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(Ha) นัน่คอืตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตาราง 38 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างจาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit กบั

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit  

Pearson Correlation (r) Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านใน

การซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ใน

แต่ละครัง้ 

0.029 0.568 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบ

กบัความคาดหวงัของท่าน 

-0.020 0.697 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบั

ค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit  
0.002 0.971 ไม่มคีวามสมัพนัธ ์

 

จากตารางที ่ 38 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างจาํนวน

เงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัน้ี 
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ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ พบว่า 

จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.568 ซึง่มากกว่า 0.05 

นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ความถี่จาํนวนเงนิ

โดยเฉลี่ยทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั

ของท่าน พบว่า จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.697 ซึง่

มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า 

จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อ

เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า จาํนวนเงนิ

โดยเฉลี่ยทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.971 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ที่

ท่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ในดา้นความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั0.05 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 39 สรปุผลสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภทของ

บตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

แตกต่างกนั  

    

    1.1ผูใ้ช้บริการมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั    

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
t-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 
t-test สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 
t-test สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

  1.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั   

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 
F-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

1.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั   

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 39 (ต่อ) 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 
F-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

   1.4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั   

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 
F-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

 1.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั   

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 

Brown-

Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 
F-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

1.6 ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทของบตัร BTS Rabbit 

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

แตกต่างกนั  
  

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 
t-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 
t-test สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 
t-test ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 



119 
 

ตาราง 39 (ต่อ) 
  

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

2 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์

ได้แก่ คณุภาพผลิตภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพ

ของสินค้า ชือ่เสียงผู้ขายหรือตราสินค้า การ

ออกแบบ การบรรจภุณัฑ ์การรบัประกนั และ

การให้บริการ มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

  

  

   2.1 คณุภาพผลิตภณัฑ ์มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
  

  

• วสัดุทีใ่ชผ้ลติบตัรมคีวามทนทาน ไม่หกังอง่าย 
Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• บตัรมคีวามทนต่อการใชง้าน ไมเ่สยีง่าย 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนัน้ําได ้

และไมห่ลุดร่อนง่าย 

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

2.2 ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า มีความสมัพนัธ์

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
  

  

• บตัรมขีนาดทีเ่หมาะสาํหรบัการใชง้าน 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร สะดวกในการพกพา  
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• บตัรมน้ํีาหนกัเบา 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

2.3 ช่ือเสียงผูข้ายหรอืตราสินค้า มีความสมัพนัธค์วาม

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 
  

  

• ชื่อเสยีงของ BTS ทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจ 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื   
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ตราสนิคา้Rabbit ทาํใหเ้กดิความมัน่ใจในการใช้

รถไฟฟ้า BTS 

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 39 (ต่อ) 
  

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

2.4 การออกแบบ มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit   

• บตัรมสีสีนัสวยงาม  โดดเด่น 
Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตาสมมตฐิาน 

• มคีวามหลากหลายดา้นลวดลาย และทนัสมยั น่า

ใชง้าน  

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความประณีตของบตัร ไมม่รีอยชาํรุด ขดีขว่น 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

2.5 การบรรจภุณัฑ/์ โลโก้ มีความสมัพนัธค์วามพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit   

• ซองพลาสตกิทีใ่ชส้าํหรบับรรจุบตัรมคีวามสะอาด 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ซองใสบ่ตัรพรอ้มคู่มอืการใชง้าน มคีวามสวยงาม

และสะดวกในการใช ้ 

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• รปูลกัษณ์ของบรรจภุณัฑพ์รอ้มโลโก ้Rabbit เป็น

ทีด่งึดดูใจ 

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

2.6 การรบัประกนั มีความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit   

• ค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300 บาท (การเปิด

บตัรใหม่ 150 บาท+ ค่ามดัจาํ 50 บาท+ ยอด

เริม่ตน้ 100 บาท) มคีวามเหมาะสม 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• บตัร BTS Rabbit มอีายุการใชง้าน 5 ปี 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ในกรณีทีบ่ตัรชาํรุด สามารถแลกเปลีย่นเป็นบตัร

ใหม ่หรอืไดส้ว่นลดในการซือ้ครัง้ต่อไปได ้

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

2.7 การให้บริการ มีความสมัพนัธ์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 
  

• ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของพนกังานทีช่อ่ง

จดัจาํหน่ายตัว๋  

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 31 (ต่อ) 
  

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

• พนกังาน BTS สามารถใหค้าํแนะนําในขัน้ตอน

การใชบ้ตัรไดเ้ป็นอย่างด ี

Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• พนกังานมอีธัยาศยัด ีเป็นมติร 
Pearson 

Correlation 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

3 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรงุเทพมหานคร 
  

3.1 ความถ่ีในการใช้บตัร BTS Rabbit มีความสมัพนัธ์

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit   

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

3.2 จาํนวนเงินโดยเฉล่ียท่ีท่านใช้บตัร BTS Rabbit มี

ความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 
  

• ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

• ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายใน

การซือ้บตัร BTS Rabbit 

Pearson 

Correlation 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

 



บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีการดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

 การศกึษาคน้ควา้วจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษาถงึ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละความ

พงึพอใจที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ช้บรกิาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผลการของการศกึษาวจิยัครัง้น้ีเพื่อเป็นประโยชน์สําหรบับรษิทัระบบขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในการนําขอ้มลูไปพฒันา ประยุกต ์ ปรบัปรุง และแก้ไข สําหรบั

แนวโน้มทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต เพื่อให้ไดม้าซึง่ผลติภณัฑท์ีม่คีวามสอดคล้องตรงกบัความต้องการ

ของตลาดมากขึ้น โดยจะนําผลการวจิยัครัง้น้ีไปเป็นข้อมูลเกี่ยวกบัการวางแผนกลยุทธ์ทางด้าน

การตลาดโดยเฉพาะดา้นผลติภณัฑ ์ เพื่อใหเ้กดิความแตกต่าง สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั

ของผูผ้ลติและจาํหน่ายบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ต่อไปในอนาคต 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 1.  เพื่อศกึษาถงึลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา รายได ้

อาชพี และประเภทของบตัร BTS ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 2.  เพื่อศกึษาถงึส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ ์ ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 3.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

สมมติฐานในการวิจยั 

 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้

และประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่าง

กนั  

 2.  ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ ์ ได้แก่ คุณภาพผลติภณัฑ ์ลกัษณะทาง

กายภาพของสนิคา้ ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิค้า การออกแบบ การบรรจุภณัฑ ์การรบัประกนั และ

การใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 3.  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั   

 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้น้ี หมายถงึ ผูท้ี่เคยใช้บตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS 

อยา่งน้อย 1 ครัง้ในเดอืนทีผ่่านมาและเป็นผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าBTS ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่มาสามารถระบุจาํนวนประชากรทีแ่น่นอนได ้

 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั   

 ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยใชบ้ตัร BTS Rabbit ของรถไฟฟ้า BTS อย่างน้อย 1 ครัง้ในเดอืนทีผ่่านมา

และเป็นผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าBTS ในเขตกรงุเทพมหานคร เน่ืองจากผูว้จิยัสามารถระบุไดว้่า

มปีระชากรจํานวนเท่าใด ผู้วจิยัจงึได้ทําการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวจิยัโดยอาศยัสูตร 

กรณไีม่ทราบค่า สดัส่วนประชากร (p) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 26) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 

ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน สาํรองไว ้15 คน รวมขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมดจาํนวน 400 คน 

 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง 

 การสุ่มตวัอย่างสําหรบัการวจิยัน้ี ผู้วจิยัใช้วธิกีารเลอืกสุ่มตวัอย่างแบบใช้ความน่าจะเป็น

(Probability Sampling) และแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ตามลําดบั โดย

ขัน้ตอนการสุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี 

 ขัน้ที่ 1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชว้ธิกีารจบัฉลาก

เลอืกสถานีรถไฟฟ้าBTS แบบไม่ใส่คนื (Without Replacement) ไดร้ายชื่อทีเ่ป็นตวัอย่าง 10 สถานี 

จาก 30 สถานีดงัน้ี อโศก สะพานตากสนิ ศาลาแดง หมอชติ สยาม สุรศกัดิ ์ทองหล่อ อนุสาวรยี ์

เพลนิจติ ช่องนนทร ี

 ขัน้ที ่2 การสุ่มตวัอยา่งโดยใชโ้ควตา(Quota Sampling) โดยเกบ็ตวัอย่างจาก 10 สถานีที่

เลอืก สถานีละ 40 ตวัอยา่ง 

 ขัน้ที่ 3 การสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บกลุ่ม

ตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้า BTS ในเขตสถานีทีเ่ลอืก บรเิวณหน้าสถานีรถไฟฟ้า BTS 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามด้านประชากรศาสตรข์องผู้ใช้บรกิาร มลีกัษณะเป็นแบบ

เลอืกตอบ (Check List) จาํนวน 6 ขอ้ มาแจกแจงค่าความถีแ่ละคา่รอ้ยละ ไดแ้ก่ 

 ขอ้ที ่1 เพศ ใชม้าตรวดันามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ไดแ้ก่ เพศชาย เพศหญงิ 

 ขอ้ที ่2 อายุ ใช้มาตรวดัเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด 

(Close-ended response question)  

 ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษา ใชม้าตรวดัเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) เป็นแบบสอบถามชนิด

ปลายปิด (Close-ended response question)  



124 
 

 ขอ้ที ่4 อาชพี ใชม้าตรวดันามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  

 ข้อที่ 5 รายได้ต่อเดือนของผู้บรโิภค ใช้มาตรวดัเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) เป็น

แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended response question)  

 ขอ้ที ่6 ประเภทของบตัร ใชม้าตรวดันามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลติภณัฑ ์7 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพผลติภณัฑ ์(Product Quality) ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า 

(Physical Characteristic of Goods) ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ (Brand) การออกแบบ (Design) 

การบรรจภุณัฑ ์(Packaging) การรบัประกนั (Warranty) และการใหบ้รกิาร (Servicing) ซึง่ลกัษณะ

แบบสอบถามประกอบดว้ยคําถามทีใ่ชม้าตราวดัแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภท

สเกลอนัตรภาพ (Interval Scales)  

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit ประกอบดว้ย ความถี่

ในการใช ้ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ตัร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร เหตุผลในการเลอืกใช ้ผูท้ีม่อีทิธพิล การใช้

บตัร BTS Rabbit ในอนาคต และการแนะนําใหค้นรูจ้กัใชบ้ตัร BTS Rabbit 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคที่มต่ีอ BTS Rabbit ซึ่ง

ลกัษณะแบบสอบถามประกอบดว้ยคําถามทีใ่ชม้าตราวดัแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทสเกลอนัตรภาพ (Interval Scales)  

 

การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 การจดักระทาํข้อมลู 

 การศึกษาครัง้น้ี ผู้วจิยัได้จดักระทําข้อมูลที่ได้มาประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเรจ็รูป 

SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Sciences/Personal Computer plus) 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546) โดยมขีัน้ตอนดงัน้ี 

 1. การตรวจสอบข้อมูล (Checking) ผู้วิจยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและแยะแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออกเพื่อให้ได้แบบสอบถามที่ได้รบัคําตอบที่

สมบรูณ์ครบตามจาํนวนทีร่ะบุ 

 2. การบนัทกึขอ้มูลลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสั

ตามที่ได้กําหนดสําหรบัแบบสอบถามที่เป็นปลายปิด (Close-ended) ส่วนแบบสอบถามที่เป็น

ปลายเปิด (Open-ended) ผู้วจิยัได้จดักลุ่มคําตอบแล้วจงึนับคะแนนใส่รหสั โดยลงในแบบบนัทกึ

ขอ้มลูดว้ยเครือ่งคอมพวิเตอรต์ามลาํดบั 

 3. ตรวจความถูกตอ้งของขอ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร ์

 4. การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจยัทาง

สงัคมศาสตร ์SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
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 การวิเคราะหข้์อมลู 

 ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูตามวตัถุประสงคแ์ละสมมตฐิานดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่         

 1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 

รายไดต่้อเดอืน และประเภทบตัร วเิคราะหแ์ละอธบิายขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่งเป็น ค่าเปอรเ์ซน็ต์หรอื

รอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) 

 1.2 นําขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑไ์ด้มาหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่า

ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 1.3 นําขอ้มลูทีเ่กี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้ตัร BTS Rabbit โดยนําค่าทีไ่ดม้าหาค่าเฉลีย่ 

(Mean) และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 1.4 นําข้อมูลความพงึพอใจของผู้ใช้บตัร BTS Rabbit โดยนําค่าที่ได้มาหาค่าเฉลี่ย 

(Mean) และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ใชค้่าเปอรเ์ซน็ต์หรอืรอ้ยละ (Percentage) ในการ

อธบิายกลุ่มตวัอยา่ง 

     2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นสถติทิีใ่ช้

ในการทดสอบสมมตฐิาน ซึง่สมมตฐิานในการวจิยัครัง้น้ีเลอืกใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 

        2.1 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั  

   สถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ประชากร 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตุฐิานขอ้ที ่1 ดา้นเพศ และประเภทของบตัร BTS Rabbit 

   สถติ ิOne-Way Analysis of Variance เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ

กลุ่มประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้กรณีพบความ

แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเป็นรายคู่  โดยใช้วีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่มประชากร 

   2.2 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ คุณภาพ

ผลติภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า ชื่อเสยีงผู้ขายหรอืตราสนิค้า การออกแบบ การบรรจุ

ภณัฑ์ การรบัประกัน และการให้บรกิาร มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื Pearson Product Moment Correlation Coefficient 

สาํหรบัหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั  

  2.3 ทดสอบสมมตฐิานข้อที่ 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS มี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บริการ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ค่าสถติทิี่ใช้ทดสอบคอื Pearson Product Moment Correlation Coefficient 

สาํหรบัหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั 
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สรปุผลการวิจยั 

 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ช้บริการ 

 เพศ 

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ 251   คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.8 และเพศชายจาํนวน 149 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 

 อาย ุ  

 ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ มอีายุ 15-24 ปี จาํนวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.2 รองลงมาคอื 

อาย ุ25-34ปี จาํนวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.8 อาย ุ35-44ปี จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 

อายุ 15-54ปี จาํนวน 25คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.2 และอายุ 55ปีขึน้ จาํนวน 11คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.8 

ตามลาํดบั 

 ระดบัการศึกษา   

 ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ มกีารศึกษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญาตร ีจํานวน 175 คน ร้อยละ 43.8 

รองลงมาคอืระดบัปรญิญาตจีํานวน 146 คน รอ้ยละ 36.4 และระดบัสูงกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 79 

คน รอ้ยละ 19.8 ตามลาํดบั 

 อาชีพ   

 ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ เป็นนักเรยีน จํานวน 190 คน คดิเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือ 

พนักงานบรษิัทเอกชน จํานวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 รบัราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 

จาํนวน 40คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จาํนวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.0 และ

อาชพีอื่นๆ จาํนวน 5คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.2 ตามลาํดบั 

 รายได้   

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีายได ้5,500 – 15,499 บาท จาํนวน 181 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.2 

รองลงมาคอื รายได้ 15,500-25,499 บาท จํานวน 81 คน คดิเป็นร้อยละ 20.2 รายได้ 25,500-

35,499 บาท จาํนวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.0 รายได ้45,500บาทขึน้ไป จาํนวน 35 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 8.8 และรายได ้35,500-45,499 บาท จาํนวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.8ตามลาํดบั 

 ประเภทของบตัร BTS Rabbit   

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ ใชบ้ตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป จาํนวน 202 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 50.5 รองลงมาคอื บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นักศกึษา จํานวน 190 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 47.5 และบตัร BTS Rabbit ประเภทผูส้งูอาย ุจาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.0 ตามลาํดบั 

 

 ตอนท่ี 2    การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ 

คุณภาพผลิตภัณฑ์ ลักษณะทางกายภาพของสินค้า ช่ือเสียงผู้ขายหรือตราสินค้า การ

ออกแบบ การบรรจภุณัฑ/์โลโก้ การรบัประกนั และการให้บริการ 
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 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ ใหร้ะดบัความสําคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑท์ีม่ต่ีอ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit อยู่ในระดบัมาก โดยค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 

3.65 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ในด้านลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า ผู้ใช้บรกิารให้ระดบั

ความสําคัญในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 รองลงมาคือ ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ ์

ผูใ้ชบ้รกิารใหร้ะดบัความสําคญัในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.76 ดา้นชื่อเสยีงผูข้ายและตรา

สนิค้า ผู้ใช้บรกิารให้ระดบัความสําคญัในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.74 ด้านการรบัประกนั 

ผู้ใช้บริการให้ระดับความสําคัญในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 ด้านการออกแบบ 

ผู้ใช้บริการให้ระดับความสําคัญในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 ด้านการให้บริการ 

ผูใ้ชบ้รกิารใหร้ะดบัความสําคญัในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 และด้านบรรจุภณัฑ/์โลโก ้

ผูใ้ชบ้รกิารใหร้ะดบัความสําคญัในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.32 เมื่อพจิารณาเป็นราย

ขอ้มรีายละเอยีดดงัน้ี 

   ด้านคณุภาพผลิตภณัฑ ์ 

 ผูใ้ช้บรกิารมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื วสัดุที่ใช้ผลติบตัรมคีวาม

ทนทาน ไมห่กังองา่ย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92  รองลงมาคอื  บตัรมคีวามทนต่อการใชง้าน ไม่เสยีง่าย 

มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78  และ พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนัน้ําได้ และไม่หลุดร่อนง่าย มี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั  

 ด้านลกัษณะทางกายภาพของสินค้า 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื บตัรมขีนาดทีเ่หมาะสําหรบั

การใชง้าน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 รองลงมาคอื ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร สะดวกในการพกพา  มี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 และบตัรมน้ํีาหนกัเบา มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.00 ตามลาํดบั 

 ด้านช่ือเสียงผูข้ายและตราสินค้า 

 ผูใ้ช้บรกิารมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื ชื่อเสยีงตราสนิค้ามคีวาม

น่าเชื่อถอืและตราสนิคา้Rabbit ทําใหเ้กดิความมัน่ใจในการใชร้ถไฟฟ้า BTS มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.75 

และรองลงมาคอื ชื่อเสยีงของBTS ทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.73 ตามลาํดบั 

 ด้านการออกแบบ 

 ผู้ใช้บรกิารมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ คอื บตัรมสีสีนัสวยงาม โดด

เด่น มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 รองลงมาคอื ความประณีตของบตัร ไม่มรีอยชํารุด ขดีข่วน  มคี่าเฉลี่ย

เท่ากบั 3.54 และมคีวามหลากหลายด้านลวดลาย และทนัสมยั น่าใช้งาน มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 

ตามลาํดบั 

 ด้านบรรจภุณัฑ/์โลโก้ 

 ผู้ใช้บรกิารมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัปานกลางทุกข้อ คอื ซองพลาสติกที่ใช้

สําหรบับรรจุบตัรมคีวามสะอาด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.39 รองลงมาคอื ซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใช้
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งาน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใช้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.32 และรูปลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ์

พรอ้มโลโก ้Rabbit เป็นทีด่งึดดูใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3. 26   ตามลาํดบั  

 ด้านการรบัประกนั 

 ผู้ใช้บรกิารมคี่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัในระดบัมาก คอื ในกรณีที่บตัรชํารุด สามารถ

แลกเปลี่ยนเป็นบตัรใหม่ หรอืไดส้่วนลดในการซือ้ครัง้ต่อไปได ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 รองลงมาคอื 

บตัร BTS Rabbit มอีายุการใชง้าน 5ปี  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.71 และค่าเฉลี่ยระดบัความสําคญัใน

ระดบัปานกลาง ค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300   บาท (การเปิดบตัรใหม่ 150 บาท  + ค่ามดัจํา

บตัร 50 บาท + ยอดเริม่ตน้ 100 บาท) มคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 ตามลาํดบั 

 ด้านการให้บริการ 

 ผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญในระดับมากทุกข้อ คือ ความรวดเร็วในการ

ให้บรกิารของพนักงานที่ช่องจดัจําหน่ายตัว๋ มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52รองลงมาคือ พนักงาน BTS 

สามารถให้คําแนะนําในขัน้ตอนการใช้บตัรได้เป็นอย่างดีและพนักงานมอีัธยาศัยดี เป็นมิตร  มี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51  ตามลาํดบั 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการซ้ือบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ประกอบด้วย ความถ่ีในการใช้ ค่าใช้จ่ายในการใช้บตัร จาํนวนสถานีท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ี

ใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้ ผู้ท่ีมีอิทธิพล การใช้บตัร BTS Rabbit ในอนาคต และการ

แนะนําให้คนรู้จกัใช้บตัร BTS Rabbit 

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใชบ้ตัร BTS  Rabbit ต่อเดอืนตํ่าสุดเท่ากบั 1 ครัง้

ต่อสปัดาห ์ สูงสุดเท่ากบั  15 ครัง้ต่อสปัดาห ์โดยมคี่าเฉลี่ยประมาณ 6 ครัง้ต่อสปัดาห์ จาํนวนเงนิ

เฉลีย่ในการใชบ้ตัร  BTS Rabbit ต่อเดอืนตํ่าสุดเท่ากบั 100 บาทต่อเดอืน สูงสุดเท่ากบั  1,600 บาท

ต่อเดอืน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 523.82 บาทต่อเดอืน  

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit วนัธรรมดาวนัจนัทร ์– วนัศุกร ์ จาํนวน 

263 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.8 รองลงมาคอื วนัหยุดสุดสปัดาหว์นัเสาร ์– วนัอาทติย ์ จาํนวน  137 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 34.2 ตามลาํดบั 

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit เพื่อความสะดวกรวดเรว็ จาํนวน  289 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 72.2 รองลงมาคอืเพื่อไดร้บัส่วนลดในการเดนิทาง จํานวน  72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

18.0 เพื่อไดร้บัสทิธปิระโยชน์มากกว่าบตัรโดยสารทัว่ไป จาํนวน  35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 และ

เหตุผลอื่นๆ จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.0 ตามลาํดบั 

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit  ดว้ยตนเอง จาํนวน  308 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 77.0 รองลงมาคอืครอบครวั จาํนวน  56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 เพื่อน จาํนวน  33 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 8.2 และอื่นๆ จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.8 ตามลาํดบั 

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มแีนวโน้มในการใชบ้ตัร BTS Rabbit ในระดบัมาก ค่าคะแนนเฉลีย่

เท่ากบั 4.18 
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 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็ในการแนะนําการใชบ้ตัร BTS Rabbit ใหค้น

รูจ้กัหรอืเพื่อนอยูใ่นระดบัมาก ค่าคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.65 

 ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS ท่ีมี

ต่อกบัพฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 พบว่าผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มรีะดบัความพงึพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ย

เท่ากบั 3.68 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ระดบัความสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ 

คอื ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 

3.74  รองลงมาคอื ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66 และความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้

บตัร BTS Rabbit ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 ตามลาํดบั 

 

 ตอนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทกสอบสมมติฐานจาํนวน 3 ข้อ ดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได้ และประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 1.1  ผู้ใช้บริการมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั  

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่าง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า 

ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศแตกต่างกันมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit แตกต่างกัน อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.2  ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่าง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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  ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกันมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า 

ว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.3  ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่

แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวังของท่าน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มรีะดับการศึกษาแตกต่างกัน มคีวามพึงพอใจบัตร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS  Rabbit พบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.4  ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกันมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า 

ผูใ้ช้บรกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.5  ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั 
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 ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน พบว่า ผู้ใช้บรกิารทีม่รีายได้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายได้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ไม่แตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.6  ผู้ใช้บริการท่ีมีประเภทของบตัร BTS Rabbit  แตกต่างกนัมี

ความพึงพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั  

  ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภทของบตัร BTS Rabbit  แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภทของบตัร BTS Rabbit  แตกต่างกนัมคีวามพงึ

พอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 ความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้บตัร BTS Rabbit พบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระเภทของบตัร BTS Rabbit  แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit 

ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 

  สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ คุณภาพ

ผลิตภณัฑ์  ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า ช่ือเสียงผู้ขายหรือตราสินค้า การออกแบบ การ

บรรจภุณัฑ ์การรบัประกนั และการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.1  คณุภาพผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 คุณภาพผลติภณัฑ ์ไมม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นวสัดุทีใ่ชผ้ลติบตัรมคีวามทนทาน ไม่หกังอง่าย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั

0.05  
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 คุณภาพผลติภณัฑ์ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit ในด้านบตัรมคีวามทนต่อการใชง้าน ไม่เสยีง่าย  อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 คุณภาพผลติภณัฑ์ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit ในด้านพลาสติกเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนัน้ําได้ และไม่หลุดร่อนง่าย อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.2  ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า มีความสมัพนัธ์ความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในดา้นบตัรมขีนาดทีเ่หมาะสําหรบัการใชง้าน อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร สะดวกในการพกพา อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชร้กิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในด้านบตัรมน้ํีาหนักเบา อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั0.01 โดยมี

ความสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.3  ช่ือเสียงผู้ขายหรือตราสินค้า มีความสมัพนัธ์ความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในดา้นชื่อเสยีงของBTSทําใหรู้ส้กึไวว้างใจ อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั

0.01 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในดา้นชื่อเสยีงตราสนิค้ามคีวามน่าเชื่อถอื อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั

0.01 โดยมคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในด้านตราสนิค้าRabbit ทําให้เกิดความมัน่ใจในการใช้รถไฟฟ้า อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ค่อนขา้งตํ่าและความสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทาง

เดยีวกนั 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.4  การออกแบบ มีความสัมพันธ์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 ดา้นการออกแบบ ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นบตัรมสีสีนัสวยงาม โดดเด่น อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 
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 ดา้นการออกแบบ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit ในดา้นความหลากหลายดา้นลวดลาย และทนัสมยั น่าใชง้าน อย่างมนีัยสําคญัทางทาง

สถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ดา้นการออกแบบ มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit ในดา้นความประณีตของบตัร ไม่มรีอยชํารุด ขดีข่วน อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิี่

ระดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.5  การบรรจุภณัฑ์/ โลโก้  มีความสมัพนัธ์ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 ดา้นบรรจภุณัฑ/์โลโก ้มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นซองพลาสตกิทีใ่ชส้าํหรบับรรจุบตัรมคีวามสะอาด  อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิี่

ระดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ดา้นบรรจภุณัฑ/์โลโก ้มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit ในด้านซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใช้งาน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใช ้ อย่างมี

นัยสําคญัทางทางสถิตทิี่ระดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทาง

เดยีวกนั 

 ดา้นบรรจภุณัฑ/์โลโก ้มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นรปูลกัษณ์ของบรรจุภณัฑพ์รอ้มโลโก ้Rabbit เป็นทีด่งึดูดใจ อย่างมนีัยสําคญัทาง

ทางสถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่ามากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.6  การรบัประกนั มีความสมัพนัธ์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 การรบัประกนั ไม่มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นค่าธรรมเนียมในการออกบตัร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 การรบัประกนั มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นอายุการใชง้านบตัร อย่างมนีัยสําคญัทางทางสถติทิีร่ะดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่า

มากและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 การรบัประกนั ไม่มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นการแลกเปลีย่นกรณบีตัรชาํรดุ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.7  การให้บริการ มีความสมัพนัธ์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 ดา้นการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของพนักงานทีช่่องจดัจาํหน่ายตัว๋ อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 
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 ดา้นการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในดา้นการใหค้าํแนะนําในขัน้ตอนการใชบ้ตัร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.01 โดย

มคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ดา้นการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit ในด้านการมอีัธยาศัยด ีเป็นมติรอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั0.01 โดยมี

ความสมัพนัธค์่อนขา้งตํ่าและความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS มี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บริการ ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 สมมติฐานข้อท่ี 3.1  ความถ่ีในการใช้บตัร BTS Rabbit มีความสมัพนัธ์

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 ความถี่ในการใช้บตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้บตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 ความถี่ในการใช้บตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit เมือ่เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 ความถี่ในการใช้บตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธ์ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการซือ้

บตัร BTS Rabbit อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 สมมติฐานข้อท่ี 3.2  จาํนวนเงินโดยเฉล่ียท่ีท่านใช้บตัร BTS Rabbit  มี

ความสมัพนัธค์วามพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจ

ของผู้ใชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซื้อบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า 

BTS Rabbit เมือ่เทยีบกบัความคาดหวงัของท่าน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความพงึพอใจในดา้นความคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่ายในการ

ซือ้บตัร BTS Rabbit อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 
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อภิปรายผล 

 ผลจากการวิจ ัยเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และความพึงพอใจที่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มปีระเดน็สาํคญัทีส่ามารถนํามาอธบิายไดด้งัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้

และประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit แตกต่างกนั พบว่า 

  

 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit  ไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะ

ผูใ้ชบ้รกิารไม่มสีทิธเ์ลอืกบตัร BTS  Rabbit ตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ อาชพี และรายได ้

เน่ืองจากทางบรษิทัไดม้กีารจาํแนกอาย ุและอาชพีของผูท้ีจ่ะซือ้บตัรแลว้ อกีทัง้ราคาบตัรทีถู่กกําหนด

ไว้อย่างชดัเจน ดงันัน้ทําให้ความพงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าไม่มี

ความแตกต่าง ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ศริริตัน์ สะหุนิลและกติตพินัธ ์คงสวสัดิเ์กยีรต ิ(2556) 

“การศกึษาความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส” ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลส่วน

ใหญ่ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ยกเวน้ สถานภาพ ที่

แตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารจากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสแตกต่างกนั และ

ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมคดิ พนัธโ์ชต ิ(2555) “ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอสถานีรถไฟ

หวัลําโพง” พบว่าผูโ้ดยสารทีม่เีพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั  มี

ความพงึพอใจต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพงโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit 

แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บรกิารทัง้เพศชายและเพศ

หญงิมคีวามแตกต่างกนัในดา้นความพงึพอใจโดยรวมของบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ผลทีไ่ดจ้ากการ

วจิยัพบว่า เพศชายมคีวามพงึพอใจโดยรวมของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มากกว่าเพศหญงิ ทัง้น้ี

อาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้รกิารเพศชายส่วนใหญ่ มคีวามรูส้กึว่าบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ไดต้อบโจทย์

ในเรือ่งสทิธปิระโยชน์ทีไ่ดร้บัจากบตัร อาทเิช่น ความสะดวกรวดเรว็ในการใชบ้รกิารโดยไม่ต้องต่อควิ

แลกเหรยีญในการซื้อบตัร และขนาดของบตัรทีง่่ายต่อการพกพา เป็นต้น ทําให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความ

พงึพอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ซึง่สอดคลอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์(ปรมะ สตะเวทนิ.2546) 

กล่าวว่า เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื่อสารต่างกนั คอื เพศ

หญงิมแีนวโน้ม มคีวามตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัขา่วสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไม่ไดม้คีวาม

ต้องการทีจ่ะส่งและรบัข่าวสารเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ แต่มคีวามต้องการทีจ่ะสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี

ใหเ้กดิขึน้จากการรบัและส่งขา่วสารนัน้ดว้ย (Will, Goldhabers and Yates, 1980: 87) นอกจากน้ีเพศ
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หญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยม และทศันคต ิ ทัง้น้ีเพราะ

วฒันธรรมและสงัคม กําหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

  

 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า 

BTS  Rabbit  แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จากผลการวจิยัพบว่า การศกึษาที่

แตกต่างกนัทําใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในดา้นดา้นความพงึพอใจ

ในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit แตกต่างกนั โดยผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญา

ตร ีจะมคีวามพงึพอใจ มากที่สุด ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจากการที่ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาต่างกนัมี

ความต้องการใชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้าลกัษณะทีต่่างกนั ดงันัน้จงึทําใหเ้กดิความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั 

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมชยั เจรญิวรเกยีรต ิ(2548) ความพงึพอใจต่อการรบับรกิาร ณ สถานี

รถไฟกรงุเทพ (หวัลําโพง) พบว่าการศกึษาทีแ่ตกต่างทําใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ด้านบริการต่างๆ ด้านราคาค่าบริการต่างๆ ด้านลักษณะทางกายภาพของสถานีและด้าน

ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร จากขอ้มูลสอดคล้องตามแนวคดิของ Maslow (พรรณี ชูทยั เจนจติ 

2538: 461) ไดส้รปุแนวคดิเกีย่วกบัทฤษฎ ีลาํดบัความตอ้งการของมนุษยโ์ดยมองเหน็ว่ามนุษยทุ์กคน

ลว้นแต่มคีวามต้องการทีจ่ะต้องสนองความต้องการให้กบัตนเองทัง้สิน้ แต่การซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า เป็นบตัรทีม่รีะดบัมาตรฐานสากล จงึทําใหผู้ท้ ีม่กีารศกึษาปรญิญาตรี

มคีวามพงึพอใจน้อยกว่าผูใ้ช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมรีะดบันัยสําคญัทาง

สถติทิี ่0.01  

 

ผูใ้ช้บริการประเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit  แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จากผลการวจิยัความพงึ

พอใจรายดา้น ในดา้นความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit พบว่า เมื่อเทยีบ

กบัความคาดหวงัผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้าประเภทบุคคลทัว่ไป (Adult card) มคีวามพงึพอใจในสทิธิ

ประโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit น้อยกว่าผู้ใช้บตัรประเภทนักเรยีน-นักศกึษา/ผู้สูงอาย ุ

(Student/Senior Card) ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะว่าผูท้ีใ่ชบ้ตัรประเภทบุคคลทัว่ไป (Adult card) เป็นบุคคล

ส่วนใหญ่ที่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้า BTS ดงันัน้ความคาดหวงัของคนกลุ่มน้ีจงึมมีากกว่ากลุ่มอื่นทัง้จาก

ประสบการณ์ทีไ่ดร้บั กล่าวคอื ความพงึพอใจจากขอ้เสนอดา้นสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit อันประกอบด้วย ส่วนลดจากร้านค้าที่ร่วมรายการซึ่งสามารถใช้บริการได้จากตู้ Rabbit 

reward ทีท่างบรษิทัไดจ้ดัเตรยีมไว ้ณ สถานีรถไฟฟ้าทีร่่วมรายการ และการสะสมแต้มเพื่อแลกเป็น

ของรางวลัตามทีบ่รษิทัไดก้ําหนด ยงัมอียา่งไมท่ัว่ถงึเน่ืองมาจากบรษิทัไม่ไดก้ระจายจุดบรกิารใหค้รบ

ทุกสถานี ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ยงัไมรู่ส้กึพงึพอใจ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 

(2540: 48-50) ทีก่ล่าวว่า ความพงึพอใจ คอื ระดบัความรูส้กึของบุคคลทีเ่ป็นผลจากการเปรยีบเทยีบ

การทํางานของผลติภณัฑต์ามที่เหน็หรอืเขา้ใจ กบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันัน้ ระดบัความพงึ



137 
 

พอใจ จงึเป็นฟงัก์ชัน่ของความแตกต่างระหว่างการทํางานที่มองเห็นหรอืเข้าใจ (Perceived 

Performance) ความคาดหวงั (Expectations) ความพงึพอใจสามารถแบ่งอย่างกวา้งๆ เป็น 3 ระดบั

ดว้ยกนั และลูกคา้รายหน่ึงอาจมปีระสบการณ์อย่างใดอยา่งหน่ึงใน 3 ระดบัน้ี กล่าวคอื หากการ

ทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ ไม่ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ย่อมเกดิความไม่พอใจ หากการ

ทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงั ลูกค้าย่อมพอใจ แต่ถ้าเกนิกว่าความ

คาดหวงัลกูคา้กย็ิง่พอใจมากขึน้ไปอกี 

 

สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ คุณภาพผลติภณัฑ ์ ลกัษณะ

ทางกายภาพของสนิค้า ชื่อเสยีงผู้ขายหรอืตราสนิคา้ การออกแบบ การบรรจุภณัฑ์ การรบัประกนั 

และการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

 

คุณภาพผลิตภณัฑ ์ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit ในดา้นบตัรมคีวามทนต่อการใชง้าน ไม่เสยีง่าย และในดา้นพลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะ

พเิศษกนัน้ําได ้และไม่หลุดร่อนง่าย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธต์ํ่า

มากและมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการเห็นถึงความสําคัญว่า 

คุณภาพผลติภณัฑ ์ดา้นบตัรพลาสตกิเคลอืบมคีวามทนทานต่อการใชง้าน และดา้นพลาสตกิเคลอืบ

สบีตัรสามารถกนัน้ํามากขึน้ จะทําใหม้คีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เพิม่

มากขึน้ เน่ืองจากคุณภาพผลติภณัฑท์ีม่คีวามแขง็แรงทนทาน สามารถยดือายุการใชง้านไดน้านขึน้

ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อมากขึ้น และความเชื่อมัน่ใน

ผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit เป็นสิง่ที่ทําให้ผู้ใชบ้รกิารมกีารตดัสนิใจซื้อได้เรว็ขึ้น ซึ่ง

สอดคล้องกบังานวจิยัของ พทัธ์ธรีา โชคบณัฑติยกุ์ล (2555) ปจัจยัส่วนผสมทางการตลาดบรกิาร 

พฤตกิรรม และความพงึพอใจ โดยรวมต่อภาพยนตร ์3 มติ ิในโรงภาพยนตรเ์ครอืเมเจอร ์ซนีีเพลก็ซ ์

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัส่วนผสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์มี

ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อภาพยนตร ์3 มติ ิในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546) กล่าวว่า ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค เป็น

การแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกของผูบ้รโิภค ต่อการบรกิาร ซึง่ความรูส้กึน้ีสามารถเปลีย่นได้

หลายระดบัตามปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยมปีจัจยัทีส่ําคญัไดแ้ก่ ผลติภณัฑ์

บรกิาร ราคาค่าบรกิาร สถานทีบ่รกิาร การส่งเสรมิแนะนาบรกิาร ผูใ้หบ้รกิาร สภาพแวดลอ้มของ

การบรกิาร และกระบวนการบรกิาร  

คุณภาพผลติภณัฑ ์ไมม่คีวามสมัพนัธใ์นดา้นวสัดุทีใ่ชผ้ลติบตัรมคีวามทนทาน ไม่หกังอง่าย 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 อาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้รกิารจะซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit โดย

การดูจากลกัษณะคุณภาพของบตัร ซึ่งอาจจะไม่ได้ให้ความสําคญักบัวตัถุดิบที่นํามาใช้ผลติเป็น

ผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS rabbit เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารเพยีงต้องการบตัรทีม่คีวามทนทานต่อการ
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ใชง้านเป็นระยะเวลาทีน่านขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคนอื่นๆ.( 2546: 

395) ซึง่กล่าวว่า คุณภาพผลติภณัฑ ์ (Product Quality) เป็นการวดัการทํางาน และวดัความคงทน

ของผลติภณัฑ ์ เกณฑใ์นการวดัคุณภาพถอืหลกัความพงึพอใจของลูกคา้และคุณภาพทีเ่หนือกว่าคู่

แข่งขนั ถ้าสนิคา้คุณภาพตํ่า ผูซ้ือ้ จะไม่ซือ้ซํ้า ถ้าสนิคา้คุณภาพสูงเกนิอํานาจซือ้ ของผู้บรโิภค 

สนิคา้กข็ายไม่ได ้เช่น เตาอบไมโครเวฟ ทํางานไดห้ลายอย่าง คอื ตัง้เวลาอบ ป้ิง ต้ม ตุ๋น ผดั เป็น

ต้น แต่ราคาสูงมากสนิคา้กข็ายไดน้้อย นักการตลาดต้องพจิารณาว่า สนิคา้ควรมคีุณภาพระดบั

ใดบา้ง และต้นทุนเท่าใด จงึจะเป็นทีพ่อใจของผูบ้รโิภค รวมทัง้ คุณภาพสนิคา้ต้องสมํ่าเสมอและมี

มาตรฐานเพื่อทีจ่ะสรา้งการยอมรบั ความเชื่อถอืทีม่ต่ีอสนิคา้ทุกครัง้ ทีซ่ือ้ ดงันัน้ผูผ้ลติจงึต้องมกีาร

ควบคุมคุณภาพสนิคา้ (Quality Control) อยูเ่สมอ 

 

ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า มคีวามสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากและมี

ความสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนั ในทุกด้าน เมื่อศกึษาเป็นรายดา้นของลกัษณะทางกายภาพของ

สนิค้า ดา้นบตัรมขีนาดทีเ่หมาะสําหรบัการใชง้าน ดา้นรูปทรงสีเ่หลีย่มของบตัร สะดวกในการพกพา 

และบตัรมน้ํีาหนกัเบา ผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งน้อยกบัรปูลกัษณ์ของบตัร

Rabbit ที่มทีัง้ขนาดและรูปทรงสี่เหลีย่มเหมาะสําหรบัการพกพา อาจเน่ืองมาจากผู้ใช้บรกิารเหน็ว่า

บตัรมขีนาดและรปูทรงที่ไดม้าตรฐานอยูแ่ลว้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นฤทธิ ์วงษ์มณฑา ปจัจยั

ส่วนประสมทางการตลาดที่มต่ีอความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิภายในประเทศ ของบรษิทั

การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม

และด้านผลติภณัฑ ์ราคา กระบวนการในการใหบ้รกิาร ลกัษณะทางกายภาพ และประสทิธภิาพและ

คุณภาพของการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นประเมนิความพงึพอใจ

ของท่านกบัการใชบ้รกิารเครื่องบนิโดยสารภายในประเทศบรษิทัการบนิไทย (จํากดั) มหาชน โดยมี

ความสมัพนัธค์่อนขา้งสงู  

 

ช่ือเสียงผู้ขายหรือตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ค่อนขา้งตํ่าและมี

ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั ในทุกดา้น ดา้นชื่อเสยีงของBTSทําใหรู้ส้กึไวว้างใจ ดา้นชื่อเสยีง

ตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื และดา้นตราสนิคา้Rabbit ทําใหเ้กดิความมัน่ใจในการใชร้ถไฟฟ้า BTS 

ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้รกิารยงัมคีวามประทบัใจไม่มากนัก ในขัน้ตอนทางการตลาดของรถไฟฟ้า 

BTS ทีต่ดิต่อสื่อสารไปยงัลกูคา้เพื่อใหร้บัรูถ้งึขอ้มลูขา่วสารของผลติภณัฑแ์ละตราสนิคา้ รวมถงึการ

โฆษณา ประชาสมัพนัธเ์กีย่วกบับตัร BTS Rabbit ทีย่งัมไีม่มาก ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ธรี

พนัธ ์ โล่หท์องคํา (2547). ทีก่ล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลกูคา้

ผ่านตราสนิค้าจะส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ที่มต่ีอตราสนิค้า ปจัจยัทีเ่กดิจากการส่งผ่านขอ้มูล
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ข่าวสารและความเชื่อจากรุ่นหน่ึงไปอกีรุ่นหน่ึง เช่น ในวยัเดก็เมื่อเหน็พ่อแม่ใชร้ถยนต์ยีห่อ้ใดยีห่อ้

หน่ึง เมื่อโตขึน้กม็แีนวโน้มจะใชย้ีห่อ้ดงักล่าวดว้ย โดยปกตแิล้วประสบการณ์ครัง้แรกนัน้มกัจะมี

แนวโน้มเป็นบวกอยู่แล้ว ดงันัน้การสรา้งความประทบัใจในครัง้แรกจงึเป็นสิง่จาเป็นอาจสรา้งเป็น

รปูแบบการใหบ้รกิารกไ็ด ้ การรบัฟงัปญัหาของพนักงานกท็ําใหเ้กดิความพงึพอใจกบัลูกคา้ไดด้ว้ย 

และจะนําไปสู่ความภกัดต่ีอตราสนิค้าในอนาคตได้เป็นอย่างด ีและยงัยงัสอดคล้องกบัผลการวจิยั

ของ คอบบ ์วาลเกน, รเูบลิ และดอนธู (Cobb-Walgen, Ruble and Donthu.1995) ทีศ่กึษาคุณค่า

ตราสนิคา้ ไดแ้ก่ การตระหนักรูต้ราสนิคา้ (Brand Awareness) ความเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ (Brand 

Preference) และคุณภาพทีถู่กรบัรู ้(Perceived Quality) ทีม่ต่ีอความรูส้กึชอบมากกว่าของผูบ้รโิภค 

(Brand Preference) และความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (Purchase Intention) โดยผลการศกึษาพบว่าตรา

สนิคา้ที่มงีบโฆษณาสูงกว่ามรีะดบัของคุณค่าตราสนิค้าสูงกว่า และตราสนิค้าที่มรีะดบัคุณค่าตรา

สนิค้าสูงกว่าจะมรีะดบัความชอบมากกว่า(Brand Preference) และระดบัความตัง้ใจที่จะซื้อ 

(Purchase Intention) สงูเช่นกนั 

 

การออกแบบ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ในดา้นมคีวามหลากหลายดา้นลวดลาย ทนัสมยั น่าใชง้าน และความประณีตของบตัร ไม่มรีอยชํารุด 

ขดีข่วนอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากและมคีวามสมัพนัธ์ไปใน

ทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ศิรริตัน์ สะหุนิลและกิตติพันธ์ คงสวัสดิเ์กียรต ิ

(วารสาร การเงนิ การลงทุน การตลาดและการบรหิารธุรกจิ ปีที3่ ฉบบัที4่ ตุลาคม-ธนัวาคม2556) 

“การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส” ผลการวิจยัพบว่า ส่วนประสมทาง

การตลาด (7 ดา้น) ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นอตัราค่าบรกิาร ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

และทุกปจัจยัอื่นๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง (3 ดา้น) มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารจากการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

การออกแบบด้านบตัรมีสีสนัสวยงาม โดดเด่น ไม่มีความสัมพนัธ์ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit  มนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 อาจเป็นเพราะผลติภณัฑบ์ตัร

จากการออกแบบ ด้านสสีนัสวยงาม ความโดดเด่น ไม่มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจ เน่ืองจาก

ผู้ใช้บริการไม่สามารถเลือกซื้อบัตรBTS  ตามที่ต้องการได้ ทําให้ไม่เกิดความรู้สึกคาดหวังกับ

ผลติภณัฑท์ีซ่ือ้มา ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์.(2540: 48-50) ความพงึพอใจคอื

ระดบัความรูส้กึของบุคคลทีเ่ป็นผลจากการเปรยีบเทยีบการทาํงานของผลติภณัฑต์ามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจ 

กบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันัน้ ระดบัความพงึพอใจ จงึเป็นฟงัก์ชัน่ของความแตกต่างระหว่างการ

ทาํงานทีม่องเหน็หรอืเขา้ใจ (Perceived Performance) ความคาดหวงั (Expectations) ความพงึพอใจ

สามารถแบ่งอย่างกวา้งๆ เป็น 3 ระดบัดว้ยกนั และลูกคา้รายหน่ึงอาจมปีระสบการณ์อย่างใดอย่าง

หน่ึงใน 3 ระดบัน้ี กล่าวคอื หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ ไม่ตรงกบัความคาดหวงั
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ลูกคา้ย่อมเกดิความไม่พอใจ หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงั 

ลกูคา้ยอ่มพอใจ แต่ถา้เกนิกว่าความคาดหวงัลกูคา้กย็ิง่พอใจมากขึน้ไปอกี 

 

การบรรจุภณัฑ/์ โลโก้ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS 

Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั0.01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากและมคีวามสมัพนัธ์ไปใน

ทศิทางเดยีวกนั ในทุกดา้น กล่าวคอื การบรรจภุณัฑ/์ โลโก้ ของบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ในมุมมอง

ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่ายงัเอื้ออํานวยใหเ้กดิประโยชน์ไม่เตม็ที ่ทัง้ในดา้นซองพลาสตกิทีใ่ชส้ําหรบับรรจุบตัร

มคีวามสะอาด ด้านซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใช้งาน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใช ้และด้าน

รปูลกัษณ์ของบรรจภุณัฑพ์รอ้มโลโก ้Rabbit เป็นทีด่งึดดูใจ เน่ืองจากการบรรจุภณัฑ ์เป็นปจัจยัสําคญั

ทีจ่ะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสนใจดจูากรปูลกัษณ์ภายนอกก่อนเป็นอนัดบัแรกและมผีลต่อการซือ้ของ

ผูใ้ช้บรกิารค่อนขา้งมากในการซื้อครัง้ต่อไป ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และ

คณะ.2543: 20 อ้างองิจาก Etzel, Walker; & Stanton. 1997. Marketing. P. G-10) บรรจุภณัฑเ์ป็น

ตวัทาํใหเ้กดิการรบัรู ้คอื การมองเหน็สนิคา้ เมื่อลูกคา้เกดิการยอมรบัในบรรจุภณัฑก์จ็ะนําไปสู่การจงู

ใจใหเ้กดิความต้องการซือ้ และเกดิการตดัสนิใจซือ้ ในทีสุ่ด ดงันัน้บรรจุภณัฑจ์งึต้องโดดเด่นโดยอาจ

แสดงถงึตําแหน่งผลติภณัฑส์นิคา้นัน้ เช่น มองแลว้รูว้่าเป็นน้ํายาซกัผา้ เป็นน้ํายาทําความสะอาดพืน้ 

ซึง่ บรรจุภณัฑค์วรแสดงตําแหน่งของสนิคา้ใหช้ดัเจน คอื บรรจุภณัฑจ์ะต้องเป็นตวัขายตวัเองในชัน้

วางโดยเฉพาะสนิคา้สะดวกซือ้ ซึง่อยู่ในซุปเปอรม์ารเ์กต็ต่าง ๆ บรรจุภณัฑจ์ะต้องมคีวามโดดเด่นใน

ชัน้วาง 

 

การรบัประกนั มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์ตํ่ามากและมคีวามสมัพนัธ์ไปในทิศทาง

เดยีวกนั ในดา้นบตัร BTS Rabbit มอีายุการใชง้าน 5ปี อาจเน่ืองจากอายุของบตัร BTS Rabbit ที่

เหมาะกบัระยะเวลาการใช้งาน ทําให้ผู้ใช้บรกิารรูส้กึถงึความคุ้มค่าและไม่เสยีเวลายุ่งยากในการต่อ

อายุบตัรในครัง้ไป จงึส่งผลให้เกดิความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อบตัรรถไฟฟ้าของผู้ใช้บรกิารใน

ครัง้ต่อไปได ้ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Michael Beer (1965) เป็นทศันคตขิองคนทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่

หน่ึง ความต้องการและมคีวามคาดหวงัในหลายสิง่หลายอย่าง ซึง่เมื่อได้รบัการตอบสนองแล้วตาม

ทีต่ ัง้ความหวงัหรอืคาดหวงัเอาไว ้บุคคลนัน้กจ็ะไดร้บัความพงึพอใจ และในขณะเดยีวกนักจ็ะคาดหวงั

ในสิง่ทีส่งูขึน้ไปเรือ่ยๆ 

การรบัประกนั ไม่มคีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit ใน

ดา้นค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300 บาท การเปิดบตัรใหม่ (150 บาท  + ค่ามดัจาํ 50 บาท+ยอด

เริม่ตนั 100 บาท) มคีวามเหมาะสม และในกรณีทีบ่ตัรชํารุด สามารถแลกเปลีย่นเป็นบตัรใหม่ หรอืได้

ส่วนลดในการซือ้ครัง้ต่อไปได ้อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 กล่าวคอื ราคาค่าธรรมเนียมการ

ออกบตัรอาจมกีารปรบัเปลี่ยนได้ตลอด ขึ้นอยู่กับข้อตกลงที่บรษิัทได้ทําการตัง้ไว้ อีกทัง้กรณีการ
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แลกเปลี่ยนเมื่อบตัรเกิดการชํารุดนัน้ ยงัต้องดูเงื่อนไขด้วยว่าสามารถแลกเปลี่ยนได้หรอืไม่ ด้วย

เหตุผลน้ีทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารไมเ่กดิความรูส้กึวา่ไดร้บัความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร จากแนวคดิของ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2543: 15 – 25) กล่าวว่า การรบัประกนั หรอืใบรบัประกนั (Warranty) 

เป็นเอกสารซึ่งมขีอ้ความที่ระบุถงึการรบัประกนัสนิค้าซึ่งผู้ผลติ หรอืผู้ขายจะชดเชยให้กบัผูซ้ื้อเมื่อ

ผลติภณัฑไ์ม่สามารถทํางานภายในระยะเวลาทีก่ําหนดไว ้การรบัประกนัเป็นเครื่องมอืทีส่ําคญัในการ

แขง่ขนัโดยเฉพาะสนิคา้ประเภทรถยนต ์เครื่องใชใ้นบา้น และเครื่องจกัร เพราะเป็นการลดความเสีย่ง

จากการซื้อสนิคา้ของลูกค้ารวมทัง้การสรา้งความเชื่อมัน่ ฉะนัน้นกัการตลาดจงึเสนอการรบัประกนั

เป็นลายลกัษณ์อกัษร หรอืดว้ยคาํพดู 

 

การให้บริการ  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์ค่อนข้างตํ่ าและมีความสมัพนัธ์ไปใน

ทศิทางเดยีวกนั ในทุกดา้น อาจเป็นเพราะว่า รถไฟฟ้า BTS ใหค้วามสําคญักบัการบรกิารลูกคา้เป็น

หลกั โดยคาํนึงในดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของพนักงานทีช่่องจดัจาํหน่ายตัว๋ ดา้นพนักงาน 

BTS สามารถให้คําแนะนําในขัน้ตอนการใช้บตัรได้เป็นอย่างด ีและด้านพนักงานมอีธัยาศยัด ีเป็น

มติร ซึ่งเมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บรกิารในแต่ละครัง้ ลูกค้าจะต้องได้รบัการตอบสนอง พนักงานของ

รถไฟฟ้า BTS จะต้องใหบ้รกิารลูกคา้อย่างรวดเรว็ตามทีลู่กคา้ต้องการ จงึทําใหลู้กคา้ มคีวามพงึ

พอใจสูงสุด ทีส่อดคลอ้งกบั วชิยั ปีตเิจรญิธรรม (2548 : 19) ทีก่ล่าวว่า หวัใจของการบรกิารทีเ่ป็น

เลศิ มใิช่สกัแต่เพยีงบรกิารใหเ้สรจ็ๆ ทนัเวลาเท่านัน้ แต่หวัใจของการบรกิารอยูค่ง “คุณค่า” ทีคุ่ณส่ง

มอบต่อผู้อื่นผู้รบับรกิารจะรูส้กึว่าคุณมหีวัใจของการบรกิารกต่็อเมื่อ เขารูส้กึว่าคุณตอบสนองเขา

อยา่งถูกตอ้ง เขา้ใจในมมุมองของเขาปฏบิตัต่ิอเขาอยา่งเป็นคนพเิศษ  

 

สมมติฐานท่ี 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS มคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร  

 

ความถ่ีในการใช้บตัร BTS Rabbit และ จาํนวนเงินโดยเฉล่ียท่ีท่านใช้บตัร BTS Rabbit 

ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั0.05 อาจเป็นเพราะเมื่อผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

และมกีารใชบ้ตัรรถไฟฟ้าในการเดนิทางเป็นประจาํอยู่แลว้ โดยความถี่ในการใช้โดยเฉลีย่ต่ออาทติย ์

จํานวนเงนิที่ใช้จ่ายสําหรบัการเดนิทางเท่าเดมิ เน่ืองจากส่วนใหญ่ใช้เพื่อเดนิทางมาทํางานหรอืไป

โรงเรยีน จงึไมส่่งผลต่อพฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในดา้นความถี่ในการใชบ้ตัร และ

ด้านจํานวนเงนิโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้บตัร BTS Rabbit ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ โอลิเวอร ์

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.2544: 19; อ้างองิจาก Oliver. 1980:460-469) กล่าวว่า ความพงึ

พอใจเป็นภาวะการแสดงออกทีเ่กดิจากการประเมนิประสบการณ์การซือ้ และการใชส้นิคา้ และบรกิาร 
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ซงึสามารถเปลีย่นความรูส้กึตามปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค และสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ พชิญาภคั บุญจนัทร ์(2554) กลยุทธท์างการตลาด และความพงึพอใจ ที่มผีลต่อพฤตกิรรมการ

ซื้อผลิตภณัฑ์ไคโตซาน ในภาคการเกษตร พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กับ

พฤตกิรรมการซือ้ผลติภณัฑไ์คโตซาน ในภาคการเกษตร ในดา้นระยะเวลาในการใช้ผลติภณัฑไ์คโต

ซาน และดา้นความถีต่่อปีในการซือ้ผลติภณัฑไ์คโตซานอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 

จากผลการศกึษาวจิยัเรือ่ง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์และความพงึพอใจ ทีม่ ี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อบัตรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บริการ ในเขต

กรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 

1.ด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์

จากผลการวจิยัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นเพศชาย ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ี และใช้

บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา/ผูส้งูอาย ุซึง่เป็นกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามพงึ

พอใจบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit มากทีสุ่ด ดงันัน้ผูบ้รหิารบรษิทัระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) จงึควรใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มน้ี โดยเน้นในเรือ่งการโฆษณาและจดัทําโปรโมชัน่

ใหเ้หมาะแก่ผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มดงักล่าว เช่น อตัราค่าโดยสารในการใชบ้ตัร BTS Rabbit  ในช่วงวนั

ธรรมดานัน้จะมรีาคาทีถู่กกว่าช่วงเวลาวนัหยดุ เน่ืองจากเป็นกลุ่มนกัเรยีน มากกว่านัน้ควรเพิม่เทีย่ว

รถไฟฟ้าให้มากขึ้นเพื่อลดปญัหาการแออดัของผู้ใช้บรกิารในช่วงเวลาเร่งด่วน เพื่อความสะดวก

รวดเรว็ในการเดนิทาง ผูบ้รหิารยงัสามารถขยายกลุ่มเป้าหมายไปยงักลุ่มอื่น ๆ ไดอ้กีเพื่อเป็นการ

เพิม่ฐานลูกคา้ในการใชบ้ตัร BTS Rabbit ใหม้ากยิง่ขึน้ ดา้นประเภทของบตัร BTS Rabbit  จาก

ผลการวจิยัพบว่าผู้ใช้บรกิารที่มปีระเภทของบตัร BTS Rabbit แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจบตัร

รถไฟฟ้า BTS  Rabbit แตกต่างกนั กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้าประเภทบุคคลทัว่ไป (Adult 

card) มคีวามพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit น้อยกว่าผูใ้ชบ้ตัรประเภท

นักเรยีน-นักศกึษา/ผูสู้งอาย ุ (Student /Senior Card) ทัง้ในด้านความถี่ในการใช ้ และจาํนวนเงนิ

เฉลีย่ในการใช ้ดงันัน้ผูบ้รหิารควรมกีารกําหนดโปรโมชัน่ใหก้บัแต่ละบตัรโดยคํานึงถงึกลุ่มผูบ้รโิภค

ในกลุ่มต่าง ๆ เพื่อสามารถตอบสนองกลุ่มผูบ้รโิภคแต่กลุ่มไดอ้ย่างทัว่ถงึมากขึน้ เช่น การกําหนด

สทิธปิระโยชน์ต่างๆของบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ใหเ้หมาะกบัแต่กลุ่มลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารตามบตัรที่

ซือ้ เช่น บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป สําหรบักลุ่มคนทํางาน และกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป สทิธิ

ประโยชน์ส่วนลดกบัรา้นค้าที่ร่วมรายการหรอืมกีารเพิม่จํานวนเทีย่วในการเดนิทางใหห้ลากหลาย

ขึน้ บตัร BTS Rabbit ประเภทนักเรยีน -นักศกึษา  สําหรบักลุ่มนักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา สทิธิ

ประโยชน์ส่วนลดพเิศษในการเดนิทางในช่วงวนัธรรมดาและสามารถใชร้ว่มกบัรถสาธารณะต่างๆได ้ 
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และบตัร BTS Rabbit ประเภทผูสู้งอายุ สําหรบักลุ่มผูท้ีม่อีายุตัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป สทิธปิระโยชน์ดา้น

ระยะเวลาในการใชบ้ตัรทีน่านขึน้ เป็นต้น โดยเน้นการโฆษณาใหเ้ขา้ถงึในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย เพื่อ

สรา้งการรบัรูแ้ละกระตุน้ใหเ้กดิการใชบ้ตัรได ้

 

2.ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์

ผูบ้รหิารควรประชาสมัพนัธใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัรูถ้งึวสัดุทีใ่ชใ้นการผลติ เพื่อใหผู้บ้รโิภคกลุ่ม

น้ีไดร้บัขอ้มลูผลติภณัฑเ์พื่อประกอบการตดัสนิใจมากขึน้ เช่น วสัดุมคีวามทนทาน อายุการใชง้านที่

นานขึ้นและยงัเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมโดยเมื่อหมดอายุสามารถนํากลับมาใช้งานใหม่ได้ ด้าน

คุณภาพผลิตภัณฑ์ จากผลการวิจ ัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านคุณภาพ

ผลติภณัฑ ์ในระดบัมาก  

 ผู้บรหิารควรพจิารณาเพิ่มเติมในเรื่องของวสัดุเคลือบผวิที่มคีวามขรุขระ เพื่อเพิม่ความ

สะดวกในการหยบิจบัให้สะดวกมากขึ้น ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า จากผลการวิจยัพบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ ในระดบัมาก ทัง้ในดา้นบตัร

มขีนาดทีเ่หมาะสาํหรบัการใชง้าน ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร  สะดวกในการพกพา และดา้นบตัรมี

น้ําหนกัเบา             

  ผู้บริหารควรมุ่งเน้นในด้านการประชาสัมพันธ์ สื่อสารเพื่อให้ตราสินค้าเป็นที่รู้จ ักกับ

ผู้ใช้บรกิารมากขึ้น โดยผ่านช่องทางดงัต่อไปน้ี เวปไซต์ โซเชยีลมเีดยี โทรทศัน์ และสื่อสิง่พมิพ์

ต่างๆ ชื่อเสยีงผูข้ายหรอืตราสนิค้า จากผลการวจิยัพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ให้ความสําคญัด้าน

ชื่อเสยีงผู้ขายหรอืตราสนิค้า ในระดบัมาก เน่ืองจากผู้บรโิภคให้ความไว้วางใจในชื่อเสยีงของ

รถไฟฟ้า ทัง้เรือ่งความปลอดภยัในการใชง้าน การตรงต่อเวลา และมัน่ใจว่าผลติภณัฑข์องบตัร BTS 

Rabbit ว่าเป็นสนิคา้ทีด่ ี 

บรษิทัควรเพิม่ช่องการการสื่อสารกบัลูกคา้ใหม้ากขึน้เพื่อรบัฟงัขอ้เสนอแนะ หรอืไอเดยีทีม่ ี

ประโยชน์ไปใช้ในการพฒันาผลติภณัฑบ์ตัร BTS Rabbit ต่อไปได ้การออกแบบ จากผลการวจิยั

พบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ให้ความสําคญัด้านการออกแบบ ในระดบัมาก ดงันัน้ผู้บรหิารควรให้

ความสาํคญัถงึการออกแบบทีเ่น้นความทนัสมยั มรีปูลกัษณ์ทีแ่ตกต่างเป็นเอกลกัษณ์ เช่น ช่วงเวลา

ทีต่่ออายบุตัรใหม ่ผูใ้ชบ้รกิารสามารถออกแบบรปูหน้าบตัรรถไฟฟ้าไดด้ว้ยตนเอง  

บรษิทัรถไฟฟ้าBTS ควรจะเพิม่ลวดลายของซองทีม่สีสีนัสวยงาน น่าดงึดูด พรอ้มทัง้โลโก้

บตัร ควรทีร่ปูทีห่ลากหลายมากขึน้เพื่อสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็นเดก็นักเรยีนส่วน

ใหญ่ไดด้า้นการบรรจภุณัฑ/์โลโก ้จากผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญั ดา้นการ

บรรจุภณัฑ/์โลโก้  ในระดบัปานกลาง ทัง้ในด้านซองพลาสตกิที่ใช้สําหรบับรรจุบตัรมคีวามสะอาด 

ซองใส่บตัรพรอ้มคู่มอืการใชง้าน มคีวามสวยงามและสะดวกในการใช ้และรปูลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ์

พรอ้มโลโก ้Rabbit เป็นทีด่งึดดูใจ  
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ผูบ้รหิารควรพจิารณาโดยจะต้องระบุเงื่อนไขการรบัประกนัทางดา้นระยะเวลา ขอบเขตการ

รบัผดิชอบและเงื่อนไขอื่น ๆ อย่างชดัเจน คอืเมื่อผู้ใชบ้รกิารพบว่าบตัรชํารุดหรอืสูญหายสามารถ

ตดิต่อรบัคนืเป็นบตัรใหมไ่ดเ้ลยทนัท ีทีส่ถานีรถไฟฟ้า BTS ไดทุ้กสถานี เพื่อความสะดวกและรวดเรว็

ของผู้ใช้บรกิาร การรบัประกนั จากผลการวจิยัพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ให้ความสําคญั ด้านการ

รบัประกนั   ในระดบัมาก  

ผูบ้รหิารควรพจิารณาในดา้นการเพิม่ช่องทางพเิศษสาํหรบัการจดัจาํหน่ายบตัร และการเตมิ

เงนิในบตัรBTS Rabbit เพื่อใหส้ะดวกกบัผูใ้ชบ้รกิารไม่ต้องเสยีเวลาในการต่อควิซือ้ และยงัเขา้ถงึ

ลกูคา้เพื่อใหค้าํแนะนําการใชง้านสาํหรบัลูกคา้รายใหม่ หรอืการใหข้อ้มลูการเดนิทางของผูใ้ชบ้รกิาร

ทัง้ชาวไทยและต่างชาตไิดง้่ายและสะดวกมากขึน้ ควรมกีารตดิต่อกบัรา้นคา้ต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถ

ใชบ้ตัร BTS Rabbit ในการชําระค่าสนิคา้หรอืบรกิารกบัรา้นคา้เหล่านัน้ได ้และมกีารตดิต่อกบั ขส

มก.ใหม้กีารใชบ้ตัร BTS Rabbit ในการชําระเงนิค่าบรกิาร ขสมก.ได ้ ซึ่งจะเป็นการขยายฐาน

ผูบ้รโิภคไดอ้กีวธิหีน่ึง โดยวธิกีารดงักล่าวน้ีจะทําใหบ้ตัร BTS Rabbit เขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงในการ

เดนิทางและการจบัจา่ยใชส้อยในชวีติประจาํวนัไดอ้กีทางหน่ึง ผูบ้รหิารควรมกีารจดัการส่งเสรมิการ

ขายโดยเจาะกลุ่มเป้าหมายโดยตรงเช่น กลุ่มผูสู้งอาย ุ กลุ่มเดก็เลก็ เป็นต้น การใหบ้รกิาร จาก

ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญั ดา้นการใหบ้รกิาร ในระดบัมาก  

 

3.ความพึงพอใจในผลิตภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

บรษิทัรถไฟฟ้า BTS ผูจ้ดัจาํน่ายผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ควรมกีารสอบถาม

ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บัตรรถไฟฟ้าอย่างต่อเน่ืองรวมถึงค้นหาความต้องการของ

ผูใ้ชบ้รกิารเพิม่เตมิอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ผูใ้ชบ้รกิารยอมรบั และเกดิความพงึพอใจในตวัผลติภณัฑ์

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit มากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารบตัรมคีวามพงึพอใจโดยรวมในความสาํคญัระดบัมาก  

บรษิทัรถไฟฟ้า BTS ควรรกัษาระดบัความพงึพอใจใหเ้พิม่สูงขึน้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นคุณภาพ

ผลติภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสนิคา้ ดา้นการรบัประกนั และดา้นการใหบ้รกิาร เน่ืองจาก

ส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้านที่กล่าวมานัน้ล้วนแต่มคีวามสําคญัต่อการตดัสนิใจในการซื้อ

ผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่างมาก จากการศกึษาพบว่าความพงึ

พอใจโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑบ์ตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ทุกดา้น ในระดบัตํ่ามาก  

 

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 

1.  ควรศกึษาความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้ตัร BTS Rabbit เพื่อทีจ่ะนํามาปรบัปรุง

คุณภาพของบตัร BTS Rabbit ใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสุด 
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2.  ศกึษาเกีย่วกบัจุดแขง่ จุดอ่อนของผลติภณัฑบ์ตัร BTS Rabbit เพื่อคาดการณ์ว่าผูใ้ชบ้รกิารจะ

เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้ตัรรถไฟฟ้าในทศิทางใด 

3.  มกีารขยายขอบเขตในการวจิยัในเรื่องความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS  Rabbit 

โดยทําการวจิยัต่อไปว่ามตีวัแปรอื่นใดอีกบ้างที่ทผีลต่อความความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์และความพึงพอใจ ท่ีมีความสมัพนัธ์

กับพฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บริการ ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง 

1.งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์และความพงึ

พอใจ ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผู้ใช้บรกิาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจ ัยที่ได้จะนําไปพิจารณาในภาพรวม ไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบ

แบบสอบถามแต่ประการใด ดงันัน้ผูต้อบแบบสอบถาม กรุณาตอบขอ้คําถามใหค้รบทุกขอ้และตอบ

ตามความคดิเหน็ตามสภาพทีเ่ป็นจรงิ 

2. แบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ลกัษณะขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2 ความสาํคญัเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit 

ส่วนที ่4 พฤตกิรรมการซือ้บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

 

 

ส่วนท่ี 1 ลกัษณะข้อมลูด้านประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํชีแ้จง : โปรดพจิารณาขอ้ความ และทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่อง �หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความ

เป็น 

จรงิมากทีสุ่ดเพยีงขอ้เดยีว 

1. เพศ 

� ชาย     � หญงิ 

2. อาย ุ

� 15- 24 ปี     � 25 – 34 ปี 

� 35 – 44 ปี     � 45 – 54 ปี 

� 55 ปีขึน้ไป 
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3. ระดบัการศกึษาสงูสุด 

� ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี   � ปรญิญาตร ี

� สงูกว่าปรญิญาตร ี

4. อาชพี 

� นกัเรยีน / นกัศกึษา   � ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

� พนกังานบรษิทัเอกชน   � เจา้ของกจิการ / ธุรกจิส่วนตวั 

� อื่นๆ โปรดระบุ.................................. 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

�   5,500 – 15,499 บาท   � 15,500 – 25,499 บาท 

� 25,500 – 35,499 บาท   � 35,500 – 45,499 บาท 

� 45,500 บาทขึน้ไป 

 6. ประเภทของบตัร BTS Rabbit ทีท่่านเลอืกใช ้

� บตัร BTS Rabbit ประเภทบุคคลทัว่ไป 

� บตัร BTS Rabbit ประเภทนกัเรยีน-นกัศกึษา 

� บตัร BTS Rabbit ประเภทผูส้งูอาย ุ
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ส่วนท่ี 2  ความสาํคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ ์

คําชีแ้จง : โปรดพจิารณาขอ้ความ และทําเครื่องหมาย / ลงในช่อง �หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความ

คดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ดเพยีงขอ้เดยีว 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลิตภณัฑ ์

 

ระดบัความสาํคญั 

 

มากท่ีสดุ 

 

มาก ปานกลาง น้อย 

 

น้อยท่ีสดุ 

 

คณุภาพผลิตภณัฑ ์

1.วสัดุที่ใช้ผลติบตัรมคีวามทนทาน ไม่หกั

งองา่ย 

     

2.บตัรมคีวามทนต่อการใชง้าน ไมเ่สยีงา่ย      

3.พลาสตกิเคลอืบสบีตัรมลีกัษณะพเิศษกนั

น้ําได ้และไมห่ลุดรอ่นงา่ย 

     

ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า 

4.บตัรมขีนาดทีเ่หมาะสาํหรบัการใชง้าน      

5.ดา้นรปูทรงสีเ่หลีย่มของบตัร  สะดวกใน

การพกพา  

     

6.บตัรมน้ํีาหนกัเบา      

ช่ือเสียงผูข้ายหรือตราสินค้า 

7.ชือ่เสยีงของBTSทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจ      

8.ชื่อเสยีงตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื       

9.ตราสนิค้าRabbitทําให้เกดิความมัน่ใจใน

การใชร้ถไฟฟ้า BTS 
     

การออกแบบ 

10.บตัรมสีสีนัสวยงาม  โดดเด่น      

11.มคีวามหลากหลายด้านลวดลาย และ

ทนัสมยั น่าใชง้าน 

     

12.ความประณีตของบตัร ไม่มรีอยชํารุด 

ขดีขว่น 
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ส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลิตภณัฑ ์

 

ระดบัความสาํคญั 

 

มากท่ีสดุ 

 

มาก ปานกลาง น้อย 

 

น้อยท่ีสดุ 

 

การบรรจภุณัฑ/์โลโก้ 

13.ซองพลาสติกที่ใช้สําหรบับรรจุบัตรมี

ความสะอาด 

     

14.ซองใส่บัตรพร้อมคู่มือการใช้งาน มี

ความสวยงามและสะดวกในการใช ้

     

15.รูปลักษณ์ของบรรจุภัณฑ์พร้อมโลโก ้

Rabbit เป็นทีด่งึดดูใจ 

     

การรบัประกนั 

16.ค่าธรรมเนียมในการออกบตัร 300 บาท 

(การเปิดบตัรใหม่ 150บาท+ ค่ามดัจาํบตัร 

50บาท+ ยอดเริม่ต้น 100บาท) มคีวาม

เหมาะสม 

     

17.บตัร BTS Rabbit มอีายกุารใชง้าน 5 ปี      

18.ในกรณทีีบ่ตัรชาํรดุ สามารถแลกเปลีย่น

เป็นบตัรใหม่ หรอืได้ส่วนลดในการซื้อครัง้

ต่อไปได ้

     

การให้บริการ 

19.ความรวดเร็วในการให้บริการของ

พนกังานทีช่่องจดัจาํหน่ายตัว๋  

     

20.พนักงาน BTS สามารถให้คําแนะนําใน

ขัน้ตอนการใชบ้ตัรไดเ้ป็นอยา่งด ี

     

21.พนกังานมอีธัยาศยัด ีเป็นมติร      
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ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการซ้ือบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรงุเทพมหานคร 

คาํชีแ้จง: กรณุาทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็กบัตวัท่านมากทีสุ่ด 
 

1. ความถีใ่นการใชบ้ตัร BTS Rabbit ประมาณ ............. ครัง้ต่อสปัดาห ์

2. จาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit ประมาณ ...................... บาทต่อเดอืน 

3. ช่วงวนัทีท่่านใชบ้ตัร BTS Rabbit มากทีสุ่ด 

   � วนัธรรมดา วนัจนัทร ์ถงึ วนัศุกร ์

� วนัหยดุสุดสปัดาห ์วนัเสาร ์หรอื วนัอาทติย ์

4. เหตุผลหลกัทีท่่านเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit Card (ใหท่้านเลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 

  � เพื่อความสะดวก รวดเรว็ 

  � เพื่อไดร้บัส่วนลดในการเดนิทาง 

  � เพื่อไดร้บัสทิธปิระโยชน์มากกว่าบตัรโดยสารทัว่ไป 

  � อื่นๆ โปรดระบุ................................. 

5. ผูท้ีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัร BTS Rabbit ของท่าน (ใหท่้านเลอืกตอบเพยีง1 ขอ้) 

� ตนเอง  

� ครอบครวั 

� เพื่อน 

� อื่นๆ โปรดระบุ.................................. 

6. ท่านคดิว่าจะใชบ้ตัร BTS Rabbit ต่อไปอกีหรอืไม ่

ใชแ้น่นอน ____: ____: ____: ____: ____: ไมใ่ชแ้น่นอน 

           5       4       3      2        1 

7. ท่านคดิว่าจะแนะนําใหค้นรูจ้กัหรอืเพื่อนใหใ้ชบ้ตัร BTS Rabbit หรอืไม่ 

แนะนํา ____: ____: ____: ____: ____: ไมแ่นะนํา 

                       5       4      3      2       1 
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ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit  

คําชีแ้จง : โปรดพจิารณาขอ้ความ และทําเครื่องหมาย / ลงในช่อง �หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความ

คดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ดเพยีงขอ้เดยีว 

 

 

ความพึงพอใจ 

 

ระดบัความพึงพอใจ 

 

มากท่ีสดุ 

 

มาก ปานกลาง น้อย 

 

น้อยท่ีสดุ 

 

1.ความพงึพอใจโดยรวมของท่านในการซือ้

บตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในแต่ละครัง้ 

     

2.ความพงึพอใจในสทิธปิระโยชน์ของบตัร

รถไฟฟ้า BTS Rabbit เมื่อเทยีบกบัความ

คาดหวงัของท่าน 

     

3.ความพึงพอใจในด้านความคุ้มค่ากับ

ค่าใชจ้า่ยในการซือ้บตัร BTS Rabbit  

     

 

 

 

 

 

 

 

 ขอบคณุค่ะ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ข 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญ 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญ 

 

1. รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์ ประธานกรรมการบรหิารหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ 

อาจารยป์ระจาํ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. รองศาสตาจารย ์สุพาดา สริกุิตตา ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

อาจารยป์ระจาํ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

3. อาจารย ์ดร.วรนิทรา ศริสิุทธกุิล  ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

อาจารยป์ระจาํ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
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