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 การวิจัยครัง้นีมี้ความมุ่งหมาย เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส จําแนก
ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ และส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคในใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ 
ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การ
วิเคราะห์เชิงถดถอย 
 ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง 15-24 ปี ระดบั
การศกึษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน รายได้ตอ่เดือนมากกว่า 24,000 บาทขึน้ไป และ
สถานภาพโสด โดยสว่นประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ
ทางครอบครัว แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
พนกังานผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลใน
ทิศทางเดียวกนัและทิศทางตรงข้ามกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) ด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และระยะเวลาในการใช้บริการ
เดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 โดย
สามารถอธิบายได้ร้อยละ 17.1, 27 และ 12.8 ตามลําดบั 
 

 
 
 
 
 



 

THE INFLUENCE OF THE MARKETING MIX ON SERVICE USAGE BEHAVIOR ON THE 
PROJECTS OF BANGKOK MASS TRANSIT SYSTEM (BTS) EXTENSION LINE TO ONNUT 

AND BEARING STATIONS IN BANGKOK METROPOLITAN AREA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AN ABSTRACT 
BY 

SIRIPONG BOONKAEW 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presented in Fulfillment of the requirement for the 
Master of Business Administration in Management 

at Srinakharinwirot University 
August 2017 



 

Siripong Boonkaew. (2017). The Influence of the Marketing Mix on Service Usage Behavior 
on The Projects of the Bangkok Mass Transit System (BTS) Extension Line to 
Onnut and Bearing Stations in the Bangkok Metropolitan Area. Master’s Project. 
M.B.A. (Management), Bangkok: Graduate School, Srinakharinwirot University. 
Project Advisor: Ajarn Rasita Sangboonnak. 

 

 The objective of this research was to study the service usage behavior of users of the 
projects of the Bangkok Mass Transit System (BTS) in terms of personal characteristics and the 
influence of the marketing mix on service usage behavior on The Bangkok mass transit system 
(BTS) projects, such as the extension line to Onnut and Bearing stations in the Bangkok 
metropolitan area. The sample in this study consisted of four hundred consumers. The data 
collection procedures involved questionnaires and statistical applications used for data analysis, 
including percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance for differential 
analysis and multiple regression analysis. 
 The research findings were as follows: most of the respondents were male, single, 
between fifteen and twenty four years of age, at the educational level of a Bachelor's degree, 
employeed by private companies, and with a monthly income over 24,000 Baht. The overall 
marketing mix was at a good level. 
 The result of the hypotheses testing can be concluded as follows: consumers with 
differences in terms of gender, age, education at level, occupation, income and marital status had 
different service usage behaviors on The BTS at statistically significant levels of 0.01 and 0.05, 
respectively. 
 The marketing mix in terms of the aspects of product, people, process and physical 
evidence were influenced in the same and the opposite directions in terms of service usage 
behavior on BTS projects such as the extension line to Onnut and Bearing stations in the Bangkok 
metropolitan area in terms of the aspects of the frequency of BTS service usage per week (times), 
expenses to use the BTS service at average per time (baht) and the distance to use the BTS 
service per day (minutes) at statistically significant levels of 0.01 and 0.05, which can be explained 
by 17.1%, 27% and 12.8% respectively. 



 

 ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบันีส้ามารถสําเร็จลลุว่งได้ด้วยดี เน่ืองจากความอนเุคราะห์และช่วยเหลืออย่าง
ยิ่งจาก อาจารย์รสติา สงัข์บญุนาค อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ และรองศาสตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุิสร์ 
ท่ีได้สละเวลาอนัมีค่านบัตัง้แต่เร่ิมต้นดําเนินการจนสําเร็จเรียบร้อยกรุณาให้คําแนะนํา ตลอดจนแก้ไข
ปรับปรุงข้อบกพร่องต่างๆ เพ่ือให้สารนิพนธ์ฉบบันีส้มบูรณ์ ผู้ วิจยัขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงูมา ณ 
โอกาสนี ้
 ผู้ วิจัยขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร์  และ อาจารย์ ดร. อจัฉรียา    
ศกัดิ์นรงค์ ท่ีให้ความอนเุคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือและในการเข้าร่วม
เป็นคณะกรรมการการตรวจสอบสารนิพนธ์และให้ข้อเสนอแนะต่างๆ รวมถึงคณาจารย์ทุกท่านใน
ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ คณาจารย์ในโครงการ
บริหารธุรกิจ มหาบัณฑิตท่ีได้อบรม สั่งสอน ประสิทธ์ประสาทวิชาความรู้ ตลอดจนถ่ายทอด
ประสบการณ์ท่ีดี ในแง่คิดตา่งๆ มีประโยชน์อย่างยิ่งแก่ผู้วิจยั และขอขอบคณุเจ้าหน้าท่ีผู้ดแูลหลกัสตูร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตทกุท่าน ท่ีคอยช่วยเหลือ อํานวยความสะดวกในตลอดระยะเวลาท่ีได้ศกึษาจน
ครบหลกัสตูร 
 ผู้ วิจัยขอขอบพระคุณผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย อ่อนนุช-แบร่ิ ทุกท่านท่ีให้
ความร่วมมือสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ซึง่มีสว่นช่วยในการทําให้วิจยัฉบบันีสํ้าเร็จลลุว่งด้วยดี 
 

 สดุท้ายนี ้ผู้วิจยัขอขอบพระคณุสําหรับความรัก กําลงัใจจากครอบครัว และผู้สนบัสนนุ ท่ีได้
มอบโอกาสทางการศกึษา คอยสง่เสริมและเป็นกําลงัใจในเร่ืองการศกึษาของผู้วิจยั รวมถึงการทําวิจยั
ในครัง้นี ้และขอขอบคณุเพ่ือนร่วมรุ่นหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต การจดัการ รุ่นท่ี 16 ท่ีคอยให้
การสนบัสนุน แนะนํา ตลอดจนช่วยเหลือเร่ืองต่างๆ มาโดยตลอด ไม่ว่าจะก่อนดําเนินงานวิจัยหรือ
ระหว่างดําเนินงานวิจยั จนทําให้งานวิจยัฉบบันีสํ้าเร็จลลุ่วงตามวตัถปุระสงค์ไปได้ด้วยดี ผู้ วิจยัรู้สึก
ซาบซึง้ในพระคณุเป็นอยา่งสงูและขอกราบขอบพระคณุไว้ ณ ท่ีนีด้้วย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภมิหลังู  
 จากสภาพการจราจรปัจจุบนัในกรุงเทพมหานครถือเป็นเร่ืองท่ีสําคญัและยงัรอการแก้ไขจาก
ทางภาครัฐ ซึง่กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงท่ีมีความสําคญั เป็นศนูย์กลางความเจริญด้านตา่งๆ ด้าน
การบริหารราชการ อตุสาหกรรม การค้า การคมนาคมขนส่ง บริษัทเอกชน ดงันัน้ประชากรและกิจกรรม
ทางเศรษฐกิจส่วนใหญ่จึงรวมตวักนัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงส่งผลให้ประชากรย้ายมาจากภมูิภาค
ต่างๆ ในประเทศไทย เพ่ือมาหางานทําอยู่ในเมืองหลวง ทําให้ความหนาแน่นของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร 5, 691,657 คน (http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php 06 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2558) เหตนีุจ้ึงทําให้การจราจรในกรุงเทพมหานครติดขดั มลภาวะเป็นพิษ ส่งผลถึงคณุภาพชีวิต
ของประชากร เช่น โรคระบบทางเดินหายใจ และโรคหัวใจ ฉะนัน้ระบบคมนาคมขนส่งมวลชนจึงมี
ความสําคญัเป็นอยา่งมากตอ่ประชากรท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหาคร เพราะสามารถลดปัญหาการจราจร
ท่ีคบัคัง่และยงับรรเทาสภาพการจราจรภายในกรุงเทพมหานคร  
 หลงัจากท่ีกรุงเทพมหานคร มีระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนสายแรกในปลายปี พ.ศ. 2542 เป็น
ระบบรถไฟฟ้าแบบยกระดบั ให้บริการโดย บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ซึง่ได้รับ
สมัปทานเป็นเวลา 30 ปี มี 2 เส้นทาง คือ สายสขุมุวิท (จากสถานีอ่อนนชุ-สถานีหมอชิต) ระยะทางรวม 
16.8 กิโลเมตร และสายสีลม (จากสถานีสนามกีฬาแห่งชาติ-สถานีสะพานตากสิน) มีระยะทาง 6.3 
กิโลเมตร และในวนัท่ี 12 สิงหาคม พ.ศ. 2554 รถไฟฟ้าส่วนต่อขยายสายสขุมุวิท จากอ่อนนชุ-แบร่ิง ได้
เปิดใช้บริการ ซึง่เป็นจดุเช่ือมตอ่กบัจงัหวดัสมทุรปราการ อีกทัง้ยงัเป็นรถไฟฟ้าสายแรกเช่ือมโยงไปยงัเขต
ปริมณฑลฝ่ังตะวันออกของกรุเทพมหานคร เพ่ือเพิ่มความสะดวกและรวดเร็ว ในการเดินทางจาก
ปริมณฑลมายงัใจกลางกรุงเทพมหานครให้ครอบคลมุมากยิ่งขึน้ ประกอบไปด้วย สถานีบางจาก สถานี
ปณุณวิถี สถานีอดุมสขุ สถานีบางนา และสิน้สดุปลายทางสถานีแบร่ิง รวมระยะทาง 5.25 กิโลเมตร โดย
มีประโยชน์ต่อสงัคม ประชากร และเศรษฐกิจท่ีจะได้รับ คือ จะช่วยประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการ
เดินทางทําให้เศรษฐกิจขยายตวัเพิ่มขึน้เน่ืองจากระบบการเดินทางและขนส่งมีความสะดวกขึน้ ช่วยเพิ่ม
คณุภาพชีวิตให้กบัประชาชนมีความสะดวกสบายในการเดินทาง ตรงตอ่เวลา ลดอบุตัิเหต ุและทําให้เกิด
การพฒันาทางสงัคมยิ่งขึน้ 
 จากท่ีกลา่วมาข้างต้นทําให้ผู้วิจยัสนใจ ท่ีจะศกึษาความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีอิทธิพลต่อแนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะศกึษาถึงความคิดเห็น ความรู้สกึของประชากร ท่ีมีต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
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เอสโดยศึกษาเฉพาะกลุ่มผู้บริโภคท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครเพราะว่าเป็นผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการ
โดยตรงซึง่ข้อมลูเหลา่นีอ้าจจะเป็นแนวทางเพ่ือประกอบการพิจารณาตดัสินใจของผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องใน
การกําหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ รวมถึงการกําหนดแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและการขยาย
โครงการในอนาคตเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่สังคมโดยรวม อีกทัง้ยังสามารถนําไปปรับปรุงให้
สอดคล้องกบัแนวโน้มความต้องการของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
 

ความมุ่งหมายของงานวจิัย 
 1. เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ อาชีพ 
และสถานภาพ 
  2. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความสาํคัญของการวจิัย 
 1. เพ่ือให้ บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) นําข้อมูลไปปรับปรุง แก้ไข 
พฒันาและเปล่ียนแปลงระบบ เพ่ือให้ได้งานบริการท่ีมีคณุภาพและประโยชน์สงูสดุ 
 2. ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สามารถขยายผลไปถึงงานบริการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
 
ขอบเขตการวจิัย 
 การศกึษาค้นคว้าครัง้นีมุ้ง่เน้นศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  

 ประชากรที่ใช้ในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้หมายถงึ ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่
ทราบจํานวนประชากรท่ีแนน่อน 
 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิัย 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าครัง้นีคื้อ คือผู้ บริโภค เพศชายและหญิงในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้ บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่
ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
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 โดยผู้วิจยักําหนดขนาดตวัอย่าง โดยใช้สตูรการคํานวณประชากรกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จํานวนประชากร โดยระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ความผิดพลาดสงูสดุท่ีจะเกิดขึน้ 5% หรือ 0.05 (กลัยา 
วานิชย์บญัชา. 2545: 26) ได้ขนาดตวัอย่าง 385 คน และผู้วิจยัได้เพิ่มอีก15 ตวัอย่าง ดงันัน้ของกลุ่ม
ตวัอย่างสําหรับการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 ตวัอย่าง โดยกลุ่มตวัอย่างดงักล่าวมีท่ีมาจากการสุ่มตวัอย่าง
โดยมีขัน้ตอนดงันี ้
 ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือกกลุม่เป้าหมายและ
สถานท่ีตาม สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง สถานีบางจาก สถานีปณุณวิถี สถานีอดุม
สขุ สถานีบางนา และสิน้สดุปลายทางสถานีแบร่ิง ทัง้หมด 5 สถานี  
 ขัน้ท่ี 2 ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยการเก็บตวัอย่างจาก 5 สถานี 
ด้วยการกําหนดสดัส่วนของกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน จะได้สดัส่วนกลุ่มตวัอย่างจํานวน 80 คนต่อ
สถานี จํานวนเท่าๆ กนั 
  ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บจากกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ ท่ีใช้บริการขึน้-ลงรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม 

 

ตวัแปรที่ใช้ในการศกึษา 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่ได้ดงันี ้
   1.1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าทีเอส ประกอบด้วย  
   1.1.1 เพศ 
    1)  ชาย 
    2)  หญิง 
   1.1.2  อาย ุ
    1)  15-24 ปี 
    2)  25-34 ปี 
    3)  35-44 ปี 
    4)  45-54 ปี 
    5)  55 ปีขึน้ไป 
  
 
 



 4 

   1.1.3  ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
    1)  ต่ํากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมตอนต้น/ปวช. 
    2)  อนปุริญญา/ปวส. 
    3)  ปริญญาตรี 
    4)  สงูกวา่ปริญญาตรี 
   1.1.4 อาชีพ 
    1)  พนกังานบริษัทเอกชน 
    2)  ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
    3)  ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
    4)  นกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา 
    5)  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................................................... 
    1.1.5  รายได้ตอ่เดือน 
    1)  ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 6,500 บาท 
    2)  6,501 – 11,800 บาท 
    3)  11,801 – 17,100 บาท 
    4)  17,101 – 22,400 บาท 
    5)  มากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป 
    1.1.6 สถานภาพ 
    1)  โสด 
    2)  สมรส/อยูด้่วยกนั 
    3)  หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
  1.2  ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
   1.2.1  ด้านผลติภณัฑ์ (Product) 
   1.2.2  ด้านราคา (Price) 
   1.2.3  ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) 
   1.2.4  ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) 
   1.2.5  ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (People) หรือพนกังาน (Employee) 
   1.2.6  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
   1.2.7  ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
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 2.  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) แนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกนัในความหมายหรือคําจํากดัความของคําบางคําท่ีควรทราบใน
การศกึษาครัง้นี ้จงึขอกําหนดความหมายและขอบเขตของคําตา่งๆ ดงันี ้
 1.  รถไฟฟ้าบีทีเอส หมายถึง รถไฟฟ้าในโครงการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานครโดยมี
ช่ือทางการวา่ “รถไฟฟ้าบีทีเอส” ผลติโดยประเทศสหพนัธ์รัฐเยอรมนั โดยบริษัท ซีเมนส์ เอ จี จํากดั ความ
จตุ่อหนึ่งขบวน (6 ตู้) 2,000 คน ประสิทธิภาพมากกว่า 50,000 คนตอ่ชัว่โมงต่อทิศทางสมรรถนะในการ
ขบัเคลื่อนใช้มอเตอร์ไฟฟ้ากระแสสลบั 16 เคร่ือง ขนาด 2,720 กิโลวตัต์ โดยใช้พลงังานไฟฟ้า (ปลอด
สารพิษ) 
 2.  เส้นทางให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง หมายถึง เส้นทางการ
ให้บริการการเดนิรถไฟฟ้าบีทีเอส เร่ิมจากสถานีบางจาก สถานีปณุณวิถี สถานีอดุมสขุ สถานีบางนา และ
สิน้สดุปลายทางสถานีแบร่ิง ทัง้หมด 5 สถานี 
 3.  ผ้ใช้บริการ ู หมายถึง คนใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสทัง้เพศชายและหญิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.  ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ความรู้สกึท่ีดีหรือทศันคติ
ท่ีดีของบุคคล ซึ่งมกัเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อสิ่งนัน้ 
ตรงกนัข้ามหากความต้องการของตนไมไ่ด้รับการตอบสนองความไมพ่งึพอใจก็จะเกิดขึน้  
สว่นประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย 7 ปัจจยั ดงันี ้
  4.1 ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวก หรือทางลบของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ 
ความรู้สกึชอบ ไม่ชอบ ประทบัใจ ไม่ประทบัใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการระบบขนสง่มวลชน
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ลกัษณะเก้าอีท่ี้นัง่ ความเพียงพอของราวจบัสําหรับผู้ใช้บริการท่ียืน  
  4.2 ด้านราคา หมายถึง ความรู้สกึในทางบวก หรือทางลบของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ ความรู้สกึ
ชอบ ไม่ชอบ ประทับใจ ไม่ประทับใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเหมาะสมอตัราคา่บริการในการเดนิไปยงัแตล่ะสถานี 
  4.3 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย หมายถึง ความรู้สึกในทางบวก หรือทางลบของ
ผู้ ใช้บริการ ได้แก่ ความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ ประทบัใจ ไม่ประทบัใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการ
ระบบขนสง่มวลชนกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ช่องจําหน่ายตัว๋เดนิทางพอเพียงกบัผู้ใช้บริการหรือไม ่
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  4.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง ความรู้สกึในทางบวก หรือทางลบของผู้ ใช้บริการ 
ได้แก่ ความรู้สกึชอบ ไม่ชอบ ประทบัใจ ไม่ประทบัใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย โปรโมชัน่อตัราคา่บริการ  
  4.5 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ หรือพนกังาน หมายถึง ความรู้สกึในทางบวก หรือทางลบของ
ผู้ ใช้บริการ ได้แก่ ความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ ประทบัใจ ไม่ประทบัใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย การท่ีพนักงานเอาใจใส่ต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ พนกังานแตล่ะสถานีสภุาพ อธัยาศยัดี มารยาทดี และให้คําแนะนําในการเดนิทาง 
  4.6 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวก หรือทางลบของใช้บริการ 
ได้แก่ ความรู้สกึชอบ ไม่ชอบ ประทบัใจ ไม่ประทบัใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความรวดเร็วในการให้บริการรถไฟฟ้าในช่วงเวลาเร่งด่วน และไม่
เร่งดว่น 
  4.7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ความรู้สกึในทางบวก หรือทางลบของผู้ ใช้บริการ 
ได้แก่ ความรู้สกึชอบ ไม่ชอบ ประทบัใจ ไม่ประทบัใจท่ีได้รับบริการจากรถไฟฟ้าในโครงการระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย จํานวนเจ้าหน้าท่ีให้บริการ การในแตล่ะสถานี ความสะดวกสบาย 
และความปลอดภยัของการใช้บริการตัง้แตเ่ร่ิม จนถึงสถานีปลายทาง 
 5.  ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ อาชีพ และสถานภาพ 
 6.  พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง หมายถึง 
ลกัษณะความต้องการหรือการใช้ของผู้ ใช้บริการ ประกอบด้วย ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผู้ ใช้บริการโดยเฉล่ีย ระยะเวลาท่ีใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้า    
บีทีเอส เหตผุลท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีทําให้ผู้ ใช้บริการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และสถานีท่ีผู้ ใช้บริการใช้
บริการบอ่ยท่ีสดุ 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
    ตวัแปรอสิระ (Independent Variables)        ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
         
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
 
 

ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดบัการศกึษา 

 อาชีพ 

 รายได้ 

 สถานภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า 
บีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของรถไฟฟ้าบีทเีอส 

 ด้านผลติภณัฑ์ 

 ด้านราคา 

 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 

 ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ 

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ด้านการนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 
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สมมตฐิานในการวจิัย 
 1.  ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ 
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 2.  ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง “สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่แนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส ส่วนตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
และได้นําเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี ้
 1.  แนวคดิและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 

 2.  แนวคดิและทฤษฎีด้านความพงึพอใจ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรม  
 4.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ 7 Ps 
 5.  ความเป็นมาของโครงการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 6.  ผลงานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง การศึกษาเก่ียวกับประชากร ทัง้นีเ้พราะคําว่า 
“Demo” หมายถึง “People” ซึง่แปลว่า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” สว่นคําว่า “Graphy” หมายถึง 
“Writing Up” หรือ “Description” ซึง่แปลว่า “ลกัษณะ” ดงันัน้ เม่ือแยกพิจารณาจากรากศพัท์คําว่า 
“Demography” น่าจะมีความหมายตามท่ีกลา่วข้างต้น คือ การศกึษาเก่ียวกบัประชากรนัน่เอง (ชยัวฒัน์ 
ปัญขพงษ์; และณรงค์ เทียนสง่. 2521: 2) 
 เกือ้ วงศ์บญุสนิ (2545: 1-2) กลา่ววา่ ประชากรศาสตร์ (Demography) เป็นการศกึษาเก่ียวกบั
ขนาดโครงสร้างการกระจายตัวตลอดจนสาเหตุและผลกระทบของการเปล่ียนแปลงประชากรอัน
เน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงขนาด โครงสร้าง และการกระจายตวัของประชากรดงักลา่วแล้วสว่นประกอบ
ของการเปล่ียนแปลงประชากรท่ีสําคญั คือการเกิด การตาย และการย้ายถ่ินประชากร 
 วรรณภา ปรือทอง (2547: 41) อธิบายประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์ทางประชากรใน
เร่ืองขนาดโครงสร้าง การกระจายตัวและการเปล่ียนแปลงประชากร ในเชิงท่ีสัมพันธ์กับปัจจัยทาง
เศรษฐกิจ สงัคม และวฒันธรรมอ่ืนๆ ปัจจยัทางประชากรอาจเป็นได้ทัง้สาเหตแุละผลของปรากฏการณ์
ทางเศรษฐกิจ สงัคม และวฒันธรรม 
 ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539: 41-42) กลา่ววา่ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย 
อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหลา่นีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ
แบ่งส่วนตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสําคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วย
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กําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและ
ความรู้สกึของกลุม่เป้าหมายเท่านัน้ข้อมลูด้าน 
 1.  อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภคท่ีมี
อายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรด้านประชากรศึกษาศาสตร์ท่ีแตกต่าง
ของส่วนตลาด นกัการตลาดได้ค้นหาความต้องการของ ส่วนตลาดส่วนลึก (Niche Market) โดยมุ่ง
ความสําคญัท่ีตลาดอายสุว่นนัน้ 
 2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่สว่นตลาดท่ีสําคญัเชน่กนั นกัการตลาดควรต้องศกึษาตวั
แปรตวันีอ้ยา่งรอบคอบเพราะในปัจจบุนันีต้วัแปรทางด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤตกิรรมการบริโภค
การเปล่ียนแปลงดงักลา่วอาจมีสาเหตมุาจากการท่ีสตรีทํางานมีมากขึน้ 
 3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจบุนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ี
สําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคญัยิง่ขึน้ในสว่นท่ีเก่ียวกบั
หน่วยผู้บริโภค นกัการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบคุคลในครัวเรือนท่ีใช้สนิค้าใดสนิค้าหนึง่
และยงัสนใจการพจิารณาลกัษณะด้านประชากรศาสตร์และโครงสร้างด้านส่ือท่ีจะเก่ียวข้องกบัผู้ตดัสนิใจ
ในครัวเรือนเพ่ือช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม 
 4.  รายได้ การศกึษา อาชีพและสถานภาพ (Income, education, occupation and status) 
เป็นตวัแปรท่ีสําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีความร่ํารว
แตอ่ย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ปานกลางและมีรายได้ต่ําจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ปัญหาสําคญัใ
การแบ่งสว่นตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตวัชีก้ารมีหรือไม่มีความสามารถใน
การจ่ายสินค้าในขณะเดียวกันการเลือกซึ่งสินค้าท่ีแท้จริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม 
คา่นิยม อาชีพการศกึษา ฯลฯ แม้วา่รายได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้บอ่ยมากนกัการตลาดสว่นใหญ่จะโยงเกณฑ์
รายได้รวมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพ่ือให้กําหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุม่
รายได้สงูท่ีมีอายุต่างๆ ถือว่าใช้เกณฑ์รายได้ร่วมกับเกณฑ์อายุ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้กันมากขึน้ เกณฑ์
รายได้อาจจะเก่ียวข้องกบัเกณฑ์อายแุละอาชีพร่วมกนั 
 อดลุย์ จาตรุงคกุล (2541: 38-39) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึง อาย ุเพศ 
วงจรชีวิตครอบครัว การศกึษา รายได้ เป็นต้น ลกัษณะดงักลา่วมีความสําคญัต่อนกัการตลาดเพราะมนั
เก่ียวพนักบัอปุสงค์ (Demand) ในตวัสินค้าทัง้หลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ ชีใ้ห้เห็นถึง
การเกิดขึน้ของตลาดใหม ่และตลาดอ่ืนๆ จะหมดไปหรือลดความสําคญัลง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ท่ีสําคญัมีดงันี ้
 1.  อาย ุนกัการตลาดต้องคํานึงถึงความสําคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากรในเร่ืองอายุ
ด้วย 
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 2.  เพศ จํานวนสตรี สมรสหรือโสดท่ีทํางานนอกบ้านเพิ่มขึน้มากเร่ือยๆ นักการตลาดต้อง
คํานึงถึงว่า ปัจจุบนัสตรีเป็นผู้ซือ้รายใหญ่ ซึ่งส่วนมากแล้วผู้ชายจะเป็นผู้ตดัสินใจซือ้ นอกจากบทบาท
ของสตรีและบรุุษมีบางสว่นท่ีซํา้กนั 
 3.  วงจรชีวิตของครอบครัว ขัน้ตอนแตล่ะขัน้ของวงจรชีวิตครอบครัวเป็นตวักําหนดท่ีสําคญัของ
พฤติกรรม ขัน้ตอนของวงจรชีวิตครอบครัวแบง่เป็น 9 ขัน้ตอน ซึง่แต่ละขัน้ตอนนัน้จะมีพฤติกรรมในการ
ซือ้ท่ีแตกตา่งกนั 
 4.  การศึกษาและรายได้ การศึกษามีอิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไรขึน้กับ
การศกึษาและรายได้เป็นสิง่สําคญัเพราะแบบแผนการใช้จ่ายขึน้อยูก่บัรายได้ท่ีมี 
 โดยสรุป แนวคดิด้านประชากรศาสตร์เป็นแนวคดิท่ีพยายามชีใ้ห้เห็นประเดน็ของความแตกตา่ง
ในด้านคณุสมบตัทิางประชากรระหวา่งบคุคล ซึง่มีผลตอ่การแสดงความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนัออกไป นัน่
ก็คือมองว่าคนท่ีมีคณุสมบตัิทางประชากรท่ีแตกต่างกนั ก็จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนัไปด้วย ในการ
วิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยนําตวัแปรทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได้ และสถานภาพ มาใช้ในการศึกษาความแตกต่างทางประชากรศาสตร์ของบุคคลดงักล่าวท่ีมี
อิทธิพลตอ่แนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
2. แนวคดิและทฤษฎีด้านความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 คําว่า “ความพงึพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซึง่มีความหมายโดยทัว่ๆ ไปว่า 
“ระดบัความรู้สกึในทางบวกของบคุคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง” และมีนกัวิชาการและนกัจิตวิทยาให้ความหมาย
ไว้ ดงันี ้
 วลูแมน (จนัทร์เพ็ญ ตเูทศานนัท์. 2542: 47;  อ้างอิงจาก  Wolman. 1973: 304) ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจว่า ความพอใจ คือ ความรู้สึก (Feeling) มีความสขุ เม่ือประสบผลสําเร็จตามความ
คาดหวงั ความต้องการจากแรงจงูใจ 
 วรูม (จนัทร์เพ็ญ ตเูทศานนัท์.  2554: 47;  อ้างอิงจาก Vroom. 1964: 328) กลา่วว่า ทศันคต ิ
และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกนัได้ เพราะทัง้สองคํานี ้หมายถึง ผลท่ีได้จากการท่ีบคุคล
เข้าไปมีสว่นร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตด้ิานบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคตด้ิาน
ลบ จะแสดงให้เห็นสภาพความไมพ่งึพอใจในสิง่นัน้ๆ  
 แมคคอมมิค (วฒันา เพ็ชรวงศ์. 2542: 17;  อ้างอิงจาก  McCormick. 1965: 299) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจ เป็นแรงจูงใจของมนษุย์ ท่ีตัง้อยู่บนความต้องการขัน้พืน้ฐาน (Basic Needs) มีความ
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เก่ียวข้องกนัอย่างใกล้ชิดกบัผลสมัฤทธิ และสิ่ง์ จงูใจ (Incentive) และความพยายามหลีกเล่ียง สิ่งท่ีไม่
ต้องการ 
 ความพงึพอใจ สามารถแยกออกได้เป็น 2 ประเด็นหลกัๆ คือ การศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจ
ของผู้ปฏิบตัิงาน (Job Satisfaction) และ การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ รับบริการ (Service 
Satisfaction) แตใ่นการวิจยัครัง้นี ้เป็นเร่ืองความพงึพอใจของผู้ รับบริการเท่านัน้ ซึง่ได้มีผู้ เสนอแนวคิดไว้
ดงันีใ้นสว่นความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สกึของลกูค้าท่ีมีผลจาก
การเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคณุสมบตัิผลิตภณัฑ์ หรือการทํางานของผลิตภณัฑ์กบัความ
คาดหวงัของลกูค้า (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ 2541: 45; อ้างอิงจาก Kotler, 2000: 36)  
 คอทเลอร์ (Kotler. 1994: 98)  กลา่ววา่ ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าจะเกิดจากความแตกตา่ง
ระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบคุคล การคาดหวงัของบคุคล (Expectation) 
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบตัิผลิตภณัฑ์หรือการ
ทํางานของผลิตภณัฑ์เกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้องจะต้อง พยายามสร้างความชอบใน
บริการและความพึงพอใจให้กบัลกูค้า โดยพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้า โดยพยายามสร้าง
คณุคา่เพิ่ม (Value added) การสร้างคณุคา่เพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) รวมทัง้มีการทํางานร่วมกนักบัฝ่ายตา่งๆ โดยยดึหลกัการสร้างคณุภาพรวม (Total quality) 
คณุค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) คณุค่าท่ีมอบให้กบัลกูค้า
จะต้องมากกว่าต้นทนุของลกูค้า (Cost) ต้นทนุของลกูค้าสว่นใหญ่ก็คือราคาสินค้า (Price) คณุคา่รวม
สําหรับลกูค้า (Total customer value) เป็นผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จาก
ผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณค่าผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขันซึ่ง
ประกอบด้วย ความแตกต่างด้านผลิตภณัฑ์ ความแตกตา่งด้านบริการ ความแตกต่างด้านบคุลากร และ
ความแตกต่างด้านภาพลกัษณ์ความแตกต่างทัง้ส่ีด้านนีก่้อให้เกิดคณุค่าผลิตภณัฑ์ 4 ด้าน ก็คือ คณุค่า
ด้านผลติภณัฑ์ คณุคา่ด้านบริการ คณุคา่ด้านบคุลากร คณุคา่ด้านภาพลกัษณ์ คณุคา่ทัง้ 4 ประการรวม
เรียกวา่ คณุคา่ 
 
 ผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลกค้าู  
 เพ่ือให้คําจํากัดความนีช้ัดเจนขึน้ความพึงพอใจจะเป็นการเปรียบเทียบระหว่างการได้รับรู้ 
ประโยชน์ กบั ความคาดหวงัท่ีมีอยู ่โดยถ้าผลประโยชน์นัน้มีน้อยกว่าความคาดหวงั ลกูค้าอยู่ในระดบัไม่
พงึใจ แตถ้่าผลประโยชน์ตรงกบัความคาดหวงัแล้วนัน้ ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ ซึง่ถ้าผลประโยชน์ได้รับ
มากกว่าความคาดหวงั ลกูค้ามีความพึงพอใจสงูหรือเกิดความยินดีการมุ่งหวงัของธุรกิจนัน้มกัจะไปท่ี
ความพงึพอใจอยา่งสงูหรือการเกิดความยินดีของลกูค้า 
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 เน่ืองจากลกูค้าท่ีมีระดบัเพียงความพงึพอใจจะเปล่ียนการซือ้ได้ทนัทีท่ีมีการเสนอซือ้ท่ีดีกวา่ 
ลกูค้าท่ีมีความยนิดีอยา่งสงูเทา่นัน้ท่ีไมพ่ร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงการซือ้ หรือ ไมเ่ปล่ียนแปลงการซือ้ได้ง่าย 
ความพงึพอใจอยา่งสงูหรือความยนิดีนีจ้ะสร้างความผกูพนัของลกูค้าตอ่สนิค้านัน้ๆ มากกวา่การเลือกซือ้
ด้วยความชอบแบบเป็นเหตผุล ผลจากความพงึพอใจอยา่งสงูนีจ้ะนําไปสูค่วามภกัดีตอ่สนิค้านัน้ (Kotler. 
2000: 36) 
 คอทเลอร์ และอาร์มสตรอง (Kotler; & Armstrong. 1996: 572) กลา่วถงึความพงึพอใจของ
ลกูค้า (Customer Satisfaction) วา่เป็นการตดัสนิใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การนําเสนอคณุคา่ทางการตลาด
และทําให้เกิดการตดัสนิใจซือ้นัน้ จะเก่ียวข้องกบัรูปแบบของสนิค้าท่ีนําเสนอออกมา และเช่ือมโยงไปถึง
ความคาดหวงัของลกูค้า โดยลกูค้าแตล่ะรายอาจจะมีระดบัความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั โดยถ้ารูปแบบท่ี
นําเสนอสนิค้ามีความคาดหวงัท่ีต่ํา  ลกูค้าจะไมพ่งึพอใจ  แตถ้่าเพิ่มความคาดหวงัเข้าไปลกูค้าจะพงึพอใ
มากขึน้ อยา่งไรก็ตามความคาดหวงัยงัขึน้อยูก่บัประสบการณ์การซือ้ในอดีตของลกูค้า ความคดิเห็นของ
เพ่ือนและผู้ ท่ีเก่ียวข้อง รวมทัง้ข้อมลูของนกัการตลาดและคูแ่ขง่ท่ีนําเสนอหรือสญัญาไว้ นกัการตลาด
จะต้องระมดัระวงัในเร่ืองระดบัความพงึพอใจของลกูค้าเป็นสําคญั 
 โอลเิวอร์ (Oliver. 1985: 280) ได้กลา่วถงึความพงึพอใจของผู้บริโภควา่เป็นภาระการแสดงออก
ท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซือ้ และการใช้บริการซึง่อาจขยายความให้ชดัเจนได้วา่ ความพงึ
พอใจหมายถงึ ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกท่ีเกิดการประเมินประสบการณ์ท่ีได้รับบริการ
ท่ีตรงกบัท่ีลกูค้าคาดหวงั หรือ ดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า ในทางตรงข้าม ความไมพ่อใจ หมายถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สกึในทางลบท่ีเกิดจากประสบการณ์การได้รับบริการท่ีต่ํากวา่ความคาดหวั
ของลกูค้า 
 ดบูนิ (Dubrin. 1992: 228-230) ได้กลา่วถงึความพงึพอใจถกูพจิารณาวา่เป็นความคาดหวงัขัน้
ต่ําสดุ  ถ้าความโดดเดน่กวา่ความคาดหวงัขัน้ต่ํ า นัน้เรียกว่ า ความยินดี (Delight) ซึง่สามารถแบง่ระดบั
ความพงึพอใจของลกูค้าได้ออกเป็น 4 ระดบั 
 ระดบัท่ี 1 ความพงึพอใจขัน้พืน้ฐาน (Basic need Satisfied) ลกูค้าได้รับการดแูลและปฏิบตัขิัน้
พืน้ฐาน (Common Treatment) 
 ระดบัท่ี 2 ความพงึพอใจท่ีคาดหมาย (Expectation Satisfied) ลกูค้าได้รับการดแูลและปฏิบตัิ
อยา่งเป็นมิตรภาพ (Friendly Treatment) 
 ระดบัท่ี 3 ความพงึพอใจพเิศษ (Extra Satisfied) ลกูค้าได้รับการดแูลและปฏิบตัเิป็นอยา่งดี
อยา่งซาบซึง้ (True Appreciation) 
 ระดบัท่ี 4 ความปิตยินิดี (Customer Delight) ลกูค้าได้รับการดแูลและปฏิบตัเิป็นอยา่งดีเหนือ
ความคาดหวงั (World Class Experience) 
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 นอกจากนี ้Dubrin ได้กลา่วถงึกฎ 5 ข้อในการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าไว้ดงันี ้
 1.  พนกังานท่ีมีความพงึพอใจจะทําให้สามารถสร้างความพงึพอใจของลกูค้า 
 2.  ควรมีความเข้าใจและให้ความสําคญักบัความต้องการของลกูค้า (Customer Needs) 
 3.  มีการมุง่เน้นการแก้ปัญหาให้ลกูค้าให้มากกวา่ท่ีจะมุง่เน้นสร้างรายได้ 
 4.  มีการตอบสนองด้วยความประทบัใจและไมตรีจิต 
 5. ให้อํานาจสทิธิ (Empowerment) แก่พนกังานในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้และ หลีกเล่ียงคํา
หยาบคายกบัลกูค้า (Avoid Rudeness) 
 
 ทฤษฎีความพงึพอใจ 
 วิโรจน์ สารรัตนะ (2543: 96) กลา่ววา่ กระบวนการจงูใจเป็นสิง่ท่ีทําได้ยากและสลบัซบัซ้อน
เน่ืองจากเหตผุลตอ่ไปนี ้
 - บคุคลแตล่ะคนมีความแตกตา่งกนั 
 - พฤตกิรรท่ีบคุคลแสดงออกมีหลากหลายวิธี แม้จะเป็นความต้องการอนัเดียวกนั 
 - การกระทําของบคุคลไมค่งเส้นคงวา เปล่ียนแปลงงา่ย 
 - บคุคลมีปฏิกิริยาตอ่ความล้มเหลวในการตอบสนองความต้องการท่ีแตกตา่งกนั 
 วิโรจน์ สารรัตนะ. (2543: 99-101) จากทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์เช่ือว่า ความต้องการ
ของมนษุย์สามารถจดัลําดบัชัน้ได้ 5 ชัน้ และเม่ือความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้วก็จะไม่จงูใจอีก 
ซึง่ความต้องการ 5 ขัน้ของมาสโลว์ ประกอบด้วย 
 1. ความต้องการทางกายภาพ 
 2. ความต้องการความปลอดภยัและความมัน่คง 
 3. ความเป็นเจ้าของความรัก และกิจกรรมทางสงัคม 
 4. การยอมรับนบัถือ 
 5. การบรรลศุกัยภาพแหง่ตน 
 มาสโลว์กลา่ววา่ ความต้องการในแตล่ะลําดบัขัน้ จะมีความคาบเก่ียวกนัอยู ่หรืออาจเกิดความ
ต้องการหลายลําดบัขัน้ในเวลาเดียวกนั 
 วิโรจน์ สารรัตนะ ได้วิจยัและค้นพบสิง่ตา่งๆ ดงันี ้  (วิโรจน์ สารรัตนะ. 2543: 101-104; อ้างอิง
จาก  Hoy; et a; 2001; Ubben; et al. 2001; Owens. 2001; Lunenburg. 2000) 
 ปัจจยัคํา้จนุหรือปัจจยัธํารงรักษา  คือ  สิง่ท่ีทําให้เกิดความไมพึง่พอใจเม่ือขาดหายไปถึงแม้วา่ใ
ขณะท่ีมีก็ไมทํ่าให้เกิดความพงึพอใจเพิม่ขึน้ 
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 ปัจจยัจงูใจ คือ สิง่ท่ีทําให้เกิดความพงึพอใจ แตห่ากขาดหายไปจะทําให้ไมมี่ความพงึพอใจแต่
ก็ไมถ่งึกบัทําให้เกิดความไมพ่งึพอใจ 
ทฤษฎีของ Herzberg สามารถตีความได้ 5 แง่มมุ คือ 
 1. ปัจจยัจงูใจทกุตวัตา่งร่วมกนัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่ความไมพ่งึพอใจ 
 2.  ปัจจยัจงูใจทกุตวัร่วมกนัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่ความไมพ่งึพอใจ และปัจจยัคํา้จุ
ทกุตวัตา่งร่วมกนัสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจมากกวา่ปัจจยัจงูใจทกุตวัรวมกนั 
 3. ปัจจยัจงูใจแตล่ะตวัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่ความไมพ่งึพอใจ และในทางกลบักนั
ปัจจยัคํา้จนุแตล่ะตวัสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจมากกว่าความพงึพอใจ 
 4. ปัจจยัคํา้จนุแตล่ะตวัสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจมากกว่าปัจจยัจงูใจตวัใดๆ  และในทา
กลบักนัปัจจยัจงูใจแตล่ะตวัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่ปัจจยัคํา้จนุตวัใดๆ  
 5. ปัจจยัจงูใจเทา่นัน้ท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และมีเฉพาะปัจจยัคํา้จนุเท่านัน้ท่ีสง่ผลตอ่ควา
ไมพ่งึพอใจ 
 ปราณี รามสตู (2542: 12-14) กลา่ววา่ธุรกิจไมค่วรตัง้เป้าหมายท่ีความพงึพอใจของลกูค้า
เพราะลกูค้าแตล่ะคนคาดหวงัวา่ธุรกิจมีหน้าท่ีท่ีจะต้องทําให้ลกูค้าเกิดความพอใจ หากความพอใจเกิด
จากการท่ีสิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัได้รับการตอบสนองเท่านัน้ ลกูค้าจะไมช่กัชวนหรือบอกตอ่ให้คนอ่ืนมาซือ้
สนิค้าท่ีร้านนัน้ ในทางตรงกนัข้ามลกูค้าจะบอกตอ่ก็ตอ่เม่ือเขามีความกระตือรือร้นและต่ืนเต้นท่ีจะบอก
ตอ่ และความกระตือรือร้นท่ีจะบอกตอ่นัน้จะมาจากการท่ีเขาได้รับบริการจากร้านนัน้เกินความคาดหวงั
และสิง่ท่ีเกินความคาดหวงัของลกูค้านีเ้รียกวา่สว่นเพิ่มเตมิ (Augmentation) โดยปกตลิกูค้าท่ีได้รับความ
พงึพอใจจะทําการบอกตอ่ประสบการณ์ท่ีดีของตนให้เพ่ือนทราบ โดยเฉลี่ย 4 คนและอยา่งน้อย 4 คนนัน้
จะไปท่ีร้านค้านัน้  
 ทฤษฎีความพงึพอใจ แบง่ออกเป็น 2 กลุม่คือ 
 1.  ทฤษฎีความขดัแย้งทางความรู้ความคิด (Cognitive dissonance theory) มีสมมติฐานว่า 
มนุษย์ต้องการความเป็นระเบียบและความสอดคล้อง (Order and consistency) มนุษย์จะเกิด
ความเครียดเม่ือมีความขดัแย้งในความเช่ือหรือพฤตกิรรมตา่งๆ และจะพยายามขจดัความเครียดท่ีเกิดขึน้
ด้วยการพยายามลดความไม่สอดคล้องท่ีเกิดขึน้ภาวะความขดัแย้งจะเกิดขึน้เม่ือมีความไม่สอดคล้องกนั
ในความเช่ือและพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้เช่น กรณีท่ีผู้บริโภคจะเลือกสินค้าต่างๆ ท่ีมีอยู่ในท้องตลาด ซึง่ต้อง
เลือกระหว่างสินค้า ก และสินค้า ข ก็จําเป็นต้องยอมรับสิ่งท่ีไม่ดีของสินค้าท่ีเลือกเน่ืองจากไม่มีสินค้าใด
สมบรูณ์ทกุประการหรือความขดัแย้งทางความคดิในตนเองและพยายามลดความรู้สกึท่ีไมดี่เหลา่นัน้ 
 2.  ทฤษฎีความไม่ตรงกนั (The disconfirmation paradigm) กลา่วว่าการสร้างความพงึพอใจ
ให้แก่ลกูค้าควรเป็นเร่ืองท่ีผู้บริโภคแต่ละบุคคลทําการเปรียบเทียบคณุลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ท่ี
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เป็นอยูจ่ริง (Actual product performance) กบัสิง่ท่ีคาดหวงั (Expectations) เป็นการใช้ความคาดหวงัท่ี
มีอยู่ก่อนการซือ้เป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบกบัสิ่งท่ีได้รับ (Actual disconfirmation) ถ้าดีกว่าท่ีคาดไว้
ผู้บริโภคจะพอใจ และถ้าด้อยกว่าท่ีคาดไว้ผู้บริโภคจะไม่พอใจจากการศกึษาพบว่าแนวคิด 3 ประการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กนั ได้แก่ ความคาดหวงั คณุลกัษณะด้านการใช้งาน และความพงึพอใจของลกูค้า โดยสิง่ท่ี
ลกูค้าคาดหวงัจะอยู่บนพืน้ฐานของประสบการณ์ท่ีผ่านมาในอดีต ดงันัน้เม่ือผู้บริโภคมีประสบการณ์
ตา่งกนัก็จะมีระดบัความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ผู้ บริโภคไม่ได้ใช้ปัจจัยใดเพียงปัจจัยเดียว แต่ใช้หลายปัจจัยในการ
พิจารณาและคงไม่มีมาตรฐานใดท่ีสามารถวดัความพึงพอใจได้ในทกุสถานการณ์ และการท่ีผู้บริโภคใช้
หลายๆ ปัจจยัหลายๆ เกณฑ์ในการเปรียบเทียบและพิจารณาว่าพงึพอใจหรือไม่นัน้ มกัตัง้อยู่บนพืน้ฐาน
ของความรู้และประสบการณ์ท่ีผู้บริโภคมีเก่ียวกบัสนิค้าและบริการในประเภทนัน้ๆ และจากการท่ีผู้บริโภค
ใช้หลายๆ มาตรฐานหลายๆ เกณฑ์ในการพิจารณาพร้อมๆ กนั จงึทําให้ยากตอ่การควบคมุมาตรฐานหรือ
ตวัแปรเหลา่นัน้ได้ครบถ้วนทกุประการ 
 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรม และแนวโน้มพฤตกิรรมผ้บริโภค ู  
 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกบั การ
จดัหาให้ได้มาและการใช้ซึง่สินค้าและบริการ ทัง้นีห้มายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึง่มีมาอยู่ก่อนแล้ว 
และซึง่มีสว่นในการกําหนดให้มีการกระทําดงักลา่ว (ธงชยั  สนัติวงษ์.  2543: 34) พฤติกรรมผู้บริโภค มี
คําจํากัดความได้ว่า “เป็นกระบวนการท่ีบุคคลตดัสินใจว่า จะซือ้สินค้าและบริการอะไร เม่ือใด ท่ีไหน 
อย่างไร และจากสถานท่ีใด” พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวพนักบัจิตใจมนษุย์ในการตดัสินใจทาง
การตลาด บคุคลจะมีการรับรู้ถึงความสมัพนัธ์ของตนเองกบัสิ่งแวดล้อม รวมทัง้ความสมัพนัธ์กบัองค์กร
ธุรกิจ (ศริิโสภาคย์ บรูพาเดชะ 2535: 314) (ดารา ทีปะปาล. 2542: 3; อ้างอิงจาก Solomon. 1996:  7) ได้
ให้ความหมายไว้ว่า “พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการต่างๆ ท่ีบุคคล หรือ กลุ่ม
บุคคลเข้าไปเก่ียวข้อง เพ่ือทําการเลือกสรรการซือ้ การใช้ การบริโภค อันเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการ 
ความคดิ หรือประสบการณ์ เพ่ือสนองความต้องการ และความปรารถนาตา่งๆ ให้ได้รับความพอใจ” 
 เอ็นเจอร์ คอลเรท และแบควิล (Engel, Kollat; & Blackwell. 1968: 5) ได้ให้ความหมายว่า 
พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทําของบคุคลใดบคุคลหนึง่ซึง่เก่ียวข้องโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มา
และการใช้ซึ่งสินค้าและบริการ รวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึ่งมีมาอยู่ก่อนแล้ว หรืออาจกล่าวได้ว่า 
ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้า และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง้
กระบวนการต่างๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดก่อนและเป็นตัวกําหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านัน้ (อดุลย์         
จาตรุงคกลุ. 2543: 5) 



 17 

 พฤติกรรมการผู้บริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ.2546: 124) หมายถึง การศึกษา
พฤตกิรรมการตดัสนิใจและการกระทําของผู้บริโภคท่ีเก่ียวกบัการซือ้และการใช้สนิค้า นกัการตลาดจําเป็น
จะต้องศกึษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคด้วยเหตผุลหลายประการ กลา่วคือ พฤติกรรมของผู้บริโภค
มีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลทําให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ ถ้ากลยุทธ์ทางการตลาด 
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ และเพ่ือให้สอดคล้องกับแนวความคิดทางการตลาด 
(Marketing Concept) ท่ีว่าการทําให้ลกูค้าพึงพอใจ จึงต้องศกึษาถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคเพ่ือจดัสิ่ง
กระตุ้น หรือกลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภค 
 พฤตกิรรมการผู้บริโภค (ธงชยั สนัตวิงษ์.  2534: 34) กลา่ววา่ การกระทําของบคุคลใด บคุคล
หนึง่ซึง่เก่ียวข้องโดยตรงกบั การจดัหาให้ได้มาและการใช้ซึง่สนิค้าและบริการ ทัง้นีห้มายรวมถึง 
กระบวนการตดัสนิใจ ซึง่มีมาอยูก่่อนแล้ว และซึง่มีสว่นในการกาหนดให้มีการกระทาดงักลา่ว 
 พฤติกรรมการผู้บริโภค (ศิริโสภาคย์  บูรพาเดชะ. 2535: 314) กล่าวว่า เป็นกระบวนการท่ี
บุคคลตดัสินใจว่า จะซือ้สินค้าและบริการอะไร เม่ือใด ท่ีไหน อย่างไร และจากสถานท่ีใด พฤติกรรม
ผู้ บริโภคเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวพันกับจิตใจมนุษย์ในการตัดสินใจทางการตลาด บุคคลจะมีการรับรู้ถึง
ความสมัพันธ์ของตนเองกับสิ่งแวดล้อม รวมทัง้ความสมัพนัธ์กับองค์กรธุรกิจจากความหมายข้างต้น
สามารถสรุปความหมายของ “พฤติกรรมผู้บริโภค” หมายถึง พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเก่ียวกบัการค้นหา 
การซือ้ การใช้ การประเมินผล จากการบริโภคสนิค้าและบริการ ซึง่เกิดจากการกระตุ้นจากสิง่ตา่งๆ เพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการในแตล่ะบคุคล 
 อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2539: 5) ให้ความหมายของ พฤตกิรรมผู้บริโภค วา่ปฏิกิริยาของบคุคลท่ี
เก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับ และใช้สนิค้า และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการตา่งๆ ของการ
ตดัสนิใจ ซึง่เกิดก่อนและเป็นตวักําหนดปฏิกิริยาตา่งๆ เหลา่นี ้
 ปริญ ลกัษิตานนท์ (2536: 27) ได้กลา่ววา่ พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทําของบคุคล
ใดบคุคลหนึง่ ซึง่เก่ียวข้องกบัการจดัหาและการใช้ผลติภณัฑ์ ทัง้นีห้มายถงึกระบวนการการตดัสนิใจซึง่
เกิดขึน้ก่อนและมีสว่นในการกําหนดให้มีการกระทํา 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542: 30) ได้สรุปความหมายวา่ เป็นการศกึษาเร่ืองการตอบสนองความ
ต้องการ และความจําเป็น (Need) ของผู้บริโภคให้เกิดความพอใจ (Satisfaction) ผู้บริโภค (Consumer) 
คือ ผู้ ท่ีมีความต้องการซือ้ (Need) มีอํานาจซือ้ (Purchasing power) ทําให้เกิดพฤตกิรรมการซือ้ 
(Purchasing behavior) และพฤตกิรรมการใช้ (Using behavior)  
 การศกึษาพฤตกิรรมผู้บริโภคเป็นการศกึษาเก่ียวกบัการบริโภคสนิค้า นกัการตลาดต้องศกึษา
วา่สนิค้าท่ีเขาจะนาเสนอนัน้ใครคือ ลกูค้า (Who) ผู้บริโภคซือ้อะไร (What) ทําไมจงึซือ้ (Why) ซือ้เม่ือไหร่ 
(When) ซือ้ท่ีไหน (Where) ซือ้บอ่ยครัง้เพียงใดการวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภคการวิเคราะห์พฤตกิรรม
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ผู้บริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใช้
ของผู้บริโภคเพ่ือทราบถงึลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค คําตอบท่ีจะ
ช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพงึ
พอใจของผู้บริโภคได้อยา่งเหมาะสม 
 คําถามท่ีใช้เพ่ือค้นหาลกัษณะพฤตกิรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึง่ประกอบด้วย WHO, 
WHAT, WHY, WHO, WHEN, WHERE และ HOW เพ่ือค้นหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 70s ซึง่
ประกอบด้วย OCCUPANTS OBJECT, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, OUTLET 
Sand OPERATIONS ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2541) มีตารางแสดงการใช้คาถาม 7 คําถาม เพ่ือหา
คําตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภครวมทัง้กลยทุธ์การตลาดให้สอดคล้องกบัคําตอบเก่ียวกบั
คําตอบเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค แสดงการประยกุต์ใช้ 70s ของกลุม่เป้าหมาย และคําถามท่ีเก่ียวข้อง
กบัพฤตกิรรมผู้บริโภคเพ่ือการวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 
 
ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการ เก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบที่ต้องการทราบ (7 OS) 
1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the target market) 
 

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants)  
(1) ประชากรศาสตร์ (2) ภมูิศาสตร์ (3) จิตวทิยาหรือ
จิตวิเคราะห์ (4) พฤตกิรรมศาสตร์ 

2.ผู้บริโภคซือ้อะไร 
(What does the consumer buy) 
 

สิง่ท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้ (Object) สิง่ทีผู้บริโภค
ต้องการจากผลติภณัฑ์ คือ ต้องการคณุสมบตัหิรือ
องค์ประกอบของผลติภณัฑ์ คือ (Product 
component) และความแตกตา่งท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั 
(Competitive differentiation) 

3.ทําไมผู้บริโภคต้องซือ้  
(Why does the consumer buy?) 
 

วตัถปุระสงค์ในการซือ้ (Objectives) ผู้บริโภคซือ้
สนิค้าเพ่ือสนองความต้องการของเขาด้านร่างกาย
และด้านจิตวทิยาซึง่ต้องศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การซือ้คือ (1) ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัทาง
จิตวทิยา (2) ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม  
(3) ปัจจยัเฉพาะบคุคคล 
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ตาราง 1  (ตอ่) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบที่ต้องการทราบ (7 OS) 
4.ใครมีสว่นร่วมในการตดัสนิใจซือ้  
(Who participate in the buying) 
 

บทบาทของกลุม่ตา่งๆ (Organizations)มี อิทธิพลใน
การตดัสนิใจซือ้ ประกอบด้วย (1)ผู้ ริเร่ิม (2) ผู้ มี
อิทธิพล (3) ผู้ตดัสนิใจซือ้ (4) ผู้ซือ้ (5) ผู้ใช้ 
 

5.ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด  
(When does the consumer buy?) 
 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของ
ปี หรือชว่งฤดใูดของปี ชว่งวนัใดของเดือน ชว่งเวลา
ของวนัโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวนัสาคญัตา่งๆ  

6.ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน  
(Where does the consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหลง่ (Outlets) ท่ีผู้บริโภคไปทําการซือ้ 
เช่น โรงพยาบาล คลนิิค ร้านขายยา เป็นต้น 

 
 ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ.  (2541).  การบริหารการตลาดยคุใหม่. 
 
 ความหมายพฤตกิรรมผ้บริโภคู  
 พฤตกิรรมผู้บริโภค (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2546: 124) หมายถงึ การศกึษาพฤติกรรม
การตดัสนิใจและการกระทําของผู้บริโภคท่ีเก่ียวกบัการซือ้และการใช้สนิค้า นกัการตลาดจําเป็นจะต้อง
ศกึษาและวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภคด้วยเหตผุลหลายประการ กลา่วคือ พฤตกิรรมของผู้บริโภคมีผลตอ่
กลยทุธ์การตลาดของธรุกิจ และมีผลทําให้ธุรกิจ ประสบความสําเร็จ ถ้ากลยทุธ์ทางการตลาด สามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้ และเพ่ือให้สอดคล้องกบัแนวความคดิทางการตลาด (Marketing 
Concept) ท่ีวา่การทําให้ลกูค้าพงึพอใจ จงึต้องศกึษาถึงพฤตกิรรมของผู้บริโภคเพ่ือจดัสิง่กระตุ้น หรือกล
ยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภค 
 พฤตกิรรมผู้บริโภค (ธงชยั สนัตวิงษ์. 2534: 34) กลา่ววา่ การกระทําของบคุคลใดบคุคลหนึง่ซึง่
เก่ียวข้องโดยตรงกบั การจดัหาให้ได้มาและการใช้ซึง่สนิค้าและบริการ ทัง้นีห้มายรวมถึง กระบวนการ
ตดัสนิใจ ซึง่มีมาอยูก่่อนแล้ว และซึง่มีสว่นในการกําหนดให้มีการกระทาดงักลา่ว 
 พฤตกิรรมผู้บริโภค (ศริิโสภาคย์ บรูพาเดชะ. 2535: 314) กลา่ววา่ เป็นกระบวนการท่ีบคุคล
ตดัสนิใจวา่ จะซือ้สนิค้าและบริการอะไร เม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร และจากสถานท่ีใด พฤตกิรรมผู้บริโภคเป็น
เร่ืองท่ีเก่ียวพนักบัจิตใจมนษุย์ในการตดัสนิใจทางการตลาด บคุคลจะมีการรับรู้ถงึความสมัพนัธ์ของ
ตนเองกบัสิง่แวดล้อม รวมทัง้ความสมัพนัธ์กบัองค์กรธุรกิจ 
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 จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปความหมายของ “พฤตกิรรมผู้บริโภค” หมายถึง พฤตกิรรม
ของผู้บริโภคท่ีเก่ียวกบัการค้นหา การซือ้ การใช้ การประเมินผล จากการบริโภคสนิค้าและบริการ ซึง่เกิด
จากการกระตุ้นจากสิง่ตา่งๆ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการในแตล่ะบคุคล 
 
 องค์ประกอบของพฤตกิรรม 
 ครอนบาค (Cronbach. 1972: 14) อธิบายวา่ พฤตกิรรมของคนเรามีองค์ประกอบอยู ่7 ประการ 
คือ 
 1.  ความมุ่งหมาย (Goal) เป็นความต้องการหรือวตัถปุระสงค์ท่ีทําให้เกิดกิจกรรม คนเราต้อง
ทํากิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการท่ีเกิดขึน้ กิจกรรมบางอยา่งก็ให้ความพอใจหรือสนองความต้องการได้
ทนัท่ี แต่ความต้องการหรือวตัถุประสงค์ บางอย่างก็ต้องใช้เวลานาน จึงจะสามารถบรรลผุลสมความ
ต้องการ คนเราจะมีความต้องการหลายๆ อยา่งในเวลาเดียวกนั และมกัจะต้องเลือกสนองความต้องการท่ี
รีบดว่น ก่อนสนองความต้องการห่างออกไปในภายหลงั 
 2.  ความพร้อม (Readiness) หมายถึง ระดบัวฒุิภาวะ หรือความสามารถท่ีจาเป็นในการทํา
กิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการ คนเราไม่สามารถสนองความต้องการได้หมดทุกอย่าง ความต้องการ
บางอยา่งอยูน่อกเหนือความสามารถของเขา 
 3.  สถานการณ์ (Situation) เป็นเหตกุารณ์ท่ีเปิดโอกาสให้เลือกทากิจกรรมเพ่ือสนองความ
ต้องการ พิจารณาสถานการณ์เสียก่อนแล้วตดัสนิใจเลือกวิธีการท่ีคาดวา่จะได้ความพอใจมากท่ีสดุ 
 4.  การแปลความหมาย (Interpretation) ก่อนท่ีคนเราจะทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งลงไป เขา
จะต้องพิจารณาสถานการณ์เสียก่อนแล้วตดัสนิใจเลือกวิธีการท่ีคาดวา่จะได้ความพอใจมากท่ีสดุ 
 5.  การตอบสนอง (Response) เป็นการทํากิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการ โดยวิธีการท่ีได้
เลือกแล้ว ในขัน้แปลความหมาย 
 6.  ผลท่ีได้รับหรือผลท่ีตามมา (Consequence) เม่ือทํากิจกรรมแล้วย่อมได้รับผลกระทํานัน้ 
ผลท่ีได้รับอาจจะตามท่ีคาดคดิไว้ หรืออาจตรงกนัข้ามกบัความหมายก็ได้ 
 7.  ปฏิกิริยาต่อความคาดหวงั (Reaction to Thwarting) หากคนเราไม่สามารถสนองความ
ต้องการได้ก็กลา่วได้ว่า เขาประสบกบัความผิดหวงั ในกรณีเช่นนีเ้ขาอาจจะย้อนกลบัไปแปลความหมาย
ของสถานะเสียใหม ่และเลือกวิธีการตอบสนองใหมก็่ได้ 
 
 แนวโน้มพฤตกิรรมผ้บริโภคู  
 แนวโน้ม หมายถึง แนวทางท่ีจะเป็นไปได้ในแนวทางใดแนวทางหนึ่ง (พจนานุกรมฉบับ
ราชบณัฑิตยสถาน.2545) 
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 แนวโน้มพฤติกรรม (ศกัดิ สนุท์ รเสณี. 2531: 2) หมายถึง ความโน้มเอียง ท่ีจะมีปฏิกิริยาตอ่สิ่ง
ใดสิง่หนึง่ การเตรียมตวั หรือ ความพร้อมตอบสนอง 
 อดลุย์ จาตรุงคกุล (2545: 5)) กล่าวว่าพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
เก่ียวข้องโดยต่างกบัการได้รับหรือใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการ ต่างๆ ของการ
ตดัสนิใจซึง่เกิดก่อนและเป็นตวัปฏิกิริยาตา่งๆ เหลา่นัน้ ซึง่แบง่ออกเป็นสว่นสําคญัได้ 3 สว่น 
 1.  ปฏิกิริยาของบคุคล ซึง่รวมถึงกิจกรรมตา่งๆ  
 2.  บคุคลเก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับ และ การใช้สนิค้าและบริการทางเศรษฐกิจซึง่ หมายถึง 
ผู้บริโภคคนสดุท้าย 
 3.  กระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจซึง่เกิดก่อน และ เป็นตวักําหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านี ้
เป็นไปได้ การกระทําของผู้บริโภคท่ีเก่ียวกับการเลือก การซือ้ การใช้สินค้าและ บริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคแต่ละคนในช่วงเวลาหนึ่งซึง่จะเก่ียวข้องกบักระบวนการตดัสินใจและมีผลต่อ
การแสดงออก 
 สรุปได้ว่า แนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง ความโน้มเอียง การคาดคะเน แนวทางท่ีจะ
เป็นไปได้ การกระทํา ของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการเลือก การซือ้ การใช้สินค้าและบริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคแตล่ะคน ในช่วงเวลาหนึ่งซึง่จะเก่ียวข้องกบักระบวนการตดัสินใจและมีผลต่อ
การแสดงออก 
 สภุาภรณ์ พลนิกร (2548: 17-21) ได้อธิบายถึงแนวโน้มพฤตกิรรมของผู้บริโภควา่ 
 1.  การเคลื่อนตวัขององค์ประกอบอายปุระชากร ประชากรของโลกมีการเปลี่ยนแปลงตามการ
กระจายตวัของอายปุระชาชนในแตล่ะประเทศ การท่ีประชากรมีอายแุตกต่างกนัทําให้เกิดความต้องการ 
และความจําเป็น ในผลติภณัฑ์หรือบริการท่ีหลากหลาย 
 2.  การแต่งงานช้า มีบุตรช้า และมีจํานวนบุตรน้อยลงปรากฏการณ์นีส้่งผลกระทบต่อ
การตลาดหลายด้าน เช่น สร้างโอกาสในการพฒันาสินค้าสําหรับคนโสด หรือสําหรับครอบครัวขนาดเล็ก 
แม้วา่สนิค้าสําหรับเดก็มีจํานวนลดลงแตมี่คณุภาพสงูขึน้ เน่ืองจากการมีบตุรน้อยทําให้ผู้บริโภคพิถีพิถนั
ในการซือ้กระเบือ้งหลงัคาให้กบับตุร นอกจากคณุภาพสงูขึน้แล้วบรรจภุณัฑ์ต้องสวยงามและปลอดภยั 
 3. ความสนใจในเร่ืองความบนัเทิงมีมากขึน้ คนยคุใหม่นิยมใช้ชีวิตหลากหลายรูปแบบ โดย
ไม่ได้ทําทีละขัน้ตอนดงัเช่นคนในอดีต ซึง่มกัจะเรียนให้สําเร็จก่อนแล้วจึงแต่งงาน เม่ือทํางานมีเงินมาก
พอแล้วจึงหาความบนัเทิงให้กับตนเอง ส่วนคนรุ่นใหม่มีความสนใจท่ีจะทํางานเพียงเพ่ือให้มีชีวิตท่ีดี 
มิใช่อยูเ่พ่ือทํางานเหมือนคนรุ่นเก่า จงึเป็นโอกาสสําหรับตลาดสนิค้าเพ่ือความบนัเทิงตา่งๆ  
 4.  การบริโภคท่ีตรงกนัข้ามกบัคนรุ่นเก่า เน่ืองจากสถานะทางการเงินท่ีไม่เพียงพอทําให้บิดา
มารดามุ่งสนใจทํางานนอกบ้านทัง้ 2 คน หรือบางครอบครัวมีการหย่าร้างกัน คนรุ่นใหม่จึงมักจะมี



 22 

ความรู้สกึวา่ตนถกูทอดทิง้ เบ่ือหน่ายกฎและข้อห้ามตา่งๆ ท่ีมกัจะไมมี่คําอธิบายวา่ทําไมจงึต้องมีข้อห้าม
เหล่านัน้ จึงทําให้คนรุ่นใหม่มกัจะไม่เช่ือถือกฎระเบียบของครอบครัว และหรือของสงัคมโดยมกัจะทํา
ตรงกนัข้ามกบัท่ีห้ามไว้ พฤตกิรรมเหลา่นีทํ้าให้เกิดโอกาสทางการตลาด 
 5.  ความแตกตา่งด้านบทบาทหน้าท่ีตามเพศน้อยลงปัจจบุนันีค้วามคาดหวงัในความประพฤติ
และอํานาจท่ีแตกตา่งกนัระหวา่งชายหญิง หรือท่ีเรียกวา่ บทบาทท่ีเหมาะสมกบัเพศนัน้ลดลงไปมาก ชาย
และหญิงสว่นใหญ่ในปัจจบุนัจงึมีความสามารถพึง่พาตนเองได้ในระดบัเกือบใกล้เคียงกนัและทําให้มีการ
บริโภคสนิค้าหรือบริการท่ีคล้ายคลงึกนัด้วย สินค้าหลายชนิดท่ีผู้ชายซือ้ไปใช้ในครัวเรือนกําลงัเปลี่ยนมา
ให้ผู้หญิงตดัสินใจซือ้มากขึน้ ส่วนการซือ้กระเบือ้งหลงัคาในร้านซูเปอร์มาร์เก็ตเพ่ือนําไปใช้ในครัวเรือน 
พบวา่มีผู้ชายทําแทนผู้หญิงเพิ่มขึน้เร่ือยๆ โดยสงัคมเร่ิมเห็นว่าเป็นเร่ืองปกติ การเปลี่ยนแปลงสูค่วามเท่า
เทียมกนัทางเพศนีส้ง่ผลกระทบตอ่การสง่เสริมการตลาดด้วย 
 6.  ผู้บริโภคฉลาด รอบรู้มากขึน้ และความภกัดีในย่ีห้อลดลง ปัจจบุนัผู้บริโภคฉลาดรอบรู้มาก
ขึน้เน่ืองจากมีการศึกษาสูงขึน้ สมัผสัส่ือมากขึน้ และสนใจศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิต ความรู้ต่างๆ ท่ี
ผู้บริโภคสนใจมีทัง้ทางด้านการเข้าสงัคมและความรู้เทคนิคของวิชาชีพตา่งๆ ด้วยความรู้ท่ีมากขึน้นีทํ้าให้
ผู้บริโภคเพิ่มความสนใจในข้อมลูของสนิค้าซึง่มกัจะใช้ในการเปรียบเทียบก่อนตดัสนิใจและใช้เหตผุลมาก
ขึน้ ตลอดจนมีความภกัดีตอ่ตราย่ีห้อลดลง เช่ือโฆษณาน้อยลงและเช่ือถือข่าวมากกว่าดงันัน้การโฆษณา
จงึต้องทําควบคูก่นัไปกบัการประชาสมัพนัธ์ ในปัจจบุนัจงึมีโฆษณาท่ีทําในรูปของข่าวหรือการสมัภาษณ์
บคุคลสําคญัหรือออกอากาศในช่วงของการเสนอข่าว นอกจากนีส่ื้อทางอินเตอร์เน็ตก็มีความสําคญัต่อ
คนรุ่นใหมม่ากขึน้เร่ือยๆ จงึควรมีการโฆษณาทางช่องทางนีด้้วยตามความเหมาะสม 
 7.  ผู้บริโภคมีเวลาวา่งน้อยลงในปัจจบุนัมีการทํางานอยา่งเร่งรีบและกดดนัเพ่ือหารายได้ จึงมี
เวลาว่างลดลง และส่งผลให้ผู้บริโภคต้องใช้เวลาอย่างคุ้มค่า ต้องการการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ดงันัน้
นอกจากมีสนิค้าและบริการเพ่ือพร้อมจําหน่ายแล้ว จะต้องใช้เทคนิคของการจดัสินค้าให้เดน่ และจดัวาง
ในตําแหน่งท่ีเหมาะสม เพ่ือเพิ่มการขายให้กบัลกูค้าท่ีมีเวลาน้อย 
 8.  ผู้บริโภคใส่ใจเร่ืองสุขภาพมากขึน้คนส่วนมากต้องการมีชีวิตท่ีปลอดโรคภัยและยืนยาว 
ปัจจุบนัจึงมีการจําหน่ายอาหารเสริม เคร่ืองออกกําลงักาย ศนูย์ออกกําลงักาย อาหารชีวจิตเคร่ืองฟอก
อากาศ ฯลฯ เพ่ือตอบสนองความต้องการด้านสขุภาพ 
 9.  นิยมท่องเท่ียวมากขึน้การท่องเท่ียวเป็นท่ีนิยมทัง้คนสูงอายุและคนหนุ่มสาวในปัจจุบนั 
สําหรับคนสูงอายุมักจะมีทัศนคติว่าตนได้ทํางานหาเงินมามากแล้ว จึงถึงเวลาท่ีจะต้องพักผ่อนและ
เดินทางท่องเท่ียวไปตามสถานท่ีต่างๆ ส่วนคนรุ่นใหม่มกัจะมีมมุมองว่าการท่องเท่ียวสามารถเพิ่มพูน
ประสบการณ์ชีวิตและเปิดโอกาสให้กบัตนเอง พร้อมทัง้เป็นการเพิ่มเครือขา่ยของคนท่ีตนรู้จกัด้วย 
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 10. ต้องการได้รับการยอมรับจากกลุม่และต้องการเป็นคนสําคญัคนในยคุปัจจบุนัมีการแข่งขนั
กันมากจึงทําให้สมาชิกในครอบครัวมีเวลาให้กันน้อยลง และส่งผลให้คนจํานวนมากรู้สึกเหงาและ
พยายามจะเข้ากลุ่มให้มากขึน้ การบริโภคผลิตภัณฑ์บางอย่างจึงกลายเป็นความจําเป็นต่อการเป็น
สมาชิกของกลุ่มนัน้ๆ เช่น การใช้โทรศพัท์มือถือ อินเตอร์เน็ต การรับประทานอาหารในสถานท่ีซึ่งกลุ่ม
สามารถใช้ในการสงัสรรค์ได้ด้วย 
 11. ต้องการบริการท่ีเป็นเลศิด้วยความคาดหวงัท่ีสงูขึน้และในสภาวะการแขง่ขนัของการบริการ
ต่างๆ ทําให้ผู้บริโภคต้องการบริการท่ีดีเย่ียมและรวดเร็ว ดงันัน้ผู้ขายจึงต้องรับฟังลกูค้าทัง้คําต่อว่าและ
คํายกยอ่ง รวมถึงให้บริการด้วยความสภุาพ ออ่นน้อม มีอธัยาศยัไมตรี ตรงเวลา สร้างความประทบัใจ ให้
การยกย่องนบัถือลกูค้าเพ่ือให้รู้สึกว่าเป็นคนสําคญั แสวงหาเทคนิคใหม่ๆ ของการบริการท่ีดีขึน้ มีการ
รับประกัน รักษาคําสญัญา มีคําตอบหรือข้อมูลท่ีถูกต้องแม่นยํา เน่ืองจากลูกค้าอาจจะไม่ให้โอกาส
สําหรับการผิดพลาดครัง้ท่ีสอง 
 12. ชอบทดลองสนิค้าและบริการใหม่ๆ เม่ือผู้บริโภคใช้ผลิตภณัฑ์ไประยะหนึ่งแล้วมกัจะพบว่า
สนิค้านัน้มีความบกพร่องอยูเ่สมอ จงึมีความคาดหวงัท่ีจะได้รับสิง่ท่ีดีและใหม ่ความ   คาดหวงัดงักลา่ว
ทําให้วฏัจกัรชีวิตผลิตภณัฑ์สัน้ลง นกัการตลาดจึงต้องเสนอนวตักรรมอยู่เสมอ เช่น ผลิตภณัฑ์เก่านํามา
ปรับปรุงใหมโ่ดยแก้ไขข้อบกพร่องและมีบริการเสริมความรู้ความเข้าใจตา่งๆ  
 เชฟแมน และคานุค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2541: 124;  อ้างอิงจาก Shiffman; & 
Kanuk, 1994) ได้กล่าวว่า แนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง แนวโน้มในการตอบสนอง หรือการ
กระทําท่ีบุคคลได้รับอิทธิพลทัง้จากภายในและภายนอกต่อความต้องการของแต่ละบุคคล ซึ่งมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ดงันัน้การวงแผนกลยุทธ์การตลาดจึงอยู่บนรากฐานของการเปล่ียนแปลงของ
พฤตกิรรมผู้บริโภคท่ีคาดวา่จะเกิดขึน้ในอนาคต 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542: 12) กลา่วว่า แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงเร่ืองรูปแบบการดํารงชีวิต 
(Lifestyle) และพฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีคาดวา่จะมีแนวโน้มเปล่ียนแปลงในอนาคตมีดงัตอ่ไปนี ้
 1.  สิง่ท่ีเป็นสญัญาณบอกเหตขุองความเป็นผู้บรรลนิุติภาวะตา่งๆ จะถกูชะลอตวัลง เช่น เร่ือง
ของการมีครอบครัว การแต่งงาน การสร้างรากฐานของครอบครัว เช่น มีบ้าน มีรถ ฯลฯ พบว่าคนทัว่โลก
ทัง้คนในประเทศแตง่งานช้าลง เม่ือเปรียบเทียบกบัในอดีต โดยเฉพาะผู้หญิงในอดีตจะแตง่งานอาย ุ16-
17 ปี แตใ่นปัจจบุนั 30-40 ปี ก็ยงัมีโอกาสแตง่งานได้ 
  1.1  บุคคลแต่งงานช้าลงทําให้ครอบครัวมีบุตรช้าลง มีบุตรน้อยลง หรือไม่มีบุตรปัจจุบนั
พบวา่ อตัราเฉล่ียของการมีบตุรของแตล่ะประเทศไม่ถึง 2 คน 1-2 คนยคุใหม่ใสใ่จรสนิยมของการบนัเทิง
มากขึน้ เพราะคนท่ีต้องการหาความบนัเทิงนัน้มีเงินมากพอ ในอดีตจะแต่งงานเร็วก็จะเท่ียวในช่วงท่ี
ตนเองมีเงินน้อย ปัจจบุนัคนแตง่งานช้าลงทําให้มีเงินเพียงพอใช้จ่ายในเร่ืองของความบนัเทิงมากขึน้ 
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 2.  ผู้บริโภคยคุใหม่เป็นผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะเป็นกบฏ (Rebellion) เพราะว่าผู้บริโภคในยคุนีจ้ะ
มีความรู้สกึเบ่ือหน่ายในเร่ืองกฎระเบียบ และช่ืนชมในความเป็นปัจเจกชนเพิ่มขึน้ ดงันัน้ยิ่งมีความเคารพ
ในปัจเจกชนมากเท่าไหร่ ความเป็นกบฏ ก็จะเกิดมากเท่านัน้ 
 3.  ลกัษณะของครัวเรือนท่ีแปรเปล่ียนไป (The Change of Household) 
  3.1 มีประเภทของครัวเรือนเพิ่มขึน้ กล่าวคือในอดีตส่วนใหญ่ประกอบด้วยครอบครัว 3 
แบบ คือ 
   - ครอบครัวสามีและภรรยา 
   - ครอบครัวแบบเด่ียว คือ ครอบครัวท่ีประกอบด้วย พอ่ แม ่ลกู 
   - ครอบครัวใหญ่ คือ ครอบครัวท่ีประกอบด้วย พอ่ แม ่ลกู ปู่  ยา่ ตา ยาย 
  3.2  ขนาดของครอบครัว ปัจจุบนัขนาดของครอบครัวมีขนาดเล็กลง ค่านิยมเร่ืองเพศ ของ
ลกูหายไปหรือลดลงไปมาก ซึ่งมีผลต่อรายได้ เน่ืองจากครอบครัวมีขนาดเล็กลงมีผลทําให้มีเงิน รายได้
เหลือมากขึน้ เพียงพอตอ่คา่ใช้จ่าย 
 4.  แนวโน้มเร่ืองความแตกตา่งทางเพศจะลดน้อยลง คือ ผู้หญิงสามารถทําเร่ืองท่ีเคยเป็นเร่ือง
ผกูขาดของผู้ชาย และผู้ชายก็สามารถทําในหลายสิง่ท่ีเป็นเร่ืองผกูขาดของผู้หญิงได้ 
 5. แนวโน้มด้านการศึกษาของผู้บริโภคสงูขึน้ ผู้บริโภคยุคใหม่จะได้รับข้อมลูข่าวสารมากขึน้ 
เป็นผู้บริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีดี ทําให้มีผลกระทบต่อการบริโภค คือ การภกัดีต่อตราย่ีห้อลดลงทําให้เกิด
ความรู้สกึแตกตา่งระหวา่งย่ีห้อจะลดตํ่าลง 
 6.  ผู้บริโภคมีเวลาว่างน้อยลง คนยคุใหม่มีแนวความคิดว่า เวลา คือ แก่นสารของชีวิตดงันัน้
จึงหาเวลาว่างได้ยาก ทําให้ต้องใช้เวลาว่างอย่างคุ้มค่า ดงันัน้ผลท่ีตามมา คือ ผู้บริโภคต้องการชีวิตท่ี
สมบรูณ์มากขึน้ และต้องการได้รับความสะดวกสบายจากการได้รับบริการ 
 7.  ผู้บริโภคยคุใหม่ใสใ่จเร่ืองสขุภาพ (Health Conscious) มากขึน้ จะเห็นว่าสินค้าท่ีผู้บริโภค
ในปัจจบุนัต้องการจะต้องคํานงึถึงเร่ืองสขุภาพ เช่น การดื่มนํา้ผลไม้ทดแทนนํา้อดัลม เป็นต้น 
 8.  ยุคท่ีผู้ บริโภคต่อสู้ กับความชรา สมัยก่อนผู้ บริโภคจะปล่อยให้ความชราเป็นเร่ืองตาม
ธรรมชาต ิแตส่มยันีไ้มมี่ใครยอมแพ้ความชราอีกตอ่ไป 
 9.  ผู้บริโภคยคุใหม่นัน้ไม่มีความจงรักภกัดีในตราย่ีห้อ (Lack of Brand Loyalty) จะเห็นได้
ชดัเจน เพราะผู้บริโภคมีการเปิดรับสนิค้าใหม่ๆ  อยูเ่สมอ จงึทําให้ไมมี่ความภกัดีในตราสนิค้าและผู้บริโภค
สมยัใหมห่ลายคนตระหนกัวา่ “ความจงรักภกัดีทําให้ชีวิตมีคา่ใช้จ่ายสงู” 
 10. ผู้บริโภคยคุใหม่ เป็นผู้บริโภคท่ีต้องการความสะดวกสบายในชีวิต เช่น ความเป็นอตัโนมตั ิ
(Automatic) ของสินค้า ท่ีจะทําให้ลกูค้าได้รับความสะดวก รวดเร็ว ทําให้รู้ว่าหายเหน็ดเหน่ือยจากการ
ทํางาน  
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 11.  การแสวงหาขา่วสารและความรู้ของผู้บริโภคมีมากขึน้ 
 12.  ผู้บริโภคต้องการได้รับการยอมรับจากกลุ่ม (Sense of Belonging) เน่ืองจากคนยคุนีมี้
ความเหงา เม่ือเหงาก็รู้สึกว่าตวัเองถูกแยกกลุ่ม จึงพยายามดิน้รนท่ีจะเข้าไปอยู่ในกลุ่ม โดยการแสดง
ออกมาด้วยการใช้สนิค้าท่ีจะสะท้อนวฒันธรรมของกลุม่ 
 13.  ผู้บริโภคยคุใหม่จะซือ้ผลิตภณัฑ์แบบบรูณาการ (Integrated Product) คําว่าบรูณาการ 
คือ สนิค้าท่ีมีความพร้อมทัง้ด้วยผลติภณัฑ์ท่ีตอบสนองความต้องการได้ มีคณุภาพดี มีรูปแบบ ท่ีสวยงาม 
มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีบริการท่ีดี และมีภาพพจน์ท่ีดีอีกด้วย 
 14.  ลกูค้ายคุใหมนี่เ้ป็นมนษุย์ยคุเก็บกด 
 15.  ผู้บริโภคต้องการบริการ (Service) ท่ีเป็นเลศิ 
 16.  ผู้บริโภคพอใจธุรกิจท่ีทําการตลาดด้วยความซื่อสตัย์ 
 17.  ผู้บริโภคซือ้แบบไม่มีการวางแผน (Unplanned Shopping) ในอดีตนัน้ผู้บริโภคอาจต้องมี
การวางแผนก่อนการซือ้ทกุครัง้ แตปั่จจบุนัผู้บริโภคไปห้างสรรพสินค้าหรือศนูย์การค้าเพียงแห่งเดียว ทํา
ให้ได้ของท่ีต้องการทกุประเภท โดยไมต้่องมีการวางแผนลว่งหน้า 
 18.  ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการจ่ายแบบใหม่มากขึน้ ไม่วาจะเป็นการจ่ายด้วยบตัร (Pay with 
Credit Card) จ่ายด้วยระบบเงินผอ่น (Credit Concept of Credit Attitude) เน่ืองจากสภาวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนัไม่เอือ้อํานวยท่ีจะทําให้ผู้บริโภคจ่ายเงินสดเป็นจํานวนมากๆ ได้ในครัง้เดียวผู้บริโภคยคุนีจ้ะไม่
สนใจราคารวม ไมส่นใจดอกเบีย้ แตจ่ะสนใจวา่จ่ายตอ่เดือนเท่าไร ถ้าเขาสามารถจ่ายได้เขาก็จะตกลงซือ้
สนิค้านัน้ๆ ทนัที 
 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 Ps 
 คําวา่ “บริการ” ตามคําจํากดัความของพจนานกุรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน หมายถึง ปฏิบตัิรับ
ใช้ให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ร้านนี 2 บริการลูกค้าดี การปฏิบตัิรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น 
ให้บริการ ใช้บริการ (ราชบณัฑิตยสถาน. 2546: 607) 
 บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัขึน้ 
รวมกบัการขายสนิค้า (สมุนา อยูโ่พธิ. 2536: 1; อ้างอิงจาก สมาคมการตลาดอเมริกนั. .ม.ป.ป.) 
 บริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ
ให้แก่ลกูค้าได้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ (ศริิวรรณ เสรีรัตน์. 2546: 431)  
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) อธิบายว่ากลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
(Marketing Mix 7Ps) ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกของผู้บริโภคประกอบด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ด้านราคา ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
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ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดย
ส่วนประกอบทกุตวัมีความเก่ียวพนัและเท่าเทียมกนั ขึน้อยู่กบัผู้บริหารจะวางกลยทุธ์โดยเน้นนํา้หนกัที
ปัจจยัใดมากกวา่ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย 
 1.  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีถูกนําเสนอสู่ตลาด เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้า และสร้างคณุค่า (Value) เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจให้เกิดขึน้ โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอ
ขายแก่ลกูค้าต้องมีคณุประโยชน์หลกั (Core Benefit) ต้องเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลกูค้าคาดหวงั (Expected 
Product) หรือเกินความคาดหวงั (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ 
(Potential Product) เพ่ือความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต ผลิตภณัฑ์ท่ีนําเสนอขายอาจมีตวัตน
หรือไมมี่ตวัตนก็ได้ 
 2.  ปัจจยัด้านราคา หมายถึง การกําหนดราคาสินค้า เกิดจากการตัง้เป้าหมายทางการค้าว่า
ต้องการกําไร ต้องการขยายสว่นครองตลาด ต้องการตอ่สู้กบัคู่แข่งขนั หรือเป้าหมายอ่ืนการตัง้ราคาต้อง
ได้รับการยอมรับจากตลาดเป้าหมายและสู้กบัคูแ่ขง่ได้ 
 3.  ปัจจยัด้านการจดัจําหน่าย หมายถึง กระบวนการทํางานท่ีจะทําให้สินค้าหรือบริการไปสู่
ตลาดเพ่ือให้ผู้บริโภคได้บริโภคสนิค้าหรือบริการตามท่ีต้องการ โดยต้องพจิารณาถึงทําเลท่ีตัง้เพ่ือให้อยูใ่น
พืน้ท่ีท่ีเข้าถึงลกูค้าได้ ปัจจุบนัเทคโนโลยีเจริญก้าวหน้าขึน้ การส่งสินค้าและบริการก็ง่ายขึน้สําหรับทัง้
ผู้ผลติและสําหรับลกูค้า 
 4.  ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนกระบวนการส่ือสารทางการ
ตลาด โดยมีเคร่ืองมือท่ีสําคญั 4 ชนิด คือ 
  4.1 การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการสง่เสริมการตลาดท่ีดีท่ีสดุ แต่
มีคา่ใช้จ่ายสงูท่ีสดุ  
  4.2 การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่างๆ ให้เข้าถึงผู้บริโภคกลุ่ม
ใหญ่เหมาะกบัสนิค้าท่ีต้องการตลาดกว้าง 
  4.3 การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการใช้ส่ือโฆษณาประเภทตา่งๆ ให้เข้าถึง
ผู้บริโภคให้เกิดความต้องการในตวัสนิค้า 
  4.4 การเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นกิจกรรมท่ีเน้น
วัตถุประสงค์การให้บริการแก่สังคมเพ่ือเสริมภาพพจน์ หรือเบี่ยงเบนความรู้สึกของผู้ บริโภคต่อตัว
ผลติภณัฑ์ 
 5. ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึงขัน้ตอนในการจดัจําหน่ายผลิตภณัฑ์ และการ
ให้บริการ ซึง่จะต้องถกูต้องรวดเร็วเป็นท่ีพอใจและประทบัใจในความรู้สกึของผู้บริโภค ซึง่เป็นการอาศยั
กระบวนการบางอยา่ง เพ่ือจดัสง่ผลติภณัฑ์หรือบริการให้กบัลกูค้า เพ่ือให้เกิดความแตกตา่ง 
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 6. ปัจจยัด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ หมายถึง ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกบัผลิตภณัฑ์ทัง้หมดซึง่หมาย
รวมถึงทัง้ลกูค้า บุคลากรท่ีจําหน่าย และบคุคลท่ีให้บริการหลงัการขาย บคุลากรผู้ ให้บริการจําเป็นต้อง 
คดัเลือก ให้การฝึกอบรม และมีสิ่งจงูใจเพ่ือทําให้สามารถสร้างความพงึพอใจและเกิดความแตกตา่งจาก
คูแ่ขง่ขนั 
 7. ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ หมายถึง การแสดงให้เห็น
คณุภาพของบริการโดยผ่านการใช้หลกัฐานท่ีมองเห็นได้เช่น การสร้างสภาพแวดล้อมของสถานท่ีของ
องค์กร การออกแบบตกแตง่ การแบง่สว่นหรือแผนกของพืน้ท่ี รวมทัง้อปุกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใช้ตา่งๆ 
ท่ีใช้ในการให้บริการท่ีสามารถดงึดดูใจลกูค้าเพ่ือให้ลกูค้ามองเห็นภาพลกัษณ์หรือคณุคา่ของบริการท่ีสง่
มอบและท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ได้อยา่งชดัเจน 
 สว่นประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 7ประเภทหลกั (7Ps) ได้แก่ ผลติภณัฑ์
บริการ ราคาบริการ ช่องทางการจดัจําหนา่ย การสง่เสริม การตลาดบริการ กระบวนการในการให้บริการ 
ลกัษณะทางกายภาพ และบคุคล ซึง่แตล่ะประเภทมีรายละเอียด ดงัตอ่ไปนี ้
 1.  ผลติภณัฑ์บริการ อธิบายได้วา่ ผลติภณัฑ์ หมายถึงแนวความคดิโดยรวมของ “วตัถ”ุ 
(object) และ “กระบวนการ” (processes) ซึง่ให้คณุคา่แก่ลกูค้า คําวา่ผลติภณัฑ์ จงึมกัใช้ในความหมาย
อยา่งกว้าง เพ่ือส่ือความหมายถงึ ผลติภณัฑ์ 2 ประเภท คือ สนิค้า และบริการ 
  ผลติภณัฑ์ทัง้หมด (The Total Product) ประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ระดบั ดงัตอ่ไปนี ้
  1.1 ผลประโยชน์หลกั หมายถงึ ผลประโยชน์ หรือ บริการพืน้ฐานท่ีลกูค้าต้องการอยา่ง
แท้จริงจากการซือ้ผลติภณัฑ์ เช่น ผลประโยชน์หลกัในกรณีของโรงแรมก็คือ “การพกัผอ่นนอนหลบั” 
  1.2 ผลติภณัฑ์พืน้ฐาน เป็นสิง่ท่ีนกัการตลาดสร้างขึน้ โดยการเปล่ียน“ผลประโยชน์หลกั” 
ให้มาอยูใ่นลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถนําเสนอและสามารถตอบสนองความต้องการท่ีแท้จริงของ
ลกูค้าได้ เช่น อาคารของโรงแรม ห้องพกัของโรงแรม 
  1.3 ผลติภณัฑ์ท่ีคาดหวงั หมายถึง สิง่ท่ีลกูค้าโดยทัว่ไปคาดหวงัวา่จะต้องได้รับเม่ือซือ้
ผลติภณัฑ์ เช่น ห้องพกัในโรงแรมท่ีสะอาดและไมมี่เสียงรบกวน 
  1.4 ผลติภณัฑ์เสริม หมายถึง สิง่ท่ีทําให้ผลติภณัฑ์ของผู้ขายรายหนึง่มีความแตกตา่งจาก
ผลติภณัฑ์ของผู้ขายรายอ่ืนๆ เป็นการเพิม่คณุคา่ให้กบัผลติภณัฑ์ในรูปของคณุภาพท่ีเหนือกวา่ ซึง่
โดยทัว่ไปลกูค้ามกัไมไ่ด้คาดหวงัวา่จะได้รับ เช่น บริการรถรับสง่ระหวา่ง สนามบนิกบัโรงแรม 
  1.5 ผลติภณัฑ์เป็นไปได้ หมายถึง คณุประโยชน์หรือคณุคา่เพิ่มทัง้หมดท่ีนกัการตลาด
สามารถท่ีจะเพิ่มเตมิเข้าไปในผลติภณัฑ์ได้ในอนาคตเพ่ือให้ผลติภณัฑ์ท่ีนําเสนอให้กบัลกูค้าสามารถ
ตอบสนองความพอใจของลกูค้าได้อยา่งดีเลศิในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลกูค้าและเหนือกวา่
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คูแ่ขง่ขนั กลา่วอีกนยัหนึง่ก็คือ ผลติภณัฑ์ท่ีเป็นไปได้นีเ้ป็นองค์ประกอบของผลติภณัฑ์ขัน้สงูสดุท่ีจะ
สามารถสร้างความพงึพอใจเป็นพเิศษแก่ลกูค้าได้นัน่เอง 
  สําหรับระดบัของผลติภณัฑ์ 2 ระดบั คือ ผลติภณัฑ์เสริม (Augmented Product) และ
ผลติภณัฑ์เป็นไปได้ (The Potential Product) สามารถทําให้บริการแตกตา่งจากคูแ่ขง่ขนัได้ และเป็นการ
เพิม่คณุคา่ในทศันะของผู้บริโภคด้วย 
 2.  ราคา มีความสําคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความสําเร็จของการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด
บริการ เป็นสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีสามารถสร้างรายได้ให้กบัธุรกิจ อีกทัง้มีอิทธิพลอย่างยิ่งตอ่
การรับรู้ของลกูค้าในเร่ืองคณุค่าและคณุภาพของบริการท่ีธุรกิจนําเสนอ และราคายงัมีผลกระทบตอ่การ
สร้างภาพลกัษณ์ของบริการด้วย ดงันัน้การตัง้ราคาของสินค้าและบริการต้องมีความสอดคล้องกับกล
ยทุธ์การตลาดอ่ืนๆ เพราะการตดัสนิใจในด้านราคามีผลกระทบตอ่ทกุๆ สว่นประสมทางการตลาดบริการ 
โดยทัว่ไปวิธีการตัง้ราคาควรจะมีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ในการตัง้ราคาของธุรกิจ ซึง่อาจมี
วตัถปุระสงค์ในการตัง้ราคาดงัตอ่ไปนี ้
  2.1 เพ่ือความอยูร่อด (Survival) เป็นการตัง้ราคาคอ่นข้างต่ํา  เพ่ือต้องการให้กิจการม
รายได้พียงพอท่ีจะสามารถอยูร่อดได้ในภาวะท่ีตลาดซบเซา 
  2.2 เพ่ือกําไรสงูสดุ (Profit maximization) เป็นการตัง้ราคาสงู โดยการคดิสว่นตา่งจาก
ต้นทนุให้อยูใ่นระดบัท่ีสงูสดุ 
  2.3 เพ่ือยอดขายสงูสดุ (Sales maximization) เป็นการตัง้ราคาต่ําโดยการขายในราคาท่ีตํ
มากหรือแม้แตข่ายในราคาท่ีขาดทนุในช่วงแรก เพ่ือต้องการเพิม่ยอดขายและสร้างสว่นครองตลาด 
  2.4 เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ (Prestige) เป็นการตัง้ราคาสงู เพ่ือต้องการสร้างภาพลกัษณ์วา่
เป็นบริการท่ีพเิศษ มีระดบั เน่ืองจากผู้บริโภคมกัจะเข้าใจวา่บริการท่ีมีราคาสงูนา่จะมีคณุภาพสงูตามไป
ด้วย ดงันัน้จงึต้องวางตําแหน่งบริการไว้ในระดบัสงู เพ่ือให้เกิดความเป็นเอกลกัษณ์ท่ีมีความโดดเดน่ไม่
เหมือนใคร (Exclusive) 
  2.5 เพ่ือผลตอบแทนจากการลงทนุ (ROI) โดยตัง้ราคาเพ่ือให้ได้ผลตอบแทนจากการลงทนุ
ในอตัราท่ีต้องการ 
 3.  ช่องทางการจดัจําหน่าย ผู้บริหารธุรกิจบริการโดยทัว่ไปจะต้องคํานงึถงึหลกัเกณฑ์ท่ีสําคญั 
2 ประการ คือ การเข้าถงึได้ (Accessibility) และความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability)  
  การเข้าถงึได้ (Accessibility) หมายถงึ ความงา่ยและความสะดวกสบายในการซือ้ ในการใช้
หรือในการบริการ เน่ืองจากบริการมีลกัษณะพเิศษท่ีสําคญัประการหนึง่คือ การผลติและการบริโภค
บริการจะเกิดขึน้พร้อมๆ กนั และลกูค้ามกัจะต้องมีสว่นร่วมในกระบวนการผลติบริการด้วยดงันัน้ผู้
ให้บริการจะต้องทําให้บริการสามารถเข้าถงึได้ ถ้าลกูค้าหรือผู้ใช้บริการไมส่ามารถท่ีจะเข้าถงึบริการได้ 
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กระบวนการแลกเปล่ียนบริการนัน้ก็จะไมส่ามารถเกิดขึน้ได้และบริการนัน้ก็จะไมส่ามารถเกิดขึน้ได้และ
บริการนัน้ก็จะไมมี่คณุคา่สําหรับลกูคา่ 
  ความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability) หมายถึง ระดบัความพร้อมในการให้บริการแก่
ลกูค้าซึง่จะทําให้ลกูค้าสามารถซือ้ ใช้ หรือรับบริการได้ เน่ืองจากบริการไมส่ามารถเก็บรักษาไว้ได้ 
(Perishability) ดงันัน้ บริการจะต้องพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลกูค้าในสถานท่ีและในเวลาท่ีลกูค้าต้องการใช้
บริการเสมอ จงึจะทําให้เป็นบริการท่ีมีคณุคา่ได้ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีเก่ียวข้องระหว่างผู้ ขายกับผู้ ซือ้ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสาร ชักจูงให้เกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการใช้บริการ เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีด้วยกนัหลายอย่าง ซึง่อาจเลือกใช้หนึ่งเคร่ืองมือหรือหลายเคร่ืองมือตามความเหมาะสม
ของธุรกิจ ในปัจจุบันหลักการเลือกใช้เคร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาดนัน้ จะเลือกใช้หลักการ
ติดตอ่ส่ือสารทางการตลาดแบบครบวงจร (Integrated Marketing Communication หรือIMC) เพ่ือให้
เหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และคู่แข่ง ของธุรกิจ โดยเคร่ืองมือท่ีสําคัญในการติดต่อส่ือสารทาง
การตลาด มีดงันี ้
  4.1 การโฆษณา (Advertising) การโฆษณาเป็นการตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้าโดยไมใ่ช้บคุคล 
(Impersonal Communication) มีบทบาทหลายประการ ดงันี ้
   4.1.1 ทําให้ผู้บริโภครู้จกัสนิค้าและบริการ (Awareness) 
   4.1.2 ทําให้ผู้บริโภคมองเห็นความแตกตา่งระหวา่งบริการของกิจการกบับริการของคู่
แขง่ขนัการโฆษณาต้องกระทําอยา่งตอ่เน่ืองสม่ําเสมอเพ่ือความสําเร็จของการตลาดบริการการตดัสนิใ
เก่ียวกบัการโฆษณามีหลายเร่ือง เช่น การเลือกส่ือโฆษณา การกําหนดเป้าหมายของการโฆษณา และการ
กําหนดงบประมาณของการโฆษณา เป็นต้น 
  4.2 การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) การขายโดยใช้พนกังานขายจะ
เก่ียวข้องกบัการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ ให้บริการกบัลกูค้า ซึง่มีสว่นในการเสริมสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีตอ่
กนั จงึถือวา่เป็นสว่นหนึง่ของการบริการ ซึง่มีความสําคญักบัธุรกิจในรายการตอ่ไปนี ้
   4.2.1 กระบวนการขาย ซึง่ประกอบด้วยขัน้ตอนท่ีสําคญั ดงันี ้
    - การระบถุึงผู้ ท่ีคาดวา่จะเป็นผู้มุง่หวงั 
    - การวางแผนการเย่ียมลกูค้า 
    - การเตรียมการการเสนอขาย 
    - การขจดัข้อโต้แย้ง 
    - สรุปการขาย 
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   4.2.2 เป็นการตดิตอ่ท่ีใช้บคุคล (Personal Contact Function) ทําให้สามารถทํา
หน้าท่ีการขาย การให้บริการ และตดิตามดแูลการปฎิบตังิานได้ 
   4.2.3 ช่วยเสริมสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
   4.2.4 ช่วยสร้างโอกาสในการขายบริการอ่ืน (Cross Selling) 
  4.3 การสง่เสริมการขาย (Sale Promotion) มกัจะมุง่เน้นไปยงักลุม่เป้าหมาย 3 กลุม่ 
คือ ลกูค้า คนกลาง พนกังานขาย ดงันี ้
   4.3.1 ลกูค้า (Customers) เคร่ืองมือการสง่เสริมการขายท่ีนิยมใช้กบัลกูค้า ได้แก่การ
เสนอบริการให้เปลา่ การแจกสนิค้าตวัอยา่ง การสาธิต การให้บตัรสง่เสริมการขาย และการคืนเงิน 
   4.3.2  คนกลาง (Intermediaries) เคร่ืองมือการสง่เสริมการขายท่ีนิยมใช้กบัคนกลาง 
ได้แก่ สนิค้าให้เปลา่ การให้สว่นลด การให้สว่นลดในการโฆษณา และการให้รางวลั 
   4.3.3 พนกังานขาย (Sales Force) เคร่ืองมือการสง่เสริมการขายท่ีนิยมใช้กบัพนกังาน
ขาย ได้แก่ การให้เงินพเิศษ และการให้รางวลั 
  4.4 การประชาสมัพนัธ์ (Public Relation หรือ PR) หมายถงึ แผนงานและความพยายามท่ี
จะกระทําอยา่งตอ่เน่ืองเพ่ือสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ (Image) และความเข้าใจอนัดีระหวา่งองค์กร
ธุรกิจกบัสาธารณชน 
  4.5  การส่ือสารแบบปากตอ่ปาก (Word of Mouth Communication) การส่ือสารประเภทนี ้
เป็นแหลง่อ้างอิงท่ีมีความสําคญั โดยเฉพาะอยา่งยิง่สําหรับธุรกิจบริการ ซึง่ข้อมลูท่ีได้รับการเผยแพร่
ออกไปด้วยวธีิการนีอ้าจจะเป็นไปได้ทัง้ในแง่บวกและแงล่บ 
  4.6 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ในปัจจบุนัการตลาดทางตรงได้เข้ามามีบทบาท
ในวิถีชีวิตของผู้บริโภคมากขึน้ เน่ืองจากการพฒันาเทคโนโลยีทางด้านคอมพวิเตอร์ และโทรคมนาคม 
(Computer and Telecommunication) โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การเกิดขึน้ของส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ตา่งๆ 
(Electronic Media) เพ่ือตอบสนองตอ่วิถีชีวติท่ีเปล่ียนแปลงไปของผู้บริโภคยคุใหมท่ี่มีเวลาวา่งน้อยลง 
เคร่ืองมือท่ีสําคญัของการตลาดทางตรง มีดงันี ้ การโฆษณาทางไปรษณีย์การสัง่ซือ้สนิค้าทางไปรษณีย์ 
การโฆษณาท่ีกระตุ้นให้มีการตอบสนองทนัที กาขายตรง การตลาดทางโทรศพัท์ และการตลาดโดยใช้ส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ (Digital Marketing) 
 5.  บุคคล ก็คือพนักงานท่ีเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าของกิจการ โดยทั่วไปลูกค้ามกัจะมองว่า
พนกังานโดยเฉพาะอย่างยิ่งพนกังานสว่นหน้า (Frontstage Personal) เป็นตวัแทนของกิจการ และเป็น
สว่นหนึง่ของการบริการด้วย ดงันัน้จึงมีความสําคญัอย่างยิ่งตอ่ความสําเร็จของการให้บริการ ในปัจจบุนั
เป็นยคุท่ีลกูค้ามีความคาดหวงัเก่ียวกบัสินค้าและบริการสงูขึน้ แต่มีความภกัดีต่อตราสินค้าและกิจการ
น้อยลง เน่ืองจากมีข้อมลูในการตดัสนิใจและมีทางเลือกในการซือ้สนิค้าและบริการมากขึน้ จงึทําให้ลกูค้า
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ไม่ยอมรับสินค้าและบริการท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังท่ีสูงของตนเองได้ ดังนัน้
ความสามารถของกิจการในการจดัการให้พนกังานสามารถปฏิบตัิงานได้ตามมาตรฐานท่ีลกูค้าคาดหวงั
จงึเป็นสิง่ท่ีมีความสําคญัมากยิ่งขึน้ นอกจากนีล้กูค้าก็เป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัอีกสว่นหนึง่ของ “บคุคล” 
กิจการหลายแห่งจงึต้องมีการให้ความรู้และคําแนะนําเก่ียวกบับทบาทท่ีเหมาะสมของลกูค้าด้วย 
 6.  กระบวนการ เก่ียวข้องกับ ขัน้ตอน วิธีการ งานประจําและงานต่างๆ ท่ีต้องปฏิบัติตาม
กําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตา่งๆ ในการนําเสนอผลิตภณัฑ์และบริการให้กบัลกูค้า โดยกิจการควรมีการ
จดัทําผงักระบวนการ (Service Blurprint) การบริหารจดัการขึน้มา พร้อมทัง้มีการนําเทคโนโลยีตา่งๆ เข้า
มาใช้ในการดําเนินงาน เพ่ือให้การออกแบบกระบวนการผลิตและการนําเสนอบริการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ทําให้กิจการประสบความสําเร็จตามเป้าหมายท่ีตัง้ไว้กระบวนการในมมุมองลกูค้าถือเป็น
ส่วนหนึ่งของบริการด้วย ซึ่งกระบวนการในการให้บริการท่ีดีมีส่วนช่วยทําให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีมี
คณุภาพ และการปรับเปล่ียนกระบวนการให้มีความยืดหยุ่นมากขึน้จะช่วยให้ลกูค้ามีความพงึพอใจมาก
ขึน้ 
 7.  ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สิง่ท่ีเป็นรูปธรรมตา่งๆ ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้ และใช้
เป็นเคร่ืองบง่ชีถ้ึงคณุภาพของการบริการ โดยลกัษณะทางกายภาพ สามารถแบง่ได้เป็น 2 ประเภท ดงันี ้
  7.1  ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) หมายถึง สภาพแวดล้อมทางกายภาพทัง้หมดท่ี
เก่ียวข้องกบัสถานท่ีในการให้บริการลกูค้า แบง่ออกเป็น 2 ประเภทยอ่ย คือ 
   7.1.1 สภาพแวดล้อมภายนอก (Facility exterior) เช่น การออกแบบและรูปลกัษณ์
ภายนอกของตวัอาคาร ป้ายบอกทางเข้าสถานท่ีบริการ ป้ายช่ือของกิจการ และท่ีจอดรถ เป็นต้น 
   7.1.2 สภาพแวดล้อมภายใน (Facility interior) เช่น การออกแบบและตกแต่งภายใน
อาคารอุปกรณ์ในการให้บริการ ป้ายบอกทางภายในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานท่ี
ให้บริการ เป็นต้น 
  7.2 สิ่งท่ีจบัต้องได้ประเภทอ่ืนๆ (Other Tangibles) หมายถึง สิ่งตา่งๆ ท่ีสามารถมองเห็น
ในรูปธรรมท่ีช่วยในการส่ือสารกบัลกูค้า เช่น นามบตัร เคร่ืองแบบและการแต่งกายของพนกังาน เอกสาร
แผน่พบัตา่งๆ เป็นต้น 
 สว่นประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) ประกอบด้วยปัจจยัตา่งๆ ทัง้ 
7 ด้าน โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้เพน (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2546: 63; อ้างอิงจาก Payne.1993.) 
 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าให้พึงพอใจในผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย ประกอบด้วยสิ่งท่ีสมัผสัได้และสมัผสัไม่ได้ เช่น สินค้าบริการ 
ความคดิ สถานท่ี องค์กร หรือบคุคล ผลติภณัฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ มีคณุคา่ในสายตาของลกูค้า จงึจะมี
ผลทําให้ผลติภณัฑ์สามารถขายได้ การกําหนดกลยทุธ์ด้านผลติภณัฑ์ต้องคํานงึถึงปัจจยัตอ่ไปนี ้
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  1.1  ความแตกตา่งของผลติภณัฑ์ (Product Differentiation) หรือความแตกตา่งทางการ
แขง่ขนั (Competitive Differentiation) 
  1.2  องค์ประกอบ (คณุสมบตัิ) ของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์
พืน้ฐาน คณุภาพ บรรจภุณัฑ์ ตราสนิค้า และอ่ืนๆ  
  1.3  การกําหนดตําแหนง่ผลติภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลติภณัฑ์
ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหนง่ท่ีแตกตา่ง และมีคณุคา่ในจิตใจของกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย 
  1.4  การพฒันาผลติภณัฑ์ (Product Development) เพ่ือให้ผลติภณัฑ์มีลกัษณะใหมแ่ละ
ปรับปรุงให้ดีขึน้ (New and Improved) ซึง่ต้องคํานงึถงึความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้ดียิง่ขึน้ 
  1.5  กลยทุธ์เก่ียวกบัสว่นประสมผลติภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลติภณัฑ์ (Product 
Line) 
 2.  ราคา (Price) หมายถงึ คณุคา่ผลติภณัฑ์ในรูปแบบตวัเงิน ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่ง
คณุคา่ผลติภณัฑ์กบัราคาผลติภณัฑ์นัน้ ถ้าคณุคา่สงูกวา่ราคาผู้บริโภคจะเกิดการตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้กล
ยทุธ์ด้านราคาต้องคํานงึถงึปัจจยัท่ีสําคญั ได้แก่ 2.1 คณุคา่ท่ีรับรู้ (Product Value) ในสายตาของ
ผู้บริโภคซึง่ต้องพจิารณาวา่ผู้บริโภคยอมรับในคณุคา่ของผลติภณัฑ์นัน้ๆ วา่สงูกวา่ราคาผลติภณัฑ์ 
  2.2  ต้นทนุสนิค้าและคา่ใช้จา่ยท่ีเก่ียวข้อง ซึง่ใช้เป็นเกณฑ์ขัน้ต่ําในการกําหนดราคา 
  2.3  ราคาของคูแ่ขง่ และราคาขายของสนิค้าทดแทนท่ีมีอยูใ่นตลาด 
  2.4  การประเมินลกัษณะท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของผลติภณัฑ์ของลกูค้า ซึง่ใช้เป็นเพดานของ
การกําหนดราคา 
 3.  ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง เป็นกิจกรรมเพ่ือการ
เคล่ือนย้ายผลติภณัฑ์และบริการท่ีกําหนดไว้ออกไปยงัตลาดเป้าหมาย ในสว่นประสมนีจ้ะพิจารณาตัง้แต่
สถานท่ีจําหน่าย การจําหน่ายผ่านคนกลาง และการเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์ซึง่เป็นกิจกรรมในการกระจาย
สินค้าประกอบด้วย การขนส่ง การคลงัสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลงั ดงันัน้ช่องทางการจัด
จําหน่ายจงึประกอบด้วย 2 สว่นดงันี ้
  3.1 ช่องทางการจดัจําหน่าย (Channel of distribution) หมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์และ
กรรมสิทธิถูกเปลี่์ ยนมือไปยังตลาดในระบบช่องทางการจัดจําหน่ายจึงประกอบด้วยผู้ ผลิต คนกลาง 
ผู้บริโภคหรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม 
  3.2  การสนบัสนนุการกระจายตวัสินค้าสู่ตลาด (Market Logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ี
เก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้ายตวัผลิตภัณฑ์จากผู้ ผลิตไปยงัผู้บริโภคหรือผู้ ใช้ช่องทางอุตสาหกรรมการ
กระจายตวัสนิค้าจงึประกอบด้วยงานท่ีสําคญัดงันี ้
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   3.2.1  การขนสง่ (Transportation) 
   3.2.2  การเก็บรักษาสนิค้า (Storage) และการคลงัสนิค้า (Warehousing) 
   3.2.3  การบริหารสนิค้าคงคลงั (Inventory management) 
 4.  การสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นการตดิตอ่ส่ือสารท่ีเก่ียวข้องระหว่างผู้ขาย
กบัผู้ซือ้ โดยมีวตัถปุระสงค์จะแจ้งข่าวสาร ชกัจูงให้เกิดทศันคติ และพฤติกรรมการซือ้การติดต่อส่ือสาร 
อาจใช้พนกังานทําการขาย (Personal Selling) และโดยการไมใ่ช้คน (non Personal Selling) เคร่ืองมือใน
การติดต่อส่ือสารมีด้วยกันหลายอย่าง ซึ่งอาจเลือกใช้หนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมของลกูค้า ผลติภณัฑ์ และคูแ่ขง่ โดยเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการสง่เสริมการตลาดมี ดงันี ้
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอขา่วสารเก่ียวกบั องค์กรผลติภณัฑ์ 
บริการ หรืออ่ืนๆ ท่ีต้องการนําเสนอออกสู่ตลาดเป้าหมาย โดยเคร่ืองมือนีต้้องมีการจ่ายเงินในการทํา ซึง่
กลยทุธ์ในการโฆษณามกัจะเก่ียวข้องกบั 
   4.1.1  กลยุทธ์การสร้างสรรค์การโฆษณา (Creative Strategy) และกลยุทธ์การ
โฆษณา (Advertising) 
   4.2.2  กลยทุธ์ส่ือ (Media strategy) 
  4.2  การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหน้าระหวา่งผู้ขายและลกูค้า ซึง่พนกังานขายจะสร้างแรงจงูใจกบัลกูค้าได้ 
  4.3  การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมการขายที
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนกังานขายและการให้ขา่วและการประชาสมัพนัธ์ ซึง่สามารถ
กระตุ้นความสนใจ ทดลองใช้ หรือการซือ้มากขึน้ ช่องทางการสง่เสริมการขายมี 3 รูปแบบ 
   4.3.1  การกระตุ้นผู้บริโภค เรียกวา่ การสง่เสริมการขายท่ีมุง่สูผู่้บริโภค 
   4.3.2 การกระตุ้นคนกลาง เรียกวา่ การสง่เสริมการขายท่ีมุง่สูค่นกลาง 
   4.3.3  การกระตุ้นพนกังานขาย เรียกวา่ การสง่เสริมการขายท่ีมุง่พนกังาน 
  4.4  การให้ขา่วสารและการประชาสมัพนัธ์ (Publicly and Public relation) ขา่วสารเป็นการ
เสนอความคิดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนข่าวประชาสมัพนัธ์ หมายถึงความ
พยายามท่ีมีการวางแผน โดยองค์กรหนึง่เพ่ือสร้างทศันคตท่ีิดีตอ่ 
  4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response) และการตลาดเช่ือมตรง 
(Online marketing) เป็นวิธีการติดต่อส่ือสารกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือให้เกิดการตอบสนองโดยตรงหรือ
หมายถึง วิธีการตา่งๆ ท่ีนกัการตลาดใช้สง่เสริมผลติภณัฑ์โดยตรงกบัผู้ซือ้ และทําให้เกิดการตอบสนองใน
พืน้ท่ี ประกอบด้วย การขายทางโทรทศัน์ จดหมาย แคตตาล็อก โทรทศัน์ วิทย ุและหนงัสือพิมพ์ ซึง่เป็น
แรงจงูใจให้ลกูค้าท่ีมีความต้องการซือ้เกิดการตอบสนอง 
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 5.  พนักงาน (People) หมายถึง บุคคลท่ีต้องอาศยัการคดัเลือก (Selection) ฝึกอบรม 
(Training) การจงูใจ (Motivation) เพ่ือให้สามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าได้แตกตา่งเหนือคูแ่ข่ง 
พนกังานต้องมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอ่ลกูค้า มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถ
ในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างคา่นิยมให้กบับริษัท 
 6.  กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคญัมากต้อง
อาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการทําให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ
บริการท่ีมีคณุภาพ เน่ืองจากการให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะประกอบด้วยหลายขัน้ตอน ได้แก่การต้อนรับ 
การสอบถามข้อมูลเบือ้งต้น การให้บริการตามความต้องการ การชําระเงิน ซึ่งในแต่ละขัน้ตอนต้อง
ประสานเช่ือมโยงกันอย่างดี หากมีขัน้ตอนใดไม่ดี แม้แต่ขัน้ตอนเดียวย่อมทําให้การบริการ ไม่เป็นท่ี
ประทบัใจแก่ลกูค้า 
 7.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ สิ่งเหล่านีเ้ป็นสิ่งท่ีลกูค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคณุภาพของการให้บริการ กล่าวคือลกูค้าจะ
อาศยัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดงันัน้ลกัษณะทางกายภาพยิ่งดู
หรูหราและสวยงามเพียงใดบริการก็จะดมีูคณุภาพตามไปด้วย ลกัษณะทางกายภาพในแต่ละธุรกิจจะมี
ความแตกต่างกนั ทัง้ในด้านการออกแบบ การจดัวาง สิ่งท่ีผู้บริหารต้องทําคือการศึกษาพฤติกรรมและ
ความต้องการของลูกค้า ว่าลูกค้าคํานึงถึงลักษณะทางกายภาพด้านใดมาก่อนและควรตัง้อยู่ท่ีใด 
ลกัษณะทางกายภาพนัน้เป็นสิ่งแรกท่ีสร้างความประทบั (First Impression) สําหรับลกูค้าท่ีมาใช้บริการ
ในครัง้แรก 
 สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงปัจจยัท่ีเป็นสว่นประกอบของการวางแผน
การตลาดในการทําการตลาดสินค้าหรือบริการใดๆ ก็ตามโดยมากแล้วหากเป็นสินค้าจะมีสว่นประสม 4 
ปัจจยั คือ สินค้า/บริการ (Product/Service) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจําหน่าย(Place/Distribution 
Channel) และกิจกรรมสง่เสริมการตลาด (Promotion) สําหรับการทําตลาดธุรกิจบริการนัน้จะมีปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดจะเพิ่มขึน้มาอีก 3 ปัจจัยคือผู้ ให้บริการ (People)กระบวนการให้บริการ 
(Process) และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ (Physical Evidence) สว่นประสมทางการตลาดสําหรับ
ตลาดบริการซึง่บริการ (Service) เป็นกิจกรรมท่ีสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าเพ่ือสร้างความพงึพอใจ
สูงสุดแก่ลูกค้าจะเห็นได้ว่าก่อนท่ีจะมีการซือ้ผู้ ซือ้ต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกับคุณภาพและ
ประโยชน์ท่ีได้จากการบริการท่ีจะได้รับผู้ขายต้องสร้างความเช่ือมัน่โดยจะต้องพยายามหาหลกัประกนัให้
ผู้ซือ้สามารถทําการตดัสินใจได้เร็วขึน้ซึ่งก็คือส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 7 หรือ 7P’s (ฉลองศรี        
พิมลสมพงษ์.  2548: 50) ซึง่ประกอบด้วย 
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 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงสิ่งใดท่ีเสนอขายต่อตลาดเป้าหมายท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ (Anytime that can be offered to a market that might be satisfy a want or need) คือ
สิ่งท่ีเสนอขายเพ่ือสนองความต้องการ ได้มีทัง้ลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรมเป็นสิ่งท่ีมีตวัตนจบั
ต้องได้ (Tangible) คือตวัสนิค้าท่ีมีตวัตน (Physical product) เช่น โทรทศัน์ รถยนต์ ฯลฯ และสิง่ท่ีขายกนั
ในตลาดโดยไมมี่ตวัตนท่ีแน่นอนให้สมัผสัได้ (Intangible Products) คือสิง่ท่ีเรียกวา่บริการ (Service) เช่น 
การให้บริการการให้คําแนะนําในการออกกําลงักาย เป็นต้น 
  ขัน้ตอนของการสง่มอบบริการแบง่ตามลกัษณะความจําเป็นได้ 2 ประเภทคือ 
  1.1  บริการจําเป็น เป็นบริการลกูค้ามีความจําเป็นต้องมาใช้บริการหากไมม่าใช้บริการอาจ
ทําให้ร่างกายไมแ่ข็งแรง ไมก่ลบัสูส่ภาวะปกตแิละเสียเวลา เช่น บริการรักษาพยาบาล บริการ ตดัผม ฯลฯ 
1.2 บริการฟุ่ มเฟือย เป็นบริการท่ีลูกค้าไม่จําเป็นต้องมาใช้บริการสาเหตุของการใช้บริการ คือความ
ต้องการด้านความสวยงาม ความทนัสมยั ความสะดวกสบาย เช่น บริการเสริม ความงาม เป็นต้น สนิค้าท่ี
มีตวัตนจะมีการพฒันาหีบห่อรวมถึงการนําเทคโนโลยีมาช่วยสร้างความนา่สนใจในสนิค้า สว่นการบริการ
เป็นสนิค้าท่ีไมมี่ตวัตนสมัผสัไมไ่ด้ การเปลี่ยนแปลงเป็นไปได้ช้า 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง การตดัสินใจเก่ียวกับการกําหนดราคาเบือ้งต้นสําหรับแต่ละ
ผลิตภณัฑ์ การกําหนดสว่นเพิ่ม (Mark Up) การกําหนดสว่นลดตา่งๆ (Discount) แก่ลกูค้าการปรับปรุง
ราคาให้สอดคล้องกบัการเคล่ือนไหวของต้นทนุสอดคล้องกบัขัน้ตอนตา่งๆ ในวงจรชีวิตผลิตภณัฑ์ ราคา
เป็นกลไกท่ีสําคญัท่ีมกัจะสามารถดึงดดูความสนใจลกูค้า สามารถสร้างปฏิกิริยาจากลกูค้าได้ง่าย การ
ยอมรับราคาท่ีกําหนดขึน้หรือไม่ของลกูค้าในตลาดเป้าหมายมีผลตอ่แผนงานตา่งๆ ท่ีกําหนดขึน้ได้อย่าง
มากถึงจะเป็นเพียงปัจจยัหนึ่งในส่วนประสมทางการตลาด ราคาจึงเป็นปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจท่ี
ผู้บริหารการตลาดต้องให้ความสนใจมากเป็นพิเศษกลยุทธ์ราคาค่าบริการ พิจารณาดูจากโครงสร้าง
ทางด้านราคา 3 ด้านด้วยกนัคือ 
  2.1  การตัง้ราคาจากโครงสร้างทางด้านต้นทนุคดิต้นทนุแรงงานตามหนว่ยของแรงงานท่ีใส่
เข้าไปในการให้บริการ เช่น คา่บริการ 
  2.2  การตัง้ราคาจากสภาพการแขง่ขนัในอตุสาหกรรมอ้างอิงราคาของคูแ่ขง่ในความเป็น
ผู้ นําหรือในตลาดนัน้มาเป็นเกณฑ์ในการตัง้ราคาเพ่ือประหยดัเวลา ได้แก่ งานบริการท่ีคอ่นข้างเป็น
มาตรฐานเดียวกนัตลอดเวลา เช่น บริการซกัแห้ง 
  2.3  การตัง้ราคาตามความต้องการ (Demand) มองจากลกูค้าเป็นหลกั การตัง้ราคาวา่
บริการท่ีลกูค้ายินดีจา่ยควรจะราคาเท่าใด ปัญหาของการตัง้ราคาวิธีนี ้ คือ มลูคา่ท่ีไมเ่ก่ียวข้องกบัตวัเงิน
จะเป็นปัญหาหลกัในการคํานวณคา่บริการในสายตาลกูค้า การคดิคา่บริการสามารถตัง้ราคาคา่บริการให้
สงูขึน้ได้เพ่ือแลกกบัมลูคา่ท่ีลกูค้ารู้สกึวา่คุ้มคา่ในการซือ้บริการ 
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 3.  ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) คือ กิจกรรมการนําผลิตภณัฑ์ท่ีกําหนดไว้ออกสู่ตลาด
เป้าหมาย ในส่วนประสมนีไ้ม่ได้หมายถึงเฉพาะสถานท่ีจําหน่ายอย่างเดียว แต่เป็นการพิจารณาว่าจะ
จําหน่ายผ่านคนกลางต่างๆ อย่างไรและมีการเคลื่อนย้ายสินค้าอย่างไร ส่วนประสมในการจดัจําหน่าย 
(Distribution Mix) ประกอบด้วย 
  3.1 ช่องทางการจดัจําหน่าย (Channel of Distribution) คือ กลุม่ของสถาบนัหรือบคุคลท่ี
ทําหน้าท่ีหรือกิจกรรมอนัจะนําผลติภณัฑ์จากผู้ผลติไปยงัผู้บริโภค 
  3.2 การกระจายตวัสนิค้า (Physical Distribution) คือ กิจกรรมทัง้สิน้ท่ีเก่ียวข้องกบัการ
เคล่ือนย้ายตวัสนิค้าท่ีปริมาณถกูต้องไปยงัสถานท่ีท่ีต้องการและเวลาท่ีเหมาะสม 
 4.  การสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix)ตวัหนึ่ง
ขององค์การท่ีใช้เพ่ือแจ้งข่าวสารและจูงใจตลาดเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการขององค์การหรืออาจ
หมายถึง “ข้อมลูการติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ขายและผู้ซือ้เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซือ้” ซึ่ง
หมายถึง “การแจ้งข่าวสารและการจูงใจตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ” ส่วนประสมการส่งเสริม
การตลาด (Promotion Mix) หมายถึง เคร่ืองมือการตดิตอ่ส่ือสารทางการตลาดเพ่ือแจ้งข่าวสารจงูใจสร้าง
ทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้ของตลาด สว่นประสมการสง่เสริมการตลาดประกอบด้วย 4 ประการคือ การ
ให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์เคร่ืองมือทัง้ 4 ประการ ท่ีธุรกิจอาจเลือกใช้หนึ่งเคร่ืองมือหรือหลาย
เคร่ืองมือประสมกนัก็ได้ ซึง่ประกอบไปด้วย 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบการเสนอขายความคดิสนิค้าหรือบริการโดยไม่
ใช้พนกังานขายท่ีต้องมีการจ่ายเงินโดยผู้อปุถมัภ์รายการ การโฆษณาจงึมีลกัษณะคือ เป็นการเสนอขาย
สนิค้าหรือบริการหรือความคดิโดยการใช้ส่ือและต้องการจ่ายเงินคา่ส่ือโดยผู้อปุถมัภ์รายการ 
  4.2 การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหน้าระหว่างผู้ขายและลกูค้าท่ีคาดหวงั การขายโดยใช้พนกังานขายถือเป็นการติดต่อส่ือสารแบบ
สองทาง (Two way Communication) 
  4.3 การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสง่เสริมท่ีนอกเหนือจาก
การโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขายและการประชาสัมพันธ์ซึ่งสามารถกระตุ้นความสนใจ การ
ทดลองใช้หรือการซือ้ของลกูค้าขัน้สดุท้ายหรือบคุคลอ่ืนในช่องทาง หรืออาจหมายถึง กิจกรรมซึง่ใช้ช่วย
และเสริมการขายโดยใช้พนกังานและการโฆษณา การสง่เสริมการขายต้องใช้ร่วมกบัการโฆษณาหรือการ
ขายโดยพนกังานขาย 
  4.4 การให้ขา่วและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ขา่วเป็นการ
สง่เสริมการขายโดยไม่ใช้บคุคลท่ีไม่มีการจ่ายเงินจากองค์การท่ีได้รับผลประโยชน์ทัว่ไปงานผู้ ถือหุ้นและ
หน่วยราชการ หรืออาจหมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์การหนึ่งเพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
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องค์การให้เกิดกับกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง การให้ข่าวจึงเป็นกิจกรรมหนึ่งของการประชาสมัพนัธ์เพ่ือให้เข้าใจ
เคร่ืองมือสว่นประสมการสง่เสริมการตลาดแตล่ะประเภทได้ดียิ่งขึน้ 
 5. บคุคล หมายถึง บคุคลท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการขายสินค้าและให้บริการผลิตภณัฑ์บริการ
นัน้จะขึน้อยู่กบัการท่ีบคุคลปฏิบตัิตอบต่อกนัสองฝ่าย (Interaction) คือระหว่างลกูค้ากบัพนกังานของ
องค์การ สภาพของการปฏิบตัิตอบต่อกันสองฝ่ายมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้าในด้านคุณภาพของ
บริการเป็นอย่างมาก ลูกค้ามักตัดสินเก่ียวกับคุณภาพของบริการท่ีได้รับการประเมินบุคคลท่ีเป็น
ผู้ใช้บริการบริษัทท่ีประสบความสําเร็จสว่นใหญ่มกัทุ่มเทความพยายามอย่างมากกบัการรับ การคดัเลือก
พนกังาน การฝึกอบรม และการจงูใจพนกังาน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งผู้ ท่ีมีหน้าท่ีโดยตรงกบัลกูค้า 
 6.  กระบวนการให้บริการ หมายถึง เป็นกระบวนการออกแบบการส่งมอบบริการให้ลกูค้า ถ้า
การออกแบบทําได้ดีการส่งมอบบริการก็จะมีคณุภาพและประสิทธิภาพถูกต้องตรงเวลาอย่างสม่ําเสมอ
คณุภาพงานบริการขึน้อยู่กับความคาดหวงัของลกูค้าเป็นหลกัใหญ่ นักการตลาดจึงกําหนดปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลกบัการสร้างความคาดหวงัของลกูค้าตอ่การประเมินคณุภาพบริการไว้ 4 ปัจจยั ดงันี ้
  6.1  Word of Mouth and Communication หาข้อมลูด้วยการสอบถามจากเพ่ือนหรือญาติ
ท่ีเคยใช้บริการนัน้ๆ มาก่อน 
  6.2 Personal Needs and Preferences เป็นความต้องการท่ีเป็นรสนิยมส่วนตวั
เน่ืองมาจากพืน้ฐานทางด้านสงัคม การศกึษา ครอบครัว ศาสนาและวฒันธรรม 
  6.3  Past Experiences เป็นประสบการณ์ในอดีตท่ีสะสมมาถ้าลกูค้าไม่เคยได้รับการดแูล
เป็นพิเศษในลกัษณะนีม้าก่อนแตไ่ด้รับเป็นครัง้แรกลกูค้าจะรู้สกึพอใจเป็นพิเศษเหนือความคาดหมาย 
  6.4 External Communication ได้แก่การลงโฆษณาเพ่ือสร้างภาพพจน์เป็นการให้ข้อมลู
ลกูค้าล่วงหน้าเพ่ือให้ลกูค้าสะสมข้อมลูในการสร้างความคาดหวงัก่อนตดัสินใจมาใช้บริการสินค้าจาก
บริษัท เป็นต้น 
 7. องค์ประกอบทางกายภาพ (Physical Evidence) หรือลกัษณะทางกายภาพ เป็นสิ่งเร้าท่ี
มองเห็นด้วยตาเปลา่แสดงถึงรูปและคณุภาพบริการของบริษัทเป็นสิ่งท่ีลกูค้าสามารถสมัผสัจบัต้องได้ใน
ขณะท่ีใช้บริการอยู ่และยงัเป็นสิง่เปรียบเทียบหรืออาจจะเป็นสญัลกัษณ์ท่ีลกูค้าเข้าใจความหมายในการ
รับข้อมลูจากการทําการส่ือสารตลาดออกไปเป็นรูปลกัษณ์ท่ีปรากฏออกมาจากสิ่งแวดล้อมของสถานท่ี
บริการท่ีลูกค้ากําลงัได้รับบริการอยู่ในขณะนัน้ เช่น การออกแบบเคร่ืองบิน รูปร่างตวัตึก สวนหย่อม 
พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมือ ป้ายวสัดสุิ่งพิมพ์ เคร่ืองแบบพนกังาน ฯลฯ ทัง้หมดเป็นหลกัฐานท่ีเสริมท่ี
มองเห็นได้ธุรกิจบริการจําเป็นต้องบริหารหลกัฐานท่ีเป็นตวัวตัถอุย่างรอบคอบ เน่ืองจากอาจมีผลกระทบ
อยา่งแรงตอ่ความประทบัใจและความรู้สกึของลกูค้า 
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 สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสนิค้านัน้ โดยพืน้ฐานจะมีอยู ่4 ประการ ได้แก่ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย และการส่งเสริมการตลาด (Kotler, 2000) แต่สําหรับธุรกิจ
บริการส่วนประสมทางการตลาดจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าทั่วไป
กล่าวคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพซึง่ทัง้ 
สามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันัน้ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึง
ประกอบด้วย 7Ps ได้แก่ ผลติภณัฑ์และบริการ ราคา สถานท่ี การสง่เสริมการตลาดบคุลากร กระบวนการ
ให้บริการ และสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ดงันี ้(Payne. 1993) 
 
 กลยุทธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) 
 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งท่ีนําเสนอกับตลาดเพ่ือความสนใจ ความอยากได้ การใช้ หรือการ
บริโภค ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการหรือความจําเป็น การตดัสินใจในลกัษณะของผลิตภณัฑ์และ
การบริการจะได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมผู้บริโภคว่ามีความต้องการผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุสมบตัิอะไรบ้าง 
แล้วนกัการตลาดจงึนํามากําหนดกลยทุธ์ผลติภณัฑ์ด้านตา่งๆ ดงันี ้
 1.  ขนาด รูปร่างลกัษณะ และคณุสมบตัท่ีิผลติภณัฑ์ควรมี 
 2. การบรรจหีุบห่อของผลติภณัฑ์ 
 3. ลกัษณะการให้บริการท่ีสําคญัตอ่ผู้บริโภค 
 4. การได้รับประกนัถึงคณุภาพของสนิค้า 
 5. ลกัษณะของผลติภณัฑ์ สว่นประกอบท่ีเก่ียวข้อง 
 
 กลยุทธ์ด้านราคา (Price) 
 ราคา หมายถึง สิ่งท่ีบุคคลจ่ายสําหรับสิ่งท่ีได้มา ซึ่งแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตราหรืออาจจะ
หมายถึงจํานวนเงิน และ หรือสิ่งอ่ืนท่ีจําเป็นต้องใช้เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภณัฑ์และบริการ นกัการตลาด
ต้องตัดสินใจเปรียบเทียบราคากับผลิตภัณฑ์หรือบริการ ลักษณะความแตกต่างของผลิตภัณฑ์และ
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ทําให้เกิดมลูค่าในตวัสินค้า ผู้บริโภคทําการ
ตดัสนิใจซือ้ ก็ตอ่เม่ือมลูคา่ท่ีสง่มอบให้ลกูค้ามากกวา่ต้นทนุหรือราคาของสนิค้านน้ั ดงันี ้
 1. ผู้บริโภคมีการรับรู้ราคาวา่เหมาะสมกบับริการ 
 2.  ผู้บริโภครู้สกึถึงความแตกตา่งระหวา่งบริการตา่งๆ  
 3. การลดราคาเป็นการกระตุ้นการตดัสนิใจระหวา่งแนะนําท่ีพกัหรือบริการ 
 4. มลูคา่สว่นลดท่ีให้กบัผู้ใช้บริการ 
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 กลยุทธ์ด้านสถานที่ (Place) 
 สถานท่ี หมายถึง ความสะดวกในการการเข้าถึงสถานท่ีนน้ั โดยสร้างอรรถประโยชน์ด้านเวลา 
สถานท่ี ความเป็นเจ้าของ หรืออาจหมายถึงโครงสร้างของช่องทาง เพ่ือไปใช้บริการท่ีพกัแบบโฮมสเตย์ 
การตดัสนิใจในด้านสถานท่ีจะได้รับอิทธิพลจากพฤตกิรรมผู้บริโภคดงันี ้
 1. ลกัษณะโครงสร้างของช่องทาง 
 2. สถานท่ี และปริมาณท่ีสามารถให้บริการ 
 3. ความจําเป็นในการควบคมุธุรกิจการจําหน่าย 
 4.  ภาพลกัษณ์ และเอกลกัษณ์ของโฮมสเตย์ท่ีควรสร้างขึน้มา 
 
 กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผู้ ให้บริการและ
นกัท่องเท่ียว เพ่ือสร้างทศันคติ และพฤติกรรมต่อลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ โดยใช้การติดตอ่ส่ือสารเพ่ือจงู
ใจและเตือนความทรงจํานกัท่องเท่ียว ซึง่มีการสง่เสริมการตลาด 5 กลยทุธ์ ดงันี ้
 1. กลยทุธ์การโฆษณาโดยการใช้ส่ือโฆษณาท่ีดีและเหมาะสมท่ีสดุ 
 2. กลยทุธ์การขายตรงโดยใช้พนกังานขายท่ีเน้นคณุสมบตัสํิาคญัของนกังานขาย 
 3. กลยทุธ์การสง่เสริมการขาย คือ ประเภทของการสง่เสริมการขายท่ีเหมาะสมท่ีสดุ 
 4. กลยทุธ์การให้ขา่วและประชาสมัพนัธ์โดยเน้นถึงส่ือท่ีควรใช้ในการประชาสมัพนัธ์ 
 5. กลยุทธ์การตลาดทางตรง โดยพิจารณาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจผ่านการตลาด 
ทางตรง 
 สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินค้านัน้โดยพืน้ฐานมีอยู่ 4Ps ตามท่ีได้กลา่ว
ไปแล้ว และสําหรับ 3Ps ท่ีเพิ่มมาในธุรกิจบริการสามารถอธิบายได้ดงันี ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548) 
 
 บุคลากร (People) 
 บคุลากรจะประกอบด้วยบคุคลทัง้หมดในโฮมสเตย์ท่ีให้บริการนัน้ ซึง่จะรวมตัง้แตเ่จ้าของบ้าน 
ผู้ ให้บริการในทุกระดบั ซึ่งบุคคลดงักล่าวมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการเจ้าของบ้านมีส่วนสําคญั
อย่างมากในการกําหนดนโยบายในการให้บริการการกําหนดอํานาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผู้
ให้บริการในทกุระดบั กระบวนการในการให้บริการ รวมถึงการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการผู้ ให้บริการเป็น
บคุคลท่ีต้องพบปะและให้บริการกบัลกูค้าโดยตรงและพนกังานในสว่นสนบัสนนุทําหน้าท่ีให้การสนบัสนนุ
งานด้านตา่งๆ ท่ีจะทําให้บริการนัน้ครบถ้วนสมบรูณ์ 
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 กระบวนการให้บริการ (Process)  
กระบวนการให้บริการเป็นสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคญัมาก โดยอาจใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัใน
การทําให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้เน่ืองจากการให้บริการโฮมสเตย์
โดยทัว่ไปมกัจะประกอบด้วยหลายขัน้ตอน ได้แก่ การต้อนรับ การสอบถามข้อมลูเบือ้งต้น การให้บริการ
ตามความต้องการการชําระเงิน เป็นต้น ซึ่งในแต่ละขน้ั ตอนต้องประสานเช่ือมโยงกนัอย่างดี หากมีขน้ั 
ตอนใดไมดี่แม้แตข่ัน้ตอนเดียวยอ่มทําให้การบริการไมเ่ป็นท่ีประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียว 
 
 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ ท่ีพัก เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองนอน การตกแต่ง
สถานท่ี ลานจอดรถ สวน ห้องนํา้ ป้ายชื่อที่พกั ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์มตา่งๆ ซึง่เป็นสิง่ที
นักท่องเท่ียวใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ นักท่องเท่ียวจะอาศัย
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนัน้ สิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งมี
เอกลกัษณ์ มีบรรยากาศหรือวฒันธรรมประจําถ่ินเพียงใด ก็ยิ่งเป็นท่ีน่าสนใจน่าเข้าไปใช้บริการมากขึน้ 
Kotler (2000: 428) กลา่วว่า บริการเป็นการกระทําหรือความสามารถท่ีบคุคลหนึ่งหรือกลุม่บคุคลหนึ่ง
สนองตอ่อีกบคุคลหรือหน่วยงานหนึ่ง โดยเป็นสิ่งซึง่สมัผสัไม่ได้และไม่เกิดความเป็นเจ้าของ ผลิตผลของ
การบริการอาจจะเก่ียวหรือไมเ่ก่ียวข้องกบัผลติภณัฑ์ทางกายภาพ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 334-339) กลา่วว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความ
พึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าได้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล 
โรงแรม ฯลฯ 
 จากทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการดงักล่าวข้างต้นประกอบด้วย 7Ps 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ซึง่ผู้วิจยัเห็นวา่มีความเหมาะสมกบัธรุกิจบริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส จงึนํามาใช้ในการศกึษาวิจยั 
 
5. ความเป็นมาของโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอส 
 รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทยท่ีดําเนินการ โดยบริษัท ระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ซึง่เป็นโครงการท่ีลงทนุโดยเอกชนทัง้ 100 % เปิดให้บริการครัง้แรกเม่ือ 
วนัท่ี 5 ธนัวาคม 2542 ใน 2 เส้นทาง คือ สายสขุมุวิท ระยะทาง 17 กม. ได้รับช่ือพระราชทานวา่ "รถไฟฟ้า
เฉลมิพระเกียรต ิ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๑" และเม่ือวนัท่ี 12 สงิหาคม 2554 ได้เปิดให้บริการสว่นตอ่
ขยาย สายสขุมุวิทอย่างเป็นทางการ ระยะทาง 5.25 กม. จากสถานีอ่อนนชุถึงสถานีแบร่ิง และสายสีลม 
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ระยะทาง 6.5 กม. ซึง่ได้รับช่ือพระราชทานว่า "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๒" 
และเม่ือวนัท่ี 23 สิงหาคม 2552 ได้เปิดให้บริการสว่นตอ่ขยายสายสีลมอย่างเป็นทางการ ระยะทาง 2.2 
กม. จากสถานีสะพานตากสินถึงสถานีวงเวียนใหญ่ และเม่ือวนัท่ี 14 กมุภาพนัธ์ 2556 ได้เปิดให้บริการ
สว่นต่อขยายสายสีลมเพิ่มขึน้อีก 2 สถานี ระยะทาง 2.17 กม. คือสถานีโพธินิมิตรและสถานีตลาดพล ู์

และในวนัท่ี 5 ธนัวาคม 2556 ได้เปิดเพิ่มขึน้อีก 2 สถานี คือ สถานีวฒุากาศและสถานีบางหว้า ระยะทาง 
3.8 กม. ซึง่ทําให้มีระยะทางในการให้บริการรวม 36.9 กม. ใน 34 สถานี ระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบ
ขนส่งมวลชนความจุสูงแบบมาตรฐาน ท่ีใช้กันแพร่หลายในเมืองใหญ่ทั่วไป ใช้มอเตอร์ไฟฟ้าในการ
ขบัเคล่ือน วิ่งบนรางคู่ยกระดบั แยกทิศทางไปและกลบั โดยมีรางป้อนกระแสไฟฟ้าอยู่ด้านข้าง (Third 
Rail System) สามารถให้บริการแก่ผู้ โดยสารได้มากกว่า 1,000 คน ตอ่ขบวน ในขณะท่ีการเดินทางโดย
รถยนต์ ต้องใช้รถยนต์จํานวนมากถึง 800 คัน เพ่ือขนส่งผู้ โดยสารในจํานวนท่ีเท่ากัน นับได้ว่าการ
ให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นการพลิกโฉมรูปแบบการเดินทาง และเป็นการปฏิวตัิมาตรฐานการ
ให้บริการของระบบขนสง่มวลชน 
 นอกจากการให้บริการท่ีครอบคลมุพืน้ท่ีสว่นใหญ่ใจกลางกรุงเทพมหานครซึง่เป็นศนูย์รวมของ
ธุรกิจการค้า ย่านท่ีพกัอาศยั และแหล่งช้อปปิง้ชัน้นําแล้ว เรายงัมีโครงการส่วนต่อขยายเพ่ือขยายพืน้ท่ี
สําหรับให้บริการ และเข้าถึงผู้ โดยสารได้มากยิ่งขึน้ 
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ภาพประกอบ 2  รูปภาพแสดงสถานีรถไฟฟ้า สายสีลม สายสขุมุวทิ และสว่นตอ่ขยายสขุมุวทิ 
 
 ท่ีมา http:// www.bts.co.th/Home_Announcement.htm 
 
 ข้อมลบัตรโดยสารู รถไฟฟ้าบีทเีอส แบง่เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
 1.  บตัรโดยสารบีทีเอส ชนิดแถบแมเ่หลก็ มี 2 ประเภท ได้แก่  
  1.1 ตัว๋โดยสารเท่ียวเดียว  
   1.1.1 ใช้เดินทางได้ 1 เท่ียวระหว่างสถานี ตามอตัราค่าโดยสารท่ีกําหนด (อตัราค่า
โดยสารในปัจจบุนั 15-42 บาท)  
   1.1.2 ใช้เดนิทางได้เฉพาะวนัท่ีซือ้เท่านัน้  
   1.1.3 ตัว๋โดยสารจะถกูเก็บคืนท่ีประตอูตัโนมตัฝ่ัิงขาออก  
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   1.1.4 มีจําหน่ายท่ีเคร่ืองจําหน่ายตัว๋โดยสารอตัโนมตั ิ 
  1.2 บตัรโดยสารประเภท 1 วนั ราคาจําหน่าย 140 บาท 
   1.2.1 ใช้เดนิทางภายในวนัท่ีซือ้หรือลงทะเบียนโดยไมจํ่ากดัจํานวนเท่ียวและระยะทาง  
   1.2.2 ไมส่ามารถแลกคืนมลูคา่คงเหลือในบตัรได้  
   1.2.3 มีจําหน่ายท่ีห้องจําหน่ายตัว๋โดยสารทกุสถานี  
 2. บตัรโดยสารบีทีเอส สมาร์ทพาส มี 2 ประเภท ได้แก่ 
  2.1 ประเภทเตมิเงิน หยดุจําหน่ายบตัรตัง้แต ่1 พฤษภาคม 2555 
   บตัรโดยสารบีทีเอส สมาร์ทพาส ประเภทเตมิเงิน 
   2.1.1  มลูคา่คงเหลือในบตัรไม่สามารถใช้เดินทาง และแลกเปล่ียนเป็นเงิน หรือมลูค่า
อ่ืนใดได้เม่ือพ้นกําหนด 2 ปี นบัจากวนัท่ีออกบตัร หรือเติมเงิน หรือใช้เดินทางครัง้สดุท้ายแล้วแต่กรณี 
รายละเอียดเป็นไปตามเง่ือนไขการออกบตัรโดยสารบีทีเอส สมาร์ทพาส ประเภทเตมิเงิน  
   2.2.2  บตัรมีอายกุารใช้งาน 5 ปี นบัจากวนัท่ีออกบตัร  
   2.2.3  บตัรจําหน่ายครัง้แรกขัน้ต่ํา 150 บาท (รวมค่ามดัจําการเดินทาง 50 บาท และ
คา่ธรรมเนียมการออกบตัร 30 บาท)  
   2.2.4  มลูค่ามดัจําการเดินทาง 50 บาท ไม่รวมอยู่ในมลูค่าปัจจุบนัท่ีแสดงบนเคร่ือง
อา่นบตัร  
   2.2.5  บตัรท่ียงัไม่หมดอายุการใช้งาน สามารถเติมมลูค่าในบตัรได้ขัน้ต่ํา 100 บาท 
และมลูคา่รวมสะสมในบตัรต้องไมเ่กิน 2,000 บาท (รวมคา่มดัจําการเดนิทาง)  
  2.2 บตัรโดยสารบีทีเอส สมาร์ทพาส ประเภท 30 วนั  

   2.2.1 จํานวนเท่ียวการเดนิทางในบตัรมีอายกุารใช้งาน 30 วนั 
   2.2.2 ใช้เดนิทางได้ตามจํานวนเท่ียวท่ีเลือกตามโปรโมชัน่โดยไมจํ่ากดัระยะทาง 
   2.2.3 จะต้องนําบตัรมาใช้เดินทางภายใน 45 วนั นบัจากวนัท่ีออกบตัร หรือวนัท่ีเติม
เท่ียวการเดินทางครัง้สดุท้ายแล้วแต่กรณี หากพ้นระยะเวลาดงักล่าว จํานวนเท่ียวการเดินทางในบตัรจะ
ถกูลบออก และจะต้องนําบตัรไปเตมิเท่ียวการเดนิทางใหมจ่งึจะสามารถใช้เดนิทางได้ 
   2.2.4 บตัรมีอาย ุ5 ปี นบัจากวนัท่ีออกบตัร บตัรท่ียงัไม่หมดอายกุารใช้งานสามารถ
เตมิจํานวนเท่ียว การเดนิทางได้ตามโปรโมชัน่ท่ีมีอยู ่
   2.2.5 ไมส่ามารถแลกคืนจํานวนเท่ียวการเดนิทางเป็นเงินหรือมลูคา่อ่ืนใดได้  
   2.2.6 ผู้ มีสิทธิใช้บตัรประเภท ์ 30 วนั สําหรับนกัเรียน นกัศึกษา ได้แก่ นกัเรียน นิสิต 
นกัศึกษา ท่ีมีอายไุม่เกิน 23 ปีบริบรูณ์ โดยยึดวนั เดือน ปีเกิดในบตัรประจําตวัประชาชน และศกึษาใน
สถานศกึษาในประเทศไทย หรือสถานศกึษาในตา่งประเทศ รวมถึง ชัน้เนตบิณัฑิต โรงเรียนฝึกอาชีพ และ
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โรงเรียนสอนภาษาท่ีกระทรวงศกึษาธิการรับรองหลกัสตูร ณ วนัท่ีใช้บตัรโดยสาร ทัง้นี ้ผู้ ท่ีใช้บตัรโดยสาร
ประเภทดงักลา่ว จะต้องแสดงบตัรนกัเรียน บตัรนิสติ หรือบตัรนกัศกึษา พร้อมบตัรประจําตวัประชาชนตอ่
พนกังานเม่ือมีการร้องขอ ผู้ ใดใช้บตัรโดยมิชอบ หรือไม่มีคณุสมบตัิตามเง่ือนไขท่ีกําหนดจะถือว่าไม่ได้
ชําระคา่โดยสาร บริษัทสงวนสทิธิริบบตัรโดยสารโดยไม่คืนมลูคา่คงเหลือในบตัรโดยสาร และเรียกให้ผู้ ใช้์

บตัรโดยสารชําระคา่ปรับในอตัราไมเ่กิน 20 เท่า ของอตัราคา่โดยสารสงูสดุ 
 1.  การเตมิเงินบตัรสมาร์ทพาส  
  • เตมิเงินขัน้ต่ํา 100 บาท มลูคา่รวมในบตัรไมเ่กิน 4,000 บาท 
  • เดนิทางเฉพาะสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส 25 สถานีเดมิ หกัคา่โดยสารตามระยะทาง 
  • เดินทางเข้า-ออก ท่ีสถานีส่วนตอ่ขยายสายสขุมุวิท ได้แก่ สถานีบางจาก ปณุณวิถี อดุม
สขุ บางนา และแบร่ิง หรือสถานีส่วนต่อขยายสายสีลม ได้แก่ สถานีโพธินิมิตร ตลาดพล ูวฒุากาศ และ์

บางหว้า หกัคา่โดยสารเพิ่มเท่ียวละ 10 บาท 
  • มลูคา่เงินท่ีเติมมีอาย ุ2 ปี นบัจากวนัท่ีทํารายการครัง้สดุท้าย แตส่ามารถนํามาต่ออายุ
โดยการเตมิเงินได้ ทัง้นี ้บตัรดงักลา่วจะต้องเป็นบตัรท่ียงัไมห่มดอาย ุ5 ปี  
 2.  การเตมิเท่ียวเดนิทาง 30 วนั 
  • เดินทางเฉพาะสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส 25 สถานีเดิม เติมเท่ียวเดินทางได้ตามโปรโมชัน่ท่ีมี
อยู ่ 
  • ใช้เดินทางได้ตามจํานวนเท่ียวท่ีเลือกตามโปรโมชัน่ โดยไม่จํากดัระยะทาง ยกเว้น สถานี
สว่นตอ่ขยายรถไฟฟ้าสายสขุมุวิทและสีลม 
  • เท่ียวเดนิทางท่ีเตมิในบตัรมีอายกุารใช้งาน 30 วนั นบัจากวนัท่ีใช้เดนิทางครัง้แรก 
  • จะต้องนําบัตรมาใช้เดินทางภายใน 45 วัน นับจากวันท่ีออกบัตร หรือวันท่ีเติมเท่ียว
เดินทางครัง้สุดท้ายแล้วแต่กรณี หากพ้นระยะเวลาท่ีกําหนด เท่ียวเดินทางในบตัรจะถูกลบออก และ
จะต้องนําบตัรไปเตมิเท่ียวเดนิทางใหมจ่งึจะสามารถใช้เดนิทางได้ ทัง้นี ้เท่ียวเดินทางดงักลา่วไม่สามารถ
ขอคืนเป็นมลูคา่อ่ืนใดได้ 
  • บตัรท่ียงัไมห่มดอายกุารใช้งานสามารถเตมิเท่ียวเดนิทางได้ตามโปรโมชัน่ท่ีมีอยู ่
ราคาโปรโมชัน่สําหรับนกัเรียน นกัศกึษา 
  • 15 เท่ียว 345 บาท (23 บาท/เท่ียว) 
  • 25 เท่ียว 525 บาท (21 บาท/เท่ียว) 
  • 40 เท่ียว 760 บาท (19 บาท/เท่ียว) 
  • 50 เท่ียว 900 บาท (18 บาท/เท่ียว) 
  ราคาโปรโมชัน่สําหรับบคุคลทัว่ไป 
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  •15 เท่ียว 450 บาท (30 บาท/เท่ียว) 
  • 25 เท่ียว 700 บาท (28 บาท/เท่ียว) 
  • 40 เท่ียว 1,040 บาท (26 บาท/เท่ียว) 
  • 50 เท่ียว 1,250 บาท (25 บาท/เท่ียว) 
 
 ข้อมลทั่วไปู  
 ระหวา่งการก่อสร้าง สถานีแบร่ิงใช้ช่ืออยา่งไม่เป็นทางการว่าสถานีสขุมุวิท 107 ซึง่สถานีตัง้อยู่
บริเวณถนนลาซาล (สขุมุวิท 105) 
 เสาตอม่อรถไฟฟ้าต้นสดุท้ายท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกรุงเทพมหานคร ตัง้อยู่บริเวณซอย
สขุมุวิท 107 ซึง่เป็นจดุสิน้สดุเขตกรุงเทพมหานคร 
 
6. ผลงานวจิัยและเอกสารที่เก่ียวข้อง 
 วิภาสพล ชินวฒันโชติ (2550) ท่ีได้ทําการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้ บริโภคท่ีมีต่อความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ท่ีมีขายในเซเว่นอีเลฟเว่น พบว่า ลูกค้าท่ีมีระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลให้ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการซือ้เคร่ืองด่ืม (มีแอลกอฮอลล์) ขนมอาหาร 
(แห้ง) ผลติภณัฑ์ดแูลร่างกายและสขุภาพ แตกตา่งกนั 
 ปัญญา พงษ์ยิหวา (2548) ศกึษาเร่ืองความพึงพอใจโดยรวมและแนวโน้มการซือ้ซํา้ของลกูค้
ผลิตภณัฑ์เคร่ืองถ่ายเอกสารย่ีห้อ Konica ของบริษัท อินเตอร์ ฟาร์อีสท์ วิศวการ จํากดั (มหาชน) ในเขต
ภาคใต้ตอนบน พบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่ เป็นลกูค้าประเภทซือ้ใช้เคร่ืองถ่ายเอกสารระบบอนาล็อก มีทําเลท่ี
ตัง้อยู่ในจงัหวดัสรุาษฎร์ธานี และมีอตัราการถ่ายเอกสารเฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 แผ่น มีความพึง
พอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีพอใจ มีความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีพอใจ 
และมีแนวโน้มการซือ้ซํา้อยูใ่นระดบัที่ซือ้ ในสว่นของความแตกตา่งทางด้านข้อมลูสว่นบคุคลกบัความพึ
พอใจโดยรวม พบว่า ทําเลท่ีตัง้ของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมท่ีแตกต่างกัน อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ในสว่นของความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของลกูค้าตอ่สว่นประสม
ทางการตลาดกบัความพงึพอใจโดยรวมพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่สว่นประสมทางการตลาด ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา สําหรับลูกค้าประเภทเช่า ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการจัดจําหน่าย มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางกบัความพงึพอใจโดยรวมของค้าอยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ในสว่นของความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของลกูค้าตอ่สว่นประสมทางการตลาด
กบัแนวโน้มการซือ้ซํา้พบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่สว่นประสมทางการตลาด ด้านผลติภณัฑ์ ด้า
ราคาสําหรับลกูค้าประเภทซือ้ ด้านการสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปาน
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กลางกับแนวโน้มการซือ้ซํา้ของลกูค้าประเภทซือ้ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั 0.01 ในส่วนของ
ลกูค้า 
 ประเภทเช่า พบว่า ความพงึพอใจของลกูค้าต่อสว่นประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
การสง่เสริมการตลาด ด้านการจําหน่าย มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางกนัแนวโน้ม
การซือ้ซํา้ของลกูค้าประเภทเช่า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ในสว่นของความสมัพนัธ์ระหว่าง
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ากับแนวโน้มการซือ้ซํา้ พบวา่ ความพงึพอใจโดยรวมของลกูค้า ม
ความสมัพนัธ์ในทิศเดียวกันระดบัสงูกบัแนวโน้มการซือ้ซํา้ของลกูค้าประเภทเช่า และมีความสมัพนัธ์ใ
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางกบัแนวโน้มซือ้ซํา้ของลกูค้าประเภทซือ้ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดั
 0.01 
 สกุญัญา ฉตัรสมพร (2546) ศกึษาเร่ืองพฤติกรรมการซือ้สินค้าและ บริการซํา้ท่ีร้านสะดวกซือ้ใ
สถานีบริการนํา้มนั ปตท. ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่ือบุคคล ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการ ในด้านจํานวนครัง้ท่ีมาซือ้สินค้าและบริการ ด้านจํานวนเงินท่ีใช้จ่าย 
และด้านจํานวนเวลาท่ีใช้ แต่ส่ือท่ีไม่ใช่บคุคล มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการ ใน
ด้านจํานวนครัง้ท่ีมาซือ้สินค้าและบริการ และด้านจํานวนเงินท่ีใช้จ่ายในทิศทางเดียวกันและระดบัต่ํา
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนประสมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการในด้านจํานวนครัง้ท่ีมาซือ้ และด้านจํานวนเงินท่ีใช้
จ่ายในทิศทางเดียวกนัและระดบัต่ํา อยา่งมีสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านส่งเสริมการขาย มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการ ในด้านจํานวนครัง้ท่ีมาซือ้
สนิค้าและบริการ ด้านจํานวนเงินท่ีใช้จ่าย และด้านจํานวนเวลาท่ีใช้ในทิศทางเดียวกนัและระดบัต่ํา อยา่
มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 อรวรรณ ม่วงไหม (2539) ศกึษาเร่ือง “การขยายตวัของกรุงเทพมหานครกบัความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนศึกษา เฉพาะกรณีโครงการระบบขนส่งมวลชนรุงเทพมหา
นคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)” การศกึษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาถึงการขยายตวัของกรุงเทพมหานครกบั
ความคดิเห็นของประชาชนท่ีมีตอ่ระบบรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนศกึษาเฉพาะกรณีโครงการระบบขนสง่วลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) และปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความคดิเห็นท่ีแตกตา่งกนั 
 การขยายตวัของกรุงเทพมหานครทําการศึกษาจากข้อมลูทุติยภูมิ ได้แก่ แผนท่ีประวตัิความ
เป็นมา จํานวนประชากรของกรุงเทพมหานคร สว่นการศกึษาความคดิเห็นของประชากร และปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัเป็นการศึกษาโดยการสุ่มตวัอย่างแบบโควต้าและสุ่มแบบหลายขัน้ตอนมี
หน่วยในการวิเคราะห์ทัง้สิน้ 3,202 ราย โดยใช้แบบสอบถามท่ีมีโครงสร้างลกัษณะปลายปิดสถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลูคือ ร้อยละ t-test และ F-test 
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 ผลจากการศกึษาพบวา่ 
 1.  กรุงเทพมหานครมีการขยายตวัจากจํานวนประชากรและการใช้ประโยชน์ของท่ีดินอย่าง
ต่อเน่ืองมาตลอดโดยท่ีปัจจบุนัการขยายตวัมีลกัษณะแบบหลายจุดศนูย์กลาง ผลจากการขยายตวัของ
เมืองนีก่้อให้เกิดปัญหาทัง้ทางด้านเศรษฐกิจ สงัคมและสิ่งแวดล้อมตามมาซึ่งปัญหาการจราจรก็เป็น
ปัญหาท่ีสําคญัและรุนแรงเพิ่มมากขึน้และแนวทางใหม่ท่ีนํามาแก้ไขในปัญหานีคื้อ ระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชน 
 2.  ประชาชนมีความคิดเห็นท่ียอมรับระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน และโครงการเพ่ือใช้ในการ
แก้ไขปัญหาการจราจร 
 3.  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ได้แก่ เพศ การ
รับรู้ข่าวสาร ความต้องการใช้บริการ สําหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็น ท่ีแตกต่างกนัต่อโครงการ คือ 
เพศ อาชีพ รายได้ การรับรู้ขา่วสาร และความต้องการใช้บริการ 
 ปราโมทย์ สถิตวรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองทศันคติและแนวโน้มการใช้บริการซํา้ของลกูค้าขอ
สถาบนัสอนภาษาองักฤษ อีเอส อิงลชิเฟิรสต์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ลกูค้าของสถาบนัสอนภาษา
อีเอส อิงลิชเฟิรสต์ท่ีตอบแบบสอบถามทัง้ 9 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 15-20 ปี มีสถานภาพสมรสโสด และจบการศกึษาระดบัปริญญาตรี เป็นนกัเรียนนกัศกึษา โดยมี
รายได้เฉล่ียเท่ากบัหรือต่ํากวา่ 7,000 บาทต่อเดือน ไม่มีประสบการณ์ในการทํางานมาก่อน จดุประสงค์
ในการมาใช้บริการต้องการมีความรู้เพ่ือการเรียนหรือการทํางาน และมีรายได้ของครอบครัวโดยเฉล่ียต่อ
เดือน สูงกว่า 36,000 บาท ระดบัการศึกษาสูงสุดของคนในครอบครัวส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี โดยอาชีพหลกัของบดิามารดาของผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชีพสว่นตวั ลกูค้า
ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีความพงึพอใจตอ่การบริการท่ีรับจากสถาบนัอีเอฟโดยรวมและรายได้อยู่
ในระดบัดี และมีแนวโน้มในการใช้บริการซํา้อีกอยูใ่นระดบัดี ลกูค้าที่มีอายแุละประสบการณ์การทํางา
แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจต่อการบริการของสถาบนัสอนภาษาอีเอส อิงลิชเฟิรสต์ แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาในรายด้านพบวา่มีระดบัความพงึพอใจด้านความมัน่ใจ
ในการใช้ภาษาด้านความพอใจท่ีเลือกใช้บริการของสถาบนั ด้านความประทบัใจ และความพงึพอใจรวม
แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การบริการของสถาบนัอีเอส อิงลิชเฟิรสต์ แตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือ
พิจารณาในรายด้านพบว่า มีระดบัความพงึพอใจด้านประโยชน์ในความก้าวหน้า ด้านความมัน่ใจในการ
ใช้ภาษา ด้านความคุ้มคา่กบัคา่ใช้จ่าย และด้านความประทบัใจ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ลกูค้าท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การบริการ ของสถาบนั
อีเอฟ อิงลชิเฟิรสต์แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า 
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มีระดบัความพึงพอใจด้านประโยชน์ต่อการเรียนหรือการทํางาน ด้านความพอใจท่ีเลือกใช้บริการของ
สถาบนั และด้านความพงึพอใจรวม แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ลกูค้าท่ีมีพืน้ฐาน
การศกึษาของครอบครัวแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของสถาบนัภาษาอีเอฟ อิงลิชเฟิรสต์
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า มีระดบัความ
มัน่ใจในการใช้ภาษา และด้านความคุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ทศันคตขิองลกูค้าท่ีมีตอ่สถาบนัภาษาอีเอฟ อิงลชิเฟิรสต์ในด้านตวัสถาบนั ด้านอาจารย์ผู้สอน ด้าน
พนกังานและเจ้าหน้าท่ี และด้านหลกัสตูรมีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบั 0.01 ความพงึพอใจของลกูค้า
จากการใช้บริการของสถาบนัภาษาอีเอฟ อิงลิชเฟิรสต์ มีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลางกับ
แนวโน้มในการใช้บริการซํา้ของลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 สลิลญา นิยมศิลป์ชยั (2552) ท่ีได้ทําวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจใช้บริการซํา้ของลกูค้
ศนูย์การค้าแห่งหนึง่ยา่นราชประสงค์ พบวา่ ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใช้บริการซํ ้
ในด้านของความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการซํา้ที่ศนูย์การค้าแห่งนีอ้ยา่งแน่นอนในอนาคตและด้านขอ
ความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการซํา้อยา่งแน่นอน แม้วา่จะได้รับบริการลดลงแตกตา่งกนัและ ลกูค้าที่ม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใช้บริการซํา้ในด้านของความตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บริการซํ
อยา่งแน่นอนแม้วา่จะได้รับการบริการลดลงแตกตา่งกนั พบว่าทศันคติตอ่การให้บริการและความชอบใน
ตราสนิค้า ของลกูค้าศนูย์การค้าแห่งหนึง่ยา่นราชประสงค์ สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจใช้บริการซํา้ในด้า
ของความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีศนูย์การค้าแห่งนีอ้ยา่งแน่นอนในอนาคต 
 ฉัตรชัย หวังมีจงมี (2552) ท่ีได้ทําวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซํา้ขอ
ผู้ ใช้บริการแผนกผู้ ป่วยนอกศนูย์การแพทย์โรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใช้บริการซํา้ของผู้ใช้บริการด้านผู้ใช้บริการมีแนวโน้มที่อาจจะกลบัม
ใช้บริการท่ีโรงพยาบาลแห่งนีต้อ่ไปภายในระยะเวลา 1 ปี แตกตา่งกนั 
 นิภาพรรณ แก้วปัญญา (2542) ได้ศึกษา “เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการบตัร
เครดิตของธนาคารภายในและต่างประเทศ” พบว่าผู้ ใช้บริการบตัรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการของ
ธนาคารต่างประเทศ มากกว่าธนาคารภายในประเทศในเร่ืองความสะดวกในการติดต่อสมัคร,ความ
รวดเร็วในการติดตอ่กบัพนกังาน, ความมีมนษุย์สมัพนัธ์ของพนกังาน, เอกสารท่ีใช้ในการประกอบการ
สมคัร, การผ่อนผนัในการสง่เอกสารการสมคัร, ขัน้ตอนการอนมุตัิ, การบริการลกูค้าและการช่วยเหลือ
ฉกุเฉิน, ความน่าสนใจในรางวลั, เกณฑ์การสะสมคะแนน, จํานวนร้านค้าท่ีเข้าร่วมรายการ (สะสม
คะแนน), วงเงินท่ีได้รับอนมุตั,ิ การประกนัภยัตา่งๆ และอตัราคา่ธรรมเนียม และในทางตรงกนัข้าม พบว่า
ผู้ใช้บริการบตัรเครดติมีความพงึพอใจในบริการของธนาคารภายในประเทศมากกว่าธนาคารตา่งประเทศ 
ในเร่ืองสถานท่ีชําระเงิน จํานวนร้านค้าหรือสถานีบริการท่ีรับบตัรเครดิต ความน่าสนใจของร้านค้าท่ีเข้า
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ร่วมรายการระยะเวลาปลอดดอกเบีย้ ค่าธรรมเนียมรายปี ค่าปรับล่าช้าและอตัราดอกเบีย้ นอกจากนัน้
ผู้ ใช้บริการบตัรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการของธนาคารต่างประเทศไม่แตกต่างจากบริการของธ
นาคารายในประเทศ ในเร่ืองการใช้บริการบตัรเครดติและการจดัรายการสง่เสริมการใช้บตัร 
 สภุา งามสนัติกลุ (2543) ศกึษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนตอ่ระบบไฟฟ้าขนสง่มวลชน: 
ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการรถไฟฟ้ามหานคร” การศึกษาครัง้นีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาลกัษณะทาง
เศรษฐกิจและสงัคม ความคิดเห็นของประชาชน ต่อโครงการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน) รวมถึง
ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความคิดเห็นดงักล่าวโดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบโควตาและการสุ่มตวัอย่าง
แบบหลายขัน้ตอน มีจํานวนตวัอย่างทัง้สิน้ 720 ตวัอย่างเก็บข้อมลูโดยการใช้แบบสอบถามสถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลูคือ ร้อยละ การวิเคราะห์แบบผนัแปร (ANOVA) การวิเคราะห์แบบการจําแนกพห ุ
(MCA)  
 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิงและเพศชายในอตัราท่ีใกล้เคียงกบัส่วนใหญ่มี
อายอุยู่ในช่วย 25-34 ปี ได้รับการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพค้าขายและบริการมี
รายได้ 5,001 – 11,000 บาทตอ่เดือนรับรู้เร่ืองระบบรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนจากส่ือวิทยแุละโทรทศัน์กลุม่
ตวัอยา่งสว่นใหญ่ใช้รถโดยสารประจําทางและมีความต้องการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครอนัเน่ืองมาจาก
ความสะดวกกลุ่มตัวอย่างยอมรับว่าการห้ามรถยนต์ส่วนบุคคลขับเพียงคนเดียววิ่งในเขตเมืองท่ีมี
การจราจรคบัคัง่จะสามารถแก้ปัญหาการจราจรได้ทางหนึง่สําหรับความคดิเห็นเก่ียวกบัโครงการรถไฟฟ้า
มหานคร เห็นว่าสามารถทํา ให้การจราจรและการเดินทางในกรุงเทพมหานครสะดวกขึน้ใช้เวลาในการ
เดนิทางน้อยลงซึง่ทําให้สขุภาพจิตของประชาชนดีขึน้เพราะไมต้่องหงดุหงิดและเครียด และถึงแม้ว่าขณะ
ทําการก่อสร้างจะก่อให้เกิดปัญหาจราจรตดิขดับ้างแตก็่เป็นเพียงชัว่คราวเท่านัน้ ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ 
กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัโครงการไฟฟ้ามหานครนัน้พบว่า อาย ุการศกึษา การรับรู้ ส่ือในการรับรู้ อาชีพ 
รายได้ เพศ ความคิดเห็นในการแก้ปัญหาจราจร ความต้องการใช้บริการ และประเภทยานพาหนะ มี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 แนวคิดและทฤษฎีที่ นํามาอ้างอิงในงานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อแนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช- 
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ผู้วิจยัได้นําแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539: 
41-42) กล่าวว่าลักษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ
ครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหลา่นีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบง่สว่นตลาด มาใช้เพ่ือศกึษาด้าน
ประชากรศาสตร์ ซึง่อยูใ่นสว่นในการศกึษาและออกแบบสอบถาม  
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 ผู้วิจยัได้นําแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 Ps ของ ฉลองศรี 
พิมลสมพงษ์ (2548: 50) ซึง่ประกอบด้วย 1. ผลิตภณัฑ์ 2. ราคา 3. ช่องทางการจดัจําหน่าย 4. การ
สง่เสริมการตลาด 5. บคุคล 6. กระบวนการให้บริการ 7. องค์ประกอบทางกายภาพ ใช้เป็นหลกัใน
การศกึษาและออกแบบสอบถาม 
 แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ ใช้แนวคิดของ Oliver (1985: 280) ได้กลา่วถึง ความพงึพอใจ
ของผู้บริโภคว่าเป็นภาระการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซือ้ และการใช้บริการซึ่ง
อาจขยายความให้ชดัเจนได้วา่ ความพงึพอใจหมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกท่ีเกิด
การประเมินประสบการณ์ท่ีได้รับบริการท่ีตรงกบัท่ีลกูค้าคาดหวงั หรือ ดีเกินกว่าความคาดหวงัของลกูค้า 
ซึ่งสามารถนําไปเป็นแนวทางการสร้างแบบสอบถามเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอส 
 ผู้ วิจัยได้นําแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) เก่ียวกับคําถามใช้เพ่ือค้นหา
ลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึง่ประกอบด้วย WHO, WHAT, WHY, WHO, WHEN, 
WHERE และ HOW คําถามท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคเพ่ือการวิเคราะห์พฤติกรรม ซึ่งผู้ วิจัย
สามารถนําแนวทางเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคมาใช้ในการทํางานวิจยัครัง้นี ้
 
 งานวิจัยที่เก่ียวข้องที่ผ้วิจัยเลือกเพ่ือนําไปปรับใช้ในการทาํวิจัยครัู้ งนี ้
 วิภาสพล ชินวฒันโชติ (2550) ท่ีได้ทําการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ความหลากหลายของผลติภณัฑ์ท่ีมีขายในเซเว่นอีเลฟเว่น ผู้วิจยัได้นําผลงานวิจยัเในสว่น
แบบสอบถาม มาประยกุต์ใช้ในการอ้างอิงและเป็นแนวทางในการทําแบบสอบถามในครัง้นี ้
 ปัญญา พงษ์ยิหวา (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจโดยรวมและแนวโน้มการซือ้ซํา้ของลกูค้
ผลิตภณัฑ์เคร่ืองถ่ายเอกสารย่ีห้อ Konica ของบริษัท อินเตอร์ ฟาร์อีสท์ วิศวการ จํากดั (มหาชน) ในเขต
ภาคใต้ตอนบน ผู้วิจยัได้นําแนวคดิมาใช้ศกึษาถึงแนวโน้มการใช้บริการซํา้ในอนาคตของผู้ใช้บริการ 
 สกุญัญา ฉตัรสมพร (2546) ศกึษาเร่ืองพฤติกรรมการซือ้สินค้าและ บริการซํา้ท่ีร้านสะดวกซือ้ใ
สถานีบริการนํา้มนั ปตท. ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า สว่นประสมการตลาด ด้านช่องทาง
การจดัจําหน่าย มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซือ้สนิค้าและบริการในด้านจํานวนครัง้ท่ีมาซือ้ และด้าน
จํานวนเงินท่ีใช้จ่ายในทิศทางเดียวกนัและระดบัต่ํา อยา่งมีสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และสว่นประสม
ทางการตลาด ด้านสง่เสริมการขาย มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการ ในด้านจํานวน
ครัง้ท่ีมาซือ้สินค้าและบริการ ด้านจํานวนเงินท่ีใช้จ่าย และด้านจํานวนเวลาท่ีใช้ในทิศทางเดียวกนัและ
ระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั 0.05 จากงานวิจัยนีผู้้สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางศึกษา
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ทฤษฎีด้านส่วนประสมทางการตลาดเพ่ือนําไปประยกุต์ใช้ในการตัง้แบบอบถามปัจจยัด้านส่วนประสม
ทางการตลาด 
 สลิลญา นิยมศิลป์ชยั (2552) ท่ีได้ทําวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจใช้บริการซํา้ของลกูค้
ศนูย์การค้าแห่งหนึง่ยา่นราชประสงค์ พบวา่ ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใช้บริการซํ ้
ในด้านของความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีศนูย์การค้าแห่งนีอ้ยา่งแน่นอนในอนาคต จากงานวิจยันี
ทําให้ทราบถึงพฤติกรรมและแนวโน้มของผู้บริโภคในการใช้บริการซํา้ และสามารถนําไปใช้ในการสร้า
แบบสอบถามของผู้วิจยัในครัง้นี ้
 อรวรรณ ม่วงไหม (2539) ศกึษาเร่ือง “การขยายตวัของกรุงเทพมหานครกบัความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนศึกษา เฉพาะกรณีโครงการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)” การศึกษาครัง้นีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงการขยายตวัของ
กรุงเทพมหานครกับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนศึกษาเฉพาะกรณี
โครงการระบบขนสง่วลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) และปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความคดิเห็นท่ีแตกตา่ง
กัน ดังนัน้การวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้นําผลงานวิจัยมาใช้ในการอ้างอิงและเป็นแนวทางในการทํา
แบบสอบถาม 
 ปราโมทย์ สถิตวรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองทศันคติและแนวโน้มการใช้บริการซํา้ของลกูค้าขอ
สถาบนัสอนภาษาองักฤษ อีเอส อิงลิชเฟิรสต์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัได้นําแนวคิดมาใช้ศกึษาถึง
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ใช้บริการ 
 พีระศกัดิ วิฑรูย์ ์ (2549) ท่ีได้ทําการศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้า ศกึษากรณีโครงการส่วนต่อขยายรถไฟฟ้าสายสีนํา้เงิน กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้บริการรถไฟฟ้
สว่นต่อขยายรถไฟฟ้าสีนํา้เงินสว่น ผลการศกึษาพบวา่ ใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายรุะหวา่ง
21-30 ปี การศกึษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัท ลกูจ้าง รายได้ต่อเดือนต่ํากวา่ 10,000 บาท 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินมาก่อน เพ่ือเดินทางไปทํางานหรือสถาบนัการศกึษา 
ความคิดเห็นเร่ืองอตัราค่าโดยสารปัจจบุนัเห็นว่าเหมาะสม ต้องการให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพิ่มเติม 
และมีความคาดหวงัว่าระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางโดยรถไฟฟ้าใต้ดินจะน้อยกว่าระบบขนส่งชนิดอ่ืนๆ 
มากท่ีสดุ  
 ศพุฒัน์ศร สีหานาม (2552) การศกึษาการให้บริการของระบบขนสง่มวลชนประเภทรถไฟฟ้าท่ีมี
ผลตอ่ความพงึพอใจ และพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ กรณีศกึษาเปรียบเทียบรถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้า
ใต้ดิน สําหรับการทดสอบสมมติฐานนัน้ พบว่าผู้ บริโภครถไฟฟ้าทัง้สองประเภทท่ีมีเพศต่างกัน มี
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสการใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส ต่างกนั และ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสการใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส ตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05  
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วนิดา ไทยเกือ้ (2544) ท่ีได้ทําการศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยักําหนดการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ผล
การศกึษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 25-29 ปี สําเร็จการศกึษาระดบัปริญญาตรี ส่วน
ใหญ่อาชีพเป็นนกัธุรกิจ ค้าขาย กลุม่วิชาชีพเฉพาะ และพนกังานบริษัท โดยมีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท 
ตอ่เดือน  
 พชร จิตต์แจ้ง (2553) ได้ทําการศึกษาวิจยั เร่ืองการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 15-24 
ปี ศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี เป็นนกัเรียน นกัศกึษา และมีรายได้ต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท ด้าน
พฤตกิรรมการใช้บริการผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครัง้ตอ่สปัดาห์ 
ใช้บริการช่วง 09.01-12.00 น.  ใช้เพ่ือไปทํางาน และมีค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 16-30 บาท และ 31-45 
บาท ด้านปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก
คือ ด้านบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านบคุคลากร และด้านราคา ตามลําดบั และให้ความสําคญัในระดบัปานกลาง
คือ ด้านการสง่เสริมการตลาด มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.38 ตามลําดบั 
 จิราพร ดีสริพิพฒัน์ ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสาย
เฉลิมรัชมงคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง การศึกษาระดงัปริญญาตรี สถานภาพโสด 
อายุระหว่าง 25-34 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 15,001-
30,000 บาท สําหรับพฤติกรรมของการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ของกลุ่มตวัอย่าง
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 2-4 ต่อสปัดาห์ ในช่วงวนั
จนัทร์-วนัศกุร์ และใช้บริการมากในช่วงเวลาเร่งดว่น 06.00-09.00 น.  
 จากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องทัง้หมดจะพบวา่ แนวโน้มและพฤตกิรรมผู้บริโภคนัน้มีสว่นเก่ียวข้องกบั
ปัจจยัทางการตลาด หรือสว่นประสมทางการตลาดบริการ ไม่ว่าจะเป็นด้านตวัผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ฯลฯ ซึ่งสามารถนํามาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมเพ่ือ
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการการซือ้ของผู้บริโภคได้ และสามารถนํามาใช้ประโยชน์ต่อผู้ วิจัยในการใช้เป็น
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั และการสร้างแบบสอบถามได้ 
 



บทที่ 3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
 การศกึษาค้นคว้าครัง้นี ้มุง่ศกึษาเร่ือง “สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่แนวโน้ม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีการดําเนินการ
ตามขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้
 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
 2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 4.  การจดักระทํา และการวิเคราะห์ข้อมลู 
 5.  สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้หมายถงึ ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีเคยใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจํานวน
ประชากรท่ีแนน่อน 
 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิัย 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าครัง้นีคื้อ คือ ผู้ ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้ บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่
ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
 โดยผู้วิจยักําหนดขนาดตวัอย่าง โดยใช้สตูรการคํานวณประชากรกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จํานวนประชากร โดยระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ความผิดพลาดสงูสดุท่ีจะเกิดขึน้ 5% หรือ 0.05 (กลัยา 
วานิชย์บญัชา. 2545: 26) ได้ขนาดตวัอย่าง 385 คน และผู้วิจยัได้เพิ่มอีก15 ตวัอย่าง ดงันัน้ของกลุ่ม
ตวัอย่างสําหรับการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 ตวัอย่าง ผู้วิจยัจึงได้ทําการกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สตูร
การคํานวณแบบไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน (Non Population) โดยใช้สตูรดงันี ้
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 โดย n = จํานวนของขนาดตวัอยา่ง 
   E = ระดบัความคาดเคลื่อนท่ียอมรับได้กําหนดไว้ไมเ่กิน 5% 
   Z = 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
 
 โดยแทนคา่ท่ีระดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.5 คา่ Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
จะมีคา่ Z = 1.96 และมีความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 จะมีคา่ E= 0.0025 ซึง่จะได้ผล ดงันี ้
 

(1.96)2  
N  = 

4 (0.05) 2  
= 385  

 
 ทัง้นีเ้พ่ือให้ได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีดี และสํารองความผิดพลาดของแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ไว้ 
ผู้วิจยัจงึได้เพิม่จํานวนตวัอยา่งเทา่กบั 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีจะทําวิจยัทัง้หมดจํานวน 
400 ตวัอยา่ง 
 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 โดยกลุม่ตวัอยา่งดงักลา่วมีท่ีมาจากการสุม่ตวัอยา่งโดยมีขัน้ตอนดงันี ้
 ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือกกลุม่เป้าหมายและ
สถานท่ีตาม สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง สถานีบางจาก สถานีปณุณวิถี สถานีอดุม
สขุ สถานีบางนา และสิน้สดุปลายทางสถานีแบร่ิง ทัง้หมด 5 สถานี  
 ขัน้ท่ี 2 ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยการเก็บตวัอยา่งจาก 5 สถานี 
ด้วยการกําหนดสดัสว่นของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด  400 คน จะได้สดัสว่นกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 80 คนตอ่
สถานี จํานวนเท่าๆ กนั 
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ตาราง 2 แสดงสถานีรถไฟฟ้าท่ีเก็บข้อมลูของการทําวิจยัท่ีได้กําหนดไว้ 
 

ลาํดบัที่ สถานีรถไฟฟ้า จาํนวน 

1 บางจาก 80 

2 ปณุณวิถี 80 
3 อดุมสขุ 80 
4 บางนา 80 
5 แบร์ร่ิง 80 

รวม 400 

 
 ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บจากกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ ท่ีใช้บริการขึน้-ลงรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ตามสถานท่ีและจํานวนท่ีได้กําหนดไว้ในทัง้ 2 ขัน้ตอนข้างต้น โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
จะต้องมีเวลาและเตม็ใจท่ีจะตอบแบบสอบถาม 

 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ออกแบบและสร้างขึน้จากการรวมรวบและศึกษาข้อมลู
จากตํารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการออกแบบและ
สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลมุกบัสิง่ท่ีต้องการศกึษาค้นคว้าวิจยั โดยได้แบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 
สว่น ดงันี ้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน สถานภาพ จํานวน 6 ข้อ มีลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (Closed Ended 
Question) และคําถามปลายเปิด (Open Ended Question) ได้แก่ 
 1.  เพศ แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Dichotomous Question) ใช้ระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
  1.1 เพศชาย 
  1.2 เพศหญิง 
 2.  อาย ุเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) โดยการกําหนดช่วงอายุ
คํานวณได้ดงันี ้(อจัฉรา เดชสวุรรณ. 2553: 57) 
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  ข้อมลูรายงานผลสํารวจภาวการณ์ทํางานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานกังานสถิติ
แห่งชาติ ได้ใช้เกณฑ์การสํารวจผู้ มีงานทําอายตุัง้แต่ 15-64 ปี ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ึงได้เลือกใช้ช่วง
อายดงักลา่วเป็นเกณฑ์ในการกําหนดช่วงอาย ุโดยแบง่อายอุอกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้
 

ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ  
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = 

จํานวนชัน้  
65 - 15  

  = 
5  

= 9.8  ประมาณ 10  
 
  ดงันัน้จงึกําหนดช่วงอายดุงันี ้
  2.1 15 – 14 ปี 
  2.2 25 – 35 ปี 
  2.3 35 – 44 ปี 
  2.4 45 – 54 ปี 
  2.5  55 ปีขึน้ไป 
 
 3. การศกึษา เป็นการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้
  3.1 ต่ํากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศกึษาตอนต้น/ปวช. 
  3.2 อนปุริญญา/ปวส. 
  3.3 ปริญญาตรี 
  3.4 สงูกวา่ปริญญาตรี 
 4. อาชีพ เป็นการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั(ิNominal Scale) ดงันี ้ 
  4.1 พนกังานบริษัทเอกชน 
  4.2 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
  4.3 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  4.4 นกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา 
  4.5 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................................... 
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 5. รายได้ตอ่เดือน เป็นการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้
  5.1 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 6,500 บาท 
  5.2 6,501 – 11,800 บาท 
  5.3 11,801 – 17,100 บาท 
  5.4 17,101 – 22,400 บาท 
  5.5  มากกวา่ 22,400 บาท 
 6. สถานภาพ เป็นการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
  6.1 โสด 
  6.2 สมรส/อยูด้่วยกนั 
  6.3 หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 

 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทัง้หมด 7 ด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะกายภาพ การนําเสนอลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตรวดั (Rating Scale) จํานวน 25 ข้อ โดยลกัษณะของแบบสอบถามประกอบด้วยคําถามท่ี
ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบัคือ 
 ระดบั  5 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจมากท่ีสดุ 
 ระดบั  4 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจมาก 
 ระดบั  3 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
 ระดบั  2 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจน้อย 
 ระดบั  1 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 
 

 ระดบัเกณฑ์การให้คะแนนคา่เฉลี่ย โดยใช้หลกัการแบง่ช่วงการแปลผลตามหลกัของการแบง่
อนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยใช้สตูรดงันี ้(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช 2542: 110) ผู้วิจยัใช้
เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผล ดงันี ้
 

คะแนนสงูสดุ – คะแนนต่ําสดุ  
อนัตรภาคชัน้  = 

จํานวนชัน้  
5 – 1  

  = 
5  

= 0.80  
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 คะแนนเฉล่ีย  การแปลผล 
 4.21 – 5.00   ผู้บริโภคมีความพงึพอใจเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในระดบั 
     มากท่ีสดุ 
 3.41 – 4.20   ผู้บริโภคมีความพงึพอใจเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในระดบั 
     มาก 
 2.61 – 3.40   ผู้บริโภคมีความพงึพอใจเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในระดบั 
     ปานกลาง 
 1.81 – 2.60   ผู้บริโภคมีความพงึพอใจเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในระดบั 
     น้อย 
 1.00 – 1.80   ผู้บริโภคมีความพงึพอใจเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในระดบั 
     น้อยท่ีสดุ 
  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อน
นชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร รายละเอียดดงันี ้
 - ลกัษณะเป็นคําถามปลายเปิด (Open ended question) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภท
อตัราสว่น (Ratio) 3 ข้อ  
 - การวดัข้อมลูแบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 1 ข้อ  
 - การวดัข้อมลูแบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 4 ข้อ  
 
 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจยัได้ดําเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัดงันี ้
 1. ศกึษาค้นคว้าข้อมลูจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฏีหลกัการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่เก่ียวข้องกบัท่ีอยู่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และ
สร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ทําการทดสอบ โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้มา จะต้องมีความสอดคล้องกบั
วตัถปุระสงค์ นิยามศพัท์ และกลุม่ตวัอยา่งของงานวิจยัในครัง้นี ้
 3.  สร้างแบบสอบถามซึง่แบง่ออกเป็น 3 สว่น โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
  - สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ 
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  - สว่นท่ี 2 แบบสอบถามสว่นประสมทางการตลาดบริการจํานวน 25 ข้อ   
  - ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 8 ข้อ 
 4. .นําแบบสอบถามท่ีได้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ เพ่ือตรวจสอบความ
ถกูต้องและปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม 
 5. นําแบบสอบถามท่ีผู้ วิจยัสร้างขึน้เสนอคณะกรรมการควบคมุปริญญานิพนธ์ตรวจสอบ
และเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
 6.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามและนําเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์เพ่ือ
ตรวจสอบความถกูต้องอีกครัง้ ก่อนนําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุม่
ตวัอย่าง จํานวน 30 ชุด เพ่ือทดสอบคณุภาพของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสมัประสิทธิแอลฟา์

ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กลัยา วานิชย์บญัชา,2550) ซึง่ค่าแอลฟาท่ีได้จะ
แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 <  < 10 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 มาก 
แสดงความมีความเช่ือมัน่สงู โดยกําหนดเกณฑ์คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ียอมรับได้ ควรมีคา่
มากกว่า 0.70 จึงจะเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือมัน่ และนําแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มตวัอย่าง
(กลัยา วานิชบญัชา.  2546) 
 โดยผลการทดสอบคา่ความเช่ือมัน่เรียงตามข้อมลูแตล่ะด้าน มีผลดงันี ้
 ด้านผลติภณัฑ์     มีคา่ความเช่ือมัน่ .842 
 ด้านราคา      มีคา่ความเช่ือมัน่ .837 
 ด้านสถานีท่ีให้บริการ    มีคา่ความเช่ือมัน่ .874 
 ด้านการสง่เสริมการตลาด   มีคา่ความเช่ือมัน่ .845 
 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ   มีคา่ความเช่ือมัน่ .849 
 ด้านกระบวนการให้บริการ   มีคา่ความเช่ือมัน่ .770 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีคา่ความเช่ือมัน่ .820 
  
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 ผู้วิจยัได้เก็บรวมรวบข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 ตวัอย่าง แล้วนํามาวิเคราะห์เพ่ือ
สว่นประสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อแนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งลักษณะของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีทําการศึกษาเป็น 2 
ลกัษณะ คือ 
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 1. แหลง่ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary data) เป็นข้อมลูท่ีผู้วิจยัได้มาจากการใช้แบบสอบถามเก็บ
ข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 400 คน โดยมีขัน้ตอนในการดําเนินการดงันี ้
  - ขอจดหมายจากบณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒเพ่ือขอความอนเุคราะห์
ในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากสถานท่ีท่ีต้องการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 
  - ผู้วิจยัได้เก็บข้อมลูโดยแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตวัอยา่งพร้อมอธิบายวิธีการตอบ 
 2. แหล่งข้อมูลข้อมูลทุติยภูมิ ซึ่งเป็นข้อมูลเพ่ือใช้ประกอบในการทําวิจัยนัน้ ผู้ วิจัยได้
ทําการค้นคว้าข้อมลูจากอินเทอร์เน็ต ปริญญานิพนธ์ บทความ เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องต่างๆ เพ่ือ
ใช้เป็นแนวทางในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้
 
4. การจัดกระทาํและการวเิคราะห์ข้อมลู  
 การจัดกระทาํ 
 การศึกษาค้นคว้าครัง้นีผู้้ วิจัยกระทําการประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป โดย
ดําเนินตามขัน้ตอนดงันี ้
 1.  การตรวจสอบข้อมลู (Editing) โดยผู้วิจยัทําการตรวจสอบดคูวามสมบรูณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) ผู้วิจยันําแบบสอบถามท่ีทําการตรวจสอบเรียบร้อยมาลงรหสัตามท่ี
ได้กําหนด 
 3. การประมวลผลข้อมลู (Processing) นําข้อมลูในแบบสอบถามท่ีทําการลงรหสัแล้วมาลง
บนัทกึลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และทําการประมวลผล 
  
 การวิเคราะห์ข้อมลู  
 1.  วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตพิรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายลกัษณะของ 
กลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้
  1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะข้อมลูจากแบบสอบถาม ตอนท่ี1 
ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ด้าน เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
สถานภาพ และตอนท่ี 3 แนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  1.2  คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะข้อมลูจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 
สว่นประสมทางการตลาดบริการ ตอนท่ี 3 แนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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  1.3  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะข้อมลูจาก 
แบบสอบถาม ตอนท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาดบริการ และตอนท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.  วิเคราะห์โดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบ สมมตฐิานแตล่ะข้อ 
  2.1 สถิติวิเคราะห์คา่ที (Independent t-test) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 
2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระกนั ใช้ทดสอบสมมตฐิานข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านเพศ 
  2.2  สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way analysis of Variance) เพ่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 
ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
  2.3  ทดสอบความสมัพนัธ์โดยใช้สถิติ สมการความถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regres-
sion) ใช้ในการวิเคราะห์ตวัแปรตามท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรอิสระหลายตวั โดยตวัแปรอิสระแตล่ะ
ตวัไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเอง แตจ่ะมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นกบัตวัแปรตาม (กลัยา  วานิชย์บญัชา.  2546: 
302) 
 
5. สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู  
 1.  คา่สถิตพืิน้ฐานทัว่ไปประกอบด้วย 
  1.1  คา่ร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชย์บญัชา 2545:36) 
 

    
n

100f
P


  

 
   เม่ือ P  แทน ร้อยละ 
    f  แทน ความถ่ีของคะแนน 
    n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  1.2  คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ X ) (กลัยา วานิชย์บญัชา.  2545: 39) 
 

    
n

x
X


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   เม่ือ X   แทน  คะแนนเฉลี่ย 
    x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  1.3  คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กลัยา วานิชย์บญัชา.  
2545: 38) 
 

    
1)n(n

)x(xn
S.D.

22




  

 
   เม่ือ S.D.  แทน คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    x    แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 
    2x  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวั ยกกําลงั 
    )x( 2   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด ยกกําลงั 
    n   แทน จํานวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 2.  การหาคา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิ

อลัฟ่า (-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546:43) 
 

    
variance/covariance1)(K1

variance/covarianceK
 α


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   เมือ่   แทน ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
    k  แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance   แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม 
   variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3.  การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistic) ประกอบด้วย 
  3.1  สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตา่ง 2 กลุม่ เพ่ือทดสอบค่าเฉล่ียของ 
ประชากรกลุ่มท่ี 1 และ กลุม่ท่ี 2 (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544:178) ใช้ทดสอบสมมตุิฐานข้อท่ี 1 ในสว่นของ
ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศโดยมีสตูร ในการหาคา่ t ดงันี ้



 63 

   กรณีท่ีมีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั )S(S 2
2

2
1    
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


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   3.1.1  สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบ t มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ df = n1 + n2 – 2 
 

   เม่ือ IX  แทน คา่เฉลี่ยกลุม่ท่ี i; i = 1, 2  
     PS  แทน คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุม่ 
    in   แทน ขนาดตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 
    2

iS   แทน คา่ความแปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี i; i = 1, 2 
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   3.1.2  กรณีความแปรปรวนทัง้ 2 ทัง้สองกลุม่ไมเ่ท่ากนั )S(S 2
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    สถิตท่ีิใช้ทดสอบ  t  มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ = v 
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   เม่ือ t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
    1X  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
    2X  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
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    2
1S   แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

    2
2S   แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    1n   แทน จํานวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
    1n   แทน จํานวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
    v  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ 
 
  3.2  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance)  
(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 293) 
   โดยดคู่าความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใช้สถิติ
วิเคราะห์ จากคา่ ANOVA(F) หรือ คา่ Brown-Forsythe(B) 
   สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B) ใช้ในกรณีท่ีความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั (Hartung. 2001: 300) สามารถเขียนได้ ดงันี ้
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   เม่ือ β    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
    (B)MS  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    (W)MS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สําหรับสถิต ิ
    K   แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
    n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
    2

iS    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
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ตาราง 3  สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F – test ใช้ในกรณีมีความแปรปรวนเท่ากนั 
 
แหลงความแปรปรวน่  df SS MS F 

ระหวา่งกลุ่ม (B) K – 1 SS(B) 
1
)(

)( 
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   โดยท่ี k – 1 แทน Degree of Freedom สําหรับการผนัแปรระหวา่งกลุม่ dfb 
    n – k แทน Degree of Freedom สําหรับการผนัแปรระหวา่งกลุม่ dfw 
  
   เม่ือ F   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา F-distribution 
    MSb  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    MSw  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
    SSb  แทน ผลบวกกําลงัสองระหวา่งกลุม่ 
    SSw  แทน ผลบวกกําลงัสองภายในกลุม่ 
    k   แทน จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
    n   แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
    dfb   แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    dfw   แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 
   และถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติแล้ว ต้องทําการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 
Difference(LSD) หรือ Dunnett T3 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 332-333) 
   สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉลี่ยรายคู ่LSD (กลัยา วานิชย์บญัชา 2545: 332-333) 
สามารถ เขียนได้ ดงันี ้
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α
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t
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  แทน  คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ีระดบัความ 

       เช่ือมัน่ 95% และชัน้ห่างความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
    (W)MS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (W)MS  
    in   แทน  จํานวนข้อมลูของกลุม่ i 
    jn   แทน  จํานวนข้อมลูของกลุม่ j 
 
   สตูรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ Dunnett T3 (Keppel 1982: 153-155) 
สามารถเขียนได้ ดงันี ้
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 เม่ือ Dd   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Dunnett test 
   Dq   แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 
   S/AMS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
   S  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  3.3  สว่นประสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลตอ่แนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสถิตกิารวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงซ้อน (Multiple 
Regression) โดยใช้สตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 302) 
 

    εxβ...xβxββY kk22110i   
 
   เม่ือ  iY   แทน  ตวัแปรตาม 
    x    แทน  ตวัแปรอิสระ 
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    0β   แทน  คา่คงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย จะใช้สญัลกัษณ์   
        0β  สําหรับสมการตวัอยา่ง 

    ε   แทน  ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากตวัอยา่งระหวา่งคา่จริง Y  

       และคา่ท่ีได้จากสมการ 


Y  (y hat) 
    1β   แทน  คา่สมัประสทิธิการถดถอย ์ (Regression Coefficient)  
       ของตวัแปรอิสระท่ี i (x) และใช้สญัลกัษณ์ 1β  สําหรับคา่ 
       สมัประสทิธิการถดถอยคงท่ีในรูปของสมการตวัอยา่ง์  
 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเร่ือง ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ท่ี
มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผู้วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 n   แทน  จํานวนกลุม่ผู้บริโภค 
 X   แทน  คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 MS  แทน คา่เฉลี่ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 SS  แทน  ผลบวกกําลงั (Sum of Squares) 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (degree of Freedom) 
 t   แทน คา่ท่ีใช้พจิารณา t-Distribution 
 F  แทน คา่ท่ีใช้พจิารณาใน F-Distribution 
 Sig. แทน ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ    
 β   แทน คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ 
 Beta แทน คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยมาตรฐาน 
 r  แทน คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เชิงซ้อน  
 R2  แทน คา่สมัประสทิธ์ิการตดัสนิใจเชิงซ้อน 
 Std.Error  แทน การคา่ความคาดเคล่ือนมาตรฐานสมัประสทิธ์ิความถดถอย  
 Std.Error of Estimate แทน การคา่ความคาดเคล่ือนมาตรฐานในการประมาณคา่ 
 a   แทน คา่คงท่ีของการพยากรณ์ 
 b   แทน  คา่ความลาดชนัของการพยากรณ์  
 X1  แทน สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลติภณัฑ์  
 X2  แทน  สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา 
 X3  แทน  สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านสถานีท่ีให้บริการ 
 X4  แทน  สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการสง่เสริมการตลาด 
 X5  แทน  สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนกังานผู้ให้บริการ 
 X6  แทน  สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ  
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 X7  แทน  สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
 y1  แทน  พฤตกิรรมผู้บริโภค ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 
    (ครัง้) 
 y2  แทน  พฤตกิรรมผู้บริโภค คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้ 
    โดยเฉล่ีย (บาท) 
 y3  แทน  พฤตกิรรมผู้บริโภค ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี 
    เอส ตอ่วนั (นาที) 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 **   แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยัครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยแบง่การนําเสนอออกเป็น 4 
สว่นตามลําดบั ดงันี ้ 
 ส่วนที่ 1  ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนประสมการตลาดบริการต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อน
นชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตอ่ไปนี ้

 

 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สมมตฐิานข้อที่ 2 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 400 คน จําแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยการหา
คา่ความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) ได้ดงันี ้
 
ตาราง 4 แสดงจํานวนความถ่ี และคา่ร้อยละ ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล ความถ่ี (คน) ร้อยละ 
1. เพศ ชาย 234  58.50 
 หญิง 166  41.50 

 รวม 400 100.00 
2. อายุ 15-24 ปี 153 38.25 
 25 - 34 ปี 111 27.75 
 35 - 44 ปี 114 28.50 
 45 - 54 ปี 12 3.00 
 55 ปี ขึน้ไป 10 2.50 

 รวม 400 100.00 
3. ระดบัการศึกษา ต่ํากวา่หรือเทียบเทา่มธัยมศกึษา 

ตอนปลาย/ปวช. 
15 3.75 

 อนปุริญญา/ปวส. 51 12.75 
 ปริญญาตรี 241 60.25 
 สงูกวา่ปริญญาตรี  93 23.25 

 รวม 400 100.00 
4. อาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน 253 63.25 
 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 17 4.25 
 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 43 10.75 
 นกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา  34 8.5 
 อ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แมบ้่าน 

ลกูจ้างชัว่คราว 
53 13.25 

 รวม 400 100.00 
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ตาราง 4  (ตอ่) 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล ความถ่ี (คน) ร้อยละ 
5. รายได้ต่อเดอืน ต่ํากวา่หรือเทา่กบั 6,500 บาท 

6,501 – 11,800 บาท 
17 
32 

4.25 
8.00 

 11,801 – 17,100 บาท 49 12.25 
 17,101 – 22,400 บาท 79 19.75 
 มากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป 223 55.75 

 รวม 400 100.00 
6. สถานภาพทางครอบครัว โสด 316 79.0 

 สมรส/อยูด้่วยกนั 56 14.0 
 หม้าย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 28 7.0 
 รวม 400 100.00 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 4 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามในการวิจยั
ครัง้นีจํ้านวน 400 คน จําแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้
 1. เพศ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.5 และเพศหญิง จํานวน 166 คน คดิเป็นร้อยละ 41.50 
 2. อายุ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 15-24 ปี จํานวน 153 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 38.25 รองลงมาคือ อายุ 35-44  ปี จํานวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 อายุ 25.34 ปี 
จํานวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 อาย ุ45-54 ปี จํานวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 และอาย ุ55 
ปี ขึน้ไป จํานวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.50 ตามลําดบั 
 3. ระดบัการศึกษา  พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี จํานวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.25 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 93 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 23.25 อนุปริญญา/ปวส. จํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 และต่ํากว่าหรือเทียบเท่า
มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.75 ตามลําดบั 
 4. อาชีพ  พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 
253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 รองลงมาคือ อ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน และลกูจ้างชัว่คราว 
จํานวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.75 นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา จํานวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของ
กิจการ จํานวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 4.25 ตามลําดบั 
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 5. รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 
22,400 บาทขึน้ไป จํานวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือน 17,101-
22,400 บาท จํานวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 รายได้ต่อเดือน 11,801-17,100 บาท จํานวน 49 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 รายได้ต่อเดือน 6,501-11,800 บาท จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และ
รายได้ตอ่เดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 6,500 บาท จํานวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 4.25 ตามลําดบั 
 6.  สถานภาพทางครอบครัว พบวา่ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 
316 คน คิดเป็นร้อยละ 79.0 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั จํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.0 และสถานภาพหม้าย/หยา่/แยกกนัอยู ่จํานวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 ตามลําดบั 
 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านอาย ุการศกึษา และ
รายได้ผู้วิจยัได้ทําการรวมชัน้ใหมเ่พ่ือเป็นการทดสอบสมมตฐิานดงันี ้
 
ตาราง 5 แสดงจํานวนความถ่ี และคา่ร้อยละ ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จดักลุม่ใหม ่
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล ความถ่ี (คน) ร้อยละ 
1. อายุ 15 - 24 ปี 153 38.25 
 25 - 34 ปี 111 27.75 
 35 ปี ขึน้ไป 136 34.00 

 รวม 400 100.00 
2. ระดบัการศึกษา ต่ํากวา่ปริญญาตรี 66 16.50 
 ปริญญาตรี 241 60.25 
 สงูกวา่ปริญญาตรี  93 23.25 

 รวม 400 100.00 
3. รายได้ต่อเดอืน  ต่ํากวา่หรือเทา่กบั 11,800 บาท 49 12.25 
  11,801 – 17,100 บาท 49 12.25 
  17,101 – 22,400 บาท 79 19.75 
  มากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป 223 55.75 

 รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะห์ท่ีจัดกลุ่มใหม่ตามตาราง 5 พบว่าลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ
แบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจํ้านวน 400 คน จําแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้
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 1. อายุ พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ 15-24 ปี จํานวน 153 คน คดิเป็น   
ร้อยละ 38.25 รองลงมาคือ อาย ุ35 ปีขึน้ไป จํานวน 136 คน คดิเป็นร้อยละ 34.0 และอาย ุ25.34 ปี 
จํานวน 111 คน คดิเป็นร้อยละ 27.75 ตามลําดบั 
 2. ระดบัการศึกษา  พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี จํานวน 241 คน คดิเป็นร้อยละ 60.25 รองลงมาคือ สงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 93 คน คดิเป็นร้อย
ละ 23.25 และต่ํากวา่ปริญญาตรีจํานวน 66 คน คดิเป็นร้อยละ 16.50 ตามลําดบั 
 3. รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 
22,400 บาทขึน้ไป จํานวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือน 17,101-
22,400 บาท จํานวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 รายได้ตอ่เดือน 11,801-17,100 บาท จํานวน 49 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 และรายได้ต่อเดือนต่ํากว่าหรือเท่ากบั 11,800 บาท จํานวน 49 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.25 ตามลําดบั 
 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนประสมการตลาดบริการต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุม่ตวัอยา่ง จานวน 400 คน ได้ตาม
ตารางและคําอธิบาย ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูความพงึพอใจทางด้านสว่นประสมทาง 
      การตลาดบริการ 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. แปลผล 
1. ด้านผลิตภณัฑ์    

1.1 ความทนัสมยัของอปุกรณ์และสิง่อํานวยความสะดวก เชน่ 
บนัไดเล่ือน ลฟิท์ และประตเูข้า-ออก 

4.04 0.636 มาก 

1.2 ความปลอดภยัของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี 4.13 0.821 มาก 
1.3 ความสวยงามของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี 3.96 0.716 มาก 
1.4 ความตรงตอ่เวลาของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส 3.83 0.977 มาก 

ด้านผลิตภณัฑ์โดยรวม 3.99 0.670 มาก 
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ตาราง 6  (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. แปลผล 
2. ด้านราคา    

2.1 อตัราคา่บริการโดยสารตามระยะทางมีความ เหมาะสม 3.67 1.051 มาก 
2.2 ราคาคา่บริการโดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส มีความ เหมาะสม

เม่ือเทียบกบัเดนิทางวิธีอ่ืน 
2.3 มีสว่นลดราคาคา่บริการโดยสาร เม่ือซือ้บตัรเตมิ เงิน 

3.85 
 
4.16 

0.986 
 

0.986 

มาก 
 

มาก 
ด้านราคาโดยรวม 3.89 0.822 มาก 

3. ด้านสถานีที่ให้บริการ    
3.1 อตัราคา่บริการโดยสารตามระยะทางมีความ เหมาะสม 
3.2  การจําหน่ายตัว๋ผ่านเคร่ืองอัตโนมตัิ เพิ่มความสะดวก แก่

ผู้ โดยสาร 
3.3 บนสถานี และตวัรถไฟฟ้ามีความสะอาด 

4.32 
4.10 

 
4.30 

0.546 
0.770 

 
0.660 

มากท่ีสดุ 
มาก 

 
มากท่ีสดุ 

ด้านสถานีที่ให้บริการโดยรวม 4.24 0.570 มากที่สุด 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด    
4.1 การจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีให้เลือก หลาย ประเภท ตรง

ตามความต้องการ เช่น ตัว๋รายวนั ตัว๋นกัเรียน ตัว๋รายเดือน 
4.31 0.730 มากท่ีสดุ 

4.2 การสง่เสริมการตลาดด้วยการจําหนา่ยตัว๋โดยสารราคา
พิเศษ 

4.3  มีการโฆษณา และประชาสมัพนัธ์ ขา่วสารได้ 

4.32 
 
4.06 

0.729 
 

0.770 

มากท่ีสดุ 
 

มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 4.23 0.690 มากที่สุด 
5. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ    

5.1 พนกังานมีมารยาทและใช้คําพดูท่ีสภุาพ 4.13 0.675 มาก 
5.2 พนกังานแตง่กายสะอาด สภุาพและดดีู 
5.3 พนกังานให้รายละเอียดหรือให้คําปรึกษากบัลกูค้าได้ 
5.4 พนกังานยิม้แย้มและเตม็ใจในการให้บริการ 

4.27 
4.16 
3.94 

0.542 
0.677 
0.789 

มากท่ีสดุ 
มาก 
มาก 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการโดยรวม 4.13 0.609 มาก 
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ตาราง 6  (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. แปลผล 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ    

6.1 ความสะดวกของจํานวนท่ีนัง่/ท่ียืน ภายในรถไฟฟ้าบีทีเอส 3.68 0.962 มาก 
6.2 การตดิตัง้ป้าย สญัลกัษณ์ ภายในสถานี สามารถมองเห็นได้

อยา่งชดัเจน 
6.3 มีลฟิท์และบนัไดเล่ือนเพ่ืออํานวยความสะดวก และ

ให้บริการแก่ผู้ โดยสาร 

3.91 
 
4.06 

0.763 
 

0.793 

มาก 
 

มาก 
 

ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม 3.88 0.609 มาก 
7. ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    

7.1 มีบริการร้านค้าท่ีเหมาะสม เช่น ร้านขายนํา้ ร้านขนมปัง 3.91 0.764 มาก 
7.2 มีบริการตู้ ATM และโทรศพัท์สาธารณะเพียงพอ 
7.3 อากาศภายในสถานีถ่ายเทสะดวก 
7.4 มีห้องนํา้ เพ่ือเตรียมให้บริการแก่ผู้ โดยสาร 

4.19 
4.15 
3.72 

0.614 
0.805 
0.999 

มาก 
มาก 
มาก 

ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวม 4.00 0.689 มาก 
ภาพรวมส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม 4.05 0.578 มาก 

 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพงึพอใจสว่นประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านผลิตภณัฑ์ 
 ผลการวิเคราะห์ด้านผลิตภณัฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสว่นประสมทาง
การตลาดบริการในด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณา
รายข้อ พบวา่  
 ด้านผลติภณัฑ์ ข้อท่ีได้คา่เฉลี่ยสงูสดุคือ ความปลอดภยัของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี 
ซึ่งผู้บริโภคมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ ความปลอดภยั
ของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี ซึ่งผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.96 ความทนัสมยัของอปุกรณ์และสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น บนัไดเล่ือน ลิฟท์ และประตเูข้า-ออก 
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ซึง่ผู้บริโภคในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ซึง่ผู้บริโภคให้ความสําคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.83 ตามลําดบั 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านราคา 
 ผลการวิเคราะห์ด้านราคา พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจส่วนประสมทาง
การตลาดบริการในด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.89 เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบวา่  
 ด้านราคา ข้อท่ีได้ค่าเฉล่ียสูงสุดมีส่วนลดราคาค่าบริการโดยสาร เม่ือซือ้บตัรเติมเงิน ซึ่ง
ผู้ บริโภคให้มีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 รองลงมาคือ ราคาค่าบริการโดยสาร
รถไฟฟ้าบีทีเอส มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัเดินทางวิธีอ่ืน ซึง่ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 และอตัราค่าบริการโดยสารตามระยะทางมีความเหมาะสม ซึง่ผู้บริโภคให้
ความสําคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.67 ตามลําดบั 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านสถานีที่ให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ด้านสถานีท่ีให้บริการ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้มีความพงึพอใจกบัสว่น
ประสมทางการตลาดบริการในด้านสถานีท่ีให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.24 เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่  
 ด้านสถานีท่ีให้บริการ ข้อท่ีได้ค่าเฉลี่ยสงูสดุมีการเลือกทําเลท่ีตัง้สถานีท่ีให้บริการ มีความ
เหมาะสม ซึง่ผู้บริโภคมีความพงึพอใจมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.32 รองลงมาคือ บนสถานี และ
ตวัรถไฟฟ้ามีความสะอาด ซึ่งผู้บริโภคมีความพึงพอใจมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 และการ
จําหน่ายตัว๋ผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิเพิ่มความสะดวก แก่ผู้ โดยสาร ซึง่ผู้บริโภคมีความพงึพอใจอยู่ในระดบั
มาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.10 ตามลําดบั 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผลการวิเคราะห์ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจส่วน
ประสมทางการตลาดบริการในด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด ข้อท่ีได้ค่าเฉล่ียสงูสดุ การส่งเสริมการตลาดด้วยการจําหน่ายตัว๋
โดยสารราคาพิเศษ ซึง่ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.32 รองลงมา
คือ การจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีให้เลือกหลายประเภทตรงตามความต้องการ เช่น ตั๋วรายวัน ตั๋ว
นกัเรียน ตัว๋รายเดือน ซึง่ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และมี
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การโฆษณา และประชาสมัพนัธ์ ขา่วสารได้อยา่งทัว่ถึง ซึง่ผู้บริโภคให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดย
มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 ตามลําดบั 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านพนักงานผู้ให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม\มีความพึงพอใจส่วน
ประสมทางการตลาดบริการในด้านพนกังานผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
4.13 เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่  
 ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ข้อท่ีได้ค่าเฉลี่ยสงูสดุคือ พนกังานแต่งกายสะอาด สภุาพและดดีู 
ซึ่งผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 รองลงมาคือ พนกังานให้
รายละเอียดหรือให้คําปรึกษากับลูกค้าได้ ซึ่งผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.16 พนกังานมีมารยาทและใช้คําพดูท่ีสภุาพ ซึง่ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั4.13 และพนกังานยิม้แย้มและเต็มใจในการให้บริการ ซึ่งผู้บริโภคมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ตามลําดบั 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านกระบวนการให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจกบั
สว่นประสมทางการตลาดบริการในด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.88 เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่  
 ด้านกระบวนการให้บริการ ข้อท่ีได้คา่เฉลี่ยสงูสดุคือ มีลิฟท์และบนัไดเล่ือนเพ่ืออํานวยความ
สะดวก และให้บริการแก่ผู้ โดยสาร ซึง่ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 
รองลงมาคือ การติดตัง้ป้าย สญัลกัษณ์ ภายในสถานี สามารถมองเห็นได้อย่างชดัเจน ซึ่งผู้บริโภคมี
ความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.91 และความสะดวกของจํานวนท่ีนัง่/ท่ียืน ภายใน
รถไฟฟ้าบีทีเอส ซึง่ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.68 ตามลําดบั 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 ผลการวิเคราะห์ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.00 เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่  
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ข้อท่ีได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มีบริการตู้  ATM และ
โทรศัพท์สาธารณะเพียงพอ ซึ่งผู้ บริโภคมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.19 
รองลงมาคือ อากาศภายในสถานีถ่ายเทสะดวก ซึ่งผู้ บริโภคมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 มีบริการร้านค้าท่ีเหมาะสม เช่น ร้านขายนํา้ ร้านขนมปัง ซึ่งผู้บริโภคมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.91 และมีห้องนํา้ เพ่ือเตรียมให้บริการแก่ผู้ โดยสาร ซึ่ง
ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.72 ตามลําดบั 
 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย     
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 7 แสดงคา่ต่ําสดุ คา่สงูสดุ คา่เฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน พฤตกิรรมใช้บริการรถไฟฟ้า   
      บีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
Minimum Maximum X  S.D. 

1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
สปัดาห์ (ครัง้) 

1 25 8.47 6.327 

2. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

10 60 33.98 13.358 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

5 60 31.53 15.723 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 7 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกรายข้อ ดงันี ้
 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส.....ครัง้/สปัดาห์ พบว่า ต่ําสดุ คือ 1 ครัง้ต่อสปัดาห์ 
สงูสดุ คือ 25 ครัง้ตอ่สปัดาห์ และโดยเฉล่ียจํานวนความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ประมาณ 9 
ครัง้ตอ่สปัดาห์ 
 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านโดยเฉลี่ย เป็นจํานวนเงิน.......บาท/ครัง้ 
พบว่า ต่ําสดุ คือ 10 บาทต่อครัง้ สงูสุด คือ 60 บาทต่อครัง้ และโดยเฉล่ียค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส คือ 34 บาทตอ่ครัง้ 
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 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส.......นาที/วนั พบวา่ ต่ําสดุ คือ 5 นาที
ตอ่ครัง้ สงูสดุ คือ 60 นาทีตอ่ครัง้ และโดยเฉล่ียระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส 
32 นาทีตอ่ครัง้ 
 
ตาราง 8  แสดงจํานวนความถ่ี และคา่ร้อยละ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย 
      ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อขยาย 
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความถ่ี 
(คน) 

ร้อยละ 

1. ทา่นใช้บริการรถไฟฟ้า บทีีเอส ในช่วงเวลาใดบอ่ยท่ีสดุ 
    ชัว่โมงเร่งดว่น (6.30-9.00 น.) 273 68.25 

09.01 – 12.00 น.  29 7.25 
12.00 – 16.00 น.  18 4.5 
16.30 – 19.00 น.  45 11.25 
19.01 – 22.00 น. . 35 8.75 

รวม 400 100.00 
2. ใครมีอิทธิพลในการตดัสนิใจใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านมากท่ีสดุ 

ตนเอง 387 96.75 
เพ่ือน 4 1.00 
อ่ืนๆ โปรดระบ ุลกูค้า สถานท่ีทํางาน สถานท่ีจะไป  

และสภาพจราจร 
9 2.25 

รวม 400 100.00 
3. เหตผุลท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีทําให้ทา่นเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า บทีีเอส  

คณุภาพการให้บริการ 2 0.50 
เดนิทางสะดวก 155 38.75 
ความรวดเร็วในการเดนิทาง  
การตรงตอ่เวลา 

225 
18 

56.25 
4.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 8  (ตอ่) 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อขยาย 
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความถ่ี 
(คน) 

ร้อยละ 

4. ประเภทบตัร (คา่ใช้จ่าย) ในการใช้บริการรถไฟฟ้า บทีีเอส 
บตัรเท่ียวเดียว 134 33.5 
บตัรเตมิเงิน 98 24.5 
บตัรรายเดือน (เตมิจํานวนเท่ียว/เตมิเงิน) 168 42.0 

รวม 400 100.00 
5. สถานีต้นทางท่ีทา่นใช้บริการบอ่ยท่ีสดุ    

บางจาก 51 12.6 
ปณุณวิถี 39 9.8 
อดุมสขุ 
บางนา  
แบร่ิง 

108 
59 

143 

27.0 
14.8 
35.8 

รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 8 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกรายข้อ ดงันี ้
 ท่านใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ในช่วงเวลาใดบ่อยท่ีสดุ พบว่าช่วงเวลาบ่อยท่ีสดุคือ ชัว่โมง
เร่งดว่น (06.30-9.00 น.) จํานวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 รองลงมาคือ ช่วงเวลา 16.30 - 19.00 
น. จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ช่วงเวลา 19.01 – 22.00 น. จํานวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 
ช่วงเวลา 09.01 – 12.00 น.จํานวน 29 คน คดิเป็นร้อยละ 7.3 และช่วงเวลา 12.00 – 16.00 น. จํานวน 
18 คน คดิเป็นร้อยละ 4.5 ตามลําดบั 
 ใครมีอิทธิพลในการตดัสนิใจใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านมากท่ีสดุ พบว่ามากท่ีสดุคือ 
ตนเอง จํานวน 387 คน คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ อ่ืนๆ โปรดระบุ ลูกค้า สถานท่ีทํางาน
สถานท่ีจะไป และสภาพจราจร จํานวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และเพ่ือน จํานวน 9 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 1.0 ตามลําดบั 
 เหตุผลท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีทําให้ท่านเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส คือข้อใด พบว่าเหตุผล
สําคญัท่ีสดุคือ 
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 ความรวดเร็วในการเดินทางจํานวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 รองลงมาคือ เดินทาง
สะดวก จํานวน 155 คน คดิเป็นร้อยละ 38.75 ช่วงเวลา การตรงตอ่เวลา จํานวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 
4.5 และคณุภาพการให้บริการ จํานวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 0.5 ตามลําดบั 
 ประเภทบตัร (ค่าใช้จ่าย) ในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส พบว่าบตัรท่ีใช้มากคือ บตัรราย
เดือน (เติมจํานวนเท่ียว/เติมเงิน) จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ บตัรเท่ียวเดียว 
จํานวน 134 คน คดิเป็นร้อยละ 33.5 และบตัรเตมิเงิน จํานวน 98 คน คดิเป็นร้อยละ 24.5 ตามลําดบั 
สถานีท่ีท่านใช้บริการบ่อยท่ีสุด (สถานีต้นทาง) พบว่ามากท่ีสุดคือ แบร่ิง จํานวน 143 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 35.8 รองลงมาคือ อดุมสขุ จํานวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27 บางนา จํานวน 59 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.8 บางจาก จํานวน 51 คน คดิเป็นร้อยละ 12.6 และปณุณวิถี จํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.8 ตามลําดบั 
 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตอ่ไปนี ้

 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สมมตฐิานข้อที่ 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศแตกตา่งกนั มี
พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั สามารถเขียนสมมตฐิานได้ ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าโดยใข้กลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มท่ีเป็น
อิสระต่อกนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 
ตอ่เม่ือคา่ p มีคา่น้อยกวา่ 0.05 
 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Leven’s Test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
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ตาราง 9 แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของ พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั จําแนกตามเพศ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality  
of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) 0.002 0.966 
2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย  
    (บาท) 

26.694** 0.000 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั  
    (นาที) 

1.384 0.240 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 9 ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ พฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศโดยใช้ Levene’s 
Test ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.966 ซึง่
มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal variances 
assumed) 
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนไม่เท่ากนั (Equal variances 
not assumed) 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.240 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
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คา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนเท่ากนั (Equal variances 
assumed) 
 
ตาราง 10 แสดงผลการวิเคราะห์ของพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง 
      ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
เพศ 

t-test for Equality of Means 

X  S.D. t df Sig. 

1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
สปัดาห์ (ครัง้) 

ชาย 8.50 6.299 0.087 398 0.931 
หญิง 8.44 6.386    

2. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีที
เอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

ชาย 32.19 14.806    
หญิง 36.50 10.537 -3.400** 397.993 0.001 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

ชาย 30.18 16.350 -2.041* 398 0.042 

หญิง 33.43 14.633    

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 10 วิเคราะห์พฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั จําแนกตามเพศ ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.931 ซึง่
มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ี
มีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ไม่แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
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ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส แตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยเพศหญิงมีคา่เฉล่ียมากกวา่เพศชาย 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.042 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ใน
ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอสต่อวนั (นาที) แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยเพศหญิงมีคา่เฉล่ียมากกวา่เพศชาย 
 
 สมมตฐิานข้อที่ 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอายแุตกตา่งกนั มี
พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั สามารถเขียนสมมตฐิานได้ ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านอาย ุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านอาย ุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) เม่ือคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และ
ถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอยา่งน้อยหนึง่คูจ่ะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Leven’s Test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
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ตาราง 11 แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของ พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุ
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality 
of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) 7.581** 0.001 
2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดย
เฉล่ีย (บาท) 

15.077** 0.000 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีีเอส ตอ่
วนั (นาที) 

7.222** 0.001 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 11 ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ พฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Levene’s 
Test ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ  
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
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ตาราง 12  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Brown-Forsythe 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
1.538 2 367.563 0.216 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

12.877** 2 391.421 0.000 

3.ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

7.418** 2 394.745 0.001 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 12 เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Brown-
Forsythe ได้ดงันี ้

 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) มีค่า Sig. เท่ากบั  0.216  
ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ ไม่แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้ แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
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 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส  
       ตอ่ครัง้ โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตามอาย ุเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

อาย ุ X  
15-24 ปี 25-34 ปี 35 ปีขึน้ไป 

32.22 30.96 38.42 
15-24 ปี 32.22 - 1.258 

(0.821) 
-6.197** 
(0.000) 

25-34 ปี 30.96  - -7.455** 
(0.000) 

35 ปี ขึน้ไป 38.42   - 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 13 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉลี่ย (บาท) จําแนกตามอายุ เป็นรายคู่ด้วย Dunnett’s T3 พบว่า 
คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ของผู้บริโภคท่ีอายรุะหวา่ง 15-24 ปี 
กบั อาย ุ35 ปีขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอายแุตกตา่ง
กนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีอาย ุ35 ปีขึน้ไป มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ15-24 ปี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 6.197  
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 ผู้บริโภคท่ีอายรุะหว่าง 25-34 ปี กบัอาย ุ35 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอายแุตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดย
เฉล่ีย (บาท) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผู้ บริโภคท่ีอายุ 35 ปีขึน้ไป มี
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีอาย ุ25-34 ปี มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 7.455  
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า  
      บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) จําแนกตามอาย ุเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

อาย ุ X  
15-24 ปี 25-34 ปี 35 ปีขึน้ไป 

28.58 30.83 35.42 
15-24 ปี 28.58 - -2.247 

(0.563) 
-6.837** 
(0.001) 

25-34 ปี 30.83 - - -4.590* 
(0.037) 

35 ปี ขึน้ไป 35.42 - - - 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 14 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง แสดงการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่าง ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) จําแนก
ตามอาย ุเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบว่า ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ตอ่วนั (นาที) ของผู้บริโภคท่ีอายรุะหวา่ง 15-24 ปี กบั อาย ุ35 ปีขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอายแุตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า    บี
ทีเอส ต่อวนั (นาที)แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีอาย ุ35 ปีขึน้ไป มี
ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ15-24 ปี มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 6.837 
 ผู้บริโภคท่ีอายรุะหว่าง 25-34 ปี กบัอาย ุ35 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.037 ซึง่น้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอายแุตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ต่อวัน (นาที) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผู้ บริโภคท่ีอายุ 35 ปีขึน้ไป มี
ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ25-34 ปี มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.590 
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 สมมตฐิานข้อที่ 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศกึษา
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั สามารถเขียนสมมตฐิานได้ ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านการศกึษา แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านการศกึษา แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) เม่ือคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะทําการทดสอบความแปรปรวนของ   
แต่ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test 
และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe 
test ซึง่จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึ่งคูจ่ะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05  
 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Leven’s Test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 15  แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของ พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกระดบัการศกึษา 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality 
of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
2.429 0.089 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

8.959** 0.000 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

9.158** 0.000 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 15 ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ พฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกระดบัการศึกษา โดยใช้ 
Levene’s Test ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.089 ซึง่
มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
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 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
00.01 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 
ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกระดบัการศกึษา โดยใช้ F-test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทเีอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช- 
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า  
    บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) 

ระหวา่งกลุม่    2 563.241 281.621 7.255** 0.001 
ภายในกลุม่ 397 15410.456 38.817   

 รวม 399 15973.698    

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง16 เปรียบเทียบความแตกตา่งพฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ F-test 
ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ี
มีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
LSD เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
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ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ 
      สปัดาห์ (ครัง้) จําแนกตามระดบัการศกึษา เป็นรายคูด้่วย LSD 
 

ระดบัการศกึษา X  

ต่ํากวา่ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี สงูกวา่ปริญญาตรี 

9.53 7.52 10.18 
ต่ํากวา่ปริญญาตรี 9.53 - 2.007* 

(0.021) 
-0.652 
(0.516) 

ปริญญาตรี 7.52  - -2.660** 
(0.001) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 10.18   - 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 17 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง แสดงการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่าง ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) จําแนกตามระดบั
การศึกษา เป็นรายคู่ด้วย LSD พบว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี กบัปริญญาตรี     
มีค่า  Sig. เท่ากับ 0.021 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน        
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผู้บริโภคระดบัการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
สปัดาห์ (ครัง้) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.007 
 ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี กบัสงูกวา่ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า      
บีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า      
บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผู้ บริโภคระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) มากกว่า
ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.660 

 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 18 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown- 
      Forsythe 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
1. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

18.207** 2 218.309 0.000 

2. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

21.277** 2 256.490 0.000 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง18 เปรียบเทียบความแตกตา่งพฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้ 
Brown-Forsythe ได้ดงันี ้

 1.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นชุ-แบร่ิง ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้ แตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
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ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ 
      ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตามระดบัการศกึษา เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

ระดบัการศกึษา X  
ต่ํากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สงูกวา่ปริญญาตรี 

41.42 31.79 34.37 
ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
 

41.42 - 9.632** 
(0.000) 

7.059** 
(0.000) 

ปริญญาตรี 31.79 - - -2.573 
(0.119) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 34.37 - - - 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 19 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง แสดงการเปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่าง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตาม
ระดบัการศกึษา เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉลี่ย (บาท) ของผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาต่ํากว่าปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท)แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดย
เฉล่ีย (บาท) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 9.632  
 ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี กบั สงูกวา่ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดย
ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดย
เฉล่ีย (บาท) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 7.059 
สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 2.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานทางการวิจัย จึงทําการทดสอบความ
แตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า  
      บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) จําแนกตามระดบัการศกึษา เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

ระดบัการศกึษา X  
ต่ํากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สงูกวา่ปริญญาตรี 

39.08 27.88 35.65 
ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
 

39.08 - 11.200** 
(0.000) 

3.431 
(0.315) 

ปริญญาตรี 27.88  - -7.770** 
(0.000) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 35.65   - 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 20 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง แสดงการเปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่าง ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) จําแนกตาม
ระดบัการศกึษา เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบว่า ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีที
เอส ตอ่วนั (นาที) ของผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาต่ํากว่าปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้
บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
ผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส      
ตอ่วนั  (นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 11.200 
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 ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) น้อยกว่า
ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 7.770 
สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 สมมตฐิานข้อที่ 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอาชีพแตกตา่งกนั มี
พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั สามารถเขียนสมมตฐิานได้ ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) เม่ือคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และ
ถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอยา่งน้อยหนึง่คูจ่ะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Leven’s Test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
 
 



 97 

ตาราง 21 แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของ พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality 
of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
13.450** 0.000 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

12.704** 0.000 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

28.207** 0.000 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 21 ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ พฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ 
Levene’s Test ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ  
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
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ตาราง 22  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
3.085* 4 68.684 0.021 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

8.117** 4 95.389 0.000 

3.ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

4.439** 4 100.585 0.002 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 22 เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-
Forsythe ได้ดงันี ้

 1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.021 ซึง่
น้อยกวา่ 0.05 นัน่คืปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ี
มีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
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ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ 
      สปัดาห์ (ครัง้) จําแนกตามอาชีพ เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

อาชีพ X  

พนกังาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สว่นตวั / 
เจ้าของ
กิจการ 

ข้าราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

นกัเรียน / 
นิสติ / 
นกัศกึษา 

อ่ืนๆ ได้แก่  
ดีไซเนอร์ 
แพทย์ 
แมบ้่าน 
ลกูจ้าง
ชัว่คราว 

8.23 7.47 7.86 12.4 7.89 
พนกังานบริษัทเอกชน 8.23 - 0.763 

(1.000) 
0.373 

(1.000) 
-4.208** 
(0.000) 

0.346 
(1.000) 

ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของ
กิจการ 

7.47  - 
 

-0.390 
(1.000) 

-4.971 
(0.378) 

-0.416 
(1.000) 

ข้าราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 
นกัเรียน / นิสติ / 
นกัศกึษา 
อ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ 
แพทย์ แมบ้่าน ลกูจ้าง
ชัว่คราว 

7.86 
 
12.4 
 
7.89 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

- 
 
 
 
 

-4.581** 
(0.000) 

- 
 
 

-0.026 
(1.000) 
4.554* 
(0.014) 

- 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 23 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) จําแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วย Dunnett’s T3 พบว่า ความถ่ีใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) ของผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับ 
นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพ
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แตกต่างกัน  มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที เอส  ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีเป็นนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา มีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.208 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมี
อาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) 
น้อยกวา่ผู้บริโภคท่ีเป็นนกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.581 
 ผู้บริโภคท่ีเป็นนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา กับ อาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน 
ลกูจ้างชัว่คราว มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.014 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผู้บริโภคเป็นนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 
(ครัง้) มากกว่าผู้บริโภคท่ีเป็นอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลกูจ้างชัว่คราว มีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.554 
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้ แตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบ
แบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
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ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ 
      ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตามอาชีพ เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

อาชีพ X  

พนกังาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สว่นตวั / 
เจ้าของ
กิจการ 

ข้าราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

นกัเรียน / 
นิสติ / 
นกัศกึษา 

อ่ืนๆ ได้แก่ 
ดีไซเนอร์ 
แพทย์ 
แมบ้่าน 
ลกูจ้าง
ชัว่คราว 

35.53 40.59 26.33 35.12 29.92 
พนกังานบริษัทเอกชน 35.53 - -5.055 

(0.809) 
9.208** 
(0.002) 

0.416 
(1.000) 

5.609** 
(0.000) 

ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของ
กิจการ 

40.59  - 
 

14.263* 
(0.015) 

5.471 
(0.835) 

10.664 
(0.070) 

ข้าราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 
นกัเรียน / นิสติ / 
นกัศกึษา 
อ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ 
แพทย์ แมบ้่าน ลกูจ้าง
ชัว่คราว 

26.33 
 

35.12 
 

29.92 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

- 
 
 
 
 

-8.792* 
(0.034) 

- 
 
 

-3.599 
(0.696) 
5.193 

(0.152) 
- 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 24 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วย Dunnett’s T3 พบว่า 
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ของผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน กับ ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
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หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย 
(บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพ
ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 9.208 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับ อาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน 
ลกูจ้างชัว่คราว มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีที
เอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลูกจ้าง
ชัว่คราว มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 5.609 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ กบั ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.015 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้
โดยเฉลี่ย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 14.263 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.034 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดย
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีผลต่างของคา่เฉล่ียเท่ากบั 
8.792 
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั จงึทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่
โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า  
      บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) จําแนกตามอาชีพ เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

อาชีพ X  

พนกังาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สว่นตวั / 
เจ้าของ
กิจการ 

ข้าราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

นกัเรียน / 
นิสติ / 
นกัศกึษา 

อ่ืนๆ ได้แก่  
ดีไซเนอร์ 
แพทย์ 
แมบ้่าน 
ลกูจ้าง
ชัว่คราว 

32.56 29.41 27.07 38.82 26.23 
พนกังานบริษัทเอกชน 32.56 - 3.150 

(0.993) 
5.491 

(0.782) 
-6.262 
(0.063) 

6.335** 
(0.000) 

ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของ
กิจการ 

29.41  - 
 

2.342 
(1.000) 

-9.412 
(0.303) 

3.185 
(0.994) 

ข้าราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 
นกัเรียน / นิสติ / 
นกัศกึษา 
อ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ 
แพทย์ แมบ้่าน ลกูจ้าง
ชัว่คราว 

27.07 
 

38.82 
 

26.23 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

- 
 
 
 
 

-11.754 
(0.058) 

- 
 
 

0.843 
(1.000) 

12.597** 
(0.000) 

- 

 

** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 25 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ระยะเวลาในการใช้
บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) จําแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วย Dunnett’s T3 
พบว่า ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉลี่ย (บาท) ของผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ
พนกังานบริษัทเอกชน กบั อาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แมบ้่าน ลกูจ้างชัว่คราว มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทาง
โดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมี
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) 
มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลกูจ้างชัว่คราว มีผลต่างของค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 6.335 
 ผู้บริโภคท่ีเป็นนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา กับ อาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน 
ลกูจ้างชัว่คราว มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีเป็นนกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา มีระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลกูจ้าง
ชัว่คราว มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 12.597 
สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านรายได้ต่อเดือน 
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั สามารถเขียนสมมตฐิานได้ ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านรายได้ตอ่เดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านรายได้ตอ่เดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) เม่ือคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และ
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ถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอยา่งน้อยหนึง่คูจ่ะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Leven’s Test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 26 แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของ พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality 
of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
16.993** 0.000 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

11.376** 0.000 

3 .ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

43.974** 0.000 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 26 ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ พฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ 
Levene’s Test ได้ดงันี ้
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 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ  
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 

 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
พบว่า ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 
ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown- 
      Forsythe 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
5.466** 3 205.968 .001 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

25.272** 3 151.624 .000 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

35.127** 3 190.019 .000 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 27 เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ 
Brown-Forsythe ได้ดงันี ้
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 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่
น้อยกว่ามากกว่า 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพรายได้ตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ แตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ 
      สปัดาห์ (ครัง้) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

รายได้ตอ่เดือน X  

< 11,800 
บาท 

11,801 –  
17,100 บาท 

17,101 –  
22,400 บาท 

> 22,400 
บาทขึน้ไป 

8.41 7.89 6.52 9.31 
<11,800 บาท 8.41 - 0.551 

(0.997) 
1.889 

(0.320) 
-0.906 
(0.941) 

11,801 – 17,100 บาท 
 
17,101 – 22,400 บาท 
 

7.89 
 

6.52 

 
 
 

- 
 
 

1.338 
(0.406) 

- 

-1.457 
(0.362) 
-2.795** 
(0.000) 

> 24,000 บาทขึน้ไป 9.31    - 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 28 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) จําแนกตามรายได้ต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วย Dunnett’s T3 พบว่า 
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) ของผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 17,101 – 
22,400 บาท กบัรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
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สัปดาห์ (ครัง้) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 
17,101 – 22,400 บาท มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ี
มีรายได้ตอ่เดือนมากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.795 
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นชุ-แบร่ิง ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้ แตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานทางการวิจยั จึงทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ 
      ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

รายได้ตอ่เดือน X  

< 11,800 
บาท 

11,801 –  
17,100 บาท 

17,101 –  
22,400 บาท 

> 22,400 
บาทขึน้ไป 

33.96 21.63 29.22 38.38 
<11,800 บาท 33.96 - 12.327** 

(0.000) 
4.744 

(0.112) 
-4.426* 
(0.032) 

11,801 – 17,100 บาท 
 
17,101 – 22,400 บาท 
 

21.63 
 

29.22 

 
 
 

- 
 
 

-7.583 
(0.062) 

- 

-4.426* 
(0.032) 
-9.170** 
(0.000) 

> 24,000 บาทขึน้ไป 9.31    - 
 

* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 29 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) จําแนกตามรายได้ต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วย Dunnett’s T3 
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พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) ของผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน        
ต่ํากว่า 11,800 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อ
เดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
มากกวา่ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 12.327 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท กบัรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาท
ขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.032 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้
ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.426 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน มากกวา่ 22,400 บาท
ขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 11,801 – 17,100 บาท มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้
ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 16.753 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน มากกวา่ 22,400 บาท
ขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 17,101 – 22,400 บาท มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้
ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 9.170 
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานทางการวิจัย จึงทําการทดสอบความ
แตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ดงันี ้
 
ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า  
      บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 
 

รายได้ตอ่เดือน X  

< 11,800 
บาท 

11,801 –  
17,100 บาท 

17,101 –  
22,400 บาท 

> 22,400 
บาทขึน้ไป 

36.33 13.22 28.15 35.70 
<11,800 บาท 36.33 - 23.102** 

(0.000) 
8.175* 
(0.022) 

0.631 
(0.999) 

11,801 – 17,100 บาท 
 
17,101 – 22,400 บาท 
 

13.22 
 

28.15 

 
 
 

- 
 
 

-14.927** 
(0.000) 

- 

-22.471** 
(0.000) 
-7.543* 
(0.017) 

> 24,000 บาทขึน้ไป 9.31    - 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 30 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s 
T3 พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) ของผู้บริโภคท่ีมีรายได้
ตอ่เดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
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บีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทาง
โดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมี
รายได้ต่อเดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั 
(นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 23.102 
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.022 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการใช้
บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน ต่ํากว่า 11,800 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า 
บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีผลตา่งของคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 8.175 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 11,801 – 17,100 บาท กบัรายได้ต่อเดือน 17,101 – 22,400 
บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการ
เดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท 
มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 14.927 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน มากกวา่ 22,400 บาท
ขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการ
เดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาท
ขึน้ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 22.471 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท กบัรายได้ตอ่เดือน มากกวา่ 22,400 บาท
ขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.017 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการ
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เดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาท
ขึน้ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 7.543 
 สําหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อที่ 1.6 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ มี
พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั สามารถเขียนสมมตฐิานได้ ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) เม่ือคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และ
ถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอยา่งน้อยหนึง่คูจ่ะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Leven’s Test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
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ตาราง 31 แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของ พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality 
of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
22.033** 0.000 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

4.437* 0.012 

3. ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

0.113 0.893 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 31 เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช้ 
Brown-Forsythe ได้ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ  
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.012 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.893 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่ามี
คา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
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ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช้ Brown- 
      Forsythe 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 

(ครัง้) 
2.711 2 92.485 0.072 

2. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) 

0.507 2 71.664 0.605 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 32 เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช้ 
Brown-Forsythe ได้ดงันี ้

 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
  พบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.072 ซึง่
มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ี
มีสถานภาพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
  พบว่า คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.605 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบ
ร่ิง ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
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ตาราง 33  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่ง พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
      สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช้ F-test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ

ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ระยะเวลาในการใช้บริการ
เดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีี
เอส ตอ่วนั (นาที) 

ระหวา่งกลุม่ 1370.932    2 685.466 2.798 0.062 

ภายในกลุม่ 
รวม 

97262.708 
98633.640 

397 
399 

244.994   

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 33 เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช้ F-
test ได้ดงันี ้
 1.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
  พบวา่ ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.062 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบ
ร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั  
 

 สมมตฐิานข้อที่ 2 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในส่วนนีส้ามารถแบ่งสมมติฐาน
ย่อยตามข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดงันี ้
 สมมติฐานข้อที่  2.1 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธพลต่อ
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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 H0: ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความถ่ีในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) 
 H1: ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) 
 สําหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมตุิฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Stepwise โดยใช้ระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตุฐิานหลกั H0 และยอมรับสมมตุฐิานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. 
มีคา่น้อยกวา่ 0.05 
 
ตาราง 34 แสดงผลวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย 
      ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้)  
      โดยใช้ Multiple Regression Analysis 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 2831.842 3 943.947 28.444**  0.000 
Residual 13141.856 396 33.187   
Total 15973.697 399    

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 34 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) 
มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการอย่างน้อย 1 ด้าน 
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู สามารถคํานวณคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ ดงันี ้
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ตาราง 35 แสดงผลวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ใน 
      เขตกรุงเทพมหานคร ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) โดยใช้วิธีการ 
      วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Stepwise Linear Regression Analysis) 
 

ตวัแปรพยากรณ์ 
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

β  SE(b) Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (Constant) 3.759 2.143  1.754 0.080 
ด้านราคา (X2) 2.805 0.434 0.364 6.466** 0.000 
ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) 1.862 0.588 0.179 3.168** 0.002 
ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) -3.477 0.504 -0.379 -6.902** 0.000 
  r = 0.421 Adjusted R2 = 0.171 
 R2 = 0.177 SE = 5.761 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 35 พบว่า ตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) (y1) ซึง่ประกอบด้วย ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) 
และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) สามารถพยากรณ์ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) ในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 17.1 
(Adjusted R2 = 0.171) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมการ ได้ดงันี ้
 
 y1  =   2.805**X2 + 1.862**X5 – 3.477**X7 
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 ผลการศึกษา สรุปได้ดงันี ้
 ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์กบั พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) (y1) อยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ได้แก่ ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5) และด้านการ
นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 2.805, 1.862 และ -3.477 ตามลําดบั 
ซึง่หมายความว่า ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้
ให้บริการ (X5) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) เป็นตวัแปรท่ีเป็นตวักําหนด พฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าวสามารถอภิปรายผลได้
ดงันี ้
 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) (y1) เพิ่มขึน้ 2.805 บาท 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) เพิ่มขึน้ 1.862 
บาท 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) ลดลง 
3.477 บาท หมายความวา่ ในบางช่วงเวลาท่ีผู้บริโภคมีความรู้สกึถึงความไมป่ลอดภยั ในการให้บริการ
ระบบขนส่งมวลชนรถไฟฟ้าบีทีเอส เช่น เกิดปัญหาขดัข้องระหว่างการเดินทางท่ีเกิดขึน้บ่อยครัง้ การ
ออกตัวแรง และการหยุดรถกระทันหันของขบวนรถไฟฟ้า ทําให้ผู้ บริโภคมีความรู้สึกถึงความไม่
ปลอดภยั สง่ผลทําความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) ลดลง 
 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) มี 4 ตวัแปร ได้แก่ ส่วนประสม
การตลาดบริการ ด้านผลติภณัฑ์ (X1), ด้านสถานีท่ีให้บริการ (X3), ด้านการสง่เสิรมการตลาด (X4) และ
ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) ไม่ได้เป็นตวัแปรท่ีเป็นตวักําหนดพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที



 119

เอส ส่วนตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) (y1) 
 
 สมมติฐานข้อที่  2.2 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธพลต่อ
คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) สว่นต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 H0:  ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
 H1: ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ่คา่ใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บทีีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
 สําหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมตุิฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Stepwise โดยใช้ระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตุฐิานหลกั H0 และยอมรับสมมตุฐิานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. 
มีคา่น้อยกวา่ 0.05 
 
ตาราง 36 แสดงผลวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย 
      ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดย 
      เฉล่ีย (บาท) (y2) โดยใช้ Multiple Regression Analysis 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 19735.942    4 4933.985 37.873** 0.000 
Residual 51459.898 395 130.278   
Total 71195.840 399    

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 36 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนตอ่ขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย 
(บาท) (y2) มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการอย่างน้อย 
1 ด้าน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่ง
จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู สามารถคํานวณคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ ดงันี ้
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ตาราง 37 แสดงผลวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ใน 
      เขตกรุงเทพมหานคร คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) โดย 
      ใช้วิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Stepwise Linear Regression Analysis) 
 

ตวัแปรพยากรณ์ 
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

β  SE(b) Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (Constant) 27.036 4.258  6.350** 0.000 
ด้านผลติภณัฑ์ (X1) 
ด้านราคา (X2) 

10.621 
-9.989 

1.528 
1.028 

0.533 
-0.615 

6.952** 
-9.717** 

0.000 
0.000 

ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) -5.789 1.298 -0.264 -4.460** 0.000 
ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) 6.842 1.045 0.353 6.550** 0.000 
  R = 0.527 Adjusted R2 = 0.270 
 R2 = 0.277 SE = 11.414 

 

* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 37 พบว่า ตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), 
ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ (X5) และด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (X7) สามารถพยากรณ์ 
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ของผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ 
(X1), ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 
27 (Adjusted R2 = 0.270) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมการ ได้ดงันี ้
 
 y1  =  27.0362** + 10621**X1 – 9.989**X2 – 5.789**X5 + 6.842**X7 
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 ผลการศึกษา สรุปได้ดงันี ้
 ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์กบั พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
(y2) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้
ให้บริการ (X5) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 10.621, -
9.989, -5.789 และ 6.842 ตามลําดบั ซึง่หมายความว่า ความพึงพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาด
บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5) และด้านการนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (X7) เป็นตวัแปรท่ีเป็นตวักําหนด พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดย
เฉล่ีย (บาท) (y2) ซึง่จากคา่สมัประสทิธ์ิดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้
 หากไมพ่ิจารณา ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) จะพบวา่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) มีคา่อยุท่ี่ระดบั 27.036 
 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ
มีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) เพิ่มขึน้ 10.621 บาท 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) 
เพิ่มขึน้ 6.842 บาท 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 9.989 บาท หมายความ
วา่ ผู้บริโภคมีความรู้สกึว่า ความไม่เหมาะสมของอตัราคา่บริการในการเดินไปยงัแตล่ะสถานี การปรับ
ราคาค่าเดินทางท่ีสงูขึน้ เม่ือเปรียบเทียบกบัการขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืน ส่งผลให้ค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
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กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 
5.789 บาท หมายความว่า การท่ีผู้บริโภคได้รับคําแนะนําในการซือ้บตัรการเดินทางในแต่ละครัง้ตาม
ความเหมาะสม เช่น ผู้ บริโภคมีความเป็นท่ีต้องใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในวันนัน้ๆ หลายครัง้ 
พนักงานให้คําแนะนําในการซือ้บตัรโดยสารประเภท 1 วัน ซึ่งราคาจะถูกกว่า ราคาต่อเท่ียว ตาม
จําหน่าย 140 บาท ส่งผลให้ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) 
ลดลง 
 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) มี 4 ตวัแปร ได้แก่ ส่วน
ประสมการตลาดบริการ ด้านสถานีท่ีให้บริการ (X3), ด้านการส่งเสิรมการตลาด (X4) และด้าน
กระบวนการให้บริการ (X6) ไม่ได้เป็นตวัแปรท่ีเป็นตวักําหนดพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) 
 
 สมมติฐานข้อที่  2.3 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธพลต่อ
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 H0:  ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ไมมี่อิทธิพลตอ่ระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
 H1: ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ่ระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) 
 สําหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมตุิฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Stepwise โดยใช้ระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตุฐิานหลกั H0 และยอมรับสมมตุฐิานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. 
มีคา่น้อยกวา่ 0.05 
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ตาราง 38 แสดงผลวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย 
      ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีีเอส  
      ตอ่วนั (นาที) (y3) โดยใช้ Multiple Regression Analysis 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 13688.221    5 2737.644 12.698** 0.000 
Residual 84945.419 394 215.598   
Total 98633.640 399    

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 38 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนตอ่ขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
วนั (นาที) (y3) มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการอย่าง
น้อย 1 ด้าน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ 
ซึง่จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู สามารถคํานวณคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ ดงันี ้
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ตาราง 39 แสดงผลวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ใน 
      เขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บทีีเอส ตอ่วนั (นาที)  
      (y3) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Stepwise Linear Regression Analysis) 
 

ตวัแปรพยากรณ์ 
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

β  SE(b) Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (Constant) 19.036 5.597  3.401** 0.001 
ด้านผลติภณัฑ์ (X1) 
ด้านราคา (X2) 

5.575 
-7.327 

1.989 
1.429 

0.238 
-0.383 

2.803** 
-5.127** 

0.005 
0.000 

ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) 
ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) 

-4.281 
4.065 

1.681 
1.804 

-0.166 
0.205 

-2.547** 
2.253* 

0.011 
0.025 

ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) 5.174 1.676 0.227 3.087** 0.002 
  r = 0.373 Adjusted R2 = 0.128 
 R2 = 0.139 SE = 14.683 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 38 พบว่า ตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการ
เดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) ซึง่ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), 
ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5), ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) และด้านการนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (X7) สามารถพยากรณ์ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ด้านผลติภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5), ด้านกระบวนการให้บริการ 
(X6) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
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รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) (y3) ในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 12.8 (Adjusted R2 = 0.128) ซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมการ ได้ดงันี ้
 
 y1   =   19.036** + 5.575**X1 – 7.327**X2 – 4.281**X5 + 4.065**X6 + 5.174**X7 
 
 ผลการศึกษา สรุปได้ดงันี ้
 ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์กบั พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน 
(นาที) (y3) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), ด้าน
พนกังานผู้ให้บริการ (X5), ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 5.575, -7.327, -4.281, 4.065 และ 5.174 ตามลําดบั ซึง่หมายความ
ว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1), ด้านราคา (X2), ด้าน
พนกังานผู้ให้บริการ (X5), ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) เป็นตวัแปรท่ีเป็นตวักําหนด พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) 
ซึง่จากคา่สมัประสทิธ์ิดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้
 หากไมพ่ิจารณา ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาใน
การใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) จะพบว่าพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
บีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) มีคา่อยุท่ี่ระดบั 19.036 
 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ
มีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) เพิ่มขึน้ 5.575 บาท 
ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ
มีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) เพิ่มขึน้ 4.065 บาท 
  ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) 
เพิ่มขึน้ 5.174 บาท 
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) (y3) ลดลง 7.327 บาท 
หมายความว่า ผู้บริโภคมีการเปรียบเทียบ ค่าบริการโดยสาร เม่ือเปรียบเทียบกบัการขนส่งสาธารณะ
รูปแบบอ่ืนท่ีค่าบริการโดยสารถูกกว่า ในระยะทางท่ีใกล้เคียงกัน ส่งผลให้ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) ลดลง  
 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) ลดลง 
5.174 บาท หมายความว่า การท่ีผู้บริโภคไม่ได้รับความสะดวกสบายจากพนักงานผู้ ให้บริการใน
ช่วงเวลาเร่งดว่น เช่น จํานวนพนกังานท่ีไมเ่พียงพอสําหรับช่องการจําหน่ายบตัรโดยสารในแตล่ะสถานี 
ทําให้ผู้บริโภคใช้ระยะเวลาในการตอ่แถวซือ้บตัรโดยสารเป็นระยะเวลานาน ผู้บริโภคจึงหนัไปใช้บริการ
การขนส่งประเภทอ่ืน ส่งผลให้ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน 
(นาที) (y3) ลดลง 
 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) (y3) มี 2 ตวัแปร ได้แก่ ส่วน
ประสมการตลาดบริการ ด้านสถานีท่ีให้บริการ (X3) และด้านการส่งเสิรมการตลาด (X4) ไม่ได้เป็นตวั
แปรท่ีเป็นตัวกําหนดพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 40 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อที่ 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรม
ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
1.1.1 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
สปัดาห์ (ครัง้)  

t-test ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.1.2 คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

t-test สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.1.3 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

t-test ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรม
ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
1.2.1 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
สปัดาห์ (ครัง้)  

Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.2.2 คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.2.3 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มี
พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั 
1.3.1 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
สปัดาห์ (ครัง้)  

t-test สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
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ตาราง 40  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

1.3.2 คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.3.3 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรม
ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
1.4.1 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
สปัดาห์ (ครัง้)  

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.4.2 คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.4.3 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านรายได้ตอ่เดือน แตกตา่งกนั มี
พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั 
1.5.1 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
สปัดาห์ (ครัง้)  

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.5.2 คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.5.3 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

Brown-Forsythe สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.6 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ มีพฤตกิรรมในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
1.6.1 ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
สปัดาห์ (ครัง้)  

Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
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ตาราง 40  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

1.6.2 คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 

Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

1.6.3 ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ตอ่วนั (นาที) 

t-test ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 2 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานข้อที่ 2.1 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธพลตอ่ความถ่ีในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.1.1 ด้านผลติภณัฑ์ 
 
2.1.2 ด้านราคา  
 
2.1.3 ด้านสถานีท่ีให้บริการ 
 
2.1.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
2.1.5 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ  
 
2.1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 
2.1.7 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

Regression 
 

Regression 
 

Regression 
 

Regression 
 

Regression 
 

Regression 
 

Regression 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
สอดคล้องกบั

สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
สอดคล้องกบั

สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
สอดคล้องกบั

สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
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ตาราง 40  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อที่ 2.2 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธพลตอ่คา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้า บทีีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.2.1 ด้านผลติภณัฑ์ 
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.2 ด้านราคา 
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.3 ด้านสถานีท่ีให้บริการ Regression ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด Regression ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.5 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ  
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

Regression ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.7 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 2.3 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธพลตอ่ระยะเวลาในการ
ใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
2.2.1 ด้านผลติภณัฑ์ 
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.2 ด้านราคา 
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.3 ด้านสถานีท่ีให้บริการ Regression ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 
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ตาราง 40  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

2.2.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด Regression ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.5 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ  
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

2.2.7 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ Regression สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

 
 



บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัมุ่งศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัได้สงัเขปความ
มุง่หมาย สมมตฐิาน และวิธีการดําเนินการศกึษาค้นคว้า ดงันี ้ 
 

สังเขปการวจิัย 

 ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
 1. เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ อาชีพ 
และสถานภาพ 
  2. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 ความสาํคัญของการวิจัย 
 1. เพ่ือให้ บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) นําข้อมูลไปปรับปรุง แก้ไข 
พฒันาและเปล่ียนแปลงระบบ เพ่ือให้ได้งานบริการท่ีมีคณุภาพและประโยชน์สงูสดุ 
 2. ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สามารถขยายผลไปถึงงานบริการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
 
 สมมตฐิานในการวิจัย 
 1.  ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ 
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 2.  ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 วิธีดาํเนินการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานค” โดยในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้ดําเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีห้มายถึงผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีเคยใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจํานวน
ประชากรท่ีแนน่อน 
 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิัย 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าครัง้นีคื้อ คือ ผู้ ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้ บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่
ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
 โดยผู้วิจยักําหนดขนาดตวัอยา่ง โดยใช้สตูรการคํานวณประชากรกลุม่ตวัอยา่งแบบไมท่ราบ
จํานวนประชากร โดยระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ความผิดพลาดสงูสดุท่ีจะเกิดขึน้ 5% หรือ 0.05 (กลัยา 
วานิชย์บญัชา. 2545: 26) ได้ขนาดตวัอยา่ง 385 คน และผู้วิจยัได้เพิม่อีก15 ตวัอยา่ง ดงันัน้ของกลุม่
ตวัอยา่งสําหรับการวจิยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 คน 
 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 โดยกลุม่ตวัอยา่งดงักลา่วมีท่ีมาจากการสุม่ตวัอยา่งโดยมีขัน้ตอนดงันี ้
 ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือกกลุม่เป้าหมายและ
สถานท่ีตาม สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง สถานีบางจาก สถานีปณุณวิถี สถานีอดุม
สขุ สถานีบางนา และสิน้สดุปลายทางสถานีแบร่ิง ทัง้หมด 5 สถานี  
 ขัน้ท่ี 2 ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยการเก็บตวัอย่างจาก 5 สถานี 
ด้วยการกําหนดสดัส่วนของกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน จะได้สดัส่วนกลุ่มตวัอย่างจํานวน 80 คนต่อ
สถานี จํานวนเท่าๆ กนั 
 ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บจากกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ ท่ีใช้บริการขึน้-ลงรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ตามสถานท่ีและจํานวนท่ีได้กําหนดไว้ในทัง้ 2 ขัน้ตอนข้างต้น โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
จะต้องมีเวลาและเตม็ใจท่ีจะตอบแบบสอบถาม 
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 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
 ในการศึกษาวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ออกแบบและสร้างขึน้จากการรวมรวบและศึกษาข้อมลู
จากตํารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการออกแบบและ
สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลมุกบัสิง่ท่ีต้องการศกึษาค้นคว้าวิจยั โดยได้แบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 
สว่น ดงันี ้
 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน สถานภาพ จํานวน 6 ข้อ มีลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (Closed Ended 
Question) และคําถามปลายเปิด (Open Ended Question) ได้แก่ 
 1.  เพศ แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Dichotomous Question) ใช้ระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
  1.1  เพศชาย 
  1.2  เพศหญิง 
 2.  อาย ุเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) โดยการกําหนดช่วงอายุ
คํานวณได้ดงันี ้(อจัฉรา เดชสวุรรณ 2553: 57) 
 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทัง้หมด 7 ด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะกายภาพ การนําเสนอลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตรวดั (Rating Scale) จํานวน 24 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อน
นชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร รายละเอียดดงันี ้
 - ลกัษณะเป็นคําถามปลายเปิด (Open ended question) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภท
อตัราสว่น (Ratio) 3 ข้อ  
 - การวดัข้อมลูแบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 1 ข้อ  
 - การวดัข้อมลูแบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 4 ข้อ  
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 การจัดกระทาํข้อมลู  
 การศึกษาค้นคว้าครัง้นีผู้้ วิจัยกระทําการประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป โดย
ดําเนินตามขัน้ตอนดงันี ้
 1.  การตรวจสอบข้อมลู (Editing) โดยผู้วิจยัทําการตรวจสอบดคูวามสมบรูณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) ผู้วิจยันําแบบสอบถามท่ีทําการตรวจสอบเรียบร้อยมาลงรหสัตามท่ี
ได้กําหนด 
 3.  การประมวลผลข้อมลู (Processing) นําข้อมลูในแบบสอบถามท่ีทําการลงรหสัแล้วมาลง
บนัทกึลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และทําการประมวลผล 
 
สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

 ผลจากการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลดงันี ้
 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลเชิงพรรณนา ู  
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลลักษณะทางประชากรศาสตร์ู  
ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีอายรุะหว่าง 15-
24 ปี จํานวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 ระดบัการศกึษาปริญญาตรี จํานวน 241 คน คิดเป็นร้อย
ละ 60.25 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 รายได้ต่อเดือน
มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป จํานวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 และสถานภาพโสด จํานวน 316 
คน คดิเป็นร้อยละ 79.00 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลเก่ียวกับ ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลู
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพ    
มหานคร 
 สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดบั
มากทุกข้อ ประกอบด้วย ความปลอดภัยของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี ความทันสมัยของ
อุปกรณ์และสิ่งอํานวยสะดวก เช่น บนัไดเล่ือน ลิฟท์ และประตูเข้า-ออก ความสวยงามของขบวน
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รถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13, 
4.04, 3.96 และ3.83 ตามลําดบั 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดบัมาก
ทุกข้อ ประกอบด้วย มีส่วนลดราคาค่าบริการโดยสาร เม่ือซือ้บตัรเติมเงิน ราคาค่าบริการโดยสาร
รถไฟฟ้าบีทีเอส มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัเดนิทางวิธีอ่ืน และอตัราคา่บริการโดยสารตามระยะทาง
มีความเหมาะสม โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.16, 3.85 และ 3.67 ตามลําดบั 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสถานีที่ให้บริการ พิจารณารายข้อพบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุ ประกอบด้วย อตัราคา่บริการโดยสารตามระยะทางมีความเหมาะสม บนสถานีและตวั
รถไฟฟ้ามีความสะอาด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.30 และ 4.30 ตามลําดบั รายข้อพบว่าอยู่ในระดบัมาก 
การจําหน่ายตัว๋ผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิเพิ่มความสะดวก แก่ผู้ โดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.10 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสิรมการตลาด พิจารณารายข้อพบว่าอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ ประกอบด้วย การสง่เสริมการตลาดด้วยการจําหน่ายตัว๋โดยสารราคาพิเศษ และการ
จดัจําหน่ายตัว๋โดยสารมีให้เลือกหลายประเภท ตรงตามความต้องการ เช่น ตัว๋รายวนั ตัว๋นกัเรียน ตัว๋
รายเดือน โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.32 และ 4.31 ตามลําดบั รายข้อพบวา่อยูใ่นระดบัมาก มีการโฆษณา 
และประชาสมัพนัธ์ ขา่วสารได้ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนักงานผ้ให้บริการู  พิจารณารายข้อพบว่า มีข้อ
ท่ีอยู่ในระดบัมาก พนกังานแต่งกายสะอาด สภุาพและดดีู โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.27 รายข้อพบว่าอยู่
ในระดบัมาก ประกอบด้วย พนกังานให้รายละเอียดหรือให้คําปรึกษากบัลกูค้าได้ พนกังานมีมารยาท
และใช้คําพูดท่ีสุภาพ และพนักงานยิม้แย้มและเต็มใจในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16, 
4.13 และ 3.94 ตามลําดบั 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เม่ือพิจารณา
รายข้อพบว่าอยู่ในระดบัมากทุกข้อ ประกอบด้วย มีบริการตู้  ATM และโทรศพัท์สาธารณะเพียงพอ 
อากาศภายในสถานีถ่ายเทสะดวก มีบริการร้านค้าท่ีเหมาะสม เช่น ร้านขายนํา้ ร้านขนมปัง และม
ห้องนํา้ เพ่ือเตรียมให้บริการแก่ผู้ โดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.19, 4.15, 3.91 และ3.72 ตามลําดบั 
 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลเก่ียวกับ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ส่วนู
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกรายข้อ ดงันี ้
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส.....ครัง้/สัปดาห์ พบว่า ต่ําสดุ คือ 1 ครัง้ต่อ
สปัดาห์ สูงสดุ คือ 25 ครัง้ต่อสปัดาห์ และโดยเฉล่ียจํานวนความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ประมาณ 8 ครัง้ตอ่สปัดาห์ 
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 2.  ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านโดยเฉล่ีย เป็นจํานวนเงิน.......บาท/
ครัง้ พบว่า ต่ําสดุ คือ 10 บาทต่อครัง้ สูงสุด คือ 60 บาทต่อครัง้ และโดยเฉล่ียค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส คือ 34 บาทตอ่ครัง้ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส.......นาที/วนั พบว่า ต่ําสดุ คือ 5 
นาทีต่อครัง้ สงูสดุ คือ 60 นาทีต่อครัง้ และโดยเฉล่ียระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า    
บีทีเอส 32 นาทีตอ่ครัง้ 
 4.  ท่านใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ในช่วงเวลาใดบ่อยท่ีสุด พบว่าช่วงเวลาบ่อยท่ีสุดคือ 
ชัว่โมงเร่งด่วน (06.30-9.00 น.) จํานวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 รองลงมาคือ ช่วงเวลา 16.30 - 
19.00 น. จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ช่วงเวลา 19.01 – 22.00 น. จํานวน 35 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 8.8 ช่วงเวลา 09.01 – 12.00 น.จํานวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และช่วงเวลา 12.00 – 
16.00 น. จํานวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 4.5 ตามลําดบั 
 5.  ใครมีอิทธิพลในการตดัสนิใจใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านมากท่ีสดุ พบว่ามากท่ีสดุ
คือ ตนเอง จํานวน 387 คน คิดเป็นร้อยละ 96.8 รองลงมาคือ อ่ืนๆ โปรดระบุ ลกูค้า สถานท่ีทํางาน 
สถานท่ีจะไป และสภาพจราจร จํานวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และเพ่ือน จํานวน 9 คน คิดเป็นร้อย
ละ 1.0ตามลําดบั  
 6.  เหตผุลท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีทําให้ท่านเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส คือข้อใด พบว่าเหตผุล
สําคญัท่ีสดุคือความรวดเร็วในการเดนิทางจํานวน 225 คน คดิเป็นร้อยละ 56.25 รองลงมาคือ เดินทาง
สะดวก จํานวน 155 คน คดิเป็นร้อยละ 38.75 ช่วงเวลา การตรงตอ่เวลา จํานวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 
4.5 และคณุภาพการให้บริการ จํานวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 0.5 ตามลําดบั 
 7.  ประเภทบตัร (ค่าใช้จ่าย) ในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส พบว่าบตัรท่ีใช้มากคือ บตัร
รายเดือน (เตมิจํานวนเท่ียว/เตมิเงิน) จํานวน 168 คน คดิเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ บตัรเท่ียวเดียว 
จํานวน 134 คน คดิเป็นร้อยละ 33.5 และบตัรเตมิเงิน จํานวน 98 คน คดิเป็นร้อยละ 24.5 ตามลําดบั 
 8.  สถานีท่ีท่านใช้บริการบอ่ยท่ีสดุ (สถานีต้นทาง) พบว่ามากท่ีสดุคือ แบร่ิง จํานวน 143 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.8 รองลงมาคือ อดุมสขุ จํานวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27 บางนา จํานวน 59 คน 
คดิเป็นร้อยละ 14.8 บางจาก จํานวน 51 คน คดิเป็นร้อยละ 12.6 และปณุณวิถี จํานวน 39 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.8 ตามลําดบั 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมตฐิาน จาํนวน ู 2 ข้อดงันี ้
 สมมติฐานที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
  1.1  ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  
   1.1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) ต่อเดือน ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 
   1.1.2 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง พบวา่ คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) แตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 
   1.1.3 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง พบว่า ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 
   จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ผู้บริโภคเพศชายมีพฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบี
ทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้)
มากกว่าผู้บริโภคเพศหญิง อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.06 
และพบว่า ผู้บริโภคเพศหญิง มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ระยะเวลาในการใช้บริการ
เดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มากกวา่ผู้บริโภคเพศชาย อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 และ 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.31 และ 3.25 ตามลําดบั  
  1.2  ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  
   1.2.1 ผู้บริโภคท่ีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ ไม่แตกตา่ง อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
   1.2.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้ แตกต่าง อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
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 จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้ บริโภคท่ีอายุ 35 ปีขึน้ไป มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ15-24 ปี มีผลตา่งของคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
6.197 
 ผู้บริโภคท่ีอายุ 35 ปีขึน้ไป มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย 
(บาท) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ25-34 ปี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 7.455  
 - ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) แตกต่าง
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

  ผู้บริโภคท่ีอาย ุ35 ปีขึน้ไป มีระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั 
(นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ15-24 ปี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 6.837 

  ผู้บริโภคท่ีอาย ุ35 ปีขึน้ไป มีระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั 
(นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีอาย ุ25-34 ปี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.590 
1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศษึาแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนตอ่ขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  
 - ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ แตกต่างอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า ผู้บริโภคระดบัการศึกษาต่ํากวา่ปริญญาตรี มีความถี่ในการใช
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) มากกว่าผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 2.007 
 ผู้บริโภคระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
สปัดาห์ (ครัง้) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.660 

 - ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้ แตกต่างอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี มีคา่ใช้จ่ายในการใช
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีผลต่าง
ของคา่เฉล่ียเท่ากบั 9.632  
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 ผู้บริโภคท่ีระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 
7.059 
 - ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) 
แตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

1.4 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  
 - ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ แตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) น้อยกวา่ผู้บริโภคท่ีเป็นนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีผลตา่งของคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 4.208 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีที
เอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีเป็นนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา มีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.581 
 ผู้บริโภคเป็นนกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา มีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 
(ครัง้) มากกว่าผู้บริโภคท่ีเป็นอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลกูจ้างชัว่คราว มีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.554 
 - ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้ แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 9.208 

 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลูกจ้างชั่วคราว มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 5.609 
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 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 14.263 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีที
เอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีผลตา่งของคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 8.792 
 - ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) แตกตา่งอย่าง
มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีระยะเวลาในการใช้
บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ 
แพทย์ แมบ้่าน ลกูจ้างชัว่คราว มีผลตา่งของคา่เฉลี่ยเท่ากบั 6.335 
 ผู้บริโภคท่ีเป็นนกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา มีระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บี
ทีเอส ต่อวนั (นาที) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลกูจ้างชัว่คราว มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 12.597 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
 - ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ แตกต่างอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั  
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 17,101 – 22,400 บาท มีความถ่ีใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนมากกว่า 22,400 บาท
ขึน้ไป มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.795 
 - ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้ แตกต่างอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน ต่ํากวา่ 11,800 บาท มีค่าใช้จ่ายใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 11,801 – 
17,100 บาท มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 12.327 
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 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน ต่ํากวา่ 11,800 บาท มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป มีผลตา่งของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.426 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีที
เอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป มีผลตา่ง
ของคา่เฉล่ียเท่ากบั 16.753 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีที
เอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป มีผลตา่ง
ของคา่เฉล่ียเท่ากบั 9.170 
 - ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วน
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) 
แตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

 จากการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน ต่ํากวา่ 11,800 บาท มีระยะเวลาใน
การใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 11,801 – 
17,100 บาท มีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 23.102 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน ต่ํากวา่ 11,800 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มากกวา่ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีผลตา่งของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 8.175 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) น้อยกวา่ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีผลตา่งของ
คา่เฉล่ียเท่ากบั 14.927 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 11,801 – 17,100 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 22.471 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 17,101 – 22,400 บาท มีระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 22,400 บาทขึน้ไป มี
ผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 7.543 
 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
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 - ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ ไม่แตกต่างอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 

 - ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ไมแ่ตกตา่งอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
 - ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ไม่แตกต่าง
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทางการวิจยั 
 
 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้ วิจยัศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในด้านในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ คา่ใช้จ่ายใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า 
บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) หลงัจากศกึษาข้อมลู และประเมินทางเลือกตา่งๆ พบวา่ 
 ด้านราคา มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) หากสว่นประสมทาง
การตลาดบริการ ด้านราคา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
สปัดาห์ (ครัง้) (y1) เพิ่มขึน้ 2.805 บาท 
 ด้านพนกังานผู้ให้บริการ มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) (y1) 
หากส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ (X5) เพิ่มขึน้ 1หน่วย จะมีผลทําให้ 
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) (y1) เพิ่มขึน้ 1.862 บาท 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่น
ตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ 
(ครัง้) หากสว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (X7) เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะ
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มีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) (y1) ลดลง 3.477 บาท หมายความว่า ใน
บางช่วงเวลาท่ีผู้บริโภคมีความรู้สึกถึงความไม่ปลอดภยั ในการให้บริการระบบขนส่งมวลชนรถไฟฟ้าบีที
เอส เช่น เกิดปัญหาขดัข้องระหวา่งการเดนิทางท่ีเกิดขึน้บอ่ยครัง้ การออกตวัแรง และการหยดุรถกระทนัหนั
ของขบวนรถไฟฟ้า ทําให้ผู้ บริโภคมีความรู้สึกถึงความไม่ปลอดภัย ส่งผลทําความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) ลดลง 
 ด้านผลติภณัฑ์ มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) หาก 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) เพิ่มขึน้ 10.621 บาท 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) หากสว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) 
เพิ่มขึน้ 6.842 บาท 
 ด้านราคา มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) หาก
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 9.989 บาท หมายความว่า ผู้บริโภคมี
ความรู้สึกว่า ความไม่เหมาะสมของอัตราค่าบริการในการเดินไปยังแต่ละสถานี การปรับราคาค่า
เดินทางท่ีสงูขึน้ เม่ือเปรียบเทียบกบัการขนสง่สาธารณะรูปแบบอ่ืน สง่ผลให้คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 
 ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย 
(บาท) (y2) หากส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 5.789 บาท 
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หมายความว่า การท่ีผู้ บริโภคได้รับคําแนะนําในการซือ้บัตรการเดินทางในแต่ละครัง้ตามความ
เหมาะสม เช่น ผู้บริโภคมีความเป็นท่ีต้องใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในวนันัน้ๆ หลายครัง้ พนกังานให้
คําแนะนําในการซือ้บตัรโดยสารประเภท 1 วนั ซึ่งราคาจะถูกกว่า ราคาต่อเท่ียว ตามจําหน่าย 140 
บาท สง่ผลให้คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) (y2) ลดลง 
 ด้านผลติภณัฑ์ มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) (y3) 
หากสว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาใน
การใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) เพิ่มขึน้ 5.575 บาท 
 ด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
วนั (นาที) (y3) หากสว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ (X6) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลทําให้  พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) (y3) 
เพิ่มขึน้ 4.065 บาท 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า 
บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) หากสว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(X7) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) 
เพิ่มขึน้ 5.174 บาท 
 ด้านราคา มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) (y3) 
หากส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) ลดลง 7.327 บาท หมายความวา่ ผู้บริโภคมีการ
เปรียบเทียบ ค่าบริการโดยสาร เม่ือเปรียบเทียบกบัการขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืนท่ีคา่บริการโดยสาร
ถกูกวา่ ในระยะทางท่ีใกล้เคียงกนั สง่ผลให้ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ตอ่วนั (นาที) (y3) ลดลง  
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 ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ (X5) หากส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ด้านพนกังานผู้ให้บริการ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลทําให้ พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบี
ทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) (y3) ลดลง 5.174 บาท หมายความว่า การท่ีผู้บริโภคไม่ได้รับความ
สะดวกสบายจากพนกังานผู้ให้บริการในช่วงเวลาเร่งดว่น เช่น จํานวนพนกังานท่ีไมเ่พียงพอสําหรับชอ่ง
การจําหน่ายบตัรโดยสารในแต่ละสถานี ทําให้ผู้บริโภคใช้ระยะเวลาในการตอ่แถวซือ้บตัรโดยสารเป็น
ระยะเวลานาน ผู้บริโภคจึงหันไปใช้บริการการขนส่งประเภทอ่ืน ส่งผลให้ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) (y3) ลดลง 
 
อภปิรายผล 

 ผลการศกึษาข้อมลู “ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปประเด็นสําคญัมา
อภิปรายผลได้ดงันี ้
 สมมตฐิานข้อที่ 1 
 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพทางครอบครัว 
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนและ อาชีพ แตกต่าง มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นต่อ
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 
ตามลําดบั พบวา่ผู้บริโภคเพศหญิง มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบ
ร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และ
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวัน (นาที) มากกว่าเพศชาย เน่ืองจาก 
สภาพปัญหาการจราจรท่ีตดิขดับนท้องถนนในกรุงเทพมหานคร ประกอบกบัความสะดวกสบายในการ
เดินทาง การตรงต่อเวลา และความรวดเร็ว ของรถไฟฟ้าบีทีเอส ผู้บริโภคเพศหญิง จึงหนัมาใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส จึงทําให้มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ และระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอสสงูกว่าเพศชาย ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศพุฒัน์ศร สีหานาม (2552) การศกึษา
การให้บริการของระบบขนส่งมวลชนประเภทรถไฟฟ้าท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และพฤติกรรมของ
ผู้ ใช้บริการ กรณีศกึษาเปรียบเทียบรถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้าใต้ดิน พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศต่างกนั 
มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้าใต้ดนิ ตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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  2. ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อน
นชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 พบว่าผู้บริโภคท่ี
มีอายุ 35 ปีขึน้ไป มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และ
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) มากท่ีสดุ เน่ืองจาก ผู้บริโภคท่ีมี
อาย ุ35 ปีขึน้ไป ซึง่เป็นช่วงอายท่ีุมีความสามารถ หรือกําลงัทรัพย์ในการจ่ายคา่บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
มากกว่ากลุ่มผู้บริโภคท่ีมีอายต่ํุากวา่ 35 ปี ซึ่งอาจจะหนัไปใช้บริการการขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืนท่ี
ค่าบริการโดยสารถกูกว่า ในระยะทางท่ีใกล้เคียงกัน ส่งผลให้ผู้บริโภคท่ีมีอายุระหว่าง 35 ปีขึน้ไป มี
การใช้บริการ ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และระยะเวลาใน
การใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) มากท่ีสดุ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ พีระ
ศักดิ วิฑูรย์ ์ (2549) ท่ีได้ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า ศกึษากรณีโครงการสว่นตอ่ขยายรถไฟฟ้าสายสีนํา้เงิน ผลการศกึษาพบว่า ประชาชนท่ีมีอายุ
ตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีนํา้เงิน ตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 3. ผู้บริโภคท่ีมีการศกึษาแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 พบว่า
ผู้บริโภคท่ีมีการศกึษาระดบัระดบัต่ําปริญญาตรี มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยา
ออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย 
(บาท) และระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) มากท่ีสดุ เน่ืองจาก
ผู้บริโภคอาจจะยงัอยู่ในช่วงท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา มีความจําเป็นต้องออกมาเรียนพิเศษใน
วนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย์) ทําให้มีความจําเป็นต้องใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
วนิดา ไทยเกือ้ (2544) ท่ีได้ทําการศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยักําหนดการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ผลการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสการใช้
รถไฟฟ้าบีทีเอส ตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 4. ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อน
นุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 
ตามลําดบั พบว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อ
สปัดาห์ (ครัง้) มากกว่า พนกังานบริษัทเอกชน ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซ
เนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลูกจ้างชั่วคราว เน่ืองจาก ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีความ
จําเป็นต้องออกมาเรียนพิเศษในวนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย์) ทําให้มีความจําเป็นต้องใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
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เอส ส่งผลให้มีความถ่ีในด้านการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) มากกว่า พนักงาน
บริษัทเอกชน ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ แพทย์ แม่บ้าน ลูกจ้าง
ชัว่คราว 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากท่ีสดุ เน่ืองจาก ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ มีการเดนิทาง
ติดต่อ พบปะ กับลูกค้าเป็นประจํา จําเป็นต้องไปตามนัดหมายภายในเวลาท่ีกําหนด ฉะนัน้เพ่ือ
หลีกเล่ียงสภาพปัญหาการจราจรท่ีติดขัดบนท้องถนนในกรุงเทพมหานคร ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจ
สว่นตวั / เจ้าของกิจการ จงึหนัมาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ซึง่มีความสะดวกสบายในการเดินทาง การ
ตรงต่อเวลา และความรวดเร็ว ของรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่งผลให้ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของ
กิจการ มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากท่ีสดุ 
 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดย
เฉลี่ย (บาท) มากกว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ 
แพทย์ แมบ้่าน ลกูจ้างชัว่คราว เน่ืองจาก ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีสํานกังานท่ีติดกบั
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส หรืออยู่ในรัศมีท่ีห่างจากสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีไม่ไกลมาก หันมาใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ประกอบกบัรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนสง่ท่ีมีความสะดวก ตรงตอ่เวลา และรวดเร็ว 
สง่ผลให้ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้
โดยเฉล่ีย (บาท) มากกวา่ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืนๆ ได้แก่ ดีไซเนอร์ 
แพทย์ แม่บ้าน ลกูจ้างชัว่คราว ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ ศพุฒัน์ศร สีหานาม (2552) การศึกษา
การให้บริการของระบบขนส่งมวลชนประเภทรถไฟฟ้าท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ กรณีศกึษาเปรียบเทียบรถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้าใต้ดนิ พบวา่ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพตา่งกนั 
มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้าใต้ดนิ ตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05  
 5. ผู้บริโภคท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยาย
อ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 พบว่า
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้มากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) 
และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากท่ีสดุ เน่ืองจากกลุ่ม
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้มากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป เป็นกลุม่ท่ีมีรายได้ หรือความสามารถในชําระคา่บริการ
โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยไม่ต้องคํานึงถึงค่าบริการท่ีสงูกว่า เม่ือเทียบกับกับการขนส่งสาธารณะ
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รูปแบบอ่ืนท่ีค่าบริการโดยสารถูกกว่า ในระยะทางท่ีใกล้เคียงกัน ทําให้ผู้บริโภคท่ีมีรายได้มากกว่า 
22,400 บาทขึน้ไป มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) และด้านคา่ใช้จ่ายใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) มากท่ีสดุ 
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้น้อยกว่า 11,800 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อ
ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีที
เอส ต่อวัน (นาที) มากท่ีสุด เน่ืองจาก ผู้บริโภคส่วนใหญ่มี อาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีความ
จําเป็นต้องออกมาเรียนพิเศษในวนัหยดุ ทํากิจกรรมต่างๆ (เสาร์-อาทิตย์) ทําให้มีความจําเป็นในการ
เดนิทาง ต้องใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ทําให้ผู้บริโภคท่ีมีรายได้น้อยกว่า 11,800 บาท มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) มากท่ีสดุ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ พชร จิตต์แจ้ง 
(2553) ได้ทําการศึกษาวิจัย เร่ืองการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ในด้าน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส และด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 6. ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยาย
อ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ต่อสัปดาห์ (ครัง้) ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และ
ระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งท่ีมีความสะดวก ตรงต่อเวลา และ
รวดเร็ว ทําให้ผู้ บริโภคท่ีมีสถานภาพ โสด สมรส/อยู่ด้วยกัน และ หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ มี
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) ด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า 
บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ จิราพร ดีสิรพิพฒัน์ ได้ศึกษาเร่ือง 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล พบว่า พบว่า ผู้บริโภคท่ีมี
สถานภาพต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ไม่ต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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 สมมติฐานข้อที่ 2 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า 
บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั 
(นาที) พบว่า ด้านราคา และด้านพนกังานผู้ ให้บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคด้านความถ่ีใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) ในทิศทางเดียวกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 เน่ืองจากด้านราคา ผู้บริโภคท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส เห็นด้วยกบัราคาคา่โดยสารท่ีเหมาะสม และ
ส่วนลดราคาค่าโดยสาร และในด้านพนกังานผู้ ให้บริการ สามารถให้คําแนะนําต่างๆ ให้กับผู้บริโภคท่ีใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ซึง่ทําให้ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) เพิ่มขึน้ และด้าน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้ บริโภคด้านความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสัปดาห์ (ครัง้) ในทิศทางตรงกันข้าม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
เน่ืองจาก ในบางช่วงเวลาท่ีผู้บริโภคมีความรู้สกึถึงความไม่ปลอดภยั ในการให้บริการระบบขนส่งมวลชน
รถไฟฟ้าบีทีเอส เช่น เกิดปัญหาขดัข้องระหว่างการเดินทางท่ีเกิดขึน้บ่อยครัง้ การออกตวัแรง และการหยดุ
รถกระทนัหนัของขบวนรถไฟฟ้า ทําให้ผู้บริโภคมีความรู้สกึถึงความไม่ปลอดภยั สง่ผลทําให้ความถ่ีในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) ลดลง ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ บษุรา เสง่ียมงาม (2548) 
ได้ศึกษา ทศันคติและพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบคุคล หรือพนกังาน ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
มีผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภค
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ในทิศทางเดียว อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 เน่ืองจากด้านผลิตภณัฑ์ รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนสง่ท่ีมีความสะดวก 
ตรงตอ่เวลา รวดเร็ว และมีความปลอดภยั และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ อากาศภายในสถานี
ถ่ายเทสะดวก และมีบริการร้านค้าบริการผู้บริโภค ซึง่ทําให้คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่
ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) เพิ่มขึน้ ในด้านราคา และด้านพนักงานผู้ ให้บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ในทิศทางตรงกนัข้าม 
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจากในราคา ผู้บริโภคมีความรู้สกึว่า ความไม่เหมาะสมของ
อตัราค่าบริการในการเดินไปยงัแต่ละสถานี การปรับราคาค่าเดินทางท่ีสงูขึน้ เม่ือเปรียบเทียบกบัการ
ขนสง่สาธารณะรูปแบบอ่ืน สง่ผลให้คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) 
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ลดลง และในด้านพนกังานผู้ให้บริการ การท่ีผู้บริโภคได้รับคําแนะนําในการซือ้บตัรการเดนิทางในแตล่ะ
ครัง้ตามความเหมาะสม เช่น ผู้บริโภคมีความเป็นท่ีต้องใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในวนันัน้ๆ หลายครัง้ 
พนักงานให้คําแนะนําในการซือ้บตัรโดยสารประเภท 1 วัน ซึ่งราคาจะถูกกว่า ราคาต่อเท่ียว ตาม
จําหน่าย 140 บาท ส่งผลให้คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่ครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) ลดลง 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พชร จิตต์แจ้ง (2553) ได้ทําการศึกษาวิจัย เร่ืองการตัดสินใจใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการ
ให้บริการของพนกังาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมกายภาพ มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 ด้านผลติภณัฑ์ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพล
ตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภคด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) ใน
ทิศทางเดียว อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากด้านผลิตภณัฑ์ รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบ
ขนส่งท่ีมีความสะดวก ตรงต่อเวลา รวดเร็ว และมีความปลอดภยั ด้านกระบวนการให้บริการ ให้ความ
สะดวกสําหรับแก่ผู้บริโภคในการเดินทาง เช่น ท่ีนัง่ หรือ ย่ืน ภายในรถไฟฟ้า และสถานี รวมไปถึงมีลิฟท์
และบนัไดเลื่อนเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้บริโภค และด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ อากาศ
ภายในสถานีถ่ายเทสะดวก และมีบริการร้านค้าบริการผู้บริโภค ซึง่ทําให้ด้านระยะเวลาในการใช้บริการ
เดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที)เพิ่มขึน้ ในด้านราคา และด้านพนกังานผู้ ให้บริการ มีอิทธิพล
ตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภคด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) ใน
ทิศทางตรงกันข้าม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เน่ืองจากในด้านราคา ผู้ บริโภคมีการ
เปรียบเทียบ ค่าบริการโดยสาร เม่ือเปรียบเทียบกบัการขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืนท่ีคา่บริการโดยสาร
ถกูกวา่ ในระยะทางท่ีใกล้เคียงกนั สง่ผลให้ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส 
ต่อวนั (นาที) ลดลง และในด้านพนักงานผู้ ให้บริการ การท่ีผู้บริโภคไม่ได้รับความสะดวกสบายจาก
พนกังานผู้ให้บริการในช่วงเวลาเร่งดว่น เช่น จํานวนพนกังานท่ีไมเ่พียงพอสําหรับช่องการจําหน่ายบตัร
โดยสารในแต่ละสถานี ทําให้ผู้บริโภคใช้ระยะเวลาในการต่อแถวซือ้บตัรโดยสารเป็นระยะเวลานาน 
ผู้บริโภคจึงหนัไปใช้บริการการขนส่งประเภทอ่ืน ส่งผลให้ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั (นาที) ลดลง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิราพร ดีสิรพิพฒัน์ ได้ศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
ราคา ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านสถานท่ี ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านบคุคลและพนกังาน และ
ด้านกระบวนการ มีผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลมิรัชมงคล อยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสถานีท่ีให้บริการ และด้านการ
สง่เสริมการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ (ครัง้) ด้านคา่ใช้จ่าย
ในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) เน่ืองจาก ด้านสถานีท่ีให้บริการ มีความเหมาะสมในการเลอืกท่ีตัง้สถานี 
ไม่มีระยะห่างจนเกินไป ผู้บริโภคสามารถเลือกใช้สถานีท่ีใกล้และสะดวกท่ีสุด และด้านการส่งเสริม
การตลาด มีการจดัจําหน่ายตัว๋โดยสารมีให้เลือกหลายประเภทตรงตามความต้องการ เช่น ตัว๋รายวนั 
ตัว๋นกัเรียน ตัว๋รายเดือน ฉะนัน้ผู้บริโภคสามารถเลือกประเภทตัว๋โดยท่ีเหมาะกบัตวัผู้บริโภค รวมไปถึง 
มีการประชาสมัพนัธ์ ข่าวสารให้ผู้บริโภครับทราบได้อย่างทัว่ถึง ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ พชร จิตต์
แจ้ง (2553) ได้ทําการศึกษาวิจัย เร่ืองการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวจิัย 
 ผลจากการศกึษาสว่นประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้
 1. พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.1 ด้านความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อสปัดาห์ กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้บริโภค 
ระดบัการศีกษาสงูกว่าปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา และมีรายได้ตอ่เดือนตัง้แต ่22,400 บาท 
ขึน้ไป  
  1.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย กลุ่มเป้าหมายคือ 
ผู้บริโภคเพศหญิง อาย ุ35 ปีขึน้ไป ระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี อาชีพธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 
และมีรายได้ตอ่เดือนตัง้แต ่22,400 บาท ขึน้ไป  
  1.3 ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อวนั กลุ่มเป้าหมายคือ 
ผู้บริโภคเพศหญิง อาย ุ35 ปีขึน้ไป ระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นิสติ/นกัศกึษา และมี
รายได้ต่ํากวา่ 11,800 บาท  
 2. สว่นประสมทางการตลาดบริการ 
  2.1 ด้านราคา ผู้ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอส ควรจะปรับอตัราคา่บริการโดยสารท่ีเหมาะสม 
เช่น ค่าบริการโดยสารสําหรับ นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา และผู้สงูอาย ุไม่ควรจะกําหนดไว้สงูจนเกินไป รวม
ไปถึงการปรับราคาค่าบริการโดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส เม่ือเทียบกับกับการขนส่งสาธารณะรูปแบบอ่ืนท่ี
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ค่าบริการโดยสารถูกกว่า ในระยะทางท่ีใกล้เคียงกัน เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคาเพิ่มขึน้ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) เพิ่มขึน้ 
  2.2 ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ผู้ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอส ควรจะมีการฝึกอบรมพนกังาน
ในเร่ืองมารยาท คําพูดท่ีสุภาพ การแสดงถึงความเต็มใจท่ีพร้อมจะให้บริการต่อผู้บริโภค การให้ความ
ช่วยเหลือ รวมไปถึงการเคารพกฎระเบียบขององค์กร เพ่ือก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อพนกังาน ส่งผลให้
ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการจะมีความรู้สึกประทับใจ และความรู้สึกท่ีดี เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นต่อขยายอ่อนนชุ-แบ
ร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านพนกังานผู้ ให้บริการเพิ่มขึน้ มีผลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ี
ในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่สปัดาห์ (ครัง้) เพิ่มขึน้ 
  2.3 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผู้ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอส ควรจดัให้มีห้องนํ ้
ให้ผู้บริโภคใช้บริการในทกุๆ สถานีรถไฟฟ้า และมีบริการร้านค้าท่ีเหมาะสม เช่น ร้านค้าขายนํา้ ขนมปัง แล
พืน้ท่ีนัง่เฉพาะสําหรับรับประทาน บริเวณร้านให้เพียงพอ เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยสว่นประสมทางการตลาดบริการด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพเพ่ิมขึน้ มีผล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ
เดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) เพิ่มขึน้ 
  2.4 ด้านผลิตภณัฑ์ ผู้ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอส ควรจะมีการทําความสะอาดภายนอก
และภายในของรถไฟฟ้าบีทีเอส รวมไปถึงชานชลา เพ่ือความสวยงามของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี 
รวมไปถึงการตรงตอ่เวลาของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส ไม่ควรทิง้ระยะห่างระหว่างขบวนให้ยาวนานจนเกินไป 
ในช่วงเวลาเร่งด่วน เพ่ือก่อให้เกิดความรู้สึกประทับในการให้บริการ เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นต่อขยายอ่อนนชุ-แบ
ร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสว่นประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์เพิ่มขึน้ มีผลต่อพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนตอ่ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ต่อครัง้โดยเฉล่ีย (บาท) และในด้านระยะเวลาในการใช้บริการเดินทางโดย
รถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) เพิ่มขึน้ 
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  2.5 ด้านกระบวนการให้บริการ ในช่วงเวลาเร่งด่วน ความหนาแน่นของผู้บริโภคท่ีมาใช้
บริการรถไฟฟ้ามีจํานวนมาก ทําให้จํานวนท่ีนัง่/ท่ียืน ภายในขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสแออดั ผู้ประกอบการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสควรจดัขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส ให้มีระยะห่างระหวา่งขบวนไมใ่ห้ยาวนานจนเกินไป เพ่ือความ
สะดวกของผู้บริโภค รวมไปถึงการติดตัง้ป้าย สญัลกัษณ์ภายในสถานี เช่น ติดตัง้ป้ายทางออกท่ีไปยัง
สถานท่ีต่างๆ บริเวณโดยรอบสถานีไฟฟ้าบีทีเอส ให้มองเห็นได้อย่างชดัเจน เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า 
สว่นประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สว่นตอ่ขยายออ่นนชุ-
แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสว่นประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการเพิ่มขึน้ มีผล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส ตอ่วนั (นาที) เพิ่มขึน้ 
  2.6 ด้านสถานีท่ีให้บริการ ผู้ ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอส ควรเพิ่มเคร่ืองจําหน่ายตั๋ว
อตัโนมตั ิหรือจดัตัง้โต๊ะซือ้ตัว๋เดินทางชัว่คราว ในช่วงเวลาเร่งดว่น เพ่ือเพิ่มความสะดวกให้แก่ผู้บริโภคท่ีใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส รวมไปถึงการรักษาความสะอาดในสถานนีท่ีให้บริการ เน่ืองจากผลการวิจัย 
ผู้บริโภคให้ความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมาก  
  2.7 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ ประกอบการรถไฟฟ้าบีทีเอส ควรมีการโฆษณา และ
ประชาสมัพนัธ์ขา่วสารได้อยา่งทัว่ถึง เช่น การติดป้ายโฆษณา การโฆษณาผ่านส่ือออนไลน์ ในเร่ือง การให้
ส่วนลดค่าบริการโดยสารในช่วงวนัพิเศษต่างๆ เช่น วนัเด็ก วนัแม่ และพ่อแห่งชาติ ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิด
ความพงึพอใจ และประทบัใจ เน่ืองจากผลการวิจยั ผู้บริโภคให้ความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมาก  
 

ข้อเสนอแนะสาหรับการวจิัยครัง้ต่อไป 
 สําหรับการศกึษาวิจยัครัง้ถดัไป ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้
  1.  ควรมีการศกึษาจดุแข็ง จุดอ่อน ปัญหาและอปุสรรค ของการให้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส เพ่ือ
นําผลการศกึษาไปทําแผนกลยทุธิตอ่ไป 
  2.  ควรมีการศกึษาการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน เพ่ือนําผลท่ีได้มาเปรียบเทียบ และปรับปรุงการ
ดําเนินงานของรถไฟฟ้าบีทีเอส ให้มีประสทิธิภาพ และมีการพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึน้ไป 
  3.  ควรทําการทบทวนการศกึษาการให้บริการเป็นระยะ เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีมีความทนัสมยัในเชิง
เปรียบเทียบท่ีสามารถมาใช้ได้ประโยชน์และตรงกบัความต้องการของผู้ โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอสในปัจจบุนั
มากขึน้ 
  4.  จากการทําวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษาเฉพาะกรณีของ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า สว่นตอ่
ขยายอ่อนนชุ-แบร่ิง เท่านัน้ แต่รถไฟฟ้าบีทีเอส ยงัมีสายเดินรถท่ีให้บริการอีกหลายสาย ดงันัน้ จึงควร
ท่ีจะได้มีการขยายผลการศกึษา โดยนําแนวทาง และความคดิเห็นในการศกึษาครัง้นีไ้ปใช้ประโยชน์กบั
สถานีอ่ืนๆ  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีอทิธิพลต่อพฤตกิรรม 
การใช้บริการรถไฟฟ้าบทีเีอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
คาํชีแ้จง 
 แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งในการทําสารนิพนธ์ของนิสิตปริญญาโท สาขาวิชาการจดัการ 
ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
แบบสอบถามจะแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 สว่นท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาดบริการ 
 ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ผู้ศกึษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านได้ช่วยตอบแบบสอบถามนี ้และขอให้โปรดตอบให้ครบ
ทกุข้อตามความเป็นจริง และตามความรู้สกึของท่าน คําตอบเหลา่นีจ้ะไม่มีผลใดๆ ตอ่ท่านและท่านไม่
ต้องระบช่ืุอลงในแบบสอบถาม ข้อมลูท่ีท่านตอบจะเก็บเป็นความลบั เพ่ือประกอบการวิจยัเท่านัน้ 
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ส่วนที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
คาํชีแ้จง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสดุ 
 1.  เพศ   
    ชาย      หญิง 
 2.  อาย ุ    
   15-24 ปี    25 - 34 ปี 
    35 - 44 ปี   45 - 54 ปี 
    55 ปีขึน้ไป 
 3.  ระดบัการศกึษา 
    ต่ํากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.   
   อนปุริญญา/ปวส.  
    ปริญญาตรี        
   สงูกวา่ปริญญาตรี 
 4.  อาชีพ 
    พนกังานบริษัทเอกชน  ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
    ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  นกัเรียน / นิสติ / นกัศกึษา 
    อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........................................................................... 
 5.  รายได้ตอ่เดือน 
    ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 6,500 บาท  6,501 – 11,800 บาท 
    11,801 – 17,100 บาท  17,101 – 22,400 บาท 
    มากกวา่ 22,400 บาทขึน้ไป 
 6.  สถานภาพ 
    โสด         
   สมรส/อยูด้่วยกนั 
    หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
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ส่วนที่ 2 
ความพงึพอใจที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

  
คําชีแ้จง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคดิเห็นกบัตวัท่านมากท่ีสดุ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านผลิตภณัฑ์      
1. ความทนัสมยัของอปุกรณ์และสิง่อํานวยความสะดวก เชน่ 

บนัไดเล่ือน ลฟิท์ และประตเูข้า-ออก 
     

2. ความปลอดภยัของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี      
3. ความสวยงามของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอสและสถานี      
4, ความตรงตอ่เวลาของขบวนรถไฟฟ้าบีทีเอส      
ด้านราคา      
1. อตัราคา่บริการโดยสารตามระยะทางมีความ เหมาะสม      
2. ราคาคา่บริการโดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส มีความ เหมาะสม

เม่ือเทียบกบัเดนิทางวิธีอ่ืน 

     

3. มีสว่นลดราคาคา่บริการโดยสาร เม่ือซือ้บตัรเตมิ เงิน      
ด้านสถานีที่ให้บริการ      
1. อตัราคา่บริการโดยสารตามระยะทางมีความ เหมาะสม      
2. การจําหนา่ยตัว๋ผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิเพิ่มความสะดวก แก่

ผู้ โดยสาร 
     

3. บนสถานี และตวัรถไฟฟ้ามีความสะอาด      
ด้านการส่งเสริมการตลาด      
1. การจดัจําหนา่ยตัว๋โดยสารมีให้เลือก หลาย ประเภท ตรง

ตามความต้องการ เช่น ตัว๋รายวนั ตัว๋นกัเรียน ตัว๋รายเดือน 
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ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (ต่อ)      
2. ความทนัสมยัของอปุกรณ์และสิง่อํานวยความสะดวก เชน่ 

บนัไดเล่ือน ลฟิท์ และประตเูข้า-ออก 
     

3. มีการโฆษณา และประชาสมัพนัธ์ ขา่วสารได้      
ด้านพนักงานผู้ให้บริการ      
1. พนกังานมีมารยาทและใช้คําพดูท่ีสภุาพ      
2. พนกังานแตง่กายสะอาด สภุาพและดดีู      
3. พนกังานให้รายละเอียดหรือให้คําปรึกษากบัลกูค้าได้      
4. พนกังานยิม้แย้มและเตม็ใจในการให้บริการ      
ด้านกระบวนการให้บริการ      
1. ความสะดวกของจํานวนท่ีนัง่/ท่ียืน ภายในรถไฟฟ้าบีทีเอส      
2. การตดิตัง้ป้าย สญัลกัษณ์ ภายในสถานี สามารถมองเห็น

ได้อยา่งชดัเจน 
     

3. มีลฟิท์และบนัไดเล่ือนเพ่ืออํานวยความสะดวก และ
ให้บริการแก่ผู้ โดยสาร 

     

ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ      
1. มีบริการร้านค้าท่ีเหมาะสม เช่น ร้านขายนํา้ ร้านขนมปัง      
2. มีบริการตู้ ATM และโทรศพัท์สาธารณะเพียงพอ      
3. อากาศภายในสถานีถ่ายเทสะดวก      
4. มีห้องนํา้ เพ่ือเตรียมให้บริการแก่ผู้ โดยสาร      
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ส่วนที่ 3 
พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า บทีเีอส ส่วนต่อขยายอ่อนนุช-แบร่ิง  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
คาํชีแ้จง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสดุ 
 1.  ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส.......................ครัง้/สปัดาห์ 
 2.  คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านโดยเฉล่ีย เป็นจํานวนเงิน 
  ................. บาท/ครัง้ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการเดนิทางโดยรถไฟฟ้า บีทีเอส......................นาที/วนั 
 4.  ท่านใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ในช่วงเวลาใดบอ่ยท่ีสดุ 
    ชัว่โมงเร่งดว่น (6.30-9.00 น.)  09.01 – 12.00 น. 
     12.00 – 16.00 น.  16.30 - 19.00 น. 
     19.01 – 22.00 น.  22.01 – 24.00 น. 
 5.  ใครมีอิทธิพลในการตดัสนิใจใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส ของท่านมากท่ีสดุ 
    ตนเอง   เพ่ือน 
     ญาต/ิครอบครัว  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........................................ 
 6.  เหตผุลท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีทําให้ท่านเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส คือข้อใด  
     คณุภาพการให้บริการ  เดนิทางสะดวก    
     ความรวดเร็วในการเดนิทาง  การตรงตอ่เวลา 
     อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....... 
 7. ประเภทบตัร (คา่ใช้จ่าย) ในการใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส 
     บตัรเท่ียวเดียว  บตัรเตมิเงิน 
     บตัรโดยสารประเภท 1 วนั   บตัรรายเดือน (เตมิจํานวนเท่ียว/เตมิเงิน) 
 8.  สถานีท่ีท่านใช้บริการบอ่ยท่ีสดุ (สถานีต้นทาง) 
     บางจาก   ปณุณวิถี     
     อดุมสขุ   บางนา    
    แบร่ิง 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตอบแบบสอบถาม 
 
 รายช่ือ     ตาํแหน่งงานและสถานที่ทาํงาน 
 
1. อาจารย์รสติา สงัข์บญุนาค   อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
        คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย์ ดร.อจัฉรียา ศกัดิน์รงค์  อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
        คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
 
ช่ือ สกลุ       นายสริิพงษ์ บญุแก้ว 
วนัเดือนปีเกิด     10 พฤศจิกายน 2520 
สถานท่ีเกิด      ลําปาง 
สถานท่ีอยูปั่จจบุนั    99/33 ชัน้ 6 คอนโด เดอะ เบสท์ พาร์ค อีสต์ ซอยริมคลอง 

    พระโขนง สขุมุวิท 77 แขวงพระ 
    โขนงเหนือ เขตวฒันา กรุงเทพ 10110 

ตําแหนง่หน้าท่ีการงานในปัจจบุนั  พนกังานแผนกบญัชี  
สถานท่ีทํางานในปัจจบุนั   บริษัท เบเคอร์ ฮิวจ์ โอปเรชัน่ (ประเทศไทย) จํากดั  
       อาคาร จีพีเอฟ ตกึ บี ชัน้ 8 เลขท่ี 801, 804 
       93/1 ถ.วิทย ุแขวงลมุพินี เขตปทมุวนั กรุงเทพฯ 10330 
 
ประวตักิารศกึษา  
 พ.ศ. 2541    ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัน้สงู    
       จาก  โรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี 
 พ.ศ. 2546    ปริญญาตรี 
       จาก  มหาวิทยาลยัสวนดสุติ 
 พ.ศ. 2560    ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ 
       จาก  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 
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