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 การวจิยัครั ÊงนีÊ มจีุดมุ่งหมายเพืÉอศกึษาความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารทีÉมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครกบัพฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินจําแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล เครืÉองมือทีÉใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ 

แบบสอบถาม สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีÉย ความเบีÉยงเบนมาตรฐาน การ

ทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบหาค่าสมัประสิทธิ Í

สหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายแบบเพยีรส์นั 

 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ 

1. ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มอีายุระหว่าง 24-32 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน ระดบั

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท และมสีถานภาพสมรส โสด 

2. ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารมคีวามพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั

มากในดา้นการบรกิาร ดา้นสถานทีÉให้บรกิาร ด้านบุคคลให้บรกิาร ด้านการกระบวนการให้บรกิาร 

และมคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ในด้านราคาบรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาด

และดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

3. พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ใช้บรกิาร

ส่วนใหญ่ มคีวามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 3 ครั Êง / สปัดาห ์มค่ีาใชจ้่ายในการ

ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิเฉลีÉยประมาณ 37 บาท/ครั Êง ใช้ระยะเวลาในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

เฉลีÉยประมาณ 24 นาท/ีครั Êง ส่วนใหญ่ใช้บรกิารในชั Éวโมงเร่งด่วน (06.00 - 09.00น. และ16.30-

19.30 น.) ตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิดว้ยตวัเอง มเีหตุผลในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ คอื 

เดนิทางสะดวก ใชบ้รกิารจ่ายเป็นแบบใชเ้หรยีญโดยสาร 

4. ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อ

สปัดาห์และด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 

5. ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านอายุและอาชีพแตกต่างกนั มีพฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิต่อสปัดาห ์และค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถติทิีÉ 0.01 



 

6. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

7. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) และ

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.01 

8. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิต่อสปัดาห ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 

9. ความพงึพอใจต่อส่วนผสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บรกิาร

และด้านบุคคลให้บริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํÉามาก อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řř และ 0.05 ตามลาํดบั 

10. ความพึงพอใจต่อส่วนผสมทางการตลาดบริการด้านบุคคลให้บริการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้

ในการเดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงขา้มกนัในระดบัตํÉา

มาก อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řř 
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 The purpose of this research is to study the satisfaction toward the marketing 

mixes of services that related to the behavior of customer using MRT in Bangkok and 

behavior classified by demography. The primary data is collected by distributing 

questionnaires. Statistical methods to analyze the data are percentage, mean, standard 

deviation, t- test, One-Way Analysis of Variance, Least-Significant Difference for pair 

comparison and Pearson Product Moment Correlation Coefficient. 

 

 The study results are as follows: 

1. Most of respondent is single, female, aged between 24- 32 years old, hold a 

bachelor’s degree, work as employee in private company and had monthly income at Baht 

10,001- 20,000. 

2. The overall satisfaction toward the marketing mixes of service is in high level 

in aspect of service, place, people and process. The overall satisfaction toward the 

marketing mixes of service is in moderate level in the aspect of price, promotion and 

physical evidence. 

3. In aspect of customer using MRT in Bangkok’s behavior, almost of them uses 

MRT around 3 times/ week especially on the rush hours (6.00- 9.00 A.M. and 4.30- 7.30 

P.M.). The service expense is around 37 baht/ time and they paid by coin. The duration of 

using is about 24 minute/ time. They decided to use MRT by themselves because of the 

convenience. 

4. The customers who have different gender have different behaviors of using 

MRT in Bangkok in the aspect of using frequency per week and using duration (minute/ 

day) at statistically significant level 0.01. 

5. The customers who have different age and occupation have different 

behaviors using MRT in Bangkok in the aspect of using frequency and service expense 

(baht/ time) at statistically significant level 0.01. 



 

6. The customers who have different education level have different behaviors of 

using MRT in Bangkok in the aspect of service expense (baht/ time) at statistically 

significant level 0.01. 

7. The customers who have different monthly income have different behaviors of 

using MRT in Bangkok in the aspect of using frequency per week, service expense (baht/ 

time) and using duration (minute/ day) at statically significant level 0.01. 

8. The customers who have different marital status have different behaviors of 

using MRT in Bangkok in the aspect of using frequency per week at statistically significant 

level 0.01. 

9. The satisfaction toward the marketing mixes of service in the aspect of 

process and people are related to customer using MRT in Bangkok’s behavior in the aspect 

of using frequency per week with very low level in the same direction at statistically 

significant  levels of 0.01 and 0.05 respectively. 

10. The satisfaction toward the marketing mixes of service in the aspect of 

people are related to customer using MRT in Bangkok’s behavior in the aspect of using 

duration (minute/ day) with very low level in the opposite direction at statistically significant  

levels  of 0.01. 
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ประกาศคณูุปการ 

 สารนิพนธฉ์บบันีÊสาํเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ีเนืÉองจากความกรุณาและความช่วยเหลอืเป็นอยา่ง

ดยีิÉงจาก ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร์ อาจารยท์ีÉปรกึษาสารนิพนธ์ ทีÉได้กรุณาเสยีสละเวลา

อนัมค่ีา นบัตั Êงแต่เริÉมตน้จนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบรูณ์ในการใหค้าํปรกึษาคาแนะนาทีÉมคุีณค่า ช่วยเหลอื

และตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ซึÉงเป็นประโยชน์ในการทาํสารนพินธฉ์บบันีÊ ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึÊง

ในความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสนีÊ 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกุิตตา และอาจารย ์ดร.อจัฉรยีา 

ศกัดิ Íนรงค์ ทีÉกรุณาเป็นกรรมการเพิÉมเติมในการสอบสารนิพนธ์ และให้ข้อเสนอแนะต่างๆเพืÉอ

ปรบัปรุง แก้ไขขอ้บกพร่องอนัเป็นประโยชน์ และกรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชีÉยวชาญตรวจ

คุณภาพเครืÉองมอืของแบบสอบถาม อกีทั Êงยงัใหค้าํแนะนาในการวจิยัครั ÊงนีÊ และให้ความเมตตาด้วย 

ดเีสมอมา 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณคณาจารยท์ุกท่าน ในภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ประสานมติร ทีÉประสทิธิ Íประสาทวชิาความรูใ้หค้วามช่วยเหลอืตลอด 

จนประสบการณ์ทีÉดแีก่ผูว้จิยั อกีทั Êงใหค้วามเมตตาดว้ยดเีสมอมา 

 ผู้วจิยัขอขอบคุณเจ้าหน้าทีÉภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร์ เจ้าหน้าทีÉบณัฑติ

วทิยาลยัทุกท่าน ทีÉคอยใหค้วามช่วยเหลอืใหค้าํแนะนาเป็นอยา่งดตีลอดจนผูม้สี่วนสาํเรจ็ต่องานวจิยั

ชิÊนนีÊ 

 ผูว้จิยัตอ้งขอขอบคุณ เจา้หน้าทีÉของบรษิทัสถานนีรถไฟฟ้าใต้ดนิทุกท่าน ทีÉได้ให้ความ

อนุเคราะห ์ตลอดจนความสะดวกอยา่งดยีิÉง ในการใหข้อ้มลูและการจดัเกบ็แบบสอบถาม 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ผูซ้ ึÉงใหช้วีติ ความรกั อบรมสั Éงสอน และเป็น

แรงบนัดาลใจให้มวีนันีÊ คอยให้กาลงัใจ มอบโอกาสในการศกึษาเป็นวชิาความรู้ตดิตวัในปจัจุบนั

ผูว้จิยัขอขอบคุณ เพืÉอนนิสติ คณะสงัคมศาสตร ์ภาควชิาบรหิารธุรกจิ สาขาการตลาด รุ่น 14 ทุกคน 

ทีÉคอยช่วยเหลอื ใหก้าลงัใจ และใหค้าํแนะนา ในการทําสารนิพนธ์ฉบบันีÊมาโดยตลอด และขอขอบ 

คุณทุกๆ ท่านทีÉมสี่วนร่วมในความสําเรจ็ของสารนิพนธ์ฉบบันีÊทีÉไม่ได้เอ่ยนาม ณ ทีÉนีÊได้อย่าง

ครบถ้วน 
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บททีÉ 1  

บทนํา 

 

ภมิูหลงั 

 ปญัหาการจราจรและขนส่งในพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครนับเป็นปญัหาระดบัชาต ิและมใิช่

เป็นปญัหาเฉพาะในกรุงเทพมหานครเท่านั Êน แต่ยงัไดแ้พร่ขยายไปสู่พืÊนทีÉปรมิลฑลโดยรอบ ซึÉงมผีล

ก่อให้เกิดความสูญเสียทางเศรษฐกิจ เช่น การสิÊนเปลืองพลงังาน การสูญเสียเงินตราให้กับ

ต่างประเทศเป็นจํานวนมากเพืÉอนําเขา้เชืÊอเพลงิและเกดิปญัหาต่าง ๆ ตามมาอกีมาก ทั Êงทางด้าน

สงัคมและสิÉงแวดล้อม การก่อสร้างสาธารณูปโภคต่าง ๆ บนผวิจราจรยงัทําให้การจราจรตดิขดั 

ประชาชนเดือดร้อนรําคาญและอาจเป็นอนัตราย แม้ว่าร ัฐบาลและกรุงเทพมหานครจะทุ่มเท

งบประมาณ เวลาและกําลงัคนจํานวนมากในการแก้ไขปญัหาและพฒันาประสทิธิภาพของระบบ

จราจรขนส่งและสาธารณูปโภคมาโดยตลอด แต่ปญัหาดงักล่าวกย็งัคงมอียู่และมแีนวโน้มจะยงัคง

ความรุนแรง เนืÉองจากการแกไ้ขปญัหาดงักล่าวมปีจัจยัทีÉเกีÉยวขอ้งหลายประการ และมกีารสะสมตวั

ของปญัหามาเป็นระยะเวลานาน เช่น การบรกิารขนส่งสาธารณะทีÉไม่มปีระสทิธภิาพ ค่านิยมการใช้

รถยนตส์่วนตวัและการขาดระเบยีบวนิยัของประชาชน การประสานงานระหว่างหน่วยงานของรฐัทีÉ

รบัผิดชอบไม่มปีระสทิธิภาพเท่าทีÉควร การขยายตวัของเมอืงและจํานวนประชากรอย่างรวดเร็ว 

พืÊนทีÉทีÉจะใชพ้ฒันามจีาํกดั 
 ปญัหาการจราจรทีÉตดิขดัในกรุงเทพมหานคร สาเหตุหนึÉงมาจากการทีÉมปีระชากรเพิÉมขึÊน

อยา่งรวดเรว็ขณะเดยีวกนั เมืÉอประชากรเพิÉมมากขึÊนสิÉงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ในการเดนิทางก็

ตอ้งเพิÉมขึÊนเป็นเงาตามตวั และการมนีโยบายรถคนัแรกคนืภาษ ีกส็่งผลใหป้รมิาณรถยนตเ์พิÉมสงูขึÊน 

โดยพจิารณาไดจ้าก สถติจิาํนวนรถจดทะเบยีนใหม่ตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตแ์ละกฎหมายวา่ดว้ย

การขนส่งทางบก ปี พ.ศ. ŚŝŝŞ สาํนกัมาตรฐานงานทะเบยีนและภาษีรถ (กรุงเทพมหานคร) (กลุ่ม

สถิตกิารขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก. 2556) พบว่า จํานวนรถยนต์เดอืนมกราคม-

มนีาคม ปี พ.ศ. 2556 จาก 106,884 คนั เพิÉมเป็น 119,006 คนั 
 จากขอ้มลูดงักล่าวในขา้งตน้ ปญัหาการจราจรทีÉตดิขดัในกรุงเทพมหานคร ส่วนหนึÉงมา

จากจาํนวนรถยนตต่์างๆทีÉใชว้ ิÉงโดยสารในกรุงเทพมหานครอยา่งหนาแน่นการแกไ้ขปญัหการจราจร

ทีÉตดิขดัในกรุงเทพมหานครทีÉเหน็เป็นรูปธรรมชดัเจน คือ การดําเนินการระบบขนส่งมวลชน อนั

ได้แก่ การบรกิารรถประจําทาง หรือ ขสมก การจดับริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยวิÉงส่ง

ระหว่างในเมืองถึงชานเมือง การให้สมัปทานเอกชนในการเดนิรถประจําทางปรบัอากาศ รถเมล์

เอกชน และถงึแมว้า่จะมกีารตดัถนนเพิÉมขึÊน แต่กม็ไิดส้ามารถแกป้ญัหาใหทุ้เลาเบาบางลงได้แต่กม็ี

การทดลองโดยใชว้ธิต่ีางๆ เช่น การปรบัปรุงระบบการจราจร เดนิรถทางเดยีว (One Way)สรา้งทาง

ด่วน (Express Way) สายต่างๆพรอ้มทั Êงมกีารจาํกดัเสน้ทางการเดนิรถประจาํทาง (Bus Lane)  แต่
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การแกป้ญัหาโดยวธิกีารเหล่านีÊกย็งัไม่ประสบผลสาํเรจ็เท่าใดนกั จงึมโีครงการรถไฟฟ้าบทีเีอส และ

รถไฟใตด้นิเพืÉอแบ่งเบาภาระการจราจร 

 ในปจัจุบันมีผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินเป็นจํานวนมาก ซึÉงสามารถช่วยลดปญัหา

การจราจรได ้แต่ในธุรกจิการใหบ้รกิารการขนส่งผูโ้ดยสารนั Êน บรษิทัจะตอ้งสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการและตอ้งสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ ดงันั Êนการทราบถงึความพงึพอใจของผูม้าใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ จะทาํใหบ้รษิทัฯสามารถนําขอ้มูลทีÉได้มาปรบัปรุงการให้บรกิารเพืÉอให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร จนเกดิความประทบัใจและเตม็ใจทีÉจะจ่ายค่าบรกิาร เพืÉอให้ได้บรกิารทีÉมี

คุณภาพและตรงตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 
 

ความมุง่หมายของการวิจยั 

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้ั Êงความมุ่งหมายไวด้งันีÊ 

1. เพืÉอศกึษาพฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน 

สถานภาพสมรส 

2. เพืÉอศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

กบัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

1. เพืÉอนําผลการวจิยัทีÉไดไ้ปเสนอต่อผูบ้รหิารของบรษิทั ซึÉงรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลมิ

รชัมงคลไดร้บัสมัปทานโครงการโดย บรษิทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั ในด้านบรกิาร ด้านราคา ด้าน

สถานทีÉ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บรกิาร และด้านการนําเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ 

2. เพืÉอนําผลการวิจยัทีÉได้ไปใช้ประโยชน์แก่ผู้ทีÉต้องการศึกษาเพิÉมเติม ด้านการ

ใหบ้รกิารสาํหรบัธุรกจิการขนส่งทีÉสนใจศกึษาต่อไปในอนาคต 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทั Êงเพศชายและหญิง ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ตั Êงแต่สถานีหวัลาํโพงจนถงึสถานีบางซืÉอ รวม 18 สถานี ซึÉงไม่สามารถทราบ

จาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

 กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยั คอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทั Êงเพศชายและหญิง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีÉเดนิทางผ่านเสน้ทางรถไฟฟ้าใตด้นิ ตั Êงแต่สถานีหวัลาํโพง-บางซืÉอ ประกอบด้วย 
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18 สถานี อนัได้แก่ สถานีหวัลําโพง สามย่าน สลีม ลุมพนิี คลองเตย ศูนยป์ระชุมแห่งชาตสิริกิติิ Í 

สุขุมวทิ เพชรบุรี พระราม 9 ศูนย์วฒันธรรมแห่งประเทศไทย ห้วยขวาง สุทธสิาร รชัดาภิเษก 

ลาดพรา้ว พหลโยธนิ สวนจตุจกัร กาํแพงเพชร และ บางซืÉอ เนืÉองจากจาํนวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง

มอียูเ่ป็นจาํนวนมาก จงึไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน จงึใชก้ารกาํหนดขนาดตวัอยา่ง โดยการ

ใชส้ตูรการหาตวัอยา่งจากสดัส่วนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 26) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 

95% ไดป้ระชากรกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน ซึÉงทั ÊงนีÊไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง ดงันีÊ 

 ขั ÊนทีÉ 1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) โดยใช้วธิกีารจบัฉลาก

เลอืกสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ แบบไม่ใส่คนื (Without Replacement) ได้รายชืÉอสถานีทีÉเป็นตวัอย่าง 8 

สถานี จาก 18 สถานีในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ขั ÊนทีÉ 2 การสุ่มตว้อย่างโดยการกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยเกบ็สถานีละ 50 

คน 

 ขั ÊนทีÉ 3 การสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บกลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตสถานีทีÉเลอืกบรเิวณหน้าสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 ตวัแปรทีÉศึกษา 

 ตวัแปรอสิระ(Independent Variables) ไดแ้ก่ 

1. ปจัจยัส่วนบุคคล 

1.1. เพศ 

1.1.1. ชาย 

1.1.2. หญงิ 

1.2. อาย ุ

1.2.1. 15 – 23 ปี 

1.2.2. 24 – 32 ปี 

1.2.3. 33 – 41 ปี 

1.2.4. 42 – 50 ปี 

1.2.5. มากกวา่ 50 ปี 

1.3. ระดบัการศกึษา 

1.3.1. มธัยมศกึษา / ปวช. 

1.3.2. อนุปรญิญา / ปวส. 

1.3.3. ปรญิญาตร ี

1.3.4. สงูกวา่ปรญิญาตร ี

1.4. อาชพี 

1.4.1. นกัเรยีน / นกัศกึษา 

1.4.2. พนกังานบรษิทัเอกชน 
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1.4.3. รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

1.4.4. ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของธุรกจิ 

1.4.5. อืÉนๆ(โปรดระบุ)……………………….. 

1.5. รายได ้/ เดอืน 

1.5.1. ตํÉากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 

1.5.2. 10,001 – 20,000 บาท 

1.5.3. 20,001 – 30,000 บาท 

1.5.4. 30,001 – 40,000 บาท 

1.5.5. 40,001 บาท ขึÊนไป 

1.6. สถานภาพสมรส 

1.6.1. โสด 

1.6.2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

1.6.3. หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่

 

2. ความพงึพอใจทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 

2.1. ดา้นบรกิาร 

2.2. ดา้นราคา 

2.3. ดา้นสถานทีÉ 

2.4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

2.5. ดา้นบุคลากร 

2.6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

2.7. ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 

 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 

นิยามศพัท์เฉพาะ 

1. รถไฟฟ้าใต้ดิน หมายถึง รถไฟฟ้าขนาดใหญ่(Heavy Rail) ใช้ล้อเหลก็วิÉงบนราง

เหลก็ เป็นรถปรบัอากาศขนาดกวา้ง 32 เมตร ยาว 20 – 24 เมตร สูงประมาณ 37 เมตร ความจุ 

320 คน/คนั ความเรว็ในการเดนิทางเฉลีÉย 35 กโิลเมตร / ชั Éวโมง ใหบ้รกิารได้มากกว่า 40,000 คน/

ชั Éวโมง/ทศิทาง 

2. ผู้ใช้บริการ หมายถงึ ประชากรทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถงึ ความรูส้กึพอใจ หลงัจาก

ทีÉไดร้บับรกิารใชร้ถไฟฟ้าใตด้นิแลว้ ในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ด้าน

การส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บรกิาร และด้านการสร้างและนําเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ โดยมรีายละเอยีดดงันีÊ 

3.1. ดา้นบรกิาร หมายถงึ คุณภาพบรกิารของรถไฟฟ้าใต้ดนิ ได้แก่ จํานวนเทีÉยวรถ

โดยสารทีÉใหบ้รกิารมคีวามเพยีงพอกบัความต้องการเดนิทาง สภาพของรถโดยสารอยู่ในสภาพทีÉด ี

ความตรงต่อเวลาในการออกจากสถานี สามารถรกัษาเวลาให้ถึงจุดหมายตามทีÉแจ้งไว ้และความ

ปลอดภยัจากอาชญากรรมตลอดการเดนิทาง 

3.2. ดา้นราคา หมายถงึ ความคุม้ค่าของราคาค่าตั Ìวโดยสารกบัระยะทาง ความคุ้มค่า

ของราคาค่าโดยสารเมืÉอเทยีบกบับรกิารและความสะดวกสบายทีÉได้รบัในระหว่างการเดนิทาง และ 

ราคามคีวามเหมาะสม 

3.3. ดา้นสถานทีÉ หมายถงึ สถานทีÉในการจําหน่ายตั Ìวโดยสารมหีลากหลายช่องทาง 

และมคีวามสะดวกสบายในการซืÊอตั Ìวโดยสาร 

3.4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด หมายถึง สามารถใช้ส่วนลดการเดนิทางได้ ใน

ผูโ้ดยสารทีÉใชบ้รกิารเป็นประจาํ และมกีารทาํโฆษณาและประชาสมัพนัธใ์หรู้จ้กับรกิารของบรษิทั 

3.5. ด้านบุคลากร หมายถึง ความสุภาพเรียบร้อยของพนักงานขายตั Ìว การให้

คาํแนะนําของพนกังานขายตั Ìว ความกระตอืรอืรน้และเอาใจใส่ของพนกังานขายตั Ìว 

3.6. ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ระยะเวลาทีÉใช้ในการซืÊอตั Ìวโดยสาร 

ระยะเวลาทีÉใชใ้นการรอขึÊนรถโดยสาร การจดัทีÉนั Éงบนรถใหก้บัผูโ้ดยสาร การตดิป้ายบอกทางขึÊนรถ

ชดัเจน 

3.7. ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพภายนอก

ของรถไฟฟ้ามคีวามใหม่และ ความสะดวกสบายของเกา้อีÊนั Éง และอุณหภมูขิองเครืÉองปรบัอากาศบน

รถไฟฟ้า 

4. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน หมายถึง ลกัษณะความต้องการหรอืการ

ใช้ของผู้บรโิภค ประกอบด้วย ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิ ค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใต้ดนิของท่านโดยเฉลีÉย ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ ช่วงเวลาทีÉใช้บรกิาร

บ่อยทีÉสุด ใครมอีทิธพิลในการตดัสนิใจใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ เหตุผลทีÉสําคญัทีÉสุดทีÉทําให้ท่าน

เลอืกใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ประเภทค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารไฟฟ้าใต้ดนิ และสถานีทีÉท่านใช้

บรกิารบ่อยทีÉสุด 

5. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

สถานภาพสมรส ทีÉมผีลต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการทีÉ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิ ในเขตกรงุเทพมหานคร ไดแ้ก่ 

1. ดา้นบรกิาร 

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นสถานทีÉ 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

5. ดา้นบุคลากร 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

7. ดา้นการนําเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

 

ปจัจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดบัการศกึษา 

4. อาชพี 

5. รายไดเ้ฉลีÉย / เดอืน 

6. สถานภาพสมรส 

 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานคร 
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สมมติฐานในการวิจยั 

1. ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได้ต่อ

เดือน สถานภาพสมรส แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นบรกิาร ด้านราคา ด้าน

สถานทีÉ ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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บททีÉ 2 

เอกสารและงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 
 

 ในการศกึษาวจิยัเรืÉอง ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารทีÉมคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วจิยัได้ศกึษาค้นควา้เอกสารและ

งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งในหวัขอ้ดงัต่อไปนีÊ 

1. แนวความคดิและทฤษฎเีกีÉยวขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

2. แนวความคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

3. แนวความคดิและทฤษฎสี่วนประสมการตลาด 

4. แนวความคดิเกีÉยวกบับรกิาร 

5. แนวความคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

6. ขอ้มลูเกีÉยวกบัรถไฟฟ้าใตด้นิ 

7. งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

ความหมายของลกัษณะประชากรศาสตร ์

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน (2542) ประชากรศาสตร์ (ออนไลน์) ได้ให้

ความหมายของประชากรศาสตร์ (Demography) ว่าเป็นการศกึษาเชงิปรมิาณเกีÉยวกบัประชากร 

โดยใชข้อ้มลูจากการสํามะโนประชากร (Census) เพืÉอศกึษาจํานวนประชากร ความหนาแน่นของ

ประชากร การกระจายตวัของประชากร 

 สถาบนัทรพัยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์(2556) ประชากรศาสตร์ (ออนไลน์) 

กล่าววา่ปร่ะชากรศาสตร ์(Demography) หมายถงึ การวเิคราะห์เชงิสถิตแิละการพรรณนาลกัษณะ

ของกลุ่มประชากรในดา้นการแจกกระจาย สถติชิพี อาย ุเพศ และสถานภาพในทางพลเมอืง ในขณะ

ใดขณะหนึÉงหรืÉอช่วงระยะเวลาหนึÉง 

 ศริิวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2550: 57-59) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถาบนัครอบครวั รายได้ อาชพี การศกึษา เหล่านีÊเป็น

เกณฑท์ีÉนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิÉงสาํคญัและสถติทิีÉวดัไดข้อง

ประชากรทีÉช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั Êงง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอืÉน ตวัแปรทางด้าน

ประชากรทีÉสาํคญัดงันีÊ 

1. อาย ุ(Age) เนืÉองจากผลติภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภคทีÉมี

อายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีÉแตกต่างของ

ส่วนตลาด ไดค้้นควา้ความต้องการของตลาดส่วนเลก็ (Niche Market) โดยมุ่งความสําคญัทีÉตลาด

อายสุ่วนนั Êน 
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2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั นักการตลาดต้องศกึษาตวั

แปรนีÊอยา่งรอบครอบ เพราะในปจัจุบนัตวัแปรด้านเพศมกีารเปลีÉยนแปลงในพฤตกิรรมการบรโิภค 

การเปลีÉยนแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุจากการทีÉสตรทีาํงานมากขึÊน 

3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตถึงปจัจุบันลกัษณะครอบครัวเป็น

เป้าหมายทีÉสาํคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามสาํคญัอยา่งยิÉงขึÊน

ในส่วนทีÉเกีÉยวกบัหน่วยผูบ้รโิภค นกัการตลาดจะสนใจจาํนวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีÉใช้

สนิคา้ใดสนิคา้หนึÉง และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และโครงสร้างด้านสืÉอ

ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืนเพืÉอช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได้ การศกึษา และอาชพี (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร

สําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทั Éวไปนักการตลาดจะสนใจผู้บรโิภคทีÉมคีวามรํÉารวย แต่

อยา่งไรกต็ามครอบครวัทีÉมรีายไดต้ํÉาจะเป็นตลาดขนาดใหญ่ ปญัหาสําคญัในการแบ่งส่วนการตลาด

โดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดยีวก็คอื รายได้จะเป็นตวัชีÊความสามารถในการจ่ายสินค้าหรอืไม่มี

ความสามารถในการจ่ายสนิคา้ ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซืÊอสนิคา้ทีÉแทจ้รงิอาจถอืเป็นเกณฑร์ปูแบบ

การดาํรงชวีติ รสนิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมร้ายได้เป็นตวัแปรทีÉใช้บ่อยมาก นักการตลาดส่วน

ใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือืÉนๆ เพืÉอใหก้าํหนดตลาดเป้าหมาย

ไดช้ดัเจนยิÉงขึÊน 

 ปรมะ สตะเวทนิ (2553:112) กล่าวว่า คนทีÉมลีกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนั จะมี

ลกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะหจ์ากปจัจยั ดงันีÊ 

1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทาํใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสืÉอสารต่างกนั คอื

เพศหญงิมแีนวโน้ม มคีวามตอ้งการทีÉจะส่งและรบัขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะทีÉเพศชายไม่ได้

มีความต้องการทีÉจะส่งและรบัข่าวสารเพียงอยางเดียวเท่านั Êน แต่มีความต้องการทีÉจะสร้าง

ความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิขึÊนจากการรบัและส่งขา่วสารนั Êนดว้ย 

นอกจากนีÊเพศหญิงและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรืÉองความคดิ ค่านิยม 

และทศันคต ิทั ÊงนีÊเพราะวฒันธรรมและสงัคม กาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

2. อาย ุเป็นปจัจยัทีÉทาํใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรืÉองของความคดิและพฤตกิรรม คนทีÉ

อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรนีิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนทีÉอายุมาก 

ในขณะคนทีÉอายมุากมกัจะมคีวามคดิทีÉอนุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้าย

กว่าคนทีÉมอีายุน้อย เนืÉองมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติทีÉแตกต่างกนั ลกัษณะการใช้สืÉอมวลชนก็

ต่างกนั คนทีÉมอีายมุากมกัจะใชส้ืÉอเพืÉอแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทงิ 

3. การศกึษา เป็นปจัจยัทีÉทําให้คนมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่าง

กนั คนทีÉมกีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอยา่งมากในการเป็นผูร้บัสารทีÉด ีเพราะเป็นผู้มคีวามกวา้งขวาง

และเขา้ใจสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนทีÉไม่เชืÉออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะทีÉ

คนมกีารศกึษาตํÉามกัจะใชส้ืÉอประเภทวทิย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผู้มกีารศกึษาสูงมเีวลาว่าง
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พอกจ็ะใชส้ืÉอสิÉงพมิพว์ทิย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร ์แต่หากมเีวลาจาํกดักม็กัจะแสวงหาข่าวสารจาก

สืÉอสิÉงพมิพม์ากกวา่ประเภทอืÉน 

4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ

บุคคล มอีทิธพิล อย่างสําคญัต่อปฏกิริยิาของผู้รบัสารทีÉมต่ีอผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม 

ประสบการณ์ ทศันคต ิค่านิยมและเป้าหมายทีÉต่างกนั 

เดอรเ์ฟอร ์(พรีะ จริโสภณ,ม.ป.ป.: 645-646; อา้งองิจากDefleur, Melvin.1996.Theories 

of Mass Communication.) ได้เสนอทฤษฎีทีÉกล่าวถึงตวัแปรแทรก (Intervening Variables) ทีÉมี

อทิธพิลในกระบวนการสืÉอสารมวลชนระหว่างผู้ส่งสารกบัผู้รบัสาร โดยให้เหน็ว่าข่าวสารมไิด้ไหล

ผ่านจากสืÉอมวลชนถงึผูร้บัสาร และเกดิผลโดยตรงทนัท ีแต่มปีจัจยับางอย่างทีÉเกีÉยวขอ้งกบัตวัผู้รบั

สารแต่ละคน เช่นปจัจยัทางจติวทิยา และสงัคมทีÉจะมอีทิธพิลต่อการรบัขา่วสารนั Êน DeFleur ได้สอน 

ทฤษฎเีกีÉยวกบัเรืÉองนีÊไวด้งันีÊ 

ทฤษฎคีวามแตกต่างระหวา่งปจัเจกบุคคล (Individual Differences Theory) เดอรเ์ฟอร ์

(DeFleur. 1996) ไดเ้สนอหลกัการพืÊนฐานเกีÉยวกบัทฤษฏคีวามแตกต่างระหวา่งปจัเจกบุคคลดงันีÊ 

1. มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาบุคคล 

2. ความแตกต่างนีÊ บางส่วนมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางร่างกายของแต่

ละบุคคล แต่ส่วนใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีÉเกดิขึÊนจากการเรยีนรู ้

3. มนุษยซ์ึÉงถูกชุบเลีÊยงภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างกนัไป

อยา่งกวา้งขวาง 

4. จากการเรยีนรู้สิÉงแวดล้อมทําให้เกดิทศันคติ ค่านิยม และความเชืÉอถือทีÉรวมเป็น

ลกัษณะทางจติวทิยาส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนัไป 

ความแตกต่างดงักล่าวนีÊไดก้ลายเป็นสภาวะเงืÉอนไข ทีÉกาํหนดการรบัรู้ข่าวสารมบีทบาท

อยา่งสาํคญัต่อการรบัรูข้า่วสาร 

 

แนวความคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 จากพจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2525 ใหค้วามหมายคาํวา่ “พอใจ” คอื 

สมใจ ชอบใจ ส่วน “ความพงึพอใจ” หรอื “ความพอใจ” ความพงึพอใจ ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า

“Satisfaction” ซึÉงมคีวามหมายโดยทั Éวๆ ไปวา่ ระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใด 

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช (มสธ.) 2544 : 19) 

 จากความหมายขา้งต้นจงึพอสรุปได้ว่า ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สกึทีÉเกดิจาก

ความตอ้งการทีÉมนุษยค์าดหวงัไว ้ถ้าความตอ้งการได้รบัการตอบสนองตามทีÉคาดหวงัไวห้รอืได้รบั

มากกวา่ทีÉคาดหวงัไว ้ความพงึพอใจกจ็ะเกดิขึÊน แต่ถ้าความต้องการไม่ได้รบัการตอบสนองตามทีÉ

คาดหวงัไวค้วามพงึพอใจกจ็ะไม่เกดิขึÊน 
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ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริโภค 

 ความพึงพอใจของผู้รบับริการหรือผู้บริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาด ได้ให้

ความหมายเป็น 2 อยา่งคอื 

 ความหมายทีÉยดึสถานการณ์การซืÊอเป็นหลกัให้ความหมายว่า ความพงึพอใจเป็นผลทีÉ

เกดิขึÊนเนืÉองจากการปะเมนิสิÉงทีÉไดร้บัภายหลงัสถานการณ์การซืÊอสถานการณ์หนึÉง 

 ความหมายทีÉยดึประสบการณ์เกีÉยวกบัเครืÉองหมายการค้าเป็นหลกัให้ความหมายว่า 

ความพึงพอใจเป็นผลทีÉเกดิขึÊน เนืÉองจากการประเมนิภาพรวมทั Êงหมดของประสบการณ์หลายๆ 

อย่างทีÉเกีÉยวกบัผลติภณัฑ์หรือบรกิารในระยะเวลาหนึÉง หรอืกล่าวอีกนัยหนึÉงว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึงการประเมนิความสามารถของการนําเสนอผลติภณัฑ์หรอืบรกิารทีÉตรงกบัความต้องการ

ของลกูคา้อยา่งต่อเนืÉอง(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 19) 

 โอลเิวอร์ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 19; อ้างองิจาก Oliver. 1980: 460-

469) ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้า่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค หมายถึง ภาวะการแสดงออกทีÉเกดิจาก

การประเมนิประสบการณ์การซืÊอและการใชส้นิคา้และบรกิาร 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค เป็นการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกของผูบ้รโิภคต่อการบรกิารซึÉง

ความรูส้กึนีÊสามารถแปรเปลีÉยนไดห้ลายระดบัตามปจัจยัทีÉมผีลต่อความพงึพอใจของผู้บรโิภค โดยมี

ปจัจยัทีÉสาํคญั ดงันีÊ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 27-28) 

1. ผลติภณัฑบ์รกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึÊน เมืÉอได้รบับรกิารทีÉมคุีณภาพ

และระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององค์การการบรกิารในการออกแบบ

ผลติภณัฑส์นองความตอ้งการของลกูคา้ วธิกีารใชห้รอืสถานการณ์ทีÉลกูคา้ใชส้นิคา้หรอืบรกิารแต่ละ

อย่าง และคุณภาพของการนําเสนอบรกิารเป็นส่วนสําคญัยิÉงในการทีÉจะสร้างความพงึพอใจให้กบั

ลกูคา้ 

2. ราคาค่าบรกิาร ความพงึพอใจของผู้บรโิภคขึÊนอยู่กบัราคาค่าบรกิารทีÉเหมาะสมกบั

คุณภาพของการบรกิาร 

3. สถานทีÉบรกิาร ความพงึพอใจของผู้บริโภคขึÊนอยู่กบัทําเลทีÉตั Êง และการกระจาย

สถานทีÉบรกิารใหท้ ั Éวถงึ เพืÉออาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ 

4. การส่งเสรมิแนะนําบรกิาร ความพงึพอใจของผู้บรโิภคจะเกิดขึÊนได้จากการได้ยนิ

ขอ้มลูขา่วสารหรอืบุคคลอืÉน กล่าวขานถงึคุณภาพของบรกิารไปในทางบวก 

5. ผูใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจของผู้บรโิภคจะเกดิขึÊนเมืÉอ ผู้ประกอบการ ผู้บรหิาร และ

ผูป้ฏบิตังิานแสดงพฤตกิรรมบรกิารและสนองบรกิารทีÉลูกค้าต้องการด้วยความเอาใจใส่อย่างเตม็ทีÉ

ดว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 

6. สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ความพงึพอใจของผู้บรโิภค จะเกดิขึÊนจากการชืÉนชม

สภาพแวดลอ้มของการบรกิารทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการตกแต่งสถานทีÉใหส้วยงามการใหส้สีนั ตลอดจนการ

จดัแบ่งพืÊนทีÉเป็นจดัส่วน 
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7. กระบวนการบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึÊนจากการนําระบบการทาํงาน

ทีÉมคุีณภาพและถูกตอ้ง ทาํใหเ้กดิความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

 จติตนินัท ์เดชะคุปต ์(2544: 19-20) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจของผู้บรโิภคไว้

ว่าภาวะการแสดงถึงความรู้สกึในทางบวกทีÉเกดิจากการประเมินเปรยีบเทยีบประสบการณ์ได้รบั

บรกิารทีÉตรงกบัสิÉงทีÉลกูคา้คาดหวงั หรอืดเีกนิกวา่ความคาดหวงัของลูกค้าในทางตรงกนัขา้ม ความ

ไม่พงึพอใจ หมายถงึภาวะการแสดงออกถงึความรู้สกึในทางลบทีÉเกดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบ

ประสบการณ์การไดร้บับรกิารทีÉตํÉากวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ 

ขอบข่ายของความพึงพอใจ 

โดยทั ÉวไปการศกึษาเกีÉยวกบัความพงึพอใจมกันิยมศกึษากนัในสองมติ ิ คอื ความพึง

พอใจในงาน (Job Satisfaction) และความพงึพอใจในการรบับรกิาร (Service Satisfaction) ซึÉง

สามารถขยายความไดด้งันีÊ 

1. การศึกษาความพงึพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึÉงเน้นการประเมินค่าโดย

บุคลากรผู้ปฏิบตังิานต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทํางาน ประกอบด้วยปจัจยั

ต่างๆ ทีÉมอีทิธพิลทําให้ความพงึพอใจในงานแตกต่างกนัไป เช่น ลกัษณะงานทีÉทํา ความก้าวหน้า 

การบงัคบับญัชาเพืÉอนร่วมงาน สวสัดกิารและผลประโยชน์เกืÊอกลู 

2. การศกึษาความพงึพอใจในการรบับรกิาร (Service Satisfaction) ซึÉงเน้นการประเมนิ

ค่าโดยลูกค้า หรอืผู้ใช้บรกิารต่อการจดับรกิารเรืÉองใดหรืÉองหนึÉงหรอืชุดของบรกิารทีÉกําหนด ซึÉง

เป้าหมายของการศกึษาทั ÊงสองมตินิีÊ เป็นไปเพืÉอค้นหาขอ้เทจ็จรงิในระดบัความพงึพอใจและค้นหา

เหตุปจัจยัแห่งความพงึพอใจนั Êน ในกลุ่มเป้าหมายทีÉแตกต่างกนั และต่อชุดของสิÉงเท่าทีÉแตกต่างกนั

ดว้ย 

ความสาํคญัของความพึงพอในการให้บริการ 

ความพงึพอใจในการบรกิารเป็นปจัจยัสาํคญัประการหนึÉงทีÉช่วยใหง้านประสบ

ความสาํเรจ็โดยเฉพาะอยา่งยิÉงงานทีÉเกีÉยวขอ้งกบั การใหบ้รกิารยอ่มมคีวามสาํคญัต่อทั Êงผูใ้หบ้รกิาร

และผูร้บับรกิาร (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 21-22) ดงันีÊ 

1. ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้รกิาร ตอ้งคาํนึงถงึความพอใจต่อการบรกิาร กล่าวคอื 

1.1 ความพงึพอใจของลกูคา้ เป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของการบรกิาร โดยเจ้าของ

บรกิารตอ้งสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้เกีÉยวกบัผลติภณัฑบ์รกิารและลกัษณะการนําเสนอบรกิาร

ทีÉลกูคา้ชืÉนชอบเพราะขอ้มูลเหล่านีÊเป็นผลดต่ีอผู้ให้บรกิาร และสามารถตอบสนองบรกิารทีÉตรงกบั

ลกัษณะและรปูแบบทีÉลกูคา้คาดหวงัไวไ้ดจ้รงิ 

1.2 ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร 

ถ้าเจา้ของกจิการนําเสนอบรกิารทีÉดมีคุีณภาพตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ยอ่มส่งผลใหลู้กค้าเกดิ

ความพงึพอใจต่อบรกิารนั Êนและมแีนวโน้มจะใชบ้รกิารซํÊาอกีต่อๆไป 
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1.3 ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิารเป็นตวัชีÊคุณภาพและความสําเรจ็ของงาน

บรกิาร การสรา้งความพงึพอใจในงานใหก้บัผู้ปฏบิตังิานบรกิาร ย่อมทําให้พนักงานมคีวามรู้สกึทีÉดี

ต่องานทีÉไดร้บัมอบหมายและตั Êงใจปฏบิตังิานอยา่งเตม็ความสามารถ 

2. ความสาํคญัต่อผูร้บับรกิาร ตอ้งคาํนึงถงึความพอใจต่อการบรกิาร กล่าวคอื 

2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชวีติทีÉดี โดยพยายามค้นหา

ปจัจยัทีÉกาํหนดความพึÉงพอใจของลกูคา้สาํหรบัการนําเสนอบรกิารทีÉเหมาะสม เพืÉอการแข่ขนัแย่งชงิ

ส่วนแบ่งตลาดของธุรกจิบรกิาร ผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ยอ่มไดร้บัการบรกิารทีÉคุณภาพและตอบสนอง

ความต้องการทีÉคาดหวงัไวไ้ด้ ทําให้การดําเนินชวีติทีÉต้องพึÉงพาการบรกิารในทุกวนันีÊนําไปสู่การ

พฒันาคุณภาพชวีติทีÉดตีามไปดว้ย 

2.2 ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิารจะช่วยพฒันาคุณภาพ ของงานบรกิารและ

อาชพีบรกิารเมืÉอองคก์ารบรกิารใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความพงึพอใจในงานให้กบัผู้ปฏบิตังิาน

บรกิารทั Êงในดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ค่าตอบแทน สวสัดกิารและความก้าวหน้าในชวีติการ

งาน ยอ่มทาํใหพ้นกังานบรกิารทุ่มเทความพยายามในการเพิÉมคุณภาพมาตรฐานของงานบรกิารให้

กา้วหน้ายิÉงๆขึÊนไป 

การสร้างและเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 

1. การสรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้โดยอาศยัคุณภาพ คุณค่า และการบรกิาร 

 ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สกึของลูกค้าทีÉมผีล

จากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลตภิณัฑ์ หรอืการทํางานของผลติภณัฑ์

กบัการคาดหวงัของลูกค้า ดงันั Êน ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าจะพจิารณาจากความแตกต่าง

ระหวา่งผลประโยชน์จากผลติภณัฑแ์ละความคาดหวงัของบุคคล นกัการตลาดจงึต้องพยายามสร้าง

ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้โดยพยายามสรา้งมลูค่าเพิÉม (Value Added) การสร้างมูลค่าเพิÉมเกดิจาก

การผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) ซึÉงเกิดจากการสํารวจคุณสมบตัิ

ผลิตภณัฑ์โดยคํานึงถึงความต้องการของผู้ใช้และขจดัต้นทุนและค่าใช้จ่ายทีÉไม่จําเป็นเกีÉยวกบั

ผลติภณัฑน์ั Êนได ้การคาดหวงัของลกูคา้ (Expectation) เกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของ

ผูซ้ ืÊอ เช่น เกดิจากเพืÉอน นกัการตลาด ขอ้มลูจากคู่แขง่ขนั ถ้านกัการตลาดส่งเสรมิผลติภณัฑ์ไวเ้กนิ

ความจรงิ ผูบ้รโิภคจะมคีวามคาดหวงัในผลติภณัฑไ์วส้งู และทําให้ผู้ซืÊอผดิหวงัเมืÉอตดัสนิใจซืÊอและ

นํามาใชง้าน หลกัสาํคญัทีÉทาํใหบ้รษิทัประสบความสาํเรจ็คอื การเสนอผลติภณัฑท์ีÉมมีลูค่าในสายตา

ของลกูคา้ทีÉสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ ืÊอ โดยยดึหลกัการสรา้งความพงึพอใจโดยส่วนรวมแก่

ลูกค้า (Total Customer Satisfaction) มูลค่าผลติภณัฑ์รวมในสายตาของลูกค้า (Total Customer 

Satisfaction) เป็นผลรวมของผลประโยชน์จากผลติภณัฑห์รอืบรกิารชนิดใดชนิดหนึÉงในสายตาของ

ลกูคา้ มลูค่าผลติภณัฑพ์จิารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนั(Competitive Differentiation) ซึÉง

ประกอบดว้ยความแตกต่าง 4 ประการ คอื 
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1. ความแตกต่างดา้นผลติภณัฑ ์(Product Differentiation) 

2. แตกต่างดา้นบรกิาร (Service Differentiation) 

3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) 

4. ความแตกต่างดา้นภาพพจน์ (Image Differentiation) 

 มูลค่าทั Êง 4 ประการนีÊ รวมเรยีกว่า มูลค่าผลติภณัฑ์รวมในสายตาของลูกค้ากบัต้นทุน

รวมของลกูคา้ (ศรวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ. 2541: 45-46) 

2. การเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการบรกิาร 

การเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารจะตอ้งตระหนกัถงึคุณค่าของการสร้างความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารควบคู่กนัไปดงันีÊ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 41) 

2.1 การตรวจสอบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รบับรกิารและผู้ให้บรกิาร

อย่างสมํÉาเสมอ เพืÉอการปรบัปรุงแก้ไขและพฒันาคุณภาพของการบริการให้สอดคล้องกบัความ

คาดหวงัของผูร้บับรกิารอนัจะนํามาซึÉงความพงึพอใจต่อการบรกิาร 

2.2 การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชดัเจน โดยการนําข้อมูล

เกีÉยวกบัความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าและขอ้มูลอืÉนทีÉเป็นประโยชน์มาประกอบการ

กําหนดนโยบายเป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึÉงจะส่งผลต่อลกัษณะของการให้บริการและ

คุณภาพของการบรกิารต่อผูร้บับรกิาร 

2.3 การกําหนดกลยุทธ์การบริการ โดยใช้แนวคดิการบรหิารเชิงกลยุทธ์และการ

สืÉอสารโดยปรบัเปลีÉยนการบรกิารทีÉมอียูใ่ห้สอดคล้องกบัเป้าหมายและทศิทางขององค์การด้วยการ

ใชก้ลยทุธส์มยัใหม่ทั Êงในดา้นการบรหิารการตลาดและการควบคุมคุณภาพการบรกิาร รวมทั Êงการนํา

เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการอาํนวยความสะดวกในการบรกิารดา้นต่าง ๆ 

2.4 การพฒันาคุณภาพและความสมัพนัธ์ในกลุ่มพนักงาน โดยให้ความสําคญักบั

ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิารในดา้นความรบัผดิชอบต่องานและผลตอบแทนทีÉเหมาะสมกบั

ความรูค้วามสามารถ การสนบัสนุนการทาํงานร่วมกนัเป็นกลุ่มในการนําเสนอบรกิารต่อลูกค้าอย่าง

เป็นระบบ ตลอดจนการสร้างสรรค์กจิกรรมให้เกดิความกลมเกลยีวและพร้อมทีÉจะทําหน้าทีÉบรกิาร

ลกูคา้ 

2.5 การนํากลยทุธก์ารสรา้งความพงึพอใจต่อการรบับรกิารไปปฏบิตัแิละประเมนิผล 

โดยมรีะบบหรอืกลไกในการรวบรวมขอ้มลูเพืÉอประเมนิผลกจิกรรมการใหบ้รกิารอย่างสมํÉาเสมอและ

ต่อเนืÉองเพราะขอ้มลูดงักล่าว นอกจากนํามาใชป้รบัปรุงกลยุทธ์การบรกิารให้ดขี ึÊนแล้วยงัเป็นขอ้มูล

สาํคญัในการชีÊแนะใหเ้หน็โอกาสในการนําเสนอบรกิารใหม่ๆ ตามความตอ้งการของลกูคา้ได ้
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ทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัความพึงพอใจ 

 ทฤษฎคีวามตอ้งการตามลาํดบัข ั Êนของมาสโลว ์(Maslow’s Hierarchy of Needs) 

 อบัราฮมั มาสโลว ์(Abraham Maslow) (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 149) 

ไดช้ีÊใหเ้หน็วา่ ความตอ้งการของคนจะเป็นจุดเริÉมตน้ของกระบวนการจงูใจและความตอ้งการจะแบ่ง

ออกเป็นระดบัต่างๆ กนั โดย Maslow ไดต้ั ÊงสมมตฐิานเกีÉยวกบัความต้องการคนไวว้า่ 

1. คนมคีวามตอ้งการอยูเ่สมอและไม่มทีีÉส ิÊนสุด เมืÉอความตอ้งการใดไดร้บัการตอบสนอง

แลว้กจ็ะเกดิความตอ้งการอืÉนต่อไปเรืÉอยๆ ไม่จบสิÊน 

2. ความตอ้งการทีÉไม่ไดร้บัการตอบสนอง จะยงัเป็นสิÉงจงูใจใหเ้กดิพฤตกิรรม ส่วนความ

ตอ้งการทีÉไดร้บัการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นสิÉงจงูใจอกีต่อไป 

3. ความต้องการของคนจะเรยีงลําดบัความสําคญั เมืÉอความต้องการขั Êนใดได้รบัการ

ตอบสนองแลว้จะเกดิความตอ้งการในขั ÊนสงูไปเรืÉอย ๆ 

Maslow ไดจ้ดัลาํดบัความต้องการของคนไว ้5 ข ั ÊนตามลําดบัดงันีÊ (พยอม วงศ์สารศร.ี 2542: 215)

 ข ั ÊนทีÉ 1 ความต้องการขั ÊนพืÊนฐานหรือความต้องการทางร่างกาย (Basic Needs of 

Physiological Needs) เป็นความต้องการขั ÊนพืÊนฐานของมนุษยแ์ละเป็นสิÉงจําเป็นทีÉสุดสําหรบัการ

ดํารงชวีติทําให้มนุษยต์้องใฝ่หาสิÉงเหล่านีÊมาตอบสนองความต้องการปจัจยัสีÉ ได้แก่ อาหาร นํÊา 

อากาศยารกัษาโรค ตลอดจนความต้องการทางเพศ ด้วยเหตุนีÊองค์การทุกแห่งจงึต้องสนองความ

ตอ้งการของแต่ละคน โดยการจ่ายค่าตอบแทนเป็นค่าจ้าง เงนิเดอืน เพืÉอทีÉผู้ปฏบิตังิานทุกคนจะได้

นําเงนิไปใชจ้่ายเพืÉอสนองตอบความจาํเป็นขั ÊนพืÊนฐานของชวีติ เพืÉอการดาํรงชวีติของแต่ละคน 

 ข ั ÊนทีÉ 2 ความต้องการความมั Éนคงความปลอดภยั (Security and Safety Needs) เมืÉอ

ความต้องการทางร่างกายได้รบัการตอบสนองแล้วมนุษยก์จ็ะมคีวามต้องการในขั Êนสูงต่อไป คือ

ความตอ้งการทางด้านความปลอดภยัหรอืความมั Éนคงต่างๆ เช่น ความมั ÉนคงในงานทีÉทําอยู่ได้รบั

ความยตุธิรรมไดร้บัการรกัษาพยาบาลและไดร้บับาํเหน็จบาํนาญ เป็นการตอบแทนเมืÉอออกจากงาน

นอกจากนีÊ ต้องมรีายได้พอสมควรมหีลกัประกนัต่างๆ อย่างพอเพยีง ตลอดจนครอบครวัเป็นสุข

ปลอดภยั ทําให้ผู้ปฏบิตังิานมคีวามรู้สกึว่างานทีÉทําอยู่ม ั Éนคงและปลอดภยั ซึÉงจะมผีลทําให้ระดบั

ความร่วมมอืร่วมใจในการปฏบิตังิานสงูยิÉงขึÊน 

 ข ั ÊนทีÉ 3 ความต้องการทางสงัคมหรอืความต้องการเป็นเจ้าของ (Social of Love and 

Belonging Needs) เมืÉอมนุษยไ์ดร้บัการตอบสนองในสองประการแรกดงักล่าวแลว้ มนุษยจ์ะมคีวาม

ต้องการทีÉสูงขึÊนอีก คือ ความรกั ความรู้สกึเป็นส่วนหนึÉงของกลุ่มความต้องการทางด้านสงัคม

ตอ้งการใหส้งัคมยอมรบัตนเขา้เป็นสมาชกิและมสีว่นร่วมในกจิกรรมต่างๆ และเพืÉอนร่วมงานยอมรบั

ในความสําคญัของตน องค์การย่อมตอบสนองความต้องการของลูกจ้างให้สามารถแสดงความ

คดิเหน็และมีส่วนในการปรบัปรุงขอ้บกพร่องขององค์การ ทําให้เกดิความภูมิใจรู้ส ึกคล้ายกบัว่า

องคก์ารนั Êนเป็นของตนเอง 
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 ข ั ÊนทีÉ 4 ความต้องการการยอมรบันับถือ (Esteem Needs) มนุษยต์้องการให้สงัคมยก

ยอ่งยอมรบันบัถอืทั Êงจากบุคคลทั Éวไปและการยอมรบันบัถือตนเอง รวมถึงความเชืÉอมั Éนในตนเองใน

เรืÉองความรูค้วามสามารถ ความสาํคญัในตวัเอง ตอ้งการมฐีานะเด่นเป็นทีÉยอมรบัของบุคคลอืÉน และ

การมตีาํแหน่งสงูในองคก์ารทาํใหเ้กดิความภาคภมูใิจ 

 ข ั ÊนทีÉ 5 ความต้องการทีÉจะเขา้ใจตนเอง (Self – Actualization Needs) หรอืความ

ตอ้งการแสวงหาความกา้วหน้าใหแ้ก่ตนเอง ความต้องการขั Êนสุดท้ายนีÊเป็นความนึกคดิอย่างสูงสุด

ในชีวตินั Éนคอื มนุษยอ์ยากจะมคีวามสําเร็จทุกสิÉงทุกอย่างตามความใฝ่ฝนัของตนเอง ต้องการ

แสวงหาความกา้วหน้าใหแ้ก่ตนเอง ความตอ้งการขั ÊนนีÊมนุษยจ์ะมคีวามสุขในการทํางาน มคีวามพงึ

พอใจทีÉจะสรา้งความสมบรูณ์ใหแ้ก่ชวีติมคีวามตอ้งการใหต้นเจรญิกา้วหน้ายิÉงขึÊน 

 จากทีÉกล่าวมาข้างต้นความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีÉเกิดจากการประเมิน

ประสบการณ์ในการซืÊอหรือใช้บริการทีÉได้รบัตรงกับสิÉงทีÉคาดหวงัหรือสูงกว่าทีÉคาดหวงั เป็น

ภาวะการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวก 

 

แนวความคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2547: 63–79) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) ของสนิคา้นั ÊนโดยพืÊนฐานจะมอียู่ 4 ตวั ได้แก่ ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย และ

การส่งเสรมิการตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบรกิารจะมคีวามแตกต่างจากส่วน

ประสมทางการตลาดของสนิค้าทั Éวไป กล่าวคอื จะต้องมกีารเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการ

ใหบ้รกิารและสิÉงแวดล้อมทางกายภาพ ซึÉงทั Êงสามส่วนประสมเป็นปจัจยัหลกัในการส่งมอบบรกิาร 

ดงันั Êน ส่วนประสมทางการตลาดของการบรกิารจงึประกอบด้วย 7Ps ได้แก่ผลติภณัฑ์ ราคา ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้รกิารและสิÉงแวดล้อมทาง

กายภาพ 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) 

 บรกิารจะเป็นผลติภณัฑอ์ยา่งหนึÉง แต่เป็นผลติภณัฑท์ีÉไม่มตีวัตน (Intangible product) 

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มลีกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเรว็ ความสบาย

ตวั ความสบายใจ การใหค้วามเหน็ การใหค้าํปรกึษา เป็นตน้ 

 บรกิารจะตอ้งมคุีณภาพเช่นเดยีวกบัสนิคา้ แต่คุณภาพของบรกิารจะตอ้งประกอบมาจาก

หลายปจัจยัทีÉประกอบกนั ทั Êงความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ของพนักงาน ความทนัสมยั

ของอุปกรณ์ ความรวดเรว็และต่อเนืÉองของขั Êนตอนการส่งมอบบรกิาร ความสวยงานของสถานทีÉ

รวมถงึอธัยาศยัไมตรขีองพนกังานทุกคน 

2. ราคา (Price) 

 ราคาเป็นสิÉงสําคญัทีÉกําหนดรายได้ของกิจการ กล่าวคอื การตั Êงราสูงก็จะทําให้ธุรกจิมี

รายได้สูงขึÊน การตั ÊงราคาตํÉาจะทําให้รายได้ของธุรกิจนั ÊนตํÉา ซึÉงอาจจะนําไปสู่สภาวะขาดทุนได ้
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อยา่งไรกต็ามกม็ไิดห้มายความวา่ธุรกจิหนึÉงจะตั Êงราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกจิจะต้องอยู่ในสภาวะของ

การมคีู่แข่งหากตั Êงราคาสูงกว่าคู่แข่งมาก แต่การของธุรกจินั Êนไม่ได้มีคุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมาก

เท่ากบัราคาทีÉเพิÉมยอ่มทาํใหล้กูคา้ไม่มาใชบ้รกิารกบัธุรกจินั Êนต่อไป หากธุรกจิตั ÊงราคาตํÉากจ็ะนํามาสู่

สงครามราคา เนืÉองจากคู่แขง่รายอืÉนสามารถลดราคาไดใ้นเวลาอนัรวดเรว็ 

 ในมุมมองของลกูคา้ การตั Êงราคามผีลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสนิใจซืÊอบรกิารของลูกค้า

และราคาของการบริการเป็นปจัจยัสําคญัในการบอกถึงคุณภาพทีÉจะได้รบั กล่าวคือ ราคาสูง 

คุณภาพในการบรกิารน่าจะสงูดว้ย ทาํใหม้โนภาพหรอืความคาดหวงัของลูกค้าต่อบรกิารทีÉได้จะรบั

สงูดว้ย แต่ผลทีÉตามมาคอื บรกิารตอ้งมคุีณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าได้ในขณะทีÉการ

ตั ÊงราคาตํÉาลูกค้ามกัคดิว่าจะได้รบับรกิารทีÉมคุีณภาพด้อยตามไปด้วย ซึÉงถ้าหากตํÉามากๆ ลูกค้า

อาจจะไม่ใชบ้รกิารได ้เนืÉองจากไม่กล้าเสีÉยงต่อบรกิารทีÉจะได้รบั ดงันั Êนการตั Êงราคาในธุรกจิบรกิาร

เป็นเรืÉองทีÉซบัซอ้นยากกวา่การตั Êงราคาของสนิคา้มาก ซึÉงผู้บรหิารต้องไม่ลมืว่า ราคากจ็ะเป็นเงนิทีÉ

ลกูคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพืÉอการรบับรกิารกบัธุรกจิหนึÉงๆ ดงันั ÊนการทีÉธุรกจิตั Êงราคาไวส้งู กห็มายความ

ว่าลูกค้าทีÉมาใช้บรกิารกต็้องจ่ายเงนิสูงด้วย ผลทีÉตามมากค็อืลูกค้าจะมกีารเปรยีบเทยีบราคากบั

คู่แขง่ หรอือยา่งน้อยจะเปรยีบเทยีบกบัความคุม้ค่ากบัสิÉงทีÉจะไดร้บั 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

 ในการใหบ้รกิารนั Êน สามารถใหบ้รกิารผ่านช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธิคีอื 

3.1 การใหบ้รกิารผ่านรา้น 

 การให้บริการแบบนีÊ เป็นแบบทีÉทํากันมานาน เช่น ร้านตัดผม ร้านซักรีด ร้าน

ใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตใหบ้รกิารดว้ยการเปิดรา้นคา้ตามตกึแถวในชุมชนหรอืในหา้งสรรพสนิค้า แล้ว

ขยายสาขาออกไปเพืÉอให้บริการลูกค้าได้สูงสุด โดยร้านประเภทนีÊมีวตัถุประสงค์เพืÉอทําให้

ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารมาพบกนั ณ สถานทีÉแห่งหนึÉงดว้ยการเปิดรา้นคา้ขึÊนมา 

3.2 การใหบ้รกิารถงึทีÉบา้นลกูคา้หรอืสถานทีÉทีÉลกูคา้ตอ้งการ 

 การใหบ้รกิารแบบนีÊเป็นการส่งพนกังานไปใหบ้รกิารถงึทีÉบา้นลกูคา้ หรอืสถานทีÉทีÉอืÉน

ตามความสะดวกของลูกค้า เช่น การบรกิารจดัส่งอาหารตามสั Éง การให้บรกิารส่งพยาบาลไปดูแล

ผูป้ว่ยการส่งพนกังานทาํความสะอาดใหไ้ปทาํความสะอาดอาคาร การบรกิารปรกึษาคดถีึงทีÉทํางาน

ลกูคา้การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมทีÉโรงแรมแห่งหนึÉง การให้บรกิารแบบนีÊธุรกจิไม่ต้องมกีารจดัตั Êง

สาํนกังานทีÉหรหูรา หรอืการเปิดรา้นคา้ใหบ้รกิาร สาํนกังานอาจจะเป็นเจา้ของหรอือาจจะมสีาํนกังาน

แยกต่างหากแต่ลกูคา้ตดิต่อธุรกจิดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รอืโทรสาร เป็นตน้ 

3.3 การใหบ้รกิารผ่านตวัแทน 

 การใหบ้รกิารแบบนีÊเป็นการขยายธุรกจิดว้ยการขายแฟรนไซส ์หรอืการจดัตั Êงตวัแทน

ในการให้บรกิาร เช่น แมคโดนัลด์หรอืเคเอฟซทีีÉขยายธุรกจิไปทั Éวโลก บรกิารการบนิไทยขายตั Ìว

เครืÉองบนิผ่านบรษิทัท่องเทีÉยว และโรงแรมต่างๆ ไม่วา่จะเป็นเชอราตนั แมรอิอตต ์เป็นตน้ 
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3.4 การใหบ้รกิารผ่านทางอเิลก็ทรอนิกส ์

 การใหบ้รกิารแบบนีÊเป็นบรกิารทีÉค่อนขา้งใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยมีาช่วยลดต้นทุน

จากการจา้งพนกังาน เพืÉอทําให้การบรกิารเป็นไปได้อย่างสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชั Éวโมง เช่น

การให้บริการผ่านเครืÉองเอทีเอ็ม เครืÉองแลกเงนิตราต่างประเทศ เก้าอีÊนวดอตัโนมตัิ เครืÉองชั Éง

นํÊาหนกัหยอดเหรยีญตามศนูยก์ารคา้ การใหบ้รกิารดาวน์โหลดขอ้มลูจากสืÉออนิเตอรเ์น็ต 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 

 การส่งเสรมิการตลาดของธุรกจิบรกิารจะมคีวามคล้ายกบัธุรกจิขายสนิค้า กล่าวคอื การ

ส่งเสรมิการตลาดของธุรกจิบรกิารทาํใหไ้ดใ้นทุกรปูแบบไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสมัพนัธ์

การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่านสืÉอต่างๆ ซึÉงบรกิารทีÉต้องการเจาะลูกค้า

ระดบัสูง ต้องอาศยัการประชาสมัพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบรกิารทีÉต้องการเจาะลูกค้า

ระดบักลางและระดบัล่างซึÉงเน้นราคาค่อนขา้งตํÉา ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ 

 สาํหรบัธุรกจิบรกิาร การส่งเสรมิการตลาดทีÉนิยมใชก้นัมากยกตวัอยา่งไดแ้ก่ดงัต่อไปนีÊ 

4.1 โครงการสะสมคะแนน 

 การส่งเสรมิการตลาดแบบนีÊเป็นการเน้นความจงรกัภกัดจีากลูกค้า ด้วยการให้สทิธิ

ประโยชน์สะสมทุกครั Êงของการใชบ้รกิาร ทาํใหล้กูคา้รูส้กึผกูพนักบัธุรกจิ 

 การส่งเสรมิการขายแบบนีÊประสบความสําเรจ็มาก เนืÉองจากลูกค้าจะรู้สกึถึงความ

คุม้ค่าจากการใหบ้รกิารแต่ละครั Êง ทาํใหธุ้รกจิครองใจลกูคา้ไดใ้นระยะยาว ลดตน้ทุนการไปใชบ้รกิาร

กบัคู่แขง่เป็นการสรา้งกาํแพงกดีกนัคู่แขง่ไดท้างหนึÉง แต่การส่งเสรมิการขายแบบนีÊต้องลงทุนสูงทั Êง

ของรางวลัและความน่าสนใจของโครงการเพืÉอกระตุน้ยอดการใชจ้่ายผ่านบตัร 

4.2 การลดราคาโดยใชช้่วงเวลา 

 ตามทีÉไดก้ล่าวถงึลกัษณะเฉพาะของความตอ้งการในการใชบ้รกิารของลกูคา้มกีารขึÊน

ลงตามช่วงเวลาของวนั ผูบ้รหิารจะตอ้งนําเรืÉองนีÊมาใชใ้หเ้กดิประโยชน์แก่ธุรกจิ 

4.3 การสมคัรเป็นสมาชกิ 

 ลกูคา้จะไดร้บัขา่วสารจากคู่แขง่ตลอดเวลา ทาํใหล้กูคา้อาจจะไปทดลองใชบ้รกิารของ

คู่แขง่ขนัไดแ้ละในทีÉสุดอาจจะสญูเสยีลกูคา้ไป การใหล้กูคา้สมคัรเป็นสมาชกิเป็นการผกูมดัและสรา้ง

ความสมัพนัธก์บัลูกค้าอย่างหนึÉงไม่ให้หนีไปไหน แต่สิÉงทีÉผู้บรหิารจะต้องทําคอื จะต้องสร้างความ

แตกต่างของสทิธปิระโยชน์ทีÉลกูคา้ทีÉเป็นสมาชกิกบัลกูคา้ทั Éวไปอยา่งชดัเจน และจะต้องมกีารสืÉอสาร

ถงึสทิธปิระโยชน์ใหล้กูคา้ทราบอยา่งแทจ้รงิ 

4.4 การขายบตัรใชบ้รกิารล่วงหน้า 

 การใช้บริการในแต่ละครั Êงลูกค้าย่อมต้องการได้รบัราคาพิเศษหรอืต้องการการลด

ราคาแต่ธุรกจิไม่ควรลดราคา แต่ควรขายบตัรใช้บรกิารคอืให้ลูกค้าซืÊอบรกิารไวล้่วงหน้าซึÉงอาจจะ

เป็น 5 หรอื10 ครั Êง แลว้มาใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 6 เดอืนหรอื 1 ปี 
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5. พนักงาน (People) 

 พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั Êงหมดในองคก์รทีÉให้บรกิารนั Êน ซึÉงจะรวมตั Êงแต่เจ้าของ

ผูบ้รหิาร พนกังานในทุกระดบั ซึÉงบุคคลดงักล่าวทั Êงหมดมผีลต่อคุณภาพของการใหบ้รกิาร 

5.1 เจา้ของและผูบ้รหิาร 

 เจา้ของและผูบ้รหิารมสี่วนสาํคญัอยา่งมากในการกําหนดนโยบายการให้บรกิาร การ

กาํหนดอาํนาจหน้าทีÉและความรบัผดิชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการใหบ้รกิารรวมถงึการ

แกไ้ขปรบัปรุงใหบ้รกิาร 

 5.2 พนกังานผูใ้หบ้รกิารและพนกังานในส่วนสนบัสนุน 

 พนักงานผู้ให้บริการเป็นบุคคลทีÉต้องพบปะและให้บริการกบัลูกค้าโดยตรง และ

พนักงานในส่วนสนับสนุนกจ็ะทําหน้าทีÉในการสนับสนุนงานด้านต่างๆ ทีÉจะทําให้การบรกิารนั Êน

ครบถ้วนสมบรูณ์ 

การบริหารพนักงาน 

 พนกังานในองคก์รทีÉใหบ้รกิาร จะมที ั ÊงพนกังานทีÉทาํงานพบกบัลูกค้าโดยตรง (พนักงาน

ส่วนหน้า) กบัพนกังานทีÉทาํงานสนบัสนุน (พนกังานส่วนหลงั) เพืÉอทําให้พนักงานส่วนให้บรกิารส่ง

มอบบรกิารอยา่งมคุีณค่าใหแ้ก่ลกูคา้ ดงัคาํทีÉตอ้งใชเ้ป็นหลกัปฏบิตัวิา่ “หน้าพึÉงหลงั หลงัพึÉงหน้า” จะ

ขาดส่วนใดส่วนหนึÉงไม่ได ้งานทั Êงสองส่วนจะตอ้งสมบรูณ์ สอดประสานกนัอย่างราบรืÉน แต่ในความ

เป็นจรงิมกัพบวา่ทั Êงสองส่วนมกัจะ “ไม่ประสานงาน” แต่เป็น “ประสานงา” แทน 

บริหารพนักงานส่วนหน้าและส่วนหลงั 

 ในฐานะทีÉเป็นลกูคา้ เขายอ่มไม่สนใจวา่การใหบ้รกิารจะมกีารแบ่งพนักงานออกเป็นส่วน

หน้าและส่วนหลงั ไม่สนใจว่าใครจะทําผดิ แต่ลูกค้าต้องได้รบัการบรกิารทีÉด ีมคุีณภาพ ไม่ขาดตก

บกพร่องหากมปีญัหา ลกูคา้ยอ่มตาํหนิพนกังานทีÉใหบ้รกิารส่วนหน้าอยา่งแน่นอน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 การบรหิารพนกังานส่วนหน้าและส่วนหลงั 

 

 

ลูกคา้ พนกังาน

ส่วนหลงั 

พนกังาน

ส่วนหนา้ 

การใหบ้รกิารซํÊาบรกิารและ

ความสมัพนัธท์ีÉด ี

ขอ้มลูความตอ้งการของ

ลกูคา้ส่งมอบบรกิารทีÉด ี
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ความสมัพนัธร์ะหว่างพนักงานส่วนหน้าและพนักงานส่วนหลงักบัการให้บริการลกูค้า 

 จากภาพประกอบ 1 จะเหน็ว่าการให้บรกิารทีÉดแีละการสร้างความสมัพนัธ์ทีÉดกีบัลูกค้า

ตอ้งมาจากพนกังานทั Êงสองส่วน รวมทั Êงการปรบัปรงัให้บรกิารต้องอาศยัขอ้มูลความต้องการลูกค้า

จากพนกังานส่วนหน้า ผูบ้รหิารควรบรหิารพนกังานส่วนหน้าและส่วนหลงัเพืÉอให้เกดิประสทิธภิาพ

ในการใหบ้รกิาร ดงันีÊ 

1. การกาํหนดงานอยา่งชดัเจน ผูบ้รหิารจะตอ้งแบ่ง กาํหนดหน้าทีÉ และความรบัผดิชอบ

ระหวา่งพนกังานส่วนหน้าและส่วนหลงัอย่างชดัเจน เช่น การตดิต่อลูกค้า หากพบว่าลูกค้าหายไป

นานไม่ไดม้าใชบ้รกิาร ความเป็นหน้าทีÉของใครทีÉจะตดิต่อกลบัไปหาลกูคา้ ซึÉงการแบ่งงานให้ชดัเจน

เป็นสิÉงแรกทีÉตอ้งกระทาํ ทั ÊงนีÊ ความชดัเจนและความยากง่ายขึÊนอยูก่บัลกัษณะของธุรกจิ โครงสร้าง

องคก์รและความซบัซอ้นของฐานลกูคา้ เมืÉอแบ่งไปแลว้ในอนาคตต้องมกีารทบทวนงานอกีครั ÊงหนึÉง

อยา่งต่อเนืÉอง 

2. สรา้งกระบวนการทํางานทีÉส ั Êน กระชบั และมปีระสทิธภิาพ การกําหนดกระบวนการ

ทํางานย่อมทําให้บทบาทและหน้าทีÉของพนักงานทีÉได้แบ่งไว ้มคีวามชดัเจนมากขึÊน กระบวนการ

ทาํงานทีÉเหมาะสมช่วยทาํใหพ้นกังานทาํงานไดอ้ยา่งไม่สบัสน และทําให้การบรกิารมคุีณภาพอย่าง

แน่นอนผู้บรหิารต้องไม่ลมืปรบัเปลีÉยนกระบวนการให้บรกิาร ซึÉงอาจจะเป็นทุก 3 เดอืน ทุกครึÉงปี 

หรอืทุกปีความตอ้งการของลกูคา้ทีÉเปลีÉยนไป รวมถงึสถานการณ์ทางการตลาดทีÉรุนแรงยิÉงขึÊน 

3. เน้นการตดิต่อสืÉอสารทีÉชดัเจน การดาํเนินการใดๆ ทีÉมผีลต่อพนกังานทั Êงสองส่วนต้อง

มตีวัแทนจากทุกฝา่ยงานเขา้ร่วมประชุมเพืÉอทราบประเดน็ความเหน็ ปญัหาทีÉอาจจะเกดิขึÊนและขอ้ดี

ขอ้เสยีของการดาํเนินงานนั Êน หลงัจากนั Êนจะตอ้งมกีารสืÉอสารให้พนักงานทุกคนเขา้ร่วมกนั แต่สิÉงทีÉ

พบคอื ธุรกจิมกัไม่ค่อยใส่ใจเรืÉองนีÊ ทาํใหพ้บปญัหาในการให้บรกิารทีÉพนักงานรบัรู้ขอ้มูลไม่เท่ากนั

บางครั Êงจะพบว่าพนักงานส่วนหน้า (ฝ่ายขาย) จดัทําโครงการส่งเสรมิการขายโดยให้ส่วนลดกบั

ลูกค้าทีÉถือบตัรเครดติเมืÉอไปรบัประทานอาหารและจ่ายเงินด้วยบตัรเครดติ แต่เมืÉอลูกค้าโทรมา

สอบถามพนกังานทีÉศนูยล์กูคา้สมัพนัธ ์พนักงานทีÉศูนยล์ูกค้าสมัพนัธ์ไม่สามารถตอบคําถามได้ ทํา

ใหล้กูคา้เกดิความไม่พอใจได ้

 สิÉงหนึÉงทีÉควรลงทุนคือการพฒันาระบบข้อมูลแบบอินทราเน็ต ให้ทุกคนได้รบัรู้ขอ้มูล

เท่ากนัและพรอ้มกนั โดยผ่านฐานขอ้มลูและอเีมลล ์

4. ส่งเสรมิกจิกรรมร่วมกนั การสรา้งกจิกรรมร่วมกนัเป็นปจัจยัทีÉทําให้พนักงานทั Êงสอง

ส่วนทาํงานร่วมกนัได้อย่างด ีเนืÉองจากกําแพงความเป็นฝ่ายและเป็นแผนได้พงัทลายลง ผู้บรหิาร

ควรสรา้งกจิกรรม เช่น การเขา้ฝึกอบรมร่วมกนั การประชุมร่วมกนั การมอบหมายงานให้ทําร่วมกนั 

การนําปญัหาการใหบ้รกิารลกูคา้มาร่วมกนัหาสาเหตุและแกไ้ขร่วมกนั ทาํให้ทั Êงสองส่วนมโีอกาสได้

เรยีนรูง้านซึÉงกนัและกนั สรา้งความเขา้ใจกนัไดด้ยี ิÉงขึÊน 

5. การสลบัสบัเปลีÉยนกนัทาํงาน หากการส่งเสรมิให้ทํากจิกรรมร่วมกนัแล้ว ปญัหาการ

ประสานงานของพนักงานยงัเกดิขึÊนอยู่เนืองๆ ผู้บรหิารควรดําเนินการให้พนักงานส่วนหน้าลอง
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ทาํงานส่วนหลงั และพนกังานส่วนหลงัลองทาํงานของส่วนหน้า เพืÉอฝึกชมิรสชาตงิานทีÉแตกต่างกนั 

รบัรองว่าสกัระยะหนึÉงการประสานงานและการช่วยเหลอืกนัจะดขีึÊน จนในทีÉสุดปญัหาทีÉค้างคามา

นานจะลดลง 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) 

 กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีความสําคญัมาก ต้องอาศยั

พนักงานทีÉมปีระสทิธภิาพ หรอืเครืÉองมอืทนัสมยัในการทําให้เกดิกระบวนการทีÉสามารถส่งมอบ

บรกิารทีÉมคุีณภาพได ้เนืÉองจากการใหบ้รกิารโดยทั Éวไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั Êนตอน ได้แก่ การ

ตอ้นรบั การสอบถามขอ้มลูเบืÊองตน้ การใหบ้รกิารตามความตอ้งการ การชาํระเงนิ เป็นตน้ ซึÉงในแต่

ละข ั Êนตอนตอ้งประสานเชืÉอมโยงกนัอย่างด ีหากมขี ั Êนตอนใดไม่ดแีม้แต่ข ั Êนตอนเดยีวย่อมทําให้การ

บรกิารไม่เป็นทีÉประทบัใจแก่ลกูคา้ 

7. สิÉงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 สิÉงแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของธุรกจิบรกิาร เครืÉองมอื และอุปกรณ์ เช่น 

เครืÉองคอมพวิเตอร ์เครืÉองเอทเีอม็ เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร การตกแต่งสถานทีÉ ลอ็บบีÊ ลานจอดรถ สวน 

ห้องนํÊาการตกแต่ง ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ สิÉงต่างๆ เหล่านีÊเป็นสิÉงทีÉลูกค้าใช้เป็น

เครืÉองหมายแทนคุณภาพของการให้บรกิาร กล่าวคอื ลูกค้าจะอาศยัสิÉงแวดล้อมทางกายภาพเป็น

ปจัจยัหนึÉงในการเลอืกใช้บรกิาร ดงันั Êน สิÉงแวดล้อมทางกายภาพยิÉงดูหรูหรา และสวยงามเพยีงใด

บรกิารน่าจะมคุีณภาพตามไปดว้ย 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2546 : 434) ธุรกจิทีÉให้บรกิารจะใช้ส่วนประสมการตลาด

(Marketing mix) หรอื 4Ps เช่นเดยีวกบัสนิคา้ ซึÉงประกอบด้วย (1) ผลติภณัฑ์ (Product) (2) ราคา

(Price) (3) การจดัจาํหน่าย (Place) (4) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) และนอกจากนั Êนยงัต้อง

อาศยัเครืÉองมอือืÉนๆ เพิÉมเตมิ ประกอบด้วย (5) บุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employees) ซึÉง

ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพืÉอให้สามารถ

สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมคีวามสามารถ มทีศันคตทิีÉดี

สามารถตอบสนองต่อลูกค้า มคีวามคดิรเิริÉม มคีวามสามารถในการแก้ปญัหา และสามารถสร้าง

ค่านิยมให้กบับรษิทั (6) การสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอย่าง

โรงแรมต้องพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บรกิาร เพืÉอสร้างคุณค่าให้กบัลูกค้า

(Customer-value Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อืÉนๆ 

(7) กระบวนการ (Process) เพืÉอส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ได้รวดเรว็และสร้างความ

พงึพอใจใหก้บัลกูคา้ (Customer Satisfaction) 

 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 11) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การมสีนิค้าทีÉ

ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายได้ ขายในราคาทีÉผู้บรโิภคยอมรบัได้และผู้บรโิภค

ยนิดทีีÉจะจ่ายเพราะมองเหน็วา่คุม้ รวมถงึมกีารจดัจาํหน่ายกระจายสนิคา้ใหส้อดคล้องกบัพฤตกิรรม
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การซืÊอหาเพืÉอให้เกดิความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกดิความชอบในสนิค้าและ

เกดิพฤตกิรรมอยา่งถูกตอ้ง 

 สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2540: 29) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด คอืองค์ประกอบทีÉ

สาํคญัในการดาํเนินงาน การตลาดเป็นปจัจยัทีÉกจิการสามารถควบคุมได้ กจิการธุรกจิจะต้องสร้าง

ส่วนประสมทางการตลาดทีÉเหมาะสมในการวางกลยทุธท์างการตลาด 

 

แนวความคิดเกีÉยวกบัการบริการ 

ความหมายของการให้บริการ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล และคณะ (2546: 4) กล่าวถึงความหมายของ “บรกิาร” ว่าเป็นการ

กระทําหรือผลงานทีÉผู้ประกอบการมอบให้กบัผู้บริโภค โดยเป็นสิÉงทีÉจบัต้องไม่ได้ (Intangible) 

ผูบ้รโิภคเมืÉอจ่ายเงนิซืÊอบรกิารแลว้กไ็ม่ไดม้สีทิธเิป็นเจา้ของทรพัยส์นิใดๆ นอกจากสทิธใินการได้รบั

บรกิารตามทีÉตกลงกนัเท่านั Êน 

 การใหค้าํนิยามของการใหบ้รกิาร (Service) มวีธิกีารสองวธิทีีÉจะนิยามถงึเนืÊอหาของคํานีÊ

 การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานทีÉฝ่ายหนึÉงเสนอให้กบัฝ่ายอืÉน แม้ว่า

กระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสนิค้ากต็าม แต่ปฏบิตักิารกเ็ป็นสิÉงทีÉมองไม่เหน็จบัต้อง

ไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้

 การบรกิารเป็นกจิกรรมทางเศรษฐกจิทีÉสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ (Benefits) 

ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานทีÉเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการทีÉผู้รบับรกิาร หรอืผู้แทนนําเอา

ความเปลีÉยนแปลงมาให ้

 ปรชัญา เวสารชัช ์(2540: 6) คาํวา่การบรกิารนั Êน ตามรปูศพัทห์มายความถงึ “การปฏบิตัิ

รบัใชก้ารใหค้วามสะดวกต่างๆ” ดงันั Êนผูใ้หบ้รกิารบางคนจงึมกัมองการบรกิารไปในทางตํÉาต้อย ถือ

เป็นภาระทีÉตอ้งคอยดแูลคนอืÉนหรอืมองไปวา่เป็นการรบัใช ้คอืตอ้งทาํใหค้นอืÉนมคีวามสุขความพอใจ

ส่วนตวัเองนั Êนตอ้งมาทหีลงั เพราะคนอืÉนตอ้งเหนือกวา่ 

 โดยไดใ้หค้วามหมายและลกัษณะของการบรกิารประชาชนโดยหน่วยงานของรฐั ดงันีÊ 

 ความหมายของการบรกิารประชาชนโดยหน่วยงานของรฐั 

 การบรกิารประชาชนโดยหน่วยงานของรฐัเป็นการอํานวยความสะดวกทีÉหน่วยงานของ

รฐัจดัใหแ้ก่ประชาชน ทั ÊงนีÊ หน่วยงานอาจกาํหนดให้ประชาชนไปรบับรกิารทีÉหน่วยงานของรฐัหรอื

อาจส่งเจา้หน้าทีÉออกไปใหบ้รกิารในจุดทีÉสะดวกสาํหรบัประชาชนกไ็ด ้

ลกัษณะของการบริการ 

 โดยทั Éวไปการบรกิารประชาชนโดยหน่วยงานของรฐั มลีกัษณะดงันีÊ 

1. ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร–ผูใ้หบ้รกิารในทีÉนีÊเป็นเจา้หน้าทีÉของรฐัซึÉงส่วนใหญ่ ได้แก่

ขา้ราชการและลกูจา้งรบัเงนิเดอืนประจาํโดยมไิด้มค่ีาตอบแทนเป็นพเิศษจากการบรกิาร ในขณะทีÉ

ผู้รบับรกิารในทีÉนีÊหมายถึงประชาชนทั Éวไป ทั ÊงนีÊ ในการบรกิารแต่ละเรืÉองนั Êนอาจมกีลุ่มประชาชน
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เฉพาะกลุ่ม เช่น กรณีการรบับรกิารด้านผ่านพธิกีารศุลกากร ซึÉงมกีลุ่มผู้นําของออกหรอืทีÉเรยีกว่า

ชปิปิÊงเป็นกลุ่มลกูคา้สาํคญั ในขณะทีÉการบรกิารดา้นบตัรประชาชนและทะเบยีนราษฎร ์หรอืการเกบ็

ภาษรีายไดส้่วนบุคคลนั Êน ผูร้บับรกิารไดแ้ก่ประชาชนทั Éวไป 

2. เป็นเรืÉองทีÉรฐักาํหนดและมลีกัษณะผกูขาด–บรกิารใดทีÉประชาชนจะไดร้บันั Êนเป็นเรืÉอง

ทีÉรฐักําหนด การบรกิารประชาชนจงึมลีกัษณะผูกขาด กล่าวคอืเฉพาะหน่วยงานรฐัเป็นผู้กําหนด

รายละเอยีดและเป็นผูใ้หบ้รกิารโดยหน่วยงานของรฐั ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ์ข ั Êนตอน เงืÉอนไข หรอื

รายละเอยีดทีÉรฐักาํหนด ทั ÊงนีÊประชาชนจะตอ้งไปรบับรกิาร ณ จุดซึÉงหน่วยงานของรฐักาํหนดเท่านั Êน

เช่น หากอยูใ่นเขตขนส่งทางบกใดกต็อ้งไปรบับรกิาร ณ จุดนั Êน จะไปรบับรกิารทีÉหน่วยอืÉนไม่ได ้

3. มกีารกาํหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไ้ม่ปฏบิตัติามเงืÉอนไข–บรกิารทีÉรฐักําหนดนั Êน

มกัมเีงืÉอนไขเรืÉองเวลาเกีÉยวขอ้งดว้ย นอกจากนีÊ หากประชาชนไม่ปฏบิตัติามเงืÉอนไขทีÉรฐักําหนด ก็

อาจมบีทลงโทษดว้ย เช่น ปรบั เพกิถอนใบอนุญาต หรอือาจถูกฟ้องรอ้งดาํเนินคด ีเป็นตน้ 

4. มกีฎระเบยีบรองรบั–บริการของรฐักเ็ช่นเดยีวกบัการดําเนินการอืÉนๆ ของรฐั คือ

เป็นไปตามบทบญัญตัขิองกฎหมาย ซึÉงอาจเป็นพระราชบญัญตั ิ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง 

ระเบียบหรอืคําส ั Éง รวมทั Êงมกีารกําหนดขั ÊนตอนเงืÉอนไขต่างๆ ไวค่้อนข้างรดักุม จนเป็นกรอบ

กาํหนดการบรกิาร ซึÉงขณะเดยีวกนักเ็ป็นขอ้จาํกดัของการบรกิารดว้ยเช่นกนั 

 จนิตนา บุญบงการ (2539: 7) “บรกิาร” คอื สิÉงทีÉจบั สมัผสั แตะต้องได้ยากและเสืÉอมสูญ

สภาพไปไดง้่าย บรกิารจะทาํขึÊนทนัทแีละส่งมอบใหผู้ร้บับรกิารทนัท ีหรอืเกอืบจะทนัท ี

 คุณลกัษณะ 7 ประการของการบรกิารทีÉด ี

 บรกิาร ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE 

 ซึÉงถ้าหาความหมายดีๆ  ให้กบัตวัอกัษรภาษาองักฤษทั Êง 7 ตวันีÊได้อาจได้ความหมาย

ของการบรกิารทีÉสามารถยดึเป็นหลกัในการปฏบิตัไิดค้วามหมายของตวัอกัษรทั Êง 7 นีÊ คอื 

 S = Smiling & Sympathy 

 ยิÊมแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เหน็อกเหน็ใจต่อความลาํบากยุง่ยากของผู้มารบับรกิาร

 E = Early response 

 ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารบับรกิารอยา่งรวดเรว็ทนัใจ โดยไม่ต้องให้เอ่ยปาก

เรยีกรอ้ง 

 R = Respectful 

 แสดงออกถงึความนบัถอืใหเ้กยีรตผิูม้ารบับรกิาร 

 V = Voluntariness manner 

 การใหบ้รกิารทีÉทาํอยา่งสมคัรใจเตม็ใจทาํ ไม่ใช่ทาํงานอยา่งเสยีไม่ได ้

 I = Image Enhancing 

 การรกัษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิาร และภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 

 C = Courtesy 

 ความออ้นน้อม อ่อนโยน สุภาพ มมีารยาทด ี
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 E = Enthusiasm 

 ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบรกิาร และให้บรกิารมากกว่าทีÉผู้รบับริการ

คาดหวงัเอาไว ้

ลกัษณะของการบริการ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ(2546: 432) กล่าวถึงลกัษณะสําคญัของการบรกิารไว ้ 4 

ประการดงันีÊ 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบรกิารไม่สามารถมองเหน็ รบัรู้รสชาต ิรู้สกึ 

ไดย้นิ หรอืได้กลิÉนก่อนทีÉจะทาการซืÊอ (Armstrong; & Kotler. 2003: F7) ดงันั Êน ผู้ซืÊอต้องพยายาม

วางกฎเกณฑ์เกีÉยวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบรกิารทีÉเขาจะได้รบั เพืÉอลดความเสีÉยงและ

สรา้งความเชืÉอมั ÉนในการซืÊอ ในแง่สถานทีÉ ตวับุคคล เครืÉองมอื วสัดุทีÉใชใ้นการตดิต่อสืÉอสาร ราคา 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบรกิารมกีารผลิตและบรโิภคในเวลา

เดยีวกนั ไม่สามารถแบ่งแยกบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารได ้ไม่วา่ผูใ้หบ้รกิารจะเป็นบุคคลหรอืเครืÉองจกัร

กต็าม (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) กล่าวคอื ผูข้ายหนึÉงรายใหบ้รกิารลกูคา้ในขณะนั Êนได้หนึÉง

ราย เนืÉองจากผู้ขายแต่ละรายมลีกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอืÉนให้บรกิารแทนได้เพราะต้อง

ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทําให้การให้บริการมีข้อจํากดัในเรืÉองของเวลา กลยุทธ์การ

ให้บริการเพืÉอแก้ปญัหาข้อจํากดัด้านเวลา โดยการกําหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บรกิารให้

รวดเรว็เพืÉอทีÉจะใหบ้รกิารไดม้ากขึÊน หรอืจดัลกูคา้ในรปูกลุ่มเลก็แทนการใหบ้รกิารรายบุคคล 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบรกิารไม่แน่นอน ซึÉงคุณภาพจะผนัแปรไป

ขึÊนอยู่กบัผู้ให้บริการเป็นใครและขึÊนอยู่ก ับว่าเป็นการให้บริการเมืÉอไร ทีÉไหน และอย่างไร 

(Armstrong; & Kotler. 2003: G7) ดงันั Êน ผู้ซืÊอบรกิารจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบรกิารและ

สอบถามผูอ้ืÉนก่อนทีÉจะเลอืกรบับรกิาร 

4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด้ (Perish ability) บรกิารไม่สามารถผลติเกบ็ไวข้ายหรอืใช้ใน

ภายหลงัได ้(Armstrong; & Kotler. 2003: G7) บรกิารไม่สามารถผลติเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิค้าอืÉน ถ้า

ความตอ้งการสมํÉาเสมอ การใหบ้รกิารกจ็ะไม่มปีญัหา แต่ถ้าลกัษณะความต้องการไม่แน่นอนจะทํา

ใหเ้กดิปญัหา คอื การบรกิารไม่ทนัหรอืไม่มลีูกค้า จงึทําให้ผู้บรหิารกจิการการบรกิาร ต้องปรบักล

ยทุธเ์พืÉอปรบัความตอ้งการซืÊอ ในการตั Êงราคา และส่งเสรมิการบรกิารพยายามหาทางใช้ส่วนทีÉว่าง 

(Idle capacity) ทีÉไม่ตรงตามช่วงการใชน้ั Êนใหเ้ป็นประโยชน์ได ้

 จติตนิันท์ เดชะคุปต์ (2544: 23-26) ได้อธบิายถึงลกัษณะของการบรกิารว่ามลีกัษณะ

เฉพาะทีÉแตกต่างไปจากสนิคา้หรอืผลติภณัฑท์ั Éวไป สรุปไดด้งันีÊ 

1. สาระสําคญัของการไวว้างใจ (Trust) การบรกิารเป็นกจิกรรมหรอืการกระทําทีÉผู้ให้

บรกิารปฏบิตัต่ิอผู้รบับรกิาร ขณะทีÉกระบวนการบรกิารเกดิขึÊน ผู้ซืÊอหรอืผู้รบับรกิารจงึไม่สามารถ

ทราบล่วงหน้าไดว้า่ จะไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งไรจนกวา่กจิกรรมการบรกิารจะเกดิขึÊน การตดัสนิใจซืÊอ

จงึจาํเป็นตอ้งขึÊนอยูก่บัความไวว้างใจ แตกต่างไปจากการซืÊอสนิค้าทีÉสามารถหยบิจบัตรวจดูสนิค้า
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ก่อนทีÉจะตดัสนิใจซืÊอได้ การบรกิารทําได้เพยีงการให้คําอธบิายสิÉงทีÉลูกค้าจะได้รบั การรบัประกนั

คุณภาพหรอืการอา้งองิเนืÉองจากประสบการณ์ทีÉผูอ้ืÉนเคยใชบ้รกิารมาแลว้ 

2. สิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) การบรกิารเป็นสิÉงทีÉจบัต้องไม่ได้ ผู้ซืÊอไม่อาจสมัผสั

ก่อนทีÉจะตกลงใจซืÊอเหมือนกบัการซืÊอสินค้าได้ เพียงแต่อาศยัความคิดเห็น ทศันคติ และ

ประสบการณ์เดมิทีÉไดร้บัโดยผูซ้ืÊออาจกาํหนดเกณฑเ์กีÉยวกบัคุณภาพหรอืประโยชน์ของการบรกิารทีÉ

ตนควรไดร้บัแลว้จงึตดัสนิใจเลอืกซืÊอบรกิารทีÉตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 

3. ลกัษณะทีÉแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบรกิารมลีกัษณะไม่อาจแยก

ออกจากตวับุคคลหรอือุปกรณ์เครืÉองมอืทีÉทําหน้าทีÉเป็นผู้ให้บรกิารหรอืผู้ขายบรกิารนั Êนๆ ได้ การ

ผลติและการบรโิภคการบรกิารมกัจะเกดิขึÊนในเวลาเดยีวกนัหรอืใกล้เคยีงกนักบัการขายบรกิาร ซึÉง

จะแตกต่างกบัตวัสนิคา้ทีÉมกีารผลติ การขายสนิคา้ แลว้จงึเกดิการบรโิภคภายหลงั การบรกิารจงึเป็น

กระบวนการทีÉเกดิขึÊนอยา่งต่อเนืÉอง ตั Êงแต่เริÉมให้บรกิารจนกระทั Éงบรกิารนั ÊนสิÊนสุดลง ทั ÊงนีÊผู้บรโิภค

จะมสี่วนร่วมในกระบวนการใหบ้รกิาร 

4. ลกัษณะทีÉแตกต่างไม่คงทีÉ (Heterogeneity) การบรกิารมลีกัษณะทีÉไม่คงทีÉและไม่

สามารถกาํหนดมาตรฐานทีÉแน่นอนได ้เนืÉองจากการบรกิารแต่ละแบบขึÊนอยู่กบัผู้ให้บรกิารแต่ละคน 

ซึÉงมวีธิีการให้บรกิารเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบรกิารอย่างเดยีวกนัจากผู้

ใหบ้รกิารคนเดยีวกนัแต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบรกิารกอ็าจแตกต่างกนั ทั ÊงนีÊข ึÊนอยู่กบัผู้ให้

บรกิาร ผูร้บับรกิารช่วงเวลาของการบรกิาร และสภาพแวดลอ้มขณะบรกิารทีÉแตกต่างกนั 

5. ลกัษณะทีÉไม่สามารถเกบ็รกัษาไว้ได้ (Perish ability) การบรกิารมีลกัษณะทีÉไม่

สามารถเกบ็รกัษาหรอืเกบ็สํารองไวไ้ด้เหมอืนสนิค้าทั Éวๆ ไป เมืÉอไม่มคีวามต้องการใช้ จะเกดิเป็น

การสญูเปล่าทีÉไม่อาจเรยีกกลบัคนืมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้เนืÉองจากไม่สามารถคาดเดาความต้องการ

ของผูม้าใชบ้รกิารได ้เพราะความตอ้งการมกีารเปลีÉยนแปลงตลอดเวลา 

6. ลกัษณะทีÉไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) การบริการมี

ลกัษณะทีÉไม่มคีวามเป็นเจา้ของเมืÉอมกีารซืÊอบรกิารเกดิขึÊน ในขณะทีÉผู้ซืÊอจ่ายเงนิ เงนิทีÉจ่ายจะเป็น

ค่าบรกิารทีÉผูซ้ ืÊอจะไดร้บัตามเงืÉอนไขของการบรกิารแต่ละประเภท เพราะการบรกิารไม่ใช่สิÉงของแต่

เป็นกจิกรรมหรอืกระบวนการของการกระทาํนั Êน 

 จากแนวคิดดงักล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า ลกัษณะของการบริการเป็นลกัษณะทีÉมีความ

แตกต่างจากสนิคา้หรอืผลติภณัฑ ์เพราะงานบรกิารมลีกัษณะทีÉเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัต้องได ้

หรอืจดัเกบ็ในพืÊนทีÉทีÉจดัเตรยีมไว ้ นอกจากนั Êนแล้วงานบรกิารสามารถทําซํÊาๆ ได้หลายครั Êง ซึÉง

พนักงานทีÉให้บริการต้องแสดงความรู้สึกด้วยปฏิสมัพนัธ์ทีÉดีต่อลูกค้า เพืÉอเป็นการสร้างความ

ไวว้างใจให้กบัลูกค้าทีÉใช้บรกิารซึÉงคาดหวงัว่าจะได้รบับรกิารทีÉดเีพราะเกดิความเชืÉอถือและไวใ้จ

สถานทีÉใหบ้รกิาร 
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ประเภทของบริการ 

 บรกิารแบ่งไดห้ลายประเภท โดยทั Éวไปอาจแบ่งเพืÉอความเขา้ใจไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

 การบริการโดยตรง เป็นการให้ความช่วยเหลอืหรือดําเนินการทีÉเป็นประโยชน์แก่

ผูร้บับรกิารเฉพาะหน้า เช่น ขายของให ้หบีห่อให ้จดัส่งให ้เป็นตน้ 

 การบริการทางอ้อม เป็นการดาํเนินการทีÉเป็นประโยชน์ใหโ้ดยไม่ไดส้มัผสัเกีÉยวขอ้งกบั

ผูร้บับรกิารโดยตรง แต่ผู้รบับรกิารได้รบัประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเหน็ผู้ให้บรกิารเลย เช่น คน

ออกแบบตกแต่งหอ้ง ใหบ้รกิารความสวยงามประโยชน์ใชส้อยของหอ้ง แต่เราเขารู้เป็นใคร เขาไม่รู้

วา่เราเป็นใคร แต่มกีารใหแ้ละการรบับรกิารระหวา่งกนั 

 ดงันั Êนงานขายจะตอ้งมกีารใหบ้รกิารใน 3 ระยะ ไดแ้ก่ 

 ระยะทีÉ 1 บริการก่อนขาย เป็นงานทีÉจะทําให้การขายเกดิขึÊนได้ จะต้องสนองความ

ต้องการของลูกค้า โดยการแจ้งให้รู้ว่ามสีนิค้าทีÉลูกค้าต้องการแล้ว นั Éนคอื การให้บรกิารข่าวสาร

ขอ้มลูเกีÉยวกบัตวัสนิคา้ ซึÉงอาจเป็นผลติภณัฑ ์(Product) หรอืบรกิาร (Service) ทีÉจะเสนอขายให้แก่

ลูกค้า เช่น การโฆษณาให้ลูกค้า เช่น การโฆษณาให้ลูกค้ารู้ว่าจะมสีนิค้าใดนําเขา้สู่ตลาด จะ

วางตลาดเมืÉอใด จะซืÊอหรอืจองต้องตดิต่ออย่างไรในวนัเวลาและสถานทีÉใด เป็นการให้ลูกค้าได้รู้

แหล่งซืÊอเพืÉอความสะดวกนอกจากนีÊอาจเป็นการโฆษณาสรรพคุณของสนิค้า หรอืประโยชน์ทีÉลูกค้า

จะไดร้บั เพืÉอใหล้กูคา้ไดม้โีอกาสเลอืกและตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ การนําเสนอออกขายตรง หรอืวางตลาด

กเ็ป็นการบรกิารทีÉใหค้วามสะดวกนําสนิคา้ไปเสนอใหล้กูคา้มโีอกาสได้เหน็ ได้สมัผสัหรอืทดลองใช้

เพืÉอการตดัสนิใจ เป็นตน้ 

 ระยะทีÉ 2 การบริการระหว่างขาย เป็นงานทีÉจะช่วยให้ลูกค้าตดัสนิใจซืÊอสนิค้าหรือ

บรกิาร ทั ÊงนีÊอาจเป็นการใหบ้รกิารในการตอบขอ้ซกัถามหรอือธบิายตามทีÉลูกค้าต้องการ การสาธติ

การใชส้นิคา้การใหค้าํแนะนํารายละเอยีดทีÉสําคญัและจําเป็นแก่ลูกค้า ซึÉงเป็นสิÉงทีÉถือว่าเป็นการให้

ประโยชน์แก่ลกูคา้และเราเองกไ็ดร้บัประโยชน์คอื ขายสนิค้าได้เพราะเป็นการกระตุ้นเร่งเร้าให้การ

ขายเกดิขึÊน 

 ระยะทีÉ 3 การบริการหลงัการขาย เป็นงานทีÉช่วยให้เกดิการขายซํÊา (Repeated sale) 

มคีาํกล่าวทีÉหากการบรกิารภายหลงัการขายทําได้เกดิขึÊนแล้ว ภายหลงัการให้บรกิารหลงัการขาย 

ซึÉงก็หมายความว่าหากบริการภายหลงัการขายทําได้ดีเป็นทีÉพอใจของลูกค้า ก็จะทําให้ลูกค้า

กลายเป็น “ลูกค้าประจํา”(Client) และอาจเป็น “ลูกค้าผู้ภกัด”ี (Loyally Customer) ตลอดไปตราบ

เท่าทีÉงานบรกิารของเราคงเส้นคงวา สนิค้าบางอย่างต้องมกีารจดัส่งและตดิตั Êง มกีารตดิตามและ

ตรวจสอบการใชง้านมกีารซ่อมบํารุงหรอืการให้คําแนะนําภายหลงัการขาย ซึÉงเป็นบรกิารทีÉสําคญั

และมโีอกาสผดิพลาดไดม้าก 

 ดงันั Êน บรกิารทีÉมีคุณภาพ จึงเป็นการทําให้ลูกค้าได้รบัความพอใจ เป็นบริการทีÉ

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการลกูคา้ จะตอ้งทาํทั Êงก่อนการขายและภายหลงัการขาย 
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แนวความคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ปจัจุบนัแนวความคดิทางการตลาดมุ่งให้ความสนใจกบัความต้องการของผู้บรโิภคเป็น

สําคญั ทําให้ธุรกิจจําเป็นต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากขึÊนเพืÉอให้ได้รบัการตอบสนองจาก

ผูบ้รโิภคอยา่งสมํÉาเสมอ รวมทั Êงเป็นการรกัษาฐานลกูคา้ให้ได้มากทีÉสุดและสามารถขยายฐานลูกค้า

ใหเ้พิÉมมากขึÊนดว้ยเนืÉองจากการบรหิารงานลกูคา้สมัพนัธน์ั Êนเป็นกจิกรรมการตลาดทีÉกระทาํต่อลกูคา้ 

โดยมุ่งใหล้กูคา้เกดิความเขา้ใจมกีารรบัรูท้ ีÉดตีลอดจนรูส้กึชอบบรษิทัและสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทั 

และพฒันาความสมัพนัธร์ะหวา่งบรษิทักบัลกูคา้ใหไ้ดร้บัประโยชน์ทั Êงสองฝา่ยเป็นระยะเวลายาวนาน 

จงึตอ้งมคีวามเขา้ใจเกีÉยวกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเพืÉอทีÉจะสามารถสร้างความสมัพนัธ์ได้ตรงตาม

กลุ่มลกูคา้เป้าหมายใหเ้กดิพฤตกิรรมการซืÊอในทีÉสุด ซึÉงความหมายของพฤตกิรรมผู้บรโิภคได้มผีู้ให้

คาํนิยามของคาํไวห้ลายรายโดยความหมายของคาํวา่พฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีÉสาํคญันั Êนมดีงัต่อไปนีÊ 

 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึÉงทีÉเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบั

การจดัหาให้ได้ซึÉงสนิค้าและบรกิาร ซึÉงหมายถึงการตดัสนิใจซืÊอสนิค้าและบรกิารทีÉสามารถสร้าง

ความพงึพอใจในการซืÊอใหแ้ก่ผูซ้ ืÊอมากทีÉสุด สาเหตุทีÉผูบ้รโิภคซืÊอสนิค้าและบรกิาร อาจเป็นเพราะมี

สิÉงจูงใจบางประการทีÉสอดคล้องกบัทศันคตขิองผู้บรโิภค (องอาจ ปะทะวานิช. 2525: 31 – 41)

 พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึÉงซึÉงเกีÉยวขอ้งกบัการ

จดัหาและการใชผ้ลติภณัฑ ์ทั ÊงนีÊหมายถงึกระบวนการการตดัสนิใจซึÉงเกดิขึÊนก่อนและมสี่วนในการ

กาํหนดใหม้กีารกระทาํ (ปรญิ ลกัษติานนท.์ 2536: 27) 

 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมทีÉผู้บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะ

แสวงหาการซืÊอ การใช้การประเมนิ หรอืการบรโิภคผลติภณัฑ์บรกิารคาดว่าจะสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของตนไดอ้ย่างพงึพอใจเป็นการตดัสนิใจของผู้บรโิภคในการใช้ทรพัยากรทีÉมที ั Êงเงนิ

เวลาและกาํลงัซืÊอเพืÉอบรโิภคและบรกิารต่างๆ อนัประกอบดว้ย ซืÊออะไร ทาํไมจงึซืÊอ ซืÊอเมืÉอไรทีÉไหน

ละบ่อยครั Êงแค่ไหน (Schiff man; & Kanuk. 2000: 7) 

 วชิาพฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer behavior) เป็นวชิาทีÉศกึษาเรืÉองการตอบสนอง

ความต้องการและความจําเป็น (Needs) ของผู้บรโิภคให้เกดิความพอใจ (Satisfaction) การทีÉ

นักการตลาดจะสามารถตอบสนองผู้บริโภคให้เกิดความพอใจได้นั Êน จําเป็นต้องทําความเข้าใจ

ผูบ้รโิภคเพราะถ้าไม่เขา้ใจวา่ผูบ้รโิภคคอืใครไม่เขา้ใจวา่เขาตอ้งการอะไร ชอบสิÉงใด ไม่ชอบสิÉงใดก็

ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้(เสร ีวงษ์มณฑา. 2542: 30) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค เป็นการเขา้ใจ

ถงึลกัษณะพฤตกิรรมการตอบสนอง ของผูต้อ้งการซืÊอหรอืมอีาํนาจซืÊอในการตดัสนิใจทีÉจะซืÊอหรอืใช้

บรกิารสนิค้าใดสนิค้าหนึÉง พฤตกิรรมผู้บรโิภคจะมผีลต่อกลยุทธ์การตลาด เนืÉองจากถ้าสามารถ

ตอบสนองหรอืความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภคได ้จะทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซืÊอเกดิขึÊน พฤตกิรรมผูบ้รโิภค

จะตอ้งเกดิโดยมสีิÉงจงูใจและสิÉงกระตุน้ โดยมปีจัจยัส่วนบุคคลเป็นปจัจยัในการเกดิการตดัสนิใจซืÊอ 
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ลกัษณะของผู้บริโภค 

 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) ไดอ้ธบิายลกัษณะของผูบ้รโิภคไว ้ดงันีÊ 

 ผู้บรโิภคเป็นบุคคลทีÉมคีวามต้องการ การทีÉจะถือว่าใครเป็นผู้บรโิภคนั Êนจะต้องมคีวาม

ตอ้งการผลติภณัฑ ์การทีÉเราจะวดัไดว้า่ใครเป็นผูบ้รโิภคของเราหรอืไม่ วดัทีÉความต้องการซึÉงความ

ต้องการนีÊไม่ใช่ความต้องการทีÉเป็นรูปธรรม แต่เป็นความต้องการในระดบันามธรรม เป็นความ

ตอ้งการขั Êนปฐมภมู ิ(Primary needs) เป็นความตอ้งการเบืÊองต้นทีÉไม่ได้กล่าวถึงสนิค้า แต่กล่าวถึง

สิÉงทีÉเกดิขึÊนเกีÉยวกบัตวับุคคล เช่น ต้องการอาหาร ต้องการนํÊาเพราะกระหาย ต้องการพกัผ่อน 

ตอ้งการทีÉอยูอ่าศยั ตอ้งการความสะดวกสบาย เป็นตน้ 

 ผู้บรโิภคเป็นผู้มอีํานาจซืÊอ ผู้บรโิภคจะมแีค่เพยีงความต้องการอย่างเดยีวไม่ได้แต่เขา

จะตอ้งมอีาํนาจซืÊอดว้ย ถ้ามเีพยีงความตอ้งการแลว้ไม่มอีาํนาจซืÊอกย็งัไม่ใช่ผูบ้รโิภคของสนิคา้นั Êน 

 การเกดิพฤตกิรรมการซืÊอ เมืÉอผู้บรโิภคมคีวามต้องการและมอีํานาจซืÊอแล้วก็จะเกิด

พฤตกิรรมการซืÊอ เช่น ผูบ้รโิภคซืÊอทีÉไหน ซืÊอเมืÉอไร ใครเป็นคนซืÊอ ใชม้าตรการอะไรในการตดัสนิใจ

ซืÊอ ซืÊอมากหรอืน้อยแค่ไหน 

 พฤตกิรรมการใช ้ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใชส้นิคา้อยา่งไร เช่น ดืÉมสุราทีÉไหนทีÉบา้นหรอื

ทีÉรา้นอาหาร ดืÉมกบัใคร คนเดยีวหรอืกบัเพืÉอน ดืÉมเมืÉอใด ดืÉมมากน้อยแค่ไหน ดืÉมอย่างไร สุราอย่าง

เดยีวหรอืผสมนํÊาหรอืผสมนํÊาโซดา หรอืผสมนํÊาอดัลมในการผสมแต่ละครั Êงในการสระผมแต่ละครั Êง

ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ใชแ้ชมพสูระผมกีÉคร ั Êง ใชค้รมีนวดผมหรอืไม่ การแต่งหน้าใชร้องพืÊนหรอืไม่ และใช้

ครมีบาํรุงผวิยีÉหอ้เดยีวกนักบัรองพืÊนหรอืไม่ เป็นตน้ 

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) 

 เป็นการศกึษาสิÉงจงูใจทีÉทาํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ โดยมกีารเริÉมต้นจากการเกดิสิÉง

กระตุ้น (Stimuli) ทีÉทําให้เกดิความต้องการก่อน โดยสิÉงกระตุ้นอาจเกดิขึÊนเองจากภายในร่างกาย

และสิÉงกระตุน้จากภายนอก สิÉงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สกึนึกคดิของผู้ซืÊอ (Buyer’s black box) 

ซึÉงเปรยีบเสมอืนกล่องดํา (Black box) ทีÉผู้ผลติไม่สามารถคาดคะเนได้ จงึต้องพยายามค้นหา

ความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค ซึÉงไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะของผูซ้ ืÊอและจะมกีารตอบสนองของผู้ซืÊอ

(Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจของผู้ซืÊอ (Buyer’s purchase decision) หน้าทีÉของนักการ

ตลาด คอื พยายามเขา้ใจถึงสิÉงทีÉเกิดขึÊนในความรู้สกึนึกคดิของผู้ซืÊอระหว่างสิÉงกระตุ้นทีÉมีจาก

ภายนอกกบัการตดัสนิใจของผูซ้ ืÊอ (Kotler. 2000: 161-175) 
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 Stimuli          Buyer’s black box          Respons 

 

ภาพประกอบ 2 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

 

 ทีÉมา: Kotler (2000) Marketing Management .p.161 

 

 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 

 การวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บรโิภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรอื

วจิยัเกีÉยวกบัพฤตกิรรมการซืÊอและการใช้ของผู้บรโิภค เพืÉอทราบถึงลกัษณะและความต้องการและ

พฤตกิรรมการซืÊอและการใช้ของผู้บรโิภค คําตอบทีÉได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์

การตลาด (Marketing Strategies) ทีÉสามารถสนองความพงึพอใจของผู้บรโิภคได้อย่างเหมาะสม

 โดยมรีายละเอยีดของคําถาม 7 คําถาม เพืÉอตอบคําถาม 7 ประการเกีÉยวกบัพฤตกิรรม

ผูบ้รโิภค (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอืÉนๆ. 2546: 194) ในตาราง 

 

ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพืÉอหาคําตอบ 7 ประการเกีÉยวกบัพฤตกิรรม

 ผูบ้รโิภค (7Os) 

 

คาํถาม(6Ws และ 1H) คาํตอบทีÉต้องการ (7Os) 

1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

(Who is the target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางดา้น 

1.ประชากรศาสตร ์

2.ภมูศิาสตร ์

3.จติวทิยา 

4.พฤตกิรรมการบรโิภค 

 

สิÉงกระตุน้ภายนอก 

สิÉงกระตุน้ทางการ

ตลาด 

ผลติภณัฑ ์

การจดัจาํหน่าย 

การส่งเสรมิ

การตลาด 

 

สิÉงกระตุน้

อืÉนๆ 

-เศรษฐกจิ 

-เทคโนโลย ี

-การเมอืง 

-วฒันธรรม 

ฯลฯ 

กล่องดาํหรอืความรูส้กึนึกคดิ

ของผูซ้ ืÊอ 

ลกัษณะของผู้

ซืÊอปจัจยัต่างๆ 

วฒันธรรม 

สงัคม 

บุคคล 

จติวทิยา 

กระบวนการ

ตดัสนิใจซืÊอ 

การตอบสนองของผูซ้ ืÊอ 

การเลอืกตรา 

การเลอืกผูข้าย 

เวลาในการซืÊอ 

ปรมิาณในการซืÊอ 

การเลอืกผลติภณัฑ ์
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

คาํถาม(6Ws และ 1H) คาํตอบทีÉต้องการ (7Os) 

2.ผูบ้รโิภคซืÊออะไร 

(What does the consumer buy?) 

สิÉงทีÉผูบ้รโิภคตอ้งการซืÊอ (Objects) สิÉงทีÉผูบ้รโิภคตอ้งการ

จากผลติภณัฑ ์คอื ตอ้งการคุณสมบตัแิละองคป์ระกอบของ

ผลติภณัฑ ์และความแตกต่างทีÉเหนือกวา่คู่แขง่ประกอบ 

3.ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซืÊอ 

(Why does the consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซืÊอ (Objects) ผูบ้รโิภคซืÊอสนิคา้เพืÉอ

สนองความตอ้งการของเขาดา้นร่างกายและดา้นจติวทิยาซึÉง

ตอ้งการศกึษาถงึปจัจยัทีÉมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซืÊอ คอื 

1.ปจัจยัภายในหรอืปจัจยัดา้นจติวทิยา 

2.ปจัจยัทางสงัคมวฒันธรรม 

3.ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

4.ใครมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจซืÊอ 

(Who Participates in the buying) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) ทีÉมอีทิพิลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอ ประกอบดว้ย 

1.ผูร้เิริÉม 

2.ผูม้อีทิธพิล 

3.ผูต้ดัสนิใจซืÊอ 

4.ผูซ้ ืÊอ 

5.ผูใ้ช ้

5.ผูบ้รโิภคซืÊอเมืÉอใด 

(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซืÊอ (Occasions) เช่น ช่วงเดอืนใดของปี หรอื

ช่วงฤดกูาลใดของปี ช่วงวนัใดของเดอืน ช่วงเวลาใดของวนั 

โอกาสพเิศษ หรอืเทศกาลวนัสาํคญั 

6.ผูบ้รโิภคซืÊอทีÉไหน 

(Where dose the consumer buy?) 

ช่องทาง หรอืแหลง่หรอืสถานทีÉจาํหน่าย (Outlet) ทีÉผูบ้รโิภค

ไปทาํการซืÊอ เช่นหา้งสรรพสนิคา้ ซเูปอรม์ารเ์กต็ รา้นขาย

สะดวกซืÊอ ฯลฯ 

7.ผูบ้รโิภคซืÊออยา่งไร 

(How does the consumer buy?) 

ข ั ÊนตอนการตดัสนิใจซืÊอ (Operations) ประกอบดว้ย 

1.การรบัรูป้ญัหา 

2.การคน้ขอ้มลู 

3.การประเมนิผล 

4.การตดัสนิใจซืÊอ 

5.ความรูส้กึภายหลงัการซืÊอ 
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กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผู้บริโภค 

 กระบวนการในทีÉนีÊหมายถึง กรรมวธิหีรอืลําดบัการกระทําซึÉงดําเนินต่อเนืÉองกนัไปจน

สาํเรจ็ลง ณ ระดบัหนึÉง กระบวนการซืÊอของผูบ้รโิภค ประกอบไปด้วยประเดน็ต่างๆ ดงันีÊ การเลอืก

ผลติภณัฑ ์(Product choice) การเลอืกตราสนิค้า (Brand choice) การเลอืกผู้ขาย (Dealer choice) 

การเลอืกเวลาในการซืÊอ (Purchase timing) และการเลอืกปรมิาณการซืÊอ (Purchase amount) โดย

ผ่านกระบวนการตดัสนิใจ 5 ข ั Êนตอน ดงันีÊ (Kotler.2000: 178-183) 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพประกอบ ś แบบจาํลองกระบวนการตดัสนิใจซืÊ 

 

 ทีÉมา: Kotler (2000) Marketing Management .p.179. 

 

 การรบัรูป้ญัหา (Problem Recognition) หมายถงึ การทีÉบุคคลรบัรู้ถึงความต้องการของ

คนซึÉงอาจเกิดขึÊนเองหรอืเกิดจากสิÉงกระตุ้น ความต้องการภายในตวับุคคลเมืÉอถึงระดบัหนึÉงจะ

กลายเป็นสิÉงกระตุน้ บุคคลจะเรยีนรู้วธิกีารจดัการกบัสิÉงกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดตีส่วนความ

ตอ้งการจากสิÉงกระตุน้ภายนอกนั Êน เกดิจากการได้รบัการกระตุ้นจากสิÉงแวดล้อมภายนอกทีÉนักการ

ตลาดพยายามกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคเช่น การโฆษณาทางโทรทศัน์ 

 การค้นหาข้อมูล (Information Search) การทีÉผู้บริโภคได้รบัการกระตุ้นแล้วยงัไม่

ดาํเนินการตอบสนองความตอ้งการในทนัท ีความตอ้งการจะถูกเกบ็ไวใ้นความทรงจาํเพืÉอตอบสนอง

ความตอ้งการในภายหลงั และเมืÉอความต้องการถูกสะสมไวม้ากทําให้ผู้บรโิภคเกดิความตั ÊงใจทีÉจะ

ไดร้บัการสนองความตอ้งการทาํใหเ้กดิการคน้หาขอ้มูลเพืÉอหาทางสนองความต้องการทีÉถูกกระตุ้น 

โดยแหล่งของการแสวงหาขอ้มลูของผูบ้รโิภคจะมาจากแหล่งต่างๆ 4 แหล่งด้วยกนั คอืแหล่งบุคคล 

แหล่งทางการคา้ แหล่งสาธารณะ และแหล่งประสบการณ์ 

 การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) เมืÉอผู้บรโิภคได้รบัขอ้มูลมาจาก

ขั ÊนตอนทีÉ 2 ผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจและประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ 

 การตดัสนิใจซืÊอ (Purchase Decision) จากการประเมนิผลทางเลอืกจะช่วยให้ผู้บรโิภค

กําหนดความพอใจระหว่างผลติภณัฑ์ต่างๆทีÉเป็นทางเลอืก โดยปกตแิล้วผู้บรโิภคจะตดัสนิใจซืÊอ

ผลติภณัฑท์ีÉชอบทีÉสุด 

การรับรู้ปัญหา 

(Problem 
Recognition) 

การประเมิน

ทางเลือก

(Evaluation of 
Altematives) 

การคน้หาขอ้มูล

(Information 
Search) 

การตดัสินใจซืÊอ 

(Purchas 
Decision) 

พฤติกรรมภายหลงั

การซืÊอ (Post 

purchase 
Behavior) 



32 
 

 ความรู้สกึภายหลงัการซืÊอ (Post purchase) หลงัจากซืÊอและทดลองใช้ผลติภณัฑ์แล้ว

ผู้บรโิภคจะมปีระสบการณ์เกีÉยวกบัความพอใจหรอืไม่พอใจผลิตภณัฑ์ ซึÉงนักการตลาดจะต้อง

พยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผู้บรโิภคภายหลงัการซืÊอ เพราะถ้าผู้บรโิภคพอใจภายหลงั

การซืÊอผลติภณัฑจ์ะทาํใหเ้กดิการซืÊอซํÊาอกี 

ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซืÊอของผู้บริโภค 

 การตดัสินใจซืÊอของผู้บริโภค เกิดจากปจัจยัทีÉมีอทิธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซืÊอ 

(Kotler. 2000: 161-175) ดงัต่อไปนีÊ 

 ปจัจยัทางวฒันธรรม “วฒันธรรม” หมายถึง พฤตกิรรมและสิÉงทีÉคนสร้างขึÊนด้วยการ

เรยีนรู้จากกนั และร่วมใช้อยู่ในพวกของตน วฒันธรรมทีÉเรียนรู้จากกนันั Êน หากเรยีนรู้จากการ

ถ่ายทอดจากคนรุ่นหนึÉงไปยงัคนอกีรุ่นหนึÉงซึÉงอาจมสีถาบนัทางสงัคมต่างๆ คอยเสรมิแรงเพืÉอให้

วฒันธรรมนั Êนดาํรงอยูต่ลอดไป วฒันธรรมนั Êนเรยีกว่า วฒันธรรมหลกั ทีÉมกัมกีารปฏบิตัสบืทอดกนั

มาเป็นเวลานาน สงัคมใหญ่ๆ นอกจากมีวฒันธรรมหลกัแล้วยงัมอีนุวฒันธรรม ซึÉงหมายถึง 

วฒันธรรมของคนกลุ่มยอ่ยทีÉประกอบเขา้กนัเป็นสงัคมใหญ่นั Êน ปจัจยัทางสงัคม ประกอบดว้ย 

 กลุ่มอา้งองิ หมายถงึกลุ่มบุคคลซึÉงผูบ้รโิภคคนนั Êนยดึถอืเอาเป็นแบบอย่างในการบรโิภค

หรอืไม่บรโิภคกต็าม โดยทีÉผู้บรโิภคคนนั Êนจะเป็นสมาชกิของกลุ่มหรือไม่กไ็ด้ กลุ่มอ้างองิใดทีÉ

ผูบ้รโิภคยดึถอืเอาเป็นแบบอยา่งในการประพฤตปิฏบิตัติาม อยากเขา้เป็นสมาชกิดว้ยกลุ่มอา้งองินั Êน

เรยีกวา่ กลุ่มปณิธานกลุ่มอา้งองิใดทีÉผูบ้รโิภคยดึถอืเอาเป็นแบบอย่างในการทีÉจะไม่ประพฤตปิฏบิตัิ

ตาม และไม่อยากเขา้เปนสมาชกิดว้ย กลุ่มอา้งองินั Êนเรยีกวา่ กลุ่มแยกตวัออก 

 กลุ่มครอบครวั หมายถึงการทีÉคนตั Êงแต่สองคนขึÊนไปมาอยู่ร่วมกนั โดยมคีวามสมัพนัธ์

กนัดว้ยการแต่งงานหรอืมคีวามผกูพนักนัทางสายโลหติ หรอืด้วยการรบัเป็นบุตรบุญธรรม จํานวน

คนทีÉมาอยู่รวมกนัเป็นครอบครวัหรอืทีÉเรยีกว่าขนาดของครอบครวัย่อมส่งอทิธพิลต่อกระบวนการ

ตดัสนิใจซืÊอผลติภณัฑ ์โดยเฉพาะอยา่งยิÉงผลติภณัฑส์่วนกลางทีÉจะตอ้งบรโิภคร่วมกนั 

 ชนชั Êนทางสงัคมของผู้บรโิภค สิÉงทีÉจะกําหนดหรอืแสดงเอกลกัษณ์ของฐานะทางชนชั Êน

ทางสงัคมของบุคคลหนึÉง ประกอบดว้ยภมูหิลงั ความเกีÉยวพนัทางครอบครวั การคบเพืÉอน ท่าททีาง

ศลีธรรม ระดบัการศกึษา ความสาํเรจ็ทางอาชพี รสนิยมในการบรโิภค ทรพัยส์นิในครอบครอง 

 สถานภาพและบทบาท สถานภาพหมายถึง ฐานะ ตําแหน่งหรอืเกยีรตยิศของบุคคลทีÉ

ปรากฏในสงัคม ส่วนบทบาทหมายถงึ การทาํตามหน้าทีÉทีÉสงัคมกาํหนดไว ้สถานภาพเป็นโครงสรา้ง

ของสงัคม เป็นนามธรรมทีÉอยู่ในความคิดความเขา้ใจร่วมกนัของสมาชกิในสงัคมบทบาทเป็น

พฤตกิรรมทีÉสงัเกตเหน็ไดจ้ากการกระทาํของบุคคลผูม้สีถานภาพเหมอืนกนัในสงัคมยอ่มมกีารแสดง

บทบาทเป็นแบบเดยีวกนัตามบรรทดัฐานทีÉไดก้าํหนดไวใ้นสงัคมนั Êน มฉิะนั Êนสงัคมอาจไม่ยอมรบั 

 ปจัจยัส่วนบุคคล บุคคลยอ่มมลีกัษณะทีÉแตกต่างกนัไปไม่ว่าจะเป็น เพศ อายุสถานภาพ

สมรส อาชพี รายได ้การศกึษา ซึÉงส่งผลต่อความแตกต่างในการบรโิภคของบุคคลดว้ยเช่นกนั 
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 ปจัจยัทางจติวทิยา กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคยงัตกอยู่ภายใต้อทิธพิลของปจัจยั

ทางจติวทิยาทีÉสาํคญั 5 อยา่ง คอื การจงูใจ การรบัรู ้การเรยีนรู ้ความเชืÉอถือ และทศันคต ิซึÉงส่งผล

ต่อการตดัสนิใจบรโิภคของบุคคล คนเราเมืÉอได้รบัแรงจูงใจจากการกระตุ้นทั Êงภายในและภายนอก 

จะทาํใหเ้กดิการรบัรูแ้ละเรยีนรูส้ ิÉงนั Êนๆ โดยการรบัรูจ้ะเป็นกระบวนการในการกลั ÉนกรองสิÉงกระตุ้นทีÉ

ไดร้บั ส่วนการเรยีนรูจ้ะทาํใหเ้กดิการเปลีÉยนแปลงพฤตกิรรมจากทีÉไดส้ะสมความรูแ้ละประสบการณ์

ทีÉผ่านมา ซึÉงขอ้มลูขา่วสารและประสบการณ์ทีÉไดร้บั รวมทั Êงการเขา้เกีÉยวขอ้งกบักลุ่มต่างๆ จะส่งผล

ทาํใหบุ้คคลนั Êนเกดิความชอบหรอืไม่ชอบในสิÉงนั Êนด้วย กล่าวคอื ทําให้บุคคลเกดิทศันคตต่ิอสิÉงนั Êน

ขึÊนมา และกระบวนการทั Êงหมดกส็่งผลใหเ้กดิพฤตกิรรมต่อไป 

 

ข้อมูลเกีÉยวกบัรถไฟฟ้าใต้ดิน 

รถไฟฟ้าใต้ดินสายแรกของไทย 

 บรษิทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ก่อตั ÊงเมืÉอวนัทีÉ 18 กุมภาพนัธ์ 2541 โดยมี

กลุ่มบรษิทั ช. การช่าง เป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ เพืÉอเขา้ร่วมประมูลสมัปทานโครงการระบบขนส่ง

มวลชนดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิรายแรกของประเทศไทย ในฐานะผู้ออกแบบ ผลติ จดัหา ตดิตั Êง ทดสอบ 

และใชง้านอุปกรณ์งานระบบ เพืÉอดาํเนินการและบาํรุงรกัษาระบบรถไฟฟ้า โดยไดร้บัความเหน็ชอบ

จากคณะรฐัมนตร ีเมืÉอวนัทีÉ 28 มนีาคม 2543 และวนัทีÉ 25 กรกฎาคม 2543 ตามลําดบัให้เป็นผู้

ไดร้บัสมัปทานแต่เพยีงผูเ้ดยีว 

 บรษิทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั(มหาชน) ถอืเป็นผู้ให้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิสายแรกของ

ประเทศไทยโดยไดร้บัความเชืÉอมั Éนใหเ้ป็นผูร้บัสมัปทานการใหบ้รกิารเดนิรถ รถไฟฟ้ามหานครสาย

เฉลมิรชัมงคล จากการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย เมืÉอวนัทีÉ 1 สงิหาคม พ.ศ. 2543 ใน

การจดัเกบ็รายได้ค่าโดยสารรวมทั Êงการดําเนินกจิกรรมและการพฒันาเชงิพาณิชย ์ซึÉงรวมถึงการ

โฆษณาและการใหเ้ช่าพืÊนทีÉโดยมอีายสุมัปทานเป็นระยะเวลา 25 ปี บรษิทัรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากดั

(มหาชน) ไดจ้ดทะเบยีนเป็นบรษิทัมหาชน เมืÉอ วนัทีÉ 11 พฤษภาคม 2547 บรษิทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ 

จาํกดั(มหาชน) มุ่งหวงัจะพฒันาบรกิารสาธารณูปโภค พืÊนฐานของประเทศใหด้ขี ึÊนและเชืÉอมั Éนวา่การ

เดนิทางโดยรถไฟฟ้าใตด้นิจะเป็นรปูแบบการเดนิทางในอนาคต ซึÉงช่วยพฒันาคุณภาพชวีติของคน

เมอืงและช่วยประหยดัการใชท้รพัยากรของชาต ิ

 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรชัมงคล ทางการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 

และบรษิทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ได้กําหนดชืÉอสามญัรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรชั

มงคล ดงันีÊ 
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 ภาษาไทย คอื รถไฟฟ้ามหานคร 

 ภาษาองักฤษ คอื MRT  

 

ตราสญัลกัษณ์เป็นตวัอกัษร M ภายในวงกลมฐานตดั  

 

 วสิยัทศัน์เป็นหน่วยงานชั ÊนนําทีÉจดัให้มบีรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนทีÉสะดวก รวดเรว็ 

ปลอดภยั ตรงเวลาในราคาทีÉเหมาะสมเพืÉอเพิÉมคุณภาพชวีติของประชาชนและเพิÉมขดีความสามารถ

ในการแขง่ขนัของประเทศ 

 การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ได้ดําเนินการรถไฟฟ้าใต้ดนิ เพืÉอบรกิาร

สงัคมโดยดําเนินการประชาสมัพนัธ์ใช้สืÉอต่างๆ อย่างต่อเนืÉอง และเน้นการประชาสมัพนัธ์เชงิรุก 

เพืÉอเสริมสร้างภาพลักษณ์ทีÉดีให้เป็นองค์การชั ÊนนําทีÉท ันสมยั มีประสิทธิภาพ ห่วงใยต่อ

สภาพแวดล้อมและตระหนักถึงความปลอดภยั และรกัษาผลประโยชน์ของส่วนรวม รวมทั Êงสร้าง

ความเขา้ใจต่อประชาชน เจา้ของ หรอืผูค้รอบครองอสงัหารมิทรพัยต์ามแนวเขตทาง เพืÉอให้องค์กร

สามารถดาํเนินโครงการต่างๆ ไดต้ามเป้าหมาย 

 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรชัมงคล ทั Êงหมดตลอดเสน้ทางภายในสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ทั Êง 18 สถานี ไดต้ดิเครืÉองปรบัอากาศทุกชั Êน ภายในสถานียงัมรีะบบความปลอดภยัให้กบัผู้โดยสาร

อกีดว้ยเพราะได้ตดิตั Êงระบบทวีวีงจรปิด และมเีจ้าหน้าทีÉรกัษาความปลอดภยั ตลอด 24 ชั Éวโมง มี

ลฟิทแ์ละบนัไดเลืÉอนไวอ้าํนวยความสะดวกสาํหรบัผูโ้ดยสารทุกท่าน 

 ขบวนรถไฟฟ้าทีÉให้บรกิารสามารถบรรจุผู้โดยสารได้ประมาณ 900 คน ในแต่ละขบวน

นั Êนม ี3 ตู้โดยสาร มทีีÉนั Éงตู้ละ 42 ทีÉนั Éง และมหี้องพนักงานควบคุมรถอยู่ทีÉปลายหวัและท้ายขบวน 

โดยมทีางออกฉุกเฉิน อยูท่างดา้นหน้าหอ้งพนกังานควบคุมรถ นอกจากนีÊแลว้แต่ละตูโ้ดยสาร จะมทีีÉ

สาํหรบัจอดรถเขน็คนพกิารถงึ 2 ทีÉ เพืÉออํานวยความสะดวกในการโดยสารรถไฟฟ้ามรีะบบสืÉอสาร

บนรถไฟสาํหรบัใหพ้นกังานควบคุมรถประกาศขอ้มลูขา่วสารแก่ผูโ้ดยสาร หรอืใหผู้โ้ดยสารแจ้งเหตุ

ฉุกเฉินมายงัพนกังานควบคุมรถได ้ภายในขบวนรถมอุีปกรณ์ปลดลอ็กประตรูถไฟฉุกเฉิน สาํหรบัให้

ผูโ้ดยสารปลดลอ็กดว้ยมอืก่อนเปิดประตรูถไฟ ในกรณีเกดิเหตุฉุกเฉิน มอุีปกรณ์ดบัเพลงิ 2 ชุด ใน

แต่ละตูข้บวน และ 1 ชุดในแต่ละหอ้งพนกังานควบคุมรถ 

 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรชัมงคล มเีส้นทางการเดนิรถรวมระยะทาง 20 กโิลเมตร

เป็นโครงการใต้ดนิตลอดสาย มสีถานีทั Êงหมด 18 สถานี เริÉมต้นจากบรเิวณหน้าสถานี รถไฟ

กรุงเทพฯ (หวัลําโพง) ไปทางทศิตะวนัออกตามแนว ถนนพระราม ทีÉ 4 ผ่านสามย่าน สวนลุมพนิี 

จนกระทั Éงตดักบั ถนนรชัดาภเิษก เลีÊยวซา้ย ไปทางทศิเหนือตามแนวถนนรชัดาภเิษกผ่านหน้าศูนย์

การประชุม แห่งชาตสิริกิติิ Í แยกอโศก แยกพระรามทีÉ 9 แยกหว้ยขวาง แยกรชัดา – ลาดพรา้ว เลีÊยว

ซา้ยไปตามถนนลาดพรา้วจนถึงปากทางห้าแยกลาดพร้าว เลีÊยวซ้ายเขา้ถนนพหลโยธนิ ผ่านหน้า

สวนจตุจกัร ตรงไปสิÊนสุดทีÉบรเิวณ สถานีรถไฟบางซืÉอ สถานีเป็นสถานีใต้ดนิทั Êงหมด 18 สถานี 

ระยะห่างระหวา่งสถานี โดยเฉลีÉย 1 กม.  
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 เวลาให้บริการ 

- ทุกวนัไม่มวีนัหยดุ ตั Êงแต่ เวลา06.00- 24.00 น. 

 ความถีÉ 

- ชั Éวโมงเร่งด่วนเวลา 06.00 – 09.00 และ 16.30 – 19.30 น. 

- ความถีÉไม่เกนิ 5 นาท ี

- ชั Éวโมงปกต ิความถีÉไม่เกนิ 7 นาท ี

- จาํนวนรถไฟฟ้าวิÉงบรกิารสงูสุด 18 ขบวน สาํรอง 1 ขบวน 
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ตาราง 2 แสดงทีÉตั Êงสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 

ชืÉอสถานี ทีÉตั Êง 

สถานีหวัลาํโพง อยู่ทีÉหวัถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณจุดตดัหวัถนนรองเมอืงและถนนมหา

พฤฒาราม หน้าสถานีรถไฟหวัลาํโพง 

สถานีสามยา่น อยู่ตามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณทางแยกถนนพญาไท และถนนสีÉ

พระยากบัถนนพระรามทีÉ 4 หน้าวดัหวัลาํโพง 

สถานีสลีม อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 ปากทางแยกถนนสลีม ใต้สะพานลอยไทย 

– ญีÉปุน่ หน้าโรงแรมดุสติธานี 

สถานีลุมพนิี อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณสีÉแยกพระรามทีÉ 4 วทิยุ/สาทร ตรง

ขา้มโรงเรยีนเตรยีมทหาร (เดมิ) บรเิวณสะพานลอยไทย – เบลเยีÉยม 

สถานีคลองเตย อยู่ตามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณสํานักงานการไฟฟ้านครหลวง

คลองเตย 

สถานีศนูยป์ระชุมสริกิติิ Í ตั Êงอยูบ่รเิวณถนนรชัดาภเิษกฝ ั Éงตรงขา้มศนูยศ์ริกิติิ Í 

สถานีสุขมุวทิ อยูต่ามแนวถนนอโศก – สุขมุวทิ หน้าตลาดอโศก 

สถานีเพชรบุร ี อยูต่ามแนวถนนอโศก กลางสีÉแยกอโศก – เพชรบุร ี

สถานีพระราม 9 อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณสีÉแยกพระรามทีÉ 9 หน้าอาคารฟอร์

จนูทาวน์ 

สถานีศูนย์ว ัฒนธรรมแห่ง

ประเทศไทย 

ศนูยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย 

สถานีหว้ยขวาง อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณกลางสีÉแยกหว้ยขวาง 

สถานีสุทธสิาร อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณกลางสีÉแยกสุทธสิาร 

สถานีรชัดาภเิษก อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณหน้าอาคารปลาทองกะรตั 

สถานีลาดพรา้ว อยูต่ามแนวถนนลาดพรา้ว บรเิวณลาดพรา้ว ซอย 21 

สถานีพหลโยธนิ อยูบ่รเิวณสามแยกปากทางถนนลาดพรา้ว 

สถานีสวนจตุจกัร อยู่ตามแนวพหลโยธนิในสวนจตุจกัร ตรงข้ามสถานีขนส่งสายเหนือ 

(เดมิ) 

สถานีกาํแพงเพชร อยู่ตรงขา้มองค์การตลาดเพืÉอเกษตรกร (อตก.) บรเิวณหน้าตลาดนัด

จตุจกัร 

สถานีบางซืÉอ อยูบ่รเิวณสถานีรถไฟบางซืÉอ ใกลก้บัโรงงานปนูซเีมนตไ์ทย 

  

 ทีÉมา:  http://www.bangkokmetro.co.th/  (25 สงิหาคม 2556) 
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 รถไฟฟ้าใตด้นิสายเฉลมิรชัมงคลหรอืสายสนํีÊาเงนิ เกดิขึÊนโดยมวีตัถุประสงค์เพืÉอบรรเทา

ปญัหาการจราจรในกรุงเทพมหานครและเพืÉอให้ประชาชนมีทางเลือกในการเดินทางทีÉมี

ประสิทธิภาพ รถไฟฟ้าใต้ดินเป็นระบบขนส่งมวลชนขนาดใหญ่ (Heavy Rail) ทีÉสามารถขน

ผูโ้ดยสารไดส้งูสุดถงึขบวนละ1,000 คน ขณะทีÉการเดนิทางด้วยรถยนต์ ต้องใช้รถยนต์จํานวน 800 

คนั รถไฟฟ้าสายเฉลมิรชัมงคลเป็นระบบใต้ดนิตลอดสายไม่กีดขวางการจราจรและไม่ทําให้เสีย

ทศันียภาพของเมอืง สะดวก รวดเรว็ ประหยดัเวลาในการเดนิทางปลอดภยัและไรม้ลพษิ 

สถานีทีÉใหญ่ทีÉสดุในโครงการ 

 โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรชัมงคล มสีถานีทั ÊงสิÊนจาํนวน řŠ สถานี โดยทั Éวไป

สถานีต่างๆจะมขีนาดใกล้เคยีงกนั คอื กวา้งประมาณ řŠ-Śŝ เมตร ยาวประมาณ řŝŘ-ŚŘŘ เมตร 

และระดบัชานชาลาอยูล่กึประมาณ řŝ-Śŝ เมตร แต่สถานีทีÉมขีนาดใหญ่ทีÉสุดสถานีเดยีว คอืสถานี

จตุจักร ซึÉงมีขนาดกว้าง śŘ เมตร ยาว śŞš เมตร ระดบัชานชาลาอยู่ลึก řş เมตรจากผิวดิน 

โครงสรา้งสถานีม ีś ชั Êน ประกอบดว้ย ชั Êนรวมผูโ้ดยสาร ชั Êนโถงผูโ้ดยสารและชั Êนชานชาลา โดยเป็น

ชานชาลาแบบกลาง สถานีดงักล่าวตั Êงอยู่บรเิวณสวนจตุจกัร มจีุดขึÊนลง ทั Êงหมด Ŝ จุด คอื บรเิวฯ

ใกลก้บัทางขึÊน –ลงสถานีหมอชติของรถไฟฟ้าบทีเีอส ซึÉงผู้โดยสารสามารถเดนิทางจากสถานีสวน

จตุจกัร เพืÉอเชืÉอมต่อกบัสถานีหมอชติของรถไฟฟ้าบทีเีอสไดใ้กลแ้ละสะดวก 

รถไฟฟ้าใต้ดินของไทยเป็นแบบ Heavy Rail Transit System 

 รถไฟฟ้าระบบราง ทีÉมที ั Éวโลกจะแบ่งตามขดีความสามารถในการขนส่งผู้โดยสาร จะแบ่ง

ออกเป็น 2 ประเภท คอื 

1. ระบบขนส่งมวลชน (Light Rail Transit System, LRT) เป็นระบบขนส่งมวลชเบา

ทีÉขนส่งทางราง โดยขบัเคลืÉอนดว้ยไฟฟ้าและวิÉงบนรางเหลก็ มที ั ÊงทวีิÉงบนท้องถนนและบนเขตทาง

ของตวัเองโดยเฉพาะมีความจุของผู้โดยสารประมาณ 20,000-40,000 คน ต่อชั Éวโมง ต่อทิศทาง 

ประเทศทใีชร้ะบบนีÊคอืประเทศมาเลเชยีและสงิคโปร ์

2. ระบบขนส่งมวลชนหนัก (Heavy Rail Transit System, HLT) เรยีกกนัทั Éวไปว่า

รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนหรอื “รถไฟฟ้า” เป็นระบบหนึÉงของยานพาหนะประเภทขนส่งมวลชน ทีÉมี

เสน้ทางเป็นรางอยูใ่ตด้นิหรอืรางยกระดบั โดยทั Éวไปอาจจะเรยีกว่า รถไฟฟ้าใต้ดนิ (Underground 

หรอื Subway) หรอืระบบรางในอุโมงค์ (Tube) หรอืรถไฟลอยฟ้า (Elevated Rail) เป็นการขนส่ง

ตามเสน้ทางไม่เปลีÉยนแปลและเป็นไปตามตารางเวลา สาํหรบัความจุของผูโ้ดยสารประมาณ 40,000 

คน ต่อชั Éวโมงต่อทศิทาง 

ระบบป้องกนักระแสไฟฟ้าขดัข้อง 

 กระแสไฟฟ้าทีÉใชใ้นสถานีและการเดนิรถนั Êน จะรบัมาจากการไฟฟ้านครหลวง 2 แหล่ง 

จากทีÉแยกจากกนั หากแหล่งจ่ายแหล่งใดแหล่งหนึÉงขดัข้อง จะยงัสามารถรบักระแสไฟจากอีก

แหล่งจ่ายทีÉเหลอืเพืÉอส่งไปยงัส่วนทีÉสาํคญัได ้แต่หากเกดิขดัขอ้งทั Êง 2 แหล่งจ่าย กจ้ะมรีะบบจ่ายไฟ
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ฉุกเฉิน (UPS) เพืÉอจ่ายไฟให้กบัระบบทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความปลอดภยั เช่น ระบบป้องกนัอคัคภียั 

ระบบอาณตัสิญัญาณ ระบบแสงสวา่งฉุกเฉิน ทางหนีไฟ เป็นตน้ 

มาตรการป้องกนันํÊาท่วม 

 โดยปกติในกรณีทีÉเกิดนํÊาท่วมบริเวณหลกัทีÉนํÊาจะสามารถไหลเข้าสถานีและอุโมงค์

รถไฟฟ้าใตด้นิได ้คอื ทางขึÊน-ลง สถานี และอาคารระบายอากาศ ในการออกแบบป้องกนันํÊาไหลเขา้

สู่สถานีและอุโมงค์ รฟม ได้ยดึถือสถิติของระดบันํÊาท่วมสูงสุดในรอบ 200 ปี เป็นเกณฑ์ในการ

ออกแบบและไดพ้จิารณาการป้องกนันํÊาท่วมเป็น 2 กรณี 

1. กรณีนํÊาท่วมฉับพลนั 

 ในกรณีนีÊความสงูของระดบันํÊาทีÉท่วมขึÊนมาโดยทั Éวไปจะไม่เกนิ 0.5 เมตร จากระดบัทาง

เท้าหรอืประมาณ 13 เมตร จากระดบันํÊาทะเล ดงันั ÊนเพืÉอเป็นการป้องกนันํÊาไหลเข้าสู่สถานีและ

อุโมงค ์จงึไดอ้อกแบบให้ระดบัความสูงของทางขึÊน-ลงสถานี และทางเขา้ –ออกของอาคารระบาย

อากาศใหส้งูกวา่โดยเฉลีÉย 12 เมตรจากระดบัทางเทา้หรอืประมาณ 2 เมตร จากระดบันํÊาทะเล ซึÉงทาํ

ใหนํ้Êาไม่สามารถไหลเขา้ได ้กรณีเกดินํÊาท่วมในลกัษณะนีÊ การเดนิรถสามารถทาํไดต้ามปกต ิอยา่งไร

กต็าม รฟม ได้มีการกําหนดมาตรการในการติดตาม และตรวจสอบระดบันํÊาอย่างใกล้ชิด เพืÉอ

ป้องกนัปญัหาทีÉอาจจะส่งต่อการเดนิรถได ้

2. กรณีเกิดอทุกภยั 

 ในกรณีทีÉเกดิอุทกภยั ระดบันํÊาท่วมสูงสุดอยู่ทีÉระดบั 2.5 เมตร จากระดบันํÊาทะเล (สถิติ

นํÊาสงูสุดในรอบ 200 ปี) หรอืประมาณ 17 เมตร จากระดบัทางเท้า ซึÉงจะสูงกว่าระดบัความสูงของ

ทางขึÊน-ลง และทางเขา้-ออกอาคารระบายอากาศ ประมาณ 0.5 เมตร เพืÉอเป็นการป้องกนันํÊาไหล

เขา้สถานีและอุโมงค ์รฟม จะทาํการตดิตั ÊงผนังกนันํÊา (STOP LOG) ซึÉงมคีวามสูง 1.5 เมตร ไวบ้น

ทางขึÊน – ลงสถานีและทางเขา้ – ออกอาคารระบายอากาศชั ÊนหนึÉง ดงันั Êนระบบป้องกนันํÊาท่วมทีÉ

ออกแบบไว ้จะสามารถป้องกนันํÊาไดส้งูกวา่สถตินํิÊาสงูสุดในรอบ 200 ปี ถงึ 1 เมตร 

ประตกูั Êนชานชาลา(Screen Door) 

 โครงการรถไฟฟ้ามหานคร ได้ถูกออกแบบให้ภายในชานชาลามกีารตดิตั Êงประตู ชาน

ชาลา(Platform Screen Door) ซึÉงมลีกัษณะเป็นกระจกตลอดความยาวของชานชาลา เพืÉอความ

ปลอดภยัของผูโ้ดยสารขณะรถไฟฟ้าเขา้-ออกในสถานี โดยประตชูานชาลานีÊจะเปิดออกได้ กต่็อเมืÉอ

มรีถไฟฟ้าเขา้มาจอดสนิททีÉชานชาลา และจะเปิดปิดพร้อมกนักบัประตูรถไฟฟ้าเท่านั Êน นอกจากนีÊ

ภายในบานประตชูานชาลายงัมรีะบบตรวจจบัสิÉงกดีขวางเพืÉอป้องกนัไม่ให้ผู้โดยสารตดิอยู่ระหว่าง

ประตอูกีดว้ย ผูโ้ดยสารจงึสามารถมั Éนใจไดว้า่จะใชร้ถไฟฟ้าใตด้นิของ รฟม ไดอ้ยา่งปลอดภยั 

ระบบระบายอากาศภายในอโุมงค ์

 ภายในอุโมงคแ์ละสถานีรถไฟฟ้าจะมอีากาศเพยีงพอ เนืÉองจากทุกสถานีจะมรีะบบปรบั

อากาศและระบบระบายอากาศทีÉเพยีงพอ โดยแต่ละสถานีจะมพีดัลมระบายอากาศสถานีละ 4 ตวั

และปล่องระบายอากาศละ 2 ตวั ซึÉงปล่องระบายอากาศจะอยู่บรเิวณหวัและท้ายสถานีโดยระบบ
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ระบายอากาศดงักล่าวจะดูดความร้อนภายในอุโมงค์ ซึÉงเกดิจากการเบรกและการเร่งเครืÉองของ

รถไฟฟ้าออกไปทางหนึÉงและจะดูดอากาศดเีขา้มาอีกทางหนึÉง และเมืÉอเกดิเพลงิไหม้พดัลมก็จะ

ทาํงานในลกัษณะเดยีวกนัคอืดูดควนั และความร้อนออกไปทางหนึÉงและดูดอากาศดเีขา้มาอกีทาง

หนึÉง แต่การทาํงานจะเพิÉมเป็น 2 เท่า เพืÉอให้สามารถดูดควนัและความร้อนออกจากอุโมงค์ภายใน

เวลาอนัรวดเรว็ 

 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 บุษรา เสงีÉยมงาม (2547) ศกึษาเรืÉองทศันคตแิละพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ในกรุงเทพมหานคร : การวจิยัมจีุดมุ่งหมายเพืÉอทีÉจะศึกษาทศันคติและพฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในกรุงเทพมหานคร โดยจาํแนกตามปจัจยัทางดา้นประชากรศาตร ์ทศันคตพิฤตกิรรม

การใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน และแนวโน้มการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร มสีดัส่วนของเพศ

ชายน้อยกวา่เพศหญงิ ส่วนใหญ่มอีาย ุ24-32 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีส่วนใหญ่ประกอบอาชพี

พนกังานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 20,001 บาทขึÊนไป ด้านทศันคตเิกีÉยวกบัการใช้บรกิาร

ของรถไฟฟ้าใต้ดนิ พบว่าด้านการให้บรกิาร ผู้ใช้บรกิารมทีศันคติโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  

ด้านความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินนั Êนพบว่า ผู้ใช้บริการมคีวามพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในระดบัด ีด้านพฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนินั Êน 

พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารจะใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิไม่แน่นอนและจะใชบ้รกิารในช่วงเวลา 16.00-20.00 น. 

และความถีÉทีÉผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิใชบ้รกิารต่อเดอืนมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 8 วนั ดา้นแนวโน้มการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ พบวา่ แนวโน้มของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิมแีนวโน้มทีÉเพิÉมขึÊน 
 อํานาจ เสนาดี (2548) ศึกษาการเปรียบเทียบทัศนคติของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานครทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารระหว่างรถไฟฟ้าบทีเีอสกบัรถไฟฟ้าใต้ดนิ ทีÉมต่ีอส่วนประสม

ทางการตลาดและเครืÉองมอือืÉนๆ ซึÉงประกอบด้วยผลติภณัฑ์, ราคา, การจดัจําหน่าย, การส่งเสรมิ

การตลาด, บุคคลหรอืพนกังาน, การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ และ

ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตขิองผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสและรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมต่ีอความ

พงึพอใจ ผลการวจิยัพบว่า ผู้บรโิภคส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง อายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี ระดบัการศกึษา

ปรญิญาตร ีอาชพีนักงานบรษิทัเอกชน รายได้ 10,000-19,999 บาท จากการเปรยีบเทยีบทศันคติ

ของผู้ใช้บรกิารทีÉมต่ีอการใช้บรกิารพบว่า ด้านผลติภณัฑ์, ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย, ด้านการ

บรกิารพนกังานและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มทีศันคตอิยูใ่นเกณฑด์ ีในการใช้บรกิารทั Êงรถไฟฟ้า

บทีเีอสและรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านราคาและด้านกระบวนการในการให้บรกิาร มทีศันคตอิยู่ในเกณฑ์

ปานกลาง ในการใช้บรกิารทั Êงรถไฟฟ้าบทีีเอสและรถไฟฟ้าใต้ดนิ ส่วนด้านการส่งเสรมิการตลาด 

สาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสมทีศันคตปิานกลาง ส่วนผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิมทีศันคตทิีÉไม่
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ค่อยดี ในด้านความพึงพอใจ พบว่าความพึงพอใจรวมต่อการใช้บรกิารทีÉมีต่อรถไฟฟ้บทีเีอสและ

รถไฟฟ้าใตด้นิ มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัด ี

 อฏิฐพร หลมิไชยกุล (2551) ศกึษาภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง

ประเทศไทยทีÉมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ การวจิยัครั ÊงนีÊมคีวามมุ่งหมาย

เพืÉอศกึษาภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยทีÉมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรม

การใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ การวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-24 ปี 

การศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดต่้อเดอืนตํÉาากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 

ขนาดของครอบครวั 3-4 คน ส่วนใหญ่ไม่มรีถยนต์ส่วนตวั การประเมนิภาพลกัษณ์ของรถไฟฟ้าใต้

ดนิโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีเมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นคุณภาพการให้บรกิาร มกีารประเมนิ

ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัด ีรองลงมาคอื ด้านการให้ขอ้มูลข่าวสารและประชาสมัพนัธ์ มกีารประเมนิ

ภาพลกัษณ์อยู่ในระดบัดี และด้านสงัคมมีการประเมินภาพลกัษณอยู่ในระดบัปานกลาง กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิคนเดยีว เวลาทีÉใช้บรกิารเป็นชั Éวโมงเร่งด่วน (6.00 น.-

9.00 น. และ 16.30 น.-19.30 น.) ตดัสนิใจใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิด้วยตนเอง เหตุผลในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ คอื ความรวดเรว็ในการเดนิทาง โดยเฉลีÉยใช้บรกิารประมาณ 4 ครั Êง/สปัดาห์

ค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิประมาณ 30 บาท/ครั Êง ความพงึพอใจหลงัการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ อยูใ่นระดบัพอใจ แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิด้านการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิแลว้จะบอกต่อบุคคลทีÉรูจ้กัมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ อยู่ในระดบัไม่แน่ใจบอกต่อให้

ใชแ้ละดา้นการปรบัเพิÉมอตัราค่าโดยสารรถไฟฟ้าใตด้นิจะกลบัมาใชบ้รกิาร 

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิและทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางใน

การสรา้งแบบสอบถามและกรอบแนวคดิ ดงันีÊ 

 ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์

และคณะ (2550: 57-59) ได้กล่าวถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาด

ครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา สถานภาพสมรส เหล่านีÊเป็นเกณฑ์ทีÉนิยม

ใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิÉงสําคญัและสถิตทิีÉวดัได้ของประชากรทีÉ

ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย 

 ผู้วจิยัได้นําแนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพงึพอใจของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ 

(2541: 45-46) ทีÉกล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สกึ

ของลกูคา้ทีÉมผีลจากการเปรยีบเทยีบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑ์ หรอืการทํางาน

ของผลติภณัฑ์กบัการคาดหวงัของลูกค้า เพืÉอนํามาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกีÉยวกบั

ความรูส้กึทางบวกหรอืลบทีÉเกดิขึÊนจากการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ว่ามคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ

พอใจของผูใ้ชท้ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูว้จิยัไดนํ้าแนวความคดิและทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบรกิารของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์

และคณะ(2546: 434) ทีÉกล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด(Marketing mix) หรอื 4Ps เช่นเดยีวกบั

สนิคา้ ซึÉงประกอบด้วย (1) ผลติภณัฑ์ (Product) (2) ราคา(Price) (3) การจดัจําหน่าย (Place) (4) 
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การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั Êนยงัต้องอาศยัเครืÉองมืออืÉนๆ เพิÉมเติม 

ประกอบด้วย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึÉงต้องอาศยัการคดัเลือก 

(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพืÉอให้สามารถสร้างความพงึพอใจ

ใหก้บัลกูคา้ได้แตกต่างเหนือ (6) การสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 

and Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) 

(7)กระบวนการ (Process) เพืÉอส่งมอบคุณภาพในการให้บรกิารกบัลูกค้าได้รวดเรว็และสร้างความ

พงึพอใจใหก้บัลกูคา้ (Customer Satisfaction) 

 ผู้วจิยัได้นําแนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤตกิรรมของผู้บรโิภคของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์

(2546:194) การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรอื

วจิยัเกีÉยวกบัพฤตกิรรมการซืÊอและการใชข้องผูบ้รโิภคทั ÊงทีÉเป็นบุคคล กลุ่ม หรอืองคก์ร เพืÉอใหท้ราบ

ถงึลกัษณะความตอ้งการ และพฤตกิรรมการซืÊอ การใช ้การเลอืกบรกิาร แนวคดิ หรอืประสบการณ์

ทีÉจะทําให้ผู้บริโภคพึงพอใจคําตอบทีÉได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจดัการกลยุทธ์การตลาด 

(Marketing Strategies) ทีÉสามารถสนองความพงึพอใจของผู้บรโิภคได้อย่างเหมาะสม คําถามทีÉใช้

เพืÉอการค้นหาลกัษณะพฤตกิรรมผู้บรโิภค คอื 6Ws และ 1H ซึÉงประกอบด้วย Who, What, Why, 

Where, When, who และ How 

 นอกจากนีÊผู้วจิยัได้นําผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งของบุษรา เสงีÉยมงาม (2547) ศกึษาเรืÉอง

ทศันคตแิละพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในกรุงเทพมหานคร จากการศกึษาพบว่า ด้าน

การใหบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตโิดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความพงึพอใจโดยรวมในการ

ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิอยู่ในระดบัดี และมแีนวโน้มของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินมแีนวโน้มทีÉ

เพิÉมขึÊน ผูว้จิยัจงึนํามาใชใ้นการกาํหนดตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม กรอบแนวความคดิ แบบสอบถาม 

รวมไปถงึเป็นแนวทางในการเกบ็ขอ้มลูอกีดว้ย  
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บททีÉ 3 

วิธีการดาํเนินการวิจยั 
 

 ในการศกึษาวจิยัเรืÉอง ความพงึพอใจกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้มวีธิกีารดําเนินการวจิยัอย่างเป็นขั Êนเป็นตอนเพืÉอให้ได้มาซึÉงขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอยา่งเพืÉอนําไปวเิคราะห ์ดว้ยวธิทีางสถติต่ิอไปนีÊ 

1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั 

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

4. การจดัทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 

5. สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์

 

1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มประชากรตวัอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทั Êงเพศชายและหญิง ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ตั Êงแต่สถานีหวัลําโพงจนถึงสถานีบางซืÉอ รวม 18 สถานี ซึÉงไม่ทราบจํานวน

ประชากรทีÉแน่นอน คอื 

 

ตาราง 3 แสดงทีÉตั Êงสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 

ชืÉอสถานี ทีÉตั Êง 

สถานหีวัลาํโพง 
อยูท่ ีÉหวัถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณจุดตดัหวัถนนรองเมอืงและถนนมหา

พฤฒาราม หน้าสถานีรถไฟหวัลาํโพง 

สถานสีามยา่น 
อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณทางแยกถนนพญาไท และถนนสีÉ

พระยากบัถนนพระรามทีÉ 4 หน้าวดัหวัลาํโพง 

สถานสีลีม 
อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 ปากทางแยกถนนสลีม ใตส้ะพานลอยไทย 

– ญีÉปุน่ หน้าโรงแรมดุสติธาน ี

สถานีลุมพนิ ี
อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณสีÉแยกพระรามทีÉ 4 วทิย/ุสาทร ตรง

ขา้มโรงเรยีนเตรยีมทหาร (เดมิ) บรเิวณสะพานลอยไทย – เบลเยีÉยม 

สถานีคลองเตย 
อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณสาํนกังานการไฟฟ้านครหลวง

คลองเตย 

สถานีศนูยป์ระชุมสริกิติิ Í ตั Êงอยูบ่รเิวณถนนรชัดาภเิษกฝ ั Éงตรงขา้มศนูยศ์ริกิติิ Í 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

ชืÉอสถานี ทีÉตั Êง 

สถานสีุขมุวทิ อยูต่ามแนวถนนอโศก – สุขมุวทิ หน้าตลาดอโศก 

สถานีเพชรบุร ี อยูต่ามแนวถนนอโศก กลางสีÉแยกอโศก – เพชรบุร ี

สถานีพระราม 9 
อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณสีÉแยกพระรามทีÉ 9 หน้าอาคารฟอรจ์นู

ทาวน์ 

สถานศีนูยว์ฒันธรรม

แห่งประเทศไทย 
ศนูยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย 

สถานหีว้ยขวาง อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณกลางสีÉแยกหว้ยขวาง 

สถานสีุทธสิาร อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณกลางสีÉแยกสทุธสิาร 

สถานีรชัดาภเิษก อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณหน้าอาคารปลาทองกะรตั 

สถานีลาดพรา้ว อยูต่ามแนวถนนลาดพรา้ว บรเิวณลาดพรา้ว ซอย 21 

สถานีพหลโยธนิ อยูบ่รเิวณสามแยกปากทางถนนลาดพรา้ว 

สถานสีวนจตุจกัร อยูต่ามแนวพหลโยธนิในสวนจตุจกัร ตรงขา้มสถานีขนสง่สายเหนือ (เดมิ) 

สถานีกาํแพงเพชร อยูต่รงขา้มองคก์ารตลาดเพืÉอเกษตรกร (อตก.) บรเิวณหน้าตลาดนดัจตุจกัร 

สถานีบางซืÉอ อยูบ่รเิวณสถานีรถไฟบางซืÉอ ใกลก้บัโรงงานปนูซเีมนตไ์ทย 

 

 ทีÉมา : http://www.bangkokmetro.co.th/ (25 สงิหาคม 2556) 

  

 กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทั Êงเพศชายและหญงิ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เนืÉองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน ดงันั Êนผูว้จิยัจงึกาํหนดขนาด

ของกลุ่มตวัอยา่งโดยการคาํนวณจากสตูร กรณีไม่ทราบจาํนวนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

2545: 26) โดยกาํหนดระดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉ 95% และยอมใหม้คีวามคลาดเคลืÉอนในการประมาณค่า

ไม่เกนิ 5% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 คน 

 สตูรทีÉใช ้ n  =  Z² 

     4e²  

เมืÉอ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 Z แทน ค่าปกตมิาตรฐานทีÉไดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน ซึÉงขึÊนอยู่

กบัระดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉกาํหนด 

 ซึÉงจะไดค่้า Z ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% Z = 1.96 

 e  แทน ระดบัค่าความคลาดเคลืÉอนทีÉยอมรบัไดก้าํหนดไวไ้ม่เกนิ 5% 
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 แทนค่าในสตูรไดด้งันีÊ 

  n  =  (1.96)² 

     4(0.05)² 

    = 384.16 หรอืประมาณ 385 คน 

  

 ดงันั Êน ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีÉคํานวณได้เท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพืÉอป้องกนัการ

สญูเสยีของแบบสอบถามเนืÉองจากอาจมคุีณสมบตัขิองแบบสอบถามไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ จงึทําการ

เกบ็ตวัอยา่งเพิÉมแบบสอบถามเป็นตวัอยา่งทั Êงหมด 400 ตวัอยา่ง 

 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 

 สาํหรบัวธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างของการวจิยัครั ÊงนีÊ ผู้วจิยัจะใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยมี

ข ั ÊนตอนดงันีÊ 

 ขั ÊนทีÉ 1 ใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยทําการจบั

ฉลากเพืÉอเลือกสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิ ได้รายชืÉอสถานีทีÉเป็นตวัอย่าง 8 สานี จาก 18 สถานีในเขต

กรุงเทพหานคร ดังนีÊ  สถานีหวัลําโพง สถานีสีลม สถานีคลองเตย สถานีสุขุมวิท สถานีศูนย์

วฒันธรรมแห่งประเทศไทย สถานีรชัดาภเิษก สถานีสวนจตุจกัร และสถานีบางซืÉอ ดงัตาราง 

 

ตาราง 3 แสดงการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง สถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 

ชืÉอสถานี ทีÉตั Êง 

สถานหีวัลาํพง 
อยูท่ ีÉหวัถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณจุดตดัหวัถนนรองเมอืงและถนนมหาพฤฒา

ราม หน้าสถานีรถไฟหวัลาํโพง 

สถานสีลีม 
อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 ปากทางแยกถนนสลีม ใตส้ะพานลอยไทย – 

ญีÉปุน่ หน้าโรงแรมดุสติธาน ี

สถานีคลองเตย 
อยูต่ามแนวถนนพระรามทีÉ 4 บรเิวณสาํนกังานการไฟฟ้านครหลวง

คลองเตย 

สถานสีุขมุวทิ อยูต่ามแนวถนนอโศก – สุขมุวทิ หน้าตลาดอโศก 

สถานศีนูยว์ฒันธรรม

แห่งประเทศไทย 
ศนูยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย 

สถานีรชัดาภเิษก อยูต่ามแนวถนนรชัดาภเิษก บรเิวณหน้าอาคารปลาทองกะรตั 

สถานสีวนจตุจกัร อยูต่ามแนวพหลโยธนิในสวนจตุจกัร ตรงขา้มสถานีขนสง่สายเหนือ (เดมิ) 

สถานีบางซืÉอ อยูบ่รเิวณสถานีรถไฟบางซืÉอ ใกลก้บัโรงงานปนูซเีมนตไ์ทย 
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 ขั ÊนทีÉ 2 ใชว้ธิแีบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละ

สถานีจาํนวนเท่าๆกนั ตามสดัส่วนจะแบ่งไดเ้ขตละ 50 คน 

 ขั ÊนทีÉ 3 ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการ

เกบ็กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตสถานีทีÉเลอืกบรเิวณหน้าสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 

2. การสร้างเครืÉองมอืทีÉใช้ในการวิจยั 

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดท้าํการสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั โดยการออกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึÉงส่วนหนึÉงได้สร้างขึÊนจากการทบทวนวรรณกรรม รวมถึงการศกึษาค้นคว้า

แนวคดิและทฤษฎจีากงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูว้จิยั ทางผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้มลูแบบสอบถามออกเป็น 3 

ส่วน เพืÉอใหค้รอบคลุมขอ้มลูทีÉตอ้งการในการประมวลผลการวจิยั คอื 

 ส่วนทีÉ 1 คําถามเกีÉยวกบัลกัษณะส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัลกัษณะส่วน

บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีÉยต่อเดือน 

สถานภาพสมรส รวม 6 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันีÊ 

 ขอ้ทีÉ 1 เพศ แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Dichotomous Question) ใช้ระดบั

การวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

1.1 ชาย 

1.2 หญงิ 

 ขอ้ทีÉ 2 อายุ แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้

ระดบัการงวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) โดยกาํหนดช่วงอาย ุ(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 

2545: 34-35) คาํนวณดงันีÊ 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั Êน =   ขอ้มลูทีÉมค่ีาสงูสุด  ขอ้มลูทีÉมค่ีาตํÉาสุด 

       จาํนวนชั Êน 

 การกําหนดช่วงใช้ข้อมูลจากการสํารวจสํามะโนครวัประชากร พ.ศ. ŚŝŝŞ พบว่า

ประชากรทีÉเป็นแรงงานจะมอีายุตั Êงแต่ 15-59 ปี ซึÉงอตัราส่วนอยู่ทีÉ 66.5% ของประชากรทั Êงหมด 

โดยมอีตัราส่วนการเป็นภาระ ซึÉงหมายถึงการรบัผิดชอบค่าใช้จ่ายภายในครอบครวั อยู่ทีÉ 50.5% 

(http://service.nso.go.th/nso/nsopublish/themes/files/lfs56/reportOct.pdf) จากข้อมูลข้างต้น

สามารถระบุได้ว่า กลุ่มประชากรในช่วงอายุดงักล่าวเป็นผู้มคีวามสามารถในการตดัสนิใจซืÊอ โดย

ผูว้จิยัไดแ้บ่งออกเป็น 5 ช่วง ดงันีÊ 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั Êน =   ขอ้มลูทีÉมค่ีาสงูสุด  ขอ้มลูทีÉมค่ีาตํÉาสุด 

       จาํนวนชั Êน 

 = 59  15 

   5     

 = 8.8  9 
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 มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

2.1 15 – 23 ปี 

2.2 24 – 32 ปี 

2.3 33 – 41 ปี 

2.4 42 – 50 ปี 

2.5 มากกวา่ 50 ปี 

 ข้อทีÉ 3 ระดบัการศึกษา แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice 

Questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

3.1 มธัยมศกึษา / ปวช. 

3.2 อนุปรญิญา / ปวส. 

3.3 ปรญิญาตร ี

3.4 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 ขอ้ทีÉ 4 อาชพี แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

 4.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

 4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 

 4.3 รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

 4.4 ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของธุรกจิ 

 4.5 อืÉนๆ (โปรดระบุ)……………….. 

 ขอ้ทีÉ 5 รายได้เฉลีÉยต่อเดอืน แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice 

Questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Ordinal Scale) โดยกาํหนดช่วงรายได้เฉลีÉย

ต่อเดอืน (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช: ŚŝŜŚ:řřŘ) คาํนวณดงันีÊ 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั Êน = ขอ้มลูทีÉมค่ีาสงูสุด  ขอ้มลูทีÉมค่ีาตํÉาสุด 

        จาํนวนชั Êน 

 

 จากขอ้มลูสาํนกังานสถติแิห่งชาต ิปีพ.ศ.2552 พบวา่รายไดค้รอบครวัเฉลีÉยต่อเดอืนของ

คนกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล อยู่ทีÉ 37,554 บาท (ทีÉมา: การสํารวจภาวะเศรษฐกจิและสงัคม

ของครวัเรอืน พ.ศ. 2552 ทั Éวราชอาณาจกัร สาํนกังานสถติแิห่งชาตกิระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศ

และการสืÉอสาร) ซึÉงการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัจงึไดใ้ชช้่วงรายได้ดงักล่าวมาเป็นเกณฑ์ในการคํานวณการ

กาํหนดช่วงรายได ้โดยการวจิยัแบ่งออกเป็น 5 ช่วงรายไดต่้อเดอืนดงันีÊ 

ช่วงรายไดต่้อเดอืน = 50,000  0 

         5 

   = 10,000 บาท 
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 มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

5.1 ตํÉากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 

5.2 10,001 – 20,000 บาท 

5.3 20,001 – 30,000 บาท 

5.4 30,001 – 40,000 บาท 

5.5 มากกวา่ 40,001 บาท ขึÊนไป 

 ข้อทีÉ Ş สถานภาพสมรส แบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice 

Questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

6.1 โสด 

6.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

6.3 หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่

 

 ส่วนทีÉ  2 คําถามเกีÉยวกบัความพงึพอใจทีÉมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งคําถามออกเป็น 7 ด้าน รวมคําถามทั Êงหมด 28 ขอ้ 

ดงันีÊ 

 ดา้นการใหบ้รกิาร   จาํนวน    9 ขอ้ 

  ดา้นราคาบรกิาร    จาํนวน   2 ขอ้ 

  ดา้นสถานทีÉใหบ้รกิาร   จาํนวน   2 ขอ้ 

  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  จาํนวน   3 ขอ้ 

  ดา้นบุคลากรในการใหบ้รกิาร  จาํนวน   4 ขอ้ 

  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  จาํนวน   3 ขอ้ 

  ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ จาํนวน   5 ขอ้ 

 ซึÉงลกัษณะคําถามเป็นแบบอตัราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ซึÉงบ่งบอกถึงระดบั

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยจาํแนกเป็น 5 ระดบั อตัราส่วนนีÊจดัเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอ้นตร

ภาคชั Êน (Interval Scale) มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยการคํานวณหาอนัตรภาคชั Êน เพืÉอการแปลผล

คะแนนในแต่ละช่วงประกอบดว้ย 

5 คะแนน มากทีÉสุด 

4 คะแนน มาก 

3 คะแนน ปานกลาง 

2 คะแนน น้อย 

1 คะแนน น้อยทีÉสุด 
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 ผูว้จิยัแบ่งเกณฑใ์นการวดัครั ÊงนีÊออกเป็น 5 ระดบัโดยใช้สูตรคํานวณความกวา้งของชั Êน 

(Class Interval) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา.2544:29) 

 

 ความกวา้ง =    พสิยั  

    จาํนวนชั Êน 

   = 5 1 

      5  

   = 0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉลีÉย ความคดิเหน็ต่อการตดัสนิใจ ดงันีÊ  

คะแนนเฉลีÉย 4.21-5.00 หมายถึง ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารอยู่ใน

ระดบัมากทีÉสุด  

คะแนนเฉลีÉย 3.41-4.20 หมายถึง ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารอยู่ใน

ระดบัมาก  

คะแนนเฉลีÉย 2.61-3.40 หมายถึง ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารอยู่ใน

ระดบัปานกลาง  

คะแนนเฉลีÉย 1.81-2.60 หมายถึง ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารอยู่ใน

ระดบัน้อย 

คะแนนเฉลีÉย 1.00-1.80 หมายถึง ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารอยู่ใน

ระดบัน้อยทีÉสุด 

 

 ส่ ว นทีÉ  3 คํ าถามเกีÉยวกับพฤติกรรมของผู้ ใ ช้บริก ารรถไฟฟ้าใต้ดิน ใน เขต

กรุงเทพมหานคร แบบสอบถามเป็นลกัษณะคาํถามแบบ (Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบั

การวดัขอ้มลูประเภทอตัราส่วน (Ratio) จาํนวน 3 ขอ้ ดงันีÊ 

1. ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิกีÉคร ั Êงต่อสปัดาห ์

2. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย เป็นจาํนวนเงนิกีÉบาท / ครั Êง 

3. ระยะเวลาทีÉใชใ้นการเดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิต่อวนั 

 การวดัขอ้มูลแบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) จาํนวน 1 ขอ้ ดงันีÊ 

1. ท่านใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในช่วงเวลาใดบ่อยทีÉสุด 

 การวดัขอ้มูลแบบสอบถามเป็นลกัษณะคําถามแบบ (Multiple Choice Questions) ใช้

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) จาํนวน 4 ขอ้ ดงันีÊ 

1. ใครมอีทิธพิลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ของท่านมากทีÉสุด 

2. เหตุผลทีÉสาํคญัทีÉสุดทีÉทาํใหท้่านเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิคอืขอ้ใด 
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3. ประเภทค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ 

4. สถานีทีÉท่านใชบ้รกิารบ่อยทีÉสุด 

 

 จากแบบสอบถามสามารถหาค่าสมัประสทิธิ Íอลัฟา่ของครอนบคั(Cronbach) ไดด้งันีÊ 

  ความพงึพอใจดา้นต่างๆ   ค่าสมัประสทิธิ Íอลัฟา่ 

  ดา้นบรกิาร     0.956 

  ดา้นราคาบรกิาร     0.957 

  ดา้นสถานีทีÉใหบ้รกิาร    0.956 

  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด   0.956 

  ดา้นบุคคลในการใหบ้รกิาร   0.956 

  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร   0.955 

  ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  0.956 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวจิยัเรืÉองนีÊเป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยมุ่งเน้นศกึษา 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีÉมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉงผู้วจิยัได้เกบ็รวบรวมขอ้มูลทีÉเกีÉยวขอ้งกบังานวจิยั เพืÉอ

นํามาวเิคราะหจ์าก 2 แหล่ง ดงันีÊ  
3.1 แหล่งข้อมลูปฐมภมิู (Primary Data) เป็นขอ้มลูทีÉไดจ้ากการใช้แบบสอบถามเกบ็

ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คนโดยมขี ั Êนตอนในการดาํเนินการ ดงันีÊ  

3.1.1 ขอจดหมายจากบณัฑติวทิยาล ัเพืÉอขอความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม 

3.1.2 หลงัจากได้รบัการอนุมตัิ ผู้วจิยัเตรียมแบบสอบถามให้เพยีงพอกบัจํานวน

ผูต้อบแบบสอบถามทีÉตอ้งการทดสอบ 

3.1.3 ดาํเนินการเกบ็ขอ้มูล ตามสถานทีÉได้รบัเลอืกในขั Êนตอนการสุ่มตวัอย่างและ

รวบรวมแบบสอบถามภายใน 4 สปัดาห ์

3.1.4 ผูว้จิยัคดัเลอืกเฉพาะแบบสอบถามทีÉตอบครบทุกขอ้ 

3.1.5 นําแบบสอบถามมาตรวจใหค้ะแนน แลว้นําขอ้มลูมาวเิคราะหท์างสถติ ิ  

3.2 แหล่งข้อมลูทุติยภมิู (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาค้นควา้จากขอ้มูลทีÉมผีู้

รวบรวมไวท้ ั Êงหน่วยงานของรฐัและเอกชน ดงันีÊ  

3.2.1 หนงัสอืพมิพธ์ุรกจิ วารสารต่างๆ 

3.2.2 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง  

3.2.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
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4. การจดัทาํและการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 การจดักระทาํข้อมลู 

4.1.1 การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามและทาํการแยกแบบสอบถามทีÉไม่สมบรูณ์ออก 

4.1.2 การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีÉถูกตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสั  

4.1.3 การประมวลผลขอ้มลู ขอ้มลูทีÉลงรหสัแลว้จะนํามาทําการบนัทกึโดยใช้เครืÉอง

คอมพวิเตอร์ เพืÉอทําการประมวลผลข้อมูลซึÉงใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพืÉอทําการวจิยัทาง

สงัคมศาสตร ์(Statistic Package for Social Sciences หรอื SPSS) เพืÉอวเิคราะหข์อ้มลู  

4.2 การวิเคราะหข้์อมลู  

4.2.1 การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  

4.2.1.1 ใช้ตารางการแจกแจงความถีÉ คือ อธิบายลกัษณะของข้อมูลใน

แบบสอบถามส่วนต่างๆ ไดแ้ก่ ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด

และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.2.1.2 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) เพืÉอใช้แปลความหมายของขอ้มูลทั Éวไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.2.1.3 การหาค่าคะแนนเฉลีÉย (Mean) ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าสูงสุด 

และค่าตํÉาสุด เพืÉอใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูดา้นต่างๆ 

4.2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) 

4.2.2.1 ใชส้ถิตวิเิคราะห์ค่าท ี(t-test) t-test Independent เพืÉอทดสอบความ

แตกต่างของค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม เพืÉอทดสอบสมมตฐิานทีÉ1 ทางดา้นเพศ 

4.2.2.2 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance: One-Way ANOVA) ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉมมีากกวา่ 2 

กลุ่ม เพืÉอทดสอบสมมตฐิานข้อทีÉ 1 (อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชพี และรายได้) ถ้า

ผลทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิจะตอ้งทาํการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพืÉอดวู่า

มคีู่ใดบา้งทีÉแตกต่างกนั โดยใช้วธิ ีFisher’s least significant difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 332 - 333) 

4.2.2.3 การหาค่าสมัประสิทธิ Íสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีÉเป็นอสิระต่อ

กนั หรอืหาความสมัพนัธ์ระหว่างขอ้มูล 2 ชุด (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2542:13) เพืÉอ

ทดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 2 และขอ้ทีÉ 3 
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5. สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) บรรยายลกัษณะขอ้มูลกลุ่มตวัอย่าง 

โดยการหาค่าเฉลีÉย (Mean) และค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

5.1.1 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพืÉอใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูทั Éวไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2541: 40) 

P   =   f ×100 

  n 

  เมืÉอ P แทน ค่ารอ้ยละ หรอืเปอรเ์ซน็ต ์

     F แทน ความถีÉทีÉสาํรวจได ้

   n แทน จาํนวนความถีÉท ั Êงหมด หรอืจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  

5.1.2 การหาค่าคะแนนเฉลีÉย (Mean) เพืÉอใช้แปลความหมายของขอ้มูลด้านต่างๆ 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 39)  

 X   =     ∑X 

    n 

เมืÉอ X แทน ค่าคะแนนเฉลีÉย   

∑X แทน ผลรวมของคะแนนทั Êงหมด 

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

5.1.3 การหาค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพืÉอใช้แปลความหมาย

ของขอ้มลูดา้นต่างๆ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 39) 

 S.D. = 
 

 1
22




nn
XXn  

เมืÉอ S.D. แทน ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง   

 2X แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง  
2X  แทน คะแนนเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง  

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

5.2 สถิติทีÉใช้หาความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม สถิตใิช้ทดสอบค่าความเชืÉอมั Éนของ

แบบสอบถาม โดยใช้วธิีหารค่าสมัประสทิธิ Í อลัฟ่า ครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2546:449) โดยใชส้ตูรดงันีÊ 

 

  α =     k covariance / variance 

   1+ (k-1) covariance / variance 

 

เมืÉอ α แทน ค่าสมัประสทิธิ ÍของความเชืÉอมั Éน 
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k แทน จาํนวนคาํถาม 

   Covariance แทน ค่าเฉลีÉยของค่าแปรปรวนระหวา่งคาํถามต่างๆ  

   Variance แทน ค่าเฉลีÉยของค่าแปรปรวนของคาํถาม  

5.3 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ซึÉงใชท้ดสอบสมมตฐิาน ดงันีÊ  

5.3.1 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ตูร t-test 

Independent (ชศูร ีวงศร์ตันะ .2534: 178) ซึÉงแบ่งเป็น 2 กรณียอ่ย ดงันีÊ 

 - กรณีทีÉค่าแปรปรวนของทั Êง 2 กลุ่มเท่ากนั  222
1 SS   

22

21

11
nn

S

XXt

p 


  

 สถติทิีÉใชท้ดสอบ t มชี ั Êนแห่งความเป็นอสิระ  df  =  n1 + n2 – 2 

   เมืÉอ  iX  แทน ค่าเฉลีÉยตวัอยา่งกลุ่มทีÉ i  ;  i   = 1 , 2 

     PS  แทน ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทั Êง 2 กลุ่ม 

       ni แทน ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ I 

     2
iS  แทน ค่าแปรปรวนของตวัอยา่งกลุ่มทีÉ i  ;  i = 1 , 2 

    2
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- กรณีทีÉค่าแปรปรวนของทั Êง 2 กลุ่มไม่เท่ากนั  222
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เมืÉอ   t แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน t-distribution 

1X  แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1 

2X  แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 2 
2
1S  แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1 
2
2S  แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 2 

1n  แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1 

2n  แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 2 

df แทน ชั Êนแห่งความเป็นอสิระ 

5.3.2 สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance) แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างตั Êงแต่ 2 กลุ่มขึÊนไป 

(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545: 293) 

- ใช้ค่า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั (กลัยา วาณิชย์

บญัชา. 2545: 293) มสีตูรดงันีÊ 
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  F  = 
)(

)(

W

B

MS
MS

 

 

เมืÉอ F แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน F-distribution 

)(BMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean 

 Square between groups) 

)(WMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean 

 Square within groups) 

 และถ้าผลทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตแิล้ว ต้องทําการทดสอบเป็น

รายคู่ต่อไป เพืÉอดวูา่มคีู่ใดบา้งทีÉแตกต่างกนั โดยใช้วธิ ีFisher’s least significant difference (LSD) 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 332-333)  

LSD = 













ji
kn nn

t 11MSE;2/1   

โดยทีÉ ni  ≠  nj 

เมืÉอ  LSD แทน ผลต่างนยัสาํคญัทีÉคาํนวณไดส้าํหรบัประชากรกลุ่มทีÉ i และ 

j 

ni แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่ม i 

nj แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่ม j 

α แทน ค่าความคลาดเคลืÉอน 

- ใช้ค่า Brown-Forsythe (β) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่

เท่ากนั (Hartung. 2001: 300) มสีตูรดงันีÊ 
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 เมืÉอ β แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

    )(BMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  

      (Mean Square between groups) 

  )(WMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

    (Mean Square within group) สาํหรบั Brown-Forsythe 

  k  แทน จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 

  in  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ i 

  N แทน ขนาดของประชากร 
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  2
1S  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ i 

 กรณีผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยยะสําคญัทางสถิต ิจะทําการทดสอบเป็น

รายคู่ เพืÉอดวูา่มคีู่ใดทีÉแตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห.์ 2543: 116) มสีตูรดงันีÊ 

T = 
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เมืÉอ t แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน t-distribution  

)(WMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

(Mean Square within group) สาํหรบั Brown-Forsythe) 

iX  แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ i 

jX  แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ j  

in  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ i 

   in  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ j 

5.3.3 ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 312-311) เพืÉอใช้หาค่าความสมัพนัธ์ของตวั

แปร 2   ตวัทีÉเป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 3 มสีตูรดงันีÊ 

    r xy =   nXY - XY  
    

  

 

เมืÉอ  r xy แทน สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์

n แทน จาํนวนคนหรอืสิÉงทีÉศกึษา 

X แทน ผลรวมทั Êงหมดของคะแนนดบิ X 

Y แทน ผลรวมทั Êงหมดของคะแนนดบิ Y 

X 2 แทน ผลรวมทั Êงหมดของคะแนนดบิ X แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

Y 2 แทน ผลรวมทั Êงหมดของคะแนนดบิ Y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

XY แทน ผลรวมทั Êงหมดของคะแนนดบิ X และ Y คณูกนัแต่ละคู่ 

  

nX  2 – (X) 2  nY  2 – (Y) 2 
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 โดยทีÉค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์มค่ีาระหว่าง –1< r < 1 (กลัยา วาณิชบญัชา. 2545: 

280) ซึÉงมคีวามหมายของค่า r มดีงันีÊ 

1. ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงขา้ม 

2. ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

3. ถ้า r มค่ีาเขา้ใกล้ 1 หมายถึง x และ y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ถ้า r มค่ีาเขา้ใกล้ -1 หมายถึง x และ y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงขา้ม และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

5. ถ้า r = 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั 

6. ถ้า r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

 

 ในการประเมนิผลใชว้ธิกีารแบ่งช่วงแปลผลตามหลกัของการแบ่งชั Êนอนัตรภาคชั Êน(Class 

interval) โดยใชส้ตูรคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั Êน ดงันีÊ 

 

ตาราง 4 ตารางแสดงความหมายของค่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์

 

ค่าระดบัความสมัพนัธ ์ ระดบัความสมัพนัธ ์

0.81-1.00 สงูมาก (Very strong) 

0.61-0.80 ค่อนขา้งสงู (Strong) 

0.41-0.60 ปานกลาง (Moderate) 

0.21-0.40 ค่อนขา้งตํÉา (Weak) 

0.01-0.20 ตํÉามาก (Very weak) 

  

 ทีÉมา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ. (2549). การวจิยัการตลาด  
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บททีÉ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 จากการศกึษาเรืÉอง ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารทีÉมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวเิคราะห์ขอ้มูล และการ

แปลความหมายของผลการวเิคราะห์ข้อมูล ผู้ว ิจยัได้กําหนดสญัญาลกัษณ์ต่าง ๆ ทีÉใช้ในการ

วเิคราะหข์อ้มลู ดงันีÊ 

สญัลกัษณ์ทีÉใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

 n แทน จาํนวนตวัอยา่ง 

  แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

 S.D. แทน ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t แทน ค่าทีÉใชพ้จิารณาใน t-distribution 

 F แทน  ค่าทีÉใชใ้นการพจิารณา F-distribution 

 SS แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sun of Squares) 

 MS แทน ค่าคะแนนเฉลีÉยของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 df แทน องศาความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 

 LSD แทน Lest Significant Difference 

 Sig  แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถติจิากการทดสอบ 

 H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 

 H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 

 * แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

 ** แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 

 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ในการวเิคราะหข์อ้มลู ผู้วจิยัได้แบ่งการนําเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4 ตอน 

ตามลาํดบัดงันีÊ 

 ตอนทีÉ 1 วเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 ตอนทีÉ 2 วเิคราะห์ความพงึพอใจทีÉมต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารของผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ตอนทีÉ 3 วเิคราะหพ์ฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ตอนทีÉ 4 วเิคราะหข์อ้มลูเพืÉอการทดสอบสมมตฐิานในการวจิยั 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

 ตอนทีÉ 1 วิเคราะหข้์อมลูส่วนบคุคลของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก

ตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และสถานภาพ ดงันีÊ 

 

ตาราง 5 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน รอ้ยละ 

1.เพศ    

 ชาย 130 32.50 

หญงิ 270 67.50 

 รวม 400 100.0 

2.อาย ุ   

 15 – 23 ปี  99 24.80 

 24 – 32 ปี 255 63.70 

 33 – 41 ปี  32   8.00 

 42 – 50 ปี   8  2.00 

 มากกวา่ 50 ปี   6  1.50 

 รวม 400 100.0 

3.ระดบัการศกึษา   

 มธัยมศกึษา / ปวช.  35  8.80 

อนุปรญิญา / ปวส.  13  3.20 

ปรญิญาตร ี 291 72.80 

 สงูกวา่ปรญิญาตร ี   61 15.20 

 รวม 400 100.0 

4.อาชพี   

 นกัเรยีน / นกัศกึษา  98 24.50 

พนกังานบรษิทัเอกชน 183 45.80 

รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ  83 20.70 

ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของธุรกจิ  31  7.70 

 อืÉนๆ เช่น แม่บา้น   5  1.30 

 รวม 400 100.0 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

 

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน รอ้ยละ 

5.รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน   

 ตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 10,ŘŘŘ บาท 75 18.80 

10,001-20,000 บาท 136 34.00 

20,001-30,000 บาท 128 32.00 

30,001-40,000 บาท 33 8.20 

 40,001 บาท ขึÊนไป 28 7.00 

 รวม 400 100.0 

6.สถานภาพสมรส 

 โสด 349 87.30 

 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 43 10.70 

 หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่ 8  2.00 

 รวม 400 100.0 

 

จากตาราง 5 วเิคราะหป์จัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามแบ่งเป็นเพศชาย จํานวน 130 คน คดิเป็นร้อยละ 32.50 และ 

เพศหญิง จํานวน 270 คน คดิเป็นร้อยละ 67.50 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

มากกวา่เพศชาย 

 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ทีÉมอีายุ 24-32 ปี คดิเป็นจํานวน 255 คนหรอื

รอ้ยละ 63.70 ของผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมา อาย1ุ5-23 ปี มจีาํนวน 99 คน หรอืร้อยละ 

24.80 และอาย ุśś-Ŝř ปี มจีาํนวน 32 คน หรอืร้อยละ 8.00 และ อายุ 42-50 ปี และมากกว่า 50 ปี 

มจีาํนวน 8และ 6 คน หรอืรอ้ยละ 2.00 และ 1.50 ตามลาํดบั 

 ระดบัการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี คดิเป็น

จํานวน 291 คน หรอืร้อยละ 72.80 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมาคอื ระดบัสูงกว่า

ปรญิญาตร ีระดบัมธัยมศกึษา/ปวช. และระดบัอนุปรญิญา/ปวส.โดยมจีํานวน 61 คน, 35 คน และ 

13 คน หรอืรอ้ยละ 15.20, 8.80 และ 3.20 ตามลาํดบั 

 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน คดิเป็นจํานวน 183 คน

หรอืรอ้ยละ 45.80 ของผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมาได้แก่ นักเรยีน/นักศกึษา รบัราชการ/

พนกังานรฐัวสิาหกจิ ทาํธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ และอาชพีอืÉนๆ โดยมจีํานวน 98 คน, 83 คน, 

31 คน และ 5 คน หรอืรอ้ยละ 24.50, 20.70, 7.70 และ 1.30 ตามลาํดบั 
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 รายได้เฉลีÉยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้ต่อเดอืน 10,001-20,000 

บาท คดิเป็นจาํนวน 136 คน หรอืรอ้ยละ 34.00 ของผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมาได้แก่ ผู้

มรีายได ้20,001-30,000 บาท คดิเป็นจาํนวน 128 คนหรอืรอ้ยละ 32.00 โดยผูท้ ีÉมรีายไดต้ํÉากวา่หรอื

เท่ากบั 10,000 บาท ผู้ทีÉมรีายได้ 30,001-40,000บาท และ  40,001 บาทขึÊนไป มจีํานวน 75 คน, 

33 คน และ 28 คน หรอืรอ้ยละ 18.80, 8.20 และ 7.00 ตามลาํดบั 

 สถานภาพสมรส ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรสโสด คดิเป็นจํานวน 

349 คน หรอืรอ้ยละ 87.30 ของผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมาได้แก่ สมรส/อยู่ด้วยกนั และ 

หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่คดิเป็นจาํนวน 43 คนและ8 คน หรอืรอ้ยละ 10.70 และ 2.00 ตามลาํดบั 

 

 เนืÉองจากกลุ่มตวัอย่างส่วนปจัจยัส่วนบุคคล ด้าน อายุ อาชีพ และ สถานภาพสมรส มี

จาํนวนตวัอยา่งทีÉตํÉากวา่ ŝ % จงึมกีารปรบัจาํนวนตวัอยา่งเพืÉอใชท้ดสอบสมมตฐิาน ดงันีÊ 

 

ตาราง 6  การจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ปจัจยัส่วนบุคคล ดา้น อาย ุอาชพี และสถานภาพสมรส 

 

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน รอ้ยละ 

1.อาย ุ   

 15 – 23 ปี  99 24.80 

 24 – 32 ปี 255 63.70 

 มากกวา่ 33 ปี ขึÊนไป   46 11.50 

 รวม 400 100.00 

2.อาชพี   

 นกัเรยีน / นกัศกึษา  98 24.50 

พนกังานบรษิทัเอกชน 183 45.80 

รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ  83 20.70 

ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของธุรกจิ / อืÉนๆ เช่น แม่บา้น  36  9.00 

 รวม 400 100.00 

3.สถานภาพสมรส 

 โสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 357 89.30 

 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 43 10.70 

 รวม 400 100.00 
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จากตาราง 6 การจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ส่วนของปจัจยัส่วนบุคคล ดงันีÊ 

 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ทีÉมอีายุ 24-32 ปี คดิเป็นจํานวน 255 คนหรอื

รอ้ยละ 63.70 ของผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมา อาย1ุ5-23 ปี มจีาํนวน 99 คน หรอืร้อยละ 

24.80 และอาย ุ33 ปีขึÊนไป มจีาํนวน 46 คน หรอืรอ้ยละ 11.50 ตามลาํดบั 

 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน คดิเป็นจํานวน 183 คน

หรอืรอ้ยละ 45.80 ของผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมาได้แก่ นักเรยีน/นักศกึษา รบัราชการ/

พนักงานรฐัวสิาหกจิ โดยมจีํานวน 98 คน และ 83 คน หรอืร้อยละ 24.50 และ 20.70 และอาชพี

ธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกจิ / อืÉนๆ เช่น แม่บ้าน มีจํานวน 36 คน หรอืร้อยละ 9.00 ตามลําดบั

 สถานภาพสมรส ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรสโสด/หม้าย/หย่าร้าง/

แยกกนัอยู่ คดิเป็นจํานวน 357 คน หรอืร้อยละ 89.30 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั Êงหมด รองลงมา

ไดแ้ก่ สมรส/อยูด่ว้ยกนั คดิเป็นจาํนวน 43 หรอืรอ้ยละ 10.70 
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ตอนทีÉ 2 ความพึงพอใจทีÉมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินใน

เขตกรงุเทพมหานคร 

 จากการศึกษาในส่วนนีÊจะทําให้ทราบข้อมูลเบืÊองต้นเกีÉยวกบัความพึงพอใจทีÉมีต่อส่วน

ประสมการตลาดบรกิารของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยขอ้มูลส่วนนีÊจะ

แสดงเป็น ค่าเฉลีÉย และค่า S.D. ของกลุ่มตวัอยา่งซึÉงมรีายละเอยีด ดงันีÊ 

 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสาํคญัดา้นบรกิาร 

 

ดา้นบรกิาร 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

ř.เสน้ทางทีÉเปิดใหบ้รกิาร 3.51 .879 มาก 

Ś.จาํนวนสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉใหบ้รกิาร 3.50 .785 มาก 

ś.จาํนวนเทีÉยวทีÉใหบ้รกิาร 3.67 .706 มาก 

Ŝ.สภาพรถโดยสาร 4.00 .780 มาก 

ŝ.การตรงต่อเวลา 3.96 .828 มาก 

Ş.ความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร 4.08 .673 มาก 

ş.ลฟิตแ์ละบนัไดเลืÉอนใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 3.74 .746 มาก 

Š.ลฟิตอ์าํนวยความสะดวกสาํหรบัผูโ้ดยสารทีÉทุพพลภาพ 3.56 .891 มาก 

š.ทีÉนั Éงสาํหรบัผูโ้ดยสารทุพพลภาพ 3.33 .941 ปานกลาง 

รวม 3.71 .532 มาก 

 

 จากตาราง 7 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นบรกิารโดยรวมมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.71 และเมืÉอ

พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร สภาพรถโดยสาร การตรงต่อเวลา ลฟิต์

และบนัไดเลืÉอนให้บรกิารแก่ผู้โดยสาร จํานวนเทีÉยวทีÉให้บรกิาร ลฟิต์อํานวยความสะดวกสําหรบั

ผูโ้ดยสารทีÉทุพพลภาพ เสน้ทางทีÉเปิดใหบ้รกิารและจาํนวนสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉให้บรกิารมคีวาม

พงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 4.08, 4.00, 3.96, 3.74, 3.67, 3.56, 3.51 และ 3.50 

ตามลาํดบั ส่วนในเรืÉองของทีÉนั Éงสาํหรบัผูโ้ดยสารทุพพลภาพ มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง มี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.33 
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสาํคญัดา้นราคาบรกิาร 

 

ดา้นราคาบรกิาร 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

ř0.การคดิอตัราค่าบรกิารตามระยะทาง 3.34 .843 ปานกลาง 

ř1.ราคาบรกิารแบบใชส้่วนลดเมืÉอซืÊอบตัรเตมิเงนิ 3.40 .939 ปานกลาง 

รวม 3.37 .807 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 8 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นราคาบรกิารโดยรวมมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง มีÉค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.37 

และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั ÊงเรืÉองราคาบรกิารแบบใช้ส่วนลดเมืÉอซืÊอบตัรเตมิเงนิและการ

คดิอตัราค่าบรกิารตามระยะทางมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.40 และ 3.34

ตามลาํดบั 

 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสาํคญัดา้นสถานทีÉใหบ้รกิาร 

 

ดา้นสถานทีÉใหบ้รกิาร 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

ř2.ทาํเลทีÉตั Êงดา้นสถานทีÉใหบ้รกิาร 3.62 .709 มาก 

ř3.การจาํหน่ายตั Ìวผ่านเครืÉองอตัโนมตั ิ 3.61 .902 มาก 

รวม 3.62 .718 มาก 

 

 จากตาราง 9 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นสถานทีÉใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.62 

และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเรืÉองของทาํเลทีÉตั Êงด้านสถานทีÉให้บรกิารและการจําหน่ายตั Ìว

ผ่านเครืÉองอตัโนมตัมิคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.62 และ 3.61 ตามลาํดบั 
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ตาราง 10 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสาํคญัดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

ř4.การโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์เช่น สืÉอพมิพ ์โซเชยีลเน็ตเวริค์ 3.37 .917 ปานกลาง 

ř5.การประชาสมัพนัธท์างวทิย ุ 3.01 .905 ปานกลาง 

ř6.การใชส้่วนลดจากราคาปกต ิ 3.06 .971 ปานกลาง 

รวม 3.15 .809 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 10 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมมีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง มค่ีาเฉลีÉย

เท่ากบั 3.15 และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ในเรืÉองการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ เช่น สืÉอ

พมิพ ์โซเชยีลเน็ตเวริค์ การใชส้่วนลดจากราคาปกตแิละการประชาสมัพนัธท์างวทิยมุคีวามพงึพอใจ

ในระดบัปานกลาง มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.37, 3.06 และ 3.01 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสาํคญัดา้นบุคคลใหบ้รกิาร 

 

ดา้นบุคคลในการใหบ้รกิาร 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

17.มารยาทของพนกังาน 3.89 .734 มาก 

18.การแต่งกายของพนกังาน 4.07 .668 มาก 

19.ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 3.89 .698 มาก 

Ś0.การใหค้าํปรกึษาพนกังาน 3.84 .757 มาก 

รวม 3.92 .627 มาก 

 

 จากตาราง 11 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารด้านบุคคลให้บรกิารโดยรวมมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.92 

และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเรืÉองการแต่งกายของพนักงาน มารยาทของพนักงาน ความ

เตม็ใจในการใหบ้รกิาร และการใหค้าํปรกึษาพนกังานมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

4.07, 3.89, 3.89 และ 3.84 ตามลาํดบั 
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ตาราง 12 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสาํคญัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

 

ดา้นกระบวนการการใหบ้รกิาร 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

21.ระยะเวลาในการซืÊอตั Ìวโดยสาร 3.38 .921 ปานกลาง 

22.ระยะเวลาในการรอขึÊนรถโดยสาร 3.39 .852 ปานกลาง 

Ś3.ป้ายบอกทาง 3.68 .860 มาก 

รวม 3.48 .753 มาก 

 

 จากตาราง 12 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารด้านกระบวนการการให้บรกิาร โดยรวมมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 3.48 และเมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าในเรืÉองระยะเวลาในการรอขึÊนรถโดยสารและ

ระยะเวลาในการซืÊอตั Ìวโดยสาร มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 และ 3.38 

ตามลาํดบั ส่วนเรืÉองป้ายบอกทางมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.68 

 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีÉยและเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความสําคญัด้านการนําเสนอลกัษณะทาง

 กายภาพในการใหบ้รกิาร 

 

ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพในการใหบ้รกิาร 
ระดบัความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล 

Ś4.อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก 3.47 .909 มาก 

Ś5.การดแูลดา้นความสะอาด 3.93 .754 มาก 

Ś6.มตีู ้ATM เพยีงพอ 3.70 .795 มาก 

27.มหีอ้งนํÊาเพยีงพอ 2.71 1.024 ปานกลาง 

28.มตีูโ้ทรศพัทส์าธารณะเพยีงพอ 3.09 .950 ปานกลาง 

รวม 3.38 .678 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 13 แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีÉมต่ีอปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพในการให้บรกิารโดยรวมมคีวามพงึพอใจใน

ระดบัปานกลาง มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.38 และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ในเรืÉองการดูแลด้าน

ความสะอาด มตีู ้ATM เพยีงพอและอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก มค่ีาเฉลีÉย

เท่ากบั 3.93, 3.70และ 3.47 ตามลําดบั ส่วนในเรืÉองมตีู้โทรศพัท์สาธารณะเพยีงพอและมหี้องนํÊา

เพยีงพอ มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.09 และ 2.07 ตามลาํดบั 
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ตอนทีÉ3 พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 จากการศึกษาในส่วนนีÊจะทําให้ทราบข้อมูลเบืÊองต้นเกีÉยวกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยขอ้มูลส่วนนีÊจะแสดงเป็น ค่าเฉลีÉย และค่า Min Max S.D. 

ของกลุ่มตวัอยา่งซึÉงมรีายละเอยีด ดงันีÊ 
 
ตาราง 14 พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ n Min Max  S.D. 

1.ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 400 1 20 3.27 3.317 

2.ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 400 15 100 37.07 16.711 

3.ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 400 10 60 24.24 10.228 

  

จากตาราง 14 แสดงการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ตํÉาสุด 1 ครั Êง / สปัดาห์และสูงสุด 20 ครั Êง/สปัดาห ์

และมคีวามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 3 ครั Êง / สปัดาห ์

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมค่ีาใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อครั Êง ตํÉาสุด 15 บาท/ครั Êง และสูงสุด 100 

บาท/ครั Êง และมค่ีาใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 37 บาท/ครั Êง 

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน(นาที/วนั) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามใช้

ระยะเวลาในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อครั Êง ตํÉาสุด 10 นาท/ีครั Êง และสงูสุด 60 นาท/ีครั Êง และใช้

ระยะเวลาในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 24 นาท/ีครั Êง 
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ตาราง 14 พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ จาํนวน รอ้ยละ 

ช่วงเวลาทีÉใชบ้รกิาร 

 ชั Éวโมงเร่งด่วน(06.00-09.00 น. และ16.30-19.30 น.) 248 62.00 

09.01 – 12.00 น. 26 6.50 

 12.00 – 16.00 น. 55 13.70 

 19.00 – 22.00 น. 65 16.30 

 22.01 – 24.00 น. 6   1.50 

 รวม 400 100.00 

บุคคลทีÉอทิธพิลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ   

 ตนเอง 339 84.80 

 เพืÉอน 44 11.00 

 ครอบครวั / ญาต ิ 13  3.20 

 อืÉน ๆ เช่น แฟน 4  1.00 

 รวม 400 100.00 

เหตุผลทีÉสาํคญัทีÉทาํใหเ้ลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 เดนิทางสะดวก 247 44.20 

 คุณภาพการใหบ้รกิาร 35  6.30 

 ความรวดเรว็ในการเดนิทาง 238 42.50 

 การตรงต่อเวลา 40  7.10 

 รวม 560 100.00 

ประเภทค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 เหรยีญโดยสาร 245 61.30 

 บตัรเตมิเงนิ 135 33.70 

 เหมาจ่าย 1 วนั 3  0.80 

 เหมาจ่าย 30 วนั 17  4.20 

 รวม ŜŘŘ řŘŘ.00 

สถานีทีÉใชบ้รกิาร  

 หวัลาํโพง 66 8.50 

 สามยา่น 7 0.90 

 สลีม 64 8.20 

 ลุมพนิี 22 2.80 
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ตาราง 14 (ต่อ) 

 

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ จาํนวน รอ้ยละ 

 คลองเตย 50 6.40 

 ศนูยป์ระชุมแห่งชาตสิริกิติ ์ 50 6.40 

 สุขมุวทิ 79 10.10 

 เพชรบุร ี 54 6.90 

 พระราม9 43 5.50 

 ศนูยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย 63 8.20 

 หว้ยขวาง 26 3.30 

 สุทธสิาร 10 1.30 

 รชัดาภเิษก 51 6.50 

 ลาดพรา้ว 63 8.20 

 พหลโยธนิ 28 3.60 

 สวนจตุจกัร 67 8.60 

 กาํแพงเพชร 14 1.80 

 บางซืÉอ 22 2.80 

 รวม 779 100.00 

 

จากตาราง 14 แสดงการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันีÊ 

 ช่วงเวลาทีÉใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารในชั Éวโมงเรง่ด่วน ( 06.00 - 

09.00น. และ16.30-19.30 น.) จํานวน 248 คน คดิเป็นร้อยละ ŞŚ.ŘŘ รองลงมาคอื เวลา12.00 – 

16.00 น. มจีํานวน Şŝ คน คดิเป็นร้อยละ řŞ.śŘ เวลา12.00 – 16.00 น. เวลา 09.01 – 12.00 น. 

จาํนวน ŚŞ คน คดิเป็นร้อยละ Ş.ŝ และเวลา 22.01 – 24.00 น. จํานวน Ş คน คดิเป็นร้อยละ ř.ŝŘ

 บคุคลทีÉอิทธิพลในการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิดว้ยตวัเอง จาํนวน śśš คน คดิเป็นรอ้ยละ ŠŜ.ŠŘ รองลงมาคอื 

เพืÉอน จาํนวน ŜŜ คน คดิเป็นรอ้ยละ řř  ครอบครวั / ญาต ิจํานวน řś คน คดิเป็น ś.śŘ และอืÉนๆ

เช่น แฟน จาํนวน Ŝ คน คดิเป็นรอ้ยละ ř.ŘŘ 

 เหตผุลทีÉสาํคญัทีÉทาํให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

เหตุผลในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ คอื เดนิทางสะดวก จํานวน ŚŜş คน คดิเป็นรอัยละ ŜŜ.řŘ 

รองลงมาคอื ความรวดเรว็ในการเดอืนทาง จาํนวน řŚŠ คน คดิเป็นร้อยละ ŜŚ.ŝŘ การตรงต่อเวลา 

จํานวน ŜŘ คน คดิเป็นร้อยละ ş.řŘ และคุณภาพในการให้บริการ จํานวน śŝ คน คดิเป็นร้อยละ 

Ş.śŘ 
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 ประเภทค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้

บริการถไฟฟ้าใต้ดนิโดยจ่ายเป็นแบบใช้เหรยีญโดยสาร จํานวน ŚŜŝ คน คิดเป็นร้อยละ Şř.śŘ 

รองลงมาคอื แบบบตัรเตมิเงนิ จาํนวน řśŝ คน คดิเป็นรอ้ยละ śś.şŘ แบบเหมาจ่าย śŘ วนั จํานวน 

řş คน คดิเป็นรอ้ยละ Ŝ.ŚŘ และ แบบเหมาจ่าย ř วนั จาํนวน ś คน คดิเป็นรอ้ยละ Ř.ŠŘ 

 สถานีทีÉใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉสถานี สถานี

สุขมุวทิ จาํนวน şš คน คดิเป็นรอ้ยละ řŘ.řŘ รองลงมาคอืสถานี สวนจตุจกัร และ หวัลาํโพง จาํนวน 

Şş คน  และ ŞŞ คน ตามลาํดบั คดิเป็นร้อยละ Š.ŞŘ และ Š.ŝŘ ตามลําดบั รองลงมาคอื สถานีสลีม 

ลาดพรา้ว ศนูยว์ฒันธรรมแห่งประเทศไทย มจีํานวน ŞŜ คน, 63 คน, Şś คน คดิเป็นร้อยละ Š.ŚŘ, 

8.10 และ Š.řŘ ตามลําดบั และรองลงมาคือสถานีเพชรบุร ีรชัดาภิเษก คลองเตย ศูนยป์ระชุม

แห่งชาตสิริกิติ ์พระรามš พหลโยธนิ หว้ยขวาง ลุมพนิี บางซืÉอ กาํแพงเพชร สุทธสิาร และสามย่าน  

จาํนวน ŝŜ คน, ŝř คน, ŝŘ คน, 50 คน, Ŝś คน. 28 คน, ŚŞ คน, ŚŚ คน, ŚŚ คน, řŜ คน, řŘ คน 

และ ş คน คดิเป็นร้อยละ Ş.šŘ, 6.50, 6.40, 6.40, 5.50, 3.60, 3.30, 2.80, 2.80, 1.80, 1.30 และ 

Ř.šŘ ตามลาํดบั 

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมาน 

 ตอนทีÉ4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพืÉอการทดสอบสมมตฐิานในการวจิยั 

 การวจิยัครั ÊงนีÊ ไดต้ั Êงสมมตฐิานการวจิยัไว ้Ś ขอ้ คอื 

 สมมติฐานทีÉ 1 ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยๆ ดงันีÊ 

 สมมติฐานทีÉ1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) เพืÉอ

ใชท้ดสอบกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ทีÉเป็นอสิระต่อกนั ณ ระดบัความเชืÉอมั Éน 95% 

 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึÉง

ตั ÊงสมมตฐิานดงันีÊ 

 H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
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 ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากนัทุกกลุ่มให้ทดสอบ

ค่า t ดว้ย Equal variances assumed และถ้าค่าแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบค่า 

t ดว้ย Equal variance not assumed 

 

ตาราง 1ŝ แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 

Levene ‘s 

Statistic 

df Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 12.104** 185.37 .001 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 5.371* 203.76 .021 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 3.703 398 .055 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชืÉอมั Éน 95% จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมืÉอค่า Sig. มค่ีาน้อยกว่า 0.05 ผลการ

ทดสอบแสดงดงัตาราง โดยทาํการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test 

พบว่ามค่ีาความน่าจะเป็นดงันีÊ พฤตกิรรมในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร

ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.001 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.021 ซึÉง

น้อยกว่า 0.05 นั Éนคอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าความ

แปรปรวนในกลุ่มนีÊแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั Ř.Ř1 และ 0.05 ตามลําดบั จึง

ทดสอบสมมติฐานโดยใช้ t-test กรณี Equal Variances not Assumed  และด้านระยะเวลาทีÉใช้

เดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) มค่ีา Sig.เท่ากบั  0.055 ซึÉงมค่ีามากกว่า 0.05 นั Éนคอืยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีÊไม่แตกต่างกนั 

จงึทดสอบสมมตฐิานโดยใช ้t-test กรณี Equal Variances Assumed   
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ตาราง řŞ แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

 กรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ ค่าใช้จ่ายในการใช้

 บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) และระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ี

 วนั) กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิ 

t-test Equality of Means 

 n  SD. t df Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิต่อสปัดาห ์

ชาย 

หญงิ 

130 

270 

4.04 

2.90 

4.160 

2.758 

2.825** 185.37 .005 

ค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 

ชาย 

หญงิ 

130 

270 

38.25 

36.50 

19.730 

15.052 

.979 203.76 .374 

ร ะ ย ะ เ ว ล า ทีÉ ใ ช้ เ ดิน ท า ง ด้ ว ย

รถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 

ชาย 

หญงิ 

130 

270 

27.52 

22.66 

10.896 

9.515 

4.564** 398 .000 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

  

 จากตาราง řŞ ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านเพศ โดยใช้สถิต ิIndependent t-test ในการ

ทดสอบ พบว่า ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์และระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.005 และ 0.000 ตามลําดบั ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วน

บุคคลทางด้านเพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกนั  ดา้นความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์และด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทาง

ด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/วนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 โดยเพศชายมีความถีÉและ

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิมากกวา่เพศหญงิ 

 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) มีค่า Sig. เท่ากบั 

0.374 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

โดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 แสดงว่าผลการวจิยัไม่สอดคล้องกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้
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  สมมติฐานทีÉ1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านอายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นอายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นอายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดยีว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิต ิF-test หรอื Brown-Forsythe การ

ทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉ šŝ% 

 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test 

โดยมสีมมตฐิานดงันีÊ 

  H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

  H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 

ตาราง 17 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Levene ‘s 

Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 2.223 2 397 .110 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 4.552* 2 397 .011 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) .359 2 397 .699 

 

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

  

 จากตาราง 17 ผลการเปรยีบเทยีบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจาํแนกตามอายุ โดย

ใชก้ารทดสอบ Levene‘s Statistic สามารถอธบิายไดด้งันีÊ  พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์และระยะเวลาทีÉใช้

เดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.110 และ 0.699 ตามลําดบั ซึÉงมากกว่า 

0.05 นั Éนคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนใน

กลุ่มนีÊไม่แตกต่างกนั จงึใช ้F-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ส่วนพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) มี

ค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซึÉงน้อยกว่า 0.05 นั Éนคอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมติ
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ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีÊแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จงึใช ้Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิตขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éนร้อยละ95 โดยเริÉมจาก

การทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า

ระดบันัยสําคญัทางสถิตมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัให้ทดสอบ

ความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างด้วย 

Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมี

ค่าเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใช้

วธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้าง

แตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง ต่อไปนีÊ 

 

ตาราง 18 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินต่อและระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน 

 (นาท/ีวนั) กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอาย ุโดยใชส้ถติ ิF-test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถีÉ ในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 

397 

399 

130.070 

4261.227 

4391.297 

65.035 

10.734 

6.059** .003 

ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 

397 

399 

6.059 

41440.206 

41742.960 

151.377 

104.383 

1.450 .236 

 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 18 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร กบัปจัจยั

ส่วนบุคคลทางด้านอายุโดยใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ พบว่า ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.236 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัตามสมมตฐิาน

หลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านอายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วย
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รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  แสดงวา่ ผลการวจิยัไม่สอดคล้อง

กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ดา้นความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.003 ซึÉงน้อย

กว่า 0.01 นั Éนคอื ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิใน

เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řř แสดงวา่ ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ดงันั Êนผู้วจิยัจงึ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วธิ ีLeast Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง 

ดงันีÊ 

 

ตาราง 19 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์กบัปจัจยัส่วน

 บุคคลดา้นอาย ุโดยวธิ ีLeast Significant Difference (LSD) 

 

อาย ุ  15-23ปี 24-32ปี มากกวา่ 33 ปีขึÊนไป 

15-23ปี 4.14 - 1.290** 

(.001) 

.402  

(.492) 

24-32ปี 2.85  - -.888  

(.091) 

มากกวา่ 33 ปีขึÊนไป 3.74   - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

  

 จากตาราง 19 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหก์บัปจัจยัส่วนบุคคลด้านอาย ุ

พบวา่ ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมอีายุ 15-23ปี กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมอีาย ุ

24-32ปี มีค่า Sig.เท่ากบั 0.001 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 นั Éนคือ ผู้ทีÉใช้บรกิารทีÉมีอายุ 15-23ปี  มี

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิาร ทีÉมอีาย ุ24-32ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื ผู้

ทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาย ุ15-23ปี  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านความถีÉใน

การใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมอีายุ 24-32ปี โดยมี

ผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.290 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 
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ตาราง 20 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ดา้นระยะเวลาการใชบ้รกิารกบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอายโุดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 18.702** 2 213.134 .000 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง ŚŘ ผลความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ เรืÉอง

ระยะเวลาการใช้บรกิารกบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านอายุ โดยใช้สถิติ Brown-Forsthe พบว่า 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/

ครั Êง) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคอื ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านอายุแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง)  อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ 0.01 แสดงว่าผลการวจิยั

สอดคล้องกับสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ ดังนั Êนผู้ว ิจยัจึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้สถิต ิ

Dunnett’s T3 ดงัแสดงในตาราง ดงันีÊ 

 

ตาราง Śř แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) กบั

 ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุโดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

อาย ุ  15-23ปี 24-32ปี มากกวา่ 33 ปีขึÊนไป 

15-23ปี 32.47 - -7.890** 

(.003) 

3.801 

(.280) 

24-32ปี 40.36  - 11.691** 

(.000) 

มากกวา่ 33 ปีขึÊนไป 34.83   - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง Śř เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) กบัปจัจยัส่วน
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บุคคลด้านอายุ พบว่า ผู้ทีÉใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีอายุ 15-23ปี กบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีายุ 24-32ปี มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.003 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 นั Éนคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารทีÉมี

อาย ุ15-23ปี  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ

โดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีายุ 24-32ปี อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ

ระดบั 0.01 กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาย ุ15-23ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) น้อยกว่าผู้ใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาย ุ24-32ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 7.890 

 ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ทีÉมอีายุ 24-32ปี กบัผู้ใช้บรกิาร ทีÉมี

อายมุากกวา่ 33 ปีขึÊนไป มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงมค่ีาน้อยกวา่ 0.01 นั Éนคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารทีÉมอีาย ุ

24-32ปี  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดย

เฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาย ุ33-41ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 

0.01 กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาย ุ24-32ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิทีÉมอีายมุากกวา่ 33 ปีขึÊนไป โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉย 11.691 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 

 

  สมมติฐานทีÉ1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 H0: ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดยีว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิต ิF-test หรอื Brown-Forsythe การ

ทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉ šŝ% 

 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test 

โดยมสีมมตฐิานดงันีÊ 

  H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

  H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
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ตาราง 22 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Levene ‘s 

Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 2.607 3 396 .051 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 12.882** 3 396 .000 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 1.598 3 396 .189 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 22 ผลการเปรยีบเทยีบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตามระดบั

การศกึษา โดยใชก้ารทดสอบ Levene‘s Statistic สามารถอธบิายไดด้งันีÊ พฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์และ

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.051 และ 0.189 ตามลําดบั 

ซึÉงมากกวา่ 0.05 นั Éนคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าความ

แปรปรวนในกลุ่มนีÊไม่แตกต่างกนั จงึใช้ F-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ส่วนพฤตกิรรมในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย

(บาท/ครั Êง) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีÊแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ

ทีÉ 0.01 จงึใช ้Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิตขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éนร้อยละ95 โดยเริÉมจาก

การทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมืÉอค่า

ระดบันัยสําคญัทางสถิตมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัให้ทดสอบ

ความแตกต่างด้วย F-test  และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่าง

ด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 

Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพืÉอ

หาวา่คู่เฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงั

ตาราง ต่อไปนีÊ 
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ตาราง 23 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินต่อและระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน 

 (นาท/ีวนั) กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติ ิF-test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถีÉ ในการ ใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 

396 

399 

42.103 

4349.194 

4391.297 

14.034 

10.983 

1.278 .282 

ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 

396 

399 

191.415 

41551.545 

41742.960 

63.805 

104.928 

.608 .610 

  

 จากตาราง 23 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร กบัปจัจยั

ส่วนบุคคลทางดา้นระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบวา่ ความถีÉในการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหแ์ละระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 

0.282 และ 0.610 ตามลาํดบั ซึÉงมากกวา่ 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัตามสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความ

วา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อ

สปัดาห์และระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 

0.05 แสดงวา่ ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

ตาราง 24 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ด้านระยะเวลาการใช้บรกิารกบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านระดบัการศึกษาโดยใช้สถิต ิBrown-

 Forsythe 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 3.166* 3 35.063 .036 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 
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 จากตาราง 24 ผลความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินเรืÉอง

ระยะเวลาการใช้บรกิารกบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิBrown-Forsthe 

พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย 

(บาท/ครั Êง) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.036 ซึÉงน้อยกว่า 0.05 นั Éนคอื ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านระดบัการศกึษา

แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

แสดงวา่ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ดงันั Êนผู้วจิยัจงึทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 ดงัแสดงในตาราง ดงันีÊ 

 

ตาราง 25 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) กบั

 ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษา โดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

ระดบัการศกึษา  มธัยมศกึษา อนุปรญิญา/ปวส. ปรญิญาตร ี สงูกวา่ปรญิญาตร ี

มธัยมศกึษา/ปวช. 39.03 - -3.048 

(.999) 

.946 

(1.000) 

8.996 

(.113) 

อนุปรญิญา/ปวส. 42.08  - 3.994 

(.993) 

12.044 

(.499) 

ปรญิญาตร ี 38.08   - 8.050** 

(.000) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 30.03    - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 25 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานครในเรืÉองค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) กบัปจัจยัส่วน

บุคคลดา้นระดบัการศกึษา พบวา่ ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมกีารศกึษา

ระดบัปรญิญาตร ี กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมกีารศกึษาระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีมค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงมี

ค่าน้อยกว่า 0.01 นั Éนคือ ผู้ทีÉใช้บริการทีÉมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มพีฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่

กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมกีารศกึษาระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื 

ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ 
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ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ทีÉมกีารศกึษาระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 8.050 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 

 

  สมมติฐานทีÉ 1.4 ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจ ัยส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างกัน มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดยีว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิต ิF-test หรอื Brown-Forsythe การ

ทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉ šŝ 

 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test 

โดยมสีมมตฐิานดงันีÊ 

  H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

  H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 

ตาราง 26 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Levene ‘s 

Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 8.802** 3 396 .000 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 7.531** 3 396 .000 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 7.260** 3 396 .000 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 26 ผลการเปรยีบเทยีบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตามอาชพี 

โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิายไดด้งันีÊ  พฤตกิรรมในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ ค่าใช้จ่ายในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) และ ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ี
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วนั) มค่ีา sig. เท่ากบั 0.000 ทั Êง 3 ด้าน ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีÊแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ

ทีÉ 0.01 จงึใช ้Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิตขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éนร้อยละ95 โดยเริÉมจาก

การทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า

ระดบันัยสําคญัทางสถิตมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัให้ทดสอบ

ความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างด้วย 

Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมี

ค่าเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใช้

วธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้าง

แตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง ต่อไปนีÊ 

 

ตาราง 27 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร

 กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอาชพี โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 6.568** 3 177.867 .000 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 19.546** 3 239.433 .000 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 1.040 3 327.200 .375 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 27 ผลความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย 

(บาท/ครั Êง) และ ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้าน

อาชพี โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsthe พบวา่ พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านระยะเวลาทีÉ

ใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.375 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล

ทางด้านอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครไม่

แตกต่างกนั ดา้นระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ

ระดบั 0.05 แสดงวา่ ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้
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 ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.00 และ 0.00 ตามสําดบั ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมี

ปจัจ ัยส่วนบุคคลทางด้านอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหแ์ละค่าใชจ้่ายใน

การใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 แสดงว่า 

ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ดงันั Êนผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วธิ ี

Dunnett’s T3 ดงัแสดงในตาราง ดงันีÊ 

 

ตาราง 28 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์กบัปจัจยัส่วน

 บุคคลดา้นอาชพีโดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

อาชพี  นกัเรยีน/

นกัศกึษา 

พนกังาน

บรษิทัเอกชน 

รบัราชการ/

พนกังาน

รฐัวสิาหกจิ 

ธุรกจิส่วนตวั/

เจา้ของธุรกจิ/อืÉนๆ 

เช่น แม่บา้น 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.93 - .726 

(.544) 

1.820** 

(.001) 

-.599 

(.956) 

พนกังาน

บรษิทัเอกชน 

3.20  - 1.094** 

(.003) 

.802 

(.252) 

รบัราชการ/พนกังาน

รฐัวสิาหกจิ 

2.11    -1.326 

(.245) 

ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของ

ธุรกจิ/อืÉนๆ เช่น 

แม่บา้น 

4.53    - 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 28 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์กบัปจัจยัส่วนบุคคลด้าน

อาชพี พบว่า ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีอาชพีนักเรยีน/นักศกึษากบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.001 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 
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นั Éนคือ ผู้ทีÉใช้บริการทีÉมีอาชีพนักเรียน/นักศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดิน ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมีอาชีพรบั

ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิทีÉมอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านความถีÉในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมอีาชพีรบัราชการ/พนักงาน

รฐัวสิาหกจิ โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.820 

 ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนกบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.003 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 

นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารทีÉมอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมีอาชีพรบั

ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิทีÉมอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านความถีÉในการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาชพีรบัราชการ/พนักงาน

รฐัวสิาหกจิ โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.094 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) กบั

 ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีโดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

อาชพี  นกัเรยีน/

นกัศกึษา 

พนกังาน

บรษิทัเอกชน 

รบัราชการ/

พนกังาน

รฐัวสิาหกจิ 

ธุรกจิส่วนตวั/

เจา้ของธุรกจิ/อืÉนๆ 

เช่น แม่บา้น 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 30.59 - -9.851** 

(.000) 

-1.914 

(.972) 

-17.464** 

(.000) 

พนกังาน

บรษิทัเอกชน 

40.44  - 7.937** 

(.000) 

-7.613  

(.051) 

รบัราชการ/พนกังาน

รฐัวสิาหกจิ 

32.51   - -15.550** 

(.000) 

ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของ

ธุรกจิ/อืÉนๆ เช่น 

แม่บา้น 

48.06    - 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 29 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานครด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) กบัปจัจยัส่วน

บุคคลด้านอาชีพ พบว่า ผู้ทีÉใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีอาชีพนักเรยีน/

นักศกึษากบัผู้ใช้บรกิารทีÉมอีาชพีพนักงานบริษทัเอกชน มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงมีค่าน้อยกว่า 

0.01 นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารทีÉมอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมี

อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิทีÉมอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) น้อยกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมอีาชพีพนักงาน

บรษิทัเอกชน โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 9.851 

 ผู้ทีÉใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษากับ

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/อืÉนๆ เช่น แม่บ้าน มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 

นั Éนคือ ผู้ทีÉใช้บริการทีÉมีอาชีพนักเรียน/นักศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดิน ด้าน
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ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมี

อาชพีธุรกจิส่วนตวั/อืÉนๆ เช่น แม่บา้น อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื ผูท้ ีÉใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านค่าใช้จ่าย

ในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) น้อยกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมอีาชีพ

ธุรกจิส่วนตวั/อืÉนๆ เช่น แม่บา้นโดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 17.464 

 ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนกบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 

นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารทีÉมอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมี

อาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใต้ดินทีÉมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมี

อาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 7.937 

 ผู้ทีÉใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีอาชีพรบัราชการ/พนักงาน

รฐัวสิาหกจิกบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/อืÉนๆ เช่น แม่บ้าน มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงมค่ีา

น้อยกว่า 0.01 นั Éนคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารทีÉมอีาชีพรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจมพีฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) แตกต่าง

เป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/อืÉนๆ เช่น แม่บ้าน อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 

0.01 กล่าวคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) น้อย

กวา่ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/อืÉนๆ เช่น แม่บา้น โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

15.550 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.05 

 
  สมมติฐานทีÉ1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่าง

กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 H0: ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลีÉยต่อเดือนแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลีÉยต่อเดือนแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดยีว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิต ิF-test หรอื Brown-Forsythe การ

ทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉ šŝ 
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 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test 

โดยมสีมมตฐิานดงันีÊ 

  H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

  H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 

ตาราง 30 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Levene ‘s 

Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 3.530** 4 395 .008 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 7.845** 4 395 .000 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 4.349** 4 395 .002 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 30 ผลการเปรยีบเทยีบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตามรายได้

เฉลีÉยต่อเดอืน โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิายไดด้งันีÊ  พฤตกิรรมในการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

ค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) และ ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.008, 0.000 และ 0.002 ตามลําดบั ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีÊ

แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.01 จงึใช ้Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิตขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éนร้อยละ95 โดยเริÉมจาก

การทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า

ระดบันัยสําคญัทางสถิตมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัให้ทดสอบ

ความแตกต่างด้วย F-test  และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่าง

ด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 

Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพืÉอ

หาวา่คู่เฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงั

ตาราง ต่อไปนีÊ 
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ตาราง 31 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร

 กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 4.316** 4 157.997 .002 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 17.307** 4 366.922 .000 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 4.508** 4 248.415 .002 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 31 ผลความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย 

(บาท/ครั Êง) และ ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้าน

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsthe พบวา่พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้น

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย 

(บาท/ครั Êง) และ ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig เท่ากบั 0.002, 

0.000, 0.002 ตามลําดบั  ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านรายได้เฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่าง

กนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง)และ

ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน(นาที/วนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 แสดงว่า 

ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ดงันั Êนผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วธิ ี

Dunnett’s T3 ดงัแสดงในตาราง ดงันีÊ 
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ตาราง 32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์กบัปจัจยัส่วน

 บุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน โดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน  ตํÉากวา่หรอื

เท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท 

10,001-

20,000 

บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001 

บาท ขึÊนไป 

ตํÉากวา่หรอืเท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท 

3.64 - 1.162 

(.092) 

.335 

(.998) 

-1.360 

(.678) 

-.324 

(1.000) 

10,001-20,000 บาท 2.48   -.827 

(.289) 

-2.522* 

(.033) 

-1.486 

(.254) 

20,001-30,000 บาท 3.30    -1.695 

(.346) 

-.660 

(.976) 

30,001-40,000 บาท 5.00     1.036 

(.963) 

40,001 บาท ขึÊนไป 3.96     - 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

 

 จากตาราง 32 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์กบัปจัจยัส่วนบุคคลด้าน

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน พบวา่ ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืน 10,001-20,000 บาท กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท มค่ีา Sig.

เท่ากบั 0.033 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.05 นั Éนคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 10,001-20,000 

บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์

แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท กล่าวคือ ผู้ทีÉใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิ ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ น้อยกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมี

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.522 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 
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ตาราง 33 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) กบั

 ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน โดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน  ตํÉากวา่หรอื

เท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท 

10,001-

20,000 

บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001 

บาท ขึÊนไป 

ตํÉากวา่หรอืเท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท 

30.16 - -8.921** 

(.001) 

-12.559** 

(.000) 

-.840 

(1.000) 

3.053 

(.864) 

10,001-20,000 บาท 39.08   -3.638 

(.601) 

8.081** 

(.001) 

11.974** 

(.000) 

20,001-30,000 บาท 42.72    11.719** 

(.000) 

15.612** 

(.000) 

30,001-40,000 บาท 31.00     3.893 

(.396) 

40,001 บาท ขึÊนไป 27.11     - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 33 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง)กบัปจัจยัส่วน

บุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน พบวา่ ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายได้

เฉลีÉยต่อเดอืนตํÉากว่าหรือเท่ากบั řŘ,ŘŘŘ บาท กบัผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน 10,001-

20,000 บาท มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.001 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 

นั Éนคือ ผู้ทีÉใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนตํÉากว่าหรือ

เท่ากบั řŘ,ŘŘŘ บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 

10,001-20,000 บาท กล่าวคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิรายได้เฉลีÉยต่อเดอืนตํÉากว่าหรอืเท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

โดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) น้อยกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 10,001-20,000 

บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 8.921 

 ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืนตํÉากว่าหรอื

เท่ากบั řŘ,ŘŘŘ บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มค่ีา Sig.เท่ากบั 
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0.000 ซึÉงมค่ีาน้อยกวา่ 0.01 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืนตํÉากวา่หรอืเท่ากบั řŘ,ŘŘŘ บาท มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่าง

เป็นรายคู่ก ับผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท กล่าวคือ ผู้ทีÉใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดินรายได้เฉลีÉยต่อเดอืนตํÉากว่าหรือเท่ากบั řŘ,ŘŘŘ บาท มพีฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดิน ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) น้อยกว่า

ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

12.559 

 ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน10,001-

20,000 บาท กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.001 

ซึÉงมค่ีาน้อยกวา่ 0.01 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิใน

เขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่

กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท กล่าวคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน10,001-20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใช้จ่ายใน

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมรีายได้เฉลีÉย

ต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 8.081 

 ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน10,001-

20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉง

มค่ีาน้อยกวา่ 0.01 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานครทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน10,001-20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิรายได้

เฉลีÉยต่อเดอืน10,001-20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 11.974 

 ผู้ทีÉใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดือน 20,001-

30,000 บาท กบัผู้ใช้บรกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท ขึÊนไป มค่ีา Sig.เท่ากบั 

0.000 ซึÉงมค่ีาน้อยกวา่ 0.01 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่

กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท กล่าวคอื ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน20,001-30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใช้จ่ายใน
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การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมรีายได้เฉลีÉย

ต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 11.719 

 ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน20,001-

30,000 บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉง

มค่ีาน้อยกวา่ 0.01 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานครทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิรายได้

เฉลีÉยต่อเดอืน20,001-30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 15.612 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 

 

ตาราง 34 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

 ในเขตกรุงเทพมหานคร เรืÉองระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) กบัปจัจยัส่วน

 บุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน โดยวธิ ีDunnett’s T3 

 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน  ตํÉากวา่หรอื

เท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท 

10,001-

20,000 

บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001 

บาท ขึÊนไป 

ตํÉากวา่หรอืเท่ากบั 

řŘ,ŘŘŘ บาท 

23.87 - .977 

(.998) 

-1.407 

(.990) 

-5.770 

(.066) 

3.152 

(.676) 

10,001-20,000 บาท 22.89  - -2.384 

(.437) 

-6.747** 

(.007) 

2.175 

(.888) 

20,001-30,000 บาท 25.27   - -4.363 

(.281) 

4.559 

(.169) 

30,001-40,000 บาท 29.64    - 8.922** 

(.003) 

40,001 บาท ขึÊนไป 20.71     - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

  



91 
 

 จากตาราง 34 เมืÉอเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง)กบัปจัจยัส่วน

บุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน พบวา่ ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมรีายได้

เฉลีÉยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท มี

ค่า Sig.เท่ากบั 0.007 ซึÉงมค่ีาน้อยกว่า 0.01 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผู้ทีÉใช้

บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน10,001-20,000 บาท มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/

ครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท กล่าวคอื ผู้ทีÉใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน10,001-20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) น้อยกว่าผู้ใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 6.747 

 ผู้ทีÉใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน30,001-

40,000 บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.003 ซึÉง

มค่ีาน้อยกวา่ 0.01 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 นั Éนคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานครทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิ ด้านระยะเวลาทีÉใช้ในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีครั Êง) แตกต่างเป็นรายคู่กบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป กล่าวคอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิรายได้

เฉลีÉยต่อเดอืน30,001-40,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านระยะเวลาทีÉใช้ใน

การเดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีครั Êง) มากกว่าผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืน 40,001 บาท ขึÊนไป โดยมผีลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 8.922 

 ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Řŝ 

 

  สมมติฐานทีÉ1.6 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรสแตกต่างกนั 

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) เพืÉอ

ใชท้ดสอบกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ทีÉเป็นอสิระต่อกนั ณ ระดบัความเชืÉอมั Éน 95% 

 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึÉง

ตั ÊงสมมตฐิานดงันีÊ 
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  H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

  H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 

 ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากนัทุกกลุ่มให้ทดสอบ

ค่า t ดว้ย Equal variances assumed และถ้าค่าแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบค่า 

t ดว้ย Equal variance not assumed 

 

ตาราง 35 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ Levene ‘s 

Statistic 

df Sig. 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ 16.971** 138.073 .000 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 1.229 398 .268 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) 4.138* 71.499 .043 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 35 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชืÉอมั Éน 95% จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมืÉอค่า sig. มค่ีาน้อยกว่า 0.05 ผลการ

ทดสอบแสดงดงัตาราง โดยทาํการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test 

พบว่ามค่ีาความน่าจะเป็นดงันีÊ พฤตกิรรมในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

และด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.043 ซึÉงน้อยกว่า 

0.05 นั Éนคอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนใน

กลุ่มนีÊแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั Ř.Řř ซึÉงทดสอบสมมตฐิานโดยใช้ t-test กรณี 

Equal Variances not Assumed  และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/

ครั Êง) มค่ีาSig.เท่ากบั 0.268 ซึÉงมค่ีามากกว่า 0.05 นั Éนคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีÊไม่แตกต่างกนั จงึทดสอบสมมตฐิานโดยใช้ t-

test กรณี Equal Variances Assumed   
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ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

 กรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ ค่าใช้จ่ายในการใช้

 บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) และระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ี

 วนั) กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นสถานภาพสมรส 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิ 

t-test Equality of Means 

 n  SD. t df Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์

โสด/หมา้ย/หยา่

รา้ง/แยกกนัอยู ่

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

357 

 

43 

3.46 

 

1.72 

3.438 

 

1.260 

6.570** 138.073 .000 

ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ใ น ก า ร ใ ช้

บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน

โดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 

โสด/หมา้ย/หยา่

รา้ง/แยกกนัอยู ่

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

357 

 

43 

36.82 

 

39.16 

16.520 

 

18.295 

.870 398 .385 

ระยะเวลาทีÉใช้เดินทาง

ดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ี

วนั) 

โสด/หมา้ย/หยา่

รา้ง/แยกกนัอยู ่

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

357 

 

43 

24.32 

 

23.60 

10.588 

 

6.576 

.620 71.499 .537 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง ś6 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านสถานภาพสมรส โดยใช้สถิต ิIndependent t-

test ในการทดสอบ พบว่า ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ มีค่า Sig. เท่ากบั 

0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 

หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 แสดงว่าผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ทีÉตั Êงไว ้ โดยผู้ใช้บรกิารทีÉมสีถานภาพสมรส โสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ จะมคีวามถีÉในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหม์ากวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีÉสถานภาพสมรส สมรส 

 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) และระยะเวลาทีÉใช้

เดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) มค่ีา Sig. เท่ากบั 0.385 และ 0.537 ตามลําดบั ซึÉงมากกว่า 

0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉ

มปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 



94 
 

และระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

แสดงวา่ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ2 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานทีÉ2.1 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์

  H0: ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีความสัมพนัธ์กับ

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิต่อสปัดาห ์

  H1: ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อ

สปัดาห ์

 

 สาํหรบัสถติทิีÉนํามาใช้ในการวเิคราะห์เพืÉอหาค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปร จะใช้สถิตค่ิา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Coefficient) โดยใชร้ะดบั

ความเชืÉอมั Éน 95% 
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ตาราง 37 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารกบั

 พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บรกิาร

 รถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์

 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร (r) Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์ ทศิทาง 

ř.ดา้นบรกิาร .004 .206 - ไม่สมัพนัธ ์

Ś.ดา้นราคาบรกิาร .200** .000 ตํÉามาก เดยีวกนั 

ś.ดา้นสถานทีÉ .039 .437 - ไม่สมัพนัธ ์

Ŝ.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด .090 .073 - ไม่สมัพนัธ ์

ŝ.ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร .125* .013 ตํÉามาก เดยีวกนั 

6.ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร .182** .000 ตํÉามาก เดยีวกนั 

7.ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ .036 .474 - ไม่สมัพนัธ ์

รวม .099* .047 ตํÉามาก เดยีวกนั 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

 จากตาราง 37 สมัประสิทธิ Íสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนัระหว่างปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉใน

การใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ โดยรวมมค่ีา Sig.เท่ากบั 0.047 ซึÉงน้อยกว่า 0.05 นั Éนคือ 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วน

ประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิใน

เขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน

ทิศทางเดียวกันในระดบัตํÉามาก อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Ř5 โดยค่าสัมประสิทธิ Í

สหสมัพนัธ์โดยรวม (r) เท่ากบั 0.099 กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารเพิÉมขึÊน จะทาํใหค้วามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหเ์พิÉมขึÊน ในระดบัทีÉ

ตํÉามาก และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ดา้นบรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.206 ซึÉงมากกวา่ 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 

และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

ด้านบรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ดา้นราคาบรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
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บรกิารดา้นราคา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั

ตํÉามาก อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั Ř.Řř โดยค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.200 

กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคาบรกิารเพิÉมขึÊน จะ

ทาํใหค้วามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหเ์พิÉมขึÊน ในระดบัทีÉตํÉามาก 

 ด้านสถานทีÉ มีค่า Sig.เท่ากบั 0.437 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านสถานทีÉ  ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิต ิ

0.05 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig.เท่ากบั 0.073 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.013 ซึÉงน้อยกวา่ 0.05 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นบุคคลให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิใน

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน

ทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉามาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řŝ โดยค่าสมัประสิทธิ Í

สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.125 กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจส่วนประสมทางการตลาด

บรกิารดา้นบุคคลใหบ้รกิารเพิÉมขึÊน จะทาํใหค้วามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์เพิÉมขึÊน 

ในระดบัทีÉตํÉามาก 

 ด้านกระบวนการให้บรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นั Éนคือ ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ โดยมี

ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํÉามาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั Ř.Řř โดยค่า

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.182 กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิารเพิÉมขึÊน จะทําให้ความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ต่อสปัดาหเ์พิÉมขึÊน ในระดบัทีÉตํÉามาก 

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig.เท่ากบั 0.474 ซึÉงมากกว่า 

0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึ

พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มี
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ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถีÉในการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 

  สมมติฐานทีÉ2.2 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

  H0: ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

  H1: ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

โดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

 

 สาํหรบัสถติทิีÉนํามาใช้ในการวเิคราะห์เพืÉอหาค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปร จะใช้สถิตค่ิา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Coefficient) โดยใชร้ะดบั

ความเชืÉอมั Éน 95% 

 

ตาราง 38 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารกบั

 พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร

 รถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร (r) Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์ ทศิทาง 

ř.ดา้นบรกิาร .038 .452 - ไม่สมัพนัธ ์

Ś.ดา้นราคาบรกิาร .020 .683 - ไม่สมัพนัธ ์

ś.ดา้นสถานทีÉ -.012 .807 - ไม่สมัพนัธ ์

Ŝ.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด .047 .344 - ไม่สมัพนัธ ์

ŝ.ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร -.053 .291 - ไม่สมัพนัธ ์

6.ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร .073 .145 - ไม่สมัพนัธ ์

7.ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ .035 .490 - ไม่สมัพนัธ ์

รวม .029 .560 - ไม่สมัพนัธ ์
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 จากตาราง 38 สมัประสิทธิ Íสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนัระหว่างปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายใน

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) โดยรวมมค่ีา Sig.เท่ากบั 0.560 ซึÉงมากกว่า 0.05 

นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจต่อ

ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่าง

มนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ดา้นบรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.452 ซึÉงมากกวา่ 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 

และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

ด้านบรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านราคาบรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.683 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิาน

หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านราคาบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านสถานทีÉ มีค่า Sig.เท่ากบั 0.807 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านสถานทีÉ  ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านการส่งเสรมิการตลาด มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.334 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/

ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.291 ซึÉงมากกวา่ 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิาน

หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านบุคคลให้บรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านกระบวนการให้บริการ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.145 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบรกิารด้านกระบวนการให้บริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
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รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/

ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.490 ซึÉงมากกว่า 

0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึ

พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายใน

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 

  สมมติฐานทีÉ2.3 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) 

  H0: ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) 

  H1: ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ 

(นาท/ีวนั) 

 สาํหรบัสถติทิีÉนํามาใช้ในการวเิคราะห์เพืÉอหาค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปร จะใช้สถิตค่ิา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Coefficient) โดยใชร้ะดบั

ความเชืÉอมั Éน 95% 
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ตาราง 39 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารกบั

 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วย

 รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) 

 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร (r) Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์ ทศิทาง 

ř.ดา้นบรกิาร .071 .159 - ไม่สมัพนัธ ์

Ś.ดา้นราคาบรกิาร -.063 .207 - ไม่สมัพนัธ ์

ś.ดา้นสถานทีÉ -.079 .117 - ไม่สมัพนัธ ์

Ŝ.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด -.032 .525 - ไม่สมัพนัธ ์

ŝ.ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร -.196** .000 ตํÉามาก ตรงขา้มกนั 

6.ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร -.088 .078 - ไม่สมัพนัธ ์

7.ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ .092 .067 - ไม่สมัพนัธ ์

รวม .006 .905 - ไม่สมัพนัธ ์

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

   

 จากตาราง 39 สมัประสิทธิ Íสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนัระหว่างปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉ

ใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) โดยรวมมค่ีา Sig.เท่ากบั 0.905 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วน

ประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวม  ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิใน

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติ ิ0.05 และเมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ดา้นบรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.159 ซึÉงมากกวา่ 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 

และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

ด้านบรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านราคาบรกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.207 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิาน

หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านราคาบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติ ิ0.05 
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 ด้านสถานทีÉ มีค่า Sig.เท่ากบั 0.117 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 

(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านสถานทีÉ  ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติ ิ0.05 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig.เท่ากบั 0.525 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.05 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารดา้นบุคคลให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิใน

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั)โดยมคีวามสมัพนัธ์

ในทศิทางตรงขา้มกนัในระดบัตํÉามาก อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั Ř.Řř โดยค่าสมัประสทิธิ Í

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.196 ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางตรงขา้มกนั กล่าวคอื 

ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านบุคคลให้บรกิารโดยรวมเพิÉมขึÊน 

จะทาํใหร้ะยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) ลดลงในระดบัทีÉตํÉามาก เนืÉองจากระดบั

ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดด้านบุคคลให้บรกิารนั ÊนมีผลมาจากระยะเวลาทีÉใช้ในการ

เดนิทางลดลง ทําให้ผู้ใช้บรกิารถึงทีÉหมายเรว็ขึÊน เช่น พนักงานมจีํานวนทีÉเพยีงพอในแต่ละสถานี

และมคีวามคล่องตวัในการทาํงานจะทาํใหส้ามารถลดระยะเวลาในการต่อแถวซืÊอตั Ìว 

 ด้านกระบวนการให้บริการ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.078 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Éนคอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบรกิารด้านกระบวนการให้บริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มค่ีา Sig.เท่ากบั 0.067 ซึÉงมากกว่า 

0.05 นั Éนคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึ

พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้

เดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 40 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สถิติทีÉใช้ 

สมมติฐานการวิจยัข้อทีÉ 1 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก ่เพศ อายุ การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีÉยต่อ

เดอืน สถานภาพสมรส แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั   

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบุคคลดา้นเพศ แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ เป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบุคคลดา้นอายุ แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ เป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/คร ั Êง) ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบุคคลดา้นการศกึษา แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/คร ั Êง) ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบุคคลดา้นอาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/คร ั Êง) ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 1.6 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัสว่นบุคคลดา้นสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ เป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาที/คร ั Êง) เป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
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ตาราง 40 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีÉใช้ 

สมมติฐานการวิจยัข้อทีÉ 2 ความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิารไดแ้ก ่ดา้นบรกิาร ดา้นราคา

บรกิาร ดา้นสถานทีÉ ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบุคคลให้บรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นการ

สรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 2.1 ความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครเรืÉองความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์ 

ดา้นบรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นราคาบรกิาร เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นสถานทีÉ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นกระบวนการให้บรกิาร เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 2.2 ความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครเรืÉองคา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/คร ั Êง) 

ดา้นบรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นราคาบรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นสถานทีÉ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

สมมติฐานการวิจยัทีÉ 2.3 ความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรงุเทพมหานครเรืÉองระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) 

ดา้นบรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นราคาบรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นสถานทีÉ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
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บททีÉ 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

สงัเขปความมุง่หมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาค้นคว้า 

 การศึกษาวจิยัในครั ÊงนีÊมุ่งศึกษา ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการทีÉมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษาความ

แตกต่างทางลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร พฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิาร ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารทีÉมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิ เพืÉอนําผลการวจิยัทีÉไดไ้ปใชป้ระโยชน์แก่ผูท้ ีÉตอ้งการศกึษาเพิÉมเตมิ ดา้นการใหบ้รกิารสําหรบั

ธุรกจิการขนส่งทีÉสนใจศกึษาต่อไปในอนาคต และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายและ

กลยทุธท์างการตลาด เพืÉอใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจต่อการบรกิารสงูสุด ตรงกบัความตอ้งการ

มากทีÉสุด 

 

ความมุง่หมายของการวิจยั  

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้ั Êงความมุ่งหมายของการศกึษาคน้ควา้วจิยัได ้ดงันีÊ 

1. เพืÉอศกึษาพฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน 

สถานภาพสมรส 

2. เพืÉอศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

กบัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้ั Êงความมุ่งหมายไวด้งันีÊ 

1. เพืÉอนําผลการวจิยัทีÉไดไ้ปเสนอต่อผูบ้รหิารของบรษิทั ซึÉงรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลมิ

รชัมงคลไดร้บัสมัปทานโครงการโดย บรษิทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากดั ในด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บรกิาร 

และดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

2. เพืÉอนําผลการวิจยัทีÉได้ไปใช้ประโยชน์แก่ผู้ทีÉต้องการศึกษาเพิÉมเติม ด้านการ

ใหบ้รกิารสาํหรบัธุรกจิการขนส่งทีÉสนใจศกึษาต่อไปในอนาคต 
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สมมติฐานของการวิจยั 

 จากแนวคดิทฤษฎแีละผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง ไดก้าํหนดสมมตฐิานเพืÉอการศกึษาสําหรบั

การวจิยัไวด้งันีÊ 

1. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน สถานภาพสมรส แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นบรกิาร ด้านราคา ด้าน

สถานทีÉ ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ประชากรทั Êงเพศชายและหญงิ ทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ตั Êงแต่สถานีหวัลาํโพงจนถงึสถานีบางซืÉอ รวม 18 สถานี ซึÉงไม่สามารถ

ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

 กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยั คอื ผูท้ ีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทั Êงเพศชายและหญิง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีÉเดนิทางผ่านเสน้ทางรถไฟฟ้าใตด้นิ ตั Êงแต่สถานีหวัลาํโพง-บางซืÉอ ประกอบด้วย 

18 สถานี อนัได้แก่ สถานีหวัลําโพง สามย่าน สลีม ลุมพนิี คลองเตย ศูนยป์ระชุมแห่งชาตสิริกิติิ Í 

สุขุมวทิ เพชรบุรี พระราม 9 ศูนย์วฒันธรรมแห่งประเทศไทย ห้วยขวาง สุทธสิาร รชัดาภิเษก 

ลาดพรา้ว พหลโยธนิ สวนจตุจกัร กาํแพงเพชร และ บางซืÉอ เนืÉองจากจาํนวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง

มอียูเ่ป็นจาํนวนมาก จงึไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน จงึใชก้ารกาํหนดขนาดตวัอยา่ง โดยการ

ใชส้ตูรการหาตวัอยา่งจากสดัส่วนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 26) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 

95% ไดป้ระชากรกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน เพืÉอใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการตอบแบบสอบถาม

ตามขนาดทีÉกาํหนด 

 การสุ่มตวัอย่าง 

 การสุ่มตวัอยา่ง ผูศ้กึษาวจิยัไดใ้ชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งโดยมขี ั Êนตอนในการสุ่มตวัอยา่งดงันีÊ 

 ขั ÊนทีÉ 1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) โดยใช้วธิกีารจบัฉลาก

เลอืกสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ แบบไม่ใส่คนื (Without Replacement) ได้รายชืÉอสถานีทีÉเป็นตวัอย่าง 8 

สถานี จาก 18 สถานีในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ขั ÊนทีÉ 2 การสุ่มตว้อย่างโดยการกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยเกบ็สถานีละ 50 

คน 
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 ขั ÊนทีÉ 3 การสุ่มตวัอยา่งโดยการใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเกบ็กลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตสถานีทีÉเลอืกบรเิวณหน้าสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิ 

 

การสร้างเครืÉองมอืทีÉใช้ในการวิจยั 

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดท้าํการสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั โดยการออกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึÉงประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงันีÊ 

 ส่วนทีÉ  1 คําถามเกีÉยวกบัลกัษณะส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัลกัษณะส่วน

บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีÉยต่อเดือน 

สถานภาพสมรส รวม 6 ขอ้ 

 ส่วนทีÉ  2 คําถามเกีÉยวกบัความพงึพอใจทีÉมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งคาํถามออกเป็น 7 ดา้น รวมคาํถามทั Êงหมด 28 ขอ้ 

 ส่วนทีÉ 3 คาํถามเกีÉยวกบัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขต

กรุงเทพมหานคร แบบสอบถามเป็นลกัษณะคาํถามแบบ (Multiple Choice Questions) รวมคาํถาม

ทั Êงหมด 8 ขอ้ 

 

การจดัทาํข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การจดัทาํข้อมลู 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วจิยัตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม และทาํการแยกแบบสอบถามทีÉไม่สมบรูณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีÉถูกตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสั 

3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลทีÉลงรหัสแล้วจะนํามาทําการบันทึกโดยใช้เครืÉอง

คอมพวิเตอร์ เพืÉอทําการประมวลผลข้อมูลซึÉงใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพืÉอทําการวจิยัทาง

สงัคมศาสตร ์(Statistic Package for Social Sciences หรอื SPSS) เพืÉอวเิคราะหข์อ้มลู 

 การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1.1 ใชต้ารางการแจกแจงความถีÉ คอื อธบิายลกัษณะของขอ้มลูในแบบสอบถามส่วน

ต่างๆ ไดแ้ก่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) เพืÉอใช้แปลความหมายของขอ้มูลทั Éวไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

1.3 การหาค่าคะแนนเฉลีÉย (Mean) ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าสูงสุด และค่าตํÉาสุด 

เพืÉอใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูดา้นต่างๆ 

2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใช้สถิตเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพืÉอทําการทดสอบ
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สมมตฐิาน โดยจะนําขอ้มลูมาวเิคราะหท์างสถติดิว้ยเครืÉองมอืคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู 

SPSS เพืÉอทดสอบสมมตฐิานแต่ละขอ้ โดยใชส้ถติต่ิางๆในการวเิคราะห ์

 

ค่าสถิติทีÉใช้ทดสอบสมมติฐาน 

1. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลีÉย

ต่อเดอืน แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

 ค่าสถิตทิีÉใช้ T-test (t-test Independent) เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของ

กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

 ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ค่าสถติทิีÉใช ้F-test ใชว้เิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA Analysis 

of Variance: One-Way ANOVA) ใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างทีÉมี

มากกวา่ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

 ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นบรกิาร ด้านราคาบรกิาร 

ดา้นสถานทีÉ ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ด้านบุคคลให้บรกิาร ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้าน

การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้

ดนิ ในเขตกรุงเทพมหานคร ค่าสถิตทิีÉใช้ทดสอบคอื การทดสอบสถิตสิมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์อย่าง

ง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) 
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สรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 จากการวเิคราะห์ข้อมูลเกีÉยวกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการทีÉมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผูบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลได้

ดงันีÊ 

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

 ตอนทีÉ1 ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหาครทีÉตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 67.50 มอีายุระหว่าง 24-32 ปี คดิเป็นร้อยละ 63.70 ระดบัการศกึษา

ปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 72.80 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน คดิเป็นร้อยละ 45.80 ระดบัรายได้

เฉลีÉยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 34.00 สถานภาพสมรส โสด คดิเป็นร้อยละ 

87.30 

 ตอนทีÉ2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกีÉยวกบัความพงึพอใจทีÉมต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิาร

ของการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความพงึพอใจ 

โดยจาํแนกเป็นรายดา้นไดด้งันีÊ 

 ด้านการบริการ 

 ผู้ใช้บรกิารมคีวามพึงพอใจด้านการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 3.71 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพอมาก ในขอ้ความปลอดภยัในการใช้บรกิาร 

สภาพรถโดยสาร การตรงต่อเวลา ลิฟต์และบันไดเลืÉอนให้บริการแก่ผู้โดยสาร จํานวนเทีÉยวทีÉ

ใหบ้รกิาร บรกิาร ลฟิตอ์าํนวยความสะดวกสําหรบัผู้โดยสารทีÉทุพพลภาพ เส้นทางทีÉเปิดให้บรกิาร

และจํานวนสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิทีÉให้บรกิาร โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 4.08, 4.00, 3.96, 3.74, 3.67, 

3.56, 3.51 และ 3.50 ตามลาํดบั และมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง ในขอ้ทีÉนั Éงสาํหรบัผู้โดยสาร

ทุพพลภาพ มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.33 

 ด้านราคาบริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นราคาบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉย 

3.37 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้มรีาคาบรกิารแบบใช้ส่วนลดเมืÉอ

ซืÊอบตัรเติมเงินและการคิดอตัราค่าบรกิารตามระยะทาง โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.40 และ 3.34 

ตามลาํดบั 

 ด้านสถานทีÉให้บริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นสถานทีÉใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉย

รวมเท่ากบั 3.62 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
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 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ทาํเลทีÉตั Êงดา้นสถานทีÉใหบ้รกิารและการ

จาํหน่ายตั Ìวผ่านเครืÉองอตัโนมตั ิโดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.62 และ 3.61 ตามลาํดบั 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดย

มค่ีาเฉลีÉยรวมเท่ากบั 3.15 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผู้ใช้บรกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางในขอ้การโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์

การใชส้่วนลดจากราคาปกตแิละการประชาสมัพนัธ์ทางวทิยุ โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.37, 3.06 และ 

3.01 ตามลาํดบั 

 ด้านบคุคลให้บริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจด้านบุคคลให้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉย

รวมเท่ากบั 3.92 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมาก ในขอ้การแต่งกายของพนักงาน โดยมี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.07 มารยาทของพนกังานและเตม็ใจในการใหบ้รกิาร มค่ีาเฉลีÉยเท่ากนัเท่ากบั 3.89 

และการใหค้าํปรกึษาพนกังาน มค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.84 

 ด้านการกระบวนการให้บริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นการกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉลีÉยรวมเท่ากบั 3.48 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ในข้อป้ายบอกทาว โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

3.68 และมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง ในขอ้ระยะเวลาในการรอขึÊนรถโดยสารและระยะเวลาใน

การซืÊอตั Ìวโดยสาร โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 และ 3.38 ตามลาํดบั 

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาย 

 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพในการให้บริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยรวมเท่ากบั 3.38 เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผู้ใช้บรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากในข้อการดูแลด้านความสะอาด มตีู้ ATM 

เพยีงพอ และอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.93, 3.70 และ 3.47 ตามลําดบั และมี

ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางในขอ้มตีูโ้ทรศพัทส์าธารณะเพยีงพอและมหีอ้งนํÊาเพยีงพอ โดยมี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.09 และ 2.71 ตามลาํดบั 

 ตอนทีÉ3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกีÉยวกบัพฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจาํแนกรายขอ้ไดด้งันีÊ 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์ตํÉาสุด 1 ครั Êง / สปัดาห์และสูงสุด 20 ครั Êง/สปัดาห ์

และมคีวามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 3 ครั Êง / สปัดาห ์
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 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมค่ีาใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อครั Êง ตํÉาสุด 15 บาท/ครั Êง และสูงสุด 100 

บาท/ครั Êง และมค่ีาใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 37 บาท/ครั Êง 

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน(นาที/วนั) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามใช้

ระยะเวลาในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อครั Êง ตํÉาสุด 10 นาท/ีครั Êง และสงูสุด 60 นาท/ีครั Êง และใช้

ระยะเวลาในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิเฉลีÉยประมาณ 24 นาท/ีครั Êง 

 ช่วงเวลาทีÉใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารในชั Éวโมงเร่งด่วน (06.00 - 

09.00น. และ16.30-19.30 น.)จาํนวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ ŞŚ.ŘŘ 

 บคุคลทีÉอิทธิพลในการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิดว้ยตวัเอง จาํนวน śśš คน คดิเป็นรอ้ยละ ŠŜ.ŠŘ 

 เหตผุลทีÉสาํคญัทีÉทาํให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

เหตุผลในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ คอื เดนิทางสะดวก จาํนวน ŚŜş คน คดิเป็นรอัยละ ŜŜ.řŘ 

 ประเภทค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้

บรกิารถไฟฟ้าใตด้นิโดยจ่ายเป็นแบบใชเ้หรยีญโดยสาร จาํนวน ŚŜŝ คน คดิเป็นรอ้ยละ Şř.śŘ 

 สถานีทีÉใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉสถานีสุขมุวทิ

จาํนวน şš คน คดิเป็นรอ้ยละ řŘ.řŘ 

 

 ผลการวิเคราะหข้์อมลูจากการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานทีÉ 1 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ 

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยๆ ดงันีÊ 

 

 สมมติฐานทีÉ1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั 

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ทีÉตั Êงไว ้

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั 

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่ายในการ
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ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน (นาที/วนั) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกนั 

มพีฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านระยะเวลาทีÉใช้

เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นอายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอายแุตกต่าง

กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านความถีÉในการ

ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสัปดาห์ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řř ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอายแุตกต่าง

กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านค่าใช้จ่ายใน

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน (นาที/วนั) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางดา้นอายแุตกต่าง

กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นระยะเวลาทีÉ

ใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคล้องกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ1.3 ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านระดบัการศกึษา

แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้



112 
 

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) 

 ผลการทดสอบทางสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจ ัยส่วนบุคคลทางด้านระดับ

การศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 

0.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน(นาที/วนั) 

 ผลการทดสอบทางสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจ ัยส่วนบุคคลทางด้านระดับ

การศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง

กนั ดา้นระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ(นาท/ีวนั) อยา่งมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

 ผลการทดสอบทางสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านอาชีพ

แตกต่างกนั มีพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสัปดาห์ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) 

ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านอาชพีแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน (นาที/วนั) 

 ผลการทดสอบทางสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลทางด้านอาชีพ

แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ด้าน

ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั .05 ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสัปดาห์ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 

ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน(นาที/วนั) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้าน

ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ1.6 ผู้ใช้บรกิารทีÉมีปจัจยัส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห ์

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานพบวา่ ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านสถานภาพ

สมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสัปดาห์ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/คร ั Êง) 

 ผลการทดสอบทางสมมติฐานพบว่า ว่า ผู้ใช้บริการทีÉมีปจัจ ัยส่วนบุคคลทางด้าน

สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครไม่

แตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดิน(นาที/วนั) 

 ผลการทดสอบทางสมมตฐิานผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคลทางด้านสถานภาพสมรส

แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ด้าน

ระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้
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สมมติฐานทีÉ2 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยๆไดด้งันีÊ 

 สมมติฐานทีÉ2.1 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิต่อสปัดาห ์

 ด้านบริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

บรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อยา่งมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ 0.05 ซึÉงไม่สอดคล้อง

กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านราคาบริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

ราคาบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน

ความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านสถานทีÉ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

สถานทีÉ ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน

ความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ

ระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านบคุคลให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

บุคคลใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

กระบวนการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต
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กรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ

ระดบั Ř.Řř ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพในการใหบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห ์

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Ř5 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ2.2 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

 ด้านบริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การใหบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ 0.05 

ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านราคาบริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

ราคาบรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 

0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านสถานทีÉ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

สถานทีÉ ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร  ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้
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 ด้านบคุคลให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

บุคคลใหบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 

0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

กระบวนการให้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Ř5 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Ř5 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

 สมมติฐานทีÉ2.3 ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดินทางด้วย

รถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) 

 ด้านบริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การใหบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ 0.05 ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านราคาบริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

ราคาบรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 ซึÉง

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านสถานทีÉ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

สถานทีÉ ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
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ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านบคุคลให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

บุคคลใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

กระบวนการให้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั Ř.Ř5 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน

การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีวนั) อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั Ř.Ř5 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

 

การอภิปรายผล 

 จากการวจิยัในเรืÉอง ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารทีÉมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลไดด้งันีÊ 

1. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้าใต้ดิน ซึÉงประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีÉยต่อเดือน 

สถานภาพสมรส แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินแตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่าง ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ 

ซึÉงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลีÉยต่อเดอืน สถานภาพสมรส แตกต่าง

กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

แตกต่างกนั กล่าวคอื 
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 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมเีพศแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านความถีÉใน

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิและเรืÉองระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีครั Êง) แตกต่าง

กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 โดยเพศชายมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดิน

มากกวา่เพศหญงิ เพราะวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีÉเป็นเพศชายจะตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิเนืÉองจากมี

ความรวดเรว็ในการเดนิทาง ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอฏิฐพร หลมิไชยกุล (2551) ทีÉศกึษาเรืÉอง

ภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยทีÉมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้

รถไฟฟ้าใตด้นิ ทีÉวา่ เพศชายทีÉแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิแตกต่าง

กนั 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีายุแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านความถีÉใน

การใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินโดยเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) 

แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.01 โดยช่วงอายุ15-23 ปี จะมคีวามถีÉในการใช้

บรกิารสูงสุด เนืÉองจากช่วงอายุ řŝ-Śś ปี ส่วนใหญ่มอีาชีพนักเรียน/นักศกึษา ใช้บตัรให้ลดราคา

สาํหรบันกัเรยีนและช่วงระหว่างวนัต้องเดนิทางบ่อยเพืÉอไปเรยีนหนังสอืและพบปะเพืÉอน และช่วง

อาย ุ24-32 ปี จะมค่ีาใชจ้่ายเฉลีÉยในการใช้บรกิารสูงสุด เนืÉองจากช่วงอายุดงักล่าว ส่วนใหญ่อยู่ใน

วยัทํางาน เลือกใช้บตัรเต็มราคาและค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารขึÊนอยู่กบัสถานทีÉทํางานเพราะว่า

ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคนจะมทีีÉทาํงานทีÉแตกต่างกนัไป ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอฏิฐพร หลมิไชยกุล 

(2551) ทีÉศกึษาเรืÉองภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยทีÉมผีลต่อแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใชร้ถไฟฟ้าใตด้นิ ทีÉวา่ อายทุีÉแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า

ใต้ดนิด้านการบอกบุคคลอืÉนให้มาใช้บรกิารและด้านการใช้บรกิารเมืÉอมีการปรบัเพิÉมค่าโดยสาร

แตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสําคญัทางสถิติ

ทีÉระดบั 0.01 โดยผู้ใช้บรกิารทีÉมกีารศกึษาระดบัอณุปรญิญา/ปวส. จะมค่ีาใช้จ่ายในการใช้บรกิาร

มากทีÉสุด เนืÉองจากผูใ้ชบ้รกิารยงัอยูใ่นช่วงกําลงัศกึษา ในระหว่างวนัต้องเดนิทางบ่อยเพืÉอไปเรยีน

หนงัสอืและพบปะเพืÉอน ถึงแม้จะมกีารใช้บตัรให้ลดราคานักเรยีนแต่ค่าใช้จ่ายเฉลีÉยกย็งัสูงอยู่ ซึÉง

สอดคล้องกบังานวจิยัของอิฏฐพร หลมิไชยกุล (2551) ทีÉศกึษาเรืÉองภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้า

ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยทีÉมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้รถไฟฟ้าใต้ดิน ทีÉว่า ระดับ

การศกึษาทีÉแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิด้านการบอกบุคคลอืÉนให้

มาใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้านความถีÉใน

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิและค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิเฉลีÉย(บาท/ครั Êง) แตกต่าง

กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.01 โดยผู้ใช้บรกิารทีÉมอีาชพีทําธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกจิ/

อืÉนๆ เช่นแม่บ้าน จะมคีวามถีÉและค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิเฉลีÉยสูงกว่าอาชพีอืÉน 

เนืÉองจาก อาชพีทาํธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของธุรกจิ/อืÉนๆ เช่นแม่บา้น ตอ้งมกีารตดิต่อสืÉอสารกบับุคคลอืÉน
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และเพืÉอความสะดวกและรวดเร็วในการเดินทางทําให้มีการใช้บริการมากกว่าอาชีพอืÉนๆ ซึÉง

สอดคล้องกบังานวจิยัของอิฏฐพร หลมิไชยกุล (2551) ทีÉศกึษาเรืÉองภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้า

ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยทีÉมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชร้ถไฟฟ้าใตด้นิ ทีÉวา่ อาชพี รายได้

ต่อเดือนทีÉแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินแตกต่างกนั เพราะว่า

ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคนจะมทีีÉทาํงานทีÉแตกต่างกนัไป 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืนแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ 

ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิโดยเฉลีÉย(บาท/

ครั Êง) และระยะเวลาทีÉใช้เดนิทางด้วยรถไฟฟ้าใต้ดนิ (นาท/ีครั Êง) แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.01 โดยผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาทจะมคีวามถีÉในการใช้

บรกิารมากทีÉสุด เนืÉองจากผูใ้ชบ้รกิารมรีายได้สูงและสามารถใช้บรกิารได้ตลอดเวลาตามทีÉต้องการ

และผู้ใช้บริการทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท จะมีค่าใช้จ่ายในการบรกิารเฉลีÉย 

(บาท/ครั Êง) มากทีÉสุด เนืÉองจากผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มรีายได้เฉลีÉยต่อเดอืนในระดบัปานกลาง และ

การเดนิทางส่วนใหญ่จะเน้นความสะดวก รวดเรว็ สถานทีÉทีÉเดินทางกแ็ตกต่างกนัไปจงึส่งผลต่อ

ค่าใชจ้่าย โดยจะสอดคล้องกบัแนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550: 57-59) ทีÉว่า รายได ้

(Income) เป็นตวัแปรสําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด รายได้จะเป็นตวัชีÊความสามารถในการ

จ่ายสนิคา้หรอืไม่มคีวามสามารถในการจ่ายสนิคา้ 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมสีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ด้าน

ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิแตกต่างกนั โดยผู้ใช้บรกิารทีÉมสีถานภาพสมรส โสด/หม้าย/

หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่จะมค่ีาเฉลีÉยเรืÉองความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิสูงกว่าสถานภาพสมรส 

สมรส/อยู่ด้วยกนั เนืÉองจากผู้ใช้บริการทีÉมสีถานโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ จะมอีสิระในการ

ตดัสนิใจในการใชบ้รกิารมากวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมสีถานภาพสมรส สมรส ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ

ธารทพิย ์เตชะทพิยม์ณี (2546) ทีÉทาํการวจิยัเรืÉองความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าบทีเีอสข

องผูบ้รโิภคภายหลงัการเปิดใหบ้รกิาร ทีÉวา่ ปจัจยัด้านสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็

ทุกๆดา้นแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจด้านตวัรถ ด้านสถานทีÉ ด้านบรกิารและอืÉนๆและทุกด้านใน

ภาพรวมแตกต่างกนั ซงึจะส่งผลต่อความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบทีเีอส 

2. ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธแ์บบสมัประสิทธิÍ สหพนัธ์อย่างง่ายของเพียรส์นั

ระหว่างความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินกบั

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน 

 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์แบบสมัประสทิธิ Íสหพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนัระหว่าง

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารกบัพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน พบว่า 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นบรกิาร ด้านราคาบรกิาร ด้านสถานทีÉ

ใหบ้รกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคลใหบ้รกิาร ด้านกระบวนการให้บรกิาร และด้านการ
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นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมในการใช้

บรกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ กล่าวคอื 

 ความพึงพอใจต่อส่วนผสมทางการตลาดบริการด้านราคาบริการ มีความสมัพนัธ์ใน

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํÉามากกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติระดบั 0.01 โดย

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นราคาบรกิารเพิÉมขึÊน จะทําให้ความถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ

ต่อสปัดาหเ์พิÉมขึÊน ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสรมิพงศ ์หล่อวริยิะนนัท ์(2551) ทีÉศกึษาเรืÉองความ

พงึพอใจ และ แนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉของบรษิทั แอด

วานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีÉว่า ความพงึพอใจด้านราคามี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชโ้ทรศพัท ์เคลืÉอนทีÉดา้นจาํนวนครั ÊงทีÉใช้ต่อวนั โดยมคีวามสมัพนัธ์

ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํÉาอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.01 

 ความพงึพอใจต่อส่วนผสมทางการตลาดบรกิารด้านบุคคลให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ใน

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํÉามากกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหแ์ละในเรืÉองระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้า

ใต้ดนิ(นาท/ีครั Êง) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตริะดบั 0.01 โดยผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจด้านบุคคล

ใหบ้รกิารเพิÉมขึÊน จะทาํใหค้วามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหเ์พิÉมขึÊน ซึÉงสอดคล้องกบั

งานวจิยัของเสรมิพงศ์ หล่อวริยิะนันท์ (2551) ทีÉศกึษาเรืÉองความพงึพอใจและแนวโน้มพฤตกิรรม

ของผู้บรโิภคทีÉมต่ีอการใช้บรกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีÉวา่ ความพงึพอใจด้านบุคคลากรมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม

การใชโ้ทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉดา้นจาํนวนครั ÊงทีÉใชต่้อวนั โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนัในระดบั

ตํÉาอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.01 และผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจด้านบุคคลให้บรกิารเพิÉมขึÊน จะ

ทาํใหร้ะยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ(นาท/ีครั Êง) ลดลง เนืÉองจากระดบัความพงึพอใจต่อ

ส่วนประสมการตลาดดา้นบุคคลใหบ้รกิารนั ÊนมผีลมาจากระยะเวลาทีÉใช้ในการเดนิทางลดลง ทําให้

ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ถึ ง ทีÉ ห ม า ย เ ร็ ว ขึÊ น  ซึÉ ง ส อ ด ค ล้ อ ง กับ แ น ว คิ ด ข อ ง  โ อ ลิ เ ว อ ร ์

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 27-28; อา้งองิจาก Oliver. 1980: 460-469) ทีÉวา่ ความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึÊนเมืÉอ ผู้ประกอบการ ผู้บรหิาร และผู้ปฏบิตังิานแสดงพฤตกิรรมบรกิาร

และสนองบรกิารทีÉลกูคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใส่อยา่งเตม็ทีÉดว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 

 ความพึงพอใจต่อส่วนผสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการ มี

ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํÉามากกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห ์อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉ 

0.01 โดยผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจด้านกระบวนการให้บรกิารเพิÉมขึÊน จะทําให้ความถีÉในการใช้

บ ริ ก า ร รถ ไ ฟ ฟ้ า ใ ต้ ดิ น ต่ อ สัป ด า ห์ เ พิÉม ขึÊ น  ซึÉ ง ส อ ด ค ล้ อ ง กับ แ น วคิด ข อ ง โ อ ลิ เ ว อ ร ์

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2544: 27-28; อา้งองิจาก Cliver. 1980: 460-469) ทีÉวา่ ความพงึ
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พอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึÊนเมืÉอ ผู้ประกอบการ ผู้บรหิาร และผู้ปฏบิตังิานแสดงพฤตกิรรมบรกิาร

และสนองบรกิารทีÉลกูคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใส่อยา่งเตม็ทีÉดว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 

 

ข้อเสนอแนะทีÉได้จากงานวิจยั 

 ผูบ้รหิารปรบักลยทุธใ์หเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายของผูใ้ชบ้รกิาร ดงันีÊ 

1. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉเป็นเพศชาย อายชุ่วง 15-23 ปี มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกจิ/อืÉนๆ 

เช่น แม่บา้น รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท สถานภาพ โสด หมา้ย/หยา่รา้ง จะมคีวามถีÉ

ในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาหส์งู ดงันั Êนผูบ้รหิารตอ้งปรบักลยทุธใ์หเ้หมาะสมและรองรบั

กบัความต้องการของผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมาย เช่น มีการส่งเสริมการตลาดให้เหมาะแต่ละ

กลุ่มเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มนักเรยีน นักศกึษา แม่บ้าน เพืÉอตอบสนองความต้องการและเพิÉม

จํานวนในการใช้บรกิาร เนืÉองจากผลการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ ด้าน

เพศ อายุ อาชพี รายได้เฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพสมรส แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บริการ

รถไฟฟ้าใตด้นิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ในเรืÉองความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อ

สปัดาห ์

2. ผู้ใช้บริการทีÉเป็นเพศชาย อายุช่วง ŚŜ-śŚ ปี การศกึษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มี

อาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของธุรกจิ/อืÉนๆ เช่น แม่บา้น รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท จะมี

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารสูง ดงันั Êนผู้บรหิารควรมกีารส่งเสรมิการตลาดกบักลุ่มเป้าหมายดงักล่าว

เพืÉอเพิÉมรายได้ให้กบับรษิทั เช่น มสี่วนลดราคากบักลุ่มผู้ใช้บรกิารประจํา เนืÉองจากผลการศกึษา

พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืน แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ใน

เรืÉองค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิโดยเฉลีÉย (บาท/ครั Êง) 

3. ผูใ้ชบ้รกิารทีÉเป็นเพศชาย รายได้เฉลีÉยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท จะมรีะยะเวลา

ในการใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีครั Êง) นานทีÉสุด ดงันั Êนผูบ้รหิารตอ้งปรบักลยทุธเ์พืÉอทาํให้

ผูใ้ชบ้รกิารไม่รูส้กึวา่ตอ้งรอนาน เช่น มกีารจดัทีÉนั Éงสาํหรบัการรอรถไฟฟ้าใตด้นิ และควบคุมในเรืÉอง

ระยะเวลาของแต่ละเทีÉยวโดยสาร เนืÉองจากผลการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมปีจัจยัส่วนบุคคล 

ไดแ้ก่ ดา้นเพศ รายได้เฉลีÉยต่อเดอืน แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ในเรืÉองระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) 

4. ผูบ้รหิารของรถไฟฟ้าใตด้นิควรใหค้วามสาํคญัส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคา

บรกิารเช่น มกีารคดิอตัราค่าบรกิารตามระยะทางและราคาบรกิารแบบใชส้่วนลดเมืÉอซืÊอบตัรเตมิเงนิ 

เนืÉองจากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านราคาบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ทีÉว่า ถ้าผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจส่วนผสมทางการตลาด

บรกิารดา้นราคาบรกิารเพิÉมขึÊน จะทาํใหค้วามถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิต่อสปัดาห์เพิÉมขึÊน ใน

ระดบัทีÉตํÉามาก 
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5. ผูบ้รหิารของรถไฟฟ้าใตด้นิควรใหค้วามสาํคญัส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคคล

ให้บริการ เช่น มีการส่งเสริมและพฒันาความรู้ความสามารถแก่เจ้าหน้าทีÉหรือพนักงานอย่าง

สมํÉาเสมอและมีการฝึกอบรมให้รู้จกัการมีจติใจในด้านบรกิาร เนืÉองจากผลการศึกษาพบว่า ส่วน

ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคคลใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า

ใตด้นิ ทีÉวา่ ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจส่วนผสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคคลให้บรกิารเพิÉมขึÊน 

จะทําให้ความถีÉในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินต่อสปัดาห์เพิÉมขึÊน ในระดบัทีÉตํÉามาก และ ถ้า

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจส่วนผสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคคลใหบ้รกิารโดยรวมเพิÉมขึÊน จะทํา

ใหร้ะยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใตด้นิ (นาท/ีวนั) ลดลงในระดบัทีÉตํÉามาก เนืÉองจากระดบัความ

พงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดด้านบุคคลให้บรกิารนั ÊนมผีลมาจากระยะเวลาทีÉใช้ในการเดนิทาง

ลดลง ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารถงึทีÉหมายเรว็ขึÊน 

6. ผู้บริหารของรถไฟฟ้าใต้ดินควรให้ความสําคญัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน

กระบวนการใหบ้รกิาร เช่น การมจีาํนวนพนกังานประจาํสถานีจาํนวนเพยีงพอทีÉจะรองรบักบัจาํนวน

ผูใ้ชบ้รกิาร เพืÉอลดระยะเวลาในการซืÊอตั Ìวโดยสาร มป้ีายบอกทางทีÉชดัเจน เนืÉองจากผลการศกึษา

พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการ

ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ทีÉว่า ถ้าผู้ใช้บรกิารมคีวามพึงพอใจส่วนผสมทางการตลาดบรกิารด้าน

กระบวนการใหบ้รกิารเพิÉมขึÊน จะทาํใหค้วามถีÉในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิต่อสปัดาห์เพิÉมขึÊน ใน

ระดบัทีÉตํÉามาก 

7. ผูบ้รหิารของรถไฟฟ้าใตด้นิควรใหค้วามสาํคญัด้านการส่งเสรมิการตลาด เช่น มกีาร

เพิÉมการโฆษณาและประชาสมัพนัธท์างดา้นสืÉอพมิพ ์ โซเซยีลเน็ตเวริ์ค ทางวทิยุ ให้มากขึÊน และมี

การจดัโปรโมชั Éนใหเ้หมาะกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร เนืÉองจากผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจด้านการ

ส่งเสรมิการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง 

8. ผูบ้รหิารของรถไฟฟ้าใตด้นิควรใหค้วามสาํคญัดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ

ในการใหบ้รกิาร ในเรืÉองของความสะอาด มกีารจดัแม่บา้นดแูลมากขึÊน และในเรืÉองหอ้งนํÊา ควรมกีาร

จดัสรรให้เพยีงพอในแต่ละสถานีเพืÉอรองรบัผู้มาใช้บรกิาร เนืÉองจากผลการศกึษาพบว่า ความพึง

พอใจดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั Êงต่อไป 

 สาํหรบัการวจิยัครั Êงต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันีÊ 

1. ควรมกีารศกึษาในเรืÉองของปญัหาส่วนใหญ่ทีÉผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิพบระหว่าง

การเดนิทาง เพืÉอนํามาใชใ้นการปรบัปรุงการบรกิารไดท้นัท ี

2. ควรมกีารศกึษาในเรืÉองการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัในการใช้บรกิารและ

ความเป็นจรงิทีÉไดร้บัจากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ เพืÉอนําขอ้มลูมาใชใ้นการพฒันาการให้บรกิาร

เพืÉอใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากทีÉสุด 
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แบบสอบถามโครงการวิจยั 

 

เรืÉอง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการทีÉมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

คาํชีÊแจง 

แบบทดสอบนีÊ มวีตัถุประสงคเ์พืÉอศกึษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารทีÉมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ในเขตกรงุเทพมหานคร เพืÉอนําผลทีÉไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางการปรบัปรุงพฒันา

ธุรกจิต่อไป จึงใคร่ขอความร่วมมอืจากท่านในการตอบแบบสอบถาม เพราะความคดิเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์

อย่างยิÉงทีÉจะชว่ยใหง้านวจิยันีÊสําเรจ็ตามวตัถุประสงค์ ขอ้มูลทีÉไดร้บัจากท่านจะถูกเกบ็เป็นความลบัและขอขอบคุณทีÉ

กรณุาใหค้วามรว่มมอือย่างด ี

 

ส่วนทีÉ 1 ขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมการตลาดบรกิาร 

ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกบัความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ส่วนทีÉ1 ข้อมลูทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชีÊแจง โปรดทําเครืÉองหมาย  ลงในชอ่งวา่ง (     ) หน้าขอ้ความทีÉตรงกบัความเป็นจรงิของท่าน 

1 เพศ  

 (     )   ชาย (     )   หญงิ 

 

2 

 

อายุ 
 

 (     )   15 – 23 ปี (     )   24 – 32 ปี 

 (     )   33 – 41 ปี (     )   42 – 50 ปี 

 (     )   มากกวา่ 50 ปี  

 

3 

 

ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
 

 (     )   มธัยมศกึษา / ปวช. (     )   อนุปรญิญา / ปวส. 

 (     )   ปรญิญาตร ี (     )   สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 

4 

 

อาชพี 
 

 (     )   นกัเรยีน/นกัศกึษา (     )   พนกังานบรษิทัเอกชน 

 (     )   รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ (     )   ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของธุรกจิ 

 (     )   อืÉนๆ (โปรดระบุ)....................  

   

เลขทีÉแบบสอบถาม 
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5 รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 

 (     )  ตํÉากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท (     )   10,001 – 20,000 บาท 

 (     )  20,001 – 30,000 บาท (     )   30,001 – 40,000 บาท 

 (     )  40,001 บาท ขึÊนไป  

 

6 

 

สถานภาพสมรส 
 

 (     )  โสด (     )  สมรส/อยู่ดว้ยกนั 

 (     )  หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่  

 

ส่วนทีÉ 2: ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 

คาํชีÊแจงกรุณาใส่เครืÉองหมาย ลงในช่องทีÉตรงความเป็นจริงมากทีÉสุด 

ความพงึพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีÉสุด 

(5) 

มาก    

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย        

(2) 

น้อยทีÉสดุ 

(1) 

ř.ด้านการบริการ      

ř.เสน้ทางทีÉเปิดใหบ้รกิาร      

Ś.จํานวนสถานีรถไฟฟ้าใตด้นิทีÉใหบ้รกิาร      

3.จํานวนเทีÉยวทีÉใหบ้รกิาร      

4.สภาพรถโดยสาร      

5.การตรงต่อเวลา      

6.ความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร      

7.ลฟิท์และบนัไดเลืÉอนใหบ้รกิารแกผู่โ้ดยสาร      

8.ลฟิท์อํานวยความสะดวกสาํหรบัผูโ้ดยสารทีÉทุพพลภาพ      

9.ทีÉนั Éงสาํหรบัผูโ้ดยสารทีÉทุพพลภาพ      

Ś.ด้านราคาบริการ      

10.การคดิอตัราคา่บรกิารตามระยะทาง      

11.ราคาบรกิารแบบใชส้ว่นลดเมืÉอซืÊอบตัรเตมิเงนิ      

ś.ด้านสถานีทีÉให้บริการ      

12.ทําเลทีÉต ั Êงดา้นสถานทีÉใหบ้รกิาร      

13.การจําหน่ายตั Ìวผ่านเครืÉองอตัโนมตัิ      

Ŝ.ด้านการส่งเสริมการตลาด      

ř4.การโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ เชน่ สืÉอพมิพ์ โซเชยีลเน็ตเวริ์ค      

ř5.การประชาสมัพนัธ์ทางวทิยุ      
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ความพงึพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีÉสุด 

(5) 

มาก    

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย        

(2) 

น้อยทีÉสดุ 

(1) 

ř6.การใชส้ว่นลดจากราคาปกติ      

ŝ.ด้านบคุคลในการให้บริการ      

ř7.มารยาทของพนกังาน      

ř8.การแต่งกายของพนกังาน      

19.ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร      

20.การใหค้ําปรกึษาพนกังาน      

Ş.ด้านกระบวนการการให้บริการ      

21.ระยะเวลาในการซืÊอตั Ìวโดยสาร      

22.ระยะเวลาในการรอขึÊนรถโดยสาร      

23.ป้ายบอกทาง      

ş.ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ      

Ś4.อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก      

Ś5.การดแูลดา้นความสะอาด      

Ś6.มตีู ้ATM เพยีงพอ      

27.มหีอ้งนํÊาเพยีงพอ      

28.มตีูโ้ทรศพัท์สาธารณะเพยีงพอ      

 

 

 ส่วนทีÉ 3 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

1.  ความถีÉในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ……………………ครั Êง/สปัดาห์ 

  

2.  คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิของท่านโดยเฉลีÉย เป็นจํานวนเงนิ …………………..บาท/คร ั Êง 

  

3.  ระยะเวลาทีÉใชเ้ดนิทางดว้ยรถไฟฟ้าใต้ดนิ…………………นาที/วนั 

  

4.  ท่านใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิในช่วงเวลาใดบอ่ยทีÉสดุ 

 (     )  ช ั Éวโมงเรง่ด่วน (6.00 - 9.00 น. และ 16.30 – 19.30 น.) 

 (     )  09.01 – 12.00 น. (     )  12.00 – 16.00 น. 

 (     )  19.00 – 22.00 น. (     )  22.01 – 24.00 น. 
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5.  ใครมอีทิธพิลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ของท่านมากทีÉสดุ 

 (     )  ตนเอง (     )  เพืÉอน 

 (     )  ครอบครวั / ญาต ิ (     )  อืÉนๆ โปรดระบ ุ………………….. 

   

6.  เหตุผลทีÉสาํคญัทีÉสดุทีÉทําใหท้่านเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิคอืขอ้ใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 (     )  เดนิทางสะดวก (     )  คณุภาพการใหบ้รกิาร 

 (     )  ความรวดเรว็ในการเดนิทาง (     )  การตรงต่อเวลา 

 (     )  อืÉนๆ โปรดระบุ………………………….  

   

7.  ประเภทค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ 

 (     )  เหรยีญโดยสาร (     )  บตัรเตมิเงนิ 

 (     )  เหมาจ่าย 1 วนั (     )  เหมาจ่าย 3 วนั 

 (     )  เหมาจ่าย 15 วนั (     )  เหมาจ่าย 30 วนั 

 

8. สถานีทีÉท่านใชบ้รกิารบอ่ยทีÉสดุ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 (     )  หวัลําโพง (     )  สามย่าน (     )  สลีม 

 (     )  ลุมพนิี (     )  คลองเตย (     )  ศนูย์ประชมุแห่งชาตสิริกิติ์ 

 (     )  สขุมุวทิ (     )  เพชรบรุ ี (     )  พระราม 9 

 (     )  ศนูย์วฒันธรรมแห่งประเทศไทย (     )  หว้ยขวาง (     )  สทุธสิาร 

 (     )  รชัดาภเิษก (     )  ลาดพรา้ว (     )  พหลโยธนิ 

 (     )  สวนจตุจกัร (     )  กาํแพงเพชร (     )  บางซืÉอ 

 

 

 

 

 

 *****************ขอบคณุทีÉให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง*************** 
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ภาคผนวก ข 

จดหมายขอเชิญผู้เชีÉยวชาญ 
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ภาคผนวก ค 

หนังสือขอความอนุเคราะหเ์พืÉอพฒันาเครืÉองมือการวิจยั 
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ภาคผนวก ง 

รายชืÉอผู้เชีÉยวชาญตรวจคณุภาพเครืÉองมือวิจยั 
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รายนามผู้เชีÉยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 

รายชืÉอ     ตาํแหน่งและสถานทีÉทาํงาน 

1. รองศาสตราจารยส์ุพาดา  สริกุิตตา  หวัหน้าภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

คณะสงัคมศาสตร ์ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

 

2. อาจารย ์ ดร.อจัฉรยีา  ศกัดิ Íนรงค ์  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

      คณะสงัคมศาสตร ์ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ์ 

 
ชืÉอ สกุล     นางสาวสุนสิา สุวรรณไตร 

วนัเดอืนปีเกดิ    13 พฤษภาคม 2529 

สถานทีÉเกดิ    จงัหวดัรอ้ยเอด็ 

สถานทีÉอยูป่จัจุบนั   บรษิทั ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาบางพล ี

  99/10 หมู ่1 ถนนบางนา-ตราด ตาํบลราชาเทวะ 

  อาํเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ 10540 

 

ประวตักิารศกึษา 

 พ.ศ. 2547  มธัยมศกึษาตอนปลาย 

  จาก โรงเรยีนเมยวดพีทิยาคม จงัหวดัรอ้ยเอด็ 

 พ.ศ. 2552  วทิยาศาสตรบ์ณัฑติ (เทคโนโลยอีาหาร) 

  จาก มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสีุรนาร ี

 พ.ศ. 2557  บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ (การตลด) 

จาก มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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