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 การวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาถึงทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการที่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผูบ้รโิภค กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้น
การวจิยัครัง้นี้ คอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์จ านวนทัง้สิน้ 400 คน โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ย
ละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิานคอื การวเิคราะหค์วามแตกต่างโดย
การหาคา่ท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่ง
งา่ยของเพยีรส์นั 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู พบว่า 
 ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 15-24 ปี มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี
หรอืเทยีบเทา่ มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 15,000 บาท 
ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ 
ของผูบ้รโิภค โดยรวมอยู่ในระดบัดี  
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 
 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา และอาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ดา้นคา่โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั.05  
 ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ
ให้บรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านผลติภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านบุคลากร มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์  ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อ
สปัดาห ์อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05 ตามล าดบั โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัคอ่นขา้งต ่า และต ่ามาก ตามล าดบั 
 ทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ได้แก่ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านราคา  และ
ด้านการส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ด้าน
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 The purpose of this research is to study attitudes towards the service marketing 
mix associated with consumer usage behavior on the Airport Rail Link. The samples used in 
this study consisted of four hundred consumers who had used the service at Airport Rail 
Link. The questionnaire was constructed and used as a tool for collecting data. The 
statistics used to analyze the data were percentage, mean, standard deviation, t-test and 
one-way analysis of variance and Pearson product moment correlation coefficient analysis. 
 The results of this research were as follows:  
 The majority of the consumers were female, aged between fifteen and twenty four 
years old, single, with a Bachelor’s degree, college or university students, with an average 
income of Baht 10,001 – 15,000.  
 The majority of the opinions of these consumers regarding the overall aspect of 
service marketing mix were at the good level. 
 The results of hypotheses testing revealed the following:  
 Consumers with different educational levels had different service usage behavior in 
times of service usage per time at a statistically significant level of .01. 
 Consumers with different educational levels and occupation had different service 
usage behaviors in terms of expenditure of usage service per time at a statistically 
significant level of .05. 
 The attitude towards service marketing mix in terms of the aspects of physical, 
process, promotion, product, place and people were positively related to service usage 
behavior at Airport Rail Link in frequency of service usage per week at a rather low and 
very low level with statistically significant level of .01 and .05. 
 The attitude towards service marketing mix in terms of place, price and promotion 
aspects were negatively related to service usage behavior at Airport Rail Link times of 
usage service per time at a rather low and a very low level with a statistical significance 
level of .01 and .05. 
 The attitude towards the service marketing mix in terms of price and place aspects 
were negatively related to service usage behavior at Airport Rail Link expenditure of usage 
service per time at a very low level and at statistically significant level of .01.  



 

ประกาศคณูุปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยดีด้วยความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างยิ่งของ     
รองศาสตราจารย ์ดร.ณักษ์ กุลสิร ์อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธท์ีไ่ดก้รุณาสละเวลาอนัมคี่าในการให้
ความอนุเคราะห์ในการให้ค าปรกึษาตรวจทานแก้ไขข้อบกพร่อง ให้ความรู้ ข้อคิดเห็นรวมทัง้ให้
ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์อย่างยิง่จนผู้วจิยัสามารถด าเนินการวจิยัจนส าเรจ็ลุล่วงไปได้ด้วยดจีงึขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสน้ี 
 ผู้วจิยัขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกุิตตา และอาจารย ์ดร.อจัฉรยีา 
ศกัดิน์รงค์ และคณาจารย์ ในโครงการบรหิารธุรกิจมหาบณัฑติทุกท่าน ที่ได้กรุณาอบรม สัง่สอน 
ประสทิธปิระสาทวชิาความรูท้ ัง้ในทางทฤษฎี รวมถึงการประยุกต์ใช้ในทางปฏบิตัิที่เป็นประโยชน์
อย่างยิง่แก่ผู้วจิยั และขอขอบคุณเจา้หน้าที่โครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติทุกท่านที่ได้ให้ความ
ช่วยเหลอื และอ านวยความสะดวกเป็นอย่างดตีลอดระยะเวลาการศกึษาของผู้วจิยั และขอขอบคุณ
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีไ่ดก้รณุาเสยีสละเวลาใหค้วามร่วมมอืในการตอบค าถามส าหรบัการท า 
สารนิพนธฉ์บบัน้ี 
  

 สุดท้ายนี้ผู้วิจ ัยขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาและครอบครวัของผู้วิจ ัยที่เล็งเห็น
ความส าคญัของการศกึษามาโดยตลอดและสนับสนุนรวมทัง้ช่วยเหลอืในทุกๆ ด้านเพื่อเอื้ออ านวย
ให้ผู้วจิยัได้ด าเนินการศกึษาได้อย่างเต็มที่และเสรจ็สมบูรณ์ขอขอบคุณเพื่อนๆ ที่ได้มอบมติรภาพ
และความจรงิใจรวมทัง้ใหค้วามช่วยเหลอืเกื้อกูลกนัมาโดยตลอดและสุดท้ายขอขอบคุณก าลงัใจที่ดี 
สารนิพนธฉ์บบันี้ผู้วจิยัขอมอบให้ทุกท่านที่มพีระคุณแก่ผูว้จิยัและขอให้ทุกท่านประสบแด่ความสุข
ความเจรญิสบืไป  
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 ปญหาจราจรตดิขดัเป็นปญหาหลกัในการใช้ชวีติของประชากรในกรุงเทพมหานคร และั ั

ปรมิณฑล ซึ่งส่งผลกระทบต่อการเดนิทาง และมแีนวโน้มที่จะสูงขึน้เรื่อยๆ เน่ืองจากปจจยัหลายั

สาเหตุ เช่น การใชร้ถยนต์ส่วนตวัมากขึน้ ประชากรจากต่างจงัหวดัเขา้มาอาศยัในเมอืงหลวงเพื่อ
ศกึษา และทํางาน รวมถงึการที่ประชากรออกมาใช้รถใช้ถนนในการทํางาน หรอืการเดนิทางช่วง
เทศกาลในเวลาเดยีวกนั ซึง่ส่งผลใหก้ารขบัเคลื่อนตวับนทอ้งถนนมคีวามล่าชา้ และมคีวามลําบาก 
เพราะทุกคนต่างมคีวามเร่งรบีในการเดนิทาง ซึง่ถอืว่าเป็นปญหาใหญ่ของสงัคมไทย กาั รแกป้ญหาั

สาํหรบัการเดนิทางอกีวธิหีน่ึงคอื การใหบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ซึง่เป็นทางเลอืกใหม่ที่้

จะช่วยให้การเดินทางมคีวามรวดเรว็ สะดวกสบาย ปลอดภยั ราคาไม่สูงมาก และสามารถช่วย
ประหยดัเวลาในการเดนิทางได ้การที่ประชากรใชร้ถยนต์ส่วนตวัน้อยลง แล้วหนัมาใชบ้รกิารการ
ขนสง่สาธารณะมากขึน้  มสีว่นชว่ยใหป้ญหาจราจรตดิขดัน้อยลง ประหยดัค่าน้ํามนัในการใชร้ถยนต์ั

และเป็นการชว่ยลดมลพษิตามตอ้งทอ้งถนน ทาํใหม้สีขุภาพกาย และสขุภาพจติใหด้ขีึน้ 
 วนัที ่23 สงิหาคม พ.ศ. 2553  การรถไฟแหง่ประเทศไทยไดเ้ปิดใหบ้รกิารในเชงิพาณิชย์
อยา่งเตม็รปูแบบ ตัง้แต่เวลา 06.00 – 24.00 น. โดยมกีารใหบ้รกิาร 2 แบบ คอื รถไฟฟา้ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูม ิ(City Line) และรถไฟฟาด่วน้ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ(Express line) ซึง่สามารถ
รองรบัผูโ้ดยสารไดป้ระมาณ 50,000 คนต่อวนั ในวนัที ่1 ธนัวาคม 2553 บรษิทั รถไฟฟา รฟท้ . 
จาํกดั (SRTET) ไดนํ้า Smart Card ออกมาใชท้ัง้แบบเหรยีญ และบตัรสมารท์พาส แบบเดยีวกบั
รถไฟใตด้นิ โดยบตัรและเหรยีญสแีดงใชก้บัรถไฟฟาด่วน้ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ(Express line) 
ส่วนบตัรและเหรยีญสน้ํีาเงนิใชก้บัรถไฟฟ้าทา่อากาศยานสวุรรณภมู ิ (City Line) และวนัที่ 4 
มกราคม พ.ศ. 2554 บรษิทั รถไฟฟา รฟท้ . จาํกดั ไดเ้ปิดใหบ้รกิารจุดเชค็อนิทีโ่ถงผูโ้ดยสารขาออก
ทีช่ ัน้ 3 ของสถานีรบัส่งผูโ้ดยสารอากาศยานภายในเมอืง ซึง่ผูโ้ดยสารทีต่อ้งการใชบ้รกิาร สามารถ
มาเชค็อนิและโหลดกระเปาล่วงหน้าไดท้ีน่ี่ โดยกระเปาสมัภาระ จะถูกขนโดยขบวนรถไฟฟา๋ ๋ ้ ด่วนท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิ(Express Line) ในแต่ละเทีย่ว และจะถูกโหลดขึน้เครื่องใหเ้อง ซึง่ในแต่ละ
ไฟลท์นัน้จะปิดจุดเชค็อนิก่อน 90 นาทก่ีอนไฟลท์ออกจากสนามบนิ โดยสายการบนิที่มาเปิด
ใหบ้รกิารจุดเชค็อนิได้แก่ การบนิไทย ลุฟท์ฮนัซ่า และบางกอกแอรเ์วย ์ซึ่งครอบคลุมถึง 40 สาย
การบินด้วยกัน โดยอตัราค่าโดยสารสายรถไฟฟา้ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (City Line)         
เริ่มต้นที่ 15 บาท สูงสุด 45 บาท คิดตามอตัราระยะทาง และสายรถไฟฟาด่วน้ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ(Express Line) เทีย่วละ 150 บาท (www.srtet.co.th, อนิเทอรเ์น็ต. 7 สงิหาคม พ.ศ. 
2558) 
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 การให้บริการรถไฟฟาแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ สามารถตอบสนองความต้องการของ้

ผู้ใช้บริการได้อย่างครบถ้วน เพราะมีราคาที่เหมาะสม สามารถสร้างความสะดวกสบายในการ
เดนิทางไปสถานทีต่่างๆไดอ้ยา่งรวดเรว็ ซึง่ชว่ยในการกาํหนดเวลาการเดนิทางไดอ้ยา่งแมน่ยาํ ช่วย
ลดปญหาความล่าชา้ทีเ่กดิจากการเดนิทางไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ รวมถงึการอํานวยความสะดวกั

ในการเดนิทางแก่ผูโ้ดยสารที่ต้องการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิหรอืจากท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมไิปยงัจุดหมายปลายทางต่างๆไดอ้ย่างรวดเรว็ ซึ่งทางรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ไดม้ี้

การสร้างทางเชื่อมรถไฟฟาบีทีเอส ระหว่างรถไฟฟาแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ สถานีพญาไท ไปยงั้ ้

รถไฟฟาบทีเีอส สถานีพญาไท และ้ ทางเชื่อมรถไฟฟาใต้ดนิ ระหว่าง รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรลลงิค ์้ ้

สถานีมกักะสนั ไปยงัรถไฟฟาใตด้นิสถานีเพชรบุรี้   ซึง่ถอืวา่เป็นอกีหน่ึงทางเลอืกในการเดนิทางของ
ผู้ที่ใช้บริการ เพราะมีความรวดเร็ว มีความสะดวก ซึ่งสามารถสร้างความพึงพอใจ และเกิด
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง การใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์จงึถอืเป็นทางเลอืก้

หน่ึงในการเดนิทางทีป่ระหยดัเวลา และหลกีเลีย่งปญหั าจราจรตดิขดัในชว่งเรง่ดว่น 
 จากขา้งต้นทีก่ล่าวมาทําใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาเรื่อง ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาด
บรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค เพื่อ้

นําขอ้มลูมาศกึษาเป็นแนวทางในการปรบัปรงุ แกไ้ข และพฒันากลยทุธด์า้นต่างๆ เพื่อสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมทีศันคตทิีด่ใีนการใชบ้รกิาร รถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิง้ค ์มากทีส่ดุ   
 
ความมงุหมายของการวจยั่ ิ   
      การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดความมุง่หมายไวด้งัน้ี  
 1. เพือ่ศกึษาถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จาํแนก้

ตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
 2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค้  
 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 ผลการศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ีก่อใหเ้กดิประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บัดงัน้ี 
 1. เพื่อเป็นแนวทางสาํหรบัผูบ้รโิภคในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ้

ลิง้ค ์ 
 2. เพื่อเป็นแนวทางในการนําข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า มาทําการวเิคราะห์เพื่อ
พฒันา และปรบัปรุงปจจยัดา้นต่ั างๆใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิาร 
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 3. การศกึษาค้นควา้ สามารถนํามาใชเ้ป็นพื้นฐานใหแ้ก่ผูท้ี่สนใจศกึษาเกี่ยวกบัทศันคติ
ดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่อไป 
 
ขอบเขตของการวจยัิ   
 การศกึษาครัง้น้ีมุ่งศกึษาเรื่อง ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค และไดก้ําหนดขอบเขตของ้

การศึกษาค้นคว้า โดยทําการศึกษาข้อมูลจากแบบสอบถามจากผู้บรโิภคที่ใช้หรอืเคยใช้บรกิาร
ทัง้หมด 8 สถานี 
  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิง้ค ์ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
  
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ   
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิง้ค ์เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชว้ธิกีารกําหนดตวัอย่างโดยการคํานวณ
จากสตูรทีไ่มท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2546: 26) กําหนดระดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ีเท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพิม่จํานวนตวัอย่าง
อกี 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
  
 วธีการสมุตวัอยางมีขัน้ตอนดงัน้ีิ ่ ่  
 ขัน้ตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเจาะจงไปที่
สถานี การใหบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ทัง้หมด ้ 8 สถานี ไดแ้ก่ สถานีพญาไท สถานีราช
ปรารภ สถานีมกักะสนั สถานีรามคําแหง สถานีหวัหมาก สถานีบา้นทบัชา้ง สถานีลาดกระบงั และ
สถานีสวุรรณภมู ิ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดสดัสว่นกลุ่ม
ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูลทัง้ 8 สถานี โดยแบ่งสถานีละ 50 คน รวมจํานวนทัง้สิน้ 400 คน 
 ขัน้ตอนท่ี 3 การสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่างตามความเหมาะสมทีส่ถานีการใหบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์นัน้ๆ โดยมกีารเกบ็้

ขอ้มลูจากผูท้ีใ่หค้วามรว่มมอื ในการตอบแบบสอบถาม  
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ตวัแปรท่ีศึกษา  
 1. ตวัแปรอสระิ  (Independent variables) แบ่งไดด้งัน้ี 
  1.1  ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
      1.1.1  เพศ  
    1.1.1.1  ชาย 
    1.1.1.2  หญงิ 
      1.1.2 อาย ุ
    1.1.2.1 15 - 24 ปี 
    1.1.2.2 25 - 34 ปี 
    1.1.2.3  35 - 44 ปี 
    1.1.2.4  45 - 54 ปี 
    1.1.2.5  55 ปี ขึน้ไป 
      1.1.3  สถานภาพสมรส  
    1.1.3.1  โสด 
    1.1.3.2  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
    1.1.3.3  หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
      1.1.4  ระดบัการศกึษา  
    1.1.4.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
    1.1.4.2  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
    1.1.4.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
      1.1.5  อาชพี  
    1.1.5.1  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
    1.1.5.2  ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ  
    1.1.5.3  พนกังานบรษิทัเอกชน 
    1.1.5.4  ธุรกจิสว่นตวั 
    1.1.5.5  อื่นๆ โปรดระบุ.......................... 
      1.1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
    1.1.6.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 5,000 บาท 
    1.1.6.2   5,001 – 10,000 บาท 
    1.6.3.3  10,001 – 15,000 บาท 
    1.1.6.4  15,001 – 20,000 บาท 
    1.1.6.5  20,001 – 25,000 บาท 
    1.1.6.6  25,001 บาท ขึน้ไป 
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  1.2 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย 
      1.2.1  ดา้นผลติภณัฑ ์
      1.2.2  ดา้นราคา  
       1.2.3  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  
      1.2.4  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  
      1.2.5  ดา้นบุคลากร  
      1.2.6  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  
      1.2.7  ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  
 2. ตวัแปรตาม (Dependent variable) แบ่งไดด้งัน้ี พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้

แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

นยามศพัทเ์ิ ฉพาะ 
 1. ผูบ้รโภค ิ หมายถงึ บุคคลทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์้  
 2.  รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค์ิ้  หมายถงึ ระบบขนสง่มวลชนแบบพเิศษทีม่คีวามสะดวก 
และรวดเรว็ ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงในโครงการก่อสรา้งเสน้ทางรถไฟฟาใน้ ระบบรถไฟฟาชานเมอืง้  โดย
การรถไฟแห่งประเทศไทยไดเ้ปิดใหบ้รกิารในเชงิพาณิชยอ์ย่างเต็มรูปแบบเมื่อ วนัที่ 23 สงิหาคม 
พ.ศ. 2553   ใหบ้รกิารตัง้แต่เวลา 06.00 น. – 24.00 น. ซึง่ใหบ้รกิารม ี2 รปูแบบ คอื รถไฟฟาด่วน้

พเิศษ (Express Line) และรถไฟฟาธรรมดา ้ (City Line)  
 3. ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถงึ ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
รถไฟฟาแอร์้ พอรต์ เรล ลิง้ค ์
 4. พฤตกรรมการใช้บรการรถไฟฟ้าิ ิ  หมายถึง การกระทํา หรือการแสดงออกของ
ผูบ้รโิภคในการใช้บรกิารรถไฟฟาแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ โดยศึกษาจากความถี่ในการใช้บรกิารต่อ้

สปัดาห ์ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร บุคคลที่
มสีว่นรว่มในการใชบ้รกิาร วธิกีารเดนิทางมาใชบ้รกิาร และวตัถุประสงคใ์นการเลอืกใชบ้รกิาร  
 5. ทศันคติด้านสวนประสมการตลาดบรการ่ ิ  หมายถึง การแสดงความคิดเห็นของ
ผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอองคป์ระกอบทางการตลาดในการดาํเนินธุรกจิการบรกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์้  
โดยการแสดงออกทางความรูส้กึดหีรอืไมด่ ีต่อสิง่นัน้ๆ ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และ
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
  5.1 ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง การให้บริการรถไฟฟาแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ที่มี้

ประสทิธภิาพ มคีวามรวดเรว็ และมคีวามปลอดภยั 
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  5.2 ดา้นราคา หมายถงึ การกําหนดราคาในการจําหน่ายบตัรโดยสารทีเ่หมาะสม ซึง่มี
ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์้  
  5.3 ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย หมายถงึ ความสะดวกสบาย หรอืสถานทีใ่นการ
จาํหน่าย   บตัรโดยสาร ใหแ้ก่ผูบ้รโิภคทีม่เีพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร   
  5.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ การประชาสมัพนัธข์า่วสาร และกจิกรรมผ่าน
สือ่ต่างๆ เชน่ เวบ็ไซต ์เฟซบุ๊ค 
  5.5 ดา้นบุคลากร หมายถงึ พนกังานมกีารแต่งกายทีส่ะอาด เรยีบรอ้ย มมีนุษยสมัพนัธ์
ทีด่ ีและสามารถตอบขอ้สงสยัใหก้บัผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารได ้ 
  5.6 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร หมายถงึ  มกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ระยะเวลาทีร่อใน
การเดนิทางมคีวามเหมาะสม 
  5.7 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง สถานที่การใหบ้รกิารในแต่ละสถานี 
รวมถงึภายในตวัรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์มคีวามสะอาด้  
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กรอบแนวคดในการวจยัิ ิ  
 เรือ่ง ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค้  
 
ตวัแปรอสระิ  (Independent variables)       ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 
ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศกึษา 
- อาชพี 
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

  
ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดิ ่
บรการิ  
- ดา้นผลติภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
- ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
- ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
พฤตกรรมิ การใช้บรการิ รถไฟฟ้า 
แอรพ์อรต์ เรล ลงค ์ิ ้ ของผูบ้รโภคิ  

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
สมมตฐานในการวจยัิ ิ  
 1. ผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ทีม่ลีกัษณะทางดา้น้ ประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คแ์ตกต่างกนั้  
 2. ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้้ ค ์ของผูบ้รโิภค 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัเรือ่ง “ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค” ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสาร แนวคดิทฤษฎ ีและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อใหก้ารศกึษาด าเนินไปตามล าดบัขัน้ตอนดงันี้ 
 1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคต ิ
 3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
 4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 5. ประวตัคิวามเป็นมาของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
 6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
 ความหมายของประชากรศาสตร ์
 ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง วิชาที่ศึกษาเกี่ยวกับประชากร เพราะค าว่า 
“Demo” หมายถงึ “People” ซึง่แปลว่า “ประชาชน” หรอื “ประชากร” ส่วนค าว่า “Graphy” หมายถงึ 
“Writing Up” หรอื “Description” ซึง่แปลว่า “ลกัษณะ” ดงันัน้ เมื่อแยกพจิารณาจากรากศพัท์ ค าว่า 
“Demography” จะมคีวามหมายตามขา้งต้น คอื วชิาทีเ่กี่ยวกบัประชากรนัน่เอง  (ชยัวฒัน์ ปัญจพงษ์; 
และณรงค ์เทยีนส่ง. 2521: 2) 
 ศิริวรรณ  เสรีร ัต น์  และคณะ (2550: 57) กล่าวว่า ลักษณะด้านประชากรศาสตร ์
ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได้ อาชพี การศกึษาเหล่านี้เป็น
เกณฑท์ีน่ิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่ าคญั และสถติทิีว่ดัได้
ของประชากรที่ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์สามารถเข้าถึง และมี
ประสทิธภิาพต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายรวมที่ง่ายต่อการวดัมากกกว่าตวัแปรอื่น ตวัแปรด้าน
ประชากรศาสตรท์ีส่ าคญัมดีงันี้ 
 1. อายุ (Age) เนื่องจากผลติภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภคที่มี
อายุแตกต่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างของ
ส่วนตลาด นักการตลาดได้ค้นหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche market) โดยมุ่ง
ความส าคญัทีต่ลาดอายสุ่วนนัน้ 
 2. เพศ (Sex) เป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่ส าคญัเช่นกัน นักการตลาดควรต้อง
ศึกษาตัวแปรนี้อย่างรอบคอบ เพราะปัจจุบันนี้ตัวแปรทางด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในด้าน
พฤตกิรรมการบรโิภค การเปลีย่นแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุมาจากสตรทีีท่ างานมากขึน้ 
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 3. ลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดตีถงึปัจจุบนั ลกัษณะครอบครวัเป็นเป้าหมาย
ที่ส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามส าคญัยิง่ขึ้นในส่วนที่
เกี่ยวกบัหน่วยผู้บรโิภค นักการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะบุคคลในครวัเรอืนที่ใช้สนิค้าใด
สินค้าหนึ่ง และยงัสนใจในการพิจารณาลักษณะด้านประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านสื่อที่
เกีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในตวัเรอืนเพื่อช่วยในดารพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 
 4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตัวแปรที่
ส าคญัในการก าหนดส่วนครองตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผู้บรโิภคที่มคีวามร ่ารวย แต่
อย่างไรกต็ามครอบครวัทีม่รีายไดป้านกลางและรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ ปัญหาที่ส าคญั
ในการแบ่งส่วนครองตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดยีวก็คือรายได้ ซึ่งเป็นตวัชี้วดัการมี
หรอืไม่มคีวามสามารถในการจ่ายสนิค้า ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซื้อสนิค้าที่แท้จรงิอาจถือเกณฑ์
รปูแบบการด ารงชวีติ รสนิยม ค่านิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมว้่ารายได้จะเป็นตวัแปรที่ใช้บ่อย
มาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือื่นๆ เพื่อให้
การก าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ขึน้  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542: 38-39) กล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตรร์วมถงึอาย ุเพศ วงจร
ชวีติครอบครวั การศกึษา รายได ้เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมคีวามส าคญัต่อนักการตลาด เพราะมนั
เกี่ยวพนักบัอุปสงค์ (Demand) ในตวัสนิค้าทัง้หลาย การเปลี่ยนแปลงประชากรศาสตรช์ี้ให้เหน็ถึง
การเกิดขึ้นของตลาดใหม่ และตลาดอื่นก็จะหมดไป หรือลดความส าคัญลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรท์ีส่ าคญัมดีงันี้ 
 1. อายุ นักการตลาดต้องค านึงถงึความส าคญัของการเปลีย่นแปลงของประชากร ในเรื่อง
ของอายดุว้ย 
 2. เพศ จ านวนสตร ี(สมรสหรอืโสด) ที่ท างานนอกบ้านเพิม่ขึน้เรื่อยๆ นักการตลาดต้อง
ค านึงว่าปัจจุบนัสตรเีป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ซึง่ทีแ่ล้วมาผูช้ายเป็นผูต้ดัสนิใจซื้อ และนอกจากนัน้บทบาท
ของสตรแีละบุรษุบางส่วนทีซ่ ้ากนั 
 3. วงจรชีวิตของครอบครวั ขัน้ตอนแต่ละขัน้ของวงจรชีวติครอบครวัเป็นตัวก าหนดที่
ส าคญัของพฤตกิรรม ขัน้ตอนของวงจรชวีติครอบครวัแบ่งออกเป็น 9 ขัน้ตอน ซึง่แต่ละขัน้ตอนนัน้จะ
มพีฤตกิรรมการซือ้ทีแ่ตกต่างกนั 
 4. การศึกษาและรายได้ การศึกษามอีิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรูว้่าเกิดอะไร
ขึน้กบัการศกึษา และรายไดเ้ป็นสิง่ส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ้่ายขึน้อยู่กบัรายไดท้ี่ม ีดงันัน้การ
วจิยัจะวเิคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพส อายุ อาชพี การศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
ซึ่งในการวเิคราะห์ด้านต่างๆ จะเป็นตวัแปรพื้นฐานของลูกค้าที่เข้ามาใช้บรกิารว่ามคีวามแตกต่าง
กนัในแต่ละบุคคลอยา่งไร  
 พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529: 313-315) กล่าวว่า ลักษณะผู้ร ับสารที่วิเคราะห์ตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันไป โดยมีความแตกต่างทาง
ประชากรศาสตร ์จะมอีทิธพิลต่อการสื่อสาร ลกัษณะประชากรศาสตร ์คอื 
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 1. เพศ (Sex) มงีานวจิยัที่พิสูจน์ว่า คุณลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญิงที่
ต่างกนัส่งผลให้การสื่อสารของชายและหญิงต่างกนั เช่น การวจิยัเกี่ยวกบัชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์
ของเด็กวยัรุ่น พบว่าเด็กวยัรุ่นชายสนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรมมากที่สุด ส่วนเดก็วยัรุ่น
หญงิสนใจภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากทีสุ่ด แต่กม็รงานวจิยัหลายชิน้ที่แสดงว่าชาย และหญงิมกีาร
สื่อสารและรบัสื่อไมต่่างกนั 
 2. อายุ (Age) การสอนผู้ที่มอีายุต่างกนัให้เชื่อฟัง เปลีย่นทศันคติ หรอืเปลี่ยนพฤตกิรรม
นัน้มีความยากง่ายต่างกัน ยิ่งมีอายุมากกว่าที่จะสอนให้เชื่อฟัง ให้เปลี่ยนทัศคติ และเปลี่ยน
พฤตกิรรมก็ยิง่ยากขึน้ สรุปว่า การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจคนของคนจะยากขึน้ ตามอายุของ
คนทีเ่พิม่ขึน้ อายยุงัมคีวามสมัพนัธข์องขา่วสาร และสื่ออกีดว้ย 
 3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรที่ส าคญัมากที่มผีลต่อประสทิธภิาพของ
การสื่อสาร ดงันัน้วจิยัหลายชิน้ชีว้่า การศกึษาของผูร้บัสารนัน้ ท าใหผู้ร้บัสารมพีฤตกิรรมการสื่อสาร
ต่างกนัไป เช่น บุคคลที่มกีารศกึษาสูงจะสนใจข่าวสาร ไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ และมกัจะเปิดรบัสื่อ
สิง่พมิพม์าก 
 4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี รายได ้
เชื้อชาต ิตลอดจนภูมหิลงัของครอบครวั เป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล 
โดยมรีายงานหลายเรื่องที่ได้พสิูจน์แล้วว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจนัน้ มอีิทธพิลต่อทศันคติ
และพฤตกิรรมของคน 
 คนที่มีล ักษณะด้านประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมลีักษณะด้านจติวิทยาต่างกัน (ปรมะ   
สตะเวทนิ. 2533: 112) โดยวเิคราะหจ์ากปัจจยัดงันี้ 
 1. เพศ ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมพีฤตกิรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกนั คอื 
เพศหญิงมแีนวโน้ม มคีวามต้องการที่จะรบัส่งข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่ เพศชายไม่ได้มี
ความต้องการที่จะส่งรบัข่าวสารเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ แต่มคีวามต้องการที่จะสรา้งความสมัพนัธ์
อนัดใีหเ้กดิขึน้จากการรบัขา่วสารและส่งขา่วสารนัน้ดว้ย (Will, Glodhabers & Yates 1980: 87) 
นอกจากนี้เพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องของแนวความคดิ ค่านิยม และ
ทศันคต ิเพราะวฒันธรรมและสงัคม ก าหนดบทบาทและกจิกรรมของสองเพศไวต่้างกนั 
 2. อาย ุเป็นปัจจยัทีท่ าใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรือ่งของความคดิและพฤตกิรรม คนทีม่ ี
อายนุ้อยมกัจะมคีวามคดิเสร ียดึถอือุดมการณ์และมองโลกในแง่ดกีว่าคนทีม่อีายุมาก ในขณะทีค่นที่
อายมุากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแงร่า้นมากกว่าคนที่
มอีายุน้อย เนื่องจากผ่านประสบการณ์ชวีติทีแ่ตกต่างกนั ลกัษณะการใชส้ื่อสารมวลชนกต่็างกนั คน
ทีม่อีายมุากจะใชส้ื่อในการแสวงหาข่าวสารจากสื่อสิง่พมิพป์ระเภทอื่น 
 3. การศกึษา เป็นปัจจยัทีท่ าใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคต ิและพฤตกิรรมแตกต่างกนั 
คนทีม่กีารศกึษาสูงจะไดเ้ปรยีบอยา่งมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ ีเพราะเป็นผูท้ีม่คีวามกวา้งขวางและ
เขา้ใจข่าวสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนไม่เชื่ออะไรงา่ยๆ ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะทีค่น
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มกีารศึกษาต ่าจะสื่อประเภทวิทยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมเีวลาจ ากัดก็มกัจะแสวงหา
ขา่วสารจากสื่อสิง่พมิพม์ากกว่าประเภทอื่น 
 4. ลกัษณะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ
บุคคล มอีทิธพิล อย่างส าคญัต่อปฏกิิรยิาของผู้รบัสารที่มต่ีอผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม
ประสบการณ์ ทศันคต ิค่านิยมและเป้าหมายทีต่่างกนั 
 จากแนวคดิและทฤษฎีที่กล่าวมาขา้งต้น แสดงให้เห็นว่าตวัแปรด้านลกัษณะประชากร -
ศาสตรม์คีวามส าคญัในการก าหนดเกณฑแ์บ่งกลุ่มตลาดของผู้บรโิภค เนื่องจากลกัษณะที่แตกต่าง
กนัของผู้บรโิภคท าให้พฤตกิรรมการซื้อ การใช้ รวมไปถงึก าลงัในการซื้อ และความต้องการสนิค้า 
และบรกิารมีความต่างกัน ซึ่งลักษณะประชากรศาสตร์จึงเป็นตัวแปรหนึ่งที่มีความส าคัญทาง
การตลาด 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
 ความหมายของทศันคติ 
 ค าว่าทศันคต ิหรอื Attitude มาจากภาษาละตนิว่า “Aptus” แปลว่าโน้มเอยีง เหมาะสม 
 ราชบณัฑติยสถาน (2524: 33) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ทศันคต ิหมายถงึ แนวโน้มทีบุ่คคล
ได้รบั หรอืเรยีนรูม้า และเป็นแบบอย่างในการแสดงปฏกิริยิาสนับสนุนหรอืเป็นปฏปัิกษ์ต่อบางสิง่
บางอย่าง หรอืต่อบุคคลบางคน ทศันคตนิี้ไดจ้ากพฤตกิรรมซึ่งเป็นแบบเขา้สู่ (Approach) หรอืถอน
ตวัออก (Withdrawal) กไ็ด ้
 คอทเลอร ์(Kottler. 2000: 75) กล่าวว่า ทศันคติ คอื ความโน้มเอยีงของกานปฏบิตั ิและ
อารมณ์ของบุคคลทีป่ระเมนิค่าบางสิง่บางอยา่งว่าพอใจ หรอืไมพ่อใจกบัสิง่นัน้ๆ อาจจะเป็นวตัถุหรอื
แนวคดิ (Idea) กไ็ด ้
 พูลสุข สงัข์รุ่ง (2543: 19) กล่าวว่าทศันคติ เป็นความรู้สกึของบุคคลที่มต่ีอวตัถุ สิง่ของ 
กจิกรรม เหตุการณ์ บุคคล แนวคดิ และพฤตกิรรม ซึง่ความรูส้กึนี้อาจเกดิจากการเรยีนรูต้ดิต่อกนั
มาเป็นระยะเวลานาน และเป็นปัจจยัทีท่ าใหค้นแสดงพฤตกิรรมออกมาอาจจะเป็นในทางที่ชอบ และ
ทางลบถา้ไมช่อบ 
 เชดิศกัดิ ์โฆวาสนิธุ์ (2540: 40) กล่าวว่า เป็นความรูส้กึของบุคคลที่มต่ีอสิง่เรา้ต่างๆ อนั
เป็นผลเนื่องมาจากการเรยีนรูป้ระสบการณ์และเป็นตวักระตุ้นให้บุคคลแสดงออกการกระท าที่เป็น
แนวโน้มต่อสิง่เรา้นัน้ๆ ไปในทศิทางหนึ่ง อาจจะเป็นไปในทางการสนับสนุนหรอืคดัค้านก็ได้ ทัง้นี้
ขึน้อยู่กนักระบวนการอบรมใหเ้รยีนรูแ้ละกระบวนการทางสงัคม ดงันัน้ทศันคตจิงึเป็นสิง่ทีไ่ดร้บัการ
ปลูกฝัง และพฒันามาตัง้แต่วยัทารกจนกระทัง่ถงึวยัผูใ้หญ่ ซึ่งทศันคตนิี้จะแสดงออกหรอืปรากฏให้
เหน็ชดัในกรณีที่สิง่เรา้นัน้เป็นเรา้ทางสังคม ทศันคตเิป็นสิง่ที่ก าหนดให้บุคคลประพฤตปิฏบิตัหิรอื
ตอบสนองในสิง่ทีช่อบ และไม่ชอบต่อบุคคล วตัถุ สถานการณ์ ทศันคตเิป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถจะวดัได้
โดยตรง แต่สามารถอา้งองิไดจ้ากการกระท าหรอืตอบสนองของบุคคลนัน้ๆ 
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 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 166-193) กล่าวว่า ทศันคติหมายถึงความโน้มเอยีงที่จะเรยีนรู ้
เพื่อใหม้พีฤตกิรรมทีส่อดคลอ้งกบัลกัษณะทีพ่งึพอใจหรอืไม่พงึพอใจทีม่ตีอ้สิง่ใดสิง่หนึ่ง (Schiffman; 
& Kanuk. 2007: 282) หรอือาจหมายถึงการแสดงความรู้สกึภายในที่สะท้อนว่าบุคคลมคีวามโน้ม
เอียงพอใจหรือไม่พอใจต่อบางสิ่ง เช่น ตราสินค้า บริการ ร้านค้าปลีก เนื่ องจากเป็นผลของ
กระบวนการทางจติวทิยาทศันคตทิี่ไม่สามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรง แต่ต้องแสดงว่าบุคคลกล่าวถงึ
อะไรหรอืท าอะไร 
 ศุภร เสรรีตัน์ (2554: 171-173) กล่าวว่า ทศันคติหมายถึงความโน้มเอียงที่เกิดจากการ
เรยีนรูท้ี่น าไปสู่พฤตกิรรมทีต่รงกบัวธิทีางทีช่อบและไม่ชอบของสิง่ต่างๆที่บุคคลไดร้บั (Schiffman; 
& Kanuk. 1994: 227) หรอืหมายถงึแนวโน้มทีเ่กดิจากการเรยีนรูท้ีจ่ะตอบสนองหรอืทศันคตคิอืการ
เรยีนรูแ้ละประมวลของความเชื่อมัน่คงเกีย่วกบัสิง่ใดหรอืสถานการทีก่ าหนดทีบุ่คคลมต่ีอการปฏบิตัิ
ในลกัษณะทีพ่อใจ (Rokeach. 1968: 112) นอกจากนี้ทศันคตยิงัหมายถงึวธิกีารทีบุ่คคลคดิหรอืรูส้กึ
เกี่ยวกบับางสิง่บางอย่างในแง่ของฝ่ายทีว่่าดว้ยความเขา้ใจ (Cognitive point of view) จะมกีารมอง
ทศันคตวิ่าเป็นการแสดงถงึการจดัการองค์ประกอบความเขา้ใจหรอืความรูส้กึดา้นทีว่่าดว้ยความจูง
ใจ (Motivation point of view) จะมองทศันคตวิ่าเป็นภาวะของความพรอ้มส าหรบักระตุ้นแรงจูงใจ
ทศันคตใินทีน่ี้จะเกีย่วขอ้งกบัการรบัรูแ้ละแรงจงูใจ 
 จากความหมายของทศันคติที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ทศันคติเป็นความรูส้กึ ความคดิ ของ
บุคคลที่มต่ีอเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ที่แสดงออกว่าบุคคลนัน้มคีวามรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบต่อบุคคล วตัถุ
หรือเหตุการณ์ๆ ซึ่งความรู้สึกนัน้มีผลต่อการแสดงออกเป็นค าพูดหรือพฤติกรรมที่บุคคลจะ
แสดงออกต่อสิง่นัน้ 
  
 โมเดลโครงสร้างทศันคติ 
 โมเดลโครงสร้างทัศนคติ (Structural model of attitudes) ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 
(2538: 143-146) การท าความเขา้ใจความสมัพนัธ์ระหว่าง ทศันคตแิละพฤตกิรรม นักจติวทิยาได้
สรา้งโมเดลเพื่อศกึษาถงึโครงสรา้งของทศันคต ิการก าหนดส่วนประกอบของทศันคตเิพื่อจะอธบิาย
พฤตกิรรมทีค่าดคะเน ต่อมาจะส ารวจโมเดลทศันคตทิีส่ าคญัหลายประการ แต่ละโมเดลมทีศันคติที่
แตกต่างกันเกี่ยวกับส่วนประกอบของทัศนคติและวิธีการส่วนต่างๆเหล่านี้ มีการจัดหรือมี
ความสมัพนัธร์ะหว่างกนั โดยรายละเอยีดดงันี้ 
 โมเดลองค์ประกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent attitude model) หมายถงึ โมเดล
ทศันคติซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน คอื 1. ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive component) 2. ส่วนของ
ความรู้สึก (Affective component) 3. ส่วนของพฤติกรรม (Conative component หรือ Behavior 
หรอื Doing) 
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ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent attitude model) 
  
 ทีม่า: Schiffman; & Kanuk.  (2007).  Consumer Behavior.  P.235. 
 
 1. ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive component) หมายถึง ส่วนหนึ่ งของโมเดลองค ์
ประกอบ ทศันคต ิ3 ประการ ซึง่แสดงถงึความรู ้(Knowledge) การรบัรู ้(Perception) และความเชื่อ 
ถอื (Beliefs) ซึง่ผูบ้รโิภคมต่ีอความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง (Schiffman & Kanuk 2007: 236) ส่วนของ
ความเข้าใจเป็นส่วนประกอบส่วนแรก ซึ่งก็คือความรู้และการรบัรู้ที่ได้รบั จากการประสมกับ
ประสบการณ์โดยตรงต่อทศันคตแิละขอ้มลูทีเ่กี่ยวขอ้งจากหลายแหล่งขอ้มลู ความรูน้ี้และผลกระทบ
ต่อการรบัรูจ้ะก าหนดความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถงึ สภาพด้านจติใจ ซึ่งสะท้อนความรูเ้ฉพาะ
อย่างของบุคคล และมีการประเมินเกี่ยวกับความคิดหรอืสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งก็คือการที่ผู้บรโิภคมี
ทศันคตต่ิอสิง่หนึ่ง คุณสมบตัขิองสิง่หนึ่ง หรอืพฤตกิรรมเฉพาะอยา่งจะน าไปสู่ผลลพัธเ์ฉพาะอยา่ง 
 2. ส่วนของความรู้สึก (Affective component) หมายถึง ส่วนของโมเดลองค์ประกอบ
ทศันคติ 3 ประการซึ่งสะท้อนถึงอารมณ์ (Emotion) หรอืความรูส้กึ (Feeling) ของผู้บรโิภคที่มต่ีอ
ความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง (Schiffman; & Kanuk. 2007: 236) ส่วนของอารมณ์และความรูส้กึมกีาร
ค้นพบโดยผู้วจิยัผู้บรโิภค ซึ่งมกีารประเมนิผลเบื้องต้นโดยธรรมชาต ิซึ่งมกีารค้นพบโดยการวจิยั
ผูบ้รโิภค ซึง่ประเมนิทศันคตต่ิอสิง่ใดสิง่หนึ่ง โดยการใหค้ะแนนความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจ ดหีรอื
เลว เหน็ดว้ยหรอืไม่เหน็ดว้ย การวจิยัไดร้ะบุว่าสภาพอารมณ์จะสามารถเพิม่ประสบการณ์ดา้นบวก
หรือลบ ซึ่งประสบการณ์จะมีผลกระทบด้านจิตใจและวิธี ซึ่งบุคคลปฏิบัติการใช้การวัดการ
ประเมนิผลถงึทศันคตต่ิอสิง่ใดสิง่หนึ่ง โดยอาศยัเกณฑ ์ด-ีเลว ยนิด-ีไมย่นิด ี
 3. ส่วนของพฤตกิรรม (Conative component หรอื Behavior หรอื Doing) หมายถงึ ส่วน
หนึ่งของโมเดลองค์ประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งสะท้อนถึงความน่าจะเป็นหรอืแนวโน้มที่จะมี

พฤติกรรม 
(Conation) 

ความรู้สึก 
(Affect) 

ความเขา้ใจ 
(Cognition) 
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พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ดว้ยวธิใีดวธิหีนึ่งต่อทศันคตทิีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง หรอือาจหมายถงึความตัง้ใจ
ที่ จ ะซื้ อ  (Intention to buy) (Schiffman; & Kanuk. 2007: 237) จากความหมายนี้ ส่ วนขอ ง
พฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น รวมทัง้พฤติกรรมและความตัง้ใจซื้อของผู้บรโิภคด้วย
คะแนนความตัง้ใจของผู้ซื้อสามารถน าไปใช้เพื่อประเมนิความน่าจะเป็นของการซื้อผลติภณัฑ์ของ
ผูบ้รโิภค หรอืพฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหนึ่ง 
 
 โมเดลทศันคติคณุสมบติัหลายประการ (Multi-attribute attitude model) 
 เชฟแมน และคานุก (Schiffman; & Kanuk. 1994: 663) กล่าวว่า โมเดลนี้ จะส ารวจ
ส่วนประกอบทศันคตขิองผู้บรโิภคในรปูแบบของคุณสมบตัหิรอืความเชื่อถอืในผลติภณัฑ์ที่ได้การ
เลอืกสรร โดยโมเดลนี้จะเป็นเครือ่งมอืในการส ารวจทศันคตขิองผูบ้รโิภค โดยมารต์นิ ฟิชบายน์ และ
คณะ (Martin Fishbein) ไดท้ าการวจิยัเกีย่วกบัเรือ่งนี้ ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 1. โมเดลทัศนคติที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ ง (The Attitude-toward-Object Model) หมายถึง
โมเดลซึง่เสนอว่าทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอผลติภณัฑห์รอืตราสนิคา้ (Schiffman; & Kanuk. 1994: 
657) โมเดลนี้เหมาะส าหรบัการวดัทศันคตทิี่มต่ีอชนิดของผู้บรโิภคที่มต่ีอผลติภณัฑห์รอืตราสนิค้า
เป็นหน้าที่หนึ่งของการมอียู่ และประเมนิความเชื่อถือที่มต่ีอคุณสมบตัผิลติภณัฑ์เฉพาะอย่าง ซึ่ง
โดยทัว่ไปผู้บรโิภคมคีวามพอใจต่อตราสินค้าซึ่งเขาเชื่อว่าระดบัของคุณสมบตัิที่เพียงพอซึ่ งเขา
ประเมนิเป็นบวก และทศันคตทิีไ่มพ่งึพอใจต่อตรา สนิคา้ทีเ่ขาไมรู่ส้กึพอใจ 
 2. โมเดลทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง (The Attitude-toward-Behavior 
Model) หมายถึง ทศันคติของผู้บรโิภคที่มตี้อพฤติกรรมเฉพาะอย่าง (Schiffman & Kanuk 1994: 
657) โมเดลนี้เป็นทศันคตขิองบุคคลที่มต่ีอพฤตกิรรม หรอืการกระท าในสิง่ใดสิง่หนึ่ง วธิกีารจูงใจ
ตามโมเดลนี้กค็อื ศกึษาถงึความเกีย่วขอ้งกนัอยา่งใกลช้ดิต่อพฤตกิรรมอยา่งแทจ้รงิ 
 3. โม เดลทฤษฎีการให้ เห ตุ ผล -การปฏิบัติ  (Theory-of Reasoned-Action Model) 
หมายถึง ทฤษฎีความเข้าใจความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติ (Attitude) ความตัง้ใจ (Intention) และ
พฤติกรรม (Behavior) (Schiffman; & Kanuk. 1994: 667) ทฤษฎีนี้ก าหนดขึ้นจากการวิจยัของ 
มาร์ติน  ฟิชบายน์ และคณะ (Martin Fishbein) แสดงการประสมประสานความเข้าใจของ
ส่วนประกอบทัศนคติ ออกเป็นโครงสร้างที่ออกแบบการอธิบายที่ดีขึ้น และการคาดคะเน ซึ่ง
พฤตกิรรมที่ดขี ึ้น มลีกัษณะเหมอืนกบัโมเดลองค์ประกอบของทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent 
attitude model) คอืจะรวมส่วนประกอบของความเขา้ใจ (Cognitive Component) ส่วนประกอบของ
ความรู้สึก (Affetive Component) และส่วนประกอบของพฤติกรรม (Conative Component) แต่
อย่างไรก็ตามมกีารจดัรูปแบบซึ่งแตกต่างจากโมเดลทศันคติองค์ประกอบ 3 ประการ ดงัแผนผงั
ดงัต่อไปนี้ 
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ภาพประกอบ 3 โมเดลทฤษฎกีารใหเ้หตุผล-การปฏบิตักิาร (Theory-of Reasoned-Action Model) 
  
 ทีม่า: Schiffman; & Kanuk.  (1994).  Consumer Behavior.  P.249. 
  
 แผนผงัดงักล่าว แสดงทฤษฏขีองการกระท าโดยใช้เหตุผล เช่น การซื้อ การบรหิาร จาก
สนิค้าหรอืตราสนิคา้อย่างใดอย่างหนึ่ง โมเดลนี้จะเสนอว่าตวัคาดคะเนพฤตกิรรมที่ดทีี่สุด คอืความ
ตัง้ใจซื้อ (Intention) ถ้าผู้วจิยัใช้ตวัวัดคาดคะเนเพยีงตวัเดยีวในการวดั แต่อย่างไรก็ตามถ้าผู้วจิยั
สนใจปัจจยัซึ่งสร้างความตัง้ใจซื้อในสถานการณ์เฉพาะอย่าง เขาจะมองความตัง้ใจและพจิารณา
ปัจจยัซึ่งน าไปสู่ความตัง้ใจ ซึ่งก็คอืทศันคตทิี่มต่ีอผู้บรโิภค และบรรทดัฐานด้านผู้ตอบ (Subjective 
Norm) 
 

ความเชื่อทีว่่า
พฤตกิรรมน าไปสู่
ผลลพัธเ์ฉพาะอยา่ง 

ทศันคตทิีม่ต่ีอพฤตกิรรม 
(Attitude toward the 

behavior) 
การประเมนิผลลพัธ ์

ความตัง้ใจซือ้ 

(Intention) 

พฤตกิรรม 

(Behavior) 

ความเชื่อทีว่่ากลุ่มอา้งองิ
เฉพาะกลุ่มคดิว่าหรอืไมค่วร

กระท าพฤตกิรรม 

การจงูใจจากกลุ่มอา้งองิกลุ่ม
ใดกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง 

บรรทดัฐานดา้นผูต้อบ 

(Subjective Norm) 
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 ลกัษณะทัว่ไปของทศันคติ 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 106) กล่าวว่า ทัศนคติ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่มีต่อ
บุคคล สิง่ของหรอืความคดิ ทศันคตเิป็นสิง่ที่จะชกัน าบุคคลให้เปลี่ยนแปลงพฤตกิรรม ซึ่งนักการ
ตลาดจ าเป็นต้องใชเ้ครือ่งมอืเพื่อก าหนดทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑ ์ถา้เรามคีวามรู้สกึหรอืทศันคตเิชงิ
บวก เราจะปฏิบตัิเชิงบวก แต่ถ้ามคีวามรูส้กึเชิงลบเราก็จะปฏิบตัิออกมาในทางลบ ทศันคติจงึมี
ลกัษณะ 

ก. ทัศนคติเชิงบวก (Positive Attitude) ท าให้เกิด การปฏิบัติออกมาในทางบวก (Act 
Positive) 

ข. ทัศนคติเชิงลบ (Negative Attitude) ท าให้เกิด การปฏิบัติออกมาในทางลบ (Act 
Negatively) 
 
 ความสมัพนัธข์องทศันคติและพฤติกรรม 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2544: 202) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภคส่วนใหญ่จะสอดคล้องกับ
ทศันคติของบุคคลนัน้ๆโดยทัว่ไปผู้บรโิภคจะเกิดปฏกิิรยิาต่างๆ ตามความโน้มเอยีงทศันคติของ
บุคคลนัน้ๆ ทศันคตถิอืว่าเป็นเครือ่งชีพ้ฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึง่บางโอกาสผูบ้รโิภคอาจจะตดัสนิใจ
ซื้อโดยขดักับพฤติกรรมที่เคยมมีา โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อสิ่งจูงใจที่จะก่อให้เกิดความแตกต่าง
ดงักล่าว เช่น ราคา พนักงานขาย และความต้องการลองของใหม่ โดยพฤตกิรรมของมนุษยเ์กดิจาก
ทศันคต ิมขีัน้ตอนดงันี้ 
 K = Knowledge เป็นการเกดิความรู ้เช่น ทราบไหมว่าสนิคา้ตวันี้ขายทีใ่ด ภาพยนตรเ์รือ่ง
นี้ฉายทีใ่ด เป็นตน้ เมือ่ทราบแลว้ ขัน้ตอนแต่ไปของพฤตกิรรม คอื 
 A = Attitude เป็นการเกดิทศันคต ิเมื่อเกดิความรูใ้นขัน้ต่อมาจะเกดิความรูส้กึชอบหรอืไม่
ชอบ ทราบแลว้ชอบหรอืไม ่เช่น ทราบว่านักรอ้งจะมารอ้งเพลง ชอบหรอืไม่ ซึง่ความรู้(Knowledge) 
และทศันคต ิ(Attitude) จะส่งผลไปทีก่ารกระท า (Practice) 
 P = Practice เป็นการเกิดการกระท า หลงัจากที่เกดิความรูส้กึและทศันคติแล้ว ก็จะเกิด
การกระท า เช่น ไปซือ้ตัว๋เพื่อชมภาพยนตรห์รอืคอนเสริต์ เป็นตน้ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2534: 34) กล่าวว่า ลกัษณะทัว่ไปของทศันคตขิองทศันคตมิดีงันี้ 
 1. ทัศนคติที่มีต่อสิ่งหนึ่ ง ค าว่า สิ่งหนึ่ ง (Object) ในความหมายของทัศนคติที่มุ่งสู่
ผู้บรโิภคจะสามารถตคีวามอย่างกว้างว่า ประกอบด้วย แนวความคดิการบรโิภคเฉพาะอย่าง หรือ
แนวความคดิที่สมัพนัธ์กบัตลาด เช่น ผลติภณัฑ์ ชนิดของผลติภณัฑ์ ตราสนิค้า บรกิารความเป็น
เจา้ของ การใชผ้ลติภณัฑ ์การโฆษณา ราคา สื่อกลาง หรอืผูค้า้ปลกี 
 2. ทัศนคติ เป็ น เรื่ อ งของสิ่งส ะสม ในสมองที่ ได้ เรียน รู้ม า  (Attitude are learned 
predisposition) สิง่ที่สมองสะสม ได้แก่ ความรู ้ความเชื่อ ค่านิยม มกีารตกลงกนัว่าทศันคตมิกีาร
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เรยีนรู้ได้ ซึ่งหมายความว่าทศันคติเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการเรยีนรู้ เป็นผลจากประสบการณ์
โดยตรงเกีย่วกบั ผลติภณัฑ ์ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากบุคคลอื่น และการเปิดรบัจากสื่อมวลชล 
 3. ทัศนคติไม่เปลี่ยนแปลงมีแนวโน้มจะคงเส้นคงวา (Attitude have consistency) คือ 
ทศันคตใินทุกๆเรื่องมคีวามสอดคล้องกนัเป็นไปในทางเดยีวกนั เช่น ถ้าเชื่อเรื่องความอสิรเสรกี็จะ
ไม่ชอบใหใ้ครบงัคบั และเมื่อใดก็ตามที่ทศันคตเิกดิความไม่สอดคลอ้งกนั เขาจะเกดิความหงุดหงดิ 
พฤติกรรมกับทัศนคติต้องสอดคล้องกันและมีผลต่อจติใจมาก ลกัษณะของทัศนคติก็คือความ
สอดคล้องกบัพฤติกรรมที่แสดงออก แม้ว่ามแีนวโน้มคงที่แต่ทศันคติไม่จ าเป็นต้องถาวรเสมอไป 
สามารถเปลีย่นแปลงได ้
 4. ทัศนคติเกิดขึ้นภายใต้สภาพแวดล้อม (Attitude occur within a situation) ทัศนคติ
เกิดขึ้นภายใต้เหตุการณ์ และสถานการณ์ที่สิง่แวดล้อมถูกกระทบโดยสถานการณ์ สถานการณ์ 
(Situation) หมายถึงเหตุการณ์หรอืโอกาสซึ่งมลีกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มอีทิธพิลต่อความส าพนัธ์
ระหว่างทศันคต ิและพฤตกิรรม สถานการณ์เฉพาะอยา่งอาจเป็นสาเหตุท าใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมที่
ไม่สอดคล้องกบัทศันคติก็ได้ แต่ละบุคคลจะมทีศันคติต่อพฤติกรรมเฉพาะอย่างที่แตกต่างขึ้นกบั
สถานการณ์เฉพาะอย่างด้วย สิ่งที่ส าคัญที่จะท าความเข้าใจถึงวิธีการ ที่ทัศนคติของผู้บรโิภค
แตกต่างในแต่ละสถานการณ์มปีระโยชน์ทีจ่ะรูถ้งึความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
  
 ลกัษณะส าคญัของทศันคติ 
 ด ารงศกัดิ ์ชยัสนิท และคณะ (2543: 22) กล่าวว่า ทศันคตแิบ่งเป็นกวา้งๆได ้2 ประเภท คอื 
 1. ทัศนคติทัว่ไป (General Attitude) ได้แก่ สภาพจิตใจแบบกว้างๆ ซึ่งเป็นแนวความคิด
ประจ าตวัของบุคคลนัน้เป็นพฤตกิรรม บุคลกิภาพกว้างๆ เช่น การมองโลกในแง่ด ีการเคร่งในระเบยีบ
ประเพณ ีศาสนา วฒันธรรม และความเชื่อ 
 2. ทศันคตเิฉพาะอย่าง (Specific Attitude) ไดแ้ก่ สภาพจติใจทีม่บีุคคลมต่ีอวตัถุสิง่ของบุคคล
อื่น สถานการณ์ และอื่นๆ เป็นไปอย่างๆ ทัศนคติในวงแคบเช่นนี้มกัแสดงออกในลกัษณะที่ว่าชอบ
หรอืไม่ชอบ ถ้าชอบหรอืเหน็ว่าดกี็เรยีกว่ามทีศันคตทิี่ดต่ีอสิ่งนัน้หรอื บุคคลอื่น ถ้าไม่ชอบเหน็ว่าไม่ดกี็
เรยีกว่าทศันคตทิีไ่มด่ต่ีอสิง่นัน้หรอืบุคคลนัน้ 
 การเกิดทศันคติ (Attitude Formation) ด ารงศกัดิ ์ชยัสนิท และคณะ (2543: 23) ทศันคติเป็น
สิง่ที่จากการเรยีนรู ้(Learning) จากแหล่งทศันคต ิ(Source of Attitude) ต่างๆ ที่มอียู่มากมายแหล่งที่ท า
ใหเ้กดิทศันคตทิีส่ าคญั ดงันี้ 
 1. ประสบการณ์เฉพาะอย่าง (Specific Experience) เมื่อบุคคลมปีระสบการณ์เฉพาะอย่างต่อ
สิง่หนึ่งสิง่ใดในทางที่ดหีรอืไม่ด ีจะท าให้บุคคลนี้เกดิทศันคตต่ิอสิง่นัน้ไปในทางที่เคยมปีระสบการณ์มา
ก่อน 
 2. การติดต่อสื่อสารกับบุคคลอื่นๆ (Communication From Other) การได้ติดต่อสื่อสารกับ
บุคคลอื่นท าใหเ้กดิทศันคตจิากการรบัรูข้่าวสารต่างๆจากผูอ้ื่นได้ 
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 3. ความเกี่ยวข้องกบัสถาบนั เช่น โรงเรยีน วดั หน่วยงานต่างๆ ซึ่งสถาบนัเหล่านัน้จะเป็น
แหล่งทีม่าและสนบัสนุนใหเ้กดิทศันคตบิางอย่างขึน้ได ้
ธงชยั สนัตวิงษ์ (2540: 161-162) กล่าวว่า ลกัษณะคตทิีส่ าคญัม ี4 ประการดงันี้ 
 4. ทศันคตเิป็นสิง่ที่อยู่ภายใน เป็นระเบยีบซึ่งเป็นความนึกคดิของแต่ละบุคคลที่เกดิขึ้นจาก
ภายในของบุคคลนัน้ 
 5. ทศันคตเิป็นสิง่ที่ไม่ได้มมีาตัง้แต่ก าเนิด แต่เป็นเรื่องราวทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการเรยีนรูส้ ิง่ต่างๆ
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัตนเอง 
 6. ทศันคตจิะมลีกัษณะมัน่คงถาวร และจะไม่มกีารเปลีย่นแปลงไปโดยทนัท ี
 7. ทศันคตจิะองิตวับุคคลและสิง่ของเสมอ ซึง่ไมใ่ช่เกดิขึน้เองจากภายใน 
 
 บทบาทของทศันคติ 
 ด ารงศกัดิ ์ชยัสนิท และคณะ (2543: 24) กล่าวว่า บุคคลสมารถแสดงออกทศันคติออกได้ 3 
ประเภท คอื 
 1. ทศันคติเชิงบวก ทศันคติที่ชกัน าให้บุคคลแสดงออกหรอืมคีวามรู้สึกหรอือารมจากการ
โต้ตอบในด้านดต่ีอบุคคลหรอืเรื่องใดเรื่องหนึ่งต่อหน่วยงาน องค์การ สนิค้า บรกิาร สถาบนั และการ
ด าเนินงานขององคก์าร 
 2. ทศันคตเิชงิลบ ทศันคตทิี่สรา้งความรูส้กึในทางเสื่อมเสยี ไม่มคีวามเชื่อถอืไวว้างใจ อาจมี
ความเคลอืบแคลงระแวงสงสยั รวมทัง้เกลยีดชงัต่อบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เรื่องราวหรอืปัญหาใดปัญหา
หนึ่ง หรอืหน่วยงาน องคก์าร สถาบนั และการด าเนินกจิการขององคก์รและอื่นๆ 
 3. ทศันคติของบุคคลที่ไม่แสดงความคดิเห็นในเรื่องราวหรอืปัญหาใดปัญหาหนึ่งต่อบุคคล 
หน่วยงาน สถาบนั องคก์ารและอื่นๆโดยสิน้เชงิ 
 ทศันคตทิัง้สามประเภทนี้ บุคคลจะมเีพยีงประเภทเดยีวหรอืหลายประเภทรวมกนัก็ได้ขึน้อยู่
กับความมัน่คงในเรื่องความเชื่อ ความรู้สึกนึกคิดหรอืค่านิยมอื่นๆที่มีต่อบุคคล สิ่งของการกระท า
สถานการณ์ เป็นต้น ซึ่งถ้าทศันคติของบุคคลแต่ละคนถูกกระตุ้นให้แสดงออกมาในรูปของความเห็น
รว่มกนั กจ็ะเปลีย่นเป็น มตสิาธารณชน 
  
 การเปล่ียนแปลงทศันคติ 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 110-111) กล่าวว่า ทศันคตขิองบุคคลจะเปลีย่นแปลงไดโ้ดยไดร้บั
อทิธพิลจากประสบการณ์ตรง ครอบครวั เพื่อน และเครื่องมอืการตลาดของนักการตลาด ซึง่จะต้อง
พิจารณาถึงการจูงใจขัน้พื้นฐาน (Basic motivation) ของมนุษย์ ซึ่งหน้าที่การจูงใจขัน้พื้นฐาน 
(Basic motivation function) ประกอบดว้ย 
  1. หน้าทีใ่นการสรา้งผลประโยชน์ (Utilitarian function) เป็นการเปลีย่นแปลงทศันคตขิอง
ผู้บรโิภค เพราะประโยชน์ของตราสินค้าที่มีต่อผู้บรโิภค การใช้เครื่องมือการสื่อสารการตลาด
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โดยเฉพาะการส่งเสรมิการขาย (Sale promotion) เช่น ลด แลก แจก แถม ชงิโชค เป็นต้น เครื่องมอื
เหล่านี้ถอืว่าใหป้ระโยชน์โดยตรงกบัผูบ้รโิภค 
  2. หน้ าที่ ในการป้ องกันความเป็ นตัวเอง (The Ego – Defensive function) เป็ นการ
เปลีย่นแปลงทศันคตโิดยชีถ้งึความภาคภมูใิจ สถานะบุคคล หรอืภาพพจน์ส่วนตวั 
  3. หน้าที่การแสดงค่านิยมส่วนตวั (The Value – Expressive function) เป็นการเปลี่ยนแปลง
ทศัคต ิโดยชีแ้จงถงึค่านิยมในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ค่านิยม และรปูแบบการด ารงชวีติของผูบ้รโิภค ตลอดจน
บุคลกิภาพของสนิคา้ทีช่ีถ้งึบุคลกิภาพของผูบ้รโิภค 
  4. หน้าทีใ่นการใหค้วามรู ้(The knowledge function) เป็นการเปลีย่นแปลงทศันคตโิดยการให้
ความรูแ้ละความเขา้ใจกบัผู้บรโิภค ตวัอย่าง การชี้ว่าการใช้สนิค้าไทย ท าให้ประเทศไทยสามารถแก้ไข
ปัญหาดุลการคา้ขาดดุลและวกิฤตกิารณ์ทางเศรษฐกจิได ้
  5. การรวมหลายหน้าที ่(Combining several functions) เป็นการเปลีย่นแปลงทศันคตโิดย
ชี้ถงึการจูงใจผู้บรโิภคหลายประการร่วมกนั เช่น ชี้ถงึผลประโยชน์ที่ผู้บรโิภคจะได้รบั ชี้ถึงสถานะ
ของผู้ใช้ผลติภณัฑ ์ชี้ถงึค่านิยมในสนิค้า และชี้ถงึการให้ความรู ้ความเขา้ใจกบัผู้บรโิภคในด้าน
ต่างๆเป็นต้น 
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าทศันคติ เป็นการแสดงความ
คิดเห็น ความรู้สึกจากภายในสู่ภายนอกว่าพอใจ ไม่พอใจ รู้สึกดี ไม่ดี ซึ่งอาจจะเกิดจ าก
ประสบการณ์ต่างๆน าไปสู่การเกดิพฤตกิรรมนัน้ๆ โดยผู้บรโิภคแต่ละคนอาจจะมทีศันคตทิี่ต่างกนั 
ขึน้อยู่กบัปัจจยัแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกของตวับุคคล ทีจ่ะสะทอ้นทศันคตติวัเองออกมาเป็น
ค าพูดหรอืพฤตกิรรมทีอ่าจจะเป็นดา้นบวกหรอืดา้นลบ ซึง่ทศันคตขิองผูบ้รโิภคแต่ละคนมผีลต่อการ
ตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร หรอืซือ้สนิคา้ต่างๆ 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 กุลวด ีคหูะโรจนานนท์ (2545: 16) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัทีส่ามารถ
ควบคุมได้ และสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงหรอืปรบัปรุงให้เหมาะสมกบั สภาพแวดล้อม เพื่อท าให้
กจิการอยูร่อดหรอือาจเรยีกไดว้่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครือ่งมอืทางการตลาดทีถู่กใชเ้พื่อ 
สนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ท าให้ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายพอใจและมคีวามสุขได้
 สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543: 29) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด(Marketing Mix) หมายถึง 
องคป์ระกอบที่ส าคญัในการด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัที่กจิการสามารถควบคุมได้ โดยพื้นฐาน
ของส่วนประสมการตลาด จะประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย
(Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) รวมเรียกว่า 4P’s แต่ถ้าเป็นส่วนประสมตลาด
บริการ จะมีเพิ่มมาอีก 3P ได้แก่ ด้านบุคคล (People) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (Physical evidence and Presentation) ดา้นกระบวนการ (Process) 
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 องคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาดธรุกิจบริการ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารเป็นเครื่องมอืทางการตลาดสมยัใหม่ ซึง่มีบทบาทส าคญั
ทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสนิใจทัง้หมดเพื่อน ามาใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อสนองความ
พงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย เรยีกส่วนประสมทางการตลาดนี้ว่า 7P’s โดยมสี่วนประกอบทีส่ าคญัดงันี้ 
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  2546: 212-213)  
 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรอื
ความต้องการของลูกคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายอาจจะมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนก็
ได ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารจงึประกอบไปดว้ย สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที ่ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร
ตอ้งมอีรรถประโยชน์ มคีุณค่าในสายตาของลกูคา้จงึจะท าใหผ้ลติภณัฑข์ายได้ 
 2.  ราคา (Price) จ านวนเงนิหรอืสิง่อื่นๆทีม่คีวามจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้ผลติภณัฑห์รอื
บรกิาร หรอืคุณค่าในรปูของตวัเงนิเป็นต้นทุนของลูกคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าของ
ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารกบัราคา ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผู้บรโิภคจะตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้ผู้ขายจงึต้อง
ค านึงถงึคุณค่าทีร่บัรูใ้นสายตาผูบ้รโิภค ต้องพจิารณาการยอมรบัของลูกคา้ในคุณค่าผลติภณัฑว์่าสูง
กว่าราคาผลติภณัฑน์ัน้ รวมถงึต้นทุนสนิคา้และค่าใชจ้า่ยทีเ่กีย่วขอ้งจากการซือ้สนิคา้และบรกิารและ
ดา้นการแขง่ขนั 
 3.  การจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกจิกรรมซึง่ท าใหผ้ลติภณัฑเ์ป็นทีห่างา่ยส าหรบัลกูคา้ เมื่อ
ต้องการเขา้ไปซื้อไม่ว่าเมื่อใดและทีไ่หนก็ตาม งานในช่องทางการจดัจ าหน่ายจงึประกอบดว้ยความ
สะดวกของการติดต่อลูกค้า การพิจารณาต าแหน่งท าเลที่ตัง้ของแหล่งจดัจ าหน่ายนอกจากนี้
องคป์ระกอบเสรมิในเรื่องของการสนับสนุนและการกระจายตวัสนิคา้คอื กจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ
เคลื่อนยา้ยสนิค้าจากผู้ผลติไปยงัผู้บรโิภค เพื่อให้เกดิการประสานงานและให้เกดิต้นทุนในการจดั
จ าหน่ายต ่าทีสุ่ด 
 4.  การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมอืการสื่อสารเพื่อสรา้งความพงึพอใจต่อ
สนิคา้หรอืบรกิาร โดยใชเ้พื่อจงูใจใหเ้กดิความตอ้งการ เพื่อเตอืนความจ าในผลติภณัฑโ์ดยคาดว่าจะ
มอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชื่อ พฤตกิรรมการซือ้ การตดิต่อสื่อสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย
หรอืการตดิต่อสื่อสารโดยไม่ใชค้น การสื่อสารจะประกอบไปดว้ยการส่งเสรมิการขายทีมุ่่งสู่ผูบ้รโิภค
การกระตุ้นจากพนักงานขาย และการกระตุ้นจากคนกลาง วิธีที่ใช้ในการสื่อสารกับลูกค้าเช่น
นิตยสาร วทิย ุโทรทศัน์ หรอืป้ายโฆษณา การตลาดผ่านสื่ออเิลก็ทรอนิกส ์และการขายทางโทรศพัท์ 
 5.  บุคลากร (People) คนทีผ่่านการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจงูใจ เพื่อใหส้ามารถสรา้ง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเนื้อคู่แข่ง พนักงานต้องมคีวามสุภาพเรยีบร้อย สามารถ
ให้บรกิารได้อย่างรวดเรว็ มกีารเอาใจใส่ลูกค้า บรกิารเต็มไปด้วยรอยยิม้ และมคีวามเป็นกนัเองแก่
ลกูคา้ 



 21 

 6.  กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการมี
ความส าคัญเช่นเดียวกับเรื่องทรพัยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บรกิารจากครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการทีน่ ามาใช ้ระดบัการใชเ้ครือ่งจกัรกลในการใหบ้รกิาร เช่น การช าระเงนิ 
 7.  การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกจิบรกิารจ านวน
น้อยมากที่ไม่มลีกัษณะทางกายภาพของบรกิารเขา้มาเกี่ยวขอ้ง ดงันัน้ส่วนประกอบที่เป็นลกัษณะ
ทางกายภาพทีป่รากฏอยูบ่า้งกจ็ะมผีลต่อการตดัสนิใจของลกูคา้ หรอืผูใ้ชบ้รกิาร เช่น การจดัสถานที่
ความสะอาด แสงสว่าง รปูแบบรา้น สิง่อ านวยความสะดวก เป็นตน้ 
 ทฤษฏสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ของ Payne Adrian (โสมศริ ินิธพิฒัโกศล. 2547: 
10-14; อ้างองิจาก Payne Adrian.  1933) ประกอบด้วย ปัจจยัที่ต้องพจิารณาเพื่อก าหนดต าแหน่ง
ของการบรกิารและก าหนดส่วนการตลาดของธุรกจิบรกิาร ส่วนประกอบ แต่ละส่วนของส่วนประสม
การตลาดจะมผีลกระทบซึ่งกนัและกัน และต้องสอดคล้องกนัเพื่อให้ การด าเนินงานด้านการตลาด
ประสบส าเร็จตามวัตถุประสงค์นอกเหนือจากส่วนประสมการตลาดส าหรับสินค้าทัว่ไป  ที่
ประกอบดว้ย 4 Ps ไดแ้ก่ 
 ผลติภณัฑ์และการบรกิาร (Product) ราคา (Price) สถานที่ให้บรกิาร และช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) แล้ว ส่วนประสมการตลาดบรกิารยงัมี
ส่วนประกอบที่เพิ่มขึ้นมาอีก 3 ส่วนคอื บุคลากร (People) กระบวนการให้บรกิาร (Process)และ
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) ดังนั ้นส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารจงึมอีงค์ประกอบที่เพิ่มเติมจากส่วนประสมทางการตลาดของสนิค้า
ทัว่ไป ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 1.  ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) การบรกิารเป็นผลติภณัฑข์องธุรกจิบรกิาร ซึง่ครอบคลุมทุก
อย่างของสนิคา้ และทุกสิง่ทุกอยา่งทีจ่ดัเตรยีมไวบ้รกิารลูกคา้ เนื่องจากลูกคา้ไมไ่ดต้อ้งการเพยีงตวั
สนิคา้และบรกิารเท่านัน้ แต่ยงัต้องการประโยชน์หรอืคุณค่าอื่นที่ได้รบัจากการซื้อสนิคา้และบรกิาร
ของธุรกจิบรกิารดว้ย องคป์ระกอบของผลติภณัฑใ์นธุรกจิ ประกอบดว้ย 
  1.1  บรกิารหลกั (The Care of Generic Product) คือ ลกัษณะของบรกิารหลกัหรอื
การบรกิารพื้นฐานที่เตรยีมไว้ให้บรกิารลูกค้า ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการที่แท้จรงิของ
ลูกค้าได้ 
  1.2  บรกิารที่ลูกคา้คาดหวงัว่าจะได้รบั (The Expected Product) ประกอบด้วยบรกิาร
หลกัและบรกิารอื่นๆ ที่ลูกค้าจะได้รบั อนัเนื่องมาจากการซือ้บรกิารหลกั เป็นเงื่อนไขต ่าสุดที่ลูกค้า
ตอ้งไดร้บั 
  1.3  บรกิารที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คอื บรกิารที่มคีวามพิเศษ
แตกต่างจากการบรกิารของคู่แข่งที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าเรยีกว่า
เป็น “คุณค่าเพิ่ม (Add Value) ที่เสริมบริการหลักในรูปของความเชื่อถือและการยอมรบัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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  1.4  บรกิารทีส่ามารถเพิม่คุณค่าพเิศษ (The Potential Product) คอื ความเป็นไปไดใ้น
การเพิม่ลกัษณะพเิศษหรอืผลประโยชน์อื่นทีผู่บ้รโิภคควรไดร้บัจากการซือ้สนิคา้ 
และบรกิารในรปูของการบรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัของลกูคา้ 
 2.  ราคา (Price) หมายถงึ คุณค่าของผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของ
ลูกค้า ผู้บรโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) กบัราคา (Price) ผลติภณัฑ์นัน้ถ้าคุณค่าสูง
กว่าราคาลกูคา้จะตดัสนิใจซือ้ ซึง่การก าหนดกลยทุธด์า้นราคาตอ้งค านึงถงึ 
  2.1  การยอมรบัของลกูคา้ในคุณค่าของผลติภณัฑว์่าสงูกว่าราคาผลติภณัฑน์ัน้  
  2.2  ตน้ทุนสนิคา้และค่าใชจ้า่ยทีเ่กีย่วขอ้ง  
  2.3  ภาวการณ์แขง่ขนั  
  2.4  ปัจจยัอื่นๆ เช่น ภาวะเศรษฐกจิ 
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านสถานที่ให้บรกิารในส่วนแรก คอื การเลอืกท าเล
ที่ตัง้ (Location) การเลอืกท าเลที่ตัง้ของธุรกิจบรกิารมคีวามส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบรกิารที่
ผู้บรโิภคต้องไปรบับรกิารจากผู้ให้บรกิารในสถานที่ที่ผู้ให้บรกิารจดัไว้ เพราะท าเลที่ตัง้ที่เลอืกเป็น
ตวัก าหนดกลุ่มของผู้บรโิภคที่จะเข้ามาให้บรกิาร ดงันัน้สถานที่ให้บรกิารต้องสามารถครอบคลุม
พื้นที่ในการให้บรกิารกลุ่มเป้าหมายได้มากที่สุดและค านึงถึงท าเลที่ตัง้และคู่แข่งขันด้วย  โดย
ความส าคญัของท าเลทีต่ ัง้ จะมคีวามส าคญัมากน้อยแตกต่างไปตามลกัษณะของธุรกจิบรกิารแต่ละ
ประเภทซึง่แบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
  3.1  ผู้บรโิภคต้องไปรบับรกิารในสถานที่ที่ผู้ให้บรกิารจดัเตรยีมไว้ เช่น การเลอืกซื้อ
กรมธรรมป์ระกนัภยั โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลอืกท าเลทีต่ ัง้และการ
จดัสถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามส าคญัมาก 
  3.2  ผูใ้ห้บรกิารให้บรกิารแก่ผู้บรโิภคในสถานที่ของผู้บรโิภค ในกรณีนี้การเลอืกท าเล
ทีต่ ัง้และการจดัสถานทีม่คีวามส าคญัน้อยลง 
  3.3  ผู้ให้บรกิารและผู้รบับรกิารนัดพบกัน ณ สถานที่แห่งหนึ่ง เพื่อให้บรกิารและรบั
บรกิาร ณ สถานที่แห่งนัน้ เพื่อความสะดวกของทัง้ 2 ฝ่าย ในกรณีนี้การเลอืกท าเลที่ตัง้และการจดั
สถานที่ให้บรกิารมคีวามส าคญัน้อยในส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channels) การก าหนด
ช่องทางการจดัจ าหน่ายต้องค านึงถึงองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลกัษณะของการบรกิาร ความ
จ าเป็นในการใช้คนกลางในการจ าหน่าย และลูกค้าเป้าหมายของธุรกจิบรกิารนัน้ การจดัจ าหน่าย
ของธุรกจิบรกิารโดยทัว่ไปม ี4 ช่องทาง ไดแ้ก่ 
    3.3.1  การใหบ้รกิารโดยตรง (Direct Sales) โดยการทีผู่ใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารแก่ 
ผูใ้ชบ้รกิารโดยตรงไมผ่่านคนกลาง 
    3.3.2  ผ่านตวัแทน (Agent or Broker) โดยการผ่านคนกลางซึ่งเป็นตวัแทน เช่น 
บรษิทัตวัแทนจ าหน่ายกรมธรรมป์ระกนัภยั 
    3.3.3  ผ่านตัวแทนของทัง้ 2 ฝ่าย (Seller’s and Buyer’s Agent of Broker) โดย
ทัง้สองฝ่ายผูใ้หบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารต่างมคีนกลางเป็นของตวัเอง และคนกลางของทัง้สองฝ่ายตกลงกนั 
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    3.3.4  การเขา้ร่วมระบบการขายสนิค้าหรอืบรกิาร โดยการซื้อสทิธ์จากบรษิัทแม่
และสัญญาให้บรกิาร (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผู้ใช้บรกิารติดต่อผ่าน
ธุรกจิบรกิารทีไ่ดร้บัสทิธแิละมสีญัญาจากบรษิทัแม่ 
 4.  การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการตดิต่อสื่อสารเกี่ยวกบัข้อมูลระหว่างผู้ซื้อ
กบัผู้ขายเพื่อสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้ การตดิต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย ท าการขาย 
และการตดิต่อสื่อสารโดยไม่ใชค้น เครื่องมอืในการติดต่อสื่อสารมหีลายประเภทซึ่งอาจใช้หนึ่งหรอื
หลายเครื่องมือต้องใช้หลักการเลือกใช้เครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสานกัน (Integrated 
Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์คู่แข่งขนั โดย
บรรลุจดุมุง่หมายรว่มกนัได ้เครือ่งมอืส่งเสรมิการตลาดทีส่ าคญัดงันี้ 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบหนึ่งในการติดต่อสื่อสารที่นิยมกนัมากใน
ธุรกจิบรกิาร เพื่อสรา้งการรบัรูใ้นบรกิาร สรา้งความเขา้ใจในบรกิารทีผู่ใ้หบ้รกิารจดัเตรยีมไวแ้ละเพื่อ
จงูใจใหผู้ท้ีค่าดว่าจะเป็นลกูคา้รูแ้ละอยากทีจ่ะใชบ้รกิาร ดงันัน้นกัการตลาดบรกิารจงึตอ้งตระหนกัถงึ
ความส าคญัของการโฆษณา และมกีารตัดสินใจในการโฆษณาโดยค านึงถึงวตัถุประสงค์ในการ
โฆษณา การก าหนดงบประมาณในการโฆษณาและการเลอืกใชส้ื่อในการโฆษณาดว้ย 
  4.2  การขายโดยใชพ้นักงานขาย (Personal Selling) เป็นรปูแบบการตดิต่อสื่อสารจาก
ผูส้่งขา่วสารไปยงัผูร้บัข่าวสารโดยตรง อาจเรยีกว่าเป็นการตดิต่อสื่อสารระหว่างบุคคล ผูส้่งข่าวสาร
จะสามารถรบัรูแ้ละประเมนิผลจากผูร้บัข่าวสารไดท้นัท ีงานในขอ้นี้จะเกีย่วขอ้งกบั  
    4.2.1  กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling Strategy)  
    4.2.2  การจดัการหน่วยงานขาย (Sale force Management) 
  4.3  การส่งเสรมิการขาย (Sale Promotion) เป็นเครื่องมือระยะสัน้เพื่อกระตุ้นการ
ตอบสนองให้เรว็ขึน้ เป็นงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการสรา้ง การน าไปใช้ และการเผยแพร่วสัดุและเทคนิค
ต่างๆ โดยใช้เสรมิการโฆษณา และช่วยเสรมิการขาย การส่งเสรมิการขายอาจจะท าโดยวธิทีาง 
ไปรษณีย ์แคตตาล็อค สิง่พมิพ์จากผู้ผลติสนิค้า การแข่งขนัการขายและเครื่องมอืขายอื่นๆ โดยมี
จุดมุ่งหมาย คือ เพิ่มความพยายาม ในการขายของพนักงานขาย ผู้จ าหน่าย และผู้ขายให้ขาย
ผลติภณัฑแ์ละเพื่อใหล้กูคา้ตอ้งการซือ้ผลติภณัฑย์ีห่อ้นัน้ ท าใหก้ารขายโดยใชพ้นักงานขายและการ
โฆษณาสามารถไปไดอ้ยา่งด ีเพราะการส่งเสรมิการขายเป็นการใหส้ิง่จงูใจพเิศษ 
  4.4  การให้ข่าวและประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relations) การให้ข่าวเป็น
การเสนอความคดิเกีย่วกบัสนิคา้ บรกิาร หรอืนโยบายบรษิทั โดยผ่านสื่อซึง่อาจไมต่อ้งมกีารจา่ยเงนิ
หรอืจ่ายเงนิก็ได้ การให้ข่าวเป็นส่วนหนึ่งของการประชาสมัพนัธ์ ส่วนการประชาสมัพนัธ์หมายถึง 
ความพยายามในการสื่อสารเพื่อสรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์รหรอืผลติภณัฑ์ เพื่อสรา้งความสมัพนัธท์ี่
ดีกับชุมชนต่างๆ หรอืเผยแพร่ข่าวสารที่ดี การสร้างภาพพจน์ที่ดีโดยการสร้างเหตุการณ์หรอื
เรือ่งราวทีด่ ี
  4.5  การบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) มบีทบาทส าคญัอย่างยิง่กับธุรกิจ
บรกิาร เพราะผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารจะทราบว่าการบรกิารของธุรกจินัน้เป็นอยา่งไร จากประสบการณ์ของ
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คน แล้วถ่ายทอดประสบการณ์นัน้ต่อไปยงัผู้ซึ่งอาจจะเป็นผู้ใช้บรกิารในอนาคต หากผู้ที่เคยใช้
บรกิารมคีวามรูส้กึที่ดปีระทบัใจในการบรกิารก็จะบอกต่อ ไปยงัญาตพิี่น้องและคนรูจ้กั และแนะน า
ใหไ้ปใชบ้รกิารดว้ย ซึง่สามารถช่วยลดค่าใชจ้า่ยการส่งเสรมิการตลาดและการตดิต่อสื่อสารไดม้าก 
  4.6  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมาย
เพื่อให้เกดิการตอบสนองโดยตรง หรอืหมายถึงวธิกีารต่างๆ ที่นักการตลาดใช้ส่งเสรมิผลติภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ือ้และท าใหเ้กดิการตอบสนองในทนัที ประกอบดว้ย การตดิต่อเสนอขายทางโทรศพัท์ 
การขายโดยใชจ้ดหมายตรง การขายโดยใชบ้ตัรเครดติ การขายทางโทรทศัน์ วทิย ุหรอืหนงัสอืพมิพ ์
ซึง่จงูใจใหล้กูคา้มกีจิกรรมการตอบสนอง เช่นใชค้ปูองแลกซือ้ 
 5.  บุคลากร (People) จากลกัษณะเฉพาะของบรกิารที่เรยีกว่า “Inseparability”บุคคลการ
เป็นองค์ประกอบที่ส าคญัทัง้ในการผลิตบรกิารและการให้บรกิาร ในปัจจุบนัซึ่งสถานการณ์การ
แข่งขนัธุรกิจรุนแรงขึ้น บุคลากรจงึเป็นปัจจยัส าคัญที่สร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ โดยสร้าง
มลูค่าเพิม่ใหก้บัสนิคา้ ซึง่ท าใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั โดยคุณภาพในการใหบ้รกิารต้อง
อาศยัการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจงูใจ เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกต่าง
เหนือคู่แข่ง ดงันัน้พนักงานจงึต้องมคีวามรูค้วามช านาญในสายงาน มทีศันคตทิี่ดมีบีุคลกิภาพและ
การแต่งการที่ดสีรา้งความน่าเชื่อถือ มมีนุษยสมัพนัธ์มคีวามเสมอภาคในการให้บรกิารลูกค้าเพื่อ
สรา้งความรูส้กึประทบัใจต่อการให้ความส าคญัอย่างเท่าเทียม สามารถตอบสนองและแก้ปัญหา
ต่างๆของลกูคา้ มคีวามรเิริม่ ลามารถสรา้งค่านิยมใหก้บัองคก์รได ้
 6.  กระบวนการให้บรกิาร (Process) เป็นขัน้คอนในการให้บรกิารเพื่อส่งมอบคุณภาพใน
การให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า  จะพิจารณาใน 2 วัน คือความซับซ้อน 
(Complexity) และความคาดหมาย (Divergence) ในด้านของความซับซ้อนจะต้องพิจารณาถึง
ขัน้ตอนและความต่อเนื่ องของงานในกระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อซื้อ
กรมธรรม์ ส่วนในด้านของความหลากหลาย ต้องพิจารณาถึงความอิสระ และความยดืหยุ่น เช่น 
สามารถทจีะเปลีย่นแปลงขัน้ตอนหรอืล าดบัการท างานได ้ท าใหข้ ัน้ตอนการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ 
 7.  การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence & Presentation) 
หมายถงึ ภาพลกัษณ์ หรอืสิง่ทีผู่้บรโิภคสามารถสงัเกตเหน็ได้ง่ายทางกายภาพ และเป็นสิง่ทีส่ ื่อให้
ผู้บรโิภคได้รบัรูถ้งึภาพลกัษณ์ของการบรกิารได้อย่างชดัเจนด้วย เช่น สภาพแวดล้อมของสถานที่
ให้บรกิาร การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรอืแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมรีะเบยีบภายใน
ส านักงาน การจดัวางอุปกรณ์ส านักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความน่าเชื่อถือของตัว
อาคารสถานที ่การน าอุปกรณ์ทนัสมยัมาใช ้เป็นตน้ 
 
 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า  
 ธุรกิจจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า ส่วนประสมทางการตลาด ทัง้ 7 ตวั ที่
กล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกจิทีใ่หบ้รกิาร การทีจ่ะบรหิารการตลาดของ ธุรกจิให ้ประสบความส าเรจ็
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นัน้ จะต้องพจิารณาถงึส่วนประสมการตลาดในมมุมองของลูกคา้ดงันี้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 2541: 
81)  
 1. คุณค่าทีลู่กค้าจะได้รบั (Customer Value) ลูกคา้จะเลอืกใชบ้รกิารอะไรหรอืกบัใคร สิง่
ที่ลูกค้าใช้พิจารณาเป็นหลกัคอื คุณค่าหรอืคุณประโยชน์ต่างๆ ที่จะได้รบัเมื่อเทียบกบัเงนิที่จ่าย 
ดงันัน้ธุรกจิตอ้งเสนอเฉพาะบรกิารทีต่อบสนองความตอ้งการลกูคา้ไดอ้ยา่งแทจ้รงิ  
 2.  ต้นทุน (Cost to Customer) ต้นทุนหรอืเงนิลูกค้ายนิดทีี่จะจ่ายส าหรบับรกิารนัน้ ต้อง
คุม้ค่ากบับรกิารที่จะได้ หากลูกคา้ยนิดจี่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบรกิารนัน้ ย่อมสูง
ดว้ย ดงันัน้ในการตัง้ราคาค่าบรกิาร ธุรกจิจะต้องหาราคาทีล่กูคา้ยนิดทีีจ่ะจา่ยใหไ้ด้ เพื่อน า ราคานัน้
ไปใชใ้นการลดค่าใชจ้า่ยต่างๆ ท าใหส้ามารถเสนอบรกิารในราคาทีล่กูคา้ยอมรบัได้ 
 3.  ความสะดวก (Convenience) ลูกค้าจะใช้บรกิารกับธุรกิจใด ธุรกิจนัน้จะต้องสร้างความ 
สะดวกใหลู้กคา้ ไม่ว่าจะเป็นการตดิต่อสอบถามขอ้มลูและการไปใชบ้รกิาร หากลูกคา้ไปตดิต่อใช้ บรกิาร
ไดไ้มส่ะดวก ธุรกจิจะตอ้งท าหน้าทีส่รา้งความสะดวกดว้ยการใหบ้รกิารถงึทีบ่า้นหรอืทีท่ างานลกูคา้ 
 4. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) ลูกคา้ย่อมต้องการได้รบัข่าวสารอนัเป็นประโยชน์
จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกค้าก็ต้องการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ข้อมูล ความเห็น หรอืข้อร้องเรยีน 
ธุรกิจจะต้องจดัหาสื่อที่เหมาะสมกบัลูกค้าเป้าหมาย เพื่อการให้และรบัข้อมูลความเห็นจากลูกค้า 
ดงันัน้การส่งเสรมิการตลาดทัง้หลายจะไมป่ระสบความส าเรจ็เลยหากการสื่อสารล้มเหลว  
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นบรกิารทีจ่ าเป็นหรอืบรกิารที่
ฟุ่มเฟือย เช่น ด้านความงาม ลูกค้าต้องการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดจีากผู้ให้บรกิาร ตัง้แต่เริม่
กา้วเทา้แรกเขา้มาจนถงึก้าวออกจากรา้นนัน้ ไม่ว่าจะเป็นครัง้แรกหรอืครัง้ใดของการใชบ้รกิารกต็าม 
หรอืไมว่่าจะเป็นพนกังานผูใ้ดทีใ่หบ้รกิารกต็าม  
 6. ความส าเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ (Completion) ลูกค้ามุ่งหวงัให้ได้รบัการ
ตอบสนองความต้องการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไมว่่าจะเป็นการบรกิารตดัผม ผมทีอ่อกมาจะต้องมคีวาม
เรยีบรอ้ย ตรงกบัความต้องการลูกค้า หรอืการเขา้รกัษาอาการป่วย ไม่ว่าในโรงพยาบาลใดอาการ
ป่วยจะต้องหาย ในแต่ละธุรกจิบรกิาร แมข้ัน้ตอนการให้บรกิารจะมคีวามซบัซ้อนเพยีงใด ต้องจา้ง
พนักงานจ าวนมากมายเพียงใด ลูกค้าไม่มสี่วนมารบัรู้ รู้อย่างเดียวว่ากระบวนการให้บรกิารต้อง
ตอบสนองความตอ้งการอย่างครบถว้น ไมข่าดตกบกพรอ่ง 
 7. ความสบาย (Comfort) สิง่แวดล้อมของการให้บรกิาร ไม่ว่าจะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์
บรกิาร ห้องน ้า ทางเดนิ ป้ายประชาสมัพนัธต์างๆ จะต้องสรา้งความสบายตาและความสบายใจให้
ลกูคา้ โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้รกิารประเภทหรหูราฟุ่มเฟือย สิง่เหล่านัน้จะต้องท าใหค้วามทุกข์
ใจและความสบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลงเช่นการนัง่ฟังเพลงของลกูคา้ 
 จากที่อธบิายมา สามารถเปรยีบเทยีบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและ
ของลกูคา้ไดต้ามตาราง 1 ดงันี้  
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ตาราง 1 แสดงการเปรยีบเทยีบส่วนประสมทางการตลาดในมมุของธุรกจิและของลกูค้า 
 

ส่วนประสมทางการตลาดในมมุมอง ของธุรกจิ ส่วนประสมทางการตลาดในมมุมอง ของลกูคา้ 

1. ผลติภณัฑ ์(Product)  1. คุณค่าทีจ่ะไดร้บั (Customer Value)  
2. ราคา (Price) 2. ตน้ทุน (Cost to Customer)  
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place)  3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 4. การตดิต่อสื่อสาร (Communication)  
5. พนกังาน (People) 5. การดแูลเอาใจใส่(Caring)  
6. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process)  
 

6. ความส าเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ 
 (Completion) 

7. สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 
  
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่ หน้า 82. 
  
 จากแนวคดิและทฤษฎทีี่กล่าวมาขา้งต้น แสดงใหเ้หน็ว่าส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
สามารถแบ่งออกเป็น 7 ด้าน โดยแต่ละด้านก็มคีวามส าคญัที่แตกต่างกนัออกไป ซึ่งสามารถเป็น
ตวักระตุ้นการสรา้งความต้องการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร รวมไปถงึการก าหนดกลยุทธด์้านต่างๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค  
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2533: 29) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัท าให้ได้มาและการใชซ้ึ่งสนิค้าและบรกิาร ทัง้นี้หมาย
รวมถงึกระบวนการตดัสนิใจซึง่มมีาอยูก่่อนแลว้ และซึง่มสี่วนในการก าหนดใหม้กีารกระท าดงักล่าว 
 ดารา ทีปะปาล (2542: 4) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค หมายถึง การกระท าใดๆของ
ผูบ้รโิภคทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการเลอืกสรร การซือ้ การใชส้นิคา้และบรกิาร ทัง้นี้มคีวามหมายรวม
รวมถงึกระบวนการตดัสนิใจซึง่มมีาก่อนอยูแ่ลว้ ซึง่มสี่วนในการก าหนดใหม้กีารกระท าดงักล่าว 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) เป็น
การศึกษาเรื่องการตอบสนอง และความจ าเป็น (Need) ของผู้บรโิภคท าให้เกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction) นกัการตลาดจะสามารถตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพงึพอใจไดน้ัน้ จ าเป็นต้องท า
ความเข้าใจผู้บรโิภค เพราะหากไม่เขา้ใจว่าผู้บรโิภคคอืใคร แล้วต้องการอะไร ชอบสิง่ใด หรอืไม่
ชอบสิง่ใด นกัการตลาดกจ็ะไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคได้ 
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 ปรญิ ลกัษิตานนท์ (2544: 54) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค หมายถึง การกระท าของ
บุคคลใด บุคคลหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกับการจดัหาและการใช้ผลิตภณัฑ์ ทัง้นี้หมายรวมถึง
กระบวนการตดัสนิใจซึง่เกดิขึน้ก่อน และมสี่วนในการก าหนดให้มกีารกระท า ประเดน็ส าคญัของค า
จ ากดัความขา้งต้นคอื กระบวนการตดัสนิใจทีม่อียู่ก่อน (Precede) หมายถงึ ลกัษณะทางพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคในขณะใดขณะหน่ึงทีผู่บ้รโิภคซือ้สนิคา้ 
 ศิริวรรณ เสรีร ัต น์  และคณะ (2546: 192) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
พฤตกิรรมทีผู่้บรโิภคท าการคน้หา การคดิ การซื้อ การใช ้การประเมนิผล ในสนิคา้ และบรกิาร ซึ่ง
คาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา 
 โมวิน และมิเนอร์ (Mowen; & Minor. 1998: 5) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค  เป็น
การศกึษาหน่วยของการซื้อ และกระบวนการแลกเปลีย่นที่เกี่ยวขอ้งกบัการได้มา การบรโิภค และ
การทิง้สนิคา้หรอืบรกิารประสบการณ์ และแนวคดิ 
 คาเดส คลอนรี และคริน (Kardes, Cronley; & Cline. 2011: 8) กล่าวว่า พฤติกรรม
ผู้บรโิภคหมายถึงกิจกรรมทัง้หมดของผู้บรโิภคที่เกี่ยวข้องกับการซื้อ การใช้ การทิ้ง สินค้าแ ละ
บรกิาร รวมไปถงึอารมณ์ จติใจ และการตอบสนองเชงิพฤติกรรมที่เกิดขึ้นล่วงหน้า ขณะใช้สนิค้า
หรอืบรกิาร และภายหลงักจิกรรมนัน้ซึง่สามารถแสดงขอบเขตของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไดด้งัภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 4 แสดงขอบเขตพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ตามแนวคดิของ Kardes, Cronley และ  
      Cline ทีค่รอบคลุมดา้นกจิกรรมและการตอบสนองของผูบ้รโิภค 
  
 ที่มา: Kardes, Cronley; & Cline. (2011). Consumer Behavior: Sciences and Practice. 
P.8. 

กจิกรรมของผูบ้รโิภค 
 ซือ้ 
 ใช/้บรโิภค 
 ทิง้ 
 
 
 

การตอบสนองของผูบ้รโิภค 
 อารมณ์ 
 จติใจ 
 พฤตกิรรม 
 
 
 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541: 125-126) กล่าวว่า การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความ
ต้องการและพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บรโิภค ค าตอบที่ได้จะเป็นตวัช่วยให้นักการตลาด
สามารถจดักลยุทธ์การตลาด ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผู้บรโิภคได้อย่างเหมาะสม โดย
ค าถามที่ใช้ค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บรโิภคคอื 6Ws และ1H เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการ หรอื 
7Os รายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
 
ตาราง 2 แสดงค าถาม (6Ws และ1H) เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H)  ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the target 
Market) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย(Occupants) 
ทางดา้น 
 - ประชากรศาสตร ์
 - ภมูศิาสตร ์
 - จติวทิยา หรอืจติวเิคราะห ์
 - พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) ประกอบ 
ดว้ย กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์ราคา 
การจดัจ าหน่าย และการสง่เสรมิ 
การตลาดทีเ่หมาะสมและสามารถ 
ตอบสนองความพงึพอใจของ 
กลุ่มเป้าหมาย 

2.ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
What does the market buy? 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้(Objects) 
สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการจาผลติภณัฑ์
กค็อืตอ้งการคณุสมบตัหิรอื
องคป์ระกอบของผลติภณัฑ์
(Product Component) และความ
แตกต่างทีเ่หนือกว่าคูแ่ขง่ขนั 
(Competitive Differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑป์ระกอบ 
ดว้ย 
1.ผลติภณัฑห์ลกั 
2. รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก ่การ 
บรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า รูปแบบ 
การบริการ คุณภาพ ลักษณะ  
นวตักรรม 
3. ผลติภณัฑค์วบ 
4. ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 
5. ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ 
ความแตกต่างทางการแขง่ขนั  
( Competitive Differentiation )
ประกอบดว้ยความแตกต่างดา้น
ผลติภณัฑ ์บรกิาร พนกังานและ
ภาพลกัษณ์ 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H)  ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

3.ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ 
Why does the market buy? 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้(Objectives) 
ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้เพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการของเขาดา้นรา่งกาย
และดา้นจติวทิยา ซึง่ตอ้งศกึษาถงึ
ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ 
ซือ้คอื 
1. ปัจจยัภายในหรอืปัจจยัทาง
จติวทิยา 
2. ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 
3. ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื 
1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ(์Product 
Strategies) 
2. กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด
(Promotion Strategies)ประกอบ 
ดว้ยกลยทุธก์ารโฆษณา การขาย
โดยใชพ้นกังานขาย การสง่เสรมิ
การขาย การประชาสมัพนัธ ์
3. กลยทุธด์า้นราคา (Price 
Strategies) 
4. กลยทุธด์า้นชอ่งทางการจดั
จ าหน่าย (Distribution Channel 
Strategies) 

4.ใครมสีว่นรว่มในการซือ้? 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มอีทิธพิลใน 
การตดัสนิใจซือ้ ประกอบดว้ย 
1. ผูร้เิริม่ 
2. ผูม้อีทิธพิล 
3. ผูต้ดัสนิใจ 
4. ผูซ้ือ้ 
5. ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธก์าร 
โฆษณา และ (หรอื) กลยทุธก์าร 
สง่เสรมิการตลาด (Advertising 
and Promotion Strategies) โดย
ใชก้ลุ่มผูม้อีทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด (When 
does the consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เชน่ 
ชว่งเดอืนใดของปี หรอืชว่งฤดกูาล
ใดของปี ชว่งวนัใดของเดอืน 
ชว่งเวลาใดของวนัโอกาสพเิศษ 
หรอืเทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธก์าร
สง่เสรมิการตลาด (Promotion 
Strategies) เชน่ ท าการสง่เสรมิ
การตลาดเมือ่ใด จงึจะสอดคลอ้ง
กบัโอกาสในการซือ้ 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H)  ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน  
(Where does the consumer 
buy?) 

ชอ่งทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที่
ผูบ้รโิภคไปท าการซือ้ เชน่ 
หา้งสรรพสนิคา้ ซปุเปอรม์ารเ์กต็ 
รา้นขายของช า เป็นตน้ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธช์อ่ง
ทางการจดัจ าหน่าย (Distribution 
Channel Strategies)บรษิทัน า
ผลติภณัฑส์ูต่ลาดเป้าหมายโด
พจิารณาวา่จะผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร  
(How does the consumer 
buy?) 

ขัน้ตอนในการซือ้ (Operation) 
ประกอบดว้ย 
1. การรบัรูปั้ญหา 
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมนิผลทางเลอืก 
4. ตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธก์าร
สง่เสรมิการตลาด (Promotion 
Strategies)ประกอบดว้ยการ
โฆษณา การขายโดยใช ้
พนกังานขาย การสง่เสรมิการขาย 
การใหข้า่ว การประชาสมัพนัธ ์
การตลาดทางตรง เชน่ พนกังาน
ขายจะก าหนดวตัถุประสงคใ์นการ
ขายใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์น 
การตดัสนิใจซือ้ 

  
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่ หน้า 128. 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 โมเดลพฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจูงใจที่ท า
ให้เกดิการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ ์โดยมจีุดเริม่ต้นมาจากการเกดิสิง่กระตุ้น (Stimulus) ซึง่ท าให้เกดิ
ความต้องการ สิง่กระตุ้นผ่านเขา้มาในความรูส้กึของผู้ซื้อ ที่เปรยีบเสมอืนกล่องด า ซึ่งผู้ผลติ หรอื
ผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได้ว่า ความรูส้กึนึกคดิของผู้ซือ้จะได้รบัอทิธพิลจากลกัษณะต่างๆ ของผู้
ซือ้ (Buyer response) หรอืการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s Purchase Decision) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 
2541: 128) 
 จดุเริม่ตน้ของโมเดลนี้อยูท่ีม่สี ิง่กระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อนแลว้ท าใหเ้กดิ 
การตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนี้จงึอาจเรยีกว่า S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎ ี
ดงันี้ 
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 1.  สิง่กระตุ้น (Stimulus) สิง่กระตุ้นอาจเกิดขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus)
และสิง่กระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิง่กระตุน้ภายนอก 
เพื่อให้ผูบ้รโิภคเกดิความต้องการผลติภณัฑ ์สิง่กระตุ้นถอืว่าเป็นเหตุจงูใจที่ท าให้เกดิการซื้อสนิค้า
(Buying Motive) ซึง่อาจใชเ้หตุจงูใจซือ้ดา้นเหตุผล และเหตุใหจ้งูใจใหซ้ือ้ดา้นจติวทิยา (อารมณ์) ก็
ได ้สิง่กระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
  1.1  สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจดัให้มขีึน้ เป็นสิง่กระตุ้นที่เกี่ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix) ประกอบดว้ย 
   1.1.1  สิง่กระตุ้นดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เช่น การออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาม
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูซ้ือ้ 
   1.1.2  สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลติภณัฑโ์ดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 
   1.1.3  สิ่งกระตุ้นด้านการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution หรอื Place) 
เช่น การจดัจ าหน่ายผลติภณัฑใ์ห้ทัว่ถงึเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้รโิภค ถอืว่าเป็นการกระตุ้นความ
ตอ้งการซือ้ 
   1.1.4 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสรมิทางการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธอ์นั
ดกีบับุคคลทัว่ไป เหล่านี้ถอืว่าเป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 
  1.2  สิง่กระตุ้นอื่นๆ (Other Stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นความต้องการของผู้บรโิภคที่อยู่
ภายนอกองคก์ารซึง่เป็นบรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่านี้ไดแ้ก่ 
   1.2.1  สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผูบ้รโิภค เหล่านี้มอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2  สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) 
   1.2.3  สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น การเพิ่ม
กฎหมาย หรอืลดภาษสีนิคา้ใด หรอืสนิคา้หนึ่ง ซึง่จะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความต้องการหรอื
ผูซ้ือ้ 
   1.2.4  สิง่กระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่างๆ โดยมผีลในกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการในการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 
 2.  กล่องด าหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s Black Box) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อ
เปรยีบเสมอืนกล่องด า (Black Box) ซึ่งผู้ผลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได้ จงึต้องพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รบัอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อและ
กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 
  2.1  ลกัษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผู้ซื้อมอีิทธพิลจากปัจจยั
ต่างๆคอื ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจติวทิยา 
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  2.2  กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค (Buyer’s Response) ประกอบด้วยขัน้ตอน
คอื การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลการเลอืก การตดัสนิใจ 
ซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 3.  การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) หรอืการตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภค หรอื  
ผูซ้ือ้ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆดงันี้ 
  3.1  การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product Choice) 
  3.2  การเลอืกตราสนิคา้ (Brand Choice) 
  3.3  การเลอืกผูข้าย (Dealer Choice) 
  3.4  การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase Timing) 
  3.5  การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase Amount) 
 

สิง่กระตุน้ภายนอก (Stimulus=S) 

สิง่กระตุน้ทางการตลาด สิง่กระตุน้อื่นๆ  
ผลติภณัฑ ์ เศรษฐกจิ 
ราคา เทคโนโลย ี

การจดัจ าหน่าย การเมอืง 
การส่งเสรมิการขาย วฒันธรรม 
   
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 5 แสดงรปูพฤตกิรรมผูบ้รโิภค และปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการซือ้ 
 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2546).  การบรหิารตลาดยคุใหม.่  หน้า 198. 
  
  

กล่องด าหรอื
ความรูส้กึนึกคดิ 

ของผูซ้ือ้ 
(Buyer's 

Characteristics) 

Buyer’s Black Box การตอบสนองของผูซ้ือ้ 
(Response = R) 

การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซือ้ 
ปรมิาณการซือ้ 
 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้  
(Buyer's Decision Process) 

การรบัรูปั้ญหา 
การคน้หาขอ้มลู 
การประเมนิทางเลอืก 
การตดัสนิใจซือ้ 
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 

ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer's 
Characteristics) 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
ปัจจยัดา้นสงัคม 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัดา้นจติวทิยา 
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 จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมของผู้บรโิภคแต่ละ
บุคคลจะมคีวามแตกต่างกนั ขึน้อยู่กบัปัจจยักระตุ้นทัง้ภายในและภายนอกทีผู่บ้รโิภคสามารถรบัรูไ้ด ้
ซึ่งจะส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลังการซื้อสินค้า หรือบริการ โดย
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคมสี่วนในการก าหนดกลยุทธเ์พื่อตอบสนองความต้องการ และความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภค 
 
5. ประวติัความเป็นมาของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์
 รถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ(Suvarnabhumi Airport Rail Link, Airport Link) 
หรอื แอรพ์อรต์ เรล ลงิค ์หรอื แอรพ์อรต์ลงิค์ หรอืชื่อโครงการอย่างเป็นทางการว่า โครงการระบบ
ขนส่งมวลชนทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสถานีรบั -ส่งผู้โดยสารอากาศยาน
กรุงเทพมหานคร เป็นโครงการระบบขนส่งมวลชนแบบพเิศษ ที่เป็นส่วนหนึ่งในโครงการก่อสรา้ง
เสน้ทางรถไฟฟ้าในระบบรถไฟฟ้าชานเมอืง โดยรฐับาลไดน้ าโครงการนี้มาเป็นโครงการเรง่ด่วนและ
แยกการก่อสร้างต่างหากจากระบบรถไฟฟ้าชานเมอืง ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของโครงการระบบขนส่ง
มวลชนทางราง ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ด าเนินการก่อสรา้งโดยการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย (รฟท.) และเปิดด าเนินการเชงิพาณิชยโ์ดย บรษิทั รถไฟฟ้า รฟท. จ ากดั ซึง่เป็นรฐัวสิาหกจิใน
กระทรวงคมนาคม อีกทัง้ยงัเป็นบรษิัทลูกของการรถไฟแห่งประเทศไทยโดยตรง โดยแอร์พอร์ต
เรลลงิกเ์ปิดใหบ้รกิารในเชงิพาณชิยอ์ยา่งเตม็รปูแบบวนัที ่23 สงิหาคม พ.ศ. 2553 
 จากที่ ร ัฐบาลเห็นควรให้มีระบบรถไฟด่วนเชื่ อมระหว่างพื้นที่ ใจกลางเมืองของ
กรุงเทพมหานครกบัท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่จะมาใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิใหส้ามารถเดนิทางไดใ้นเวลาอนัรวดเรว็ ตรงต่อเวลา และเชื่อถอืได้
 คณะรฐัมนตรีมีการประชุมเมื่อวันที่ 23 กันยายน 2546 ได้เห็นชอบตามมติที่ประชุม
คณะกรรมการบรหิารการพัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (กทภ.) ครัง้ที่ 3/2546 เมื่อวันที่ 28
กรกฎาคม 2546 ให้การรถไฟแห่งประเทศไทย ว่าจา้งบรษิทัที่ปรกึษาท าการศกึษาความเหมาะสม
ในการลงทุนของโครงการและเสนอแนะรปูแบบในการใหเ้อกชนร่วมลงทุนโครงการรถไฟ สายพญา
ไท-มกักะสนั-สนามบินสุวรรณภูม ิในวงเงนิค่าจ้าง 20 ล้านบาท โดยเริม่ด าเนินงานตัง้แต่วนัที่ 1 
ตุลาคม 2546 ก าหนดแล้วเสรจ็ในระยะเวลา 120 วนั ต่อมาคณะรฐัมนตรมีกีารประชุมอีกครัง้เมื่อ
วนัที่ 11 พฤศจกิายน 2546 เห็นชอบตามมติที่ประชุมคณะกรรมการบรหิารการพฒันาท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูม ิ(กทภ.) ครัง้ที่ 4/2546 เมื่อวนัที่ 15 ตุลาคม 2546 ให้การรถไฟแห่งประเทศไทย
ว่าจา้งบรษิัทที่ปรกึษาท าการออกแบบรายละเอยีดทางวศิวกรรมโครงการทางรถไฟ สายพญาไท -
มกักะสัน-สนามบินสุวรรณภูมิในวงเงนิค่าจ้าง 291 ล้านบาท โดยเริม่ด าเนินงานตัง้แต่วนัที่ 10 
กุมภาพนัธ์ 2547ก าหนดแล้วเสรจ็ในระยะเวลา 240 วนั จากนัน้คณะรฐัมนตรีได้มมีติเมื่อวนัที่ 1 
มถุินายน 2547 อนุมตัใิห้การรถไฟแห่งประเทศไทย ด าเนินการก่อสรา้งโครงการ ระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสถานีรบัส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมอืง ในวงเงนิรวม 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B9%81%E0%B8%94%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%25
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%25
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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30,000 ล้านบาท โดยรวมมูลค่าการก่อสรา้งอุโมงค์ใต้อาคารผูโ้ดยสารสนามบนิสุวรรณภูม ิจ านวน
เงนิ 4,082.973 ลา้นบาท โดยจะคนืใหแ้ก่บรษิทั ท่าอากาศยานสากลกรุงเทพแห่งใหม่ จ ากดั (บทม.) 
ซึง่เป็นผูอ้อกค่าใชจ้่ายในการก่อสรา้งล่วงหน้าไปก่อน เพื่อใหง้านก่อสรา้งอาคารผูโ้ดยสารสนามบนิ
ด าเนินต่อไปได ้ 
 
 วิสยัทศัน์ (Vision) 
 บรษิทัฯมุง่มัน่เพื่อเป็นผูน้ าในการใหบ้รกิารเดนิรถไฟฟ้าทีม่มีาตรฐานในระดบัสากล 
 
 พนัธกิจ (Mission) 
 บรษิทัฯใหบ้รกิารดว้ยความปลอดภยั เชื่อถอืได ้มปีระสทิธภิาพ และความคุม้ค่า 
 
 นโยบาย (Policy)  
 1. ใหบ้รกิารดว้ยใจ ปลอดภยั และมปีระสทิธภิาพ สรา้งความพงึพอใจ และความคุม้ค่าแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร  
 2. สรา้งมาตรฐานการปฏบิตังิานในการเดนิรถ และการซ่อมบ ารงุ  
 3. พฒันาบุคลากรใหม้ศีกัยภาพอยา่งต่อเนื่อง  
 4. รบัผดิชอบต่อสงัคม และสิง่แวดลอ้มทีเ่กีย่วเนื่องกบัธุรกจิขององคก์ร 
 5. อ านวยความสะดวกในการเชื่อมต่อกบัระบบขนส่งอื่นๆ 
 
 ระบบการเดินรถ 

 
 

ภาพประกอบ 6 รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิSA Express 
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 ๐ ระบบรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ SA Express (Suvarnabhumi Airport 
Express) เป็นระบบรถไฟฟ้าด่วนเชื่อมระหว่างสถานีรบัส่งผูโ้ดยสารท่าอากาศยานในเมอืง (City Air 
Terminal – CAT) ซึ่งตัง้อยู่ที่มกักะสนัและปลายทางที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิโดยจะจอดรบัส่ง
ผู้โดยสารเฉพาะสถานีต้นทางและปลายทางเท่านัน้ มีระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร ใช้เวลา
เดนิทางจากตน้ทางถงึปลายทางไมเ่กนิ 15 นาท ีจ านวน 4 ขบวนๆ ละ 4 ตูโ้ดยสาร 
 

 
 

ภาพประกอบ 7 รถไฟท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิSA City Line 
 
 ๐ ระบบรถไฟท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ SA City Line (Suvarnabhumi Airport City 
Line) เป็นระบบรถไฟฟ้าทีบ่รกิารควบคู่กบัรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิใหบ้รกิารระหว่าง
สถานีพญาไท ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อกับระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส และสถานีปลายทางท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยจะจอดรบัส่งผู้โดยสารตามสถานีปลายทางอีก 6 สถานี ซึ่งรวมถึงสถานีรบัส่ง
ผูโ้ดยสารท่าอากาศยานในเมอืงดว้ย มรีะยะทางประมาณ 28 กโิลเมตร ใชเ้วลาเดนิทางจากต้นทาง
ถงึปลายทางไมเ่กนิ 30 นาท ีจ านวน 5 ขบวนๆ ละ 3 ตูโ้ดยสาร 
 
 ระบบของทางและอาคารสถานี 
 ระบบของทางและอาคารสถานีเป็นรูปแบบทางรถไฟยกระดับและอาคารสถานีเกือบ
ทัง้หมด ความสูงประมาณ 22 เมตร ยกเว้นช่วงก่อนเข้าสู่สถานีสุวรรณภูมิ จะเป็นทางวิ่งระดับ
พื้นดนิและจะลดระดบัลงสู่ใต้ดนิที่สถานีสุวรรณภูม ิโดยใชร้างระบบ Standard Gauge ขนาดความ
กวา้ง 1.435 เมตร ก าหนดความเรว็ของตวัรถ 160 กโิลเมตรต่อชัว่โมงอาคารสถานีทัง้หมด 8 สถานี 
ดงันี้ 
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 ๐ สถานีพญาไท 
 ๐ สถานีราชปรารภ 
 ๐ สถานีมกักะสนั (CAT) 
 ๐ สถานีรามค าแหง 
 ๐ สถานีหวัหมาก 
 ๐ สถานีทบัชา้ง 
 ๐ สถานีลาดกระบงั 
 ๐ สถานีสุวรรณภมู ิ
 
 การจ าหน่ายตัว๋ 
 

 
 

ภาพประกอบ 8 ตูจ้ าหน่ายเหรยีญโดยสารอตัโนมตั ิ
 
 สถานีรถไฟฟ้า AIRPORT RAIL LINK ทุกสถานีจะมตีู้จ าหน่ายเหรยีญโดยสารอตัโนมตั ิ
อย่างน้อย 2 ตู้ตดิตัง้อยู่ จ านวนตู้จ าหน่ายเหรยีญในแต่ละสถานีมากน้อยขึน้อยู่กบัขนาดของสถานี
ว่าเป็นขนาดเลก็ หรอืขนาดใหญ่ ตู้จ าหน่ายเหรยีญโดยสารในสถานีรถไฟฟ้า AIRPORT RAIL LINK 
ออกแบบให้สามารถค านวณค่าโดยสารทัง้แบบซื้อส าหรบัผู้โดยสาร 1 คน จนถึง 5 คน โดย
โปรแกรมคอมพวิเตอร ์จะค านวณค่าโดยสารใหอ้ตัโนมตั ิผูโ้ดยสารสามารถใชไ้ดท้ัง้เหรยีญ 1 บาท 5 
บาท 10 บาท หรอืธนบตัร ซือ้เหรยีญโดยสารได ้
 
 วิธีการออกเหรียญโดยสาร โดยตู้จ าหน่ายตัว๋โดยสาร 
 วิธีการซื้อเหรียญสามารถท าได้โดย เพียงเลือกสถานีปลายทาง เครื่องจะค านวณค่า
โดยสารตามระยะทาง หากเป็นรถไฟสายท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิหรอื CITY LINE ค่าโดยสาร
เริ่มต้นที่ ประมาณ 15 บาท สูงสุด 45 บาท ส่วนรถไฟด่วนสายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือ 
EXPRESS LINE จะคิดค่าโดยสารในอัตราเดียวประมาณ 150 บาทตลอดเส้นทาง เมื่อจ่ายค่า
โดยสารตามก าหนด เครื่องจะออกเหรยีญโดยสารส าหรบัผ่านประตู เพื่อเข้าสู่ชานชาลา การออก
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เหรยีญโดยสาร หรอื Token เหมาะส าหรบัผูโ้ดยสารทีต่้องการเดนิทางเทีย่วเดยีวภายใน 1 วนั เริม่
จากเลอืกสถานีปลายทาง หลงัจากนัน้เลอืกจ านวน Token (สูงสุดได ้5 เหรยีญต่อการท ารายการ 1 
ครัง้) เมื่อเลอืกจ านวนได้แลว้ให้ช าระเงนิตามมูลค่าทีแ่สดงบนหน้าจอ เตรยีมรบั Token เพื่อใชง้าน
ไดท้นัท ี
 
 วิธีการเติมเงินบตัรโดยสาร โดยตู้จ าหน่ายตัว๋โดยสาร 
 ส าหรบัขัน้ตอนการเตมิเงนิบตัรโดยสาร เพยีงแค่น าบตัร Smart pass วางบรเิวณช่องรบั
บตัรโดยสาร หน้าจอจะแสดงมลูค่าคงเหลอืภายในบตัร หากท่านตอ้งการเตมิเงนิ ใหเ้ลอืกทีช่่อง Add 
Value และช าระเงนิโดยธนบตัรเท่านัน้ โดยก าหนดการเตมิเงนิขัน้ต ่าที ่20 บาท สูงสุดไมเ่กนิ 3,000 
บาท (รวมวงเงนิในบตัร) เครือ่งจะรบัธนบตัรใบละ 20,50,100 หรอื 500 เท่านัน้ และจะไม่มกีารทอน
เงนิ เมื่อท ารายการเรยีบรอ้ย ใหก้ดยนืยนัในการท ารายการ และน าบตัรโดยสารออกจากช่องรบับตัร
โดยสาร 
 
 วิธีการเติมเงินบตัรโดยสาร (โดยพนักงานจ าหน่ายตัว๋โดยสาร) 
 ส าหรบัขัน้ตอนการเติมเงนิบัตรโดยสาร เพียงน าบัตร Smart pass แสดงต่อเจ้าหน้า
จ าหน่ายตัว๋โดยสาร และช าระค่าเติมเงนิขัน้ต ่า 100 บาท สูงสุดไม่เกิน 3,000 บาท (รวมวงเงนิใน
บตัร) หากท่านตอ้งการใบเสรจ็ สามารถแจง้ต่อพนกังานไดทุ้กสถานี 
 
 การตรวจสอบมลูค่าคงเหลือในบตัร 
 นอกจากนี้ตู้จ าหน่ายตัว๋โดยสารอตัโนมตั ิยงัสามารถตรวจสอบมูลค่าคงเหลอืและประวตัิ
ยอ้นหลงัได้ เพยีงผูโ้ดยสารวางบตัร Smart Passไว้ที่ช่องรบับตัรโดยสาร กดเลอืกที่ Card History 
หน้าจอจะแสดงผลขอ้มลูการเดนิทาง 6 รายการยอ้นหลงั 
 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ศศิยาพัชร นันทดีวัฒน์ (2558) ท าการวิจ ัยเรื่อง ส่วนประสมการตลาดบริการที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิาร คลินิกความงามและผิวพรรณ ของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผู้ที่มาใช้บรกิารและเคยใช้บรกิารคลนิิก
ความงามและ ผิวพรรณ ที่มีอายุตัง้แต่ 15 ปีขึ้นไป ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน
ผลการวจิยัพบว่า ผู้บรโิภคที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มสีถานภาพโสด มอีายุ
ระหว่าง 23-30 ปี จบการศึกษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชีพพนักงานบรษิัทเอกชน มรีายได้
เฉลี่ยต่อเดอืน 10,001 – 25,000 บาท มรีะดบัความส าคญัส่วนประสมการตลาดบรกิารของคลนิิก
ความงามและ ผิวพรรณ ค่าเฉลี่ยในระดับมากที่ สุด ได้แก่ ด้านราคา รองลงมาได้แก่ ด้าน
กระบวนการให้บรกิาร ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร และด้านลกัษณะทางกายภาพ และมคี่าเฉลี่ยใน
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ระดับมาก ได้แก่ ด้าน บุคลากร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ทีม่าใชบ้รกิารทีค่ลนิิกความงามและผวิพรรณมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
ช่วงวนัเสาร ์– อาทติย์ ช่วงเวลา 14.01 – 18.00 น. เลอืกใช้บรกิารที่วุฒศิกัดิค์ลนิิก เลอืกประเภท 
การรกัษาสวิ หลุมสวิ รอยสวิ และรปูแบบการใชบ้รกิารเป็นครัง้ มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ 2 
ครัง้ ในระยะเวลา 3 เดอืน ค่าใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ 1,631.43 บาทต่อครัง้ 
 ธญัลักษณ์ สินธัญญาธรรม (2558) ท าการวิจยัเรื่อง ส่วนประสมการตลาดบริการที่มี
ความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้โมบายแอพพลเิคชัน่บนระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ของผู้ใช้
โทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้คือ 
ผูบ้รโิภคทีใ่ชโ้มบายแอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตักิารแอนดรอยดข์องผูใ้ชโ้ทรศพัทม์อืถอืสมารท์โฟน
ในเขตกรงุเทพมหานครจ านวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า 
 1. ผู้บริโภคที่มีเพศ และระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้โมบาย
แอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตักิารแอนดรอยด์ ด้านความถี่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่  
.01 และ .05 ตามล าดบั 
 2.  ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ แตกต่างกนั พฤตกิรรมการใชโ้มบายแอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตักิาร
แอนดรอยด ์ดา้นค่าใชจ้า่ยแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่ .01 
 3.  ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั พฤตกิรรมการใชโ้มบายแอพพลเิคชัน่บน
ระบบปฏบิตักิารแอนดรอยด ์ดา้นระยะเวลาในการใชง้านแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่ .05 
 4.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการจดัจ าหน่าย มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใช้โมบายแอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตัิการแอนดรอยด์ของผู้ใช้โทรศพัท์มอืถอืสมารท์โฟนในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้งาน และด้านค่าใช้จ่าย อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่  .05 
และ .01 ตามล าดบั โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัอยูใ่นระดบัต ่า 
 5.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชโ้ม
บายแอพพลิเคชัน่บนระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ของผู้ใช้โทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการใช้งาน และด้านค่าใช้จ่าย อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ .01 
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัอยูใ่นระดบัต ่า 
 โยธิน ทิฆัมพรอาภา (2557) ท าการวิจ ัยเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้น
การวจิยั ได้แก่ ผู้บรโิภคที่ไปใช้บรกิารหรอืเคยไปใช้บรกิารศูนยก์ารค้าพาราไดซ์ปารค์ศรนีครนิทร ์
จ านวน 400 คน จากผลการวจิยัพบว่า 
 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21 - 30 ปี สถานภาพโสด การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 – 35,000 บาท 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
ในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารศูนยก์ารคา้ฯในด้านความถี่ในการไปใชบ้รกิารอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 
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 3. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านความเหมาะสมของราคาและด้านความสามารถ
ของบุคคล มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่าในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ ใน
ดา้นความถีแ่ละค่าใชจ้า่ยในการไปใชบ้รกิารอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 
 4. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มคีวามสมัพนัธใ์นระดบั
ต ่าในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯในดา้นความถี่ในการไปใช้บรกิารอยา่ง
มนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 
 5. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านคุณลกัษณะของศูนยก์ารคา้และด้านกระบวนการ 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่าทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯในดา้นความถี่ ใน
การไปใช้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.01 และความสมัพนัธ์ในระดบัค่อนข้างต ่าในทศิทาง
เดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์การค้าฯในด้านค่าใช้จ่ายในการไปใช้บริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 
 ยุพรตัน์ มณีเขยีว (2555) ท าการวจิยัเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสวนสนุกดรมีเวลิดแ์ละสวนสยาม ของผูบ้รโิภค กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยั
ในครัง้นี้คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มอีายุตัง้แต่ 15 ปีขึ้นไป ที่เคยเดินทางมาท่องเที่ยวในแหล่ง
ท่องเที่ยวนันทนาการสวนสนุกดรมีเวลิด์และสวนสยาม จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถี่ร้อยละ ทดสอบ
สมมตฐิาน โดยใชส้ถติคิ่าไคสแควร ์ผลการวจิยัพบว่า 
 1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 15 – 25 ปี ระดบัการศกึษาอยู่
ในระดบัปรญิญาตรขีึน้ไป อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนและประกอบธุรกจิส่วนตวั  รายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
 2. ด้านพฤติกรรมการใช้บรกิารสวนสนุก พบว่าผู้บรโิภคมวีตัถุประสงค์การเข้าใช้เพื่อ
ความสนุกสนาน การได้รบัข่าวสารจากสื่อต่างๆการเขา้ใช้บรกิารจากเพื่อนๆหรอืบุคคลอื่นๆ ด้าน
งบประมาณ/ค่าใช้จ่ายในแต่ละครัง้ต่อท่านมงีบประมาณใช้จ่ายต่อครัง้ต่อคน ไม่เกิน 1,000 บาท 
ช่วงเวลาทเีขา้ใชบ้รกิารคอืวนัหยุดสุดสปัดาห ์ความถี่ในการเขา้ใชบ้รกิารคอืปีละ 1 ครัง้ บุคคลทีเ่ขา้
ใช้บรกิารด้วยคอืเพื่อน/เพื่อนร่วมงาน และวธิกีารส ารองตัว๋คอืการส ารองตัว๋ ณ สถานที่จ าน่ายบตัร
ในสวนสนุก 
 3. ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสวนสนุกดรมีเวลิด์
และสวนสยาม ดา้นงบประมาณในการใช้บรกิาร/ครัง้ ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร ด้านกลุ่มบุคคล/
บุคคลที่เข้าใช้บรกิารสวนสนุก รวมถึงอายุ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารสวนสนุกดรมีเวลิดแ์ละสวนสยาม 
 4. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที/่
ท าเลทีต่ ัง้ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคลหรอืพนักงาน ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสวนสนุกดรมีเวลิดแ์ละ สวน
สยามของผูบ้รโิภค 
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 ภุชงค์ บุญเอี่ยม (2552) ท าการวจิยัเรื่อง ทศันคต ิและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิาร 
รถประจ าทางด่วนพเิศษ BRT ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 385 คน โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ย
ละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างค่าท ีและการวเิคราะหค์วามแปรปรวน
แบบทางเดยีว เมือ่พบความแตกต่างรายคู่จะใชว้ธิ ีLSD ผลการวจิยัพบว่า 
 1.  ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26 - 35 ปี มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตร ีเป็น
พนักงานบรษิัท เอกชน มรีะดบัรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท และเดนิทางโดยไม่ใช้
รถยนตส์่วนตวัมากทีสุ่ด 
 2.  ทศันคตทิีม่ต่ีอรถประจ าทางด่วนพเิศษ BRT พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มทีศันคตใินดา้น
ระบบและการให้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิง่และมทีศันคตดิ้านความเหมาะสมของ
เสน้ทางและสถานีโดยรวมอยูใ่นระดบัเหน็ดว้ย 
 3.  แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถประจ าทางด่วนพเิศษ BRT ประชาชนส่วนใหญ่มี
แนวโน้มการใชร้ถประจ าทางด่วนพเิศษ BRT เมื่อเสน้ทางทีใ่ชเ้ดนิทางอยู่ประจ ามรีถโดยสารประจ า
ทางด่วนพเิศษ BRT วิง่ผ่านในอนาคต และส่วนใหญ่จะเลอืกโดยสารไปท างาน ในวนั จนัทร์-ศุกร์
ในช่วงเวลา 6.00 – 9.00 นาฬกิา มคีวามถี่ในการโดยสารเฉลีย่ประมาณ 5 ครัง้ต่อสปัดาห ์และราคา
ค่าโดยสารสงูสุดโดยเฉลีย่ไมค่วรเกนิ 30 บาท 
 4.  ขอ้มลูส่วนบุคคลไดแ้ก่ อาชพีที่แตกต่างกนั มทีศันคตกิารใชบ้รกิาร รถประจ าทางด่วน
พเิศษ BRTแตกต่างกนัด้านระบบและการให้บรกิาร และ ข้อมูลส่วนบุคคลด้าน รายได้ต่อเดอืนที่
แตกต่างกนั มทีศันคตกิารใช้บรกิาร รถประจ าทางด่วนพเิศษ BRTแตกต่างกนัดา้นความเหมาะสม
ของเสน้ทางและสถานี 
 5.  ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี ที่แตกต่างกนัมคี่าใช้จ่ายเฉลี่ย
สงูสุดในการใชบ้รกิารรถประจ าทางด่วนพเิศษ BRT แตกต่างกนั 
 ฐติริตัน์ บ ารุงบ้าน (2551) ท าการวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้ บรกิารกบั
พฤติกรรมการใช้ บรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) กลุ่ม
ตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษา คอื ผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน สายสลีม และสายสุขุมวทิ จ านวน 
400 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชต้ารางส าเรจ็รปูของแครซี่ และมอรแ์กน (Krejcie and 
Morgan) และสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์คือ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าt-test ค่า F-test ชนิดทางเดียว 
(One way Anova) และค่า Chi – Square ผลการวจิยัพบว่า 
  1.  ผู้ใช้บรกิารมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัการให้บรกิารของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ใน
ภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อยคอื ดา้นการบรกิาร
ดา้นขบวนรถ ดา้นระบบความปลอดภยั และดา้นราคาค่าโดยสาร 
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 2.  พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน พบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ใช้บัตร
โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน แบบประเภทเที่ยวเดยีว (Single Journey Ticket) มากที่สุด คดิเป็น
รอ้ยละ 36.5 โดยมคีวามถี่ในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 1 – 2 วนั ในรอบสปัดาห์ คดิเป็น
รอ้ยละ 68.7 โดยจะใช้บรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ในช่วงเวลาเช้า มากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 69.5 
และส่วนใหญ่จะใชบ้รกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน เพื่อไปท างาน คดิเป็นรอ้ยละ 38.3 
 3.  ผู้ใช้บรกิารที่มปัีจจยัส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ.05 
 4.  ปัจจยัการใหบ้รกิาร ดา้นขบวนรถ ดา้นราคาค่าโดยสาร ดา้นการบรกิาร และดา้นระบบ
ความปลอดภัย มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ในเขต
กรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ทองปัก จุลนีย์ (2551) ท าการวจิยัเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้ามหานคร ใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาคอื ผู้ใช้บรกิาร
รถไฟฟ้ามหานคร โดยท าการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติกิารแจกแจงความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนแบ่ง
เบนมาตรฐานไครส์แควร ์t-test วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (Anova) และเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีFisher’s LSD ผลการวจิยัพบว่า 
 1.  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานครของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าใชบ้รกิาร 1 - 4 ครัง้
ต่อสปัดาห์ ส่วนใหญ่ใช้บรกิารช่วง 05.00 – 09.00 น. มวีตัถุประสงค์เพื่อไปท างาน เดนิทางมาใช้
บรกิารด้วยรถโดยสารประจ าทาง ระยะเวลาการใช้บรกิาร 1 - 2 ปี ช าระค่าโดยสารด้วยเหรยีญ
โดยสาร เสยีค่าโดยสารเฉลีย่ต่อวนั 16 - 30 บาท 
 2.  ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้ามหานครที่มต่ีอส่วนประสมทางการตลาด
ของการบรกิาร พบว่า มคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีวามพึงพอใจในระดบัมาก
ส าหรบัดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านพนักงานให้บรกิาร ด้านกระบวนการ ดา้น
สิง่แวดล้อมทางกายภาพ และมรีะดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลางส าหรบัด้านราคา ด้านการ
ส่งเสรมิการตลาด 
 จากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิ และทฤษฎีต่างๆทีไ่ดท้ าการศกึษา
มาเป็นแนวทาง และประยุกต์ใช้ในการก าหนดกรอบแนวความคดิ ขอบเขตการวจิยั และการสรา้ง
แบบสอบถาม ดงันี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์ผู้วจิยัได้ใช้แนวคดิและทฤษฎีของ     
ศิริวรรณ เสรีร ัตน์ และคณะ (2550: 57) หมายถึง ลักษณะส่วนตัวของผู้บริโภค เช่น เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้ ซึ่งลกัษณะเหล่านี้เป็นที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วน
ตลาด โดยผู้วจิยัได้น ามาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาค าตอบเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างกนั มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค 
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 2.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นทศันคต ิผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิและทฤษฎขีอง ศุภร เสรรีตัน์ (2554: 
171-173) กล่าวว่า ทศันคติเกดิจากการเรยีนรูน้ าไปสู่พฤตกิรรมโดยการแสดงออกที่ ชอบ ไม่ชอบ 
รูส้กึด ีหรอืไม่ด ีต่อสิง่ต่างๆ หากผู้บรโิภคมทีศันคตทิี่ดต่ีอผลติภณัฑ์ จะท าให้มแีนวโน้มในการใช้
บรกิารนัน้อกีครัง้ โดยไดน้ ามาประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดขอบเขตการวจิยั 
 3.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ผูว้จิยัได้ใช้แนวคดิและทฤษฎี
ของ ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 212-213) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารเป็น
เครื่องมอืที่มคีวามส าคญัทางการตลาด โดยน ามาใชใ้นการด าเนินงานเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผูบ้รโิภค ซึง่ประกอบดว้ย 7P’s ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
เนื่องจากกลุ่มผู้บรโิภคให้ความส าคญักบัปัจจยัหลายๆด้านในการใช้บรกิาร ผู้วจิยัจงึเลอืกศึกษา 
ทศันคติด้านส่วนประสมตลาดบรกิาร ที่มคีวามสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 4.  แนวคดิและทฤษฎีด้านพฤติกรรมของผู้บรโิภค ผู้วจิยัได้ใช้แนวคดิและทฤษฎีของ ศิ
รวิรรณ เสรรีตัน์ (2541: 125-126) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภคเป็นการค้นหา การซื้อ การใช้ การ
ประเมนิผลในสนิค้า และบรกิาร โดยมหีลกัการวเิคราะห์พฤตกิารณ์ผู้บรโิภคโดยใชห้ลกั 6Ws และ 
1H ซึ่งผู้วิจยัได้น ามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามส่วนที่3 เกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภคในการก าหนดความถี่การใช้บรกิารต่อสปัดาห ์
ค่าใช้จ่ายในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้  ช่วงเวลาในการใช้บรกิาร บุคคลที่มี
ส่วนรว่มในการใชบ้รกิาร และวตัถุประสงคใ์นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 จากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ ามาเป็นแนวทางในการท าวจิยัดงันี้ 
 โยธนิ ทิฆมัพรอาภา (2557) และยุพรตัน์ มณีเขยีว (2555) จากงานวจิยันี้  ผู้วจิยัได้น า
แนวคดิด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์และส่วนประสมการตลาดบรกิารมาเป็นแนวทางในการสรา้ง
แบบสอบถาม 
 ศศิยาพัชร นันทดีวัฒน์ (2558) และภุชงค์ บุญเอี่ยม (2552)จากงานวจิยันี้  ผู้วจิยัได้น า
แนวคิดด้านพฤติกรรมผู้บรโิภคมาเป็นแนวทางในการท าแบบสอบถาม เช่น ความถี่ ค่าใช้จ่าย 
ช่วงเวลา เป็นตน้ 
 ธญัลกัษณ์ สนิธญัญาธรรม (2558) ฐติริตัน์ บ ารุงบา้น (2551) และ ทองปัก จุลนีย ์(2551) 
จากงานวจิยันี้ ผู้วจิยัได้น าแนวคดิมาประยุกต์กบังานวจิยัเพื่อก าหนดตัวแปร โดยตวัแปรต้น คือ 
ด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ และตัวแปรตามคือ ด้านพฤติกรรมของผู้บรโิภคในการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้า งานวจิยัที่กล่าวมาขา้งต้นนัน้มคีวามคลา้ยคลงึกนัในดา้นของลกัษณะประชากรศาสตร ์ซึ่ง
เป็นตวัแปรต้น และพฤติกรรมการใช้บรกิารของผู้บรโิภคเป็นตวัแปรตาม โดยตวัแปรของผู้วจิยัมี
ความคล้ายคลงึกบังานวจิยัขา้งต้นแต่แตกต่างกนัในด้านแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัทศันคติ และ
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ซึง่ผูว้จิยัไดท้ าการเพิม่โดยก าหนดเป็นตวัแปรตน้ เพื่อน าขอ้มลูทีไ่ดม้า
ปรบัใชก้บักลยทุธด์า้นบรกิารต่อไป 



บทท่ี  3 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
 ในการศึกษาวิจยัเรื่อง ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ที่มีความสมัพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ผู้วจิยัไดม้วีธิกีารด าเนินการวจิยั
อย่างเป็นขัน้เป็นตอน เพื่อให้ได้มาซึ่งขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างเพื่อน ามาวเิคราะห์ ด้วยวธิทีางสถิติ
ดงัต่อไปนี้ 
 1. ก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดัท าขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยันี้ คอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ 
ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 
  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื คอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล 
ลิง้ค ์เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชว้ธิกีารก าหนดตวัอย่างโดยการค านวณจาก
สูตรที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชย์บญัชา  2545: 26) ก าหนดระดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ เท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพิม่จ านวนตวัอย่าง
อกี 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
 

 สตูรทีใ่ช ้
2

2

4e

Z
n   

 
 เมือ่ n     แทน   ขนาดของตวัอยา่งกลุ่ม 
   Z     แทน   ค่าปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน ซึง่ 
      ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ทีก่ าหนดไวค้อื 95% เปิดตาราง Z = 1.96 
   e     แทน   ระดบัค่าความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดก้ าหนดไวไ้มเ่กนิ 5% ดงันัน้ e  
      = 0.05 
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 แทนค่าในสตูรไดด้งันี้ 
 

n  = 
(1.96)2    

4(0.05) 2    
= 384.16 หรอืประมาณ 385 คน   

 
 ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่ค านวณได้เท่ากบั 385 ตัวอย่างเพื่อป้องกนัการสูญเสยี
ของแบบสอบถามเนื่องจากอาจมคีุณสมบตัิของแบบสอบถามไม่ครบถ้วนจงึท าการเก็บตัวอย่าง
แบบสอบถามเพิม่ 15 ตวัอยา่ง รวมตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
  
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 ส าหรบัวธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างของการวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัจะใช้วธิกีารสุ่มตัวอย่างโดยมี
ขัน้ตอนดงันี้ 
 ขัน้ตอนท่ี 1 การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเจาะจงไปที่
สถานี การให้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ทัง้หมด 8 สถานี ได้แก่ สถานีพญาไท สถานีราช
ปรารภ สถานีมกักะสนั สถานีรามค าแหง สถานีหวัหมาก สถานีบ้านทบัช้าง สถานีลาดกระบงั และ
สถานีสุวรรณภมู ิ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดสัดส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูทัง้ 8 สถานี โดยแบ่งสถานีละ 50 คน รวมจ านวนทัง้สิน้ 400 คน   
 ขัน้ตอนท่ี 3 การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างตามความเหมาะสมทีส่ถานีการใหบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์นัน้ๆ โดยมกีารเก็บ
ขอ้มลูจากผูท้ีใ่หค้วามรว่มมอื ในการตอบแบบสอบถาม  
 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดส้รา้งเครือ่งมอืและ
ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมอืแบบสอบถาม (Questionnaire) รวมถึงได้ศึกษาค้นคว้าแนวคดิจาก
งานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัผู้วจิยั ทางผู้วจิยัได้แบ่งขอ้มูลลกัษณะ และขอ้ค าถามในแบบสอบถาม โดย 
แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอนดงันี้ 
 ตอนท่ี 1 ค าถามลกัษณะส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูท้ีใ่ช้
หรอืเคยใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี 
และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยมลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Questions) โดยค าถาม
จะเป็นลกัษณะใหเ้ลอืกตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice) ไดเ้พยีงค าตอบเดยีว จ านวนทัง้สิน้ 6 
ขอ้ ดงันี้ 
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 ขอ้ที ่1 เพศ แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามมคี าตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous 
Question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี้ 
  1.1 เพศชาย 
  1.2 เพศหญงิ 
 ข้อที่ 2 อายุ แบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 
Questions) ใช้ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) ใชว้ธิกี าหนดช่วงอายุและใช้
สตูร (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2542: 110) มกีารแบ่งช่วงอายดุงันี้ 
  2.1 15 - 24ปี 
  2.2  25 - 34 ปี 
   2.3 35 - 44 ปี 
   2.4 45 – 54 ปี 
   2.5 55 ปี ขึน้ไป  
 ขอ้ที่ 3 สถานภาพสมรส แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple 
Choice Questions) ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) (พรเพ็ญ เพชรสุขศิร ิ
2540: 36) โดยมคี าตอบ 3 ขอ้ใหเ้ลอืกดงันี้ 
   3.1 โสด 
   3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   3.3 หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
 ข้อที่ 4 ระดบัการศึกษา แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple 
Choice Questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) (พรเพญ็ เพชรสุขศริ.ิ 
2540: 36) โดยมคี าตอบ 3 ขอ้ใหเ้ลอืกดงันี้ 
   4.1 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
   4.2 ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 
   4.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี
 ข้อที่ 5 อาชีพ แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 
Questions) ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 
2540: 36) โดยมคี าตอบ 5 ขอ้ใหเ้ลอืกดงันี้ 
   5.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 
   5.2 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ  
   5.3 พนกังานบรษิทัเอกชน 
   5.4 ธุรกจิส่วนตวั 
   5.5 อื่นๆ โปรดระบุ.......................... 
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 ข้อที่  6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choice Questions) ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงอันดับ (Ordinal Scale) โดย
ก าหนดช่วงรายได้มกีารแบ่งเกณฑร์ายได้ต่อเดอืนเป็นช่วงห่างช่วงละ 5,000 บาท (วเิชยีร ์เกตุสงิห ์
2538: 8 -11) โดยมคี าตอบใหเ้ลอืกดงันี้ 
   6.1 ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 5,000 บาท 
   6.2 5,001   – 10,000 บาท 
   6.3 10,001 – 15,000 บาท 
   6.4 15,001 – 20,000 บาท 
   6.5 20,001 – 25,000 บาท 
   6.6 25,001 บาท ขึน้ไป 
 
 ตอนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกบัทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารทีต่่อรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค โดยแบ่งค าถามออกเป็น  7 ดา้น รวมค าถามทัง้หมด 28 ขอ้ ดงันี้ 
 ดา้นผลติภณัฑ ์    จ านวน   7  ขอ้ 
 ดา้นราคา      จ านวน   7  ขอ้ 
  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   จ านวน   7  ขอ้ 
 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  จ านวน   7  ขอ้ 
 ดา้นบุคลากร      จ านวน   7  ขอ้ 
 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  จ านวน   7  ขอ้ 
 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ   จ านวน   7  ขอ้ 
 
 โดยมลีกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert Scale ซึ่งจดัระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค
ชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยการค านวณหาอนัตรภาคชัน้ เพื่อแปร
ผลใหค้ะแนนความคดิเหน็ในแต่ละช่วงดงันี้  
 ระดบัคะแนน           ระดบัความคิดเหน็ 
   5      หมายถงึ  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่  
   4      หมายถงึ  เหน็ดว้ย 
   3      หมายถงึ  ไมแ่น่ใจ 
   2      หมายถงึ  ไมเ่หน็ดว้ย 
   1      หมายถงึ  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  

 จากเกณฑ์ดงักล่าวสามารถแปลงความหมายของระดบัความคิดเห็นทัศนคติด้านส่วน
ประสมการตลาดบรกิารดว้ยการหาช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (มลัลกิา บุนนาค 2537: 29) โดยการ
ค านวณตามหลกัหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วงกวา้ง 0.8 ตามล าดบัคะแนนดงันี้  
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 

ขอ้มลูทีม่คีะแนนสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คีะแนนต ่าสุด  
 จ านวนชัน้  
 

= 
5 – 1 

=  0.8 
 5 

 

 การแปลความหมายค่าคะแนนระดบัความคดิเห็นของทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาด
บรกิาร สามารถก าหนดไดด้งันี้ 
      ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได ้4.21 – 5.00 หมายถงึ   มทีศันคตเิกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
       อยูใ่นระดบั ดมีาก 
      ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได ้3.41 – 4.20    หมายถงึ  มทีศันคตเิกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
                   อยูใ่นระดบั ด ี
      ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได ้2.61 – 3.40    หมายถงึ มทีศันคตเิกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
                   อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
      ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได ้1.81 – 2.60    หมายถงึ มทีศันคตเิกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
                   อยูใ่นระดบั ไมด่ ี
      ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได ้1.00 – 1.80    หมายถงึ มทีศันคตเิกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
                   อยูใ่นระดบั ไมด่อียา่งมาก 
  
 ตอนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของ
ผู้บริโภค เป็นแบบสอบถามลักษณะปลายเปิด(Open end Questions)  ใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอัตราส่วน (Ratio) จ านวน 3 ข้อ และเป็นแบบสอบถามลักษณะปลายปิด (Closed end 
Questionare) แบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice Questions) จ านวน 4 ขอ้ ดงันี้  
 การวดัแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice Questions) 
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) จ านวน 1 ขอ้ ดงันี้ 
 1. ท่านใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คช์่วงเวลาใดมากทีสุ่ด 
 การวดัแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice Questions) 
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) จ านวน 3 ขอ้ ดงันี้ 
 2. บุคคลทีม่สี่วนในการแนะน าการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
 3. ท่านเดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์ว้ยวธิใีด 
 4. วตัถุประสงคท์ีท่่านเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
 การวดัขอ้มลูประเภทอตัราส่วน (Ratio) จ านวน 3 ขอ้ ดงันี้ 
 5. ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คก์ี่คร ัง้ต่อสปัดาห ์
 6. ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คก์ีน่าทต่ีอครัง้  
 7. ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คก์ีบ่าทต่อครัง้ 
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 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามล าดบัดงันี้ 
 1.  ศกึษาเอกสารและงานวจิยัที่มลีกัษณะใกลเ้คยีงกบังานวจิยัชิ้นนี้รวมทัง้แนวคดิทฤษฎี
และผลงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีจ่ะศกึษาเพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
 2.  ศึกษาข้อมูลจากเอกสารต าราและงานวิจยัที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามดงันี้ 
  2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
  2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคต ิ
  2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
  2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 3.  สรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 3 ส่วนใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวจิยัดงักล่าว
ทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้ 
 4.  รวบรวมขอ้มูลของบทที่ 1 - 3 และแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรกึษาตรวจสอบความ
ถูกต้อง และปรบัปรุงแก้ไขตามการเสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรกึษา และพจิารณาตรวจสอบอกีครัง้ 
เพื่อน ามาแกไ้ขใหส้มบรูณ์ก่อนน าไปทดลองใช ้
 5.  น าแบบสอบถามที่ได้ปรบัปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบั กลุ่มผู้บรโิภคที่ใช้หรอื
เคยใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรลลิง้ค ์จ านวน 30 คน เพื่อทดสอบความเขา้ใจของค าถาม และน า
ผลไปวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิอ์ ัลฟ่า (α - Coefficient) ของ 
(Cronbach) ซึง่ค่าอลัฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 < α < 
1 ค่าที่ใกล้เคยีง 1 มากแสดงว่ามคีวามเชื่อมัน่สูง โดยทัง้นี้ค่าความเชื่อมัน่ต้องเกิน 0.7 (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา 2545: 499) จากการน าแบบสอบถามไปค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ จ านวน 30 ชุด ซึ่ง
ไดค้่าสมัประสทิธ ์อลัฟ่า ครอนบคั ดงันี้  
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นผลติภณัฑ ์       เท่ากบั 0.876 
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นราคา        เท่ากบั 0.754 
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย    เท่ากบั 0.778 
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นการส่งเสรมิการตลาด      เท่ากบั 0.821 
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นบุคลากร        เท่ากบั 0.831 
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร      เท่ากบั 0.793 
  ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ   เท่ากบั 0.857 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวิจัยในครัง้นี้ เป็นการศึกษาถึงทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บริโภค โดยมี
แหล่งขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนคอื 
 1.  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 ชุด ตามพื้นที่ที่ไดก้ าหนดไวจ้นครบตามจ านวน โดยขอความ
ร่วมมอืจากกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งผู้วจิยัได้ชี้แจงให้กลุ่มตวัอย่างเข้าใจวตัถุประสงค์และอธบิายวธิตีอบ
แบบสอบถามก่อนให้ผูต้อบแบบสอบถามเริม่ต้นท า โดยสถานที่ที่ไปเก็บรวบรวมขอ้มลูมทีัง้หมด 8 
สถานี ได้แก่ สถานีพญาไท สถานีราชปรารภ สถานีมกักะสนั สถานีรามค าแหง สถานีหวัหมาก 
สถานีบา้นทบัชา้ง สถานีลาดกระบงั และสถานีสุวรรณภมู ิ 
 2.  แหล่งข้อมูลทุ ติยภูมิ  (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า
รวบรวมขอ้มลูจากหน่วยงานของภาครฐัและเอกชนและงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งดงันี้  
  2.1 หนงัสอืพมิพธ์ุรกจิ วารสารต่างๆ 
  2.2 หนงัสอืพมิพว์ชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
  2.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข้์อมลู 
 1.  การจดักระท าข้อมลู  
  1.1 การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามและท าการแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบูรณ์ออก 
  1.2 การลงรหสั (Coding) ผู้วิจยัน าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบร้อยแล้ว มาลงรหัส
ตามทีก่ าหนดรหสัไวใ้นแต่ละส่วนของแบบสอบถาม 
  1.3 การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลที่ลงรหัสแล้วจะน ามาท าการบันทึกโดยใช้เครื่อง
คอมพวิเตอร ์โดยท าการประมวลขอ้มลูซึง่ใชโ้ปรแกรมสถติสิ าเรจ็รปู เพื่อวเิคราะหข์อ้มลู 
 2.  การวิเคราะหข้์อมลู 
  2.1 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ ออธิบาย
คุณลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง โดยสามารถแยกการวเิคราะหต์ามแบบสอบถามไดด้งันี้ 
   2.1.1  เกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามในด้าน เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา คือ การ
แสดงผลเป็นการแจกแจงความถี ่(Frequency) และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 
   2.1.2  เกี่ยวกบัทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิารการใช้สถิติวเิคราะห์เชงิ
พรรณนาคอื การหาค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
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   2.1.3  เกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผู้บรโิภค
ใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนาคือ การหาค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) โดยใชใ้นขอ้ที ่1-4 
  2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นสถิติที่ใช้
ทดสอบสมมติฐานการวิจยั เพื่อแสดงถึงความสมัพันธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปรเพื่อทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี้ 
   2.2.1  สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บรโิภคที่ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ที่มี
ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชพี และ
รายได ้แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั จะทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติวิเิคราะห์
ค่าท ี(Independent Sample t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม
ส าหรบัตวัแปรด้านเพศ และใช้สถติกิารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of 
Variance: ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม 
ส าหรบัตวัแปรดา้น อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
   2.2.2  สมมติฐานข้อที่  2 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านด้าน
ผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บรกิาร และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ใชส้ถติวิเิคราะหส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) บรรยายลกัษณะขอ้มลูกลุ่มตวัอย่างโดย
การหาค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard) 
  1.1  การหาค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้ในการอธิบายลักษณะข้อมูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 36) 
 

    
n

100f
P


  

 
  เมือ่ P แทน ค่ารอ้ยละ หรอืเปอรเ์ซน็ต์ 
   f  แทน ความถีท่ีส่ ารวจได ้
   n แทน จ านวนความถีท่ ัง้หมด 
   
  1.2  การหาค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้แปลความหมายของขอ้มูลด้านต่างๆ โดย
ใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 39) 
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    X
X =

n

  

 
   เมือ่ X   แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ 
    X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3  การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้แปลความหมายของ
ขอ้มลูดา้นต่างๆ โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 39) 
 

    S.D.  = 
)1(

)( 22
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 
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   เมือ่ S.D. แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
    X  แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
    n   แทน จ านวนสมาชกิในกลุ่มตวัอยา่ง 
    

2

 x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

          
2)( x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

 

 2.  สถิ ติ ท่ี ใช้หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เพื่ อหาค่ าความเชื่ อมัน่ของ
แบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ อัลฟ่า ครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ค่าอลัฟ่าที่ได้จะแสดงถงึระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมคี่า 0 ≤ α ≤ 1 โดยใช้สูตรดงันี้ 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 50) 
 

      =  
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov


   

 

   เมือ่    แทน สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ 
    k  แทน จ านวนขอ้ค าถาม 
    Covariance แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่างๆ 
    Variance แทน ค่าเฉลีย่ของค่าความแปรปรวนของค าถาม 
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 3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ซึง่ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ 
      3.1  สถติ ิIndependent Sample t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2549: 108) 
   ในการทดสอบ t-test หาค่าความแปรปรวนของข้อมูลโดยการทดสอบ Levene’s 
Test ถ้าค่าความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มใหพ้จิารณาค่าในแนว Equal variances assumes และถ้า
ค่าความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มให้พจิารณาค่าในแนว Equal variances not assumes โดยใช้
สตูรดงันี้ 
   3.1.1  กรณคีวามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม เท่ากนั 2 2

1 2(S = S )  
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   เมือ่ t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
      แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      แทน ค่าเฉลีย่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน ค่าเฉลีย่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างที ่2 
     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
 
   3.1.2  กรณคีวามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม ไมเ่ท่ากนั 2 2

1 2(S S )  
 

     
 
  โดยที ่
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   เมือ่ t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
      แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      แทน ค่าเฉลีย่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน ค่าเฉลีย่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      
  3.2  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึ้นไป (กัลยา วานิชย์บัญชา. 
2545: 293) เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 คอื อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน 
 
ตาราง 3 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 
 

แหล่งความแปรปรวน df    SS       MS     F 

ระหว่างกลุ่ม (B) K-1    

ภายในกลุ่ม (W) n-k   

 
 

รวม (T) n-1 
 

     
  
 ทีม่า: กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  (2545).  สถติสิ ำหรบักำรบรหิำรและวจิยั.  หน้า 293. 
 
 ใชค้่า F-test กรณคี่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั มสีตูรดงันี้ 
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   เมือ่ f    แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน - distribution 
    MS(B) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean  
       Square between groups) 
    MS(W) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายกลุ่ม (Mean Square  
             Within groups) 

       แทน ผลบวกก าลงัสองระหว่างกลุ่ม  

     แทน ผลบวกก าลงัสองภายในกลุ่ม 
    k     แทน จ านวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่ง 
    n     แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
    df     แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวน ไดแ้ก่ ระหว่าง 
             กลุ่ม (k-1) และภายในกลุ่ม(n-k) 
 

   กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้วต้องท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ ใดบ้างที่แตกต่าง โดยใช้วิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 333) 
  

  เมือ่    
 

     
 

  ถา้   
 

 
 

  โดยที ่   
  เมือ่   แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณไดส้ าหรบักลุ่มตวัอยา่งที ่ i และ j 
     แทน ค่า Mean Square error  จากตารางวเิคราะห ์
       ความแปรปรวน 

      แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 

      แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
    α  แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 
     แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 
      แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
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    ใช้ค่า Brown – Forsythe (β) ในกรณีทีต่วัแปรมคีวามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากนั (Hartung. 2001: 300) มสีตูรดงันี้ 
    

        
   โดยที ่  

     
 

   เมือ่     แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

     แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean  
            Square between groups)  

     แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean  
           Square within group) ส าหรบั Brown-Forsythe 

         แทน จ านวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
        แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 
          แทน ขนาดของประชากร 

         แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่ i 
 
   กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการ
ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่าง
กนัอยา่งทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (วเิชยีร ์เกตุสงิห.์  2543: 116) มสีตูรดงันี้ 

    

 
   

   เมือ่     แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribotion 

     แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean  
          Square within group) ส าหรบั Brown-Forsythe 
        แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 

        แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 
     แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 
        แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
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   3.4  สถิติสหสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัแปรทีเ่ป็นอสิระต่อกนัระหว่างขอ้มลู 2 ชุด 
ที่ระดบันัยส าคญั .05 เพื่อใช้ในการทดสอบสมมติฐานที่ 2 คอื ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาด
บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 
2544: 312) มสีตูรดงันี้ 
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   เมือ่   rxy แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร x กบัตวัแปร  y 
    N   แทน จ านวนคนหรอืจ านวนคู่ของขอ้มูลทีศ่กึษา 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนดบิของตวัแปร X 
    Y  แทน ผลรวมของคะแนนดบิของตวัแปร Y 
     2X  แทน  ผลรวมของคะแนน X แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
     2Y  แทน  ผลรวมของคะแนน Y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 

     XY  แทน ผลรวมของผลคณูของคะแนนตวัแปร  X   กบัคะแนน 
      ของตวัแปร Y  เป็นคู่ๆ 
 
 โดยที่ค่าสมัประสิทธ์สหสัมพันธ์มคี่าระหว่าง -1 ≤ r ≤ 1 (กัลยา วาณิชย์บัญชา 2545: 
280) ซึง่ความหมายของค่า r มดีงันี้ 
 1.  ถา้ค่า r มคี่าเป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม 
 2.  ถา้ค่า r มคี่าเป็น แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
 3.  ถ้าค่า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันและมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 4.  ถ้าค่า r มคี่าเขา้ใกล้ -1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มและมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 5.  ถา้ค่า r เท่ากบั 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
 6.  ถา้ค่า r เขา้ใกล ้0 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย  
 
 ในการประเมนิผลใชว้ธิกีารแบ่งช่วงแปลผลตามหลกัของการแบ่งชัน้อนัตรภาคชัน้ (Class 
interval) โดยใชส้ตูรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี้ 
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ค่าระดบัความสมัพนัธ์  ระดบัความสมัพนัธ์ 
0.81 - 1.00  สงูมาก  
0.61 - 0.80  ค่อนขา้งสงู 
0.41 - 0.60  ปานกลาง 
0.21 - 0.40  ค่อนขา้งต ่า 
0.01 - 0.20  ต ่ามาก 

 



บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
 การวิจัยครัง้นี้มุ่งศึกษาการวิจัยเรื่อง “ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการที่มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค” ผูว้จิยัไดท้ าการ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ผลการวเิคราะหข์อ้มูลและการแปลผลความหมาย
ของการวเิคราะห์ข้อมูลผู้วจิยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์ และอกัษรย่อต่างๆที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ดงันี้ 
 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู  
 n  แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  
   แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง  
 S.D.  แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t   แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณา t - Distribution 
 F   แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณา F – Distribution 
 df   แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (degree of freedom) (ในตาราง F-test) 
 SS  แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Sum of square)  
 MS แทน ค่าเฉลีย่ผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Mean of square)  
 r   แทน ค่าสมัประสทิธิ ์สหสมัพนัธ ์ 
 Sig.2 tailed แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรบัการบอกนยัส าคญัทางสถติิ 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
 *   แทน ค่านยัส าคญัทางสถติ ิ.05  
 **   แทน  ค่านยัส าคญัทางสถติ ิ.01  
 
การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะห์ขอ้มลูของการวจิยัครัง้
นี้ผู้วจิยัได้วเิคราะห์และน าเสนอในรปูแบบของตารางประกอบค าอธบิาย โดยการแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 ส่วน ตามล าดบัดงันี้ 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา ประกอบดว้ย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าต ่าสุด 
ค่าสงูสุด และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี้ 
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 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ของผูบ้รโิภค 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพื่อการทดสอบสมมตุฐิาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี้ 
 1.  ผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ที่มลีกัษณะทางด้านประชากรศาสตร ์
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คแ์ตกต่างกนั 
 2.  ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิารมคีวามสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา ประกอบดว้ย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค ่าต ่าสุด 
ค่าสงูสุด และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี้ 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน โดยน าเสนอในรปูแบบการแจก
แจงความถีแ่ละค่ารอ้ยละปรากฏผลดงัตาราง 3 ดงันี้ 
 
ตาราง 4 จ านวนความถี ่และค่ารอ้ยละ ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

  ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ        
 ชาย     142 35.5 
 หญงิ     258 64.5 

      รวม     400 100.0 
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ตาราง 4  (ต่อ) 
 

  ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จ านวน ร้อยละ 

2. อาย ุ           
 15-24ปี     205 51.3 
 25-34ปี     119 29.7 
 35-44ปี     47 11.8 
 45-54ปี     29 7.2 

      รวม     400 100.0 

3. สถานภาพ        
 โสด      283 70.8 
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั    109 27.2 
 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่   8 2.0 

      รวม     400 100.0 

4. ระดบัการศึกษา       

 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี   95 23.8 

 ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า   260 65.0 
 สงูกว่าปรญิญาตร ี   45 11.2 
      รวม     400 100.0 

5. อาชีพ        
 นกัเรยีน/นกัศกึษา    177 44.3 
 รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ     44 11.0 
 พนกังานบรษิทัเอกชน     138 34.5 
 ธุรกจิส่วนตวั    41 10.2 

      รวม     400 100.0 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

   ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จ านวน ร้อยละ 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน            

 ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 5,000 บาท   70 17.5 

 5,001  – 10,000 บาท   74 18.5 

 10,001 – 15,000 บาท   122 30.5 

 15,001 – 20,000 บาท   53 13.3 

 20,001 – 25,000 บาท   27 6.7 

 25,000 บาท ขึน้ไป   54 13.5 

      รวม     400 100.0 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 4 พบว่าข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบ 
สอบถามของกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครัง้นี้จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี้ 
 เพศ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 258 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
64.5 และ เพศชาย มจี านวน 142 คนคดิเป็นรอ้ยละ 35.5 ตามล าดบั 
 อาย ุพบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 15-24 ปี จ านวน 205 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
51.2 รองลงมาคอือายุ 25-34 ปี จ านวน 119 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.7 ถดัมาอายุ 35-44 ปี จ านวน 
47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.8 และมอีาย ุ45-54 ปี จ านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.2 ตามล าดบั 
 สถานภาพสมรส พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จ านวน 283 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 70.8 รองลงมาสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนัจ านวน 109 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.2 และ
สถานภาพหมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่จ านวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.0 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่า จ านวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0 รองลงมามรีะดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตรจี านวน 95 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.8 และระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ี45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.2 ตามล าดบั 
 อาชีพ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษาจ านวน 177 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 44.3 รองลงมามอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนจ านวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.5 
ถดัมาอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกิจ จ านวนละ 44 คดิเป็นรอ้ยละ 11.0 และมอีาชพีธุรกจิส่วนตวั
จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.2 ตามล าดบั 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน10,001 – 
15,000 บาท จ านวน 122 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.5 รองลงมามรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 5,001 – 
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10,000 บาท จ านวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 ถดัมามรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 
5,000 บาท จ านวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,000 บาทขึน้ไป จ านวน 
54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 53 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 13.3 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 – 25,000 บาท จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.7 
ตามล าดบั 
ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 4 พบว่า ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม ด้าน
อายุ ดา้นสถานภาพสมรส และดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามถี่ค่อนขา้งต ่า ดงันัน้ผูว้จิยัไดท้ าการ
รวมชัน้ใหมเ่พื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ปรากฏตามตาราง 5 ดงันี้ 
 
ตาราง 5 จ านวนความถี ่และค่ารอ้ยละขอ้มลูดา้นอาย ุดา้นสถานภาพสมรส และดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อ   
     เดอืน ตามการจดักลุ่มใหม ่
 

  ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จ านวน ร้อยละ 
2. อาย ุ           
 15-24ปี     205 51.3 

 25-34ปี     119 29.7 

 35ปีขึน้ไป     76 19.0 
      รวม     400 100.0 
3. สถานภาพ        
 โสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่    291 72.7 

 สมรส/อยูด่ว้ยกนั    109 27.3 
      รวม     400 100.0 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน            
 ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 5,000 บาท   70 17.5 

 5,001  – 10,000 บาท   74 18.5 

 10,001 – 15,000 บาท   122 30.5 
 15,001 – 20,000 บาท   53 13.3 
 20,001 บาทขึน้ไป   81 20.2 

      รวม     400 100.0 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 5 พบว่า ขอ้มูลดา้นอายุ ดา้นสถานภาพสมรส และดา้นรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน ตามการจดักลุ่มใหม ่ไดด้งันี้ 
 อายุ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 15-24 ปี จ านวน 205 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 51.3 รองลงมาคืออายุ 25-34 ปี จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 และอายุ 35 ปีขึ้นไป 
จ านวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.0 ตามล าดบั 
 สถานภาพสมรส พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/
แยกกนัอยู่ จ านวน 291 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.7 และสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนัจ านวน 109 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
10,001 – 15,000 บาท จ านวน 122 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.5 รองลงมามรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
20,001 บาทขึน้ไป จ านวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.2 ถดัมามรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 5,001 – 
10,000 บาท จ านวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 5,000 
บาท จ านวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5  และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 – 20,000 บาท 
จ านวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.3 ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์
 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิารของรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ด้านบุคลากร กระบวนการให้บรกิาร และด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ โดยน าเสนอใน
รปูแบบการแจกแจงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ปรากฏผล ดงันี้ 
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ตาราง 6 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ 
     รถไฟฟ้าแอร ์พอรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค รวมรายดา้นปรากฎผลดงันี้ 
 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  S.D แปลผล 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.73 .773 ด ี
2. ดา้นราคา  4.09 .592 ด ี

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  4.02 .632 ด ี
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  3.63 .776 ด ี

5. ดา้นบุคลากร 3.95 .701 ด ี

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 3.98 .678 ด ี

7. ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 3.88 .701 ด ี

รวม 3.93 .690 ดี 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบรกิารของ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค โดยรวมอยูร่ะดบัด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93  
 เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า ผู ้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัดทีุกขอ้ โดยด้านราคา       
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.09 รองลงมาคือด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02    
ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 ด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ด้าน
สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 และดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 ตามล าดบั 
 
ตาราง 7 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ 
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นผลติภณัฑ์ 
 

ดา้นผลติภณัฑ ์  S.D แปลผล 

1. รถไฟฟ้ามคีวามปลอดภยั 4.02 .717 ด ี
2. รถไฟฟ้ามรีปูแบบทีท่นัสมยั 3.78 .917 ด ี

3. ขบวนรถไฟฟ้ามเีพยีงพอต่อปรมิาณการใชบ้รกิาร 3.23 1.188 ปานกลาง 
4. รถไฟฟ้าท าใหถ้งึจุดหมายภายในเวลาทีว่างแผนไว้ 3.88 .945 ด ี

รวม 3.73 .942 ด ี



 65 

 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 7 พบว่า ความคดิเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านผลติภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.73 
 เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี3 ขอ้ คอืรถไฟฟ้ามรีปูแบบที่
ทนัสมยั มคี่าเฉลีย่สูงสุดเท่ากบั 4.02 รองลงมาคอืรถไฟฟ้าท าใหถ้งึจุดหมายภายในเวลาที่วางแผน
ไว้ ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 รถไฟฟ้ามรีูปแบบที่ทนัสมยั มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 และผู้บรโิภคมคีวาม
คดิเห็นในระดบัปานกลาง 1 ข้อ คอืขบวนรถไฟฟ้ามเีพยีงพอต่อปรมิาณการใช้บรกิาร มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.23 ตามล าดบั 
 
ตาราง 8 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ   
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นราคา 
 

ดา้นราคา  S.D แปลผล 

5. ความคุม้ค่าของราคาเมือ่เปรยีบเทยีบกบับรกิารรปูแบบอื่น 4.02 .812 ด ี

6. ราคามคีวามเหมาะสมเมื่อเทยีบกบัระยะทาง 4.08 .789 ด ี
7. มตีารางอตัราค่าโดยสารระบุอยา่งชดัเจน 4.31 .644 ดมีาก 
8. มกีารแบ่งอตัราค่าโดยสารไดเ้หมาะสมกบัอาย ุเช่น       

ค่าโดยสารของเดก็ จะถูกกว่าของบุคคลทัว่ไป 
3.96 .833 ด ี

รวม 4.09 .770 ด ี

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 8 พบว่า ความคดิเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.09 
 เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผู้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัดมีาก 1 ขอ้ คอืมตีารางอตัรา
ค่าโดยสารระบุอย่างชดัเจน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31 และผู้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี3 ขอ้ คอื
ราคามคีวามเหมาะสมเมื่อเทยีบกบัระยะทาง มคี่าเฉลีย่สูงสุดเท่ากบั 4.08 รองลงมาคอืความคุ้มค่า
ของราคาเมื่อเปรยีบเทียบกับบรกิารรูปแบบอื่น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และมีการแบ่งอัตราค่า
โดยสารได้เหมาะสมกบัอายุ เช่น ค่าโดยสารของเดก็ จะถูกกว่าของบุคคลทัว่ไป มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.96 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ   
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   S.D แปลผล 

9.  มคีวามสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้า 4.01 .847 ด ี
10. สถานีอยูใ่กลส้ถานทีพ่กัอาศยั ทีท่ างาน หรอืแหล่ง

ชุมชน 
3.97 .895 ด ี

11. สถานมีจีดุเชื่อมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะอื่น เช่น 
MRT,BTS 

4.09 .736 ด ี

12. มคีวามสะดวกในการใชง้านเครือ่งจ าหน่ายบตัรโดยสาร
อตัโนมตั ิ

4.01 .801 ด ี

รวม 4.15 .820 ด ี

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 9 พบว่า ความคดิเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15 
 เมือ่พจิารณารายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัดทีุกขอ้ โดยสถานีมจีดุเชื่อมต่อ
กับระบบขนส่งสาธารณะอื่น เช่น MRT,BTS มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.09 รองลงมาคือมีความ
สะดวกในการเดินทางมาใช้บรกิารรถไฟฟ้า มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 มคีวามสะดวกในการใช้งาน
เครื่องจ าหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมตัิ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 และสถานีอยู่ใกล้สถานที่พกัอาศยั ที่
ท างาน หรอืแหล่งชุมชน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ 
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด   S.D แปลผล 

13. มกีารใหส้่วนลดราคาทีเ่หมาะสมส าหรบับตัรนกัเรยีน/
นกัศกึษา และบตัรผูส้งูอายุ 

3.89 .821 ด ี

14. มกีารจดักจิกรรม มอบของรางวลั และส่วนลดใหแ้ก่
ผูโ้ดยสาร อยา่งสม ่าเสมอ 

3.40 .950 ปานกลาง 

15. มกีารประชาสมัพนัธ ์และโฆษณาขอ้มลูขา่วสารเกีย่ว
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์ผ่านสื่อต่างๆ อยา่ง
ต่อเนื่อง เช่น เวบ็ไซต ์เฟซบุ๊ค   

3.62 .995 ด ี

16. มกีารมอบสทิธพิเิศษต่างๆใหก้บัผูท้ีม่บีตัรโดยสาร 
Smart Pass ทุกประเภท 

3.60 .926 ด ี

รวม 3.63 .923 ด ี

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 10 พบว่า ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านการส่งเสรมิการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัด ี
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.63 
 เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผู้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี3 ขอ้ คอืมกีารให้ส่วนลด
ราคาที่เหมาะสมส าหรบับตัรนักเรยีน/นักศกึษา และบตัรผู้สูงอายุ มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.89 
รองลงมามกีารประชาสมัพนัธ์ และโฆษณาขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ ผ่าน
สื่อต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น เวบ็ไซต์ เฟซบุ๊ค  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.62 มกีารมอบสทิธพิเิศษต่างๆ
ให้กบัผู้ที่มบีตัรโดยสาร Smart Pass ทุกประเภท มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.60 และผู้บรโิภคมคีวาม
คดิเหน็ในระดบัปานกลาง 1 ขอ้ คอืมกีารจดักจิกรรม มอบของรางวลั และส่วนลดให้แก่ผู้โดยสาร 
อย่างสม ่าเสมอ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.40 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ 
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นบุคลากร 
 

ดา้นบุคลากร  S.D แปลผล 

17. พนกังานสามารถแนะน าบรกิารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 3.80 .892 ด ี
18. พนกังานมกีริยิามารยาทสุภาพเรยีบรอ้ย 3.95 .813 ด ี

19. ความสะอาดในการแต่งกายของพนกังาน 4.14 .702 ด ี
20. พนกังานใหบ้รกิารมเีพยีงพอในแต่ละสถานี 3.93 .866 ด ี

รวม 3.95 .818 ด ี

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 11 พบว่า ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.95 
 เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า ผู้บรโิภคมคีวามคดิเห็นในระดบัดทีุกข้อ คอืความสะอาดใน
การแต่งกายของพนักงาน มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.14 รองลงมาคอืพนักงานมกีิรยิามารยาท
สุภาพเรยีบร้อย มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 พนักงานให้บรกิารมเีพยีงพอในแต่ละสถานี มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.93 และพนักงานสามารถแนะน าบรกิารได้อย่างคล่องแคล่ว มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80   
ตามล าดบั 
 
ตาราง 12 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ  
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
 

กระบวนการใหบ้รกิาร  S.D แปลผล 

21. ขัน้ตอนการใชบ้รกิารไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 4.15 .707 ด ี

22. มกีารจดัล าดบัแถวในการใชบ้รกิาร 3.97 .849 ด ี
23. กระบวนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็ 3.93 .846 ด ี

24. ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม 3.89 .891 ด ี

รวม 3.98 .823 ด ี
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 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 12 พบว่า ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผู้บรโิภค ด้านกระบวนการให้บรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 
 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บรโิภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ คือขัน้ตอนการใช้
บรกิารไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.15 รองลงมาคอืมกีารจดัล าดบัแถวในการใช้
บรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 กระบวนการให้บรกิารสะดวกรวดเรว็ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 และ
ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 ตามล าดบั 
 
ตาราง 13 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของ   
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
 

ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  S.D แปลผล 

25. ภายในสถานีมคีวามสะอาด 4.20 .719 ด ี
26. พืน้ทีภ่ายในตูโ้ดยสารมขีนาดกวา้ง 3.80 .945 ด ี

27. อุณหภมูภิายในตูโ้ดยสารมคีวามเหมาะสม 3.77 .969 ด ี
28. มสีิง่อ านวยความสะดวกส าหรบัผูพ้กิาร 3.74 .952 ด ี

รวม 3.88 .896 ด ี

  
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 13 พบว่า ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ ของผู้บรโิภค ดา้นสิง่แวดล้อมทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัด ี
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 
 เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า ผู้บรโิภคมคีวามคดิเห็นในระดบัดทีุกข้อ คอืภายในสถานีมี
ความสะอาด มคี่าเฉลีย่สูงสุดเท่ากบั 4.20 รองลงมาคอืพืน้ทีภ่ายในตู้โดยสารมขีนาดกวา้งมคี่าเฉลีย่
เท่ากับ 3.80 อุณหภูมภิายในตู้โดยสารมคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 และมสีิง่อ านวย
ความสะดวกส าหรบัผูพ้กิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค 
 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของ
ผู้บรโิภค โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และรอ้ยละ แจกแจงเป็นค่าเฉลี่ย ค่า
ต ่าสุด ค่าสงูสุด และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงันี้ 
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ตาราง 14 จ านวนความถี ่และค่ารอ้ยละ ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค  จ านวน ร้อยละ 
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คช์ว่งเวลาใดมากทีส่ดุ   
 06.00 – 09.00 น 145 36.2 
 09.01 – 12.00 น. 94 23.5 
 12.01 – 15.00 น. 39 9.8 
 15.01 – 18.00 น. 63 15.8 
 18.01 – 21.00 น. 50 12.5 
 21.01 – 24.00 น. 9 2.2 

รวม 400 100.0 

บุคคลทีม่สีว่นในการแนะน าการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คม์าก
ทีส่ดุ   
 เพือ่น    153 38.2 
 ครอบครวั/ญาต ิ   63 15.8 
 ตวัทา่นเอง    184 46.0 

รวม 400 100.0 

เดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์ว้ยวธิใีด   

 เดนิ 61 15.3 

 รถมอเตอรไ์ซด์ 42 10.5 
 รถโดยสารประจ าทาง 112 28.0 
เดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์ว้ยวธิใีด   
 รถแทก็ซี ่ 40 10.0 
 เรอื 9 2.2 
 รถไฟฟ้า MRT/BTS 82 20.5 
 รถยนตส์ว่นตวั 54 13.5 

รวม 400 100.0 

วตัถุประสงคท์ีท่า่นเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คม์ากทีส่ดุ     

 ไปท างาน  167 41.8 

 ไปสถาบนัการศกึษา 93 23.2 
 ไปซือ้สนิคา้  38 9.5 
 ไปเทีย่ว 102 25.5 

รวม 400 100.0 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 14 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ของผูบ้รโิภค ทีผู่ต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี้จ านวน 400 คน จ าแนก
เป็นตวัแปรไดด้งันี้ 
 1.  ท่านใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ช่วงเวลาใดมากที่สุด  พบว่าเวลา 06.00 
– 09.00 น. จ านวน 145 คดิเป็นรอ้ยละ 36.2 รองลงมาคอืเวลา 09.01-12.00 จ านวน 94 คดิเป็น
รอ้ยละ 23.5 เวลา 15.01 – 18.00 จ านวน 63 คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 เวลา18.01-21.00 จ านวน 50 
คดิเป็นรอ้ยละ เวลา12.5 12.01 – 15.00 น. จ านวน 39 คดิเป็นรอ้ยละ 9.8 และเวลา21.01 – 
24.00 น. จ านวน 9 คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 ตามล าดบั 
 2. บุคคลใดที่มสี่วนในการแนะน าการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของท่าน
มากที่สุด พบว่าตวัท่านเอง จ านวน 184 คดิเป็นรอ้ยละ 46.0 รองลงมาคอืเพื่อน จ านวน 153 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 38.2 และครอบครวั/ญาต ิจ านวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 ตามล าดบั 
 3. ท่านเดนิทางมาใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ด้วยวธิใีด พบว่ารถโดยสาร
ประจ าทาง จ านวน 112 คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 รองลงมาคอืรถไฟฟ้า MRT/BTS จ านวน 82 คดิ
เป็นรอ้ยละ 20.5 เดนิ จ านวน 61 คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 รถยนต์ส่วนตวั จ านวน 54 คดิเป็นรอ้ยละ 
13.5 รถมอเตอรไ์ซด์ จ านวน 42 คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 รถแทก็ซี่ จ านวน 40 คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 
เรอื จ านวน 9 คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 ตามล าดบั 
 4. วตัถุประสงคท์ีท่่านเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คม์าก พบว่า ผูบ้รโิภคส่วน
ใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ไปท างาน จ านวน 167 คน  คดิเป็น
ร้อยละ 41.8 รองลงมาคือ ไปเที่ยว จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 ไปสถาบันการศึกษา 
จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.2 และไปซื ้อสนิค ้า จ านวน 38 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.5 
ตามล าดบั 
 
ตาราง 15 แสดงค่าต ่าสุด ค่าสงูสุด ค่าเฉลีย่ และ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  
     รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์

ของผูบ้ริโภค 
ค่าต า่สดุ ค่าสงูสดุ  S.D. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

1 14 4.49 2.314 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(นาท/ีครัง้) 

2 60 22.18 10.238 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
(บาท/ครัง้) 

15 45 28.38 9.279 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 15 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ของผู้บรโิภค ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้จ านวน 400 คน จ าแนก
ตวัแปรไดด้งันี้ 
 1.  ความถี่ในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ (ครัง้/สปัดาห์) พบว่า ผู้บรโิภค
ส่วนใหญ่ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ โดยเฉลี่ยประมาณ 5 ครัง้/สปัดาห์ ต ่าสุด 1 ครัง้/
สปัดาห ์และสงูสุด 14 ครัง้/สปัดาห ์
 2.  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์(นาท/ีครัง้) พบว่า ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่
มรีะยะเวลาที่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์โดยเฉลีย่ประมาณ 22 นาท/ีครัง้ ต ่าสุด 2 นาท/ี
ครัง้ และสงูสุด 60 นาท/ีครัง้ 
 3.  ค่าโดยสารในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล ลิ้งค์ (บาท/ครัง้) พบว่า ผู้บรโิภค
ส่วนใหญ่มคี่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์โดยเฉลีย่ประมาณ 28 บาท/ครัง้ 
ต ่าสุด 15 บาท/ครัง้ และสงูสุด 45 บาท/ครัง้ 
 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมตฐิานใชส้ถติ ิIndependent Samples t-test การวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One Way Anova) และการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิ ์
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยใช้
วธิกีารทดสอบดงันี้ 
 สมมตฐิานขอ้ 1 ในการทดสอบด้วยสถติ ิIndependent Samples t-test ผู ้วจิยัใช้การ
ทดสอบความแตกต่าง ระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างที่ม ี2 กลุ่ม โดยทดสอบค่าความ
แปรปรวนด้วย Levene’s test เมื่อค่า Sig. มากกว่า .05 จะอ่านค่า t-test ที่ Equal variances 
assumed และเมื่อ Sig. น้อยกว่า .05 จะอ่านค่า t-test ที่ Equal variances not assumed 
 และในการทดสอบด้วย One Way ANOVA ผู้วจิยัใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่าง
คะแนนเฉลี ่ย 2 กลุ ่ม โดยการวเิคราะห ์ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA of 
Variance: One Way ANOVA) โดยเริม่จากการทดสอบค่า Levene’s test เพื่อทดสอบค่าความ
แปรปรวนของขอ้มูลถ้า Levene’s test มคี่า Sig. น้อยกว่า .05 ผู้วจิยัทดสอบความแตกต่างของ 
ค่าเฉลี่ยโดยสถติ ิBrown-Forsythe และเพื่อให้ทราบว่ามคี่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่ต่างกนั จะท าการ
เปรยีบเทยีบความแตกต่างค ่าเฉลี ่ยหลายคู ่ในเวลาเดยีว (Multiple Comparison) ด ้วยวธิ ี
Dunnett’s T3 และเมื่อ Levene’s test มคี่า Sig. มากกว่า .05 ผู้วจิยัทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยโดยสถติ ิF-test และหากพบว่ามคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั เพื่อให้ทราบว่ามี
ค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนั จะท าการเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ เพื่อดูว่ามี
คู ่ใดบ ้างที ่แตกต่างกนั  ด ้วยวธิ  ี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) การทดสอบ 
Levene’s test มสีมมตฐิานดงันี้ 
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 H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ 2 ในการทดสอบสมมตฐิานที่เกี่ยวกบัทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาด
บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู ้บรโิภค 
ผู้วจิยัใช้สถติกิารวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Corretion Coefficient 
 การน าเสนอผลการทดสอบสมมตฐิานซึง่ประกอบดว้ยผลการทดสอบสมมตฐิาน 2 ขอ้ โดย
แบ่งการน าเสนอผลการวเิคราะหต์ามหวัขอ้ต่อไปนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 ผู้บริโภคท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ล้ิงค์ ท่ี มีลักษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค์
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์แตกต่างกนั 
 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ 
ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้
บรกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0: ผู้บรโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผู้บรโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อ แตกต่างกนั 
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ตาราง 16 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล     
     ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามเพศ 
 

พฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
เพศ 

 

 

 
n 

 
S.D. 

 
t 

 
df 

 
Sig. 

F. Sig.        

ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์(ครัง้/สปัดาห)์ 

Equal 
variances 
assumed 

.581 .446 ชาย 5.59 142 4.375 .633 398 .535 

    หญงิ 5.40 258 4.476       
ระยะเวลาท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์(นาที/ครัง้)  
Equal 
variances 
assumed 

.265 .607 ชาย 21.44 142 9.856 -1.081 398 .280 

    หญงิ 22.59 258 10.438       

ค่าโดยสารในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์(บาท/ครัง้) 
Equal 
variances 
assumed 

.188 .665 ชาย 27.80 142 9.281 -.931 398 .353 

    หญงิ 28.71 258 9.280       

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 16  การทดสอบค่าความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ มคี่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั .446 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 จงึทดสอบค่าความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances assumed พบว่ามคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากับ .535 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .607 ซึง่มากกว่า .05 คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
เพศไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 จงึทดสอบค่าความแตกต่างแบบ t-test 
กรณี Equal variances assumed พบว่ามคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .280 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คือ 
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ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่าง
กัน มีพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .665 ซึ่งมากกว่า 
.05 คือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของสถานภาพสมรสไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั .05 จงึทดสอบค่า
ความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances assumed พบว่ามคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .353 
ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์แตกต่างกนั 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ 
ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อต่อสปัดาห์ ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการ
ใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0: ผู้บรโิภคที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผู้บรโิภคที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
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ตาราง 17 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล     
     ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig.  

ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์        
(ครัง้/สปัดาห)์ 

3.211* 2 397 .041 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ (นาท/ีครัง้)  .386 2 397 .680 
ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์           
(บาท/ครัง้) 

3.487* 2 397 .032 

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 17 พบว่า ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) จากค่าความแปรปรวน
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามอาย ุด้านระยะเวลา
ท่ีใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. เท่ากบั .680 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมติฐาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แต่ละช่วงอายมุคีวามแปรปรวนไม่แตกต่าง
กนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 18 
 ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ 
มคี่า Sig.  เท่ากบั .041 และ .032 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แต่ละช่วงอายุมคีวามแปรปรวนแตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใช้สถติ ิ
Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 19       
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ตาราง 18 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์   
     ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถติ ิF-test 
 
พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ล้ิงค ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์(นาท/ีครัง้) 
 

ระหว่างกลุ่ม 2 58.284 29.142 .1.119 .328 

ภายในกลุ่ม 37 2361.091 63.813   

รวม 39 2419.375       

  
 ผลการว ิเคราะห์ตามตาราง 18 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ จ าแนกตาม
อายุ โดยใช้สถิต ิ F-test ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) เท่าก ับ .328 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า .05 
คือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั ( ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( ) หมายความว่า ผู้บรโิภคที่ มี
อายุแตกต่างกัน มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ด้านระยะเวลา    ที่
ใช ้บรกิารต่อครัง้  ไม่แตกต่างก ัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถ ิต ิที ่ระดบั .05 ซึ่งปฏ ิเสธสมมติ
ฐานรองที่ตัง้ไว้ 
 
ตาราง 19 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์  
     ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร จ าแนกตามอาย ุโดย 
     ใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  Statistic  df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์(ครัง้/
สปัดาห)์ 

1.312 2 225.941 .271 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
(บาท/ครัง้) 

.824 2 270.662 .440 

 
 จากตาราง 19 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิ้งค์ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ และด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ 
จ าแนกตามอายุ โดยใชว้ธิทีดสอบ แบบ Brown-Forsythe พบว่า ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อ
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สปัดาห์ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการ จ าแนกตามอายุ พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั .271 และ 
.440 ซึง่มากกว่า .05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ ดา้นความถี่ใน
การใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้   
 สมมติฐานท่ี 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์แตกต่างกนั 
 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล 
ลิ้งค์ ได้แก่ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0: ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล     
     ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 
พฤตกิรรม

การใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล 

ลิง้ค ์     

Levene's Test 
for Equality of 

Variances   

              

สถานภาพ  n S.D. t df Sig. 

F. Sig.               
ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์(ครัง้/สปัดาห)์ 

Equal 
variances 
not assumed 

6.105* .014 
โสด/หมา้ย/
หยา่รา้ง/
แยกกนัอยู่ 

4.36 291 2.160 -1.667 164.134 .095 

    
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
4.83 109 2.662 

      
ระยะเวลาท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์(นาที/ครัง้)  

Equal 
variances 
assumed 

.074 .785 
โสด/หมา้ย/
หยา่รา้ง/
แยกกนัอยู่ 

20.56 291 10.132 -.813 398 .417 

    
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
21.92 109 10.533       

ค่าโดยสารในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์(บาท/ครัง้) 

Equal 
variances 
assumed 

.000 .986 
โสด/หมา้ย/
หยา่รา้ง/
แยกกนัอยู่ 

22.04 291 9.278 .447 398 .655 

    
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
20.77 109 9.316       

  
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 20  การทดสอบค่าความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .014 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
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สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพสมรสแตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 จงึทดสอบค่าความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances not 
assumed พบว่ามคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .417 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มสีถานภาพสมรสแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารไม่แตกต่างกัน 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .785 ซึง่มากกว่า .05 คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
สถานภาพสมรสไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 จงึทดสอบค่าความแตกต่าง
แบบ t-test กรณี Equal variances assumed พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .417ซึ่งมากกว่า 
.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มี
สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ดา้นระยะเวลาที่
ใชบ้รกิารต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .986 ซึ่งมากกว่า 
.05 คือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H0) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของสถานภาพสมรสไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั .05 จงึทดสอบค่า
ความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances assumed พบว่ามคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .655 
ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ดา้น
ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 สมมติฐานท่ี 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์แตกต่างกนั 
 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล 
ลิ้งค์ ได้แก่ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0: ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
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ตาราง 21 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล     
     ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

2.747 2 397 .065 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ 
(นาท/ีครัง้)  

5.474** 2 397 .005 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์(บาท/
ครัง้) 

3.248* 2 397 .040 

 
** มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 21 พบว่า ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) จากค่าความแปรปรวน
พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ มคี่า Sig. เท่ากบั .065 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ระดบัการศกึษามี
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกนั ดงันัน้ผู ้วจิยัจงึใช้สถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ตาม
ตาราง 22 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ มี
ค่า Sig. เท่ากบั .005 และ .040 ซึ่งน้อยกว่า .01 และ .05 ตามล าดบั นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ระดบัการศกึษา มคีวามแปรปรวน
แตกต่างกนั ดงันัน้ผู้วจิยัจงึใช้สถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 23  
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ตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์    
     ของผูบ้รโิภค ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถติ ิF- 
     test 
 
พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ล้ิงค ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถีใ่นการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

ระหว่างกลุ่ม 2 11.437 5.718 1.069 .344 

ภายในกลุ่ม 397 2124.501 5.351   

รวม 399 2135.938       

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 22 พบว่า ความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ จ าแนกตามระดบั
การศึกษา โดยใช้สถิติ F-test ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั .344 ซึ่งน้อยกว่า .05 คอื ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อ
สปัดาห ์ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้ 
 
ตาราง 23 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์          
     ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ จ าแนกตามระดบั 
     การศกึษา โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  Statistic  df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์  
(นาท/ีครัง้) 

5.160** 2 174.080 .007 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
(บาท/ครัง้) 

3.251* 2 183.558 .041 

 
** มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
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 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค์ ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ จ าแนก
ตามระดบัการศึกษา โดยใช้วธิทีดสอบ แบบ Brown-Forsythe พบว่า ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ
ต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ จ าแนกตามระดับการศึกษา มีค่า Sig. 
เท่ากบั .007 และ .041 ซึ่งน้อยกว่า .01 และ .05 ตามล าดบั คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใช้
บรกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และ .05 ตามล าดบั ซึ่งยอมรบั
สมมติฐานรองที่ตัง้ไว้ ดังนั ้นผู้วิจ ัยจึงได้น าผลวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05 ตามล าดบั ตามตาราง 24 และตาราง 25 
 
ตาราง 24 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนักบั 
     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์า้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ โดยใชว้ธิ ี
     ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 

ระดบัการศกึษา  ต ่ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า สงูกว่าปรญิญาตร ี

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี 19.54  -3.402** -3.863* 
   (.005) (.036) 

ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 22.94   -.462 

    (.778) 

สงูกว่าปรญิญาตร ี 23.40    

 
** มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 24 การเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บรโิภคที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกนักบัพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ด้านระยะเวลาที่ใช้
บรกิารต่อครัง้ พบว่า 
 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีกบัผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี
หรอืเทียบเท่า จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ .005 ซึ่งน้อยกว่า .01 หมายความว่า 
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ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
แตกต่างจากผู้บรโิภคที่มีระดับการศึกษาปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่   
ระดับ .01 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปรญิญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ด้านระยะเวลาทีใ่ช้บรกิารต่อครัง้ น้อยกว่าผู้บรโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.402 
 ผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีกับสูงกว่าปรญิญาตร ีจากการวเิคราะห ์
พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ .036 ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ แตกต่างจากผู้บรโิภคที่มรีะดบั
การศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 กล่าวคือ ผู้บรโิภคที่มีระดับ
การศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ดา้นระยะเวลาที่
ใช้บรกิารต่อครัง้ น้อยกว่าผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.863 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 25 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนักบั 
     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์า้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ โดย 
     ใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 

ระดบัการศกึษา  ต ่ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า สงูกว่าปรญิญาตร ี

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี 28.06 - .090 -3.381 
   (1.000) (.077) 

ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 27.97  - -3.471* 

    (.039) 

สงูกว่าปรญิญาตร ี 31.44   - 

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 25 การเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บรโิภคที่มีระดับ
การศกึษาแตกต่างกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ดา้นค่าโดยสารในการ
ใชบ้รกิารต่อครัง้ พบว่า 
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 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า กบัผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่า
ปรญิญาตร ีจากการวเิคราะห ์พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั .039 ซึง่น้อยกว่า .05 หมายความว่า ผูบ้รโิภค
ที่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
แตกต่างจากผู้บรโิภคที่มรีะดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
กล่าวคอื ว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ด้านค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ น้อยกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสูง
กว่าปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.471 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 สมมติฐานท่ี 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์แตกต่างกนั 
 ผู้บรโิภคที่มอีาชีพแตกต่างกัน มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0: ผู้บรโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผู้บรโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ได้แก่ ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
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ตาราง 26 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล     
     ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

1.495 3 396 .215 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ 
(นาท/ีครัง้)  

.583 3 396 .627 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
(บาท/ครัง้) 

4.348** 3 396 .005 

 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 26 พบว่า ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) จากค่าความแปรปรวน
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามอาชพี ด้านความถี่
ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ และด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. เท่ากบั .215 และ 
.627 ซึ่งมากกว่า .05 นั น่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H0) 
หมายความว่า อาชพีมคีวามแปรปรวนไม่แตกต่างกนั ดงันัน้ผู้วจิยัจงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ
สมมตฐิาน ตามตาราง 27 
 ด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. เท่ากบั .005 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชพีมคีวามแปรปรวน
แตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิานตามตาราง 28 
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ตาราง 27 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์  
     ของผูบ้รโิภค ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้  
     จ าแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิF-test 
 

พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถีใ่นการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

ระหว่างกลุ่ม 3 6.388 2.129 .396 .756 

ภายในกลุ่ม 396 2129.550 5.378   

รวม 399 2135.938    
ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์
(นาท/ีครัง้) 

ระหว่างกลุ่ม 3 675.030 225.010 2.166 .092 

ภายในกลุ่ม 396 41144.648 103.901   

รวม 399 41819.678    

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 27 พบว่า ความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ และด้านระยะเวลาท่ี
ใช้บริการต่อครัง้ จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ F-test ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากับ .756 
และ.092 ซึ่งมากกว่า .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H0) 
หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 
ตาราง 28 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์          
     ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ จ าแนกตาม 
     อาชพี โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  Statistic  df1 df2 Sig. 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
(บาท/ครัง้) 

2.726* 3 209.413 .045 

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิ้งค์ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ และด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ 
จ าแนกตามอาชพี โดยใชว้ธิทีดสอบ แบบ Brown-Forsythe พบว่า ด้านค่าโดยสารในการใช้บริการ
ต่อครัง้ จ าแนกตามอาชพี มคี่า Sig. เท่ากบั .003 และ .045 ซึ่งน้อยกว่า .05 คอื ปฏเิสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ตามล าดบั ซึ่งยอมรบัสมมติฐานรองที่ตัง้ไว้ ดงันัน้ผู้วจิยัจงึได้น าผล
วเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อ
หาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ตามตาราง 29 
 
ตาราง 29 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนักบัพฤตกิรรมการใช้ 
     บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์า้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ  
     Dunnett’s T3 
 

อาชพี  
นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

ขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน 

ธุรกจิส่วนตวั 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 28.66 - -.407 1.704 -2.607 
   (1.000) (.480) (.309) 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 29.07  - 2.112 -2.200 
    (.752) (.815) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 26.96   - -4.312* 
     (.014) 
ธุรกจิส่วนตวั 31.27    - 

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 31 การเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บรโิภคที่มีอาชีพ
แตกต่างกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์้านค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร
ต่อครัง้ พบว่า 
 ผู้บรโิภคที่มอีาชีพพนักงานบรษิัทเอกชน กับผู้บรโิภคที่มอีาชีพธุรกิจส่วนตัว จากการ
วเิคราะห์ พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั .014 ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มอีาชพีพนักงาน
บรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร
ต่อครัง้ แตกต่างจากผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 กล่าวคอื 
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ผู้บรโิภคที่มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ น้อยกว่าผู้บรโิภคที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.312 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 สมมติฐานท่ี 1.6 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์แตกต่างกนั 
 ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0: ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และ
ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และ
ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั 
 
ตาราง 30 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล     
     ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์  
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

.571 4 395 .684 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ 
(นาท/ีครัง้)  

2.193 4 395 .069 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
(บาท/ครัง้) 

2.507 4 395 .199 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 30 พบว่า ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) จากค่าความแปรปรวน
พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืน ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้  และด้าน
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ค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ มคี่า Sig. เท่ากบั .684 .069 และ .199 ตามล าดบั ซึ่ง
มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั ( ) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง ( ) หมายความว่า 
รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนมคีวามแปรปรวนไม่แตกต่างกนั ดงันัน้ผู ้วจิยัจงึใช ้สถติ ิF-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 31 
 
ตาราง 31 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
     ของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้  
      และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิF-test 
 
พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้า

แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถีใ่นการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(ครัง้/สปัดาห)์ 

ระหว่างกลุ่ม 4 7.129 1.782 .311 .857 

ภายในกลุ่ม 395 2128.809 5.389   

รวม 399 2135.938    
ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิง้ค ์(นาท/ีครัง้) 
 

ระหว่างกลุ่ม 4 197.032 49.258 .467 .760 

ภายในกลุ่ม 395 41622.646 105.374   

รวม 399 41819.678       

ค่าโดยสารในการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ 
(บาท/ครัง้) 

ระหว่างกลุ่ม 4 498.317 124.579 1.454 .216 

ภายในกลุ่ม 395 33854.393 85.707   

รวม 399 34352.710    

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 31 พบว่า ความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู ้บรโิภค ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ ด้าน
ระยะเวลาที่ใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ จ าแนกตาม
รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน โดยใช้สถติ ิF-test ค่าความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั .857 .760 และ .216 
ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า .05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ และ
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ด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05     
ซึ่งปฏเิสธสมมตฐิานรองที่ตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 2 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบคุลากร  
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค 
 สามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งันี้  
 สมมติฐานท่ี 2.1 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
ตาราง 32 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคต ิดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น   
     ผลติภณัฑ ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านผลิตภณัฑโ์ดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .136** .007 ต ่ามาก เดยีวกนั 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.089 .075 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) -.005 .921 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
 - 

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 32 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
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ระหว่างทัศนคติส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ กับพฤติกรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
 ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .007 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติด้านส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ด้านผลติภณัฑ์โดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 ซึ่งยอมรบัสมมติฐานรองที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) มคี่าเท่ากับ .136
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัใน
ระดับต ่ ามาก กล่าวคือ ถ้าผู้บรโิภคมีทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านผลิตภัณฑ์
โดยรวมดขีึ้น จะท าให้พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ด้านความถี่ในการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์เพิม่ขึน้ในระดบัต ่ามาก 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ พบว่า 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .075 
และ .912 ตามล าดบั ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม กบัพฤติกรรมการ
ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่า
โดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพันธ์กัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่ง
ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมม ติฐาน ท่ี  2.2 ทัศนคติ ด้ านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้ านราคา มี
ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
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ตาราง 33 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคต ิดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา  
     กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านราคาโดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .045 -.149 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
 - 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.149** .003 ต ่ามาก 
ตรงกนั
ขา้ม 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) -.156** .002 ต ่ามาก 
 ตรงกนั
ขา้ม 

 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 33 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างทศันคติส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านราคา กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
 ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ -.149 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาด
บรกิาร ดา้นราคาโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้น
ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่ง
ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ พบว่า 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .003 
และ .002 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้  มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 ซึง่
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ยอมรบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มคี่าเท่ากบั -.149 และ -.156 
ตามล าดบัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนัในระดบัต ่ามาก กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมทีศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น
ราคาโดยรวมเพิม่ขึน้ จะท าใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นระยะเวลาที่
ใช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ลดลง เนื่องจากในปัจจุบนัรปูแบบของ
การใหบ้รกิารขนส่งสาธารณะมคีวามหลากหลาย และอกีทัง้ยงัมรีาคาทีแ่ตกต่างกนัออกไป หากราคา
ค่าโดยสารสูงขึน้ ผูบ้รโิภคอาจมกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรปูแบบอื่น ซึง่อยู่ในราคาทีผู่บ้รโิภค
ยอมรบัได ้และพงึพอใจ จงึท าใหร้ะยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร และค่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ลดลง 
 สมมติฐานท่ี 2.3 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
ตาราง 34 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น 
     ช่องทางการจดัจ าหน่าย กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของ ผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .116* .021 ต ่ามาก เดยีวกนั 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.227** .000 ค่อนขา้งต ่า 
ตรงกนั
ขา้ม 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) -.133** .008 ต ่ามาก 
 ตรงกนั
ขา้ม 

 

**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 34 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างทศันคติส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
 ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .021 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติด้านส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวม  กับพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ยอมรบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มี
ค่าเท่ากับ .116 อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมคีวามสมัพันธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่ามาก กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมทีศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมเพิ่มขึ้น จะท าให้พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล 
ลิง้ค ์ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์เพิม่ขึน้ในระดบัต ่ามาก 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ พบว่า 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 
และ .008 ตามล าดบั ซึง่มากกว่า .01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ 
และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
ซึ่งยอมรบัสมมติฐานรองที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) มคี่าเท่ากบั -.227 และ -.133 
ตามล าดบั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั .01 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนัในระดบัค่อนขา้งต ่า และต ่ามาก ตามล าดบั กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมทีศันคตดิ้านส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมเพิ่มขึ้น จะท าให้พฤติกรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ด้านระยะเวลาทีใ่ช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้
บรกิารต่อครัง้ลดลง เนื่องจากการใหบ้รกิารขนส่งสาธารณะรปูแบบต่างๆมคีวามหลากหลาย ท าใหม้ี
ช่องทางในการให้บรกิารที่มากขึน้ และมคีวามสะดวกมากขึน้ แต่พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ด้านระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร และค่าโดยสารกลบัลดลง เพราะว่าถ้า
สถานทีพ่กัอาศยัหรอืส านกังานอยูใ่กล้ กจ็ะท าใหใ้ชเ้วลาในการเดนิทาง และค่าใชจ้า่ยลดลง 
 สมมติฐานท่ี 2.4 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ล้ิงค์ ของ
ผูบ้ริโภค 
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 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
ตาราง 35 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคต ิดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นการ 
     ส่งเสรมิการตลาดกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .165** .001 ต ่ามาก เดยีวกนั 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.099* .049 ต ่ามาก 
 ตรงกนั
ขา้ม 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) -.035 .487 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

 

**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 35 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างทศันคติละส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด กบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
 ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .001 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H0) หมายความว่า ทัศนคติด้านส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์ มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยส าคญั
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ทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่ยอมรบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มคี่าเท่ากบั 
.165 อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัต ่ามาก กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมทีศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสรมิการตลาด
โดยรวมเพิม่ขึน้ จะท าใหพ้ฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ด้านความถี่ในการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์เพิม่ขึน้ในระดบัต ่ามาก 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต 
เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .049 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาด ด้านการ
ส่งเสรมิการตลาดโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค 
ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ มีความสมัพันธ์กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่ง
ยอมรบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มคี่าเท่ากบั -.099 อยา่งมนีัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในตรงกันข้ามกันในระดับต ่ ามาก 
กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมทีศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม
เพิม่ขึน้ จะท าให้พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ ดา้นระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อ
ครัง้ลดลง เนื่องจากปัจจบุนัการขนส่งสาธารณะรปูแบบต่างๆไดม้กีารส่งเสรมิการตลาดทีเ่พิม่มากขึน้ 
ซึ่งท าให้ผู้บริโภครับรู้ และได้รู้จ ักการให้บริการในรูปแบบต่างๆมากขึ้น  ท าให้ มีตัวเลือกที่
หลากหลายในการเปรยีบเทยีบเพื่อตดัสนิใจใช้บรกิาร หากผู้บรโิภคเหน็ว่าการส่งเสรมิการตลาดมี
ลกัษณะที่คล้ายกนัไม่มคีวามแตกต่าง ซึ่งสามารถใช้บรกิารขนส่งสาธารณะอื่นแทนได้ ก็จะท าให้
ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ลดลงตามไปดว้ย 
 ด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .487 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คือ ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาด
บรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ของผูบ้รโิภค ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานท่ี  2.5 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านบุคลากร มี
ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ของผูบ้ริโภค 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านบุคลากร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
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ตาราง 36 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคต ิดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น 
     บุคลากร กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านบคุลากรโดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .100* .045 ต ่ามาก เดยีวกนั 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.066 .189 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) .044 .381 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 36 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างทศันคติส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านบุคลากร กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
 ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .045 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคตดิ้านส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ด้านบุคลากรโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ 
ของผู ้บรโิภค ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิี่ระดบั .01 ซึ่งยอมรบัสมมตฐิานรองที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) มคี่าเท่ากบั 
.100 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิที่ระดบั .05 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัต ่ามาก กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมทีศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้าน
บุคลากรโดยรวมเพิม่ขึน้ จะท าให้พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ด้าน
ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
 ด้านระยะเวลาที่ใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ 
พบว่า พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) 
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เท่ากบั .189 และ .381 ตามล าดบั  ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านบุคลากร
โดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านระยะเวลาที่
ใช ้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้  ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ซึ่งปฏเิสธสมมตฐิานรองที่ตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 2.6 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ล้ิงค์ ของ
ผูบ้ริโภค 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
ตาราง 37 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคต ิดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น 
     กระบวนการใหบ้รกิาร กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .212** .000 ค่อนขา้งต ่า เดยีวกนั 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.089 .076 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) -.034 .497 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

  
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 37 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่าง ทศันคติส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
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 ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติด้านส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการให้บรกิารโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์ มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่ยอมรบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มคี่าเท่ากบั 
.212 อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกัน
ในระดับค่อนข้างต ่ า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้าน
กระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมเพิม่ขึน้ จะท าใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์เพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ พบว่า 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .076
และ .497 ตามล าดบั ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการให้บรกิารโดยรวม กับ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ ของผูบ้รโิภค ด้านระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ 
และด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
.05 ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานท่ี 2.7 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ล้ิงค์ ของ
ผูบ้ริโภค 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี้ 
 H0: ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 H1: ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
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ตาราง 38 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคต ิ ดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้น 
     สิง่แวดลอ้มทางกายภาพกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค ์ 

ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพโดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig. 
 (2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/สปัดาห)์ .298** .000 ค่อนขา้งต ่า เดยีวกนั 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (นาท/ีครัง้)  -.031 .540 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร (บาท/ครัง้) -.004 .934 
ไมม่ี

ความสมัพนัธ ์
- 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 38 ผลการทดสอบค่าทางสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Corretion Coefficient) เพื่ อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างทศันคติส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ กบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ไดผ้ลการวเิคราะหด์งันี้ 
 ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติด้านส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพโดยรวม  กับพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่ยอมรบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มี
ค่าเท่ากับ .298 อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั .01 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมคีวามสมัพันธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งต ่า กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมทีศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพโดยรวมดขีึน้ จะท าให้พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล 
ลิง้ค ์ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์เพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บริการต่อครัง้ พบว่า 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .540
และ .934 ตามล าดบั ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพโดยรวม กบั
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พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ ของผูบ้รโิภค ด้านระยะเวลาที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ 
และด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
.05 ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 
สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 39 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่  1 ผู้บริโภคที่ ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์  ที่มีล ักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืน แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คแ์ตกต่างกนั 
       สมมตฐิานที ่1.1 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร t-test x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร t-test x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร t-test x 

       สมมตฐิานที ่1.2 ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Brown-Forsythe x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร F-test x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Brown-Forsythe x 

       สมมตฐิานที ่1.3 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรส แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร t-test x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร t-test x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร t-test x 
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ตาราง 39  (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ 

        สมมติฐานที่ 1.4 ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน  มีพฤติกรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร F-test  x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Brown-Forsythe   

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Brown-Forsythe   
       สมมติฐานที่ 1.5 ผู้บรโิภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร F-test  x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร F-test  x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Brown-Forsythe   

       สมมติฐานที่ 1.6 ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกัน มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร F-test  x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร F-test  x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร F-test  x 

สมมตฐิานที่ 2 ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ
ใหบ้รกิาร และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
       สมมตฐิานที ่2.1 ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค์ ของผูบ้รโิภค 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation x 
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ตาราง 39  (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ 

       สมมติฐานที่ 2.2 ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านราคา มคีวามสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation x 

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation   

       สมมตฐิานที่ 2.3 ทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  
       สมมติฐานที่ 2.4 ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านการส่งเสรมิการตลาด มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation x  

        สมมตฐิานที ่2.5 ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  

-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation x 

-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation x 

       สมมติฐานที่ 2.6 ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการให้บรกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 

-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  
-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation x 
-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation x 
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ตาราง 39  (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ 

       สมมตฐิานที่ 2.7 ทศันคตดิ้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร Pearson Correlation  
-  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร Pearson Correlation x 
-  ค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร Pearson Correlation x 
 
หมายเหตุ เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 
   เครือ่งหมาย  x  หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 
 



บทท่ี  5 
สรปุผล อภปรายและข้อเสนอแนะิ  

 
 การวิจัยครัง้น้ีมุ่งศึกษาการวิจัยเรื่อง “ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ที่มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค้ ” โดยผลของการ
วจิยัครัง้น้ีเพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันา ปรบัปรุง และวางแผนการตลาดในการกําหนดนโยบาย
การดาํเนินงานเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค และเพื่อเป็นแนวทางในการศกึษา
ลงทุนโครงการต่างๆ ในการแกป้ญหาจราจร รวมถงึเพื่อเป็นแนวทางต่อผูท้ีส่นใจศกึษาคน้ควา้ในั

การทาํวจิยัต่อไป 
 

สงัเขปการวจยัิ  
 ความมงุหมายของการวจยั่ ิ   
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดความมุง่หมายไวด้งัน้ี  
 1. เพือ่ศกึษาถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค จาํแนก
ตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
 2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
 ความสาํคญัของการวจยัิ  
 ผลการศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ีก่อใหเ้กดิประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บัดงัน้ี 
 1. เพื่อเป็นแนวทางสาํหรบัผูบ้รโิภคในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ้

ลิง้ค ์ 
 2. เพื่อเป็นแนวทางในการนําข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า มาทําการวเิคราะห์เพื่อ
พฒันา และปรบัปรุงปจจยัดา้นต่างๆใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจในั

การใชบ้รกิาร 
 3. การศกึษาค้นควา้ สามารถนํามาใชเ้ป็นพื้นฐานใหแ้ก่ผูท้ี่สนใจศกึษาเกี่ยวกบัทศันคติ
ดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่อไป 
 
 สมมตฐานทางการวจยัิ ิ  
 1. ผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ทีม่ลีกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์้

ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้คแ์ตกต่างกนั 
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 2. ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 
 วธีดาํเนนการศึกษาวจยัิ ิ ิ   
 การศกึษาครัง้น้ีมุ่งศกึษาเรื่อง ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์้ ของผูบ้รโิภค และไดก้ําหนดขอบเขตของ
การศึกษาค้นคว้า โดยทําการศึกษาข้อมูลจากแบบสอบถามจากผู้บรโิภคที่ใช้หรอืเคยใช้บรกิาร
ทัง้หมด 8 สถานี 
  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิง้ค ์ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
  
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ   
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ 
เรล ลิง้ค ์เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชว้ธิกีารกําหนดตวัอย่างโดยการคํานวณ
จากสตูรทีไ่มท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2546: 26) กําหนดระดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ีเท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพิม่จํานวนตวัอย่าง
อกี 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
  
 วธีการสมุตวัอยางมีขัน้ตอนดงัน้ีิ ่ ่  
 ขัน้ตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเจาะจงไปที่
สถานี การใหบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ทัง้หมด 8 สถานี ไดแ้ก่ สถานีพญาไท สถานีราช
ปรารภ สถานีมกักะสนั สถานีรามคําแหง สถานีหวัหมาก สถานีบา้นทบัชา้ง สถานีลาดกระบงั และ
สถานีสวุรรณภมู ิ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดสดัสว่นกลุ่ม
ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูลทัง้ 8 สถานี โดยแบ่งสถานีละ 50 คน รวมจํานวนทัง้สิน้ 400 คน 
 ขัน้ตอนท่ี 3 การสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่างตามความเหมาะสมทีส่ถานีการใหบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์นัน้ๆ โดยมกีารเกบ็
ขอ้มลูจากผูท้ีใ่หค้วามรว่มมอื ในการตอบแบบสอบถาม  
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 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืและ
ขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมอืแบบสอบถาม (Questionnaire) รวมถงึไดศ้กึษาคน้ควา้แนวคดิจาก
งานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัผูว้จิยั ทางผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้มูลลกัษณะ และขอ้คําถามในแบบสอบถาม โดย 
แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 คาํถามลกัษณะสว่นบุคคล เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูท้ีใ่ช้
หรอืเคยใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยมลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Close-Ended Questions) โดยคาํถามจะ
เป็นลกัษณะใหเ้ลอืกตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice) ไดเ้พยีงคาํตอบเดยีว จาํนวนทัง้สิน้ 6 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 คาํถามเกีย่วกบัทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารทีต่่อรถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค โดยแบ่งคาํถามออกเป็น  7 ดา้น รวมคาํถามทัง้หมด 28 ขอ้ 
 ตอนท่ี 3 คําถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์้ ของ
ผูบ้รโิภค เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด(Open end Questions)  ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอตัราส่วน (Ratio) จํานวน 3 ขอ้ และเป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายปิด (Closed end 
Questionare) แบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice Questions) จาํนวน 4 ขอ้ รวมคาํถามทัง้หมด 7 
ขอ้  
 

สรปุผลการวิจยั 
 ผลการศกึษา ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค้ ” สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเคราะห์ิ ข้อมลูเชงพรรณนาิ  
 1.  ข้อมลูด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์
  เพศ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 258 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 64.5 และ เพศชาย มจีาํนวน 142 คนคดิเป็นรอ้ยละ 35.5 ตามลาํดบั  
อายุ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 15-24 ปี จํานวน 205 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.3 
รองลงมาคอือาย ุ25-34 ปี จาํนวน 119 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.7 และอาย ุ35 ปีขึน้ไป จาํนวน 76 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 19.0 ตามลาํดบั 
  สถานภาพสมรส พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด/หมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยู่ จํานวน 291 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.7 และสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนัจาํนวน 109 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 ตามลาํดบั 
  ระดบัการศึกษา พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่า จาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0 รองลงมามรีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรจีาํนวน 95 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.8 และระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.2 ตามลาํดบั 
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  อาชีพ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีนักเรยีน/นักศึกษาจํานวน 177 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.3 รองลงมามอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนจํานวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
34.5 ถดัมาอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ จํานวนละ 44 คดิเป็นรอ้ยละ 11.0 และมอีาชพีธุรกจิ
สว่นตวัจาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.2 ตามลาํดบั 
  รายได้เฉล่ียตอเดือน ่ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
10,001 – 15,000 บาท จาํนวน 122 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.5 รองลงมามรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
20,001 บาทขึน้ไป จํานวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.2 ถดัมามรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 5,001 – 
10,000 บาท จาํนวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 5,000 
บาท จาํนวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5  และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 – 20,000 บาท 
จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.3 ตามลาํดบั 
 2. การวเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัทศันคตสวนประสมการตลาดบรการของรถไฟฟ้าิ ิ ิ่
แอรพ์อรต์ เรล ลงค์ิ้  
  ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของรถไฟฟา้

แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค โดยรวมอยูใ่นระดบัดทีุกขอ้ โดยดา้นราคา มคีา่เฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 
4.09 รองลงมาคอืดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 ดา้นบุคลากร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.88 ดา้นผลติภณัฑ ์มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.73 และดา้นการสง่เสรมิการตลาด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.63 ตามลาํดบั สามารถจาํแนกแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
  ด้านผลตภณัฑ์ิ  ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติส่วนประสมการตลาดบริการของ
รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นผลติภณัฑ ์โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่้ ยเท่ากบั 
3.73 
  เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดบัดี 3 ข้อ คือรถไฟฟามี้

รปูแบบทีท่นัสมยั มคี่าเฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 4.02 รองลงมาคอืรถไฟฟาทาํใหถ้งึจุดหมายภายในเวลาที่้

วางแผนไว ้ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 รถไฟฟามรีปูแบบทีท่นัสมยั มี้ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 และผูบ้รโิภคมี
ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 1 ข้อ คือขบวนรถไฟฟามีเพียงพอต่อปริมาณการใช้บริการ มี้

คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.23 ตามลาํดบั 
  ด้านราคา ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของรถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.09 
  เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัดมีาก 1 ขอ้ คอืมตีาราง
อตัราคา่โดยสารระบุอยา่งชดัเจน มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.31 และผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี3 ขอ้ 
คอืราคามคีวามเหมาะสมเมื่อเทยีบกบัระยะทาง มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.08 รองลงมาคอืความ
คุม้ค่าของราคาเมื่อเปรยีบเทยีบกบับรกิารรปูแบบอื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 และมกีารแบ่งอตัราค่า
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โดยสารไดเ้หมาะสมกบัอายุ เช่น ค่าโดยสารของเดก็ จะถูกกว่าของบุคคลทัว่ไป มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.96 ตามลาํดบั 
  ด้านชองทางการจดัจาํหนาย ่ ่ ความคดิเหน็เกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของ
รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ้ ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.15 
  เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า ผู้บรโิภคมคีวามคิดเห็นในระดบัดีทุกข้อ โดยสถานีมจุีด
เชื่อมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะอื่น เช่น MRT,BTS มคี่าเฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 4.09 รองลงมาคอืมี
ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟา มคีา่เฉลีย่เทา่กบั ้ 4.01 มคีวามสะดวกในการใชง้าน
เครื่องจําหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมตั ิมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01 และสถานีอยู่ใกลส้ถานทีพ่กัอาศยั ที่
ทาํงาน หรอืแหล่งชุมชน มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.97 ตามลาํดบั 
  ด้านการสงเสรมการตลาด่ ิ  ความคดิเหน็เกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของ
รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ้ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.63 
  เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี3 ขอ้ คอืมกีารให้
ส่วนลดราคาทีเ่หมาะสมสาํหรบับตัรนักเรยีน/นักศกึษา และบตัรผูสู้งอายุ มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 
3.89 รองลงมามกีารประชาสมัพนัธ์ และโฆษณาขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ ้

ผ่านสื่อต่างๆ อย่างต่อเน่ือง เช่น เวบ็ไซต์ เฟซบุ๊ค  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.62 มกีารมอบสทิธพิเิศษ
ต่างๆใหก้บัผูท้ีม่บีตัรโดยสาร Smart Pass ทุกประเภท มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.60 และผูบ้รโิภคมี
ความคดิเหน็ในระดบัปานกลาง 1 ขอ้ คอืมกีารจดักจิกรรม มอบของรางวลั และส่วนลดใหแ้ก่
ผูโ้ดยสาร อย่างสมํ่าเสมอ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.40 ตามลาํดบั 
  ด้านบุคลากร ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของรถไฟฟาแอร์้

พอรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 
  เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัดทีุกขอ้ คอืความสะอาด
ในการแต่งกายของพนักงาน มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.14 รองลงมาคอืพนักงานมกีริยิามารยาท
สุภาพเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 พนักงานใหบ้รกิารมเีพยีงพอในแต่ละสถานี มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.93 และพนักงานสามารถแนะนําบรกิารได้อย่างคล่องแคล่ว มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80   
ตามลาํดบั 
  ด้านกระบวนการให้บรการิ  ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของ
รถไฟฟาแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บรโิภค ด้าน้ กระบวนการให้บรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัดี มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98 
  เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัดทีุกขอ้ คอืขัน้ตอนการใช้
บรกิารไม่ยุ่งยาก ซบัซอ้น มคี่าเฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 4.15 รองลงมาคอืมกีารจดัลําดบัแถวในการใช้
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บรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 กระบวนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 และ
ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.89 ตามลาํดบั 
  ด้านสงแวดล้อมทางกายภาพิ่  ความคดิเหน็เกีย่วกบัสว่นประสมการตลาดบรกิารของ
รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ้ ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.88 
  เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า ผู ้บรโิภคมคีวามคิดเห็นในระดบัดีทุกข ้อ คือภายใน
สถานีมคีวามสะอาด มคี่าเฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 4.20 รองลงมาคอืพืน้ทีภ่ายในตูโ้ดยสารมขีนาดกวา้งมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 อุณหภูมภิายในตู้โดยสารมคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 และมสีิง่
อาํนวยความสะดวกสาํหรบัผูพ้กิาร มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.74 ตามลาํดบั 
 3. การวเคราะหข้์อมูิ ลเก่ียวกบัพฤตกรรมการใช้บรการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค ์ิ ิ ิ ้
ของผูบ้รโภคิ  
  ทานใช้บรการ่ ิ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงคช์วงเวลาใดมากท่ีสุดิ้ ่   พบว่าเวลา 
06.00 – 09.00 น. จาํนวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.2 รองลงมาคอืเวลา 09.01-12.00 จาํนวน 
94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.5 เวลา 15.01 – 18.00 จาํนวน 63 คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 เวลา18.01-
21.00 จาํนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ เวลา12.5 12.01 – 15.00 น. จาํนวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
9.8 และเวลา21.01 – 24.00 น. จาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 ตามลาํดบั 
  บุคคลใดท่ีมีสวนในการแนะนําการใช้บรการ่ ิ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค ์ของิ้
ทานมากท่ีสุด่  พบว่าตวัท่านเอง จํานวน 184 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.0 รองลงมาคอืเพื่อน 
จาํนวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.2 และครอบครวั/ญาต ิจาํนวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 
ตามลาํดบั 
  ทานเดนทางมาใช้บรการ่ ิ ิ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงคด์้วยวธีใดิ้ ิ  พบว่ารถ
โดยสารประจําทาง จํานวน 112 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 รองลงมาคอืรถไฟฟา้  MRT/BTS 
จาํนวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.5 เดนิ จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 รถยนต์ส่วนตวั 
จาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 รถมอเตอรไ์ซด ์จํานวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 รถ
แทก็ซี่ จาํนวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 เรอื จาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 ตามลาํดบั 
  วตัถปุระสงคท่ี์ทานเลือกใช้บรการ่ ิ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงคม์ากท่ีสุดิ้  พบว่า 
ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์้  เรล ลิง้ค ์ไปทาํงาน จาํนวน 167 
คน  คิดเป็นร้อยละ 41.8 รองลงมาคือ ไปเที่ยว จํานวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 ไป
สถาบนัการศกึษา จาํนวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.2 และไปซื้อสนิคา้ จาํนวน 38 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 9.5 ตามลาํดบั 
  ความถ่ีในการใช้บรการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ิ  เรล ลงค ์ิ ้ (ครัง้/สปัดาห์) พบว่า 
ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ใชบ้รกิารรถไฟฟาแอ้ รพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์โดยเฉลีย่ประมาณ 5 ครัง้/สปัดาห ์ตํ่าสดุ 1 
ครัง้/สปัดาห ์และสงูสดุ 14 ครัง้/สปัดาห ์



 112 

  ระยะเวลาท่ีใช้บรการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ิ  เรล ลงค ์ิ ้ (นาที/ครัง้) พบวา่ ผูบ้รโิภคสว่น
ใหญ่มรีะยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์้  เรล ลิง้ค ์โดยเฉลีย่ประมาณ 22 นาท/ีครัง้ ตํ่าสดุ 2 
นาท/ีครัง้ และสงูสดุ 60 นาท/ีครัง้ 
  คาโดยสารในการใช้บรการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์่ ิ  เรล ลงค ์ิ ้ (บาท/ครัง้) พบว่า 
ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มคี่าโดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์้  เรล ลิง้ค ์โดยเฉลีย่ประมาณ 28 
บาท/ครัง้ ตํ่าสดุ 15 บาท/ครัง้ และสงูสดุ 45 บาท/ครัง้ 
  
 ตอนท่ี 2 การวเคราะหข้์อมลูเชงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐานิ ิ ิ  
 การทดสอบสมมตฐิานผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี 
 สมมตฐานท่ี ิ 1 ผู้บรโภคท่ีใช้บรการรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล ลงค์ ท่ีมีลกัษณะิ ิ ิ ้
ทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก เพศ อายุ สถาน่ ภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉล่ียตอเดือน แตกตางกนั มีพฤตกรรมการใช้บรการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค์่ ่ ิ ิ ิ ้
แตกตางกนั่  สามารถแยกเป็นสมมตฐานยอยได้ดงัน้ีิ ่   
 สมมตฐานท่ี ิ 1.1 ผูบ้รโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิ้งค  ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 1.2 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสาร
ในการใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมนี ัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึ ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมตฐานท่ี ิ 1.3 ผูบ้รโิภคที่มสีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ผูบ้รโิภคที่มสีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และ
ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมนี ัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 1.4 ผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 
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 ผลการวจยั พบวาิ ่  ผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์า้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นคา่โดยสารในการใชบ้รกิารต่อ
ครัง้ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05 ตามลําดบั ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่พฤตกิรรม พบว่า ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อ
ครัง้ ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล
ลิง้ค ์น้อยกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า และผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา
ตํ่ากวา่ปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีม่รีะดั
การศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี
 ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่า มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ น้อยกว่าผู้บรโิภคที่มรีะดบั
การศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี
 และพบว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิ้งค ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 1.5 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้

แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค  ์ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่พฤตกิรรม 
พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล 
ลิง้ค ์ดา้นคา่โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิสว่นตวั 
 และพบว่า ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต 
เรล ลิ้งค ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 1.6 ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์แตกต่างกนั 
 ผลการวจยั พบวาิ ่  ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ช้
บรกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 2 ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  ประกอบด้วย ด้าน
ผลตภณัฑ ์ ิ ด้านราคา ด้านชองทางการจดัจาํหนาย่ ่   ด้านการสงเสรมการต่ ิ ลาด ด้านบคุลากร             
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ด้านกระบวนการให้บรการ และด้านสงแวดล้อมทางกายภาพิ ิ่  มีความสมัพนัธก์บัพฤตกรรมการิ
ใช้บรการิ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค ์ิ ้ ของผูบ้รโภคิ  สามารถแยกเป็นสมมตฐานยอยได้ดงัน้ีิ ่   
 สมมตฐานท่ี ิ 2.1 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อ
สปัดาห ์มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก 
 และพบวา่ ทศันคตสิว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม กบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 2.2 ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค  
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวม กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ 
และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธก์นั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนัในระดบัตํ่ามาก 
 และพบว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านราคาโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ของผู้บริโภค ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ ไม่มี
ความสมัพนัธก์นั อยา่งนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 2.3 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค  
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย
โดยรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก 
 และพบว่า ทศันคตสิ่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ 
และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธก์นั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และตํ่ามาก 
 สมมตฐานท่ี ิ 2.4 ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาด มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค  
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 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด
โดยรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก  
 ทศันคติส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธ์
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นตรงกนัขา้มกนัในระดบัตํ่ามาก 
 และพบว่า ทศันคติส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิาร
ต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติ
ฐานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐิ านท่ี 2.5 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค  
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรโดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
ต่อสปัดาห  ์มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก 
 และพบวา่ ทศันคตสิ่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรโดยรวม กบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้ง้ ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 2.6 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร
โดยรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 และพบว่า ทศันคตสิ่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์้  เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ 
และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานท่ี ิ 2.7 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค 
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 ผลการวจยั พบวา ิ ่ ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ
โดยรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์มคีวามสมัพนัธก์นั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดย 
มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 และพบว่า ทศันคตสิ่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพโดยรวม กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์้  เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ 
และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานรองทีต่ ัง้ไว ้
 
อภปรายผลการวจยัิ ิ  
 จากผลการศกึษาการวจิยัเรื่อง ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค มปีระเดน็สําคญัสามารถนํา้

ผลมาอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 สมมตฐานท่ี ิ 1 ผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ทีม่ลีกัษณะทางดา้น้

ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้คแ์ตกต่างกนั พบวา่้  
 ผู้บรโภคท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยตอเดือนิ ่  แตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ดา้น
ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เน่ืองจากการใหบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค  ์เป็นการ้

ใหบ้รกิารแบบขนส่งสาธารณะ ซึ่งสามารถใชบ้รกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ ่ม
ผูบ้รโิภคไดทุ้กเพศ ทุกอายุ ทุกสถานภาพสมรส และทุกรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน รวมไปถงึการที่
ผูบ้รโิภคมคีวามจาํเป็นในการใชบ้รกิารเป็นประจาํเพื่อเดนิทางไปยงัจุดมุ่งหมายในแต่ละวนั และมี
ค่าโดยสารในการใชบ้รกิารไม่ไดอ้ยู่ในเกณฑท์ีสู่งมากจงึทําใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้

แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งคไ์ม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของฐติริตัน์ บํารุงบา้น (2551) 
ทําการศกึษาวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างปจจยัการให  ้บรกิารกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารั

รถไฟฟาขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ้ (รถไฟฟาบทีเีอส้ ) ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่
มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร้

รถไฟฟาขนส่งมวลชน และดา้นเวลาในการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ไม่แตกต่างกนั ดา้น้ ้

อายุ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ดา้น้

ร ูปแบบการใชบ้ตัรโดยสารรถไฟฟาขนส่้ งมวลชน ไม่แตกต่างกนั ดา้นสถานภาพ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ดา้น้

รูปแบบการใชบ้ตัรโดยสารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่ง้ ้
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มวลชน และดา้นเวลาในการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ไม่แตกต่างกั้ น และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของทองปก จุลนีย ์ั (2551) ทาํการศกึษาวจิยัเรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถไฟฟามหานคร ผลการวจิยัพบว่า ปจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ช่วงอายุ และรายไดต้่อ้ ั

เดอืนของผูใ้ชบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และระยะเวลาใน
การใชบ้รกิารรถไฟฟามหานครอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั ้ .05 และดา้นค่าใชจ้่ายเฉลี่ยต่อ
วนัในการเดนิทางพบว่า ปจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใชจ้่ายเฉลี่ยต่อวนัในั

การเดนิอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ผู้บรโภคท่ีมีระดบัการศึกิ ษา แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอร์ต เรล ลิ้งค์ ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05 เน่ืองจากระดบัการศกึษาไมไ่ดเ้ป็นปจจยัทีท่าํให้ั พฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้
บรกิารต่อสปัดาห์แตกต่างกนั เน่ืองจากระดบัการศกึษาไมไ่ดม้อีทิธพิลในการใชบ้รกิาร เพราะหาก
ว่าผู้บรโิภคมคีวามสนใจในการใช้บรกิารที่ไม่แตกต่างกนัมากนัก และมคีวามต้องการใช้บรกิาร
รถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ทีเ่หมอืนกนั จงึทําใหม้พีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต 
เรล ลิ้งค์ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภุชงค ์บุญเอีย่ม (2552) ทําการศกึษาวจิยั
เรือ่ง ทศันคต ิและแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร รถประจาํทางด่วนพเิศษ BRT ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ประชากรทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรม
การการใชบ้รกิาร รถประจําทางด่วนพเิศษ BRT ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 และสอดคล้องกบังานวจิยัของทองปก จุลนีย ์ั (2551) ทําการศกึษาวจิยัเรื่อง พฤตกิรรมและ
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถไฟฟามหานคร ผลการวิจยัพบว่า ปจจยัส่วนบุคคลด้านระดบั้ ั

การศกึษาของผูใ้ชบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์อย่างมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต 
เรล ลิ้งค์ ด้านระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อครัง้ และด้านค่าโดยสารในการใช้บรกิารต่อครัง้ แตกต่าง
กนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05 ตามลําดบั โดยผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสงู
กว่าปรญิญาตร ี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ดา้นค่าโดยสารในการใช้
บรกิารต่อครัง้ และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้มากทีสุ่ด เน่ืองจากผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา
สงูกวา่ปรญิญาตรสีว่นใหญ่เป็นผูท้ีม่หีน้าทีก่ารงานและรายไดอ้ยูใ่นระดบัด ีรวมไปถงึตอ้งเดนิทางอยู่
เป็นประจํา ย่อมมกีารตดัสนิใจ หรอืแสวงหาสิง่ทีเ่หมาะสมในการใชบ้รกิารมากทีสุ่ด โดยมคีวาม
ต้องการทีจ่ะใชบ้รกิารทีแ่ตกต่าง เช่น มคีวามรวดเรว็ และมคีวามทนัสมยัเป็นต้น ซึ่งสอดคลอ้งกบั
แนวคดิและทฤษฎขีอง ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550: 57) กล่าวว่า การศกึษา เป็นตวัแปรที่
สาํคญัในการกําหนดสว่นครองตลาดตวัแปรหน่ึง ในการกําหนดตลาดเปาหมายไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ ้ และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภุชงค ์บุญเอีย่ม (2552) ทําการศกึษาวจิยัเรื่อง ทศันคต ิและแนวโน้ม
พฤติกรรมการใชบ้รกิาร รถประจําทางด่วนพเิศษ BRT ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมทีม่ต่ีอรถประจาํทาง
ด่วนพเิศษ BRT ดา้นค่าโดยสารสงูสุดเฉลีย่ต่อครัง้ในการมาใชบ้รกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของฐติริตัน์ บํารุงบา้น (2551) ทาํการศกึษาวจิยัเรื่อง 
ความสมัพนัธ์ระหว่างปจจยัการให ้บรกิารกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชนในเขตั ้

กรุงเทพมหานคร  (รถไฟฟาบทีเีอส้ ) ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่มีรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั 
มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน ด้านความถี่ในการใช้บรกิารรถไฟฟาขนส่ง้ ้

มวลชน และด้านเวลาในการใช้บรกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชน แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทาง้

สถิติที่ระดบั .05 
 ผู้บรโภคท่ีมีอาชีพิ  แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อร์ต เรล ลิ้งค ์
ไดแ้ก่ ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ ไมแ่ตกต่างกนั
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เน่ืองจากผูบ้รโิภคทุกอาชพีมคีวามจาํเป็นทีจ่ะต้องใชบ้รกิาร
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อเดนิทางไปยงัทีต่่างๆตามเปาหมายทีว่างไว ้   ้

ซึ่งทําใหผู้บ้รโิภคทุกอาชพีมคีวามต้องการทีจ่ะใชบ้รกิารเหมอืนๆกนั จงึทําใหม้คีวามถี่ในการใช้
บรกิารต่อสปัดาห ์และระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของภุชงค ์
บุญเอีย่ม (2552) ทาํการศกึษาวจิยัเรื่อง ทศันคต ิและแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร รถประจาํ
ทางด่วนพเิศษ BRT ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ประชาชนทีม่อีาชพี
แตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมทีม่ตี่อรถประจาํทางด่วนพเิศษ BRT ดา้นจาํนวนครัง้เฉลี่ยที่
โดยสารต่อสปัดาห  ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของธญัลกัษณ์ สนิธญัญาธรรม (2558) ทาํการศกึษาวจิยัเรื่อง สว่นประสมการตลาดบรกิาร
ทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชโ้มบายแอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตักิารแอนดรอยดข์องผูใ้ช้
โทรศพัทม์อืถอืสมารท์โฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคทีอ่าชพีแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใช้โมบายแอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตัิการแอนดรอยด์ ด้านความถี่ของการดาวน์
โหลดแอพพลิเคชัน่ และด้านค่าใช้จ่ายในการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพี แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์
ดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 โดย
ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค ์
ดา้นคา่โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ น้อยกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิสว่นตวั เน่ืองจากผูบ้รโิภคที่
มอีาชีพธุรกิจส่วนตัว เป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีอาชีพอิสระสามารถเดินทางได้สะดวก และมีรายได้
มากกว่ากลุ่มอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนจงึทําใหไ้ม่มปีญหาการในเรื่องของค่าโดยสารในการใช้ั

บรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภุชงค ์บุญเอีย่ม (2552) ทําการศกึษาวจิยัเรื่อง ทศันคต ิและ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร รถประจาํทางด่วนพเิศษ BRT ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบว่า ประชาชนทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมทีม่ต่ีอรถประจําทางด่วน
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พเิศษ BRT ดา้นค่าโดยสารสงูสุดเฉลีย่ต่อครัง้ในการมาใชบ้รกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 
 สมมตฐานท่ี ิ 2 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิาร และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค พบวา่ 
 ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  ด้านผลตภณัฑ์ ิ ด้านชองทางการจดั่
จาํหนาย่  ด้านการสงเสรมการตลาด ด้านบุคลากร่ ิ  ด้านกระบวนการให้บรการ และด้านิ
สงแวดล้อมทิ่ างกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05 ตามลําดบั 
โดยด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากรมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัตํ่ามาก และดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ม
ความสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งตํ่า ในทศิทางเดยีวกนั เน่ืองจาก ถา้หากผูบ้รโิภคเหน็วา่การใชบ้รกิา
รถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์มคีวามปลอดภยั มคีวามสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร รวมไปถงึ
พนักงานสามารถแนะนําบรกิารได้อย่างคล่องแคล่ว และมกีารประชาสมัพนัธ์ และโฆษณาขอ้มูล
ขา่วสารผ่านสื่อต่างๆ ทีเ่พิม่มากขึน้ กจ็ะทําใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
เพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า และตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของฐติริตัน์ บาํรงุบา้น (2551) 
ทาํการศกึษาวจิยัเรือ่ง ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจจยัการใหบ้รกิารกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาั ้

ขนสง่มวลชนในเขตกรงุเทพมหานคร  (รถไฟฟาบทีเีอส้ ) ผลการวจิยัพบวา่  ปจจยัการใหบ้รกิารดา้นั

ขบวนรถ ด้านราคาค่าโดยสาร ด้านการบรกิาร และด้านระบบความปลอดภยั มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร้

รถไฟฟาขนสง่มวลชน้  
 ด้านราคา และด้านชองทางการจดัจาํหนาย ่ ่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใช้
บรกิารต่อครัง้ อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยความสมัพนัธ์ในระดบัค่อนข้างตํ่า และตํ
มาก ตามลําดบั ในทิศทางตรงกนัข้าม เน่ืองจากปจจุบนัรูปแบบการให้บรกิารขนส่งสาธารณะั

มคีวามหลากหลาย ซึ่งมรีาคาที่แตกต่างกนัออกไป รวมไปถึงมชี่องทางในการให้บรกิารที่เพิม่
มากขึ้น   ทําให้มคีวามสะดวกในการใช้บรกิาร ซึ่งหากราคาค่าโดยสารสูงขึ้น ผู้บรโิภคอาจมี
การตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารรูปแบบอื่น  และหากผู้บรโิภคมทีี่พกัอาศยัอยู่ใกล้สาํนักงาน ก็จะทาํ
ให้เวลาที่ใช้ในการเดินทาง และค่าใช้จ่ายลดลง จึงเป็นสาเหตุทาํให้ระยะเวลาที่ใช้บรกิาร และ
ค่าโดยสารในการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ลดลง ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ
โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) ทําการศกึษาวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์ผลการวจิยัพบว่า 
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ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นความเหมาะสมของราคามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทรด์า้นค่าใชจ้่ายในการไปใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของยุพรตัน์ มณีเขยีว (2555) ทําการศกึษาวจิยั
เรื่องปจจยัส่วนประสมั ทางการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสวนสนุกดรมีเวลิด์
และสวนสยามของผูบ้รโิภค ผลการวจิยัพบว่า ปจจยัดา้นราคา มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารั

สวนสนุกดรมีเวลิดแ์ละสวนสยาม ดา้นช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธญัลกัษณ์ สนิธญัญาธรรม (2558) ทาํการศกึษาวจิยัเรื่อง 
ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชโ้มบายแอพพลเิคชัน่บน
ระบบปฏบิตักิารแอนดรอยดข์องผู ใ้ชโ้ทรศพัทม์อืถอืสมารท์โฟนในเขตกร ุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการจดัจาํหน่ายกบัพฤตกิรรมการใชโ้มบาย
แอพพลเิคชัน่บนระบบปฏบิตักิารแอนดรอยด ์ดา้นระยะเวลาในการใชง้าน และดา้นค่าใชจ้่ายใน
การดาวน์โหลดแอพพลเิคชัน่ มคีวามสมัพนัธก์นั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และ .01 
ตามลาํดบั 
 ด้านการสงเสรมการตลาด ่ ิ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้ แอร์
พอรต์ เรล ลิง้ค ์ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่ามาก ในทศิทางตรงกนัขา้ม เน่ืองจากปจจุบนัการขนส่ั

สาธารณะรูปแบบต่างๆไดม้กีารส่งเสรมิการตลาดที่เพิม่มากขึน้ ซึ่งทําใหผู้บ้รโิภคไดร้บัรูเ้กี่ยวกบั
ขอ้มูลการขนส่งสาธารณะรูปแบบต่างๆ และมตีวัเลอืกมากขึน้ในการเปรยีบเทยีบ หรอืตดัสนิใจใน
การใชบ้รกิารเหล่านัน้ จงึทําใหส้่วนประสมการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมดา้นการส่งเสรมิ
การตลาดในทิศทางตรงกันข้าม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศศิยาพัชร นันทดีวัฒน์ (2558) 
ทําการศกึษาวจิยัเรื่อง ส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
คลนิิกความงามและผวิพรรณ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า สว่นประสม
การตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารคลนิิกความ
งามและผวิพรรณ ดา้นจาํนวนครัง้การใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ในระยะเวลา 3 เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวจยัิ  
 จากการศึกษา เรื่อง ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ที่มีความสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี้  
 1.  ด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์
  จากการศึกษาครัง้น้ีสามารถกําหนดกลุ่มลูกค้าเปาหมายให้ชัดเจนยิ่งขึ้น โดยให้้

ความสําคญัไปที่กลุ่มผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีและผูบ้รโิภคที่มอีาชพีธุรกิจ
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ส่วนตัว เพื่อให้การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเป็นไปอย่างเหมาะสม และตอบสนองความ
ต้องการของผูบ้รโิภคที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั เน่ืองจากว่าผลการวจิยัครัง้น้ีพบว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
ต่อครัง้สูงสุด และผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นค่า
โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้สงูสุด และผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
ดา้นคา่โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้สงูสดุ  
 2.  ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  
  ผู้บริหารควรให้ความสําคัญกับปจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ คือ ั ด้าน
ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพซึง่มขีอ้เสนอแนะโดยเรยีงลาํดบัดงัน้ี  
  2.1  ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ผูบ้รหิารควรใหค้วามสาํคญัในดา้นความสะอาดของ
สถานี อุณหภูมภิายในตูโ้ดยสารมคีวามเหมาะสม รวมไปถงึพืน้ทีภ่ายในตูโ้ดยสารมขีนาดกวา้ง และ
มกีารอํานวยความสะดวกสําหรบัผู้พกิาร เพื่อเป็นการสรา้งความสะดวกให้ผู้บรโิภคในการมาใช้
บรกิาร เน่ืองจากมคีวามสะอาด และมบีรรยากาศที่ดใีนการใช้บรกิาร จากการศึกษาครัง้น้ีพบว่า 
ทศันคตดิ้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถไฟฟา้

แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์
  2.2  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ผูบ้รหิารควรใหค้วามสําคญัต่อความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร โดยใหค้วามสะดวกในขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร รวมไปถงึมคีวามเหมาะสมในการ
จดัลําดบัแถวการใชบ้รกิาร และมรีะยะเวลาในการใหบ้รกิารทีพ่อด  ีเพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความ
ประทบัใจในการใหบ้รกิาร และอยากกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ จากการศกึษาครัง้น้ีพบว่า ทศันคติ
ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ ้

เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์
  2.3  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ผูบ้รหิารควรจดักจิกรรมดา้นการส่งเสรมิการตลาด
อย่างสมํ่าเสมอ เช่น การมอบของรางวลั การจดัส่วนลดแก่ผูโ้ดยสาร  การจดักจิกรรมการมอ
สทิธพิเิศษต่างๆใหก้บัผูท้ีม่บีตัรโดยสาร Smart Pass มกีารใหข้อ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบัรถไฟฟา้

แอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ผ่านสื่อต่างๆ เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิการรบัรู ้และเกดิความเชื่อมัน่ในคุณภาพ  
จากการศกึษาครัง้นี ้พบว่า ทศันคตดิา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวมมคีวามสมัพนัธ ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร้

ต่อสปัดาห ์ และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ ในทศิทางตรงกนัขา้ม 
  2.4  ด้านผลิตภณัฑ์ ผู้บรหิารควรเพิม่ขบวนการเดินรถไฟฟาให้มคีวามเพยีงพอต่อ้

ปรมิาณการใชบ้รกิาร รวมไปถงึควรปรบัปรุงรถไฟฟามคีวามปลอดภยั และทนัสมยัอยู่เสมอ เพื่อให้้

ผูบ้รโิภคมคีวามมัน่ใจในการใช้บรกิารว่ารถไฟฟาสามารถทําใหถ้ึงจุดหมายได้ในเวลาที่กําหนด้

ได้ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคใหม้ากที่สุด จากการศกึษาครัง้น้ีพบว่า ทศันคติ
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ด้านผลติภณัฑ์โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารรถไฟฟาแอร์พอร์ต เรล ลิ้งค์ ้

ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์
  2.5  ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ผู้บริหารควรใหค้วามสําคญัในเรื่องของความ
สะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร การใชง้านของเครื่องจําหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมตั ิรวมถงึ
ช่องทางการจดัจําหน่ายมแีหล่งใกลส้ถานทีพ่กัอาศยั ทีท่ํางาน หรอืแหล่งชุมชน และมคีวาม
สะดวกในการเชื่อมต่อกบัขนส่งสาธารณะอื่น เน่ืองจากปจจุบนัผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะเน้นเรื่องั

ความสะดวกในการใชบ้รกิารเป็นหลกั เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างรวดเรว็ 
จากการศกึษาครัง้นี้พบว่า ทศันคตดิา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค ์ของผูบ้รโิภค ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร้

ต่อสปัดาห  ์ ดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นค่าโดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้          
ในทศิทางตรงกนัขา้ม 
  2.6  ดา้นบุคลากร ผูบ้รหิารควรรกัษาระดบัมาตรฐานของบุคลากรทีด่ไีว ้และปรบัปรุง
ใหด้ยีิง่ขึน้ เช่น มกีารอบรมประจําปี พนักงานทุกคนสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ย่างชํานาญ และแนะนํา
เกี่ยวกบัการบรกิารไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ รวมถงึพนักงานมกีารแต่งกาย
สะอาด มคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจและกลบัมาใช้บรกิารตลอดจน
แนะนําบุคคลอื่นๆ จากการศึกษาครัง้น้ีพบว่า ทศันคติดา้นบุคลากรโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค ้ ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อ
สปัดาห ์ 
  2.7  ด้านราคา ผู้บรหิารควรปรบัปรุงให้ราคามคีวามเหมาะสมกบัระยะทาง มกีารระบุ
ราคาอย่างชดัเจน และรวมไปถงึการลดค่าโดยสารใหส้ําหรบัเดก็ เพื่อใหผู้บ้รโิภครบัรูถ้งึความคุม้ค่า
ของราคาเมื่อเปรยีบเทยีบกบับรกิารรูปแบบอื่น เพราะปจจุบนัผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามตอ้งการในั

การใชบ้รกิาร เน่ืองจากเร่งรบีในการเดนิทาง หรอืหลกีเลีย่งกบัปญหาจราจรตดิขดั มกัจะใชบ้รกิารั

รถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งค์อยู่เป็นประจํา จากการศกึษาครัง้น้ีพบว่า้  ทศันคตดิา้นราคาโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของผูบ้รโิภค้  ดา้นระยะเวลาที่
ใชบ้รกิารต่อครัง้ และดา้นคา่โดยสารในการใชบ้รกิารต่อครัง้ ในทศิทางตรงกนัขา้ม 
 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจยัครัง้ตอไปิ ่  
 1.  งานวิจยัครัง้ต่อไป ควรระบุกลุ่มตวัอย่างให้เจาะจงมากขึ้น เช่น นักเรยีน/นักศึกษา 
พนักงานเอกชน เพื่อใหท้ราบถงึความคดิเหน็ของแต่ละกลุ่มไดอ้ย่างครอบคลุม และสามารถนําผล
มาปรบัปรงุกลยทุธใ์หเ้หมาะสมมากทีส่ดุ 
 2.  ควรมกีารศกึษาถงึกลุ่มตวัอยา่งทีไ่มเ่คยใชบ้รกิารรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์โด้ ยการ
นําขอ้มูลไปวเิคราะห ์และพฒันาการวางแผนกลยุทธท์างการตลาด เพื่อเพิม่ยอดการใชบ้รกิารของ
ผูบ้รโิภคกลุ่มน้ีดว้ย 
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 3.  การวจิยัครัง้น้ีเป็นการเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามเป็นเพยีงช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง 
ซึง่ในอนาคตอาจจะนํางานวจิยัครัง้น้ีมาปรบัปรุง และทาํการศกึษาอกีครัง้ เพื่อนําผลมาเปรยีบเทยีบ 
ซึง่จะทาํใหผ้ลการศกึษามคีวามละเอยีดและมคีวามชดัเจนมากยิง่ขึน้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจยัิ  
เร่ือง 

ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการ ท่ีมีความสมัพนัธก์บัพฤตกรรมการใช้บรการ                  ิ ิ ิ ิ่
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค ์ิ ้ ของผูบ้ริโภค 

 
คาํช้ีแจง  
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงในการจดัทําสารนิพนธ์ของนิสติระดบัปรญิญาโท หลกัสูตร
บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ จดัทาํขึน้เพื่อรวบรวม
ขอ้มูลเพื่อใชท้ําการวจิยั ซึ่งจะไม่มผีลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม มเีพยีงการนําขอ้มูลมาเสนอ
เป็นภาพรวมเทา่นัน้ โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็นทัง้หมด 3 ตอนดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์
 ตอนที ่2 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารเกีย่วกบัรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์
 ตอนที ่3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ 
 
ตอนท่ี 1  ข้อมลูลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร ์
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในวงเลบ็ [  ] ทีต่รงกบัขอ้มลูของทา่นเพยีงคาํตอบเดยีว 
 1.  เพศ  
  [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญงิ 
 2.  อาย ุ
  [  ] 1. 15 – 24 ปี [  ] 2. 25 - 34 ปี 
  [  ] 3. 35 - 44 ปี [  ] 4. 45 – 54 ปี 
  [  ] 5. 55 ปี ขึน้ไป  
 3.  สถานภาพสมรส  
  [  ]  1. โสด  [  ] 2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
  [  ]  3. หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
 4.  ระดบัการศึกษา  
  [  ]  1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี [  ]  2. ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
  [  ]  3.  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 5.  อาชีพ  
  [  ]  1. นกัเรยีน/นกัศกึษา [  ]  2. ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ  
  [  ]  3. พนกังานบรษิทัเอกชน [  ]  4. ธุรกจิสว่นตวั 
  [  ]  5. อื่นๆ โปรดระบุ.......................... 
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 6. รายได้เฉล่ียตอเดือน่  
  [  ]  1. ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 5,000 บาท [  ]  2. 5,001  – 10,000 บาท 
  [  ]  3. 10,001 – 15,000 บาท [  ]  4. 15,001 – 20,000 บาท 
  [  ]  5. 20,001 – 25,000 บาท [  ]  6. 25,001 บาท ขึน้ไป 
 
ตอนท่ี 2 ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการเก่ียวกบัิ ิ่ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค์ิ้  
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  ทีต่รงกบัขอ้มลูของทา่นเพยีงคาํตอบเดยีว 
 

ระดบัความคดเหน็ิ  

ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่   
5 

เหน็
ดว้ย    

 
 
4 

  ไม่
แน่ใจ   

 
 
3 

ไมเ่หน็
ดว้ย    

 
 
2 

ไมเ่หน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่   
  1 

ดา้นผลติภณัฑ ์

1. รถไฟฟามคีวามปลอดภยั้            

2. รถไฟฟามรีปูแบบทีท่นัสมยั้            

3. ขบวนรถไฟฟามเีพยีงพอต่อปรมิาณการใชบ้รกิาร้            

4. รถไฟฟาทาํใหถ้งึจุดหมายภายในเวลาทีว่างแผนไว้้            

ดา้นราคา  
5. ความคุม้คา่ของราคาเมือ่เปรยีบเทยีบกบับรกิาร
รปูแบบอื่น 

          

6. ราคามคีวามเหมาะสมเมือ่เทยีบกบัระยะทาง           

7. มตีารางอตัราคา่โดยสารระบุอยา่งชดัเจน           
8. มกีารแบ่งอตัราคา่โดยสารไดเ้หมาะสมกบัอาย ุ
เชน่ คา่โดยสารของเดก็ จะถูกกวา่ของบุคคลทัว่ไป 
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ระดบัความคดเหน็ิ  

ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่   
5 

เหน็
ดว้ย    

 
 
4 

  ไม่
แน่ใจ   

 
 
3 

ไมเ่หน็
ดว้ย    

 
 
2 

ไมเ่หน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่   
  1 

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  

9. มคีวามสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟา้            
10. สถานีอยูใ่กลส้ถานทีพ่กัอาศยั ทีท่าํงาน หรอื
แหล่งชุมชน 

          

11. สถานีมจุีดเชือ่มต่อกบัระบบขนสง่สาธารณะอืน่ 
เชน่ MRT,BTS 

          

12. มคีวามสะดวกในการใชง้านเครือ่งจาํหน่ายบตัร
โดยสารอตัโนมตั ิ

          

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  
13. มกีารใหส้ว่นลดราคาทีเ่หมาะสมสาํหรบับตัร
นกัเรยีน/นกัศกึษา และบตัรผูส้งูอาย ุ

          

14. มกีารจดักจิกรรม มอบของรางวลั และสว่นลด
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร อยา่งสมํ่าเสมอ 

          

15. มกีารประชาสมัพนัธ ์และโฆษณาขอ้มลูขา่วสาร
เกีย่วรถไฟฟาแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์ผา่นสือ่ต่า้ งๆ 
อยา่งต่อเน่ือง เชน่ เวบ็ไซต ์เฟซบุ๊ค   

          

16. มกีารมอบสทิธพิเิศษต่างๆใหก้บัผูท้ีม่บีตัร
โดยสาร Smart Pass ทุกประเภท 

          

ดา้นบุคลากร       
17. พนกังานสามารถแนะนําบรกิารไดอ้ยา่ง
คล่องแคลว่ 

     

18. พนกังานมกีริยิามารยาทสภุาพเรยีบรอ้ย      

19. ความสะอาดในการแต่งกายของพนกังาน      

20. พนกังานใหบ้รกิารมเีพยีงพอในแต่ละสถานี      
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ตอนท่ี 3 พฤตกรรมการใช้บรการิ ิ รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงค ์ของผูบ้รโภคิ้ ิ  
คาํช้ีแจง โปรดเตมิคาํตอบลงในชอ่งวา่ง และทาํเครือ่งหมาย  ลงในวงเลบ็ [  ] ทีต่รงกบัขอ้มลูของ 
 ทา่นเพยีงคาํตอบเดยีว  
 1. ทา่นใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้คช์ว่งเวลาใดมากทีส่ดุ 
  [  ] 06.00 – 09.00 น.  [  ] 09.01 – 12.00 น.    
  [  ] 12.01 – 15.00 น.   [  ] 15.01 – 18.00 น.  
  [  ] 18.01 – 21.00 น.   [  ] 21.01 – 24.00 น.  

2. บุคคลใดทีม่สีว่นในการแนะนําการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ของทา่นมาก 
  ทีส่ดุ (เลอืกเพยีง 1 ขอ้) 
  [  ] เพือ่น   [  ] ครอบครวั/ญาต ิ 
  [  ] ตวัทา่นเอง [  ] อื่นๆโปรดระบุ……………….. 
 
 

ระดบัความคดเหน็ิ  

ทศันคตด้านสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
5 

เหน็
ดว้ย 

 
 
4 

ไม่
แน่ใจ 

 
 
3 

ไมเ่หน็
ดว้ย 

 
 
2 

ไมเ่หน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
1 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  

21. ขัน้ตอนการใชบ้รกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น           

22. มกีารจดัลาํดบัแถวในการใชบ้รกิาร           

23. กระบวนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็           

24. ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม           

ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  

25. ภายในสถานีมคีวามสะอาด           

26. พืน้ทีภ่ายในตูโ้ดยสารมขีนาดกวา้ง           

27. อุณหภมูภิายในตูโ้ดยสารมคีวามเหมาะสม           

28. มสีิง่อาํนวยความสะดวกสาํหรบัผูพ้กิาร           
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 3. ทา่นเดนิทางมาใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้คด์ว้ยวธิใีด 
  [  ] เดนิ    [  ] รถมอเตอรไ์ซด ์ 
  [  ] รถโดยสารประจาํทาง  [  ] รถแทก็ซี ่ 
  [  ] เรอื   [  ] รถไฟฟา้  MRT/BTS    
  [  ] รถยนตส์ว่นตวั [  ] อื่นๆโปรดระบุ……………….. 

3. วตัถุประสงคท์ีท่า่นเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้คม์ากทีส่ดุ  
 (เลอืกเพยีง 1 ขอ้) 

  [  ] ไปทาํงาน     [  ] ไปสถาบนัการศกึษา 
  [  ] ไปซือ้สนิคา้    [  ] ไปเทีย่ว 
  [  ] อื่นๆโปรดระบุ……………….. 
 5.  ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์  ....……....…ครัง้/สปัดาห ์
 6.  ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์  ........................นาท/ีครัง้  
 7.  คา่โดยสารในการใชบ้รกิารรถไฟฟา้ แอรพ์อรต์ เรล ลิง้ค ์ …........………บาท/ครัง้ 
 
 

*** ขอขอบพระคณุทุกทานท่ีให้ความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ่ ่ *** 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายช่ือ  ตาํแหนง่ /สงักดั 
1. รองศาสตราจารยส์พุาดา สริกุิตตา หวัหน้าภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

คณะสงัคมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. อาจารย ์ดร. อจัฉรยีา ศกัดนิรงค์์  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
คณะสงัคมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
 

ชื่อ ชื่อสกุล     นางสาวศริธีร ขาวหมดจด 
วนัเดอืนปีเกดิ    13 กนัยายน 2535 
สถานทีเ่กดิ     กรงุเทพมหานคร 
สถานทีอ่ยูป่จจุบนัั    52/6 ม.8 ต.เสาธงหนิ อ.บางใหญ่ จ.นนทบุร ี11140 
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