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The research titled "Satisfaction with the Service Marketing Mix affecting the Behavior 

of MRT Purple Line Users" has the following research objectives: (1) to study the satisfaction with the 
service marketing mix that affects the behavior of MRT Purple Line users, classified by personal 
factors; (2) to examine the influence of the 7P's marketing mix, including product, price, distribution, 
promotion, people, process for delivering service quality to customers, and physical evidence that 
affects the satisfaction of MRT Purple Line users; and (3) to gather problems and suggestions from 
respondents after using the MRT Purple Line service. This quantitative study collected data from 
MRT Purple Line users in Bangkok and Nonthaburi areas using a non-probability sampling method. 
Statistical tools used included frequency, percentage, mean, standard deviation, one-way ANOVA, 
and multiple regression analysis.The findings reveal that: (1) From a total sample of 400 respondents, 
the majority were male, aged 40-49, married or living together, working in the private sector, with a 
monthly income of 30,001-40,000 Baht. They traveled an average of 13 times per week, mostly 
during peak hours (05:30-09:00 and 15:00-19:00), with the most frequent behavior in terms of MRT 
usage. (2) The age, occupation, and monthly income of MRT Purple Line users significantly 
influenced their frequency of service use at a statistically significant level of 0.01. (3) Satisfaction with 
the service marketing mix, namely price, distribution, and people, significantly influenced the 
frequency of MRT usage behavior at a statistical significance level of 0.01, Adjusted R2 equal to 
13.6%. 

 
Keyword : Customer satisfaction of the service marketing mix 7P’s, Service usage behavior, MRT in 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ระบบการขนส่งถือเป็นหนึ่งในสิ่งที่จาํเป็นในชีวิตประจาํวันของมนุษย ์โดยลกัษณะของ
ระบบการขนส่งจะมีความหลากหลายไปตามแต่ละประเทศและภูมิภาค เช่น รถโดยสาร                      
เรือโดยสาร รถไฟ และเครื่องบิน รวมไปถึงขนส่งมวลชนระบบพิเศษ อันไดแ้ก่ รถไฟฟ้ายกระดับ 
รถไฟฟ้าใต้ดิน ซึ่ งในแต่ละบุคคลจะมีความต้องการเลือกใช้บริการที่ แตกต่างกันออกไป                         
อันเนื่องมาจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันที่คนวัยทํางานจะเดินทางเข้ามาอาศัยอยู่ ใน
กรุงเทพมหานคร และเขตปริมณฑล เนื่องจากกรุงเทพฯ เป็นศูนยก์ลางในดา้นความเจริญของ
ประเทศ ทั้งในด้านการบริหารราชการ การค้า การคมนาคมขนส่ง ตลอดจนการศึกษา และ                  
ภาคบริการอ่ืน ๆ ของภาครฐั จึงทาํให้มีประชากรอาศัยอยู่เป็นจาํนวนมาก สืบเนื่องจากความ
หนาแน่นของพืน้ที่ที่ไม่สามารถขยายตัวได้และค่าใช้จ่ายที่สูงสาํหรบัการเลือกซือ้หรือเช่าที่อยู่
อาศยัในกรุงเทพฯชัน้ใน ซึ่งอยู่ใกลก้บัสถานที่ทาํงาน จึงทาํใหป้ระชากรสว่นใหญ่จาํเป็นตอ้งเลือกที่
อยู่อาศัยกระจายตวัไปสู่เขตพืน้ที่รอบนอกของกรุงเทพฯ รวมทัง้การที่ภาครฐัไดจ้ดัระเบียบในเรื่อง
การกระจายตัวของผังเมืองกรุงเทพฯ ไปสู่เขตพืน้ที่รอบนอก เพื่อลดความหนาแน่นแออัดในเขต
กรุงเทพฯชั้นใน แต่ก็ยังไม่ทันการต่อจํานวนประชากรที่ เพิ่มขึ ้นอย่างรวดเร็วในกรุงเทพฯ                  
ซึ่งปัญหาความแออัดนี ้ทําให้เกิดปัญหาอ่ืนๆตามมาอีกมาก และปัญหาที่ส ําคัญที่ส่งผลต่อ
คณุภาพชีวิตของคนกรุงเทพฯ ก็คือ ปัญหาการจราจรติดขดัซึ่งมีแนวโนม้ที่สงูมากขึน้อย่างต่อเนื่อง 

จากปัญหาสภาพการจราจรที่ติดขดั ปริมาณรถที่เพิ่มขึน้ และการเร่งรีบของประชาชนใน
การเดินทางที่เพิ่มจาํนวนมากขึน้ ซึ่งเป็นปัญหาของคนที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพฯตอ้งเผชิญในแต่ละ
วนัอย่างหลกัเลี่ยงไม่ได ้รฐับาลจึงไดห้าแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดงักล่างอย่างยั่งยืนเพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ระบบขนส่งมวลชนถือเป็นปัจจัยหลกัที่สาํคัญในการแกไ้ขปัญหาการจราจร
ติดขดั ซึ่งระบบขนส่งมวลชนที่มีอยู่ยงัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน ดงันัน้ภาครฐัจึงมี
นโยบายในการเร่งสรา้งระบบขนส่งมวลชนที่สามารถรองรบัจาํนวนประชากรในการเดินทางแต่ละ
ครัง้ไดจ้าํนวนมาก ๆ ระบบขนส่งในรูปแบบรางจึงเป็นตัวเลือกที่เหมาะสมที่สุดสาํหรบัการลงทุน 
(แนวโนม้ธุรกิจธุรกิจบรกิารเดินรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน, 2567) โดยใหเ้อกชนเขา้มาประมลูสมัปทาน
ดาํเนินงานในโครงการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพฯ หรือโครงการรถไฟฟ้าบีทีเอส (รถไฟฟ้า BTS ) 
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ซึ่งเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทย และรฐับาลยงัไดเ้พิ่มแนวทางการแกไ้ขปัญหาการจราจร
ติดขดั โดยไดข้ยายเสน้ทางเพิ่มเติมอีกหน่ึงเสน้ทางคือการสรา้งรถไฟฟ้าใตดิ้น  

โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรชัมงคล เป็นโครงการหนึ่งในแผนแม่บทระบบขนส่ง
มวลชนทางรางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (Mass Rapid Transit Master Plan in 
Bangkok Metropolitan Region: M-MAP) จะทาํหนา้ที่เป็นสายหลกัในการเดินทางของประชาชน
และเชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ ประชาชนนิยมเรียกว่า "รถไฟฟ้าใตดิ้น" เนื่องมาจากช่วงเริ่มแรก
ใหบ้ริการรถไฟฟ้าเสน้นี ้เสน้ทางเป็นระบบใตดิ้นแห่งแรกของประเทศไทย ดาํเนินการโดย บริษัท 
ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) (BEM) โดยไดร้บัสมัปทานจากการรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนแห่งประเทศไทย โดยโครงการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายเฉลิมรชัมงคล ในช่วงหวัลาํโพง–
บางซื่อ เริ่มดาํเนินการก่อสรา้งในปี พ.ศ. 2540 เป็นโครงสรา้งใตดิ้นตลอดสาย ดาํเนินการก่อสรา้ง
แลว้เสร็จและเปิดใหบ้ริการอย่างเป็นทางการในเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2547 และในช่วงหวัลาํ โพง–
บางแคและช่วงบางซื่อ–ท่าพระ เริ่มดาํเนินการก่อสรา้งในปี พ.ศ. 2554 ดาํเนินการก่อสรา้งแลว้
เสร็จและเปิดให้บริการอย่างเป็นทางการในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2563  ระยะทาง 20 กม.  เป็น
โครงสรา้งทางวิ่งใตดิ้นตลอดสาย มีลกัษณะเป็นอโุมงคค์ู่ รางเดี่ยว มีสถานีใตดิ้นจาํนวน 18 สถานี 
และเป็นโครงการรถไฟฟ้าใต้ดินสายแรกของประเทศไทย เริ่มต้นที่สถานีหัวลาํ โพง ผ่านถนน
พระรามท่ี 4 เลีย้วซา้ยผ่านศนูยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิติ์ ผ่านอโศก ถนนรชัดาภิเษก เลีย้วซา้ยเขา้
ถนนลาดพรา้วผ่านสวนจตจุกัร ตลาดนดัจตจุกัร และสิน้สดุที่สถานีบางซื่อ 

รถไฟฟ้าสายสีม่วง ช่วงบางใหญ่–บางซื่อ เป็นรถไฟฟ้า MRT สายที่ 2 ของไทย ที่เปิด
ใหบ้ริการมาตั้งแต่วันที่ 6 สิงหาคม 2559 รวมระยะทาง 23 กิโลเมตร เป็นโครงการระบบขนส่ง
มวลชนรองรบัการเดินทางคนไทยในพืน้ที่กรุงเทพฯ และปริมณฑลดา้นทิศตะวันตก ซึ่งส่วนใหญ่
เป็นพืน้ที่ที่อยู่อาศัยรวมทั้งสถานที่สาํคัญ อาทิเช่น แหล่งงาน สถานที่ราชการ โรงพยาบาล และ 
แหล่งพาณิชยกรรม มีจาํนวนทัง้หมดจาํนวน 16 สถานี ไดแ้ก่ สถานีคลองบางไผ่ สถานีตลาดบาง
ใหญ่ สถานีสามแยกบางใหญ่ สถานีบางพล ูสถานีบางรกัใหญ่ สถานีบางรกันอ้ยท่าอิฐ สถานีไทร
มา้ สถานีสะพานพระนั่งเกล้า สถานีแยกนนทบุรีสถานีบางกระสอ สถานีศูนย์ราชการนนทบุรี 
สถานีศนูยร์าชการนนทบุรี สถานีกระทรวงสาธารณสขุ สถานีแยกติวานนท ์สถานีวงศส์ว่าง สถานี
บางซ่อน และสถานีเตาปนู  

โดยโครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วงมจีุดเชื่อมต่อกบั MRT สายสีนํา้เงินที่สถานีเตาปนู สาํหรบั
ผูท้ี่ต้องการเดินทางไปสายสุขุมวิทเพื่อเปลี่ยนไปนั่ง BTS ที่สถานีหมอชิต ช่วงสวนจตุจักรและ
เชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้า MRT สายสีชมพู ที่สถานีศูนยร์าชการนนทบุรี สาํหรบัผูท้ี่ตอ้งการเดินทางไป
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ยังช่วงแคราย-มีนบุรี ซึ่งจุดเชื่อมต่อสถานีเหล่านีจ้ะช่วยเพิ่มการเขา้ถึงความสะดวกสบายของ
ระบบรถไฟฟ้าไดอ้ย่างมาก อีกทัง้ยงัช่วยใหผู้ส้ญัจรสามารถเดินทางขา้มกรุงเทพฯ ไดอ้ย่างสะดวก
และราบรื่น มีทางเลือกและความยืดหยุ่นในการเดินทางแต่ละวันมากขึน้ จึงทําให้การขนส่ง
สาธารณะมีประสิทธิภาพและเชื่อมต่อระหว่างกนัไดอ้ย่างคลอ่งตวัมากขึน้ 

 
ภาพประกอบ 1 จดุเชื่อมต่อการเดินทาง MRT สายสีนํา้เงินกบัสายสีม่วง 

ที่มา: (รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย, 2567) 
 

โดยแนวเสน้ทางเริ่มตน้จากบริเวณคลองบางไผ่ ซึ่งเป็นที่ตั้งของศูนยซ์่อมบาํรุงรถไฟฟ้า 
ถนนวงแหวนรอบนอก (ตะวันตก) กาญจนาภิเษก เลีย้วซ้ายเข้าสู่ถนนรตันาธิ เบศร ์ข้ามแม่นํา้
เจา้พระยา ใกลส้ะพานพระนั่งเกลา้ ก่อนถึงสี่แยกแครายจะเลีย้วขวาไปตามถนนติวานนท ์เลีย้ว
ซา้ยเขา้สู่ถนนกรุงเทพ-นนทบุรี ถึงบริเวณแยกเตาปูน นับไดว้่าการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
เป็นการพลิกโฉมรูปแบบการเดินทางและเป็นการปฏิวัติมาตรฐานการใหบ้ริการของระบบขนส่ง
มวลชน 

จากที่ไดก้ล่าวมาจะเห็นไดว้่า รถไฟฟ้ามหานครเป็นโครงการขนส่งสาธารณะขนาดใหญ่
เก่ียวขอ้งกับผลประโยชนข์องประชาชน โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่ออาํนวยความสะดวก ลดเวลาใน
การเดินทาง และใหค้วามปลอดภยัในการเดินทางแก่ประชาชน ซึ่งโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
ม่วงไดช้่วยบรรเทาการจราจรติดขัดในกรุงเทพฯ ใหล้ดลงไปอย่างมาก ปัจจุบนัรถไฟฟ้ามหานคร
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เป็นระบบขนส่งมวลชนที่มีผูใ้ชบ้ริการมากที่สุดในกรุงเทพฯ ภายหลงัปรบัค่าโดยสารทัง้สองสาย
รวมกนัจะไม่เกิน 20 บาท ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ารวมมีแนวโนม้เพิ่มขึน้เฉลี่ย 10.0-12.0% ต่อปี หรือ
เฉลี่ย 1.85 ลา้นเที่ยวคนต่อ (แนวโน้มธุรกิจธุรกิจบริการเดินรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน , 2567) โดย
ปัจจุบนัผูโ้ดยสารโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรชัธรรม (สีม่วง) เฉลี่ยอยู่ที่ 66,000 คนต่อ
เที่ยวต่อวัน รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย(รฟม.) (2567) ซึ่งมีแนวโน้มที่จะเพิ่มสูงขึน้
อย่างเนื่อง จากจํานวนผู้โดยสารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วงที่ เพิ่มสูงขึน้ ยังช่วยเพิ่มปริมาณ
ผูโ้ดยสารใหก้บัรถไฟฟ้าสายอ่ืนไดเ้ป็นอย่างดี และลดการใชร้ถส่วนบคุคลเพื่อลดปัญหาการจราจร
และมลพิษทางอากาศ รวมถึงสนับสนุนใหเ้กิดการพัฒนาพืน้ที่โดยรอบของสถานีรถไฟฟ้า จากที่
กลา่วมาทาํใหผู้ว้ิจยัสนใจที่จะทาํการศึกษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง 
โดยผูว้ิจัยจะมุ่งศึกษาจากปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นต่าง  ๆ 
ทัง้ 7Ps เพื่อนาํขอ้มูลที่ไดม้าพัฒนาและปรบัปรุงการบริการเพื่อตอบสนองใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิ่งขึน้ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้ ้
1. เพื่อศึกษาความความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ไดแ้ก่ ผลิตภัณฑ ์ราคา 

ช่องทางการจัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ และการสรา้งการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

3. เพื่อรวบรวมปัญหาและขอ้เสนอแนะหลังการบริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วงจากผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 ผลการวิจัยที่ไดจ้ะเป็นประโยชนต่์อการรถไฟแห่งประเทศไทยและขนส่งมวลชนทุกภาค
ส่วนที่จะสามารถนาํขอ้มูลงานวิจัยไปใชป้ระโยชนป์รบัปรุงและพัฒนา และการกาํหนดนโยบาย
การดาํเนินงานใหม้ีความเหมาะสม สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมทัง้เพื่อ
เป็นกรณีศกึษาในการสรา้งโครงการระบบขนสง่รถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ ในอนาคตต่อไป 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ในการศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ

ใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง มีขอบเขตการวิจยัดงัต่อไปนี ้
 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ที่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง เฉลี่ยวนัละ 66,000 คนต่อเที่ยวต่อวนั รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
แห่งประเทศไทย(รฟม.) (2567)  

 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลที่ เคยใช้บริการรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน                  
ว่ามีจาํนวนเท่าใด ผูว้ิจัยจึงไดท้าํการกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใชสู้ตรการคาํนวณแบบไม่
ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน (Non-Population) โดยกําหนดความเชื่อมั่นที่ รอ้ยละ 95                         
และความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 จึงไดข้นาดตวัอย่างจาํนวน 385 คน และสาํรองตวัอย่างเพื่อป้องกนั
ความผิดพลาดไวจ้าํนวน 15 คน รวมจาํนวน 400 คน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559)  

Z2 

n =   
4e2 

 

โดย n = จาํนวนของขนาดตวัอย่าง 
e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดก้าํหนดไวไ้ม่เกิน 5% 
Z = 1.96 ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% 

โดยแทนค่าที่ระดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.5 ค่า  Z ที่ระดบัควาเชื่อมั่น 
95% จะมีค่า Z = 1.96 และมีความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 (e = 0.0025) ซึ่งจะไดผ้ลดงันี ้

 

(1.96)2 
n =  

   4(0.05)2 
      =   385 
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ทัง้นีเ้พื่อใหไ้ดก้ลุ่มตัวอย่างที่ดี และสาํรองความผิดพลาดของแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ ์
ผูว้ิจัยจึงไดเ้พิ่มจาํนวนตัวอย่างเท่ากับ 15 ตัวอย่าง รวมขนาดกลุ่มตัวอย่างที่จะทาํวิจัยทั้งหมด
จาํนวน 400 ตวัอย่าง 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ผูว้ิจัยใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการคัดเลือกแบบไม่คาํนึงถึงความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling) จากการเลือกลุ่มตัวอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ที่
สถานีเตาปูน โดยการตอบแบบสอบถามจากการ scan QR Code โดยเลือกจากกลุ่มเป้าหมายที่
ตอ้งการ คือ กลุ่มผูท้ี่ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ในเขตกรุงเทพมหานครและเขต
นนทบุรี โดยขนาดตวัอย่างทัง้หมด 400 คน ผูใ้ชบ้ริการจะช่วยใหไ้ดข้อ้มลูเก่ียวกับความพึงพอใจ
ในการบรกิารของรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่ชดัเจนมากท่ีสดุ  
 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดว้ย 
  1.ขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย 

1.1 เพศ   
1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 
1.1.3 lgbtq+ 

1.2 อายุ 
    1.2.1 20-29 ปี 
    1.2.2 30-39 ปี 
    1.2.3 40-49 ปี 
    1.2.4 50-59 ปี 

1.2.5 60 ปีขึน้ไป 
1.3 สถานภาพ 

    1.3.1 โสด 
    1.3.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
    1.3.3 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 
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1.4 อาชีพ 
1.4.1 พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

   1.4.2 พนกังานเอกชน 
   1.4.3 ขา้ราชการ 
   1.4.4 ธุรกิจสว่นตวั/เจา้ของกิจการ 
   1.4.5 รบัจา้งทั่วไป 

1.4.6 อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ........ 
1.5 รายได ้ 

   1.5.1 ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
   1.5.2 10,001-20,000 บาท 
   1.5.3 20,001-30,000 บาท 
   1.5.4 30,001-40,000 บาท 

1.5.5 40,001 บาทขึน้ไป 
 

2. ความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร 7Ps ประกอบดว้ย 

2.1 ผลิตภณัฑ ์
2.2 ราคา 
2.3 ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
2.4 การสง่เสรมิการตลาด 
2.5 บุคคล 
2.6 กระบวนการเพื่อสง่มอบคณุภาพในการใหบ้ริการกบัลกูคา้ 
2.7 การสรา้งและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ พฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า           

มหานคร MRT สายสีม่วง 
 



  8 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 เพื่อใหเ้กิดความรูค้วามเขา้ใจในความหมายของคาํและขอ้ความเฉพาะที่ใชใ้นการวิจยัครัง้
นี ้ผูว้ิจยัขอนิยามศพัทเ์ฉพาะต่าง ๆ ไวด้งันี ้

1.รถไฟ ฟ้ ามหานคร ห ม ายถึ ง  เป็ น ระบ บ รถไฟ ฟ้ าขน ส่ งม วล ชน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ดาํเนินการโดยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย เป็น
ส่วนหนึ่งของโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนทางรางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เปิดให้บริการ

แล้วในปัจจุบันไดแ้ก่ สายเฉลิมรชัมงคล (สายสีนํา้เงิน) สายฉลองรชัธรรม (สายสีม่วง) และรถไฟฟ้า
มหานคร สายสีเหลือง เป็นเส้นทางสําหรับใช้เชื่อมต่อระหว่างจังหวัดนนทบุรีและจังหวัด
สมทุรปราการ ใหเ้ขา้สูเ่ขตใจกลางเมืองในกรุงเทพมหานครไดอ้ย่างสะดากและรวดเร็ว  
  2.ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการ คือ การแสดงการรบัรูภ้ายใน
ของผูใ้ชจ้ากประสบการณท์ี่ไดใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร โดยแยกเป็นรายดา้นดงันี ้

2.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึงการให้บริการของความพึงพอใจ 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ซึ่งได้แก่ ความเพียงพอของขบวนรถที่ ให้บริการ 
ความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร และความเหมาะสมของอณุหภมูิภายในรถไฟ 

2.2 ราคา (Price) หมายถึง อตัราค่าโดยสารของรถไฟฟ้ามหานคร MRT               
สายสีม่วง เมื่อเปรียบเทียบกบัความรวดเรว็และระยะทางในการเดินทาง 
   2.3 ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง เครื่องจําหน่ายบัตร
โดยสารอตัโนมัติมีความสะดวกและง่ายต่อการใชง้าน ความเพียงพอของช่องทางการจาํหน่ายตั๋ว
ของรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง  

2.4 การสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การแจง้ประชาสมัพนัธ์
หรือขอ้มลูข่าวสารต่าง ๆ ของรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างทั่วถึง รวมทัง้
กิจกรรมสง่เสรมิการขาย  

2.5 บุคคล (Person) หมายถึง พนักงานที่ใหบ้ริการในทุกส่วนงานของ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง การอาํนวยความสะดวกของพนักงาน เช่น การใหค้าํแนะนาํ
หรือช่วยแกปั้ญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในสถาน ี

2.6  กระบวนการเพื่ อส่งมอบคุณ ภาพในการให้บริการกับลูกค้า 
(Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือวิธีการต่าง ๆ ที่จะส่งมอบความสะดวกให้กับผู้โดยสาร เช่น 
ขัน้ตอนการซือ้ตั๋วโดยสารที่แสดงรายละเอียดชัดเจน ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนักงาน
หนา้เคานเ์ตอร ์ความชดัเจนของปา้ยแสดงทิศทางเขา้-ออกจากสถานี เป็นตน้ 



  9 

2.7 การสรา้งและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) หมายถึง 
ลักษณะภายนอกต่าง ๆ ที่สามรถมองเห็นได ้ของระบบรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง เช่น 
ความสะอาดของสถานีใหบ้รกิาร และความสะอาดภายในหอ้งโดยสาร เป็นตน้ 

3. พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง รูปแบบการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง ซึ่งไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้รกิารโดยเฉลี่ย ค่าใชบ้รกิารโดยเฉลี่ย ระยะเวลาในการ
เดินทาง และสาเหตใุนการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงของท่าน 

4. ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง เช่น 
เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ รายได้ต่อเดือน โดยเป็นลักษณะของคนที่แตกต่างกัน และมี
พฤติกรรมในการตอบสนองต่อความพงึพอใจแตกต่างกนั 

 
กรอบความคิดในการท าวิจัย 
 ในการศึกษาคน้ควา้ เรื่อง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ในครัง้นี ้จากการศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง สามารถนาํมาใชใ้นการสรา้งกรอบแนวคิดในการวิจยัไดด้งันี ้

          ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

(Independent Variables)                  (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

- รายไดต้่อเดือน 

พฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT 

สายสีม่วง 

ความพึงพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบริการ  
- ผลิตภณัฑ ์

- ราคา 

- ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

- การส่งเสรมิการตลาด 

- บคุคล 

- กระบวนการเพื่อส่งมอบคณุภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ 

- การสรา้งและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
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สมมติฐานทางการวิจัย 
1. พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํแนกตามลกัษณะ

ทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
2. ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง แบ่งตามสว่นประสม

ทางการตลาด ประกอบไปด้วย 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน ช่องทางการจัด
จาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการ
ให้บริการกับลูกค้า และด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
บทที ่2  

เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 

ในการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง
เพื่อนาํมาใชเ้ป็นประโยชนต่์อการกาํหนดสมมติฐาน การกาํหนดตวัแปร การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง            
และแนวทางในการดาํเนินงานวิจยั ไดน้าํเสนอหวัขอ้ต่อไปนี ้

แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร ์
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ประวติัความเป็นมาของรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร ์

ประชากรศาสตรห์รือ Demography ที่มีที่มาจากภาษากรีก ซึ่งคาํว่า Demo = People 
คือ ประชาชนหรือประชากรหรือประชากรศาสตร ์หมายถึง การตีความโดยใชข้นาดโครงสรา้งทาง
ประชากร การเปลี่ยนแปลกและความแตกต่างของประชากร ในเชิงที่สัมพันธ์กับปัจจัยทาง
วัฒ นธรรม เศรษฐกิจ และสังคม ลักษณ ะที่ แตกต่างของประชากรเป็นได้ทั้งสาเหตุของ
ปรากฏการณต่์างๆ ที่เกิดขึน้ เช่น เศรษฐกิจ สงัคม และวฒันธรรม  

โชติวัฒน์ สกุลวิริยะโรจน์ (2563) กล่าวว่า เพศ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพหรือ
ภายนอกที่ถกูกาํหนดตามหลกัชีววิทยา ซึ่งบทบาทเพศหญิงและชายถูกกาํหนดหนา้ที่ตามเงื่อนไข
ของวัฒ นธรรมและสังคม โดยอาจเปลี่ยนแปลงได้ตามเงื่อนไขและยุคสมัยที่ เปลี่ยนไป               
ความแตกต่างของแต่ละเพศเป็นตวัแปรสาํคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาด เพราะความแตกต่าง
ส่งผลต่อพฤติกรรมและความตอ้งการของแต่ละคนที่มีความแตกต่างกันออกไปนักการตลาดจึง
สามารถนาํตวัแปรนีไ้ปกาํหนดลกัษณะสินคา้หรือการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัแต่ละเพศได ้

จนัทา ไชยะโวหาน (2562) กล่าวว่า อายุเป็นอีกตวัแปรหนึ่งที่เป็นพืน้ฐาน เนื่องจากแต่ละ
ช่วงอายุมีความตอ้งการสินคา้หรือบริการที่แตกต่างกันและส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวมีความตอ้งการ
เลือกรูปแบบการท่องเที่ยวที่แตกต่างกันและส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวมรความตอ้งการเลือกรูปแบบ



  12 

การท่องเที่ ยวที่ แตกต่างกันได้การที่ จะสร้างความพึงพอใจก็มี รูปแบบที่ แตกต่างกันทีนี ้                          
ทาํให้นักการตลาดนาํตัวแปรทางด้านอายุมากาํหนดกลยุทธ์ในการบริการ เช่น วัยรุ่นและวัย
ผูส้งูอาย ุรูปแบบการเดินทางและกิจกรรมท่องเที่ยวก็จะแตกต่างกนัสถานภาพสมรสเป็นอีกตวัแปร
หนึ่งที่นักการตลาดตอ้งคาํนึงถึง เพราะว่าบริบทที่แตกต่างจะมีวิธีการตัดสินใจที่แตกต่างกนั เช่น 
คนโสดจะสามารถตัดสินใจไดอ้ย่างอิสระ และตัดสินใจดว้นตนเอง แต่คนที่แต่งงานแลว้ จะตอ้ง
คาํนึงถึงคนในครอบครวัและใชเ้วลาในการตัดสินใจมากกว่าทาํใหส้่งผลต่อรูปแบบการท่องเที่ยว
ดว้ยเช่นกนั 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2560) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย 
อายุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้อาชีพ การศึกษา ซึ่ งเกณฑ์ทางด้าน 
ประชากรศาสตรท์ี่กล่าวมา เป็นเกณฑ์ที'นักการตลาดนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ดังนั้น 
ลกัษณะประชากรศาสตรจ์ึงเป็นสิ่งสาํคญั และสถิติที่สามารถวดัได ้ที่ช่วยในการกาํหนดเป้าหมาย 
ทางการตลาด โดยถือเกณฑจ์ากความตอ้งการของลกูคา้และพฤติกรรมการใชข้องลกูคา้ ซึ่ งมกัจะ 
มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรทางประชากรศาสตร ์ดงันี ้ดงันี ้

1.1 อาย ุ(Age) อายุที่แตกต่างกนันัน้จะมีความตอ้งการผลิตภณัฑแ์ละตอบสนอง
แตกต่างกัน โดยนักการตลาดมักจะใชป้ระโยชนจ์ากอายุ เป็นตัวแปรที่ช่วยในการคน้หาและระบุ
สว่นตลาดตามตอ้งตอ้งการแบบเฉพาะของแต่ละช่วงอายุ 

1.2 เพศ (Sex) ตวัแปรที่ใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด โดยนกัการตลาดตอ้งศกึษา
ตัวแปรนีอ้ย่างรอบครอบ เพราะในปัจจุบันตัวแปรดา้นเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปลี่ยนแปลงดงักล่าวจึงเป็นสาเหตทุี่ทาํใหเ้พศหญิงและเพศที่สามมีบทบาททางสงัคม
มากขึน้ 

1.3 ลักษณะครอบครวั (Marital status) ในทุกๆสมัย ลกัษณะครอบครวัถือเป็น
เป้าหมายที่สาํคัญของนักการตลาดมาโดยตลอด เนื่องจากมีความสาํคัญยิ่งขึน้ในส่วนที่เก่ียวกับ
ผูบ้รโิภค นกัการตลาดมกัจะใหค้วามสนใจในจาํนวน และบคุลิกของคนในครวัเรือนที่บริโภคสินคา้
ที่เก่ียวขอ้งกบัผูม้ีอาํนาจตดัสินใจในครวัเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

1.4 รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็น
ตัวแปรที่สาํคัญในการกาํหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจกลุ่มผู้บริโภคที่มี
รายไดส้งู โดยทั่วไปนกัการตลาดใหค้วามสนใจผู้ใชบ้ริการที่มีความสามารถในการเลือกใชบ้ริการ 
แต่อย่างไรก็ตามครอบครวัที่มีรายไดต้ํ่าจะเป็นกลุ่มตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาสาํคญัในการแบ่ง
สว่นการตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียว คือ รายไดเ้ป็นปัจจยัที่แสดงความสามารถในการใช้
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จ่ายสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคได้ ซึ่งในความเป็นจริงแลว้ยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมาย ซึ่งใน
การเลือกซือ้สินคา้ที่แทจ้ริงนั้นมักจะมาจากรสนิยม การศึกษา อาชีพ หรือรูปแบบการดาํรงชีวิต 
ฯลฯ แม้รายได้จะเป็นตัวแปรที่นักการตลาดนิยมใช้ที่สุด แต่นักการตลาดส่วนใหญ่มักจะใช้
ความสมัพนัธก์บัตวัแปรลกัษณะประชากรศาสตรด์า้นอ่ืนๆดว้ย เพื่อใหก้าํหนดตลาดเป้าหมายได้
ถกูตอ้งและชดัเจนยิ่งขึน้ 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดก้ล่าวมา ผูว้ิจัยไดน้าํแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ 
(2560) กล่าวไวว้่า ลักษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบด้วย อายุ  เพศ ขนาดของครอบครวั 
สถานภาพ รายได ้อาชีพ และการศึกษา ซึ่งเกณฑท์างดา้นประชากรศาสตรท์ี่กล่าวมา เป็นเกณฑท์ี่
นกัการตลาดนิยมนาํมาใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด โดยผูว้ิจยันาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตรข์องงานวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อระดับความพึงพอใจการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วง 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของลูกค้า 

ความหมายของความพงึพอใจ 
  คาํพิลา พฒุหอม (2564) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดจากการรบัรู ้
ประโยชนภ์ายหลังการใช้งาน และเป็นปัจจัยที่สาํคัญที่สุดในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมภายใน เกิดจากการเปรียบเทียบความรูส้ึกต่อสินคา้หรือบรกิาร
ภายหลงัที่ไดใ้ชส้ินคา้ หรือไดร้บัการบริการแลว้ นอกจากนัน้ความพึงพอใจยงัส่งผลต่อความภกัดี
และความเชื่อมั่นในสินคา้และบรกิารนัน้ 
  ยุทธการ พันเทศ (2564) กล่าวถึง ในส่วนของความพึงพอใจของลูกคา้ เกิดจาก
การเปรียบเทียบความรูส้ึกภายหลังการใชง้าน ซึ่งความรูส้ึกดีและรูส้ึกว่าตัดสินใจถูกต้องแล้ว                  
จะมีอิทธิพลต่อการตอบสนองอารมณข์องผูบ้รโิภคในเชิงบวก การวดัความพงึพอใจใชว้ิธีการวดัได ้
3 แนวทาง คือ สังเกต สัมภาษณ์ และการใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการที่เป็นที่นิยมใช้ในการ
ดาํเนินการวิจัยทางวิชาการอยู่บ่อยครัง้ จึงเป็นการใช้แบบสอบถาม ที่มีการเก็บข้อมูลชัดเจน            
และง่ายต่อการนาํไปใชเ้พื่อวิเคราะหข์อ้มลูมากกว่าการสงัเกตแุละการสมัภาษณ์ 
  ธันยวัฒน ์ไทยเจริญ (2561) ใหค้วามหมายว่า ความรูส้ึกในทางบวกที่เกิดจาก
การประเมินและเปรียบเทียบประสบการณก์ารไดร้บับริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกิน
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กว่าที่ลกูคา้คาดหวงั เช่น ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีรถไฟฟ้าสายสีม่วง ระยะเวลา
และค่าโดยสารในการเดินทาง 
  Gusti Ngurah Joko Adinegara .et al (2019) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจ
ในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง การประเมินความรูค้วามเขา้ใจ
ของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้ริการขององคก์รที่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ความพึงพอใจในคณุภาพ
การบริการนัน้ยากที่จะประเมินมากกว่าคุณภาพของผลิตภัณฑส์ินคา้และบริการสาํหรบัผูบ้ริโภค 
ประการที่สองการรบัรูคุ้ณภาพการบริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบจากความคาดหวังของ
ผูบ้รโิภคกบัประสิทธิภาพของการบรกิารที่เกิดขึน้ ประการที่สามการประเมินคณุภาพไม่ไดท้าํเพียง
อย่างเดียวกับผลการใหบ้ริการรวมถึงการประเมินผลในกระบวนการใหบ้ริการความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการกับสิ่งที่ไดร้บั 
ดงันัน้คณุภาพของบริการจึงเป็นกลยุทธ์ที่สาํคญัสาํหรบัความสาํเร็จในสภาพแวดลอ้มการแข่งขัน
ในธุรกิจปัจจบุนั 

 Sedjai Asma (2019) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 
(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่คาดว่า
จะได้รับกับการบริการที่รับรู ้ นอกจากนี ้พบว่ามันยากที่จะประเมินคุณภาพของการบริการ 
เนื่องจากการจัดส่งพร้อมกันและการบริโภคสําหรับคุณภาพการบริการทําให้ทัศนคติของ
ผู้รบับริการมีการประเมินโดยรวม ถือเป็นการแสดงออกของเครื่องมือและประสิทธิภาพการ
แสดงออกถึงความแตกต่างระหว่างการบริการท่ีคาดว่าจะรบัรูโ้ดยผูร้บับริการหรือผูบ้ริโภคนั่นเอง 
  Nuri Wulandari and Andi Novianti Maharani (2018) ไดใ้หค้วามหมายของ
ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรูค้วาม 
เขา้ใจเก่ียวกบัคณุภาพของการบริการที่สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งไดจ้ากสองมุมมองที'มาจาก 
คุณภาพการดาํเนินงานและผู้รับบริการรับรูคุ้ณภาพเมื่ อใช้ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการทาง 
ผูร้บับริการจะทาํใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการและการดาํเนินงาน คุณภาพที่ รบัรูข้องลูกคา้ 
เป็นการตัดสินใจหรือพิจารณาถึงคุณภาพของบริการเก่ียวขอ้งกับความรูส้ึกของบุคคลในการใช ้
ผลิตภัณฑ์สินค้าหรือบริการ ดังนั้นองค์กรที่เก่ียวขอ้งกับการบริการ ต้องใส่ใจกับคุณภาพของ 
บริการเพื่อสรา้งความพึงพอใจใหก้ับผูร้บับริการหรือผูบ้ริโภค และเป็นการสรา้งความภักดีในการ 
กลบัมาใชบ้รกิารซํา้อีกครัง้และยงัมีการบอกต่อและแนะนาํใหค้นรอบขา้งหรือคนรูจ้กั  

จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้นโดย ยุทธการ พันเทศ 
(2564) และคาํพิลา พุฒหอม (2564) สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกชอบ 
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หรือความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่อในสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งอาจจะเป็นสินคา้หรือบริการ โดยความพึง
พอใจนีม้ีทั้งดา้นบวกและดา้นลบ เมื่อสิ่งนั้นตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลนั้นก็จะทาํให้
เกิดความรูส้ึกชอบและพึงพอใจในการใชบ้ริการ และถา้หากเมื่ อใดความตอ้งการนั้นลดลงหรือ 
สินคา้และบรกิารนัน้ไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการแลว้อาจเป็นเหตใุหค้วามพึงพอใจของบุคคลนั้น 
ลดลงได ้ซึ่งปัจจัยที่ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายในการใช ้
บริการ ความคุม้ค่ายุติธรรมในราคาของบริการที 'ได้รบั รวมถึงการเข้าถึงแหล่งบริการไดอ้ย่าง 
สะดวกและง่ายต่อการเดินทาง โดยคาํนึงถึงสถานที่ตัง้และการเดินทาง การยอมรบัคุณภาพของ 
บริการ และกลา่วถึงทศันะคติเก่ียวกบัการใหบ้รกิารว่าการใหบ้รกิารที่ไม่คาํนึงถึงตวับุคคลหรือการ 
ใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณ ์ไม่มีความชอบพอเป็นพิเศษ ทุกคนจะไดร้บัการปฏิบติัเท่าเทียมกัน 
ตามหลกัเกณฑท์ี่อยู่ในสภาพ ผูว้ิจัยไดน้าํมาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาเก่ียวกับระดับความพึง
พอใจที่มีผลต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ได้กล่าวมา ผู้วิจัยได้นาํแนวคิดของ คาํพิลา พุฒหอม (2564) 
และธันยวฒัน ์ไทยเจริญ (2561) กลา่วว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดจากการรบัรูป้ระโยชน ์
ภายหลงัการใชง้าน และเป็นปัจจยัที่สาํคญัที่สดุในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ว่า ความรูส้ึกในทางบวกที'เกิดจากการประเมินและเปรียบเทียบประสบการณ์การไดร้บับริการที่ 
ตรงกับสิ่งที่คาดหวังหรือดีเกินกว่าที 'ลูกคา้คาดหวังไว ้เช่น ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
สถานีรถไฟฟ้าสายสีม่วง ระยะเวลา และค่าโดยสารในการเดินทาง 

 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) 

ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ้มักจะนาํมาใช้
รวมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย (Philip Kotler, 1997) โดยกลุ่มของ
เครื่องมือทางการตลาดที่นาํมาใช้ร่วมกัน จะนาํมาใช้อย่างสอดคลอ้งเพื่อบรรลุ เป้าหมายทาง
การตลาดเพื่อเพิ่มมลูค่า สว่นผสมทางการตลาดเป็นแนวคิดที่สาํคญัอย่างทาง การตลาดสมยัใหม่
มีบทบาทสาํคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาด ทั้งหมด เพื่อนาํมาใช้
ในการดาํเนินงานเพื'อใหธุ้รกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย เราเรียกส่วนผสม
ทางการตลาดว่า 7Ps ซึ่งองคป์ระกอบทัง้ 7 กลุ่มนี ้จะทาํหนา้ที่รว่มกนัในการสื่อสารทางการตลาด
บรกิารเพื่อใหผู้ร้บัสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

ภารดี คาํจริง (2563) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด เป็นแนวคิดสาํหรบัออกแบบ
เครื่องมือ เพื่อช่วยในการส่งเสริมการตลาด การออกแบบสามารถควบคุมโดยกิจการ เพื่อเป็น
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แนวทางและกลยุทธ์ในการดําเนินธุรกิจของกิจการ มีการถูกหยิบยกมาเป็นจุดสนใจและ
ทาํการศึกษาอย่างแพร่หลาย เดิมทีสว่นผสมการตลาดมีเพียง 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมาได้มีการพัฒนาให้เขา้กับการให้บริการ โดยเพิ่มเติม                
3 ปัจจยั คือ บคุคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ รวมเป็น 7Ps ดงันี ้

1 .ผลิตภัณฑ์ ผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งที่ เสนอขายหรือสิ่งที่ผู ้บริโภคต้องการ โดย
ผลิตภัณฑ์อาจเป็นสินคา้หรือบริการ ซึ่งจะตอ้งมีประโยชน ์จะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของการ
บริการ คุณภาพของบริการใหก้ับผูบ้ริโภค กล่าวคือ ตอ้งตอบสนองต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิารกบัผูบ้รโิภค  

2. ราคา เป็นส่วนหนึ่งในการประเมินคุณค่าและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่
คาดหมายว่าจะไดร้บัการกาํหนดราคาที่เหมาะสมกับสินคา้เป็นส่วนหนึ่งที่จะจูงใจใหเ้กิดการซือ้ 
เนื่องจากราคามีผลต่อผูบ้รโิภคในการรบัรูถ้ึงคณุค่าที่ไดร้บัจากการใชบ้รกิาร โดยการเทียบระหว่าง
ราคาและคณุภาพของการบริการ ดงันัน้ราคาจึงเป็นปัจจยัที่ผูบ้ริโภคใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจ
ซือ้ ดังนั้นผูใ้หบ้ริการหรือเจา้ของควรกาํหนดราคาใหเ้หมาะสมกับสิ่งที่ผูบ้ริโภคไดร้บั โดยการตั้ง
ราคาใหเ้หมาะสมหรือใกลเ้คียงกนั เพื่อไม่ใหเ้กิดการเปรียบเทียบกนัจนเกินไป  

3. การจัดจาํหน่าย เป็นที่ตัง้ของผูใ้หบ้ริการและความยากง่ายในการเขา้ถึงและ
เป็นอีกปัจจัยที่สาํคัญของการตลาดบริการ เป็นปัจจัยที่ เก่ียวข้องกับที่ตั้งและรูปแบบสถานที่
ให้บริการ โดยต้องพิจารณาให้เหมาะสม ทั้งนีค้วามยากง่ายในการในการเขา้ใช้บริการนั้น ไม่
เพียงแต่เฉพาะการเนน้ทางกายภาพเท่านัน้ ดงันัน้ประเภทของช่องทางการจดัจาํหน่ายและจาํนวน
ช่องทางการจัดจาํหน่าย จะเป็นปัจจัยสาํคัญต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย เช่น จาํนวนเคาเตอรท์ี่
จาํหน่ายตั๋วโดยสาร จาํนวนเครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอตัโนมติัที่เพียงพอต่อจาํนวนผูโ้ดยสาร 

4. การส่งเสริมการตลาด การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลายของ
การสื่อสารกับตลาดต่าง ๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา ทัง้ทางตรงสู่สาธารณะและทางออ้มผ่านสื่อ 
เช่น สิทธิ์ประโยชนท่ี์ไดร้บัจากพันธมิตรทางธุรกิจของรถไฟฟ้ามีความเหมาะสม เช่น โปรโมชั่น
สาํหรบัตั๋วเที่ยวรายเดือน บตัรเครดิตกรุงศรีและบตัรเครดิตยูโอบี แลกรบัเครดิตเงินคืน 10% เมื่อ
ชาํระค่าโดยสารรถไฟฟ้า MRT ทุกสถานี หรือลูกคา้เอไอเอสใช ้1 Point แลกรบัส่วนลด 30 บาท 
ทกุวนัศกุร-์เสาร-์อาทิตย ์เป็นตน้ 

5. บุคคล บทบาทของบุคลากร สาํหรบัธุรกิจบริการผูใ้ห้บริการนอกจากจะทาํ
หน้าที่ผลิตบริการแล้วยังต้องทาํหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพรอ้ม ๆ กันด้วย การทาํหน้าที่
บริหารไดดี้เยี่ยม ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทับใจ การสรา้งความสมัพันธ์กับลูกคา้มีส่วนจาํเป็น 
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อย่างมาก ไดแ้ก่ การใหบ้ริการแก่ผูม้าติดต่อดว้ยความรวดเร็ว มีความถูกตอ้ง พดูดว้ยนํา้ เสียงที่ดี 
และสภุาพ รวมถึงทนัเวลาต่อความตอ้งการของผูร้บับริการ 

6. ลักษณะทางกายภาพ มีธุรกิจบริการจํานวนไม่มากนักที่นําลักษณะทาง 
กายภาพเขา้มาใชใ้นการกาํหนดกลยุทธก์ารตลาด การสรา้งประสบการณท์ี่จบัตอ้งไดท้ี่ลกูคา้ไดร้บั
จากการใช้บริการ เช่น การรับฟังปัญหาและข้อผิดพลาดของลูกค้า และนํามาปรับปรุงทันที 
อปุกรณใ์นการอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ในการใหบ้รกิาร อปุกรณส์าํนักงานที่จาํเป็นที่จะบริการ 
ให้แก่ผู ้มาติดต่อให้ได้รับความสะดวกรวดเร็ว ซึ่ งเป็นสิ่งที่จะสรา้งความน่าเชื่อถือและความ 
ประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารได ้ 

7.กระบวนการ องคป์ระกอบที่จับตอ้งไดซ้ึ่งลูกคา้สามารถมองเห็นหรือสัมผัสได ้
เป็นขั้นตอนที่เก่ียวขอ้งกับการส่งมอบผลิตภัณฑห์รือบริการ ตั้งแต่การสรา้งไปจนถึงการส่งเสริม 
การขายจนถึงการขาย แมว้่าผูใ้หบ้ริการจะมีความสนใจดแูลลกูคา้อย่างดีก็ไม่สามารถแกปั้ญหา 
ลูกคา้ไดท้ั้งหมด เช่น การจัดระเบียบแถวในการซื ้อตั๋วโดยสาร ส่วนใหญ่จะเป็นกระบวนการที่มี 
รายละเอียดเก่ียวกบัขัน้ตอน วิธีการ ความสะดวกในการใหบ้รกิารแก่พนกังาน เช่น การบริการดา้น 
การความเสมอภาคในการบรกิาร  

อานนท ์พุทธิมา (2562) กล่าวว่า ส่วนผสมทางการตลาด 7Ps ใหป้ระโยชนม์ากมายแก่ 
ธุรกิจเมื่อนําไปใช้อย่างมีประสิทธิภาพ ข้อได้เปรียบเหล่านี ้นําไปสู่กลยุทธ์ทางการตลาดที่
ครอบคลุมและรอบดา้นมากขึน้ ซึ่งทา้ยที่สุดจะนาํไปสู่การเพิ่มยอดขาย การจดจาํแบรนด ์และ 
ความพึงพอใจของลกูคา้ โดยประโยชนห์ลกั ๆ ของส่วนประสมการตลาด 7Ps ไดด้งันี ้1) แนวทาง 
แบบองคร์วม: โมเดล 7Ps เป็นกรอบการทาํงานที่ครอบคลมุและเป็นระบบสาํหรบัธุรกิจเพื่อจดัการ 
กบัทุกแง่มมุของกลยุทธท์างการตลาด เมื่อพิจารณาองคป์ระกอบทัง้เจ็ด (ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานที่ 
การส่งเสริมการขาย ผู้คน กระบวนการ และหลักฐานทางกายภาพ) บริษัทต่าง ๆ จะสามารถ 
พฒันาแนวทางรอบดา้นซึ่งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท์างธุรกิจโดยรวม 2) Customer- Centricity: 
ส่วนประสมทางการตลาดเนน้ความสาํคัญของการทาํความเขา้ใจและตอบสนองความ ตอ้งการ
และความพึงพอใจของลูกค้า แนวทางที่ เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางนี ้ช่วยให้ธุรกิจต่าง ๆ พัฒนา
ผลิตภัณฑ ์บริการ และแคมเปญการตลาดที่โดนใจกลุ่มเป้าหมาย เพิ่มโอกาสในการยอมรบัและ
ความภักดีของผูบ้ริโภค 3) ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน: ดว้ยการออกแบบแต่ละองคป์ระกอบ
ของส่วนประสมทางการตลาดอย่างรอบคอบ ธุรกิจต่าง ๆ สามารถสรา้งขอ้เสนอที่มีเอกลกัษณแ์ละ
แตกต่างเมื่อเทียบกบัคู่แข่ง ส่วนผสมที่ดาํเนินการอย่างดีสามารถทาํหนา้ที่เป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั ทาํใหย้ากขึน้สาํหรบัคู่แข่งในการทาํซํา้คุณค่าที่นาํเสนอเช่นเดียวกัน 4) การมุ่งเนน้ตลาด
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เป้าหมาย: ส่วนประสมการตลาด 7Ps สนับสนุนใหธุ้รกิจแบ่งส่วนตลาดเป้าหมายและปรบัแต่ง
ความพยายามทางการตลาดใหส้อดคลอ้งกนั แนวทางที่ตรงเปา้หมายนีช้่วยใหบ้รษิัทต่าง ๆ เขา้ถึง
กลุ่มลูกคา้เฉพาะดว้ยการส่งขอ้ความที่ เก่ียวขอ้งซึ่งเพิ่มโอกาสในการประสบความสาํเร็จ 5) การ
สรา้งแบรนด:์ ส่วนผสมทางการตลาดที่เหนียวแน่นช่วยเสริมสรา้ง เอกลกัษณแ์ละภาพลกัษณข์อง
แบรนดใ์นใจผูบ้รโิภค การสรา้งแบรนดท์ีjสอดคลอ้งกนัในทุกองคป์ระกอบจะสรา้งการจดจาํแบรนด ์
ความไวว้างใจ และการเชื่อมโยงแบรนดใ์นเชิงบวกซึ่งสามารถนาํไปสูค่วามภกัดีต่อแบรนดใ์นระยะ
ยาว 6) ความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรบัตวั: ส่วนประสมทางการตลาดมีความยืดหยุ่น
และปรบัใหเ้ขา้กบัอตุสาหกรรมผลิตภณัฑแ์ละสภาวะตลาดต่าง ๆ ธุรกิจสามารถปรบัและปรบัแต่ง
แต่ละองคป์ระกอบไดต้ามตอ้งการเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของตลาดและความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค 7) การจัดสรรทรพัยากรที่ไดร้บัการปรบัปรุง: 7Ps ช่วยใหธุ้รกิจจัดสรรทรพัยากรได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ดว้ยการทาํความเขา้ใจความสาํคัญของแต่ละองค์ประกอบบริษัท      
ต่าง ๆ สามารถจดัลาํดบัความสาํคญัของความพยายามและการลงทุนของพวกเขา ซึ่งสิ่งเหลา่นีจ้ะ
มีผลกระทบที่ส ําคัญที่สุดต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคและประสิทธิภาพทางธุรกิจโดยรวม            
8) ผลลัพธ์ที่วัดได้: การใช้ส่วนประสมทาง การตลาดแบบ 7Ps ช่วยให้ธุรกิจสามารถกําหนด
เป้าหมายที'ชดัเจนและเป้าหมายที่วดัผลไดส้าํหรบัแต่ละองคป์ระกอบ สิ่งนีท้าํใหส้ามารถติดตาม
และประเมินความพยายามทางการตลาดไดดี้ขึน้ อาํนวยความสะดวกในการตดัสินใจโดยใชข้อ้มลู
และการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง 9) ปรบัปรุง ประสบการณ์ของลูกคา้: เมื่อพิจารณาองคป์ระกอบ
ของคนและกระบวนการธุรกิจสามารถมุ่งเนน้ไปที่การใหบ้ริการลูกคา้ที่ยอดเยียมและรบัประกัน
การเดินทางของลกูคา้ที่ราบรื่นประสบการณข์องลกูคา้ในเชิงบวกสามารถนาํไปสูก่ารเพิ'มความพึง
พอใจของลกูคา้ การอา้งอิงแบบปากต่อปากและการรกัษาลกูคา้ 10) ยอดขายและรายไดท้ี่เพิ่มขึน้: 
ทา้ยที่สดุการใชส้่วนประสมการตลาด 7Ps อย่างมีประสิทธิภาพสามารถนาํไปสู่การเพิ่มยอดขาย
และรายไดด้ว้ยการทาํความเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้รโิภค นาํเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมในราคาที่
เหมาะสมในสถานที่ที่เหมาะสม และส่งเสรมิการขายอย่างมีประสิทธิภาพ ธุรกิจต่าง ๆ จะสามารถ
กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเพิ่มยอดขายไดโ้ดยสรุปแลว้ ส่วนผสมทางการตลาด 7Ps            
มีประโยชนม์ากมายที่ช่วยใหธุ้รกิจสามารถพฒันาและดาํเนินการตามกลยุทธท์างการตลาดที่รอบ
ด้านด้วยการทําความเข้าใจและใช้ประโยชน์จากแต่ละองค์ประกอบบริษัทต่าง ๆ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดดี้ขึน้สรา้งเอกลกัษณข์องแบรนดท์ี่แข็งแกร่งและบรรลุความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด ซึ่งนาํไปสูค่วามภกัดีของลกูคา้ที่เพิ่มขึน้และความสาํเรจ็ทางธุรกิจ 
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Panakan Warawattananon (2563) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ ส่วนผสม
ทางการตลาดหรือเรียกไดว้่าเป็นกลยุทธ์ที่คุณจะตอ้งวางแผนวิเคราะหร์ายละเอียดในการดาํเนิน
ธุรกิจ 4Ps นีเ้ป็นโมเดลแรกที่ถูกคิดขึน้มาโดยนกัการตลาดและนกัวิชาการ Jerome E. McCarthy                
โดยเป็นการสรุปเอาหัวใจของวงจรธุรกิจมาไว้ด้วยกัน 4 ข้อ คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา                   
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นสง่เสริมการตลาด ซึ่งต่อมาเมื่อการขายของไม่ใช่แค่การขาย 
“สินคา้” และบางทีก็เป็นการขาย “บริการ” หรือ “ประสบการณ”์ จึงไดม้ีการต่อยอดหลกัการตลาด  
4Ps เป็นกลยุทธ์ที่ชื่อคลา้ย ๆ กันออกมาเพิ่มเป็น 7Ps ซึ่งก็คือ Marketing Mix แบบ 4Ps ที่มีอีก            
3 องคป์ระกอบเขา้มาเสริมทพัเพื่อใชใ้นดา้นการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นองค์ประกอบทางกายภาพ รวมทั้งยังเป็นการขยายมุมมองการวิเคราะหใ์หก้วา้งขวางและ
ครอบคลมุมากขึน้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายและปรบัปรุงแบรนดใ์หเ้ขม้แข็งยิ่งขึน้  

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดก้ล่าวมา ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิดของ ภารดี คาํจริง (2563) ที่กล่าว
ว่า ส่วนประสมทางการตลาดมาเป็นแนวคิดสาํหรบัออกแบบเครื่องมือเพื่อช่วยในการส่งเสริม
การตลาด การออกแบบสามารถควบคุมโดยกิจการ เพื่อเป็นแนวทางและกลยุทธ์ในการดาํเนิน
ธุรกิจของกิจการ  ประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ มาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาเก่ียวกบั
ระดบัความพงึพอใจที่มีผลต่อการใชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ 

การศึกษาพฤติกรรมการใช้ของผูบ้ริโภคจะทาํให้สามารถสรา้งกลยุทธ์ทางการตลาดที่
สรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผู ้บริโภค และความสามารถในการค้นหาทางแก้ไข พฤติกรรมในการ
ตัดสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภค การศึกษาลูกคา้และพฤติกรรมของพวกเขาในขณะที่ตัดสินใจซือ้
สินคา้ที่ตอบสนองความตอ้งการของพวกเขา เป็นการศึกษาการกระทาํของผูบ้ริโภคที่ผลกัดันให้
เกิดการซือ้และใชผ้ลิตภัณฑบ์างอย่างในสังคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกับความสามารถในการ
ตอบสนองของธุรกิจไดม้ากยิ่งขึน้ และช่วยในการพฒันาตลาดและพฒันาผลิตภณัฑใ์หดี้ขึน้ ซึ่งจะ
ช่วยใหผู้บ้ริหารทายใจหรือเดาใจกลุ่มผูบ้ริโภคของกิจการไดถู้กตอ้งว่ากลุ่มผูบ้ริโภคเหล่านั้น ว่า
ต้องการอะไร มีพฤติกรรมการซื ้ออย่างไร รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจซื ้อข้อมูลเหล่านี ้เป็น
ประโยชนต่์อการวางแผนทางการตลาด 

พฤติกรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) มีการใหค้วามหมายไวห้ลากหลาย ดงันี ้
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2560) กล่าวถึง พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาเก่ียวกับ

กระบวนการทางจิตวิทยาที่มีต่อการตดัสินใจของผูบ้รโิภค การตดัสินใจเลือกทางเลือกของผูบ้รโิภค 
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สิ่งที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจ อันเป็นการสรา้งผลกาํไรจากการศึกษาวิธีการที่ผู ้บริโภคคิด 
พบว่า ผูบ้ริโภคสว่นใหญ่ทาํการบรโิภคผลิตภณัฑต่์าง ๆ ที่ไดส้รา้งขึน้เอง ในยุคปฏิวติัอตุสาหกรรม
ได้มีการผลิตออกมาเป็นจํานวนมากเพื่อลดต้นทุน ทําให้สินค้ามีราคาถูกลงแต่ยังไม่มีความ
หลากหลายเท่าที่ควรทาํใหผู้บ้ริโภคจาํเป็นตอ้งยอมรบัสิ่งที่ถูกนาํเสนอ แต่ในปัจจุบนัมีการเกิดขึน้
ของธุรกิจเกิดขึน้อย่างหลากหลาย ทาํใหก้ารดาํเนินงานของธุรกิจทัง้ของภาครฐัและเอกชน มีการ
แข่งขันกันสูง และรุนแรงเพิ่มขึน้เรื่อย ๆ เพื่อใหก้ิจการสามารถอยู่รอดได ้และสามารถแข่งขันกับ
คู่แข่งได้ ผู ้ประกอบการไม่เพียงแต่ผลิตสินค้าหรือบริการออกสู่ท้องตลาดเท่านั้น แต่จะต้องมี
การศึกษาและเขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดว้ยเพื่อใหส้ามารถผลิตสินคา้หรือบรกิารไดต้รงกบั
ความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม ดงันี ้

1. เป็นแนวทางสาํหรบัการวางแผนและปรบักลยุทธท์างการตลาด ทาํให้
เขา้ใจและการวางแผนการตอบสนองความตอ้งการและเปลี่ยนแผลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคได้
อย่างเหมาะสม 

2. ผู้บริโภคมีส่วนสาํคัญต่อความสาํเร็จหรือความล้มเหลวของสถาน
ประกอบการ เมื่อสามารถเขา้ใจกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคไดแ้ลว้ ก็จะทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ้ซ ํา้ 

3. ติดตามความเปลี่ยนแปลงและปรบัพฤติกรรมให้เหมาะสมกับการ
เปลี่ยนแปลง การศกึษาพฤติกรรมผูบ้รโิภคในปัจจบุนั จะทาํใหท้ราบถึงความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ 
เพื่อมากาํหนดกลยทุธใหม้ีความเหมาะสมกบัการเปลี่ยนแปลงนัน้ 

4. ประเมินโอกาสทางการตลาด การเปลี่ยนแปลงของผูบ้ริโภคในดา้น
ต่าง ๆ เช่น การยา้ยท่ีอยู่อาศยั สถานะทางสงัคม การเปลี่ยนแปลงทางความคิด  

5. การแบ่งและเลือกส่วนตลาดได้เหมาะสม ซึ่งจะเป็นการช่วยทําให้
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

6. ช่องทางการจัดจําหน่ายให้มีความเหมาะสมกับพฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภค เพื่อใหผู้บ้รโิภคสามารถหาซือ้ผลิตภณัฑไ์ดส้ะดวก 

7. การปกป้องผลประโยชนข์องผูบ้ริโภค เป็นการบอกกล่าวไปถึงผูติ้และ
ผูจ้ดัจาํหน่ายใหม่ การจดัสรรผลติภณัฑท์ี่ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

8. เครื่องมือสําหรับนโยบายสาธารณะ เมื่อได้ทราบพฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภคแลว้ ก็จะไดน้าํมาเป็นแนวทางสาํหรบัการกาํหนดนโยบายต่างๆ ไดดี้ 
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 ชยัณรงค ์ทรายคาํ (2552) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของ
บุคคลหนึ่งที่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจัดหาใหไ้ดม้าและการใชส้ินคา้และบริการ ทัง้นีห้มายความ
รวมถึงกระบวนการตดัสินใจซึ่งมาก่อนอยู่แลว้และเป็นสิ่งที่มีส่วนในการกาํหนดใหเ้กิดการกระทาํ
ดังกล่าวที่ผูบ้ริโภคทาํตามขั้นตอนในการเลือกใช้บริการ คาดว่าจะตอบสนองต่อความตอ้งการ
ผู้ใช้บริการได้ หรือเป็นขั้นตอนซึ่งเก่ียวกับประสบการณ์ในการใช้บริการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความพงึพอใจได ้ซึ่งผูบ้รโิภคสามารถเปลี่ยนใจหรือเลือกแนวทางการดาํเนินการอ่ืนได ้ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2553) กล่าวว่า พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้
เป็นสิ่ งที่มีความจําเป็น และมีความสําคัญ มากสําหรับธุรกิจบริการที่ จะต้องศึกษาและ
ทําการศึกษาอย่างแท้จริง เนื่องจากพฤติกรรมและความต้องการเป็นตัวกําหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดทัง้หมด ทัง้ในดา้นการกาํหนดลกัษณะของการใหบ้รกิาร การพฒันาบรกิาร การตัง้ราคา
การกาํหนดช่องทางการจาํหน่ายและการเลือกการส่งเสริมการตลาด แต่อย่างไรก็ตามธุรกิจไม่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างแทจ้ริง อาจเนื่องมาจากที่บริษัทไม่ไดศ้ึกษา
ความตอ้งการลกูคา้หรือลกูคา้ ไม่สามารถบอกความตอ้งการของตนเองไดส้ิ่งที่ตามมาคือธุรกิจไม่
สามารถไดใ้จลกูคา้ไดแ้ละลกูคา้ตอ้งแสวงหาธุรกิจใหม่ที่ตอบสนองความตอ้งการของตนเรื่อยไป  

 อนุศักดิ์ ฉ่ินไพศาล (2563) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง การศึกษา
ปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคลหรือองคก์รและกระบวนการต่าง ๆ ที่ถูกใชเ้พื่อเลือกรกัษา ซือ้ ใชแ้ละ
กาํจัดผลิตภัณฑ์ การบริการ ประสบการณ์ และเพื่อตอบสนองความพอใจ ความจาํเป็นความ
ตอ้งการโดยเก่ียวขอ้งกบัสงัคมและผลกระทบทางเศรษฐกิจ ซึ่งการสั่งซือ้และพฤติกรรมการบริโภค
ส่งผลกระทบทัง้ผูบ้ริโภคและสงัคมในวงกวา้ง พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นส่วนประกอบที่ผสมผสาน
ระหว่างจิตวิทยา สังคมวิทยา มนุษย์วิทยาสังคม และเศรษฐศาสตร ์โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้าน
เศรษฐศาสตรพ์ฤติกรรมซึ่งศึกษาเก่ียวกับผลกระทบต่าง  ๆ ทางจิตวิทยา ทางสังคม ทาง
กระบวนการคิด และปัจจยัทางอารมณต่์อการตัดสินใจทางเศรษฐกิจของทัง้ระดบับุคคล สถาบนั 
และผลที่ตามมาต่าง ๆ เหล่านัน้ต่อราคาตลาด ผลกาํไร และการจดัสรรทรพัยากร ซึ่งแนวคิดของ 
(Kottler, Cunningham, & Jobber, 2012) ไดก้ลา่วถึงพฤติกรรมผูโ้ภคไวว้่า เป็นการศกึษาถึง 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลือกซือ้ เลือกใช ้สินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนอง ความ
ตอ้งการของตนเอง หรือเป็นการศึกษาพฤติกรรมที่เก่ียวกับการตัดสินใจซือ้สินคา้หรือบริการของ
บุคคล โดยโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาถึงแรงจูงใจของผู้โภคในการซือ้สินค้าหรือ
บรกิาร ซึ่งเริ่มตน้จากสิ่งที่มากระตุน้ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ และสง่ผ่านความตอ้งการนัน้
เขา้ไปในความรูส้กึนึกคิดของผูบ้ริโภค หรือเรียกว่า กล่องดาํ นาํไปสู่กระบวนการทางจิตวิทยาและ



  22 

การไดร้บัอิทธิพลจากลักษณะต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค และส่งต่อไปยัง กระบวนการซือ้ของผูบ้ริโภค 
และเกิดการตอบสนองของผูบ้ริโภค หรือเกิดการตัดสินใจซือ้ขึน้ในที่สุด โดยรายละเอียดในแต่ละ
ขัน้ มีดงันี ้

1. สิ่งกระตุน้ เกิดจากปัจจัยภายนอก มี 2 ส่วน คือ สิ่งกระตุน้ทางการ
ตลาดเป็นสิ่งที่นักการตลาดสามารถควบคุมได้ และต้องการสรา้งขึน้เพื่อใหผู้ ้บริโภคเกิดความ
ตอ้งการในสินคา้และบรกิารซึ่งสามารถกระตุน้ไดจ้าก สินคา้ที่มีสีสนัของบรรจุภณัฑท์ี่น่าสนใจ การ
ตัง้ราคาที่เหมาะสมกบัคณุภาพของสินคา้หรือบริการ ช่องทางการจดัจาํหน่ายที่สะดวกเขา้ถึงง่าย 
หรือแม้แต่การส่งเสริมการตลาดผ่านการโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน์ อินเตอรเ์น็ต และการ
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารใหผู้บ้รโิภคไดร้บัรู ้

2. สิ่งกระตุ้นอ่ืน เป็นสิ่งที่นักการตลาดไม่สามารถควบคุมได้ แต่มี
ผลกระทบต่อพฤติกรรม การซือ้ของผู้บริโภค เช่น การเมือง กฎหมาย เศรษฐกิจ เทคโนโลยี 
วัฒนธรรมต่าง ๆ ซึ่งอาจใหผ้ลทั้งแง่บวกและแง่ลบ เช่น เศรษฐกิจไม่ดีทาํใหผู้บ้ริโภคไม่ตอ้งการ
จบัจ่ายใชส้อย เป็นตน้ 

3. กล่องดาํ เป็นความรูส้ึกนึกคิดที่อยู่ภายในของผูบ้ริโภคที่ผู ้ผลิตและ
ผู้ขายไม่อาจคาดคะเนได้  จึงต้องพยายามหาความรูส้ึกนี ้ให้ได้และต้องศึกษากระบวนการ
ตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค ซึ่งตอ้งพิจารณาถึงปัจจัยเหล่านีท้ี่อาจมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
เช่นกัน คือ ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นตน้ และตอ้งพิจารณาถึง
ปัจจัยทางจิตวิทยา เช่น การรับรู ้ แรงจูงใจ ความเชื่อ ค่านิยม แนวคิดต่าง ๆ เป็นต้น โดย
กระบวนการซือ้ของผู้บริโภคจะเก่ียวข้องกับการรบัรูถ้ึงปัญหา การหาข้อมูลเพื่อไปใช้ในการ
ประเมินทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ การตอบสนองของผูซ้ือ้ เป็นการ
เกิดการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค ขัน้ตอนนีจ้ะเป็นการที่ผูบ้ริโภคไดส้ินคา้หรือบรกิารไปใชแ้ลว้ และ
เกิดพฤติกรรมหลงัการใช ้ซึ่งเป็นสิ่งที่นกัการตลาดควรใหค้วามสาํคญัเพราะสิ่งนีจ้ะเก่ียวกบัความ
พงึพอในการใชส้ินคา้และบรกิาร หากผูบ้รโิภคเกิดความพงึพอใจจะทาํใหเ้กิดการกลบัมาใชซ้ ํา้ได ้

ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2552) ได้ศึกษาถึงแนวคิดการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Analyzing consumer behavior) เป็นการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้และการบริโภคสินคา้
ของผูบ้ริโภค ว่ามีลักษณะอย่างไรที่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ เพื่อนักการตลาดจะนาํคาํตอบที่
ได้มาวางแผนกลยุทธ์การตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่าง
เหมาะสม โดยใช้คําถามช่วยในการวิเคราะห์เพื่อหาคาํตอบเก่ียวกับพฤติกรรม ของผู้บริโภค                
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คือ 6W1H ไดแ้ก่ Who? What? Why? Who? When? Where? และ How? เพื่อคน้หาคาํตอบ 7 
ประการ ซึ่งประกอบไปดว้ย  

1. ใครบา้งอยูในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็น
คําถามเพื่อให้ทราบถึงลักษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 4 ด้าน คือ ประชากรศาสตร ์
ภมูิศาสตร ์จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห ์และพฤติกรรมศาสตร ์

2. ผู้บริโภคต้องการซือ้อะไร (What does the consumer buy?) เป็น
คําถามเพื่อให้ทราบถึงสิ่งที่ผู ้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ (Object) คือต้องการทราบถึง
คุณสมบัติหรือส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ (Product component) และความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑท์ี่เหนือกว่าคู่แข่ง (Competitive differentiation)  

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงไดต้ัดสินใจซือ้ (Why does the consumer buy?) 
เป็นคาํถามเพื่อตอ้งการทราบวตัถุประสงคใ์นการซือ้หรือใชบ้ริการนัน้ ๆ (Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้
สินคา้เพื่อสนองความตอ้งการ ดา้นรา่งกายและดา้นจิตวิทยาของตนเอง   

4. ใครบ้างมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื ้อ (Who participates in the 
buying?) เพื่อทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลหรือมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ซึ่งกลุ่ม
นัน้ ๆ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผูบ้ริโภคซึ่งประกอบดว้ยผูม้ีอิทธิพล ผูต้ัดสินใจซือ้ ผูซ้ือ้และ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

5. ผูบ้ริโภคซือ้เมื่อใด (When does the consumer buy?) เป็นคาํถาม
เพื่อตอ้งการทราบถึงโอกาสหรือช่วงเวลาในการใชบ้ริการ (Occasions) เช่น ซือ้ช่วงเดือนใดของปี 
ช่วงฤดกูาลใด ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวนั หรือเทศกาลวนัสาํคญัต่างๆ  

6. ผูบ้ริโภคซือ้ที่ไหน (Where does the consumer buy?) เป็นคาํถาม
เพื่อตอ้งการทราบถึงช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ที่ผูบ้ริโภคซือ้ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอรม์าร์
เก็ต เป็นตน้ 

7. ผูบ้ริโภคซือ้อย่างไร (How does the consumer buy?) เป็นคาํถาม
เพื่อต้องการทราบถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการตัดสินใจซือ้หรือใช้บริการ (Operations) 
ประกอบดว้ย การรบัรูถ้ึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซือ้ และ
ความรูส้กึหลงัการซือ้หรือใชบ้รกิาร 

สรุปได้ว่า พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า ในจุดเริ่มต้น เป็นที่ส ําคัญ ของ
กระบวนการทางการตลาดบริการ และมีผลต่อความสาํเร็จของธุรกิจ  ดังนัน้สิ่งที่ตอ้งคาํนึงถึงคือ
การปรบัเปลี่ยนกลยทุธท์างการตลาดใหเ้หมาะสมกบัการเปลี่ยนแปลงดา้นพฤติกรรมการใชบ้รกิาร
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และความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบันผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการที่เปลี่ยนแปลงไปจาก
อดีตอย่างมากเนื่องจากเทคโนโลยีและรูปแบบการดาํเนินชีวิตที่ เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งอาจจะมี
ความสาํคญัต่อการซือ้สินคา้หรือบริการต่าง ๆ ทัง้ในปัจจุบนัและในอนาคต ซึ่งทาํใหส้ามารถที่จะ
ตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้ไดต้รงจุดประสงคแ์ละมีประสิทธิภาพมากท่ีสดุ 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดก้ล่าวมา ผูว้ิจัยไดน้าํแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ของอนุศักดิ์ ฉ่ินไพศาล (2563) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง การศึกษาปัจเจกบุคคล                   
กลุ่มบุคคลหรือองคก์รและกระบวนการต่าง ๆ ที่ถูกใชเ้พื่อเลือกรกัษา ซือ้ ใชแ้ละกาํจัดผลิตภัณฑ ์
การบริการ ประสบการณ ์และเพื่อตอบสนองความพอใจ ความจาํเป็นความตอ้งการโดยเก่ียวขอ้ง
กับสังคมและผลกระทบทางเศรษฐกิจ ซึ่งการสั่งซือ้และพฤติกรรมการบริโภคส่งผลกระทบทั้ง
ผูบ้ริโภคและสงัคมในวงกวา้ง ความรูส้ึกที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงการใหบ้ริการที'ตรงกบัความคาดหวัง 
ของผูใ้ชบ้ริการตามมาตรฐานและคณุภาพที่เหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบรกิารในลกัษณะของภาพรวม เพื่อใหล้กูคา้รูส้กึถึงความประทบัใจ 
โดยใชค้าํถามช่วยในการวิเคราะหเ์พื่อคน้หาคาํตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค และแนวคิดของ  
ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2552) ที่ศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการบริโภคของผู้บริโภค เช่น 
ความถ่ีในการใชบ้ริการโดยเฉลี่ย ค่าใชบ้ริการโดยเฉลี่ย ระยะเวลาในการเดินทาง และสาเหตุใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า ว่ามีลักษณะอย่างไรที่ผู ้บริโภคมีความพึงพอใจ โดยใช้ 6W1H มาเป็น
แนวทางในการศึกษาเก่ียวกับระดับความพึงพอใจที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชร้ถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง 

 
5. ประวัติความเป็นมาของรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

รถไฟฟ้ามหานคร (องักฤษ: Metropolitan Rapid Transit; MRT) เป็นระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ดาํเนินการโดยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทย (รฟม.) เป็นส่วนหนึ่งของโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนทางรางในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณ ฑล นอกเหนือไปจากระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนอ่ืน ได้แก่  ระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ของกรุงเทพมหานคร และโครงการระบบรถไฟชานเมือง            
(สายสีแดง) ของการรถไฟแห่งประเทศไทย โดยรถไฟฟ้ามหานครที่เปิดใหบ้ริการแลว้ในปัจจุบัน 
ไดแ้ก่ สายเฉลิมรชัมงคล (สายสีนํา้เงิน) สายฉลองรชัธรรม (สายสีม่วง) และรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง 
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โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรชัธรรม (สายสีม่วง) เป็นโครงการรถไฟฟ้าที่มี
เส้นทางในแนวทิศตะวันตกเฉียงเหนือ-ทิศใต้ของกรุงเทพฯ มีโครงสรา้งทั้งบนดินและใต้ดิน             
สายที่ 2 ของไทย ที่เปิดใหบ้ริการมาตัง้แต่วันที่ 6 สิงหาคม 2559 ระยะทางรวมทัง้โครงการอยู่ที่                      
23 กิโลเมตร มีจุดเริ่มตน้ของโครงการจากชานเมืองที่สถานีคลองบางไผ่ บนถนนกาญจนาภิเษก 
ในพืน้ที่ อ.บางบวัทอง จ.นนทบุรี จากนัน้ตีโคง้เขา้ถนนรตันาธิเบศร ์ขา้มแม่นํา้เจา้พระยาที่สถานี
ไทรมา้-สะพานพระนั่งเกลา้ เชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้าสายสีชมพ ูและรถไฟฟ้าสายสีนํา้ตาลที่สถานีศนูย์
ราชการนนทบุรี จากนัน้เขา้สู่เขตกรุงเทพมหานครฝ่ังพระนคร เชื่อมต่อกับรถไฟฟ้าชานเมืองสาย           
สีแดงอ่อนที่สถานีบางซ่อน และเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรชัมงคลที่สถานีเตาปูน 
จากนั้นเส้นทางของส่วนต่อขยายส่วนใต้จะลดระดับเป็นเส้นทางใต้ดินที่สถานีรฐัสภาใกล้กับ
รฐัสภาแห่งใหม่ เสน้ทางจะเขา้สู่เขตกรุงเก่า เชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงอ่อนอีกครัง้ที่
สถานีสามเสน เชื่อมต่อกับรถไฟฟ้ามหานคร สายสีส้มส่วนตะวันตกที่ สถานีอนุสาวรีย์
ประชาธิปไตย และรวมเสน้ทางกบัรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรชัมงคลส่วนใตอี้กครัง้ที่สถานีสาม
ยอด ก่อนลอดใต้แม่นํา้เจา้พระยาในแนวขนานกับสะพานพระปกเกล้า เข้าสู่ฝ่ังธนบุรีที่สถานี
สะพานพุทธ เชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเขม้ที่สถานีวงเวียนใหญ่ จากนัน้เสน้ทางจะ
เปลี่ยนเป็นรถไฟฟ้ายกระดับอีกครั้ง และสิ ้นสุดทั้งโครงการที่สถานีครุใน บริเวณใต้สะพาน
กาญจนาภิเษกใต ้เตาปนู-ราษฎรบ์รูณะ โครงการในอนาคตที่กาํลงัก่อสรา้งอีกดว้ย 

 
ภาพประกอบ 3 แผนที่เสน้ทางและตาํแหน่งของสถานีรถไฟฟ้าสายสีม่วง 

ที่มา: (The Cluster of Logistics and Rail Engineering, 2567) 
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จุดประสงค์ของโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรมตามแผนแม่บทคือ                    

เป็นเสน้ทางสาํหรบัใชเ้ชื่อมต่อระหว่าง จ.นนทบุรี และ จ.สมุทรปราการ ใหเ้ขา้สู่เขตใจกลางเมือง

ในกรุงเทพมหานครไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยปัจจุบนัสายฉลองรชัธรรมเปิดใหบ้ริการในเสน้ทางคลอง

บางไผ่-เตาปนู โดยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยเป็นผูด้าํเนินการดว้ยตนเอง ผ่านการ

ว่าจา้งบริษัททางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) เป็นผูเ้ดินรถและซ่อมบาํรุงโครงการ 

และกําลังอยู่ในระหว่างการดําเนินการประมูลเพื่อก่อสร้างส่วนต่อขยายส่วนใต้ภายในปี                   

พ.ศ. 2561 ปัจจุบนัเสน้ทางของรถไฟฟ้าสายสีม่วงมีจุดเชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้าถึง 3 จุด ไดแ้ก่ สถานี

ศนูยร์าชการนนทบุรี เชื่อมต่อกบัโครงการรถไฟฟ้าสายสีชมพ ูแคราย-มีนบรุี (กาํลงัก่อสรา้ง) สถานี

บางซ่อน เชื่อมต่อกับโครงการระบบรถไฟชานเมือง สายสีแดง ช่วงบางซื่อ-ตลิ่งชัน สถานีเตาปูน 

เชื่อมต่อกับรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรชัมงคล (MRT สายสีนํา้เงิน) และยังเป็นจุดเชื่อมต่อ

รถไฟฟ้าสายสีม่วง 

ภาพประกอบ 4 ตารางแสดงค่าโดยสารของสถานีรถไฟฟ้าสายสีม่วง 
ที่มา: (PropertyGuru, 2567) 

 

ราคาค่าโดยสารเดิมรถไฟฟ้าสายสีม่วง คือ 14-42 บาท แต่เนื่องจากนโยบายของรฐับาล            
ที่ประชุมคณะกรรมการ(บอรด์) รฟม. มีมติเห็นชอบในการกาํหนดอัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้าสาย
ฉลองรชัธรรม (MRT สายสีม่วง) 20 บาทตลอดสาย เริ่มดาํเนินการได้ตั้งแต่ 1 ธันวาคม 2566          
เป็นตน้ไป ทาํใหอ้ัตราค่าโดยสารสาํหรบัประชาชนทั่วไปอยู่ที่ 14 -20 บาท เด็กและผูสู้งอายุอยู่ที่          
7-20 บาท และนกัเรียน นกัศึกษา 13-20 บาท นอกจากนี ้ในกรณีที่ผูโ้ดยสารไปเชื่อมต่อสายสีแดง
ที่สถานีบางซื่อ โดยใชบ้ตัร EMV Contactless ใบเดียวกนัในการชาํระค่าโดยสาร และโอนภายใน
ระยะเวลา 30 นาที ค่าโดยสารทัง้สองสายรวมกนัจะไม่เกิน 20 บาท ซึ่งการปรบัค่าโดยสารเหล่านี ้
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เพื่อใหเ้ป็นทางเลือกการขนส่งที่เหมาะสมมากขึน้สาํหรบัผูค้นทั่วไป และสง่เสริมการใชร้ะบบขนส่ง
สาธารณะ มุ่งมั่นที่จะทาํใหก้ารเดินทางเขา้ถึงสะดวก สาํหรบัทกุคนดว้ยการลดอตัราค่าโดยสารลง 
แต่อาจมีการเปลี่ยนแปลงตามนโยบาย และขอ้บงัคบัของรฐับาลในอนาคต 

หลังจากที่ รฟม. ไดด้าํเนินการตามนโยบายอัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้าสูงสุด 20 บาท ซึ่ง
เป็นหนึ่งนโยบาย Quick Win “คมนาคม เพื่อความอุดมสุขของประชาชน” ที่สาํคญัของกระทรวง
คมนาคม เพื่อช่วยแบ่งเบาภาระค่าใชจ้่ายของประชาชน โดยเริ่มดาํเนินการในระบบรถไฟฟ้ามหา
นคร สายฉลองรชัธรรม (MRT สายสีม่วง) ก่อนเป็นลาํดบัแรก ตัง้แต่วนัที่ 16 ตลุาคม 2566 จากนัน้
ในระยะที่ 2 วันที่ 30 พฤศจิกายน 2566 จึงเริ่มใชอ้ัตราค่าโดยสารร่วมสูงสุด 20 บาท สาํหรบัผู้
เดินทางเชื่อมต่อระบบรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง และระบบรถไฟฟ้าชานเมือง สายนครวิถี (สายสี
แดง) โดยใชบ้ตัร EMV Contactless ใบเดียวกนั และเปลี่ยนถ่ายระบบ ณ สถานีบางซ่อน ภายใน
ระยะเวลา 30 นาที ทัง้นี ้ตลอดช่วงระยะเวลา 1 ปีที่ไดเ้ริ่มดาํเนินการมาตรการรถไฟฟ้า 20 บาท 
พบว่า จาํนวนผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วงเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องเฉลี่ยรอ้ยละ 17.70 เมื่อ
เทียบกับช่วงก่อนเริ่มมาตรการ โดยปัจจุบันผู้โดยสารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วงเฉลี่ยอยู่ที่กว่า 
66,000 คนต่อเที่ยวต่อวัน ซึ่งมีแนวโน้มที่จะเพิ่มสูงขึน้อย่างเนื่อง สะทอ้นให้เห็นถึงผลของการ
ดาํเนินงานตามนโยบายรถไฟฟ้า 20 บาท ไดอ้ย่างชัดเจน จาํนวนผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า MRT สายสี
ม่วงที่เพิ่มสงูขึน้ ยงัช่วยเพิ่มปรมิาณผูโ้ดยสารใหก้บัรถไฟฟ้าสายอ่ืนไดเ้ป็นอย่างดี            

จากผลการเปรียบเทียบจาํนวนผูโ้ดยสารในช่วงก่อนดาํเนินการนโยบายเทียบกบัปัจจุบนั 
(2567) พบว่า รถไฟฟ้า MRT สายสีนํา้เงิน มีจาํนวนผูโ้ดยสารเพิ่มสงูขึน้อย่างมีนยัสาํคญัถึงรอ้ยละ 
11.92 หรือคิดเป็นจาํนวนเฉลี่ยกว่า 420,000 คนต่อเที่ยวต่อวัน โดยสถานีรถไฟฟ้าที่มีจาํนวน
ผูโ้ดยสารใชบ้ริการเฉลี่ยสูงสุด 5 อันดับแรก ไดแ้ก่ สถานีสุขุมวิท สถานีเพชรบุรี สถานีพระราม 9 
สถานีพหลโยธิน และสถานีสีลม โดยสถานีสขุมุวิทและสถานีสีลมซึ่งเป็นสถานีเชื่อมต่อกบัรถไฟฟ้า
สายสีเขียว มีจาํนวนผูโ้ดยสารเพิ่มขึน้รอ้ยละ 9.11 และ 9.80 ตามลาํดับ โดยในส่วนของรถไฟฟ้า 
MRT สายสีม่วงมีจาํนวนผูโ้ดยสารเฉลี่ยเพิ่มขึน้เช่นกัน โดยสถานีที่มีจาํนวนผูโ้ดยสารใชบ้ริการ
เฉลี่ยสูงสุด 5 อันดับแรก ได้แก่ สถานีเตาปูน สถานีตลาดบางใหญ่ สถานีศูนยร์าชการนนทบุรี 
สถานีบางซ่อน และสถานีคลองบางไผ่ โดยในส่วนของสถานีศูนยร์าชการนนทบุรีซึ่งเป็นสถานี
เชื่อมต่อกับรถไฟฟ้า MRT สายสีชมพู มีจาํนวนผูโ้ดยสารเฉลี่ยเพิ่มขึน้สูงถึงรอ้ยละ 63.36 และ
สถานีตลาดบางใหญ่ซึ่งเป็นสถานีที่อยู่ใกลห้า้งสรรพสินคา้ แหล่งชุมชน มีจาํนวนผูโ้ดยสารเฉลี่ย
เพิ่มขึน้รอ้ยละ 27.22 ตามลาํดับ นอกจากนีจ้าํนวนผูใ้ชบ้ริการอาคารจอดแลว้จร MRT สายสีม่วง 
ก็มีปริมาณเพิ่มมากขึน้เช่นกัน เมื่อเทียบกับช่วงก่อนดาํเนินการนโยบาย เช่น อาคารจอดแลว้จร
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สถานีสามแยกบางใหญ่  มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการในช่วงวนัธรรมดาเพิ่มสูงถึงรอ้ยละ 29 อาคารจอด
แลว้จรสถานีบางรกันอ้ยท่าอิฐ เพิ่มขึน้รอ้ยละ 23 และอาคารจอดแลว้จรสถานีคลองบางไผ่ เพิ่มขึน้
รอ้ยละ 13 เป็นตน้ โดยสถานีคลองบางไผ่นอกจากจะมีอาคารจอดแลว้จรใหบ้ริการแลว้นัน้ ยงัถูก
พัฒนาให้เป็นศูนย์คมนาคมขนส่งด้านตะวันตก (คลองบางไผ่) ตามนโยบายของกระทรวง
คมนาคม โดยเปิดให้บริการจุดจอดรถรับ -ส่ง รถโดยสารประจาํทางของ บริษัท ขนส่ง จาํกัด 
(บขส.) องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และบริษัท สมารท์บัส จาํกัด เพื่อเชื่อมต่อการ
เดินทางระหว่างระบบขนส่งสาธารณะทางบกและทางรางแบบไรร้อยต่อ (Seamless Transport) 
สะทอ้นใหเ้ห็นว่านโยบายรถไฟฟ้า 20 บาทตลอดสายนัน้ นอกจากจะช่วยเพิ่มปริมาณผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า MRT สายสีม่วงแลว้นัน้ ยงัสนบัสนุนใหเ้กิดการใชร้ถไฟฟ้าในภาพรวมของทัง้โครงข่าย ลด
การใชร้ถส่วนบุคคลเพื่อลดปัญหาการจราจรและมลพิษทางอากาศ รวมถึงสนับสนุนใหเ้กิดการ
พฒันาพืน้ที่โดยรอบของสถานีรถไฟฟ้า  

สาํหรบัรถไฟฟ้าสายสีม่วง ช่วงเวลาเปิด-ปิดใหบ้ริการตัง้แต่วันจันทร-์วันศุกร ์โดยเริ่มตน้
ช่วงเวลา 05.00-01.00 น. (ของวันถัดไป) และวันเสาร์-วันอาทิตย์ วันหยุดนักขัตฤกษ์ เริ่มต้น
ช่วงเวลา 05.00-01.00 น. (ของวันถัดไป) มีทั้งหมด 16 สถานี ได้แก่ สถานีคลองบางไผ่สถานี
ตลาดบางใหญ่ สถานีสามแยกบางใหญ่ สถานีบางพล ูสถานีบางรกัใหญ่ สถานีบางรกันอ้ยท่าอิฐ 
สถานีไทรมา้ สถานีสะพานพระนั่งเกลา้ สถานีแยกนนทบุรี 1 สถานีบางกระสอ สถานีศนูยร์าชการ
นนทบรุี สถานีกระทรวงสาธารณสขุ สถานีแยกติวานนท ์สถานีวงศส์ว่าง สถานีบางซ่อน และสถานี
เตาปนู ส่วนรถไฟฟ้าสายสีม่วง หากเดินทางดว้ยสาย สีนํา้เงิน ใหไ้ปยงัชัน้ 3 จะไปสู่สถานีเตาปนู -
หัวลาํโพง แต่หากเดินทางดว้ยสายสีม่วง ใหไ้ปยังชัน้ 4 ซึ่งเป็นที่ตัง้ของสายสีม่วง สถานีเตาปูน -
บางไผ่ หรือกรณีเดินทางจากสายสีนํา้เงินถึงสายสีม่วง รถไฟจะหยุดที่ชั้น 3 ของสถานีเตาปูน 
จากนัน้ใหข้ึน้บนัไดเลื่อนไปรอสายสีม่วงที่ชานชาลาชัน้ 4  

รถไฟฟ้าสายสีม่วงเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้า MRT อีก 4 สาย พรอ้มเชื่อมต่อกับสายสีชมพ ู           
ที่สถานีศูนย์ราชการนนทบุรี โดยคาดว่าจะเปิดให้บริการในปี 2567 นอกจากนี ้ สายสีม่วงจะ
เชื่อมต่อกับสายสีชมพูที่สถานีบางซื่อ, สายสีนํา้เงินอ่อนที่สถานีบางซื่อ สถานีเตาปูน และสาย                 
สีม่วงใต้ ช่วงเตาปูน-ราชบูรณะ หรือวงแหวนกาญจนาภิเษก โดยคาดว่าจะเปิดให้บริการใน          
ปี 2570 ซึ่งการเชื่อมต่อเหล่านี ้จะช่วยเพิ่มการเขา้ถึงความสะดวกสบายของระบบรถไฟฟ้า MRT 
อย่างมาก เพื่อยกระดับคุณภาพการใหบ้ริการและก่อใหเ้กิดประโยชนส์ูงสุดแก่ประชาชนต่อไป 
ช่วยใหผู้ส้ญัจรสามารถเดินทางขา้มกรุงเทพฯ ไดอ้ย่างสะดวกและราบรื่น   
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6. เอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 เนติวุฒิ ชุมเพ็ชร (2563) ได้ทาํการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าเชื่อม              
ท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ พบว่า ดา้นระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ  ดา้นสิ่งอาํนวยความสะดวกในการบริการ (ตัวรถโดยสาร) พบว่า โดยรวมระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 3.37 โดยใหส้าํคัญเรื่องความปลอดภัยในตัว
รถมาก ดา้นราคาพบว่า โดยรวมระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 3.21 
โดยมีความพึงพอใจค่าโดยสาร Express พญาไท-สุวรรณภูมิ ดา้นสถานที่พบว่า โดยรวมระดับ
ความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 2.57 โดยใหค้วามสาํคญักบัเสน้ Safety Zone 
(เสน้เหลือง) ดา้นการส่งเสริมการตลาดพบว่า โดยรวมระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง   
มีค่าเฉลี่ยรวม 2.85 โดยใหค้วามสาํคัญดา้นมีส่วนลดของบตัรโดยสารนักเรียน นกัศึกษาและบตัร
โดยสารผูส้งูอายมุากเท่ากนั 

พงศธร โงว้กาญจนนาค และภาม เรืองหนู (2562) ศึกษาเรื่อง การศึกษาลักษณะและ
พฤติกรรมการเดินทางของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าสายสีม่วง (บางใหญ่ – เตาปนู) ผลการศึกษา พบว่า 
กลุม่ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่ที่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสีม่วงนีม้ีระดบัการศกึษาในระดบัปรญิญาตรีขึน้ไป 
ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มประชากรในจังหวัดนนทบุรีเพียงรอ้ยละ 34.86 และส่วนใหญ่มีรายได้
ประมาณ 10,001-30,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลของประชากรในจังหวัดนนทบุรีเมื่อ
พิจารณาถึงรายไดบุ้คคล  ซึ่งวิธีการเดินทางหลกัเขา้สู่สถานีรถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ มายังสถานีเตาปูน
นั้น  สําหรับเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางเมื่ อเปรียบเทียบในปัจจุบันกับอดีตแล้ว                
พบว่า ทัง้ค่าใชจ้่ายและระยะเวลาในปัจจุบนันอ้ยกว่าอดีตอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที่ระดบัความ
เชื่อมั่นรอ้ยละ 95 

รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2563) ไดท้าํการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงวัดมังกรใน
กรุงเทพมหานคร โดยผลจากการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31–50 ปี         
มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดต่้อเดือนเฉลี่ย 30,001–40,000 บาท 
และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน               
จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร เท่ากับ 0.235 ด้านความน่าเชื่อถือ              
เท่ากบั 0.160 ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูโ้ดยสาร เท่ากบั 0.325 ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูโ้ดยสาร 
เท่ากบั 0.255 
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ณัฏฐ์วรตัน ์แกว้เมือง (2566) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
คณุภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยค่าสมัประสิทธิ์ของพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 
0.464 แสดงว่าตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล รอ้ยละ 46.40 และเมื่อ
พิจารณารายดา้นพบว่ามี 4 ดา้น คือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Beta = 0.230) ดา้น
การเขา้ใจและรูจ้ักผูใ้ช้บริการ (Beta = 0.224) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 
0.199) และด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Beta = 0.179) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

พทัรีภณัฑ ์เอกวิโรจนสกุล (2562) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท ที่มีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดับ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนั ทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สาย
สขุมุวิท แตกต่างกนั และปัจจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุมุวิท ที่มีเพศ และ
สถานภาพ ที่แตกต่างกัน ทาํใหก้ระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท 
ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านสินค้า ด้านบุคคล ด้านลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สาย
สุขุมวิท ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

ทองปักษ์ จุลนีย ์(2551) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีนํา้เงิน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุม่ตวัอย่างที่ศกึษา
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-34 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได ้10,001-20,000 บาท มีจาํนวนมากที่สุด โดยมีระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งแยกออกเป็นรายดา้นคือ ดา้นผลิตภัณฑ ์
ดา้นช่องทางจัดจาํหน่าย ดา้นพนักงานใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ และดา้นสภายแวดลอ้มทาง
กายภาพ ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านราคาและด้านการส่งเสริม
การตลาด พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 



  31 

สบุุญเลีย้ง สายนอ้ยและนวพร บุญประสม (2565) ไดศ้ึกษาเรื่อง การพฒันาคณุภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลตต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS โดยผลจากการศึกษา พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด  มีระดับความคิดเห็นเรียงจากนอ้ยไปมาก ไดแ้ก่ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ
พนักงานรถไฟฟ้า BTS ที่บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจต่อการที่
รถไฟฟ้า BTS สามารถเชื่อมต่อกบัระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ ไดอ้ย่างสะดวก และมีความพึงพอใจ
ต่อการขยายเสน้ทางการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS เป็นสิ่งที่ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความพึงพอใจในการใช ้
บริการรถไฟฟ้า BTS มากที่สุด ขอ้เสนอแนะควรทาํการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการและความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ หรือการบริการของรถไฟฟ้าใตดิ้น (MRT) เพื่อทาํการเปรียบเทียบคุณภาพ
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและนาํขอ้มลูมาปรบัปรุงการใหบ้รกิารอยู่สมํ่าเสมอ 

ณัฐมล พันธุ์สง่า (2564) ไดท้าํการศึกษาศักยภาพของสถานีขนส่งมวลชนระบบรางที่
สามารถพัฒนาให้เป็นไปตามหลักการการพัฒนาพื ้นที่รอบสถานีขนส่งมวลชน กรณีศึกษา : 
รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีหา้แยกลาดพรา้ว สถานีอโศกและสถานีช่องนนทรี ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใชท้างเดินเทา้โดยมีจุดหมายปลายทางคือ ห้างสรรพสินคา้ ในสัดส่วนมากที่สุด           
คิดเป็นรอ้ยละ 41.94 โดยผูต้อบแบบสอบถามที่ใชร้ถไฟฟ้าทุกสถานี คือ สถานีหา้แยกลาดพรา้ว 
สถานีอโศก และสถานีช่องนนทรีใชท้างเดินเทา้โดยมีจุดหมายปลายทาง คือ หา้งสรรพสินคา้ใน
สดัสว่นมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 46.51, 43.90 และ 35.00 ตามลาํดบั ทัง้นีส้ิ่งอาํนวยความสะดวก
บนทางเดินเทา้เป็นปัจจยัในการเดินเทา้ที่ผูต้อบแบบสอบถามที่ใชร้ถไฟฟ้าสถานีลาดพรา้วมีความ
พึงพอใจนอ้ย การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจยัในการเดินเทา้
ของสถานีรถไฟฟ้าทัง้ 3 แห่ง โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis 
of Variance) มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟฟ้าทัง้ 3 แห่ง มีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัในการเดินเทา้ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการวิจยัจะเห็นได้
พืน้ที่รอบสถานีรถไฟฟ้าอโศกมีความพรอ้มของสภาพพื ้นที่สาํหรบัการพัฒนาพื ้นที่รอบสถานี
รถไฟฟ้ามากที่สุด รองลงมาคือสถานีหา้แยกลาดพรา้ว และอันดบัสุดทา้ยคือ สถานีรถไฟฟ้าช่อง
นนทรี โดยมีจดุเด่นและจดุดอ้ยของแต่ละพืน้ที่แตกต่างกนัตามบทบาทของแต่ละย่าน 

ธารทิพย ์เตชะทิพยม์ณี (2559) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื่อง ความพงึพอใจในการใชร้ถไฟฟ้า
BTS ของผู้บริโภค ภายหลังการเปิดให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ด้านความพึงพอใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้า BTS ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการทุก ๆ ด้านอยู่ในระดับดีมาก 
ประกอบดว้ย ดา้นคณุภาพตวัรถโดยสาร ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นบริการ และดา้นการส่งเสริม
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การตลาด ซึ่งทุกดา้นในภาพรวม ในระดบัพอใจมาก เห็นไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่ประทบัใจเรื่องใดเป็น
พิเศษหรือรูส้ึกอคติกับบริการดา้นใดดา้นหนึ่งเป็นพิเศษ และประเด็นเรื่องดา้นประชากรศาสตร ์
พบว่า เพศทัง้ชายและเพศหญิง มีความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ในขณะที่ปัจจยัสว่นบคุคลมีผลต่อ
ความพึงพอใจในระดับสูง และมีผลในหลาย ๆ ดา้น ไม่ว่าจะเป็นดา้นสถานภาพการสมรส ดา้น
ช่วงอายุ ดา้นระดับ การศึกษา ดา้นอาชีพ และดา้นระดับรายได ้ซึ่งมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
พิจารณาไดจ้ากระดบันยัสาํคญั 

อรชร อินทรรุจิกุล (2559) ไดท้าํการศึกษาเรื่อง ความสมัพันธร์ะหว่างความพึงพอใจและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่มีต่อการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ เมกาบางนา ผลการวิจยั พบว่า ผูบ้รโิภคที่
ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายรุะหว่าง 31-40 ปี มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 20,000 - 29,999 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน การศึกษาระดับปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจที่มีต่อศนูยก์ารคา้เมกาบางนาโดยรวมอยู่ในระดบัมากในทุกดา้นประกอบดว้ยดา้นสินคา้ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน ลักษณ ะทางกายภาพ  ด้านสถานที่ ตั้ง  ด้านบุคลากร                
ดา้นกระบวนการ และดา้นราคาตามลาํดับ ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมชื่นชอบในการไปใช้
บริการแผนกเสือ้ผา้แฟชั่น เมกาบางนา โดยเฉลี่ยใชบ้ริการประมาณ 3 ครัง้ ต่อเดือน เฉลี่ยจาํนวน
คนที่ไปใชบ้รกิารประมาณ 2 คน/ครัง้ โดยเฉลี่ยมีค่าใชจ้่ายประมาณ 3,262 บาทต่อเดือน ผูบ้รโิภค
ที่มีเพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรม 
การใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ฯ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.01 และผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ฯ ดา้นค่าใชจ้่าย
ในการใช้บริการแตกต่างกัน รวมทั้งด้านส่วนประสมการตลาดบริการและด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใชบ้ริการศนูยก์ารคา้ฯ ดา้นความถ่ี
แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ เก่ียวข้อง พบว่า ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าของลูกคา้นัน้เกิดขึน้ไดจ้ากปัจจัยหลายประการซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของ  เนติวุฒิ     
ชมุเพ็ชร ทองปักษ์ จุลนีย ์และธารทิพย ์เตชะทิพย์มณี อธิบายว่าระดบัความพึงพอใจที่มีต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีผลต่อ
ระดบัความความพึงพอใจในการใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั ดงันัน้ ผูศ้ึกษาจึงไดน้าํปัจจยัเหล่านีม้าใช้
เป็นตวัแปรและกรอบแนวคิด โดยงานวิจยัเล่มนีมุ้่งเนน้การศึกษาความพงึพอใจต่อสว่นประสมทาง
การตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
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นับว่าเป็นการศึกษาที่สาํคัญต่อการปรบัปรุงการให้บริการรถไฟฟ้าเป็นอย่างมาก โดยวิธีกา ร
ดาํเนินการศกึษาไดก้าํหนดไวใ้นลาํดบัถดัไป  



 

 
บทที ่3  

วิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
 
 ในการศกึษาวิจยัเรื่อง “ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีสง่ผล

ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง”  โดยในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยั
ไดด้าํเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 
1.การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยนี ้ คือ ผู้โดยสารที่อยู่ ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ที่ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง เฉลี่ยวันละ 66,000 คนต่อเที่ยวต่อวัน 
รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย(รฟม.) (2567) 

 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยนี ้คือ ผู้โดยสารที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑลที่ใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง เนื่องจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที่แน่นอนขนาด
กลุ่มตัวอย่างจึงไดจ้ากการใชสู้ตรที่ไม่ทราบจาํนวนประชากร (p) (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2559)           
ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดร้อ้ยละ 5  

 
สตูรการคาํนวณขนาดกลุม่ตวัอย่างแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร 

Z2 

n =  
4e2 
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โดย n = จาํนวนของขนาดตวัอย่าง 

e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดก้าํหนดไวไ้ม่เกิน 5% เท่ากับ 
0.05 

Z = ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ Z= 1.96 
 

โดยแทนค่าที่ระดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.5 ค่า Z ที่ระดบัความเชื่อมั่น 

95% จะมีค่า Z = 1.96 และมีความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 (e = 0.0025) ซึ่งจะไดผ้ลดงันี ้

(1.96)2 
n =      

4(0.05)2 
  = 385 

 
ทัง้นีเ้พื่อใหไ้ดก้ลุ่มตัวอย่างที่ดี และสาํรองความผิดพลาดของแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ ์

ผูว้ิจัยจึงไดเ้พิ่มจาํนวนตัวอย่างเท่ากับ 15 ตัวอย่าง รวมขนาดกลุ่มตัวอย่างที่จะทาํวิจัยทั้งหมด
จาํนวน 400 ตวัอย่าง จึงถือไดว้่าผ่านเกณฑต์ามเงื่อนไขที่กาํหนด 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ผูว้ิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการคัดเลือกแบบไม่คาํนึงถึงความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) จากการเลือกลุ่มตัวอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยการ
ตอบแบบสอบถามจากการ scan QR Code โดยเลือกจากกลุ่มเป้าหมายที่ตอ้งการ คือ กลุ่มผูท้ี่ใช้
บรกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่สถานีเตาปนู โดยขนาดตวัอย่างทัง้หมด 400 คน 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งนี ้ผู ้วิจัยได้สร้างเครื่องมือและขั้นตอนการสร้างเครื่องมือหรือ
แบบสอบถามที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ตามลาํดบัดงันี ้

ขั้นตอนที่  1 การสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิอย่างเป็นสัดส่วน (Proportional 
Stratified Sampling) โดยการแบ่งเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นคาํถามชนิดปลาย
ปิด (Close-End response question) ซึ่งผูว้ิจัยไดอ้อกแบบและสรา้งขึน้จากการรวมรวบและ
ศึกษาขอ้มูลจากตารางเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางใน
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การออกแบบและสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมกับสิ่งที่ตอ้งการศึกษาคน้ควา้วิจัย โดยไดแ้บ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 ขอ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะโดยทั่วไปของของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-End response question) แบบหลาย
ตวัเลือกโดยใหเ้ลือกตอบเพียง 1 ขอ้ (Multiple choices) จาํนวนทัง้สิน้ 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ข้อที่  1 เพศ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ลักษณ ะ
คาํถามมีหลายคาํตอบให้เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมูลแบบ Identification 
Information (พรเพ็ญ เพชรสขุศิร,ิ 2540) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal 
Scale) ไดแ้ก่  

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 
1.3 lgbtq+ 

ข้อที่  2 อายุ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ลักษณ ะ
คาํถามมีหลายคาํตอบให้เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมูลแบบ Identification 
Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ, 2540) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงตามลาํดับ 
(Ordinal Scale) มีการแบ่งช่วงห่างของอายใุนกลุม่เป็นช่วงละ 10 ปี อยู่ระหว่างอาย ุ20 – 60 ปี  

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ−ขอ้มลูที่มีค่าตํ่าสดุ / จาํนวนชัน้ 
ไดแ้ก่ 

2.1 20-29 ปี 
      2.2 30-39 ปี 
      2.3 40-49 ปี 
      2.4 50-59 ปี 

2.5 60 ปีขึน้ไป 
ขอ้ที่ 3 สถานภาพ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ลกัษณะ

คาํถามมีหลายคาํตอบให้เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมูลแบบ Identification 
Information (พรเพ็ญ เพชรสขุศิร,ิ 2540) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal 
Scale) ไดแ้ก่  
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3.1 โสด 
      3.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
      3.3 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

ข้อที่  4 อาชีพ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ลักษณะ
คาํถามมีหลายคาํตอบให้เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมูลแบบ Identification 
Information (พรเพ็ญ เพชรสขุศิร,ิ 2540) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal 
Scale) ไดแ้ก่  

4.1 พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
      4.2 พนกังานเอกชน 
      4.3 ขา้ราชการ 
      4.4 ธุรกิจสว่นตวั/เจา้ของกิจการ 
      4.5 รบัจา้งทั่วไป 

4.6 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........ 
ขอ้ที่ 5 รายไดต่้อเดือน ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียง

อนัดับ (Ordinal Scale) เป็นขอ้มูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ, 2540) 
โดยกาํหนดช่วงรายไดต่้อเดือนเป็นช่วง ๆ ช่วงละ 10,000 บาท ซึ่งการกาํหนดช่วงรายไดถู้กแบ่ง
ออกในลกัษณะเป็นช่วง ๆ ไดแ้ก่ 
      5.1 ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
      5.2 10,001-20,000 บาท 
      5.3 20,001-30,000 บาท 
      5.4 30,001-40,000 บาท 

5.5 40,000 บาทขึน้ไป 
   ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ แบ่งความพึงพอใจตามส่วนประสมทาง
การตลาด ออกเป็น 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกับ
ลูกคา้ และดา้นการสรา้งและการนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยระดับคะแนนของความพึง
พอใจ เป็นแบบ Likert Scale ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2552) 

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง  =  5 คะแนน 
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เห็นดว้ย   =  4 คะแนน 
ไม่แน่ใจ   =  3 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ย   =  2 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง =  1 คะแนน 

การแปลความหมายของคะแนน ผูว้ิจยัไดก้าํหนดเกณฑส์าํหรบัวดัระดบัความพึงพอใจต่อ
การบริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง โดยนาํค่าเฉลี่ย (Mean) ของคะแนนเป็นตวัชีว้ดัโดย
กาํหนดเกณฑ ์ดงันี ้  

ค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT   สายสีม่วง  

4.21 - 5.00 หมายถึง มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ยมาก 

 
โดยการกาํหนดเกณฑ์เฉลี่ยแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้สูตรการคาํนวณช่วงกว้างของชั้น         

(ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2552) ดงันี ้
Interval = Range (R) / Class (C) 

 = 5 – 1 / 5 

 = 0.8 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-End response question) แบบ
หลายตวัเลือกโดยใหเ้ลือกตอบเพียง 1 ขอ้ (Multiple choices) จาํนวนทัง้สิน้ 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ขอ้ที่ 1 ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง.....ครัง้ต่อสัปดาห์ โดย
การวดัระดบัขอ้มลูประเภทเรียงลาํดบั (Ratio scale)  

ข้อที่  2 ช่วงเวลาใดที่ท่านใช้บริการมากที่สุด โดยการวัดระดับข้อมูล
ประเภทนามบญัญัติ (Norminal scale)  

2.1 ช่วงเวลาเรง่ด่วน (05.30-9.00 น. และ 15.00-19.00 น.)  
2.2 ช่วงเวลาปกติ (09.00-15.00 น.) 
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2.3 ช่วงเวลากลางคืน (19.00-24.00 น.) 
ขอ้ที่ 3 ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วงเพื่อวัตถุประสงคใ์ดมาก

ที่สดุ โดยการวดัระดบัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Norminal scale)  
3.1 ไปโรงเรียน/สถาบนั/มหาวิทยาลยั 
3.2 ไปที่พกัอาศยั 
3.3 ไปทาํงาน 
3.4 ไปท่องเที่ยว/ทาํธุระ 

ขอ้ที่ 4 ท่านชาํระค่าโดยสารดว้ยวิธีใด โดยการวัดระดับขอ้มูลประเภท
นามบญัญัติ (Norminal scale) 

4.1 บตัรแบบเที่ยวเดียว 
4.2 บตัรแบบเติมเงิน/บตัรรายเดือน/บตัรแมงมมุ 
4.3 บัตรผ่านแบบอัตโนมัติแบบ smart purse, debit/credit 

card 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในครัง้นีคื้อแบบสอบถามซึ่งมีขัน้ตอนการสรา้ง

เครื่องมือ ดงันี ้
1. ศึกษาเอกสาร ตาํรา แนวคิดทฤษฎี ที่เก่ียวขอ้งกับลักษณะประชากรศาสตร ์

การเปิดรบัข่าวสารทางอินเทอรเ์น็ต งานวิจยัและผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ที่มีความสมัพนัธต่์อความ
พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร(สายสีม่วง) เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถาม และสรา้งแบบสอบถามเพื่อใช้ทําการ
ทดสอบ โดยแบบสอบถามที่สรา้งขึน้มา จะตอ้งมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ นิยามศัพท์
เฉพาะ และกลุม่ตวัอย่างของงานวิจยัในครัง้นี ้ 

3. นาํแบบสอบถามที่สรา้งเสร็จแล้วเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อ
ตรวจสอบ เสนอแนะและปรบัปรุงแกไ้ข 

4. นาํแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแก๎ไขสมบูรณแ์ลว้ไปทดลองใชก้ับผูบ้ริโภคจาํนวน 
30 ราย เพื่อนาํผลไปวิเคราะหห์าความเชื่อถือไดข้องเครื่องมือ (Reliability of the Test) โดยใชว้ิธี

หาคาํควณเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยวิธีหาคาํสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของ 

Cronbac ซึ่งค่าแอลฟ่าที่ไดจ้ะแสดงถึงความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยคาํระหว่าง 0 <α< 1 
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คาํที่ใกลเ้คียงกบั 1 มากแสดงว่ามีความเชื่อถือมากโดยควรมีคาํควณค่าความเชื่อมั่น ตัง้แต่ 0.70             
ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) 

จากการทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม จาํนวน 30 ชุด พบว่า แบบสอบถามมี
ค่าความเชื่อมั่นคือ แบบสอบถามความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ดา้นผลิตภัณฑ ์มีค่าเท่ากบั .824 และ ดา้นราคา มีค่า
เท่ากับ .821 ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย มีค่าเท่ากับ .847  ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่า
เท่ากบั .919 ดา้นบุคคล มีค่าเท่ากบั .807 ดา้นกระบวนการ มีค่าเท่ากบั .827 และ ดา้นการสรา้ง
และการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเท่ากบั .815 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ 

 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลของการศึกษาครัง้นีคื้อ การใชแ้บบสอบถามโดยมีขั้นตอนใน
การศกึษาดงันี ้

1.แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการดาํเนินการเก็บแบบสอบถาม
จากกลุม่ตวัอย่างของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 400 ตวัอย่าง 

2.แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แหล่งข้อมูลต่าง ๆ ได้แก่ วารสารต่าง ๆ บทความ วิทยานิพนธ์ งานวิจัยที่เก่ียวข้อง ขอ้มูลทาง
อินเตอรเ์น็ตท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

 
4. การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล  

ในการศึกษาครั้งนี ้ ผู ้วิจัยทําการประมวลผล โดยนําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความ
สมบูรณ์แลว้มาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัสสาํหรบัการประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์
จากนั้นนําข้อมูลที่ลงรหัสไปแล้วไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอรแ์ละทําการวิเคราะห์ข้อมูล
ประมวลผล (Processing) 

 
 
การวิเคราะหข์้อมูล 

ในการศกึษาครัง้นี ้มีการวิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติ ดงันี ้
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาจะใช้คําร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์
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2. การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงสถิติจะนาํขอ้มูลที่ไดจ้ากวิธีการสาํรวจโดยอาศัยแบบสอบถามนาํมาวิเคราะหส์ถิติดว้ย
เครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่ อหาความสัมพันธ์ของลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตรก์บัความพงึพอใจของผูบ้ริโภคโดยใชค้าํสถิติในการวิเคราะห ์ดงันี ้

2.1 สมมติฐานข้อที่  1 ลูกค้ามีพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่แตกต่างกัน จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ์
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

ตวัแปรอิสระ คือ ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

ตวัแปรตาม คือ พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง 

สถิติที่ใช:้ ใชส้ถิติการวิเคราะห ์การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 
กลุ่ม ใชส้ถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ยโดยใชว้ิเคราะหต์วัแปร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

2.2 สมมติฐานขอ้ที่ 2 ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปด้วย 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้น
กระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกับลูกคา้ และดา้นการสรา้งและการนาํเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสี
ม่วง 

สถิติที่ใช:้ ใชส้ถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติุฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดย
ใชร้ะดบัความเชื่อมั่นที่ 95% เพื่อทดสอบความพึงพอใจต่อการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการเพื่อส่งมอบ
คณุภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ และดา้นการสรา้งและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ที่มีต่อ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า มหานคร MRT สายสีม่วง 
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5. สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
5.1 ค่าสถิติพืน้ฐาน ประกอบดว้ย  

5.1.1. ค่าสถิติรอ้ยละ (Percentage) เพื่อใช ้ในการแปลความหมายของขอ้มูล
ประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) ดงันี ้

 

𝑃 =  
𝑓 (100)

𝑛
 

 

เมื่อ  𝑃 แทน รอ้ยละ หรือ% (Percentage) 

𝑓 แทน ความถ่ีที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

𝑛 แทน จาํนวนความถ่ีทัง้หมดหรือจาํนวนกลุม่ตวัอย่าง 
 

5.1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลในดา้นต่างๆ 
โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ 2560) ดงันี ้

 

ค่าคะแนนเฉลี่ย  𝑥̅  =  
∑ 𝑥

𝑛
 

 

เมื่อ 𝑥̅   แทน ค่าเฉลี่ย  
∑ 𝑥 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  

𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

5.1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่ อใช้ในการแปล
ความหมายของขอ้มลูในดา้นต่าง ๆ โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) ดงันี ้

 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 𝑆. 𝐷.  =   
√𝑛 ∑ 2𝑥 −(∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
 

 

เมื่อ 𝑆.𝐷.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
∑ 2𝑥   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง  
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(∑ 𝑥)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง  

𝑛   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

5.1.4 การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยวิธีหาค่า 

สมัประสิทธิ์อลัฟ่า (α – Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) 
 

∝ =  
𝑘

𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1 +
(𝑘 +  1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

 

 
 

เมื่อ  ∝  แทน ค่าสมัประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 

𝑘  แทน จาํนวนคาํถาม 

𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างคาํถามต่างๆ 

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅    แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของคาํตอบ 
 

5.2 สถิติที่ใชท้ดสอบสมมติฐาน การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential  
statistic) ประกอบดว้ย  

5.2.1 สถิติวิเคราะหค่์าที (Independent t-test sample) เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ที่เป็นอิสระต่อกนัโดยใชส้ตูร (ชูศรี วงศร์ตันะ, 
2560) โดยมีสตูรดงันี ้

ในการทดสอบ t - test หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุม่จะใช้
ค่า t จากการทดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวน
ของขอ้มลูไม่เท่ากนัทกุกลุม่จะใช ้ค่า t จากการทดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variance not 
assumed โดยจะทาํการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อนโดยใช ้Levene’s Test 

 

1. กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ตวัอย่าง เท่ากนั 𝑆1
2 = 𝑆2

2    
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𝑡 =
𝑋1 −  𝑋2

√
(𝑛1 −  1)𝑆1

2  +  (𝑛2 −  1)𝑆2
2

𝑛1 +  𝑛2  −  2
[

1
𝑛1

+
1

𝑛2
]

 

 

   𝑑𝑓 =  𝑛1 +  𝑛2 –  2 
 

 

เมื่อ 𝑡 แทน ค่าการแจกแจงใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

𝑋1 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1  

𝑋2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑆1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑆2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑛1  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑛2  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑑𝑓  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 

2. กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ตวัอย่าง ไม่เท่ากนั 𝑆1
2 ≠

𝑆2
2  

 

𝑋̅1 −  𝑋̅2 

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
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โดยใชค่้า Degree of freedom (𝑑𝑓) ดงันี ้

𝑑𝑓 =
(

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)

2

(
𝑆1

2

𝑛1
)

𝑛1 − 1

2

+
(

𝑆2
2

𝑛2
)

𝑛2 − 1

2 

 

เมื่อ 𝑡 แทน ค่าสถิติที่จะใชเ้ปรียบเทียบค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ t–test เพื่อทราบ   

ความมีนยัสาํคญั 

𝑋̅1  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑋̅2  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑆1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑆2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑛1 แทน ขนาดตวัอย่างกลุม่ที่ 1 

𝑛2 แทน ขนาดตวัอย่างกลุม่ที่ 2 

𝑑𝑓 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 

5.2.2 สถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis Variance)  
แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุม่ขึน้ไป มีสตูรดงันี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) 

5.2.2.1 ใชค่้า F – test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั มีสตูร ดงันี ้
 

𝐹 =
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑤)
 

 

เมื่อ  𝐹  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

𝑑𝑓  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุม่ (k-1) และ ภายในกลุม่ 
(n-k) 



  46 

𝑘  แทน จาํนวนกลุม่ของตวัอย่างที่นาํมาทดสอบสมมติฐาน 
N  แทน จาํนวนตวัอย่างทัง้หมด 

𝑆𝑆(𝐵)  แทน ผลรวมกาํลงัสองระหว่างกลุม่ (Between Sum of Squares) 

𝑆𝑆(𝑤) แทน ผลรวมกาํลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 

𝑀𝑆(𝐵) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม  (Mean Squares   

between groups) 

𝑀𝑆(𝑤) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  (Mean Square 

within groups) 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัยะสาํคญัทางสถิติแลว้ตอ้งทาํการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนัโดยใชว้ิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) 

 

𝐿𝑆𝐷 = 𝑡1−∝/2; 𝑛 − 𝑘 √𝑀𝑆𝐸
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
 

 

โดยที่ 𝑛𝑖 ≠  𝑛𝑗  

เมื่อ  𝐿𝑆𝐷 แทน ผลต่างนยัสาํคญัที่คาํนวณไดส้าํหรบัประชากรกลุม่ i และ j 

𝑡1 − ∝⁄2 ; 𝑛 − 𝑘 แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t- distribution 

ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% และชัน้แห่งความเป็นอิสระ

ภายในกลุม่ = 𝑛 – 𝑘 

𝑀𝑆𝐸 แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ MS(w)  

𝑛𝑖 แทน จาํนวนตวัอย่างของกลุม่ i 

𝑛𝑗 แทน จาํนวนตวัอย่างของกลุม่ j 

∝ แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 
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5.3 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) จากสมการ

แสดงการความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X) ของประชากรจะเห็นว่า กลุ่ม

ตวัแปรอิสระ ( α + 𝛽1X + 𝛽2 X +…+ 𝛽𝑘  𝑋𝑘 ... ) สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงค่าของตัว

แปรตามไดส้่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่สามารถอธิบายไดน้ีเ้รียกว่า ค่าความคาด

เคลื่อนในการพยากรณ ์(Error:e) การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบพหุคณู จะเป็นการพยากรณห์าค่า

สมัประสิทธิ์ α และ 𝛽1 จากค่าสถิติ a และ b ที่ไดจ้ากการคาํนวณ  

โดยกลุม่ตวัอย่าง หลกัการวิเคราะหคื์อ ค่าสมัประสิทธิ์ท่ีคาํนวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่า
สมัประสิทธิ์ท่ีทาํใหส้มการดงักลา่ว มีค่าความคาดเคลื่อนกาํลงัสองรวมกนันอ้ยท่ีสดุ (Ordinary 
Least Square: OLS) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) 
 

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของประชากร 

𝑌 =  𝑎 + 𝑏1 𝑥1 + 𝑏2 𝑥1+. . . +𝑏𝑘𝑥𝑘 
 

 
โดยที่ X คือ ตวัแปรอิสระ 

Y คือ ตวัแปรตาม 
K คือจา้นวนตวัแปรอิสระ 

 

เมื่อ  และ a เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เมื่อใหต้ัวแปร อิสระ

ทัง้หมดมีค่าเท่ากบัศนูยส์่วน  และ b เป็นสมัประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) 

ของตวัแปรอิสระแต่ละตวั ซึ่งหมายถึง อตัราการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เมื่อตวัแปรอิสระ

นัน้ เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตัวแปรอิสระตัวอ่ืนมีค่าคงท่ี โดยท่ีค่าสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถ

คาํนวณไดจ้ากสตูรดงันี ้

 

𝑎 =  𝑌 − 𝑏1 𝑥1 + 𝑏2 𝑥2−. . . −𝑏𝑘𝑋𝑘  

 

𝑏𝑖 =  
∑ 𝑋𝑖𝑌𝑖 − ∑ 𝑋𝑖 ∑ 𝑌𝑖

𝑛 ∑ 𝑋𝐼
2 − (∑ 𝑋𝑖)2
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การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคูณู มีเงื่อนไขที่สาํคญั 4 ประการ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2559) คือ 

1. ความผิดพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเท่ากนั 
3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระกนั 
4. ตวัแปรอิสระที่นาํมาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกนั 
 

 
 



 

 
บทที ่4  

ผลการด าเนินงานวิจัย 
 

 การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่

ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง” การวิเคราะหข์อ้มูล

และการแปลผลความหมาย ของการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดท้าํการกาํหนดสญัลกัษณต่์าง ๆ ที่ใช้

ในการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

  𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

  𝑥̅ แทน ค่าเฉลี่ย  

  𝑆.𝐷. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  𝑆𝑆 แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

  𝑀𝑆 แทน ค่าเฉลี่ยของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 

  𝐹 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

  𝑑𝑓 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

  𝐿𝑆𝐷 แทน ผลต่างนยัสาํคญัที่คาํนวณไดส้าํหรบัประชากรกลุม่ 

  Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

  𝐻0 แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 

  𝐻1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 

  *  แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  ** แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 ในการนาํเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้
นี ้ผูว้ิจัยไดว้ิเคราะหแ์ละนาํเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคาํอธิบาย โดยแบ่งการนาํเสนอ
ออกเป็น 4 สว่นตามลาํดบั ดงันี ้

  1. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

  2. ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการใน
การใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง  

  3. ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วง 

  4. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อการทดสอบสมมติฐาน ดงัต่อไปนี ้

   สมมติฐานขอ้ที่ 1 พฤติกรรมของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนที่แตกต่างกนั 
   สมมติฐานขอ้ที่ 2 ความพงึพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นการจัดจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการเพื่อส่งมอบ
คุณภาพในการให้บริการกับลูกค้า และดา้นการสรา้งและการนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

4.2 ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหปั์จจยัสว่นบคุคล 

ตาราง 1 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคล  
 

ข้อมูลสว่นบคุคล จ านวนคน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 
lgbtq+ 

 
189 
158 
53 

 
47.75 
39.00 
13.25 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ)   

ข้อมูลสว่นบคุคล จาํนวนคน (คน) รอ้ยละ 
2. อาย ุ

20-29 ปี  
30-39 ปี 

40-49 ปี  

 
155 
201 
44 

 
38.75 
50.25 
11.00 

รวม 400 100.00 
3. สถานภาพ 

โสด 
สมรส/อยูด่้วยกัน 
หม้าย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู ่

 
254 
139 
7 

 
63.50 
34.75 
1.75 

รวม 400 100.00 
4. อาชีพ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
พนักงานเอกชน 
ข้าราชการ  
ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
รับจ้างท่ัวไป  

 
18 
258 
67 
26 
31 

 
4.50 
64.50 
16.75 
6.50 
7.75 

รวม 400 100.0 
5. รายได้ 

ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึ้นไป 

 
4 
88 
162 
111 
35 

 
1.00 
22.00 
40.50 
27.75 
8.75 

รวม 400 100 

 

จากตาราง 1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จาํนวน 400 คน สามารถจาํแนกไดด้งันี ้
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เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 189 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.75 

รองลงมา คือ เพศหญิง จาํนวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 และ lgbtq+ จาํนวน 53 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 13.25 ตามลาํดบั 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 20-29 ปี จาํนวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.75 

รองลงมา คือ อายุ 30-39 ปี จาํนวน 201 คน คิดเป็นรอ้ยละ 50.25 และอายุ 40-49 ปี จาํนวน 44 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 ตามลาํดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด จาํนวน 254 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 63.50 รองลงมา คือ สมรส/อยู่ดว้ยกัน 139 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.75 และหม้าย/หย่ารา้ง/

แยกกนัอยู่ จาํนวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.75 ตามลาํดบั   

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานรฐัวิสาหกิจ จาํนวน 18 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 4.50 รองลงมา คือ พนักงานเอกชน จาํนวน 258 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.50 รองลงมา คือ 

ข้าราชการ จํานวน 67 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.75 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 

จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และรับจ้างทั่ วไป จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75

ตามลาํดบั 

รายได ้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จาํนวน 4 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 รองลงมา คือ 10,001-20,000 บาท จาํนวน 88 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 

รองลงมา คือ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 162 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.50 รองลงมา คือ 30,001-

40,000 บาท จาํนวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.75 และ 40,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 35 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 8.75 ตามลาํดบั 

* เนื่องจากกลุ่มตัวอยาํงประชากรศาสตรท์ี่มีสถานภาพโสด และหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกัน

อยู่มีจาํนวนนอ้ย จึงนาํ 2 กลุม่รวมกนั และทาํการจดักลุม่ใหม่เป็นโสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

**เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างประชากรศาสตรท์ี่ เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ และข้าราชการ                

มีจาํนวนนอ้ยจึงนาํ 2 กลุม่รวมกนั และทาํการจดักลุม่ใหม่เป็นพนกังานรฐัวิสาหกิจ/ขา้ราชการ 
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***เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างประชากรศาสตรท์ี่มีอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

ขา้ราชการ มีจาํนวนน้อยจึงนาํ 2 กลุ่มรวมกัน และทาํการจัดกลุ่มใหม่เป็นธุรกิจส่วนตัว/เจา้ของ

กิจการ/รบัจา้งทั่วไป 

****เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างประชากรศาสตรท์ี่มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 

บาท และ 10,001-20,000 บาท มีจาํนวนน้อยจึงนาํ 2 กลุ่มรวมกัน และทาํการจัดกลุ่มใหม่เป็น

รายไดต่้อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท แสดงดงัตาราง 2 

ตาราง 2 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคล (กลุม่ตวัอย่างที่มีจาํนวนนอ้ย) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวนคน (คน) ร้อยละ 
1. สถานภาพ 

โสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่* 
สมรส/อยู่ดว้ยกนั 

 
261 
139 

 
65.25 
34.75 

รวม 400 100.00 
2. อาชีพ 

พนกังานรฐัวิสาหกิจ/ขา้ราชการ** 
พนกังานเอกชน 
ธุรกิจสว่นตวั/เจา้ของกิจการ/รบัจา้งทั่วไป*** 

 
85 

258 
57 

 
21.25 
64.50 
14.25 

รวม 400 100.00 
3. รายได้ 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท**** 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึน้ไป 

 
92 

162 
111 
35 

 
23.00 
40.50 
27.75 
8.75 

รวม 400 100.0 

 

จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูปัจจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (กลุ่ม

ตวัอย่างที่มีจาํนวนนอ้ย) สามารถจาํแนกไดด้งันี ้
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สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ 

จาํนวน 261 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.25 และ สมรส/อยู่ด้วยกัน 139 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.75 

ตามลาํดบั  

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานรฐัวิสาหกิจ/ขา้ราชการ จาํนวน 85 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.25 รองลงมา คือ อาชีพพนักงานเอกชน จาํนวน 258 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

64.50 และธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ/รับจ้างทั่ วไป จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25

ตามลาํดบั 

รายได ้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท จาํนวน 92 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.00 รองลงมา คือ รายได ้20,001-30,000 บาท จาํนวน 162 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 40.50 รองลงมา คือ รายได ้30,001-40,000 บาท จาํนวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.75 และ

รายได ้40,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 35 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.75 ตามลาํดบั 

 

2. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในการใชบ้รกิาร

ของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

ตาราง 3 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบริการ
ในการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
 

ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7Ps) ต่อการใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT  

สายสีม่วง 
𝑿̅ S.D. 

ระดับความ         
พึงพอใจ 

1. ด้านผลติภัณฑ ์(Product) 
1.1 จาํนวนขบวนรถไฟฟ้าเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร 
1.2 ขนาดหอ้งโดยสารของรถไฟฟ้าเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร 
1.3 หอ้งโดยสารของขบวนรถไฟฟ้ามีอณุหภมูิเหมาะสม 

1.4 ระบบรถไฟฟ้ามีความปลอดภยั 
1.5 เสน้ทางใหบ้รกิารครอบคลมุพืน้ท่ีสาํคญั 

 
4.06 
4.05 
4.27 
4.61 
4.44 

 

0.473 
0.541 
0.646 
0.503 
0.568 

 
มาก 
มาก 

มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
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ตาราง 3 (ต่อ)    

ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7Ps) ต่อการใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT  

สายสีม่วง 
𝑿̅ S.D. 

ระดับความ         
พึงพอใจ 

1.6 ความถ่ีของขบวนรถไฟฟ้าที่วิ่งเขา้สู่สถานีสงูมีความเหมาะสม 

1.7 หอ้งโดยสารของขบวนรถไฟฟ้ามีความสะอาด 

4.21 
4.36 

0.584 
0.546 

มากที่สดุ 
มากที่สดุ 

รวม 4.28 0.362 มากที่สดุ 
2. ด้านราคา (Price) 
2.1 ราคาเหมาะสมกบัระยะทาง 
2.2 ราคาเหมาะสมกบัความรวดเรว็ในการเดินทาง 

2.3 ราคาที่อยู่ในระดบัท่ีสามารถยอมรบัได ้

 
4.80 
4.35 
4.70 

 
0.394 
0.667 
0.458 

 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 

รวม 4.62 0.420 มากที่สดุ 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
3.1 จาํนวนของหอ้งจาํหน่ายตั๋วโดยสารมีจาํนวนที่เพียงพอ 

3.2 ความสะดวกในการชาํระค่าตั๋วโดยสารในทกุช่องทาง 

3.3 เครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอตัโนมตัิ มีความรวดเรว็ในการออกตั๋ว 

3.4 เครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอตัโนมตัิ มีคาํอธิบายเก่ียวกับขัน้ตอน
การซือ้ตั๋วโดยสารอย่างชดัเจน 

 
4.02 
4.03 
3.77 
4.04 

 
0.495 
0.547 
0.571 
0.410 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.96 0.396 มาก 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
4.1 ราคาโปรโมชั่นสาํหรบัตั๋วเที่ยวรายเดือนมีความเหมาะสม 

4.2 สิทธิ์ประโยชนท์ี่ไดร้บัจากพนัธมิตรทางธุรกิจของรถไฟฟ้ามี
ความเหมาะสม เช่น บัตรเครดิตกรุงศรีและบัตรเครดิตยูโอบี 
แลกรับเครดิตเงินคืน 10% เมื่อชาํระค่าโดยสารรถไฟฟ้า MRT 

ทกุสถานี หรือลกูคา้เอไอเอสใช ้1 Point แลกรบัส่วนลด 30 บาท 
ทกุวนัศกุร-์เสาร-์อาทิตย ์เป็นตน้ 

 
4.03 
3.94 

 
 
 

 
0.457 
0.489 

 
 
 
 

 
มาก 
มาก 

 
 
 

4.3 สิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้บัตรโดยสาร MRT มีความ
เหมาะสม เช่น ชมภาพยนตรร์อบพิเศษฟรีก่อนใคร ร่วมกิจกรรมสุด
พิเศษ และส่วนลดสินคา้ M Shop 

4.4 การประชาสมัพนัธใ์นส่ือต่าง ๆ ผ่านทางป้ายโฆษณา Facebook 
Fan page ของ MRT 

3.93 
 

 
3.87 

0.504 
 

 
0.522 

มาก 
 

 
มาก 

รวม 3.94 0.419 มาก 
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ตาราง 3 (ต่อ)    

ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7Ps) ต่อการใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT  

สายสีม่วง 
𝑿̅ S.D. 

ระดบัความ         
พึงพอใจ 

5. ด้านบุคคล (People) 
5.1 เจา้หน้าที่หรือพนักงานภายในสถานี มีกิริยา มารยาทที่สุภาพ
เรียบรอ้ย 

5.2 เจ้าหน้าที่หรือพนักงานภายในสถานี มีการแต่งกายที่สุภาพ
เรียบรอ้ย 

5.3 เจา้หน้าที่หรือพนักงานภายในสถานี อาํนวยความสะดวกไดด้ี 
เช่น มีการประชาสมัพนัธ ์และใหค้าํแนะนาํที่ดี 
5.4 เจา้หนา้ที่ดแูลความปลอดภยับริเวณชานชาลามีการใหบ้ริการที่
ดี 

 
4.53 

 
4.50 

 
4.38 

 
4.45 

 
0.499 

 
0.505 

 
0.492 

 
0.503 

 
มากที่สดุ 

 
มากที่สดุ 

 
มากที่สดุ 

 
มากที่สดุ 

รวม 4.46 0.376 มากที่สดุ 
6. กระบวนการ (Process) 
6.1 ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิารมีความครอบคลมุและเหมาะสม 

6.2 มีระบบออกตั๋วโดยสารท่ีมีความสะดวก และรวดเรว็ 

6.3 มีการใหบ้ริการอย่างเสมอภาคตามลาํดบัก่อนหลงั และไม่เลือก
ปฏิบตัิ 
6.4 สามารถแกปั้ญหาความขดัขอ้งของระบบไฟฟ้าไดอ้ย่างรวดเรว็ 

 
4.24 
3.88 
4.30 

 
3.92 

 
0.473 
0.566 
0.467 

 
0.567 

 
มากที่สดุ 

มาก 
มากที่สดุ 

 
มาก 

รวม 4.09 0.395 มาก 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
7.1 ภายในสถานีและชานชาลามีความสะอาดและปลอดภยั 

7.2 สถานีรถไฟฟ้าสามารถเชื่อมต่อกบัระบบขนส่ง 
อื่น ๆ ไดส้ะดวก 

7.3 มีลิฟท์และอุปกรณ์อํานวยความสะดวกแก่คนพิการ หรือ
ผูโ้ดยสารท่ีมีสมัภาระขนาดใหญ่อย่างเพียงพอ 

7.4 ดา้นความสวยงามและการตกแต่งอย่างมีเอกลกัษณข์องแต่ละ
สถาน ี

 
4.45 
4.32 

 
4.31 

 
4.09 

 
0.498 
0.473 

 
0.465 

 
0.437 

 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 

 
มากที่สดุ 

 
มาก 

รวม 4.29 0.342 มากที่สดุ 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.23 0.252 มากที่สดุ 
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จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการในการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 400 คน โดยมี

ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.23 มีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.252 ซึ่งเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้าน

ราคา (Price) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 รองลงมาคือ ด้านบุคคล 

(People) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 รองลงมา

คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.28 รองลงมาคือ 

กระบวนการ (Process) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 รองลงมาคือ ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.96 และ ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด                      

มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ตามลาํดบั 

เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสําคัญมากที่สุด คือ ระบบรถไฟฟ้ามีความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด                      

มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.61 รองลงมาคือ เสน้ทางใหบ้ริการครอบคลมุพืน้ที่สาํคญั ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.44 รองลงมาคือ ห้องโดยสารของขบวนรถไฟฟ้ามีความสะอาด 

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 รองลงมาคือ หอ้งโดยสารของขบวนรถไฟฟ้า

มีอณุหภมูิเหมาะสม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 รองลงมาคือ ความถ่ีของ

ขบวนรถไฟฟ้าที่วิ่งเขา้สู่สถานีสงูมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

4.21 รองลงมาคือ จํานวนขบวนรถไฟฟ้าเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ  ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก                      

มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 และขนาดหอ้งโดยสารของรถไฟฟ้าเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 ตามลาํดบั 

ดา้นราคา (Price) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากที่สุด คือ ราคาเหมาะสม

กบัระยะทาง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 รองลงมาคือ ราคาที่อยู่ในระดบั

ที่สามารถยอมรบัได ้มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 และ ราคาเหมาะสม

กบัความรวดเรว็ในการเดินทาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.35 ตามลาํดบั 
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ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากที่สุด คือ เครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอตัโนมติั มีคาํอธิบายเก่ียวกบัขัน้ตอนการซือ้

ตั๋วโดยสารอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.04 รองลงมาคือ ความ

สะดวกในการชาํระค่าตั๋วโดยสารในทุกช่องทาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 

รองลงมาคือ จาํนวนของหอ้งจาํหน่ายตั๋วโดยสาร มีความเพียงพอกับผูใ้ชบ้ริการ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และเครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอัตโนมัติ มีความรวดเร็วในการ

ออกตั๋ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 ตามลาํดบั 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากที่สดุ 

คือ ราคาโปรโมชั่นสาํหรบัตั๋วเที่ยวรายเดือนมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.03 รองลงมาคือ สิทธิ์ประโยชน์ท่ีได้รบัจากพันธมิตรทางธุรกิจของรถไฟฟ้ามีความ

เหมาะสม เช่น บัตรเครดิตกรุงศรีและบัตรเครดิตยูโอบี แลกรบัเครดิตเงินคืน 10% เมื่อชาํระค่า

โดยสารรถไฟฟ้า MRT ทุกสถานี หรือลูกคา้เอไอเอสใช ้1 Point แลกรบัส่วนลด 30 บาท ทุกวัน

ศุกร์-เสาร์-อาทิตย์ เป็นต้น  มี ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.94 และ  การ

ประชาสมัพันธใ์นสื่อต่าง ๆ ผ่านทางป้ายโฆษณา Facebook Fan page ของ MRT มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 ตามลาํดบั 

ดา้นบคุคล (People) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากที่สดุ คือ เจา้หนา้ที่หรือ

พนกังานภายในสถานี มีกิรยิา มารยาทที่สภุาพเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.53 รองลงมาคือ เจา้หน้าที่หรือพนักงานภายในสถานี มีการแต่งกายที่สุภาพเรียบรอ้ย               

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 รองลงมาคือ เจา้หนา้ที่ดแูลความปลอดภัย

บริเวณชานชาลามีการใหบ้ริการที่ดี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 และ 

เจา้หนา้ที่หรือพนักงานภายในสถานี อาํนวยความสะดวกไดดี้ เช่น มีการประชาสมัพันธ์ และให้

คาํแนะนาํที่ดี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 ตามลาํดบั 

ดา้นกระบวนการ (Process) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากที่สดุ คือ มีการ

ใหบ้ริการอย่างเสมอภาคตามลาํดับก่อนหลงัและไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด            

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 รองลงมาคือ ระยะเวลาเปิดให้บริการมีความครอบคลุมและเหมาะสม               

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.24 รองลงมาคือ สามารถแก้ปัญหาความ
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ขัดข้องของระบบไฟฟ้าไดอ้ย่างรวดเร็ว  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.92 และ

สามารถแกปั้ญหาความขดัขอ้งของระบบไฟฟ้าไดอ้ย่างรวดเร็ว 3.92 ตามลาํดบั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั

มากที่สุด คือ ภายในสถานีและชานชาลามีความสะอาดและปลอดภยั  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก

ที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 รองลงมาคือ สถานีรถไฟฟ้าสามารถเชื่อมต่อกับระบบขนส่งอ่ืน ๆ ได้

สะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 รองลงมาคือ มีลิฟทแ์ละอุปกรณ์

อาํนวยความสะดวกแก่คนพิการ หรือผูโ้ดยสารที่มีสมัภาระขนาดใหญ่อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 และดา้นความสวยงามและการตกแต่งอย่างมีเอกลกัษณ์

ของแต่ละสถานี  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ตามลาํดบั 

3. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สาย

สีม่วง 

ตาราง 4 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง 
 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีมว่ง 

จาํนวนคน 
(คน) 

Max Min 𝑿̅ S.D. 

ท่านใชบ้รกิารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง

.....ครัง้ต่อสปัดาห ์(นานๆครัง้ใหต้อบ 1) 

400 13 1 8.37 3.392 
     

     

จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 400 คน คาํถามขอ้ที่ 1 ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT 
สายสีม่วง......ครัง้ต่อสปัดาห ์พบว่า ผูโ้ดยสารเดินทางโดยเฉลี่ยมากที่สดุ 13 ครัง้ต่อสปัดาห ์และ
เดินทางโดยเฉลี่ยน้อยที่สุด 1 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยมีค่าเฉลี่ยรวมประมาณ 8 ครั้ง (8.37) มีค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 3.392  
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ตาราง 5 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง 
 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า 
มหานคร MRT สายสีม่วง 

จาํนวนคน 
(คน) 

รอ้ยละ 

ช่วงเวลาใดที่ท่านใชบ้รกิาร
มากที่สดุ 

ช่วงเวลาเรง่ด่วน (05.30-9.00 น. 

และ 15.00-19.00 น.)  

233 58.25 

ช่วงเวลาปกติ (09.00-15.00 น.) 143 35.75 
ช่วงเวลากลางคืน (19.00-24.00 น.) 24 6.00 

รวม 400 100.00 

จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 400 คน คาํถามขอ้ที่ 2 ช่วงเวลาใดที่ท่านใชบ้ริการ           

มากที่สดุ พบว่า ผูโ้ดยสารเดินทางในช่วงเวลาช่วงเวลาเร่งด่วน (05.30-9.00 น. และ 15.00-19.00 

น.) มากที่สุด จาํนวน 233 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 58.25 รองลงมาคือ ช่วงเวลาปกติ (09.00-

15.00 น.) จาํนวน 143 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 35.75 และช่วงเวลากลางคืน (19.00-24.00 น.) 

จาํนวน 24 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 6.00 ตามลาํดบั 

ตาราง 6 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง 
 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วง 

จาํนวนคน 
(คน) 

รอ้ยละ 

ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT 
สายสีม่วงเพื่อวตัถปุระสงค์
ใดมากที่สดุ 

ไปโรงเรียน/สถาบนั/มหาวิทยาลยั 14 3.50 
ไปที่พกัอาศยั 21 5.25 
ไปทาํงาน 

ไปท่องเที่ยว/ทาํธุระ 

218 
147 

54.50 
36.75 

 รวม 400 100.00 
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จากตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 400 คน คาํถามขอ้ที่ 3 ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT 

สายสีม่วงเพื่อวัตถุประสงคใ์ดมากที่สุด พบว่า ผูโ้ดยสารเดินทางเพื่อไปทาํงานมากที่สุด จาํนวน 

218 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 54.50 รองลงมา คือ ไปท่องเที่ยว/ทาํธุระ จาํนวน 147 คน มีค่าเฉลี่ย

รวมเท่ากับ 36.75 รองลงมา คือ ไปที่พักอาศัย จาํนวน 21 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 6.00 และไป

โรงเรียน/สถาบนั/มหาวิทยาลยั จาํนวน 14 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.50 ตามลาํดบั 

 
ตาราง 7 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง 
 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT 
สายสีม่วง 

จาํนวนคน 
(คน) 

รอ้ยละ 

ท่านชาํระค่าโดยสารดว้ยวิธีใด บตัรแบบเที่ยวเดียว 92 23.00 
บตัรแบบเติมเงิน/บตัรรายเดือน/
บตัรแมงมมุ 

163 40.75 

บตัรผ่านแบบอตัโนมติัแบบ smart 

purse, debit/credit card 

145 36.25 

 รวม 400 100.00 

จากตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํนวน 400 คน คาํถามขอ้ที่ 4 ท่านชาํระค่าโดยสารดว้ยวิธีใด

พบว่า ผู้โดยสารชําระค่าโดยสาร โดยบัตรแบบเติมเงิน/บัตรรายเดือน/บัตรแมงมุมมากที่สุด 

จาํนวน 163 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 40.75 รองลงมาคือ บัตรผ่านแบบอัตโนมัติแบบ smart 

purse, debit/credit card จาํนวน 145 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 36.25 และบตัรแบบเที่ยวเดียว 

จาํนวน 92 คน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 23.00 ตามลาํดบั 
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4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ลูกคา้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสี

ม่วง ที่แตกต่างกัน จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 

อาชีพ และรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้

ต่อเดือน ที่แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสี

ม่วง (ดา้นความถ่ี) 

H1 : ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้

ต่อเดือน ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

(ดา้นความถ่ี) 

สถิติที่ใช:้ ใชส้ถิติการวิเคราะห ์การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตวัอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม 

ใชส้ถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) แบบการทดสอบความแตกต่าง

ระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 2 กลุ่มขึน้ไป โดยใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะ

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1 ) ก็ต่อเมื่อ p-value มีค่า น้อยกว่า 

0.05 ทั้งนีจ้ะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม

เท่ากันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้

ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ ยอมรบั

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี ค่าเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่ งคู่จะนําไป

เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่นยัสาํคัญทางสถิติ

ที่ระดบั 0.05 ดงันี ้
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ตาราง 8 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรม 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง 

12.193** 2 397 0.000 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 8 พบว่า การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ช้

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ

แปรปรวนแตกต่างกนั จึงทดสอบสมมติฐานจากตาราง  Brown-Forsythe test ดงัตารางที่ 9 

ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ช้
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี เมื่อจาํแนกตามเพศ โดยใชก้ารทดสอบสมมติฐาน
จากตาราง Brown-Forsythe test 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-value 
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วง 

0.025 2 236.738 0.976 

 
จากตาราง 9 วิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ช้

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี เมื่อจาํแนกตามเพศ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 
0.976 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีเพศแตกต่างกนั พฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีไม่แตกต่างกัน อย่างนัยสาํคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
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ตาราง 10 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 

พฤติกรรม 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง 

6.493** 2 397 0.002 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 10 พบว่า การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี มีค่า p-value เท่ากบั 0.002 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ

แปรปรวนแตกต่างกนั จึงทดสอบสมมติฐานจากตาราง  Brown-Forsythe test ดงัตารางที่ 11 

ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้านความถ่ี เมื่อจําแนกตามอายุ โดยใช้การทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-value 
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วง 

11.988** 2 250.647 0.000 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 11 พบว่า การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามอายุ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 

0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ผู้ใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีอายุแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีแตกต่างกนั อย่างนยัสาํคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงทดสอบสมมติฐานความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 

Dunnett’s T3 ดงัตารางที่ 12 



  
 

65 

ตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี เมื่อจาํแนกตามอายุ ดว้ยวิธีทดสอบรายคู่แบบ 
Dunnett’s T3 

อายุ 𝑥̅ 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 
20-29 ปี 7.47 - 1.283** 

(0.002) 
2.249** 
(0.000) 

30-39 ปี 8.76 - - -0.966 
(0.116) 

40-49 ปี 9.72 - - - 
**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของอายุผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT 

สายสีม่วงที่มีช่วงอายุ 20-29 ปี กับอายุ 30-39 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีแตกต่างกัน อย่างนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับ

สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ซึ่งหมายความว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีอายุ 20-29 ปี                  

มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงด้านความถ่ีน้อยกว่า ผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีอายุ 30-39 ปี อย่างนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย

ผูโ้ดยสารที่มีอาย ุ20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยนอ้ยกว่าผูโ้ดยสารที่มีอาย ุ30-39 ปี เท่ากบั 1.283  

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีอายุ 20-29 ปี กับอายุ 40-49 ปี มีค่า            

p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีอายุแตกต่างกัน            

มีพ ฤติกรรมการใช้บริการรถไฟ ฟ้ ามหานคร M RT สายสีม่ วงด้านความ ถ่ีแตกต่างกัน                             

อย่างนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ซึ่งหมายความว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีอายุ 20-29 ปี                    

มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงด้านความถ่ีน้อยกว่า ผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีอายุ 40-49 ปี อย่างนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย

ผูโ้ดยสารที่มีอาย ุ20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยนอ้ยกว่าผูโ้ดยสารที่มีอาย ุ40-49 ปี เท่ากบั 2.249 

สว่นรายคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่างทางสถิติที่ระดบันยัสาํคญัเท่ากบั 0.05 

 
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ โดยใชก้ารวิเคราะหค่์าที 
 (t-test) เพื่อทดสอบค่าความแปรปรวนของขอ้มลู มีค่า p-value มากกว่า .05 
 
ตาราง 13 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้า 
มหานคร MRT สายสีม่วง จาํแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s test 

พฤติกรรม 
Levene Statistic 

F p-value 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง 

4.006 0.46 

 

จากตารางที่ 13 พบว่า การทดสอบคาํความแปรปรวนของข้อมูลด้วย Levene’s test
พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้า มหานคร MRT สายสีม่วง จาํแนกตามสถานภาพ 
มีค่า p-value เท่ากับ 0.46 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความแปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกัน จึงใชก้ารทดสอบค่า          
t - test กรณี Equal variances assumed ดงัตารางที่ 14 
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ตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามสถานภาพ  
 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 14 พบว่า ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการ
ใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า มี
ค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)   หมายความว่า ผูโ้ดยสารที่มีสถานภาพโสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 โดยผูโ้ดยสารที่มี
สถานภาพโสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่  มีค่าเฉลี่ยน้อยกว่าสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

 
ตาราง 15 แสดงการตรวจสอบคาํความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรม Levene Statistic df1 df2 p-value 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้า
มหานคร MRT สายสีม่วง 

11.458** 2 397 0.000 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 15 พบว่า การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 

พฤติกรรม สถานภาพ N Mean S.D. df t p-value 

พฤติกรรมการใช้
บรกิารของผูใ้ช้

รถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง 

โสด/หมา้ย/
หย่ารา้ง/

แยกกนัอยู่ 
261 8.05 

3.543 398 -2.573** 0.010 
สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

139 8.96 
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นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกต่างกนั จึงทดสอบสมมติฐานจากตาราง  Brown-Forsythe test ดงัตารางที่ 16 

 
ตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามอาชีพ โดยใชก้ารทดสอบสมมติ 
ฐานจากตาราง Brown-Forsythe test 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-value 
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วง 

3.371 2 214.102 0.36 

 

จากตารางที่ 16 พบว่า การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามอาชีพ พบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 

0.036 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ผู้ใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีอาชีพแตกต่างกัน                      

มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้านความถ่ีไม่แตกต่างกัน อย่าง

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

ตาราง 17 แสดงการตรวจสอบคาํความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้า 
มหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามรายได ้โดยใช ้Levene’s test 

พฤติกรรม 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง 

2.144 3 396 0.094 

 
จากตารางที่ 17 พบว่า การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี มีค่า p-value เท่ากบั 0.094 ซึ่งมากกว่า 0.05  
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นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกนั จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช ้F-test ดงัตารางที่ 18 

 
ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี จาํแนกตามรายได ้โดยใชก้ารทดสอบ 
สมมติฐานจากตาราง F-test 
 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

จากตาราง 18 วิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี เมื่อจาํแนกตามรายได ้พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีรายได้แตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้านความถ่ีแตกต่างกัน อย่างมี

นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงทดสอบสมมติฐานความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิธีทดสอบ 

Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ดงัตารางที่ 19 

 

 
 
 
 

พฤติกรรม 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

พฤติกรรมการใชบ้รกิาร
ของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีมว่ง 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

276.945 
4316.295 
4593.240 

3 
396 
399 

92.315 
10.900 

8.469** .000 
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ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี เมื่อจาํแนกตามรายได ้ดว้ยวิธีทดสอบรายคู่
แบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
 

รายได ้ 𝑥̅ 
ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 

20,000 บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001 บาท

ขึน้ไป 
ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 

20,000 บาท 
7.05 - 

-1.296** 
(0.003) 

-2.263** 
(0.000) 

-1.877** 
(0.008) 

20,001-30,000 บาท 8.35 - - 
-0.966* 
(0.017) 

-0.581 
(0.384) 

30,001-40,000 บาท 9.31 - - - 
0.385 

(0.574) 
40,001 บาทขึน้ไป 8.37 - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของรายไดผู้ใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง พบว่า ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้าน

ความถ่ี ที่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท กับรายได ้20,001-30,000 บาท มีค่า p-value

เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่มีรายได้แตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีแตกต่างกนั อย่างนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ซึ่งหมายความว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายได้ตํ่ากว่าหรือ

เท่ากบั 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีนอ้ย

กว่า ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายได ้20,001-30,000 บาท อย่างนยัสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยผูโ้ดยสารที่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีค่าเฉลี่ยนอ้ยกว่า

ผูโ้ดยสารที่มีรายได ้20,001-30,000 บาท เท่ากบั 1.296 
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ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท 

กับรายได้ 30,001-40,000 บาท มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วงที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

ดา้นความถ่ีแตกต่างกนั อย่างนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ซึ่งหมายความว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายได้ตํ่ากว่าหรือ

เท่ากบั 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีนอ้ย

กว่า ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายได ้30,001-40,000 บาท อย่างนยัสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยผูโ้ดยสารที่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีค่าเฉลี่ยนอ้ยกว่า

ผูโ้ดยสารที่มีรายได ้30,001-40,000 บาท เท่ากบั 2.263 

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท 

กับรายได้ 40,000 บาทขึน้ไป มีค่า p-value เท่ากับ 0.574 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วงที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

ดา้นความถ่ีไม่แตกต่างกัน อย่างนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐาน

ที่ตัง้ไว ้

ซึ่งหมายความว่าผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายได้ตํ่ากว่าหรือ

เท่ากับ 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สาย สีม่วง ดา้นความถ่ี

มากกว่า ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่มีรายได้ 40,000 บาทขึน้ไป อย่าง

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูโ้ดยสารที่มีรายไดต้ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีค่าเฉลี่ย

นอ้ยกว่าผูโ้ดยสารที่มีรายได ้40,000 บาทขึน้ไป เท่ากบั 0.385 

สว่นรายคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่างทางสถิติที่ระดบันยัสาํคญัเท่ากบั 0.05 
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สมมติฐานข้อที่ 2 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สาย               

สีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการเพื่อส่งมอบ

คุณภาพในการให้บริการกับลูกค้า และด้านการสรา้งและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ                   

มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง (ดา้นความถ่ี) 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง แบ่งตามสว่น

ประสมทางการตลาด 7Ps ที่แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา

นคร MRT สายสีม่วง (ดา้นความถ่ี) 

H1 : ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง แบ่งตามสว่น

ประสมทางการตลาด 7Ps ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา

นคร MRT สายสีม่วง (ดา้นความถ่ี) 

สถิติที่ใช:้ ใชส้ถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดย

ใชร้ะดบัความเชื่อมั่นที่ 95% เพื่อทดสอบความพึงพอใจต่อการใชข้องผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการเพื่อส่งมอบ

คณุภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ และดา้นการสรา้งและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ที่มีต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดังนั้น จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดงัตาราง 20 
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ตาราง 20 การวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณูความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในการใช้
บริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง โดยใชก้ารวิเคราะหพ์หคุณูถดถอย (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธี  
Enter 
 

ตัวแปร  SS df MS F p-value 
จําน วน ค รั้งที่ ใช้
บ ริก ารรถ ไฟ ฟ้ า 
M RT สายสีม่ วง
ต่อสปัดาห ์

Regression 
Residual 

Total 

696.030 
3897.210 
4593.240 

7 
392 
399 

99.433 
9.942 

10.001** .000b 
 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ พบว่า ผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร 

MRT สายสีม่วง มีความพึงพอใจแบ่งตามส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรม

การใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง สามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงและมีตวั

แปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม ซึ่งเกิดจากการวิเคราะหค์วามถดถอยสามารถ

คาํนวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธิ์ได ้ดงัตาราง 21 

 
ตาราง 21 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการใช้บริการของผู้ใช้บริกา ร
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สาย
สีม่วง ดา้นความถ่ี โดยใชก้ารวิเคราะหพ์หุคูณถดถอย (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธี 
Enter 
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ตัวแปร B 
Std. 
Error 

Beta t p-value VIF 

ค่าคงที่ (Constant) 
-ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
-ดา้นราคา  
-ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
-ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  
-ดา้นบคุคล  
-ดา้นกระบวนการ  
-ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

23.108 
0.329 
1.235 

-2.464 
-0.686 
-2.284 
1.076 

-0.831 

2.824 
0.481 
0.446 
0.555 
0.459 
0.479 
0.590 
0.588 

 
0.035 
0.453 
-0.288 
-0.085 
-0.253 
0.124 
-0.084 

8.183** 
0.683 
2.767** 
-4.440** 
-1.494 
-4.769** 
1.823 
-1.414 

0.000 
0.495 
0.006 
0.000 
0.136 
0.000 
0.059 
0.158 

 
1.220 
1.417 
1.943 
1.489 
1.304 
2.134 
1.629 

r = 0.389, R2= 0.152, Adjusted R2 = 0.136, SE = 3.153, Durbin-Watson = 2.095  

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
**มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 จากตาราง 21 ไดท้าํการทดสอบความไม่สัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity)           

ที่ใชใ้นการวิเคราะห ์พบว่า  ค่า Variance inflation factor (VIF) ที่สงูสดุมีค่าเท่ากบั 2.134 ซึ่งมีค่า

ไม่เกิน 10 แสดงใหเ้ห็นว่า ตวัแปรอิสระที่ไดท้าํการวิเคราะหไ์ม่มีความสมัพันธก์ัน ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิด

ปัญหา Multicollinearity ซึ่งขอ้มูลดังกล่าว มีความเหมาะสมกับการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคูณ ในการทดสอบค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกัน แต่ละค่าตอ้งเป็นอิสระกัน ซึ่ง

วิธีการตรวจสอบผูว้ิจยัจะพิจารณาจากค่าสถิติ Durbin-Watson โดยค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่

ในช่วง 1.5 – 2.5  สามารถสรุปได้ว่า ค่าความคลาดเคลื่อนมีความเป็นอิสระกัน โดยจากการ

วิเคราะหข์อ้มูลพบว่าค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับค่า Durbin-Watson เท่ากับ 2.095 ซึ่งอยู่

ระหว่าง 1.5 – 2.5 จึงสรุปไดว้่าตัวแปรอิสระที่นาํมาใชใ้นการทดสอบไม่มีความสัมพันธ์ภายใน

ตวัเอง 

 ผลการวิเคราะหพ์หุคูณถดถอยเพื่อทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการในการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่ส่งผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า

มหานคร MRT สายสีม่วง มีความพึงพอใจต่อการบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชร้ถไฟฟ้ามหา

นคร MRT สายสีม่วง แบ่งตามสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ 
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 ดา้นราคา (Price) มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ 1.235 (B = 1.235) 

และมีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการใช้

บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้านราคา (Price) เพิ่มขึน้ ส่งผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยดา้นราคา (Price) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะสง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า

มหานคร MRT สายสีม่วง ด้านความถ่ี เพิ่มขึน้ 1.235 หน่วย โดยผู้โดยสารส่วนใหญ่สะดวก

เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมากกว่าการเดินทางในรูปแบบอ่ืน เนื่องจากปัจจยัส่วนบคุคล เช่น 

ไม่มีรถยนตส์่วนบุคคล และเมื่อมีการปรบัราคาค่าโดยสารตามนโยบายรฐับาล (โดยมีราคาสงูสุด 

20 บาทตลอดสาย) จึงสง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงเพิ่มขึน้ 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ           

-2.464 (B = 2.464) และมีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place) ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้น

ความถ่ี อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เพิ่มขึน้ 

1 หน่วย จะสง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้น

ความถ่ี ลดลง 2.464 หน่วย เมื่อช่องทางการจัดจาํหน่ายตั๋วโดยสารเกิดปัญหาขัดข้องมากขึน้

หรือไม่เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสี

ม่วงลดลง 

ดา้นบุคคล (People) มีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยของตวัแปรเท่ากบั -2.284 (B = 2.284) 

และมีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการใช้

บริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นบุคคล (People) ส่งผลต่อพฤติกรรม

การใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 โดยดา้นบุคคล (People) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะสง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
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รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี ลดลง 2.284 หน่วย หากดา้นบุคคล/เจา้หนา้ที่ที่

ใหบ้ริการมีจาํนวนเพิ่มขึน้ แต่ยังไม่เพียงพอต่อจาํนวนผูใ้ชบ้ริการหรือเจา้หน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ไม่

เหมาะสม จึงสง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงลดลง 

จากผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้ังนี ้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง เท่ากบั 13.6 (Adjusted R2 = 0.136) โดยสามารถนาํ

ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยของตวัพยากรณม์าเขียนเป็นสมการพยากรณโ์ดยใชค้ะแนนดิบ ดงันี ้

Y = 23.108 + 1.235 (ด้านราคา)** - 2.464 (ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย)** - 2.284 

(ดา้นบคุคล)** 

 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 22 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจยั สถิติที่ใช ้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่  1 ลูกค้ามีพฤติกรรมการใช้

บริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง

ที่แตกต่างกัน จาํแนกตามลกัษณะทางประชากร 

ศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

และรายไดต่้อเดือน 

- เพศ  

- อาย ุ 

- สถานภาพ  

- อาชีพ  

- รายไดต่้อเดือน 

One-way 

ANOVA 

 

 

 

F-test 

F-test 

T-test 

F-test 

F-test 

 

 

 

 

 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 23 (ต่อ) 

สมมติฐานการวิจยั สถิติที่ใช ้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่  2 ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง แบ่ง
ตามส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย 7 
ด้าน  ได้แก่  ด้านผลิตภัณ ฑ์  ด้านราคา ด้าน
ช่องท างการจัด จําห น่ าย  ด้าน การส่ ง เสริม
การตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการเพื่อส่ง
มอบคุณภาพในการใหบ้ริการกับลูกคา้ และดา้น
การสรา้งและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ มี
อิท ธิพลต่อพ ฤติกรรมการใช้ของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
- ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
- ดา้นบคุคล 
- ดา้นการจดัจาํหน่าย 
- ดา้นกระบวนการ 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

Multiple 
Regression 

Analysis 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 

 

 

 

 



 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

ในการวิจยัครัง้นีมุ้่งศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผล
ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง” เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒ นา เพื่ อตอบสนองต่อความพึ งพอใจของผู้ใช้บริการ โดยใช้ลักษณ ะ
ประชากรศาสตรท์ี่ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps)  

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้ ้
1. เพื่อศึกษาความความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จาํแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 
2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ไดแ้ก่ ผลิตภัณฑ ์ราคา การจัด

จาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด บุคคล กระบวนการเพื่อส่งมอบคณุภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ 
และการสรา้งการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานคร MRT สายสีม่วง 

3. เพื่อรวบรวมปัญหาและขอ้เสนอแนะหลงัการบริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง
จากผูต้อบแบบสอบถาม 
 
สมมติฐานทางการวิจัย 

1. พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่แตกต่างกนั จาํแนก
ตามลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้            
ต่อเดือน 

2. ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา การ
จัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกับ
ลูกคา้และการสรา้งและการนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง  
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์

 ในการวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง จากกลุ่มตัวอย่าง
ทัง้หมดจาํนวน 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 189 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.75 มีช่วงอายุระหว่าง อายุ 30-39 ปี จํานวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 มี
สถานภาพโสด จาํนวน 254 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.50 เป็นพนักงานเอกชน จาํนวน 258 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 64.50 และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 162 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
40.50  
  

5.1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) 

  ดา้นผลิตภัณฑ์ (Product) โดยภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สดุ เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยตามลาํดบั คือ ระบบรถไฟฟ้ามีความปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 รองลงมาคือ เส้นทางให้บริการครอบคลุมพื ้นที่สาํคัญ 
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 รองลงมาคือ หอ้งโดยสารของขบวนรถไฟฟ้า
มีความสะอาด ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 รองลงมาคือ หอ้งโดยสารของ
ขบวนรถไฟฟ้ามีอณุหภูมิเหมาะสม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 รองลงมา
คือ ความถ่ีของขบวนรถไฟฟ้าที่วิ่งเขา้สู่สถานีสูงมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด              
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 รองลงมาคือ จาํนวนขบวนรถไฟฟ้าเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 และขนาดหอ้งโดยสารของรถไฟฟ้าเหมาะสมกับผู้ใชบ้ริการ 
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 ตามลาํดบั 
 

ด้านราคา (Price) 
ดา้นราคา (Price) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคัญมากที่สุด คือ ราคา

เหมาะสมกับระยะทาง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 รองลงมาคือ ราคาที่
อยู่ในระดบัที่สามารถยอมรบัได ้มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.70 และ ราคา
เหมาะสมกับความรวดเร็วในการเดินทาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 
ตามลาํดบั 
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ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place/Channel Distribution) ข้อที่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสาํคัญมากที่สุด คือ เครื่องจําหน่ายตั๋ วโดยสารอัตโนมัติ มีคาํอธิบาย
เก่ียวกับขัน้ตอนการซือ้ตั๋วโดยสารอย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 
รองลงมาคือ ความสะดวกในการชาํระค่าตั๋วโดยสารในทุกช่องทาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก          
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 รองลงมาคือ จาํนวนของห้องจาํหน่ายตั๋ วโดยสาร มีความเพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และเครื่องจาํหน่ายตั๋ วโดยสาร
อัตโนมัติ มีความรวดเร็วในการออกตั๋ ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 
ตามลาํดบั 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั
มากที่สดุ คือ ราคาโปรโมชั่นสาํหรบัตั๋วเที่ยวรายเดือนมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 รองลงมาคือ สิทธิ์ประโยชนท่ี์ไดร้บัจากพันธมิตรทางธุรกิจของรถไฟฟ้ามี
ความเหมาะสม เช่น บตัรเครดิตกรุงศรีและบตัรเครดิตยูโอบี แลกรบัเครดิตเงินคืน 10% เมื่อชาํระ
ค่าโดยสารรถไฟฟ้า MRT ทุกสถานี หรือลูกคา้เอไอเอสใช ้1 Point แลกรบัส่วนลด 30 บาท ทุกวัน
ศุกร์-เสาร์-อาทิตย์ เป็นต้น  มี ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 และ การ
ประชาสมัพันธใ์นสื่อต่าง ๆ ผ่านทางป้ายโฆษณา Facebook Fan page ของ MRT มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 ตามลาํดบั 
 

ด้านบุคคล (People) 
ด้านบุคคล (People) ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสาํคัญมากที่สุด คือ 

เจา้หนา้ที่หรือพนกังานภายในสถานี มีกิริยา มารยาทที่สภุาพเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 รองลงมาคือ เจา้หน้าที่หรือพนักงานภายในสถานี มีการแต่งกายที่
สภุาพเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 รองลงมาคือ เจา้หนา้ที่ดแูล
ความปลอดภัยบริเวณชานชาลามีการให้บริการที่ดี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.45 และ เจ้าหน้าที่หรือพนักงานภายในสถานี อาํนวยความสะดวกได้ดี เช่น มีการ
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ประชาสัมพันธ์ และให้คาํแนะนําที่ ดี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 
ตามลาํดบั 

ด้านกระบวนการ (Process) 
ดา้นกระบวนการ (Process) ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคัญมากที่สุด 

คือ มีการใหบ้ริการอย่างเสมอภาคตามลาํดับก่อนหลงัและไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 รองลงมาคือ ระยะเวลาเปิดให้บริการมีความครอบคลุมและ
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 รองลงมาคือ สามารถแกปั้ญหา
ความขัดขอ้งของระบบไฟฟ้าไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 
และสามารถแกปั้ญหาความขดัขอ้งของระบบไฟฟ้าไดอ้ย่างรวดเร็ว 3.92 ตามลาํดบั 

 
ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ขอ้ที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัมากที่สุด คือ ภายในสถานีและชานชาลามีความสะอาดและปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 รองลงมาคือ สถานีรถไฟฟ้าสามารถเชื่อมต่อกับระบบ
ขนส่งอ่ืน ๆ ไดส้ะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 รองลงมาคือ มีลิฟท์
และอปุกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่คนพิการ หรือผูโ้ดยสารที่มีสมัภาระขนาดใหญ่อย่างเพียงพอ 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และดา้นความสวยงามและการตกแต่ง
อย่างมีเอกลักษณ์ของแต่ละสถานี  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
ตามลาํดบั 
 

5.1.3 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สาย
สีม่วง 
 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง พบว่า ผู้ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เดินทางโดยเฉลี่ยมากที่สดุ 13 ครัง้ต่อสปัดาห ์ในช่วงเวลาเรง่ด่วน (05.30-
9.00 น. และ 15.00-19.00 น.) จาํนวน 233 คน มีวตัถปุระสงคเ์พื่อไปทาํงาน จาํนวน 218 คน และ
ชาํระค่าโดยสารโดยบตัรแบบเติมเงิน/บตัรรายเดือน/บตัรแมงมมุ จาํนวน 163 คน  
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5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 พบว่า ลูกค้าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์                

ดา้นอายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้า
มหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี แตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานคร MRT สายสีม่วง แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้านความถ่ี ได้แก่ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จาํหน่าย และดา้นบคุคล อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 
5.3 การอภปิรายผล 

สมมติฐานข้อที่ 1 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงที่
แตกต่างกัน จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  

เพศ ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี 
อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องมาจากผูโ้ดยสารที่มีเพศ
ต่างกัน สามารถเลือกใชบ้ริการถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงไดต้ามความสะดวกไม่แตกต่าง
กัน ดังนัน้การจาํแนกตามเพศจึงไม่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสี
ม่วง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพทัรีภณัฑ ์เอกวิโรจนสกุล (2562) ไดอ้ธิบายไวว้่า ปัจจยัสว่นบุคคล
ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสายสุขุมวิท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีเพศ
ต่างกนั ทาํใหก้ระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุุมวิท ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยรวมไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธารทิพย ์เตชะทิพย์
มณี (2559) ทาํการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอส ของผูบ้ริโภคภายหลังการ
เปิดใหบ้ริการ ผลการวิจยัพบว่า ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า เพศทัง้
ชายและหญิงมีความพงึพอใจไม่ต่างกนั 

อายุ ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ด้านความถ่ี 
อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน เนื่องมาจากผูโ้ดยสารที่มีกลุ่ม
ช่วงอายุต่างกัน จะมีจุดประสงคใ์นการเดินทางเพื่อไปยังจุดหมายแตกต่างกัน แสดงว่าอายุเป็น
ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ของประชากรในกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของพัทรีภัณฑ์ เอกวิโรจนสกุล (2562) ได้อธิบายไว้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่ม
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ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุุมวิท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีอายุต่างกนั ทาํ
ให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยรวมต่างกนั  

สถานภาพ ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้น
ความถ่ี อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องมาจากผูโ้ดยสาร
ที่มีสถานภาพต่างกัน มีพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ พัทรีภัณฑ์ เอกวิโรจนสกุล (2562) ได้อธิบายไว้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีสถานภาพ
ต่างกนั ทาํใหก้ระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสขุุมวิท ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยรวมไม่ต่างกัน ซึ่งทางผูว้ิจัยมีความเห็นว่า สถานภาพที่
ต่างกนั แต่มีพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั ซึ่งเป็นการตดัสินใจที่คลา้ยกนั
หรือเหมือนกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธรรมศกัดิ์ วงศง์ามใส (2562) ไดอ้ธิบายว่า ผูใ้ชบ้ริการ
รถเมลโ์ดยสารสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีสถานภาพต่างกัน ทาํให้การตัดสินใจใช้
บรกิาร โดยรวมไม่ต่างกนั 

อาชีพ ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี 
อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องมาจากผูโ้ดยสารที่มีอาชีพ
ต่างกนั ทาํใหม้ีความจาํเป็นในการเดินทางโดยใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงต่างกนั 
และเนื่องจากเป็นตัวแปรที่แสดงใหเ้ห็นถึงระดับชนชัน้ทางสงัคม ทาํใหม้ีความตอ้งการที่แตกต่าง
กัน สอดคล้องกับวิจัยของ ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2553) กล่าวว่า อาชีพของกลุ่มคนทาํงานที่ใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสต่างกัน 
ยกเวน้เรื่องของพนกังานที่ใหบ้รกิารเท่านัน้ 

รายไดต่้อเดือน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้น
ความถ่ี อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องมาจากรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือนมีความสาํคัญ และเป็นตัวแปรที่กาํหนดความสามารถในการใชจ้่ายในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า สอดคลอ้งกับแนวคิดของ ธรรมศักดิ์ วงศง์ามใส (2562) กล่าวว่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน ทาํใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการโดยรวมต่างกัน เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดสู้งมีแนวโนม้ที่
จะเลือกใชบ้ริการที่มีคุณภาพ เพื่อใหต้นเองไดร้บัความสะดวกสบาย  และสอดคลอ้งกับวิจัยของ 
พงศธร โงว้กาญจนนาค และภาม เรืองหนู (2562) ที่ทาํการศึกษาเรื่อง การศึกษาลักษณะและ
พฤติกรรมการเดินทางของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าสายสีม่วง (บางใหญ่ – เตาปนู) ผลการศึกษา พบว่า 
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กลุ่มผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ที่ใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีม่วงนีเ้ป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มประชากรในจังหวัด
นนทบุรีเพียง ส่วนใหญ่มีรายได้ประมาณ 10,001-30,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลของ
ประชากรในจงัหวดันนทบรุีเมื่อพิจารณาถึงรายไดบ้คุค 

สมมติฐานข้อที่ 2 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย 
ผลิตภัณฑ ์ราคา การจัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการเพื่อส่งมอบคณุภาพ
ในการให้บริการกับลูกค้าและการสรา้งและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง  

ด้านราคา ระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เนื่องจาก
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่สะดวกเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครมากกว่าการเดินทางในรูปแบบอ่ืน 
เนื่องจากปัจจัยส่วนบุคคล เช่น ไม่มีรถยนต์ส่วนบุคคล รวมทั้งการปรบัราคาค่าโดยสารตาม
นโยบายรัฐบาล (โดยมีราคาสูงสุด 20 บาทตลอดสาย) จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงเพิ่มขึน้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทองปักษ์ จลุนีย ์(2551)            
ไดศ้กึษาวิจยัเรื่อง พฤติกรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายนํา้เงิน 
พบว่า ปัจจยัดา้นราคา มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ระดบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง มีผลในทิศทางตรงขา้มกับพฤติกรรมการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เนื่องจาก
ความพรอ้มของเครื่องจาํหน่ายบตัรโดยสารอัตโนมัติที่ ไม่เพียงพอ และการจาํหน่ายตั๋วโดยสารที่
ลา่ชา้ รวมถึงปัญหาเก่ียวกบัเครื่องออกเหรียญโดยสารที่ยงัไม่มีความเสถียรพอเงินทอนที่ตกลงมา
ล่าชา้ขาดช่วง ทาํใหผู้ ้ใช้บริการมีโอกาสที่จะได้รบัเงินทอนไม่ครบ นับเป็นปัจจัยสาํคัญที่ทาํให้
ผู ้ใช้บริการลดลง ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชินตา ศรีคุ้มเหนือ (2560) ได้อธิบายว่า              
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่าความพรอ้มของเครื่องจาํหน่ายบตัรโดยสารอตัโนมติัที่เพียงพอ 
รวมถึงรถไฟฟ้าสายสีม่วงมีบตัรโดยสารแบบรายเดือนจาํหน่ายทาํใหส้ะดวกและประหยดัเวลามาก
ขึน้  และยังมีโปรโมชั่ นลดราคาค่าโดยสารตลอดสาย เป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให้ผู ้ใช้บริการ                         
มีพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสีม่วง (ครัง้/สปัดาห)์ มากขึน้ 

ด้านบุคคล ระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง มีผลในทิศทางตรงขา้มกับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า        
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มหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ี อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ พัทรีภัณฑ์ เอกวิโรจนสกุล (2562) ได้อธิบายไว้ว่า ปัจจัยด้านบุคคลมีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีที เอส สายสุขุมวิท ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัการที่เจา้หนา้ที่ในสถานีมีกิริยา
สุภาพและแต่งกายเรียบรอ้ย รวมทั้งการดูแลความปลอดภัยที่ดี จะส่งผลต่อการตัดสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งขึน้ แต่หากดา้นบุคคล/เจา้หน้าที่ที่ใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ 
หากเจา้หนา้ที่ปฏิบติัหนา้ที่ไม่เหมาะสม จะส่งผลต่อพฤติกรรมในทิศทางตรงขา้มต่อการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วงลดลง 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง” ผูศ้ึกษามีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็น
แนวทางในการปรบัปรุงและพฒันา เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง ดงันี ้

5.4.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
จากผลการวิจยั พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 40-49 ปี มีสถานภาพ

สมรส/อยู่ด้วยกัน เป็นพนักงานเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ย 30,001-40,000 บาท มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีมากที่สุด ซึ่งเป็น
กลุ่มเป้าหมายหลัก โดยระดับความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
แบ่งตามส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้น
บุคคล มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ในทิศทิศตรงกันขา้มจึง
ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่อาจจะมีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร เช่น ปัจจัยคณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจ หรือการตรึงราคาค่าโดยสารไว ้จะทาํใหผู้ ้บริโภคเกิดความพึงพอใจ เป็นต้น 
เพื่อใหผู้ป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มูลที่ไดร้บัมาปรบัปรุง และพัฒนาการใหบ้ริการต่าง  ๆ ใหต้รง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
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5.4.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1.จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจาํนวน 400 คน ดา้นลักษณะทางประชากรศาสตร ์

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 40-49 ปี มีสถานภาพสมรส/อยู่
ดว้ยกนั เป็นพนกังานเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนเฉลี่ย 30,001-40,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้
บริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ดา้นความถ่ีมากที่สุด โดยมีการเดินทางเฉลี่ย  
13 ครั้งต่อสัปดาห์ และเดินทางในช่วงเวลาเร่งด่วน (05.30-9.00 น. และ 15.00-19.00 น.) 
เนื่องจากการทาํวิจยันีไ้ดม้ีการเก็บขอ้มลูในลกัษณะของการแจกแบบสอบถามออนไลนจ์ึงอาจทาํ
ใหป้ระชากรมีการกระจายตวัไม่มากเท่าที่ควร เนื่องจากแบบสอบถามบางขอ้อาจยงัไม่ครอบคลุม
ทุกขอ้คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการทุกคน หากตอ้งการทราบรายละเอียดเชิงลึกอาจตอ้งมีการสมัภาษณ ์
สงัเกตพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่าง ใหม้ีความละเอียดเพิ่มขึน้ เพื่อใหผ้ลการวิจัยมีความถูกตอ้ง
แม่นยาํมากย่ิงขึน้ 

2.การวิจัยในครั้งนี ้ผู ้วิจัยมุ่งเน้นการศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ใน
การศึกษาครัง้ต่อไปผู้วิจัยอาจจะเลือกทาํการศึกษาตัวแปรอ่ืน  ๆ เพิ่มเติม เช่น คุณภาพในการ
บรกิาร  

3.การทําวิจัยนีเ้ป็นการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดเพียง 7 ปัจจัย         
จึงควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคเพิ่มเติม เพื่อนาํขอ้มูลที่
ได้มาตอบสนองต่อความต้องการที่แท้จริงยิ่งขึน้และสรา้งความได้เปรียบทางการแข่งขันให้มี
ประสิทธิภาพ  

4.ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายอ่ืน ๆ หรือรถไฟฟ้า BTS เนื่องจากเป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีระบบการใหบ้ริการที่
คล้ายคลึงกัน และยังเป็นทางเลือกของการเดินทางที่สามารถทดแทนกันได้ ซึ่งสามารถนาํผล
การศึกษาความพึงพอใจในใชบ้ริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS และ MRT มาเปรียบเทียบและ
นาํมาเป็นแนวทางในการปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้ใช้ บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
คาํชีแ้จง : แบบสอบถามฉบบันีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาโท สาขาการจัดการ                 
คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเก็บข้อมูล
สาํหรบัอธิบายความพึงพอใจในคณุภาพบริการของผูบ้ริโภคที่มีต่อการใหบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
MRT สายสีม่วง ที่มีผลต่อการพฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสี
ม่วง ในจังหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยขอ้มูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามชุดนีจ้ะถูก
เก็บเป็นความลับอย่างเคร่งครดั และจะถูกนาํมาใชป้ระโยชนใ์นการศึกษาสาํหรบัเรื่องนีเ้ท่านั้น 
ทั้งนี ้ผู ้วิจัยใคร่ขอความ  อนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามนี ้ตามความเป็นจริงครบถ้วน และ
ขอขอบพระคุณที่ทุกท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้  โดย
แบบสอบถามนีจ้ะประกอบดว้ยคาํถามทัง้หมด 5 สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 คาํถามคดักรอง  
สว่นที่ 2 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
สว่นที่ 3 ขอ้มลูความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในการใชบ้รกิาร  

ของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง  
สว่นที่ 4 พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
สว่นที่ 5 ขอ้เสนอแนะ 

นิยามศัพท ์ 
รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง หมายถึง โครงการรถไฟฟ้ามหานครสายฉลองรชัธรรม 

(สายสีม่วง) โดยมีระยะทาง 23 กิโลเมตร แนวเสน้ทางช่วงบางใหญ่-บางซื่อ จุดเริ่มต้นที่สถานี
คลองบางไผ่และจุดสิน้สุดที่สถานีเตาปูน มีจาํนวนสถานีทั้งหมด 16 สถานี เป็นสถานียกระดับ
ทัง้หมด 

 
ส่วนที ่1 ค าถามคัดกรอง 
คาํชีแ้จง: กรุณาทาํเครื่องหมาย ✓ ในช่องสี่เหลี่ยมที่ใหไ้วห้นา้ขอ้ความ โดยเลือกคาํตอบที่ตรงกบั
ผูต้อบแบบสอบถามมากที่สดุ 
1. ท่านเคยใชบ้ริการรถไฟฟ้าสายสีม่วงหรือไม่ 
□ เคย  □ ไม่เคย (จบการตอบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 
คาํชีแ้จง: กรุณาทาํเครื่องหมาย  ✓ ในช่องสี่เหลี่ยมที่ใหไ้วห้นา้ขอ้ความ โดยเลือกคาํตอบที่ตรงกบั
ผูต้อบแบบสอบถามมากที่สดุ 
2. เพศ 

□ ชาย   □ หญิง  □ lgbtq+ 
3. อายุ 

□ 20-29 ปี   □ 30-39 ปี    
□ 40-49 ปี   □ 50-59 ปี    

□ 60 ปีขึน้ไป 
4. สถานภาพ 

□ โสด  □ สมรส/อยู่ดว้ยกนั  □ หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 
5. อาชีพ 

□ พนกังานรฐัวิสาหกิจ    □ พนกังานเอกชน 
□ ขา้ราชการ     □ ธุรกิจสว่นตวั/เจา้ของกิจการ 
□ รบัจา้งทั่วไป     □ อ่ืน ๆ โปรดระบุ......... 

6. รายได ้
□ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
□ 10,001-20,000 บาท 
□ 20,001-30,000 บาท 
□ 30,001-40,000 บาท 

□ 40,001 บาทขึน้ไป 
 
ส่วนที ่3 ข้อมูลความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการใช้บริการของ
ผู้ใช้รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
คาํชีแ้จง: กรุณาประเมินระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ต่อ
การใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง ว่าท่านเห็นดว้ยกับขอ้ความต่อไปนีม้าก

นอ้ยเพียงใด  โดยทาํเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกบัความเห็นของท่านมากที่สดุเพียงขอ้เดียว 
หมายเหต:ุ ระดบัความคิดเห็น 5 = เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 4 = เห็นดว้ย 3 = ไม่แน่ใจ 2 = ไม่เห็นดว้ย 
1 = ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
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ขอ้ 
ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิาร (7Ps) ต่อการใชบ้ริการของผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหา
นคร MRT สายสีม่วง 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

7 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
7.1 จาํนวนขบวนรถไฟฟ้าเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ      
7.2 ขนาดหอ้งโดยสารของรถไฟฟ้าเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ      
7.3 หอ้งโดยสารของขบวนรถไฟฟ้ามีอณุหภมูิเหมาะสม      
7.4 ระบบรถไฟฟ้ามีความปลอดภยั      
7.5 เสน้ทางใหบ้ริการครอบคลมุพืน้ที่สาํคญั      

7.6 
ความถ่ีของขบวนรถไฟฟ้าที่วิ่งเขา้สูส่ถานีสงูมีความ
เหมาะสม 

     

7.7 หอ้งโดยสารของขบวนรถไฟฟ้ามีความสะอาด      
8 ดา้นราคา (Price) 
8.1 ราคาเหมาะสมกบัระยะทาง      
8.2 ราคาเหมาะสมกบัความรวดเรว็ในการเดินทาง      
8.3 ราคาที่อยู่ในระดบัที่สามารถยอมรบัได ้      

9 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) 

9.1 
จาํนวนของหอ้งจาํหน่ายตั๋วโดยสาร มีความเพียงพอกบั
ผูใ้ชบ้รกิาร 

     

9.2 ความสะดวกในการชาํระค่าตั๋วโดยสารในทกุช่องทาง      

9.3 
เครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอตัโนมติั มีความรวดเร็วใน
การออกตั๋ว 

     

9.4 
เครื่องจาํหน่ายตั๋วโดยสารอตัโนมติั มีคาํอธิบายเก่ียวกบั 
ขัน้ตอนการซือ้ตั๋วโดยสารอย่างชดัเจน 

     

10 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 

10.1 
ราคาโปรโมชั่นสาํหรบัตั๋วเที่ยวรายเดือนมีความ
เหมาะสม 
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ข้อ 
 

ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps) ต่อการใช้บริการของผู้ใช้

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

10.2 

สิทธิ์ประโยชนท่ี์ไดร้บัจากพนัธมิตรทางธุรกิจของ
รถไฟฟ้ามีความเหมาะสม เช่น บตัรเครดิตกรุงศรีและ
บตัรเครดิตยูโอบี แลกรบัเครดิตเงินคืน 10% เมื่อชาํระ
ค่าโดยสารรถไฟฟ้า MRT ทกุสถานี หรือลกูคา้เอไอเอส
ใช ้1 Point แลกรบัสว่นลด 30 บาท ทุกวนัศกุร-์เสาร-์
อาทิตย ์เป็นตน้ 

     

10.3 
สิทธิประโยชนท์ี่ไดร้บัจากการใชบ้ตัรโดยสาร MRT มี
ความเหมาะสม เช่น ชมภาพยนตรร์อบพิเศษฟรีก่อน
ใคร ร่วมกิจกรรมสดุพิเศษ และสว่นลดสินคา้ M Shop 

     

10.4 
การประชาสมัพนัธใ์นสื่อต่าง ๆ ผ่านทางปา้ยโฆษณา 
Facebook Fan page ของ MRT 

     

11 ดา้นบคุคล (People) 

11.1 
เจา้หนา้ที่หรือพนกังานภายในสถานี มีกิรยิา มารยาทที่
สภุาพเรียบรอ้ย 

     

11.2 
เจา้หนา้ที่หรือพนกังานภายในสถานี มีการแต่งกายที่
สภุาพเรียบรอ้ย 

     

11.3 
เจา้หนา้ที่หรือพนกังานภายในสถานี อาํนวยความ
สะดวกไดดี้ เช่น มีการประชาสมัพนัธ ์และใหค้าํแนะนาํ
ที่ดี 

     

11.4 
เจา้หนา้ที่ดแูลความปลอดภยับรเิวณชานชาลามีการ
ใหบ้รกิารที่ดี 

     

12 กระบวนการ (Process) 

12.1 
ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิารมีความครอบคลมุและ
เหมาะสม 
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ข้อ 
 

ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps) ต่อการใช้บริการของผู้ใช้

รถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

12.2 มีระบบออกตั๋วโดยสารที่มีความสะดวก และรวดเรว็      

12.3 
มีการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคตามลาํดบัก่อนหลงั และ
ไม่เลือกปฏิบติั 

     

12.4 
สามารถแกปั้ญหาความขดัขอ้งของระบบไฟฟ้าไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

     

13 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

13.1 
ภายในสถานีและชานชาลามีความสะอาดและ
ปลอดภยั  

     

13.2 
สถานีรถไฟฟ้าสามารถเชื่อมต่อกบัระบบขนสง่อ่ืน ๆ ได้
สะดวก 

     

13.3 
มีลิฟทแ์ละอปุกรณอ์าํนวยความสะดวกแก่คนพิการ 
หรือผูโ้ดยสารที่มีสมัภาระขนาดใหญ่อย่างเพียงพอ 

     

13.4 
ดา้นความสวยงามและการตกแต่งอย่างมีเอกลกัษณ์
ของแต่ละสถานี  

     

 
ส่วนที ่4 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร MRT สายสีม่วง 
คาํชีแ้จง: กรุณาทาํเครื่องหมาย  ✓ ในช่องสี่เหลี่ยมที่ใหไ้วห้นา้ขอ้ความ โดยเลือกคาํตอบที่ตรงกบั
ผูต้อบแบบสอบถามมากที่สดุ 
14. ท่านใชบ้รกิารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วง....................ครัง้ต่อสปัดาห ์(นานๆครัง้ใหต้อบ 1) 
15. ช่วงเวลาใดที่ท่านใชบ้ริการมากที่สดุ 
□ ช่วงเวลาเรง่ด่วน (05.30-9.00 น. และ 15.00-19.00 น.)  
□ ช่วงเวลาปกติ (09.00-15.00 น.) 
□ ช่วงเวลากลางคืน (19.00-24.00 น.) 
16. ท่านใชบ้รกิารรถไฟฟ้า MRT สายสีม่วงเพื่อวตัถปุระสงคใ์ดมากที่สดุ 
□ ไปโรงเรียน/สถาบนั/มหาวิทยาลยั 
□ ไปที่พกัอาศยั 
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□ ไปทาํงาน 
□ ไปท่องเที่ยว/ทาํธุระ 
17. ท่านชาํระค่าโดยสารดว้ยวิธีใด 
□ บตัรแบบเที่ยวเดียว 
□ บตัรแบบเติมเงิน/บตัรรายเดือน/บตัรแมงมมุ 

□ บตัรผ่านแบบอตัโนมติัแบบ smart purse, debit/credit card 
 
สว่นที่ 5 ขอ้เสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
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