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การศึกษาความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส  

(SERVICES SATISFACTION OF BTS SKYTRAIN) 

ศิริรัตน์ สะหุนิล 1   กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ 2   

---------------------------------------------------------------- 

บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วน

บุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสและ

เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งท่ีมีกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยใช้

แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 

ปีข้ึนไป จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ

ระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน/ พนกังานธนาคาร มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท 

และมีสถานภาพโสด  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทาง

การตลาดในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และบริการให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการ

ให้บริการโดยรวมมากท่ีสุด ด้านช่องทางจดัจาํหน่ายให้ความสําคญักบัปัจจยัด้าน

จาํนวนและการกระจายตวัพื้นท่ีต่างๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามากท่ีสุด และด้านการ

ส่งเสริมการตลาดใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบ

ต่างๆ มากท่ีสุด เป็นตน้ สําหรับปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นจิตวิทยาให้ความสําคญั

กบัปัจจยัดา้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความสะดวกสบายจากท่ีเคยใช้บริการ

รถไฟฟ้ามาก่อนมากท่ีสุด ดา้นเศรษฐกิจและการเมืองใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้น 

                                                 
1 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัรังสิต 
2 ผูอ้าํนวยการศูนยศึ์กษาสาทรธานี มหาวทิยาลยัรังสิต 
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นโยบายการส่งเสริมและเร่งขยายโครงเช่ือมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากท่ีสุด 

และดา้นสังคมและประชากรศาสตร์ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นรูปการดาํเนินชีวิตใน

สังคมเมืองท่ีรีบเร่งและแข่งขนักบัเวลามากท่ีสุด ในดา้นความพึงพอใจในความคุม้ค่า

ของคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ยกเวน้ สถานภาพ ท่ีแตกต่าง

กนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่าง

กนั และทุกส่วนประสมทางการตลาด (7 ดา้น) และทุกปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง (3 ดา้น) 

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสอ

ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

คําสําคัญ: รถไฟฟ้าบีทีเอส, ความพึงพอใจ 

ABSTRACT 

This study has objectives to study difference of personal factors affecting 

satisfaction of BTS SkyTrain passengers and study relationship of marketing mix 

and other relating factors with their satisfaction.  It utilized questionnaire to collect 

data from 400 passengers with minimum age of 20 years. 

The findings show most of respondents are females; have age range 

between 31-40 years; have highest educational level in bachelor’s degree; have a 

career as a private firm employee / a banker; have average monthly income between 

20,001-30,000 baht; and are single. They have various comments on marketing mix, 

including the whole services for product and service, number and dispersion of 

stations for place or distribution, and various sales promotion activities for 

promotion.  For other relating factors, they comment on learning from experience 

for psychology, supporting the route expansion project for economic and politic, 

and lifestyle in the city for social and demographic.  This includes worthiness with 

service quality for their satisfaction.  
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Results of hypothesis testing show difference of most personal factors, 

including gender, age, educational level, career, and average monthly income do not 

affect their satisfaction without marital status  And,  all marketing mix (7Ps) and all 

three relating factors have relationship with their satisfaction at significant level of 

0.05. 

KEY WORDS:  BTS SKYTRAIN, SATISFACTION 

บทนํา 

กรุงเทพมหานครเป็นศูนยก์ลางความเจริญของประเทศทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ 

การเมือง สังคม ว ัฒนธรรม และการศึกษา ในขณะท่ีปริมาณการใช้รถยนต์

ภายในประเทศเพิ่มอย่างต่อเน่ืองสวนทางกบัภาวะเศรษฐกิจมีสาเหตุมาจากการท่ี

ประชาชนยงัให้ความสําคัญกับความสะดวกสบายในการเดินทางมากกว่าความ

ประหยดั จึงส่งผลทาํให้ปัญหาจราจรติดขดัมีความรุนแรงมากข้ึน ถึงแมมี้ประชาชน

บางส่วนใชเ้ส้นทางพิเศษของทางหลวงหรือเส้นทางลดั แต่ประชาชนยงัตอ้งใชเ้วลา

ในการเดินมากเกินความจาํเป็นอยูแ่ละทาํให้มีค่าใชจ่้ายในการเดินทางเพิ่มข้ึน รวมถึง

การเผชิญมลภาวะท่ีเป็นพิษเป็นประจาํท่ีทาํให้สภาพร่างกายและจิตใจอ่อนเพลีย

เหน่ือยล้า ซ่ึงส่งผลเสียต่อการทาํงานไดไ้ม่เต็มประสิทธิภาพ รัฐบาลทุกยุคตะหนัก

เห็นถึงปัญหาดงักล่าวแต่โครงการต่างๆ มีความล่าช้าเน่ืองจากความไม่ต่อเน่ืองของ

การเปล่ียนแปลงรัฐบาลบ่อยคร้ัง รวมทั้งปัญหาจากความขดัแยง้ทางการเมือง ทาํให้มี

การพกัโครงการต่างๆ โดยเฉพาะโครงการเมกกะโปรเจ็คท่ีเก่ียวข้องกับระบบ

คมนาคมโดยรอบกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในปัจจุบนักรุงเทพมหานครมีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเป็นท่ียอมรับอย่าง

มากอย่างเช่นรถไฟฟ้าบีทีเอส ซ่ึงเป็นระบบรถไฟฟ้ามาตรฐานท่ีนิยมใช้กันอย่าง

แพร่หลายในเมืองใหญ่ทัว่ไปและเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทยท่ีดาํเนินการ

โดยบริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงเปิดให้บริการคร้ังแรกเม่ือ

วนัท่ี 5 ธนัวาคม 2542 ทุกวนัระหวา่งเวลา 06.00-24.00 น. ใน 2 เส้นทางท่ีสามารถ

ให้บริการแก่ผูโ้ดยสารไดม้ากกว่า 1,000 คนต่อขบวน โดยเทียบไดก้บัการเดินทาง
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โดยรถยนต์จาํนวน 800 คนัในการขนส่งผูโ้ดยสารในจาํนวนท่ีเท่ากนั ซ่ึงเป็นอีก

ทางเลือกในการเดินทางของประชาชนท่ีมีส่วนช่วยลดปัญหาการจราจรไดอ้ยา่งมาก 

โดยผลประโยชน์ทางดา้นเศรษฐกิจและดา้นสังคมท่ีไดจ้ากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอส ซ่ึงลว้นส่งผลดีต่อการขยายตวัทางเศรษฐกิจและการพฒันาสังคม อยา่งไรก็ตาม 

ประชาชนท่ีมีรายไดน้อ้ยยงัไม่ใชบ้ริการแต่กลบัเลือกใชบ้ริการรถโดยสารประจาํทาง 

ซ่ึงเป็นวธีิเดินทางท่ีประหยดุท่ีสุดในเชิงเปรียบเทียบค่าโดยสาร อีกทั้งประชาชนมีการ

คาดหวงัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากโครงการรถไฟฟ้าบีทีเอสตามท่ีรัฐบาลวางแผนไว้

ว่ามีความเหมาะสมกบัลกัษณะการดาํเนินชีวิตของตนหรือไม่อย่างไร  จึงทาํให้เกิด

ระดบัความพึงพอใจจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกนั  ผูว้ิจยัเล็งเห็นถึง

ความสําคญัของปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีที เอส  โดยเลือกศึกษาความสัมพันธ์จากความแตกต่างของ

คุณลกัษณะของผูใ้ช้บริการแต่ละรายและปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้น

จิตวิทยา และดา้นปัจจยัแวดลอ้มภายนอกท่ีสําคญัในดา้นต่างๆ ท่ีมีต่อความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสารจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  

วตัถุประสงค์ในการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีกบัความ

พึงพอใจของผูโ้ดยสารจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

3.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีกบัความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสารจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารจากการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกนั 

2. ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 



561 

วารสารการเงิน การลงทุน การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีท่ี 3 ฉบบัท่ี 4(ตุลาคม –ธนัวาคม 2556) 

3. ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารจาก

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

กรอบแนวคิด 

ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตาม 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

1. ทาํใหไ้ดข้อ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า

บีทีเอสท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 

2. ทาํให้ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอ

สท่ีมีต่อปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของระดบัความพึงพอใจจากการ

ใชบ้ริการ 

3. ทาํให้ไดผ้ลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ ท่ีมีต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  ซ่ึงสามารถมาประยุกต์ใช้วางแผนแนว

ปัจจัยส่วนบุคคล   

เพศ  อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด  อาชีพ   

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  สถานภาพ  
 

ปัจจัยอืน่ๆ ทีเ่กีย่วข้อง   

ดา้นจิตวทิยา  

ดา้นเศรษฐกิจและการเมือง   

ดา้นสังคมและประชากรศาสตร์ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด     

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ   

ดา้นอตัราค่าบริการ  

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

 

 
ความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
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ทางการพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการและวางแผนการตลาดในการให้บริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

แนวคิด 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสคร้ังน้ีครอบคลุมเน้ือหาสาํคญัต่างๆ ไดแ้ก่ 

Kotler, Philip (1997) ความพึงพอใจเป็นระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผล

มาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติหรือการทาํงานของ

ผลิตภณัฑต์ามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัการคาดหวงัของบุคคล 

Kotler, Philip (2003); Kotler, Philip and Armstrong, Gary (1997)  ส่วน

ประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชด้าํเนินงานในตลาดเป้าหมายให้

บรรลุวตัถุประสงค ์ซ่ึงโดยทัว่ไปมี 4 ดา้น แต่ในธุรกิจการบริการตอ้งผสมผสานส่วน

ประสมทางการตลาดใน 7 ดา้นโดยเพิ่มปัจจยัอีก 3 ดา้นรวมเรียกวา่ 7Ps ซ่ึงตอ้งสอด

ประสานกนัอยา่งดีจึงทาํใหไ้ดป้ระสิทธิผล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550: 13) จิตวิทยาเป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมและ

กระบวนการดา้นจิตใจของแต่ละบุคคล ซ่ึงปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาเกิดจากภายในตวั

บุคคลท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยตรง การศึกษาปัจจยัทางดา้นจิตวิทยามี

ประโยชน์ทาํใหน้กัการตลาดไดเ้ขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ิงเร้าท่ีไดรั้บ 

วิทยาลยัการอาชีพเทิง (2555); รุจาภา แพ่งเกษร (2555) ปัจจยัแวดลอ้ม

ภายนอกองค์กรธุรกิจถือว่าเป็นปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการดําเนินธุรกิจ โดยไม่

สามารถควบคุมได ้ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 กลุ่มใหญ่ ไดแ้ก่ ปัจจยัแวดลอ้มดา้น

เศรษฐกิจ ปัจจยัแวดล้อมด้านการเมืองและกฎหมาย ปัจจยัแวดลอ้มดา้นสังคมและ

วฒันธรรม และปัจจยัแวดลอ้มดา้นเทคโนโลย ี

ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ บริษทัจาํกดั (มหาชน) (2556) รถไฟฟ้าบีทีเอส

เป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทยท่ีดาํเนินการโดยบริษทั ระบบขนส่งมวลชน

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นโครงการท่ีลงทุนโดยเอกชนท่ีเปิดให้บริการคร้ังแรก

เม่ือวนัท่ี 5 ธนัวาคม 2542 ใน 2 เส้นทาง ไดแ้ก่ สายสุขุมวิท มีระยะทาง 17 กิโลเมตร 

ไดรั้บช่ือพระราชทานว่า "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระชนมพรรษา สาย ๑" 

http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=http%3A%2F%2Fwww.tice.ac.th&source=web&cd=1&ved=0CCIQFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww.tice.ac.th%2FIndex_1.htm&ei=PHdDT4HDL8ixrAfDhOCuBw&usg=AFQjCNEWGvBZcMR7NL3kkHyNlF8HhL3P7g
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และเม่ือวนัท่ี 12 สิงหาคม 2554 ไดเ้ปิดให้บริการส่วนต่อขยาย สายสุขุมวิทอยา่งเป็น

ทางการ มีระยะทาง 5.25 กิโลเมตรจากสถานีอ่อนนุชถึงสถานีแบร่ิง และสายสีลม มี

ระยะทาง 6.5 กม. ซ่ึงไดรั้บช่ือพระราชทานวา่ "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ๖ รอบพระ

ชนมพรรษา สาย ๒" และเม่ือวนัท่ี 23 สิงหาคม 2552 ไดเ้ปิดให้บริการส่วนต่อขยาย

สายสีลมอยา่งเป็นทางการ มีระยะทาง 2.2 กม. จากสถานีสะพานตากสินถึงสถานีวง

เวียนใหญ่ ซ่ึงทาํให้มีระยะทางในการให้บริการรวม 32 สถานีรวมมีระยะทาง 30.95 

กิโลเมตร 

ระเบียบวธีิวจัิย 

การศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลกบักลุ่มผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าบีที

เอสท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป จาํนวน 400 ราย และใชส้ถิติต่างๆ วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t – test  F – Test และ MRA  

สรุปผลการวจัิย 

1. สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจัยสวนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.00 มีอายุระหวา่ง 31-40 

ปี ร้อยละ 51.25 มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 45.25 มีอาชีพเป็น

พนักงานบริษทัเอกชน/ พนักงานธนาคาร ร้อยละ 42.50 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 41.00 และมีสถานภาพโสด ร้อยละ 67.25 

2. สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับส่วน

ประสมทางการตลาด 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในดา้น

ต่างๆ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการให้ความสําคญักบัปัจจยัด้านการให้บริการ

โดยรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.66) ด้านอตัราค่าบริการให้ความสําคญักับปัจจยัด้าน

ค่าบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพบริการมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.88) ด้านช่องทางจดั

จาํหน่ายใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นจาํนวนและการกระจายตวัพื้นท่ีต่างๆ ของสถานี

รถไฟฟ้ามากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.66) ดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความสําคญักบัปัจจยั

ด้านการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 9.00) ด้าน
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บุคลากรให้ความสําคญักับปัจจยัด้านจาํนวนบุคลากรท่ีเพียงพอต่อความต้องการ

ตลอดเวลามากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 9.11) ด้านกระบวนการให้บริการให้ความสําคญักับ

ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการเดินทางมีความสะดวก รวดเร็ว และตรงต่อเวลาทาํให้สามารถ

บริหารควบคุมเวลาได้มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 9.22) และด้านลักษณะทางกายภาพให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นระบบอากาศภายในรถไฟฟ้าท่ีมีความเยน็ สะอาด และสด

ช่ืนมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.77) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัย

อืน่ๆ ทีเ่กีย่วข้อง 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นต่างๆ 

ไดแ้ก่ ดา้นจิตวิทยาให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความ

สะดวกสบายจากท่ีเคยใช้บริการรถไฟฟ้ามาก่อนมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.88) ด้าน

เศรษฐกิจและการเมืองให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นนโยบายการส่งเสริมและเร่งขยาย

โครงเช่ือมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.66) และด้านสังคมและ

ประชากรศาสตร์ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นรูปการดาํเนินชีวิตในสังคมเมืองท่ีรีบเร่ง

และแข่งขนักบัเวลามากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.44) 

4. สรุปผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทเีอส 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสกบัปัจจยั

ดา้นความพึงพอใจในความคุม้ค่าของคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 8.89)  

5. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลส่วนใหญ่ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ยกเวน้ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึง

พอใจของผูโ้ดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และทุกส่วนประสมทาง

การตลาด (7 ดา้น) และทุกปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง (3 ดา้น) มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผูโ้ดยสารจากการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 
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ตารางแสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

(ค่าคงท่ี) -1.77 0.28   -6.28 0.00     

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ -1.04 0.08 -1.06 -13.20 0.00 0.0030 334.61 

ดา้นอตัราค่าบริการ -1.66 0.17 -1.58 -9.64 0.00 0.0007 1390.19 

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย -2.51 0.36 -2.02 -6.91 0.00 0.0002 4431.89 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  1.12 0.11 0.98 9.84 0.00 0.0020 511.56 

ดา้นบุคลากร 3.53 0.11 2.77 32.92 0.00 0.0027 367.88 

ดา้นกระบวนการให้บริการ  2.23 0.15 1.69 14.64 0.00 0.0014 691.53 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  4.27 0.30 3.55 14.15 0.00 0.0003 3270.04 

ดา้นจิตวิทยา -4.45 0.20 -3.54 -21.92 0.00 0.0007 1357.07 

ดา้นเศรษฐกิจและการเมือง  -1.60 0.16 -1.28 -10.06 0.00 0.0012 838.52 

ดา้นสงัคมและ

ประชากรศาสตร์ 1.36 0.27 1.03 5.09 0.00 0.0005 2129.53 
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ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตัวแปรอสิระ การทดสอบสมมติฐาน 

กลุ่ม ย่อย 
สถิติที่

เลอืกใช้ 

ค่า

นัยสําคัญ

ทีไ่ด้ 

แปลผล 

ปัจจัย

ส่วน

บุคคล   

เพศ t-Test 0.00 ยอมรับ 

อาย ุ F-Test 0.00 ยอมรับ 

ระดบัการศึกษาสูงสุด   F-Test 0.00 ยอมรับ 

 อาชีพ   F-Test 0.00 ยอมรับ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   F-Test 0.00 ยอมรับ 

สถานภาพ F-Test 0.17 ปฏิเสธ 

ส่วน

ประสม

ทาง

การตลาด     

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นอตัราค่าบริการ MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นบุคลากร MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  MRA 0.00 ยอมรับ 

ปัจจัย

อืน่ๆ ที่

เกีย่วข้อง   

ดา้นจิตวทิยา MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นเศรษฐกิจและการเมือง  MRA 0.00 ยอมรับ 

ดา้นสังคมและ

ประชากรศาสตร์ 
MRA 0.00 ยอมรับ 

 

อภิปรายผล 

ผลการศึกษาในคร้ังน้ีมีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาขอพิชญากญัญาพงษ์

และคณะ (2548) พบว่า เพศและรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้

http://202.28.199.12/tdc/basic.php?query=อพิชญา%20%20กัญญาพงษ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://202.28.199.12/tdc/basic.php?query=อพิชญา%20%20กัญญาพงษ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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รถไฟฟ้าใตดิ้นในเขตห้วยขวางในดา้นต่างๆ แตกต่างกนั และอธิ พนัธ์ุแกว้ (2550) 

พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดแนวใหม่โดยรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นในกรุงเทพมหานคร แต่มีความไม่สอดคลอ้งกบั

ผลการศึกษาของปีฐพล รัตนจินดา (2551) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(4Ps) ปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา และปัจจยั

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ จิตวทิยาและสังคม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชย้าแผนโบราณ 

และปิยพรรณ  รัตนพิกุล (2554) พบวา่ และราคาและปัจจยัภายนอกอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

ไดแ้ก่  ดา้นครอบครัวและดา้นสังคมและวฒันธรรมไม่มีความสัมพนัธ์กบัแรงจูงใจใน

การเลือกใชย้าแผนโบราณของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังนี้ 

ด้านส่วนประสมทางการตลาด 

บริษทัฯ ควรให้ความสําคญัในการให้บริการเป็นสําคญัเพื่อรักษามาตรฐาน

คุณภาพของบริการ ร่วมกบัการจดัให้บริการหลากหลายของเพ็กเกจและการรักษา

ภาพลกัษณ์ขององคก์รใหมี้ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับอยา่งต่อเน่ือง โดยบุคลากรผู ้

ให้บริการถือว่าเป็นปัจจยัสําคญัในการส่งเสริมการบริการท่ีดีท่ีทาํให้ผูโ้ดยสารเกิด

ความประทบัใจและพึงพอใจ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ไดถึ้งความคุม้ค่าจากการใชบ้ริการ

ในการเดินทางท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว และช่วยทาํให้การดาํเนินชีวิตประจาํวนัง่าย

และดีข้ึน บริษทัฯ จึงควรจดัใหบุ้คลากรใหมี้จาํนวนท่ีเหมาะสมและเพียงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการโดยเฉพาะในช่วงเวลารีบเร่ง 

ในดา้นความสะดวกสบาย นอกจากส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ แลว้ ยงัรวม

ไปถึงความปลอดภยัและความสะอาดในห้องโดยสารของขบวนรถไฟฟ้า ชานชาลา 

และสถานี  ซ่ึงบริษทัฯ ไม่ควรมองขา้ม 

อย่างไรก็ตาม โครงการต่อขยายเส้นทางควรได้รับการพฒันาอย่างต่อเน่ือง

เพื่อให้มีสถานีและทางวิ่งครอบคลุมพื้นท่ีชุมชนมากข้ึน  ซ่ึงมีส่วนช่วยสนบัสนุนให้

http://202.28.199.12/tdc/basic.php?query=อธิ%20%20พันธุ์แก้ว&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ประชาชนตดัสินใจเลือกใช้รถไฟฟ้าบีทีเอสเพื่อลดปัญหาจราจรและมลพิษมากข้ึน

อยา่งแทจ้ริง 

ทั้งน้ี บริษทัฯ ควรใช้นโยบายการกาํหนดอตัราการใช้บริการไม่ให้มีระดบัท่ี

สูงมากตามระยะทางหรือลกัษณะการใช้บริการ ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการในทุกระดบัรายได้

สามารถใชบ้ริการได ้โดยควรจดักิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ เป็นระยะเพื่อ

ส่งเสริมปริมาณการใชบ้ริการใหม้ากข้ึน 

ด้านอืน่ๆ 

เน่ืองจากประชาชนการเรียนรู้ รับรู้ และมีความเช่ือเก่ียวกบัรถไฟฟ้าสามารถ

ช่วยอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อมจากการลดการใช้ยานพาหนะประเภทอ่ืนและนํ้ ามนัลงได ้

บริษัทฯ จึงควรนําจุดแข็งและโอกาสน้ีมาร่วมส่งเสริมในกิจกรรมทางการตลาด 

รวมทั้งการส่งเสริมให้ประชาชนหันมาใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมากข้ึนเพื่อมีส่วน

ร่วมกนัช่วยลดปัญหาจราจรและมลพิษลงได ้

ทั้งน้ี ภาครัฐตอ้งใหค้วามสาํคญัในการต่อยอดโครงการขยายเช่ือมต่อเส้นทาง

รถไฟฟ้าทาํให้มีความน่าสนใจในการเดินทางและให้การสนับสนุนประชาชนใช้

บริการรถไฟฟ้าเพื่อลดปัญหาจราจรมากข้ึน 

2. ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาต่อไป 

ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อต่อยอดการศึกษาสาํหรับผูท่ี้สนใจในอนาคต ดงัน้ี 

2.1 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ    

กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสในคร้ังน้ี พบวา่ทุกตวัแปรอิสระมี

ความสัมพนัธ์กนัเองหรือเรียกวา่ Multicollinearity โดยทุกตวัแปรมีค่า r ใกลเ้คียงหรือ

มากกวา่ 0.8 ผูท่ี้สนใจทาํการศึกษาจึงควรเอาใจใส่ในผลการวิเคราะห์ดงักล่าว ซ่ึงผล

ของความสัมพนัธ์กนัเองระหวา่งตวัแปรอิสระอาจทาํให้ผลการศึกษาไม่เขม้แข็งและ

ไม่มีความน่าเช่ือถือท่ีเพียงพอ 

2.2 ควรทาํการศึกษาเชิงคุณภาพร่วมด้วย โดยสัมภาษณ์เชิงลึก

เก่ียวกบัความคิดเห็นจากกลุ่มผูใ้ช้บริการเพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกท่ีมีความละเอียด

มากข้ึน 
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2.3 ควรทาํการทบทวนการศึกษาเป็นระยะเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความ

ทนัสมยัในเชิงเปรียบเทียบท่ีสามารถมาใชไ้ดป้ระโยชน์และตรงกบัความตอ้งการของ
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