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บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ ศึกษาและเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ความถี่ในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาที่ใช ้ วตัถุประสงค ์ และค่าใชจ่้ายเฉลี่ย รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม
แบบประเมินค่า จากกลุ่มจ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตราฐาน และสถิติท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบขอ้มูล ไดแ้ก่ T-test และ One-Way ANOVA 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนให ่เป็นเพศห ิง มีอายรุะหว่าง 15-24 ปี ศึกษาอยูใ่น
ระดบัปริ  าตรี เป็นนกัเรียน นกัศึกษา และมีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนให ่มีความถี่ในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ ใชบ้ริการช่วง 09.01 - 12.00 น. 
ใชเ้พื่อไปท างาน และมีค่าใชจ่้ายเฉลี่ยในการเดินทาง 16 - 30 บาท และ 31 - 45 บาท ดา้นปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าค ัในระดบัมากคือ ดา้นบริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคลากร และดา้น
ราคา ตามล าดบั  และใหค้วามส าค ัในระดบัปานกลางตือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.38 
ตามล าดบั 

เม่ือเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัส่วนประสมทางการตลาดพบว่า อาย ุ และ
อาชีพที่แตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการที่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าค ัทางสถิติท่ี 0.05 และเม่ือ
น าดา้นพฤติกรรมมาเปรียบเทียบจะ พบว่า มีเพียงความถี่ในการใชบ้ริการ เท่านั้นท่ีมีผลต่อระดบัการตดัสินใจใช้
บริการที่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าค ัทางสถิติที่ 0.05 

การผลการวิจยัจะพบว่าผูใ้ชบ้ริการจะใหค้วามส าค ักบัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดนอ้ยที่สุด จึงตอ้งมีการปรับปรุงในดา้นน้ีเป็นพิเศษ โดยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ใหม้ากข้ึน 
เนน้ใชส่ื้อสาธารณะทีส่ามารถเขา้ถึงผูค้นไดม้ากที่สุดอยา่งโทรทศัน์ และควรโฆษณาบ่อยเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้
และจดจ าไดม้ากข้ึน รวมไปถึงการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการตลาดต่างๆ เพิ่มเติม 

ผูว้ิจยัหวงัว่าผลการวิจยัในคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครใหมี้ประสิทธิภาพดีข้ึนในหลายๆดา้นและสามารถน าไปประยกุษใ์ชก้บัหน่วยงาน
อื่นที่มีรูปแบบการใหบ้ริการคลา้ยกนั เช่น การใหบ้ริการของรถไฟฟ้า BTS หรือ การใหบ้ริการของ ขสมก. 
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 บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 
กกกกกกกกกรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงท่ีมีขนาดใหญ่ เป็นศนูยก์ลางความเจริญของประเทศ 
ทั้งในดา้นการบริหารราชการ การคา้ อุตสาหกรรม การคมนาคมขนส่ง ตลอดจนการศกึษา และ
บริการสงัคมอ่ืนๆ ของภาครัฐ จึงท าใหม้ีประชากรอยูอ่าศยัเป็นจ านวนมากถึง 9.8 ลา้นคน (รายงาน
ส ามโนประชากร ส านกัทะเบียนราษฎร์กรุงเทพมหานคร, 2547) ประมาณการน้ีเป็นเฉพาะส่วนท่ี
แสดงอยูจ่ริงตามทะเบียนราษฎร์เท่านั้น ซ่ึงยงัไม่ไดร้วมกบัคนต่างจงัหวดัท่ียา้ยถ่ินฐานเขา้มา ซ่ึง
ประชากรเหล่าน้ี ลว้นแลว้แต่ประกอบกิจกรรม และอาชีพในเขตกรุงเทพมหานครทั้งส้ิน และสืบ
เน่ืองจากความหนาแน่นของพ้ืนท่ีท่ีไม่สามารถขยายตวัได ้ และค่าใชจ่้ายท่ีสูงส าหรับการเลือกซ้ือ
หรือเช่าท่ีอยูอ่าศยัในกรุงเทพมหานครชั้นใน ซ่ึงอยูใ่กลก้บัสถาท่ีประกอบกิจกรรม และสถานท่ี
ประกอบอาชีพ จึงท าใหป้ระชากรส่วนใหญ่จ าตอ้งเลือกท่ีอยูอ่าศยักระจายตวัออกไปสู่เขตพ้ืนท่ีรอบ
นอกโดยอยูร่อบๆ เขตกรุงเทพมหานครและจงัหวดัขา้งเคียงและอีกเหตุผลหน่ึงจากการท่ีภาครัฐได้
ท าการจดัระเบียบในเร่ืองการกระจายตวัผงัเมืองกรุงเทพมหานคร ท่ีท าใหใ้หเ้กิดการกระจายพ้ืนท่ี
ส าหรับอยูอ่าศยัในเขตพ้ืนท่ีรอบนอกเพ่ือลดความหนาแน่นแออดัในเขตกรุงเทพมหานครชั้นใน แต่
ก็ยงัไม่ทนัการต่อจ านวนประชากรท่ีเพ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็วในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงปัญหาความแออดั
ของประชากรน้ี ท าใหเ้กิดปัญหาอ่ืนตามมาอีกมาก และปัญหาท่ีส าคญัอยา่งยิง่ซ่ึงส่งผลต่อคุณภาพ
ชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร ก็คือปัญหาการจราจรติดขดั ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีจะสูงมากข้ึน 
กกกกกกกกดว้ยสภาพการจราจรท่ีติดขดั ปริมาณรถท่ีเพ่ิมข้ึนทุกวนั และความเร่งรีบของประชาชน
ในการเดินทางซ่ึงเป็นปัญหาท่ีคนท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ตอ้งเผชิญอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้
รัฐบาลจึงไดห้าแนวทางการแกไ้ขปัญหาอยา่งย ัง่ยนืเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ระบบขนส่ง
มวลชน ถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีส าคญั ในการแกไ้ขปัญหาการจราจรติดขดั ซ่ึงระบบขนส่งมวลชนท่ีมี
อยูใ่นปัจจุบนัยงัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน ดงันั้นภาครัฐจึงมีนโยบายในการเร่ง
สร้างระบบขนส่งมวลชนท่ีสามารถรองรับจ านวนประชากรในการเดินทางแต่ละคร้ังจ  านวนมากๆ 
ระบบขนส่งในรูปแบบรางจึงเป็นตวัเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับการลงทุน(ส านกังาน
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คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ,2537) โดยใหเ้อกชนเขา้มาประมลูสมัปทาน
ด าเนินงานในโครงการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ (รถไฟฟ้า BTS) หรือโครงการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
 (Bangkok Mass Transit System Project) ซ่ึงเป็นรถไฟฟ้าสายแรกของประเทศไทย เปิดใหบ้ริการ
คร้ังแรกเม่ือวนัท่ี 5 ธนัวาคม พ.ศ. 2542 ใน 2 เสน้ทางคือสายสุขุมวิท ซ่ึงไดรั้บพระราชทานช่ือว่า 
“รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบพระชนมพรรษา สาย 1” และสายสีลม ซ่ึงซ่ึงไดรั้บพระราชทาน
ช่ือว่า “รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบพระชนมพรรษา สาย 2” ซ่ึงใหบ้ริการทุกวนัเวลา 06.00-
24.00 น. (บริษทั ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 2553) 
กกกกกกกกรัฐบาลยงัไดเ้พ่ิมแนวทางการแกไ้ขปัญหาการจราจรติดขดั โดยไดข้ยายเสน้ทางเพ่ิมเติม
อีกหน่ึงเสน้ทางคือการสร้างรถไฟฟ้าใตดิ้น โดยพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯทรงพระราชทาน
นามว่า “รถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล” ซ่ึงหมายความว่างานเฉลิมความมงคลแห่งความเป็น
พระราชา โดยมีเสน้ทางจากหวัล  าโพงถึงบางซ่ือซ่ึงมีจ  านวนทางหมด 18 สถานี รวมระยะทางทั้งส้ิน 
20 กิโลเมตร ซ่ึงเป็นระบบการขนส่งมวลชนดว้ยรถไฟฟ้าใตดิ้นสายแรกของประเทศไทย ซ่ึงบริษทั
รถไฟฟ้ากรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นผูรั้บสมัปทานใหบ้ริการเดินรถ ท าใหช่้วยลดปัญหาการจราจร
ติดขดับนถนนไดม้าก เน่ืองจากมคีวามสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยัสูง ไร้มลพิษ ระบบรถใชร้ะบบ
รถไฟฟ้าขนาดใหญ่ (heavy rail transit system) ท่ีมีความจุสูง สามารถขนส่งผูโ้ดยสารไดม้ากกว่า 
50,000 คนต่อชัว่โมงต่อทิศทาง ซ่ึงมากกว่าการโดยสารดว้ยรถประจ าทาง รถแท็กซ่ี รถส่วนตวัมาก 
จากการศึกษาพบ รถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล ใหผ้ลตอบแทนทางเศรษฐกิจในรูปแบบของ
การประหยดัเวลา ค่าใชจ่้ายในการเดิน รวมทั้งค่าน ้ ามนั ตลอดอายสุมัปทานประมาณ 428,457 บาท 
โครงการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล เร่ิมก่อสร้างตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 ปัจจุบนัการก่อสร้าง
แลว้เสร็จสมบูรณ์พร้อมเปิดทดลองใหบ้ริการในวนัท่ี 13 เมษายน พ.ศ. 2547 ไดเ้ปิดบริการเดินรถ 
เมื่อวนัท่ี 3 กรกฎาคม พ.ศ. 2547 และเปิดบริการอยา่งเป็นทางการในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2547 โดย
ใหบ้ริการตั้งแต่เวลา 5.00-24.00 น. (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 2553) 
กกกกกกกกจากท่ีไดก้ล่าวมา จะเห็นไดว้่า รถไฟฟ้ามหานครเป็นโครงการขนส่งสาธารณะขนาด
ใหญ่เก่ียวขอ้งกบัผลประโยชนข์องประชาชนและประเทศชาติ มีวตัถุประสงคเ์พื่ออ  านวยความ
สะดวก ประหยดัเวลา และใหค้วามปลอดภยัในการเดินทางแก่ประชาชน ซ่ึงโครงการรถไฟฟ้ามหา
นครไดช่้วยบรรเทาปัญหาการจราจรติดขดัในกรุงเทพมหานครใหล้ดลงไปอยา่งมาก ปัจจุบนั
รถไฟฟ้ามหา-นครเป็นระบบขนมวลชนท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดชนิดนึงในกรุงเทพมหานคร ดงันั้น
ผูว้ิจยัตอ้งการ ศึกษาว่ามีปัจจยัอะไรบา้งท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร และแต่
ละปัจจยัมีผลต่อ การตดัสินใจมากนอ้ยเพียงใด รวมไปถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร
ของประชาชนว่ามีความแตกต่างกนัอยา่งไร 
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วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 
กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร กกกกกกกก
กกกกกกกก3. เพื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล 
กกกกกกกก4. เพื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตาม
พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
กกกกกกกก5. เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า
มหานครใหม้ปีระสิทธิภาพมากข้ึน 
 
สมมตฐิานการวจิยั 

 
กกกกกกกก1. การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 
กกกกกกกก2. การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนัตามพฤติกรรมการใช้
บริการ 
 
ขอบเขตการวจิยั 

 
กกกกกกกกการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร
และพฤติกรรมการใชบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร  ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มลูจากผูท่ี้ใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัช-มงคล ซ่ึงประกอบดว้ยจ านวนทั้งส้ิน 18 สถานี โดยเก็บ
ขอ้มลูตั้งแต่เดือนตุลาคม – พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 
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กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
กกกกกกกก1. รถไฟฟ้ามหานคร หมายถึง รถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล (Metropolitan 
Rapid Transit Chaloem Ratchamongkhon Line) ปัจจุบนัมีอยู ่ 1 สาย ประกอบดว้ยจ านวนสถานี
ทั้งส้ิน 18 สถานี ไดแ้ก่ สถานีหวัล  าโพง สถานีสามยา่น สถานีสีลม สถานีลุมพินี สถานีคลองเตย 
สถานี-ศนูยป์ระชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ สถานีสุขุมวิท สถานีเพชรบุรี สถานีพระราม 9 สถานีศนูย ์
วฒันธรรม-แห่งประเทศไทย สถานีหว้ยขวาง สถานีสุทธิสาร สถานีรัชดาภิเษก สถานีลาดพร้าว 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 

พฤตกิรรมในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นคร 

1. ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ
สปัดาห์ 

2. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด 
3. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
4. ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อวนัในการใช้

บริการ 

ระดับการตดัสินใจใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร 

1. ผลิตภณัฑ ์
2. ราคา 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. การใหบ้ริการของ

พนกังาน 
6. กระบวนการใหบ้ริการ 
7. ส่ิงแวลลอ้มกายภาพ 
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สถานีพหลโยธิน สถานีสวนจตุจตัร สถานีก  าแพงเพชร และสถานีบางส่ือ ซ่ึงบริษทัรถไฟฟ้า
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดเ้ขา้ท าสญัญาโครงการระบบรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล กบั
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) ในวนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2543 (สญัญาสมัปทาน) 
โดยบริษทัมีสิทธิแต่เพียงผูเ้ดียวในการจดัเก็บรายไดค่้าโดยสาร รวมทั้งด  าเนินกิจกรรมและการ
พฒันาเชิงพาณิชย ์ ซ่ึงรวมถึงการโฆษณา และการใหเ้ช่าพ้ืนท่ีในโครงการเป็นระยะเวลา 25 ปี 
นบัตั้งแต่วนัท่ีรฟม. ออกหนงัสือไม่คดัคา้นการเร่ิมใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดรายได ้ คือ วนัท่ี 2 
กรกฎาคม พ.ศ. 2547 ซ่ึงจะส้ินสุดในวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2572 โดยบริษทัไดเ้ปิดใหบ้ริการเดิน
รถอยา่งเป็นทางการเมื่อวนัท่ี 3 กรกฎาคม พ.ศ. 2547 (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
2553) 
กกกกกกกก2. การตดัสินใจใชบ้ริการ หมายถึง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครใน
การเดินทาง โดยมีปัจจยัใชปั้จจยัต่างๆเป็นตวัวดัระดบัการตดัสินใจ ประกอบดว้ย 
กกกกกกกก 2.1 ผลิตภณัฑ ์ หมายถึง การใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครมีคุณภาพตามท่ี
ตอ้งการ 
กกกกกกกก 2.2 ราคา หมายถึง ราคาค่าโดยสารของบริการรถไฟฟ้ามหานครมคีวามเหมาะสม 
กกกกกกกก 2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง สถานท่ีตั้งของสถานีใหบ้ริการของรถไฟฟ้า
มหานคร 
กกกกกกกก 2.4 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณาประชาสมัพนัธข์องรถไฟฟ้ามหา-
นคร 
กกกกกกกก 2.5 พนกังาน หมายถึง การอ านวยความสะดวก หรือการใหบ้ริการจากพนกังานใน
สถานี 
กกกกกกกก 2.6 กระบวนการในการใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอน กระบวนในการใหบ้ริการของ
รถไฟฟ้ามหานคร 
กกกกกกกก 2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงอ  านวยความสะดวด หรือส่ิงของ อุปกรณ์
ต่างๆ ท่ีอยูภ่ายในสถานี 
กกกกกกกก3. พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานครท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลไดเ้ขา้ไปเก่ียวขอ้งในบริการนั้น เพื่อสนองความตอ้งและ
ความปรารถนาต่างๆ ซ่ึงประกอบดว้ย 
กกกกกกกก 3.1 ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อสปัดาห์ คือ ในหน่ึงสปัดาห์ไดใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานครมากนอ้ยเพียงใด 
กกกกกกกก 3.2 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ มีการใชบ้ริการในช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 
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กกกกกกกก 3.3 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ คือใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครเพราะอะไร หรือ
จุดหมายในการใชอ้ยา่งไร 
กกกกกกกก 3.4 ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อวนัในการใชบ้ริการ คือ ในหน่ึงวนัจะตอ้งจ่ายเงินประมาณ
เท่าไรในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
กกกกกกกก1. ท าใหท้ราบถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หรือปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร 
กกกกกกกก2. ท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชน 
กกกกกกกก3. สามารถน าผลการศึกษาท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไปใชป้รับปรุงการ
ใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน 
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บทที่ 2  
เอกสาร และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
กกกกกกกกการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครในเขต
กรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดน้าํเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็น
แนวทางในการศึกษา โดยแบ่งเป็นดงัน้ี 
กกกกกกกก1. โครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
กกกกกกกก2. แนวคิดดา้นการบริการและคุณภาพการบริการ 
กกกกกกกก3. แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
กกกกกกกก4. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ 
กกกกกกกก5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
โครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
กกกกกกกกโครงการรถไฟฟ้ามหานคร มีประวติัความเป็นมา ลกัษณะของโครงการ ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2553) 
 
กกกกกกกกความเป็นมาของไฟฟ้ามหานคร 
กกกกกกกกโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล เดิมเรียกว่าโครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายหวัลาํโพง-ศนูยก์ารประชุมสิริกิต์ิ-บางซ่ือ (สายสีนํ้ าเงิน) เป็นรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใตดิ้นสาย
แรกของประเทศไทย แต่เดิมโครงการน้ีไดอ้อกแบบใหมี้เสน้ทางในลกัษณะยกระดบัเหนือดิน
ทั้งหมด โดยรัฐเป็นผูล้งทุนโครงการเองทั้งหมด ต่อมาไดมี้การเปล่ียนแปลงนโยบายการลงทุน โดย
ใหเ้องชนเป็นผูล้งทุนโครงการทั้งหมด และไดมี้การเปล่ียนแปลงรูปแบบของโครงสร้างประมาณ
คร่ึงหน่ึงของเสน้ทาง ใหเ้ป็นระบบใตดิ้น ทา้ยสุดคณะรัฐมนตรีไดม้ีมติเมื่อวนัท่ี 12 กนัยายน พ.ศ. 
2538 ใหก่้อสร้างโครงการฯเป็นระบบใตดิ้นตลอดสาย โดยใหร้ฟม.ลงทุนก่อสร้างงานโยธาและ
เอกชนลงทุนงานระบบรถไฟฟ้า ทั้งน้ีให ้ รฟม. ดาํเนินการจา้งผูรั้บเหมาดาํเนินการออกแบบและ
ก่อสร้างไปพร้อมกนั โดยในส่วนของเงินทุนใหก้ระทรวงการคลงัและสาํนกังบประมาณรับไป
พิจารณาจดัหาจากแหล่งเงินกูเ้ง่ือนไขผอ่นปรนการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยไดเ้ร่ง 
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ดาํเนินการตามมติคณะรัฐมนตรีดงักล่าว และไดรั้บพระมหากรุณาธิคุณจากพระบาทสมเด็จพระ
เจา้อยูห่วั ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ใหส้มเด็จพระบรมโอรสาธิราชฯสยามมงกุฎราชกุมาร เสดจ็ฯ  
แทนพระองคท์รงวางศิลาฤกษโ์ครงการฯ ณ บริเวณหนา้สถานีรถไฟหวัลาํโพง เมื่อวนัท่ี 19 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2539 
กกกกกกกกพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯ ไดพ้ระราชทานช่ือโครงการรถไฟฟ้ามหานครตามท่ี
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) ไดรั้บอนุมติัจากคณะรัฐมนตรี เมื่อวนัท่ี 28 
กรกฎาคม พ.ศ. 2535 ใหด้าํเนินการก่อสร้างโครงการรถไฟฟ้ามหานคร ระยะแรกสายหวัลาํโพรง-
ศนูยป์ระชุมแห่งชาติศิริกิต์ิ-บางซ่ือ เป็นระบบใตดิ้นตลอดสาย รฟม. ไดด้าํเนินการก่อสร้าง
โครงการฯ ตั้งแต่ปลายปี พ.ศ. 2539 แต่เน่ืองจากโครงการฯดงักล่าวยงัไม่มีช่ือเฉพาะ รฟม. จึงไดม้ี
หนงัสือกราบบงัคมทูลขอพระราชทานช่ือโครงการซ่ึงสาํนกัราชเลขาธิการพระบรมมหาราชวงั ได้
นาํความกราบบงัคมทูลพระกรุณาทราบฝ่าละอองธุลีพระบาท และทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ 
พระราชทานช่ือเสน้ทางรถไฟฟ้ามหานคร ระยะแรกว่า “เฉลิมรัชมงคล” ซ่ึงมีความหมายว่า “งาน
เฉลิมความเป็นมงคลแห่งความเป็นราชา” และไดท้รงพระราชทานพระบรมราชานุญาติ ใหใ้ชเ้ป็น
ภาษาองักฤษว่า Metropolitan Rapid Transit Chaloem Ratchamongkhon Line หรือ M.R.T. 
Chaloem Ratchamongkhon Line 
 
กกกกกกกกลกัษณะโครงการ 
กกกกกกกกโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคลเป็นรถไฟฟ้าขนาดใหญ่ (heavy rail) มี
ทางวิ่งเป็นอุโมงคใ์ตดิ้นตลอดสาย โดยคุณลกัษณะดา้นต่างๆ สุปไดด้งัน้ี 
 
กกกกกกกกแนวเส้นทาง 
กกกกกกกกสถานีรถไฟหวัลาํโพง สามยา่น สีลม ศนูยป์ระชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ อโศก หว้ยขวาง สุทธิ
สาร ลาดพร้าว สถานีขนส่งสายเหนือ สถานีขนส่งสายเหนือ สถานีรถไฟบางซ่ือ ระยะทางประมาณ 
20 กิโลเมตร 
 
กกกกกกกกโครงสร้างทางวิง่ 
กกกกกกกกอุโมงคค์ู่วางตามแนวราบและซอ้นตามแนวด่ิง เสน้ผา่นศนูยก์ลางภายในอุโมงค ์ 5.7 
เมตร ผนงัอุโมงคห์นา 0.30 เมตร ความลึกของอุโมงคป์ระมาณ 15-25 เมตร ทางเดินฉุกเฉินกวา้ง 
0.6 เมตร 
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กกกกกกกกระบบราง 
กกกกกกกกรางวิ่งขนาดมาตราฐาน (standard gauge) กวา้ง 1.435 เมตร โดยมีรางท่ี 3 วางขนานกนั
ไปกบัรางวิ่ง สาํหรับจ่ายไฟฟ้าใหต้วัรถ 
 
กกกกกกกกระบบรถ 
กกกกกกกกรถไฟฟ้าขนาดใหญ่ (heavy rail) ใชล้ม้เหลก็วิ่งบนรางเหลก็ เป็นรถปรับอากาศขนาด
กวา้ง 3.2 เมตร ยาว 20-24 เมตร สูงประมาณ 3.7 เมตร ความจุ 320 คนต่อคนั วิ่ง 3-6 คนัต่อขบวน 
ใชไ้ฟฟ้า 750 โวลตก์ระแสตรงป้อนระบบขบัเคล่ือนรถ ใชม้อเตอร์ไฟฟ้ากระแสสลบัขบัเคล่ือนตวั
รถ ควบคุมการเดินรถดว้ยระบบอตัโนมติัจากศนูยค์วบคุม ความเร็วสูงสุด 80 กิโลเมตรต่อชัว่โมง 
 
กกกกกกกกลกัษณะโครงสร้างสถาน ี
กกกกกกกกโครงสร้างสถานีเป็นคอนกรีตเสริมเหลก็อยูลึ่กจากผวิถนนประมาณ 15-25 เมตร สถานี
จะมีความกวา้งประมาณ 18-25 เมตร ยาวประมาณ 150-200 เมตร และโครงสร้างสถานีจะมี 3 
ลกัษณะ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัสภาพของแต่ละพ้ืนท่ี โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
กกกกกกกก1. โครงสร้าง 2 ชั้น ประกอบดว้ย 

1.1 ชั้นท่ี 1 ชั้นโถงผูโ้ดยสาร เป็นสถานท่ีสาํหรับซ้ือและตรวจตัว๋โดยสารและ
แสดงแผนภูมิเสน้ทางรถไฟ 

1.2 ชั้นท่ี 2 ชั้นชานชาลา เป็นชั้นท่ีรถไฟฟ้าจอดเทียบรับ-ส่งผูโ้ดยสารประตูจะเปิด
และปิดเมื่อรถไฟฟ้าจอดเทียบเท่านั้น ซ่ึงเป็นระบบป้องกนัความปลอดภยัและประหยดัพลงังานใน
การใชร้ะบบปรับอากาศ 
กกกกกกกก 2. โครงสร้าง 3 ชั้น ประกอบดว้ย 

2.1 ชั้นท่ี 1 ชั้นรวมผูโ้ดยสาร มีลกัษณะ เป็นพ้ืนท่ีโล่งเป็นชั้นแรกเม่ือลงจากทาง
ข้ึน-ลง จะประกอบดว้ยร้านคา้ปลีกต่างๆ 

2.2 ชั้นท่ี 2 ชั้นโถงผูโ้ดยสาร เป็นสถานท่ีสาํหรับซ้ือและตรวจตัว๋โดยสารและ
แสดงแผนภูมิเสน้ทางรถไฟ 

2.3 ชั้นท่ี 3 ชั้นชานชาลา เป็นชั้นท่ีรถไฟฟ้าจอดเทียบรับ-ส่งผูโ้ดยสารประตูจะเปิด
และปิดเม่ือรถไฟฟ้าจอดเทียบเท่านั้น ซ่ึงเป็นระบบป้องกนัความปลอดภยัและประหยดัพลงังานใน
การใชร้ะบบปรับอากาศ 
กกกกกกกก3. โครงสร้าง 4 ชั้น ประกอบดว้ย 
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3.1 ชั้นท่ี 1 ชั้นโถงผูโ้ดยสาร เป็นสถานท่ีสาํหรับซ้ือและตรวจตัว๋โดยสารและ
แสดงแผนภูมิเสน้ทางรถไฟ 

3.2 ชั้นท่ี 2 ชั้นชานชาลา เป็นชั้นท่ีรถไฟฟ้าจอดเทียบรับ-ส่งผูโ้ดยสารประตูจะเปิด
และปิดเมื่อรถไฟฟ้าจอดเทียบเท่านั้น 

3.3 ชั้นท่ี 3 เป็นชั้นหอ้งเคร่ืองสาํหรับระบบต่างๆ เช่น พดัลมดูดอากาศ ระบบ
ไฟฟ้า เป็นตน้ 

3.4 ชั้นท่ี 4 ชั้นชานชาลา เป็นชั้นท่ีรถไฟฟ้าจอดเทียบรับ-ส่งผูโ้ดยสารประตูจะเปิด
และปิดเม่ือรถไฟฟ้าจอดเทียบเท่านั้น 

 
กกกกกกกกรูปแบบสถาน ี
กกกกกกกกโดยรูปแบบของสถานี จะข้ึนอยูก่บัขอ้จาํกดัทางดา้นกายภาพเป็นหลกั ซ่ึงสถานี
โดยทัว่ไปประกอบไปดว้ย ชั้นร้านคา้ ชั้นขายตัว๋ และชั้นชานชาลา โดยมีขนาดของสถานีดงัน้ี ความ
ยาวโดยทัว่ไปประมาณ 200-220 เมตร ความกวา้งโดยทัว่ไปประมาณ 23 เมตร หลงัคาสถานีลึกจาก
ผวิดินประมาณ 1.5-3 เมตร ชานชาลาลึกจากผวิดินประมาณ 18 เมตรทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัรูปแบบสถานี
และสภาพภูมิประเทศโดยรอบ โดยมีประตูชานชาลาลิฟต ์และบนัไดเล่ือน แบ่งเป็น 3 รูปแบบดงัน้ี 
  
กกกกกกกก1. รูปแบบท่ีมีชานชาลากลาง (central platform) เป็นรูปแบบท่ีใชโ้ดยส่วนใหญ่เพื่อให้
ผูโ้ดยสารใชช้านชาลาร่วมกนัทั้งขาไปและขากลบั สถานีท่ีมีลกัษณะแบบน้ี ไดแ้ก่ สถานีหวัลาํโพง  
สถานีศนูยป์ระชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ สถานีสุขุมวิท สถานีเพชรบุรี สถานีพระราม 9 สถานีเทียม 
ร่วมมิตร สถานีประชาราษฎร์ สถานีสุทธิสาร สถานีรัชดา สถานีลาดพร้าว สถานีพหลโยธิน สถานี
หมอชิต และสถานีกาํแพงเพชร 
กกกกกกกก2. รูปแบบท่ีมีชานชาลาขา้ง (side platform) รูปแบบสถานีน้ี จะใชใ้นกรณีท่ีพ้ืนท่ีในการ
ก่อสร้างอุโมงคท์างวิ่ง บริเวณก่อนเขา้หรือออกจากสถานีมีจาํกดั สถานีท่ีมีลกัษณะแบบน้ีไดแ้ก่ 
สถานีบางซ่ือ 
กกกกกกกก3. รูปแบบท่ีชานชาลาซอ้นกนั (stack platform) รูปแบบน้ีจะใชก่้อสร้างในกรณีท่ีมี
พ้ืนท่ีในการก่อสร้างแคบ เพราะมีขอ้จาํกดัต่างๆ เช่น ท่ออุโมงคส่์งนํ้ า เสาเข็มยาวของสะพานลอย 
และอาคารสูง เป็นตน้ สถานีท่ีมีลกัษณะแบบน้ีมี 3 สถานี ไดแ้ก่ สถานีสามยา่น สถานีสีลม และ
สถานีลุมพินี 
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กกกกกกกกระบบเกบ็ค่าโดยสาร 
กกกกกกกกใชร้ะบบเก็บและตรวจตัว๋อตัโนมติั และในอนาคตสามารถใชต้ัว๋ร่วมกบัระบบอ่ืนได ้ค่า
โดยสารเก็บตามระยะทาง อตัราค่วโดยสารปีท่ีเร่ิมเปิดบริการปี พ.ศ. 2545 อยูท่ี่ 14-36 บาท ค่า
โดยสารจะปรับตามดชันีผูบ้ริโภคทุกๆ 2 ปี และในปัจจุบนัราคาค่าโดยสารอยูท่ี่ 15-40 บาท 
 
กกกกกกกกการให้บริการ 
กกกกกกกกใหส้มัปทานเอกชนดาํเนินการ 25 ปี โดยบริษทัท่ีไดรั้บสมัปทานเป็นผูใ้หบ้ริการ
รถไฟฟ้าใตดิ้น คือบริษทัรถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) รายละเอียดการใหบ้ริการดงัน้ี 

1. ความถ่ีชัว่โมงเร่งด่วน 2-4 นาทีต่อขบวน ชัว่โมงปกติ 4-6 นาทีต่อขบวน 
2. ระยะเวลาใหบ้ริการ 5.00-24.00 น. 
3. ความเร็วในการเดินทางเฉล่ีย 35 กิโลเมตรต่อชัว่โมง 
4. ความจุคนต่อชัว่โมงต่อทิศทางใหบ้ริการไดม้ากกว่า 50,000 คนต่อชัว่โมงต่อทิศทาง 

 
กกกกกกกกมูลค่าโครงการและรูปแบบการลงทุน 

มลูค่าโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล มีค่าใชจ่้ายในการก่อสร้างรวมทั้ง
ส้ิน 115,812 ลา้นบาท (ไม่รวมดอกเบ้ียระหว่างการก่อสร้างและภาษีมลูค่าเพ่ิม) โดยแบ่งออกได้
ดงัน้ี 

1. ค่าจดักรรมสิทธ์ิท่ีดิน 24,527 ลา้นบาท 
2. ค่าท่ีปรึกษาศึกษาออกแบบและควบคุมงาน 3,087 ลา้นบาท 
3. ค่าออกแบบรายละเอียดและก่อสร้างงานโยธา 63,635 ลา้นบาท (ใชอ้ตัราแลก - 

เปล่ียนตามท่ีกาํหนดไวใ้นสญัญา) 
4. ค่างานระบบรถไฟฟ้า (งานไฟฟ้าเคร่ืองกล) 24,563 ลา้นบาท   (รวมค่าใชจ่้ายก่อน

เปิดดาํเนินการและดอกเบ้ียระหว่างการก่อสร้าง) รวททั้งส้ิน 115,812 ลา้นบาท 
 
รูปการลงทุน 
มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวนัท่ี 12 กนัยายน พ.ศ. 2538 ไดก้าํหนดใหรั้ฐเป็นผูล้งทุนงาน

โยธา และเอกชนลงทุนงานระบบรถไฟฟ้าและดาํเนินกิจการ (25 ปี) โดยในส่วนเงินลงทุนของ
ภาครัฐใหใ้ชเ้งินกูท้ั้งหมด ทั้งน้ีงานโยธาและงานระบบรถไฟฟ้าประกอบดว้ยงานต่างๆ ดงัน้ี 

1. งานโยธา ประกอบดว้ย งานออกแบบและก่อสร้างอุโมงค ์สถานี และศนูยซ่์อมบาํรุง 
งานจดัหา ผลิต และติดตั้ง ลิฟต ์บนัไดเล่ือน และราง 
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2. งานระบบรถไฟฟ้า ประกอบดว้ย งานจดัหา ผลิต ติดตั้ง และทดสอบตวัรถ ระบบ-
อาณัติสญัญาณ ระบบจ่ายพลงังานไฟฟ้า ระบบจาํหน่ายและตรวจตัว๋ 
 

แหล่งเงินทุน 
แหล่งเงินลงทุนสาํหรับค่าใชจ่้ายดา้นต่างๆ ของโครงการฯ สรุปได ้ดงัน้ี 
1. ค่าจดักรรมสิทธ์ิท่ีดิน ใชง้บประมาณแผน่ดินและเงินกูใ้นประเทศ 
2. ค่าท่ีปรึกษาบริหารและควบคุมงาน ใชเ้งินกูใ้นประเทศ 
3. ค่าก่อสร้างงานโยธา ใชเ้งินกู ้JBIC และเงินกูใ้นประเทศ 
4. ค่างานระบบรถไฟฟ้า ใชเ้งินลงทุนจากเอกชน 
 
ผลตอบแทนของโครงการ 
ผลตอบแทนของโครงการมีรายละเอียด ดงัน้ี 
1. จาํนวนผูโ้ดยสาร การศึกษาของกลุ่มท่ีปรึกษานาํโดย บรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรม

แห่งประเทศไทย (IFCT) พบว่า จาํนวนผูโ้ดยสารท่ีจะใชบ้ริการโครงการฯ สรุปได ้ดงัน้ี 
1.1 ปี พ.ศ. 2546 (เปิดบริการเต็มสาย) จาํนวน 404,880 คนต่อวนั 
1.2 ปี พ.ศ. 2570 จาํนวน 949,800 คนต่อวนั 

จากการศึกษาเพื่อทบทวนจาํนวนผูโ้ดยสารใหส้อดคลอ้งกบัจาํนวนผูโ้ดยสารของ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ พบว่า จาํนวนผูโ้ดยสารของโครงการฯในปีเปิดบริการจะลดลงเหลือ
ประมาณ 246,000 คนต่อวนั อยา่งไรกต็าม หากมกีารประสานกบัรถโดยสารประจาํทางและใชต้ัว๋
ร่วม จาํนวนผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าฯ จะเพ่ิมข้ึนประมาณ 36% 

2. ผลตอบแทนทางเศรษฐกิจ    การศึกษาวิเคราะห์ผลตอบแทนทางดา้นเศรษฐกิจของ
โครงการฯ โดยกลุ่มบริษทัท่ีปรึกษาทางการเงินนาํโดย บรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรมแห่งประเทศ
ไทย (IFCT) พบว่า โครงการน้ีจะใหผ้ลตอบแทนทางเศรษฐกิจในรูปของการประหยดัเวลาและ
ค่าใชจ่้ายในการเดินทางตลอดอายสุมัปทาน 25 ปี คิดเป็นมลูค่าประมาณ 428,457 ลา้นบาท ซ่ึงคิด
เป็นอตัราผลตอบแทนการลงทุนทางเศรษฐกิจ (Economic Internal Rate of Return- - EIRR) ร้อยละ 
11.32 โดยผลประโยชน์ในแต่ละดา้นสรุปได ้ดงัน้ี 

2.1 การประหยดัเวลาในการเดินทางปี พ.ศ. 2546 ประหยดัได ้ 4,397 ลา้นบาทต่อปี 
และปี พ.ศ. 2570 ประหยดัได ้ 27,772 ลา้นบาทต่อปี รวมตลอดอายสุมัปทาน (25 ปี) ประหยดัได้
ทั้งส้ิน 386,766 ลา้นบาท 
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2.2 การประหยดัค่าใชจ่้ายของยวดยาน ปี พ.ศ. 2546 ประหยดัได ้ 824 ลา้นบาทต่อปี 
และปี พ.ศ. 2570 ประหยดัได ้ 2,174 ลา้นบาทต่อปี รวมตลอดอายสุมัปทาน (25 ปี) ประหยดัได้
ทั้งส้ิน 41,691 ลา้นบาท 

3. ผลตอบแทนดา้นการเงิน การวิเคราะห์ผลตอบแทนทางดา้นการเงิน พบว่ากรณีท่ีให้
เอกชนรับสมัปทานจดัหาระบบรถไฟฟ้าและเดินรถเป็นระยะเวลา 25 ปี โดยใหเ้อกชนไดรั้บ
ผลตอบแทนการลงทุน (IRR on equity) ประมาณร้อยละ 15 และรฟม.จะไดผ้ลตอบแทนการลงทุน 
(IRR on equity) อยูท่ี่ระดบัประมาณร้อยละ 4.4 (ผลการวิเคราะห์ก่อนการปรับใหค่้าเงินบาท
ลอยตวั) 

 
บริษัทผู้รับสัมปทาน 
บริษทัผูรั้บสมัปทานโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล คือ บริษทัรถไฟฟ้า

กรุงเทพ จาํกดั หรือ   Bangkok Metro Company Limited- - BMCL   ลงนามสญัญาว่าจา้ง เมื่อวนัท่ี 
1 สิงหาคม พ.ศ. 2543 ระยะเวลาสมัปทาน 25 ปี (นบัจากวนัเปิดใหบ้ริการ) ขอบเขตของงาน
สมัปทาน โดยผูรั้บสมัปทานจะลงทุน ออกแบบ จดัหา ติดตั้ง ทดสอบระบบรถไฟฟ้า 

 
ระบบเกบ็ค่าโดยสารอตัโนมตั ิ
ผูโ้ดยสารสามารถซ้ือตัว๋ (ticket vending machine) หรือจากพนกังานจาํหน่ายตัว๋ใน

บริเวณหอ้งขายตัว๋ในบริเวณหอ้งขายตัว๋โดยสาร ผูโ้ดยสารจะตอ้งสอดตัว๋ในช่องรับตัว๋ของประตู
ทางเขา้อตัโนมติั (automatic gate) ซ่ึงประตูก็จะเปิดใหผู้โ้ดยสารผา่นได ้ ขอ้มลูการจาํหน่ายตัว๋หรือ
การใชบ้ริการรถไฟฟ้าจะถกูเก็บไวด้ว้ยระบบคอมพิวเตอร์ประจาํสถานี และส่งต่อไปยงัศนูย ์
ควบคุมกลาง 

 
อตัราค่าโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร 
ตั้งแต่วนัท่ี 3 กรกฎาคม 2553 - 2 กรกฎาคม 2555  BMCL จะทาํการปรับอตัราค่า

โดยสารรถไฟฟ้า MRT ใหม่ แบ่งตามชนิดบตัรโดยสาร คือ บตัรเติมเงินและเหรียญโดยสาร ดงัน้ี 
1. อตัราค่าโดยสารสาํหรับเหรียญโดยสาร 
- บุคคลทัว่ไป เร่ิมตน้ 15 บาท สูงสุด 40 บาท 
- เด็ก/ผูสู้งอาย ุเร่ิมตน้ 8 บาท สูงสุด 20 บาท 
2. อตัราค่าโดยสารสาํหรับบตัรเติมเงิน 
- บุคคลทัว่ไป เร่ิมตน้ 15 บาทสูงสุด 40 บาท 
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- นกัเรียน นกัศึกษา เร่ิมตน้ 13 บาท สูงสุด 33 บาท 
- เด็ก/ผูสู้งอาย ุเร่ิมตน้ 8 บาท สูงสุด 20 บาท 
 
เหรียญโดยสาร 

จาํนวนสถานีที่เดินทาง 0-1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12-17 
บุคคลทัว่ไป 15 18 20 22 24 26 29 31 33 35 37 40 
เดก็/ผูสู้งอาย ุ 8 9 10 11 12 13 15 16 17 18 19 20 

 
บัตรเตมิเงิน 

จาํนวนสถานีที่เดินทาง 0-1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12-17 
บุคคลทัว่ไป 15 18 20 22 24 26 29 31 33 35 37 40 
บตัรโดยสารธุรกิจ 15 18 20 22 24 26 29 31 33 35 37 40 
นกัเรียน นกัศึกษา 13 14 16 18 20 22 23 26 27 29 30 33 
เดก็/ผูสู้งอาย ุ 8 9 10 11 12 13 15 16 17 18 19 20 

 
ท่ีมา. จาก อตัราค่าโดยสาร, โดย บริษทั รถไฟฟ้ากรุงเทพ จาํกดั (มหาชน), เขา้ถึงเมื่อ 5 สิงหาคม 
2553, เขา้ถึงไดจ้าก http://www.bangkokmetro.co.th/ticket.aspx?Menu=13&Lang=Th 
 
แนวคดิด้านการบริการและคุณภาพการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
การบริการ ตามความหมายพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 หมายถึง 

การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น การใหบ้ริการ ใชบ้ริการ (ราชบณัฑิตยสถาน 2546: 
607) 

การบริการ หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายเป็นส่ิงท่ี
ไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจ
ผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้(Kotler & Keller 2006: 372) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ซ่ึงองคก์รเสนอใหก้บัลกูคา้เพื่อ
แลกเปล่ียนกบัเงิน หรือคุณค่าบางอยา่ง (Kerin, Hartley & Rudelius 2008: 213) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือ
กิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้บริการไม่เพียงเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่
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บริการจะมีการใหข้อัมลูเก่ียวกบัความตอ้งการใช ้การฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ (ฉตัยา
พร เสมอใจ 2545: 158) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสมัพนัธต่์อกนั
โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีสินคา้เป็นองคป์ระกอบดว้ยหรือไม่ก็ได ้(ยพุา วรรณวาณิชย ์2549: 9) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้โดยไม่มีตวัตน 
(intangible good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถพิจารณาความหมายสาํคญัของคาํต่างๆ ไดด้งัน้ี (ชยัสมพล ชาว
ประเสริฐ 2547: 18) 

1. กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (delivery activity) หมายถึง การดาํเนินการหรือ
การกระทาํ (performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบ้ริการอนัเป็นผลใหผู้รั้บบริการ (ลกูคา้) ไดรั้บการ
ตอบสนองตามความตอ้งการ 

2. สินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible good) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ ซ่ึงไดแ้ก่ คาํปรึกษา การประกนั การใหบ้ริการ ความบนัเทิง การใหบ้ริการทาง
การเงิน เป็นตน้ 

3. ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (customer need and want) หมายถึง ความจาํเป็นและ
ความปรารถนาของลกูคา้ ท่ีคาดหวงัว่าไดรั้บการบริการนั้นๆ 

4. ความพึงพอใจ (customer satisfaction) หมายถึง การท่ีลกูคา้ไดรั้บการบริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการ 

สรุปการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ การดาํเนินการใดๆ ของบุคคล 
หรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลการกระทาํ
นั้นๆ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระทาํท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ใหต้รงกบัส่ิงท่ี
บุคคลนั้นๆ คาดหวงัไว ้พร้อมทั้งทาํใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ
ในเวลาเดียวกนั 

 
ลกัษณะของการบริการ 
การบริการมลกัษณะท่ีสาํคญัดงัน้ี (Kotler & Keller 2006: 375-377) 
1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (intangibility) การบริการต่างจากผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตนไม่

สามารถมองเห็นหรือรู้สึกไดก่้อนการซ้ือ   และไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนไดด้งันั้นเพ่ือลด
ความเส่ียงผูซ้ื้อจะมองหาสญัญาณท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการ โดยจะพิจารณาจากสถานท่ี 
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ตวับุคคล เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์และราคา ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
สร้างส่ิงเหล่าน้ีข้ึนมาเพ่ือเป็นหลกัประกนัใหก้บัผูซ้ื้อ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้ (inseparability) โดยปกติการใหบ้ริการเป็นการผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกนั      นัน่คือไม่มีตวัสินคา้ท่ีสามารถเก็บรักษา      ทาํการจาํหน่ายและบริโภคที
หลงัได ้

ผูใ้หบ้ริการหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลกูคา้ในขณะนั้นไดเ้พียงหน่ึงราย ทาํใหเ้กิด
ปัญหาเร่ืองขอ้จาํกดัในดา้นเวลาข้ึน   ซ่ึงกลยทุธท่ี์จะแกปั้ญหาดงักล่าวไดน้ั้น   ผูใ้หบ้ริการอาจทาํ
การขยายกลุ่ม 

ผูใ้หบ้ริการใหมี้ขนาดใหญ่ข้ึน และกาํหนดมาตราฐานเวลาในการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว 
ซ่ึงจะทาํใหส้ามารถบริการลกูคา้ไดม้ากข้ึน 

3. ไม่แน่นอน (variability) การบริการมีลกํษณะของความไม่แน่นอนสูง ข้ึนกบัว่าผู ้
ใหบ้ริการเป็นใครใหบ้ริการท่ีไหน และเม่ือไหร่ ดงันั้นองคก์รท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการตอ้งทาํการควบคุม
คุณภาพ ซ่ึงทาํได ้3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 ตอ้งมีการคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
3.2 สร้างมาตราฐานใหเ้กิดข้ึนตอนของการใหบ้ริการตลอดทัว่องคก์ร 
3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลกูคา้ การสาํรวจขอ้มลูลกูคา้และการ

เปรียบเทียบ เพื่อนาํมาปรับปรุงในการใหบ้ริการขององคก์ร 
4. ไม่สามารถเก็บไว ้(perishability) การบริการมาสามารถเก็บไดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ ซ่ึง

จะเกิดปัญหาเมื่อความตอ้งการไม่แน่นอน ทาํใหเ้กิดเหตุการณ์ใหบ้ริการไม่ทนั หรือไม่มีลกูคา้
เกิดข้ึน ดงันั้นองคก์รท่ีใหบ้ริการใหมี้ความสอดคลอ้งกนั เช่น การตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนัเพ่ือปรับ
ความตอ้งการซ้ือใหส้ม ํ่าเสมอกนั หรือการเพ่ิมพนกังานชัว่คราวเพื่อใหส้ามารถบริการลกูคา้ไดม้าก
ข้ึน 
 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ (service quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (excellent service) 

ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้จนทาํใหล้กูคา้เกิดความพอใจ (customer satisfaction) และเกิดความ
ภกัดี (customer loyalty) โดยการบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการนั้น คือส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการหรือ
คาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลกูคา้หมายถึง ส่ิงท่ีลกูคา้
ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษ
มาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ 2547: 106) 
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องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
ในการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการลกูคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการ

บริการซ่ึงมี 5 ขอ้ดงัน้ี (Zeithaml & Bitner 2003: 93-98) 
1. ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการมอบการ

บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ตามท่ีไดส้ญัญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถกูตอ้งและ
ตรงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น ภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การรักษาคนไขข้องโรงพยาบาล 
ตอ้งรักษาใหห้ายป่วย 

2. ความรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลกูคา้ โดยใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ไม่รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลกูคา้แลว้ตอ้งรีบ
ตอ้นรับ ใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลยความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3. การรับประกนั (assurance) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ เป็นการ
รับประกนัว่าพนกังานท่ีมคีวามรู้ ความสามารถและมีความสุภาพ มีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อ
สร้างความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ว่าจะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตราฐาน และความปลอดภยัไร้
กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึงมาตราฐานขององคก์าร 

4. การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล (empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่งตั้งอก
ตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลกูคา้ท่ีตอ้งการไดรั้บการตอนสนอง เนน้การ
บริการและการแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้เป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มกีารส่ือสารทาํ
ความเขา้ใจลกูคา้อยา่งถ่องแท ้

5. ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่างๆ ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาเตอร์ใหบ้ริการ ท่ีจอดรถหอ้งนํ้ า การตกแต่ง 
รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงเหล่าน้ีนอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว้ การใชง้านยงัเป็นส่ิง
ท่ีตอ้งคาํนึงถึงดว้ย 

 
ประเภทของการบริการ 
ประเภทของบริการท่ีนาํเสนอใหก้บัลกูคา้แบ่งไดด้งัน้ี (Kolter 2000: 428-429) 
1. สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดอ้ยา่งแทจ้ริง (pure tangible good) ส่ิงท่ีนาํเสนอใหล้กูคา้กบั

ประเภทน้ี ประกอบดว้ยส่ิงท่ีเป็น สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดล้ว้นๆ ไม่มีส่ิงท่ีเรียกว่าบริการเป็นองคป์ระกอบ
อยูเ่ลย เช่น สบู่ ยาสีฟัน เกลือ เป็นตน้ 
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2. สินคา้ท่ีบริการรวมอยูด่ว้ย (tangible good with accompanying services) ส่ิงท่ี
นาํเสนอใหก้บัลกูคา้ประเภทน้ี นอกจากจะประกอบดว้ยตวัสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ลว้ ยงัประกอบดว้ย
บริการ เพ่ือเพ่ิมความน่าสนใจในตวัสินคา้ใหม้ากข้ึนในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้มกั
เก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้ ไดแ้ก่ รถยนตแ์ละคอมพิวเตอร์ 

3. สินคา้ท่ีมีบริการรวมอยู ่(hybrid) หมายถึง ส่ิงท่ีนาํเสนอใหก้บัลกูคา้ท่ีมีองคป์ระกอบ
ของตวัสินคา้และบริการในสดัส่วนท่ีเท่ากนั เช่น การรับประทานอาหารในภตัตาคาร 

4. บริการหลกัท่ีประกอบดว้ย สินคา้และบริการเสริม (major service with 
accompanying minor goods and services) ส่ิงท่ีนาํเสนอใหก้บัลกูคา้ประเภทน้ี โดยทัว่ไปมกัจะมี
บริการเป็นองคป์ระกอบหลกั และมีสินคา้และบริการอ่ืนๆ เป็นองคป์ระกอบเสริมรวมอยูใ่นบริการ
หลกันั้นดว้ย เช่น การบริการของสายการบิน รถโดยสาร การเดินทางท่องเท่ียวกบับริษทันาํเท่ียว 
เป็นตน้ 

5. บริการอยา่งแทจ้ริง (pure service) ส่ิงท่ีนาํเสนอใหก้บัลกูคา้ท่ีมีบริการเป็น
องคป์ระกอบหลกัเพียงอยา่งเดียวไม่มีองคป์ระกอบของสินคา้รวมอยูด่ว้ย ไดแ้ก่ การรับจา้งดูแลเด็ก
อ่อน การนวดการตรวจร่างกาย  
 

ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
ความสาํคญัของคุณภาพในการบริการสามารถพิจารณาไดด้งัน้ี (ชยัสมพล ชาว

ประเสริฐ 2547: 109-110) 
1. เชิงคุณภาพ ความสาํคญัเชิงคุณภาพประกอบดว้ย สร้างความพอใจและความ

จงรักภกัดีใหก้บัลกูคา้ มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้
บริการ เป็นกลยทุธถ์าวรแทนส่วนประสมทางการตลาด สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความ
ไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 

2. เชิงปริมาณ ความสาํคญัเชิงปริมาณนั้นประกอบดว้ย ทาํใหส้ามารถลดค่าใชจ่้ายใน
การแกไ้ขขอ้ผดิพลาดจากการใหบ้ริการ ทาํใหเ้พ่ิมรายไดแ้ละเพ่ิมส่วนแบ่งตลาดใหก้บัธุรกิจ 
 

เน่ืองจากรถไฟฟ้ามหานครเป็นการใหบ้ริการอยา่งหน่ึง จึงตอ้งศึกษาแนวคิดของการ
บริการ เพื่อทาํความเขา้ใจว่าการบริการท่ีดีนั้นเป็นอยา่งไร และองคป์ระกอบท่ีเป็นตวับ่งช้ีว่าบริการ
นั้นมีคุณภาพคืออะไร แลว้นาํแนวคิดไปเปรียบเทียบกบัการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร จะช่วย
ใหส้ามารถเขา้ใจการใหบ้ริการดา้นต่างๆไดดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการทาํวิจยัในคร้ังน้ี 
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แนวคดิทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ความหมายของผู้บริโภคและพฤตกิรรม 
ผูบ้ริโภค ความหมายตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 หมายถึง ผูซ้ื้อ

หรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ และหมายความรวมถึงผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอหรือชกัชวนจาก
ผูป้ระกอบธุรกิจเพ่ือใหซ้ื้อสินคา้หรือรับบริการดว้ย (ราชบณัฑิตยสถาน 2546: 739) 

ผูบ้ริโภค (consumer) หมายถึง บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีใชสิ้ทธิจากสินคา้และบริการท่ีได้
รับมาจากการเสนอขายในสถานการณ์ซ้ือขาย (Walters 1978: 5)  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลในการซ้ือและใชสิ้นคา้หรือบริการ 
ซ่ึงเกิดจากกระบวนการทางจิตใจและสงัคมท่ีกฺดข้ึนก่อน หรือหลงักระทาํนั้น (Kerin et al. 2008: 
100) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (consumer behavior) หมายถึง การศกึษาถึงหน่วยการซ้ือ (buying 
unit) และกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดรั้บมา การบริโภค การกาํจดั อนัเก่ียวกบั
สินคา้ บริการ ประสบการณ์ และความคิด (Mowen & Minor 1998: 5) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและการทาํสญัญาโดยปัจเจกชน
โดยการหามลูค่า การไดม้า การใชห้รือการจบัจ่ายสินคา้และบริการ (Loudon & Bitta 1993: 5) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หาการซ้ือ การใช ้ การ
ประเมินผล และการใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
เหล่านั้น (Schiffman & Kanuk 1994: 7)  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการต่างๆ ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคล
เขา้ไปเก่ียวขอ้ง เพ่ือทาํการเลือกสรร การซ้ือ การใช ้หรือการบริโภค อนัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ 
ความคิด หรือประสบการณ์ เพื่อสนองความตอ้งการ และความปรารถนาต่างๆ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึง
ความพอใจ (Solomon 1996: 7) 

สรุปพฤติกรรมผูบ้ริโภคศึฏษาเพื่อใหเ้ราสามารถอธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจของ  
ผูบ้ริโภคในการบริโภคสินคา้หรือบริการ โดยมีเง่ือนไขสาํคญัท่ีใชเ้ป็นตวักาํหนดในการศึกษาถึง
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ การท่ีผูบ้ริโภคกาํหนดเป้าหมายใหไ้ดรั้บความพึงพอใจหรือแสวงหา
ความพึงพอใจสูงสุด ภายใตง้บประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดั โดยมีสมมติฐานท่ีสาํคญั คือ ผูบ้ริโภคมี
พฤติกรรมท่ีมีเหตุผล มกีารตดัสินใจท่ีรอบครอบ มคีวามแน่นอน โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัอรรถ- 
ประโยชน์เป็นเคร่ืองแสดงระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีไดจ้ากการบริโภคสินคา้หรือบริการ 
มีการใชง้บประมาณหรือรายไดท่ี้มีอยูอ่ยา่งจาํกดัเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการ 
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ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม สงัคม ปัจจยั

ส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี (Kotler 2000: 161-175) 
1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (cultural factors) วฒันธรรมเป็ยภาพรวมท่ีเกิดจากการเรียนรู้

ระหว่างความเช่ือ ค่านิยม และประเพณี ซ่ึงจะควบคุมพฤติกรรมผูบ้ริโภคของสมาชิกในสงัคมใด
สงัคมหน่ึง ซ่ึงไดแ้ก่ วฒันธรรมพ้ืนฐาน วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย ชั้นของสงัคม 

2. ปัจจยัดา้นสงัคม (social factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสงัคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และ
สถานภาพ 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลของคนในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อายแุละวงจรชีวติครอบครัว อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ 
และรูปแบบการดาํรงชีวิต บุคลิกภาพและแนวคิดของตนเอง 

4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (psychological factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิด
ของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้ซ่ึงจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงถือไดว้่าเป็นปัจจยั
ภาย ในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้ปัจจยัภายในประกอบดว้ยการ
จูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือถือและทศันคติ 

 
กระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค 
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเป็นลาํดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ซ่ึงจะผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน ดงัน้ี (Kotler & Keller 2006: 181-189) 
1. การรับรู้ความตอ้งการ (problem recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (problem 

recognition) คือ การท่ีลกูคา้ประสบปัญหาต่างๆ ซ่ึงจาํเป็นตอ้งแกปั้ญหาโดยหาผลิตภณัฑห์รือ
บริการเพื่อช่วยขจดัปัญหาใหห้มดส้ินไป 

2. การคน้หาขอ้มลู (information search) คือ การท่ีลกูคา้ทาํการศึกษาว่า อะไรคือ ส่ิงท่ี
ลกูคา้ตอ้งการ และสามารถท่ีจะช่วยกาํจดัปัญหาท่ีลกูคา้เผชิญอยูน่ั้นในปัจจุบนัใหห้มดไป โดยการ
คน้หาขอ้มลูอาจไดข้อ้มลูมาจากการอ่านหนงัสือต่างๆ การสอบถามผูม้ีประสบการณ์ เป็นตน้ 

3. การประเมนิทางเลือก (evaluation of alternatives) คือขั้นตอนหลงัจากท่ีลกูคา้คน้หา
ขอ้มลูแลว้ ซ่ึงทาํใหล้กูคา้ทราบว่า มีอยูห่ลายทางเลือกท่ีจะช่วยแกไ้ขปัญหาไดแ้ต่ละทางเลือก ลว้น
มีขอ้ดีขอ้เสียแตกต่างกนัไป ซ่ึงลกูคา้จะตอ้งหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดสาํหรับตวัเอง 
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4. การตดัสินใจ (purchase decision) คือ การทาํการตดัสินใจเลือกใชท้างเลือกท่ีได้
เลือกไวแ้ลว้ หลงัจากท่ีทาํการประเมินแต่ละทางเลือก 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (post purchase behavior) คือ เม่ือเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการนั้นแลว้ หากลกูคา้มีความสมหวงักบัส่ิงท่ีเลือกกจ็ะกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นแลว้ หาก
ลกูคา้มีความสมหวงักบัส่ิงท่ีเลือกกจ็ะกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการนั้นอีก 

 
ประเภทของการตดัสินใจของผู้บริโภค 
ประเภทของการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแบ่งไดด้งัน้ี (Hawkins, Best & Coney 2001: 

506-507) 
1. การตดัสินใจแบบปกติหรือทาํเป็นประจาํ (nominal decision making) เป็นการ

ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนเป็นประจาํเป็นนิสยั 
2. การตดัสินใจแบบเร่งด่วนหรือมีขอ้จาํกดั (limited decision making) คือ การ

ตดัสินใจท่ีผูบ้ริโภค มีขอ้จาํกดัในการคน้หาขอ้มลู ทาํใหม้ีตวัเลือกเพียงเลก็นอ้ยใหต้ดัสินใจ ทาํให้
การตดัสินใจเป็นแบบง่าย ไม่ซบัซอ้น และส่งผลใหม้ีการประเมินตํ่าในขณะเดียวกนั 

3. การตดัสินใจแบบพิเศษหรือสาํคญั (extended decision making) คือ การตดัสินใจท่ี
ตอ้งการ การคน้หาขอ้มลูทั้งภายในและภายนอกในการตดัสินใจ ทาํใหก้ารประเมินตวัเลือกเป็นไป
อยา่งซบัซอ้นและมีการประเมินผลการซ้ืออยา่งชดัเจน 

 
ลกัษณะทั่วไปของการเกดิการตดัสินใจของผู้บริโภค 
ลกัษณะทัว่ไปของการเกิดการตดัสินใจของผูบ้ริโภค เกิดจากส่ิงต่างๆ ดงัน้ี (ศภุร เสรี

รัตน ์2544: 43-43) 
1.ผูต้ดัสินใจจะตอ้งเผชิญกบัปัญหา หรือสถานการณ์ท่ีมีความขดัแยง้กนัท่ีจาํเป็น

จะตอ้งหาทางแกไ้ข ซ่ึงผูต้ดัสินใจในท่ีน้ี หมายถึง บุคคลใดๆ หรือกลุ่มของบุคคลท่ีไม่ไดรั้บความ
พอใจ สาํหรับสภาวะท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนับางอยา่งหรือการคาดหวงัของสภาวะในอนาคต รวมทั้ง
ความปรารถนาอยากไดแ้ละสิทธิท่ีจะนาํการกระทาํของบุคคลใหมุ้่งไปสู่การแกไ้ขสภาวะใน
ปัจจุบนัหรือในอนาคต 

2.    ผูต้ดัสินใจมีความปรารถนาท่ีจะใหไ้ดม้าซ่ึงเป้าหมายใดเป้าหมายหน่ึงหรือหลาย 
เป้าหมาย ซ่ึงเป้าหมายเหล่าน้ีปกติจะแสดงออกมาในรูปของการใหไ้ดม้าซ่ึงสภาวะของส่ิงท่ีใหม่
บางอยา่ง หรือรักษาไวซ่ึ้งสภาวะของส่ิงเดิมท่ีมีอยู ่
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3. เพื่อท่ีจะไดม้าซ่ึงเป้าหมาย ผูต้ดัสินใจจะตอ้งกาํหนดทางเลือกท่ีตอ้งการทาํท่ีน่าจะ
นาํ ไปสู่เป้าหมายท่ีปรารถนาได ้

4. ผูต้ดัสินใจจะตอ้งเผชิญกบัระดบัของความไม่แน่นอนบางส่วนในการท่ีทางเลือกท่ี
ตอ้ง การจะนาํมาซ่ึงความพอใจหรือไม่พอใจ 

 
การบริการกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
สภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากในสภาพเศรษฐกิจโลก ทาํใหธุ้รกิจต่างๆ เร่ิมมีความ

เหมือน กนัมากข้ึนเร่ือยๆ จนยากท่ีจะรักษาความแตกต่างระหว่างคู่แข่งไวไ้ด ้ ทาํใหม้ีการ
ลอกเลียนแบบกนัไดง่้ายข้ึน ธุรกิจท่ีไม่สามารถสร้างความแตกต่าง อาจจะเป็นเพราะยงัไม่ไดใ้ช้
จินตนาการของตนเองอยา่งเต็มท่ี วิธีสร้างความแตกต่างในแง่ของคุณค่าและผลประโยชน์แก่
ผูบ้ริโภคมีหลายวิธี ธุรกิจอาจมวีิธีของขอ้เสนอเพ่ือเพ่ิมมลูค่าดงัน้ีการจดัสรรผลิตภณัฑ ์ หรือบริการ
ตามความตอ้งการของ  ผูบ้ริโภค รายบุคคล มีการอาํนวยความสะดวกมากข้ึน ใหบ้ริการรวดเร็วข้ึน 
ใหบ้ริการดีกว่าหรือมากกว่า มีการฝึกสอน ฝึกอบรมหรือใหค้าํปรึกษาและมกีารรับประกนัท่ีไม่
ธรรมดา แมว้่าจะไม่มขีอ้เสนอดา้นคุณค่าใดท่ีสามารถใชไ้ดผ้ลดีตลอดกาลกต็าม แต่ก็มีส่วนทาํให้
ธุรกิจต่ืนตวัอยูเ่สมอ และจะคิดคน้หาวิธีท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคเห็นวา่เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าอยา่งต่อเน่ือง 
(ฉตัยาพร เสมอใจ 2545: 157-162) 

ผูบ้ริโภค คือ บุคคลและองคก์ารท่ีซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการ เพ่ือนาํไปใชห้รือเพื่อ
ประกอบเป็นผลิตภณัฑอ่ื์น ไม่ไดซ้ื้อไวเ้พ่ือวตัถุประสงคข์องการนาํไปจาํหน่ายต่อ การสนองตอบ
และการสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคเป็นเหตุผลพ้ืนฐานของกลยทุธก์ารตลาด แต่การท่ีจะทาํให้
ดีนั้นตอ้งอาศยัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผูบ้ริโภค กลุ่มเป้าหมายหลายประการดว้ยกนั คือ ผูบ้ริโภค
คือใคร ผูบ้ริโภคมคีวามตอ้งการอะไรบา้ง ทาํไมผูบ้ริโภคจึงตอ้งการความพึงพอใจจากบริการนั้น 
ใครมีส่วนในการตดัสินใจบา้ง ผูบ้ริโภคมีวิธีการตดัสินใจซ้ืออยา่งไร เม่ือใดท่ีผูบ้ริโภคมีท่าทีพร้อม
ท่ีจะซ้ือ และผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคชอบหรือพอใจท่ีจะซ้ือบริการจากท่ีไหน แหล่งใดมากกว่ากนั 
ฉะนั้นธุรกิจจึงตอ้งอาศยันกัการตลาดท่ีจะวิเคราะห์หาคาํตอบ ต่อคาํถามดงักล่าวท่ีเช่ือถือได ้คาํตอบ
ท่ีไดจ้ะทาํใหท้ราบถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคและทาํใหท้ราบถึงช่องว่างระหว่างผูบ้ริโภคกบัการบริการ
ท่ีเกิดข้ึน คือ 

ช่องว่างท่ี 1 : ไม่ทราบว่าผูบ้ริโภคคาดหวงัอะไร 
ช่องว่างท่ี 2 : การกาํหนดมาตราฐานบริการไม่สามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการรับรู้ของ

ธุรกิจท่ีมีต่อการคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
ช่องว่างท่ี 3 : การใหบ้ริการไม่ตรงกบัมาตราฐานท่ีตั้งไว ้
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ช่องว่างท่ี 4 : การใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนจริงไม่สอดคลอ้งถกูตอ้ง ตรงกบัการส่ือสารทาง
การตลาดท่ีไดเ้สนอไป 

ช่องว่างท่ี 5 : ผูบ้ริโภคคาดหวงักบัการบริการท่ีมองเห็นได ้
 

ช่องว่างท่ี 1 : ไม่ทราบว่าผูบ้ริโภคคาดหวงัอะไร 
เป็นช่องว่างระหว่างการบริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั (Expect Service) ว่าจะไดรั้บจาก

การใชบ้ริการจากธุรกิจ และการบริการท่ีธุรกิจคิดว่าผูบ้ริโภคคาดหวงั (Company Perceptions of 
Customer Expectation) ช่องว่างดงักล่าวเกิดข้ึนเน่ืองจากธุรกิจไม่มีการทาํวิจยัการตลาดธุรกิจ ขาด
การส่ือสารกบัผูบ้ริโภค ธุรกิจไม่มีความสมัพนัธท่ี์ดีกบัผูบ้ริโภค และธุรกิจไม่มีการจดัลาํดบัขั้นตอน
ของการจดัการท่ีดี 

การแกไ้ขเพื่อไม่ใหเ้กิดช่องว่างระหว่างการบริการกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคสามารถ
แกไ้ขไดโ้ดยธุรกิจควรใหค้วามสาํคญักบัการวิจยัการตลาด และมีการจดัลาํดบัขั้นตอนของการ
จดัการท่ีดี 

 
ช่องว่างท่ี 2 : การกาํหนดมาตราฐานบริการไม่สามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการรับรู้ของ

ธุรกิจท่ีมีต่อการคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
เป็นช่องว่างท่ีเกิดระหว่างการออกแบบงานบริการของผูบ้ริโภค (Customer-Driven 

Service Design and Standard) และการบริการท่ีธุรกิจคิดว่าผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้ (Company 
Perceptions of Customer Expectation) เน่ืองจากการออกแบบงานบริการไมดี่ การพิจารณาถึงธุรกิจ
ว่าเป็นอยา่งไร ผูบ้ริการเป็นอยา่งไร สามารถแกไ้ขไดโ้ดยการอุทิศตนของผูบ้ริหารของธุรกิจต่อ
คุณภาพบริการ การกาํหนดเป้าหมายของธุรกิจ การกาํหนดมาตราฐานของงาน และการรับรู้
ความสามารถท่ีแทจ้ริงของการบริการผูบ้ริโภคของธุรกิจ 

 
ช่องว่างท่ี 3 : การใหบ้ริการไม่ตรงกบัมาตราฐานท่ีตั้งไว ้
เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างการบริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Service 

Delivery) และการออกแบบงานบริการของผูบ้ริโภค (Customer-Driven Service Design and 
Standard) โดยเกิดจากความบกพร่องของนโยบายดา้นบุคคลากร ความลม้เหลวของการเสนอขาย
บริการและความตอ้งการของผูบ้ริโภค และปัญหาของคนกลาง 

 การแกไ้ขเพื่อไม่ใหเ้กิดช่องว่างดงักล่าว โดยการจา้งบุคคลากรท่ีเหมาะสมกบังาน
บริการอบรมพฒันาบุคคลากร การรักษาบุคคลากรท่ีมีคุณภาพไว ้และการทาํงานเป็นทีม 
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ช่องว่างท่ี 4 : การใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนจริงไม่สอดคลอ้งถกูตอ้ง ตรงกบัการส่ือสารทาง
การตลาดท่ีไดเ้สนอไป 

เป็นช่องว่างระหว่างการบริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Service Delivery) และ
การติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค (External Communication to Customer) โดยเกิดจากการขาดแคลน
การติดต่อส่ือสารทางการตลาดประสมประสาน (IMC) ฝ่ายบริการไม่เขา้ใจส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั มี
การส่ือสาร หรือโฆษณาเกินจริง หรือการส่ือสารท่ีไม่เพียงพอ ไม่ชดัเจน 
 

ช่องว่างท่ี 5 : ผูบ้ริโภคคาดหวงักบัการบริการท่ีมองเห็นได ้
เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั (Expect Service) และการบริการท่ี

ผูบ้ริโภคไดรั้บ มองเห็นได ้ (Perceived Service) ธุรกิจจะสนองตอบความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภค
คาดหวงั ใหเ้ป็นการบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บและมองเห็นไดโ้ดยการทาํวจิยัการตลาด มกีารสร้าง
ความสมัพนัธอ์ยา่งต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภค ทาํใหผู้บ้ริโภคพอใจและทาํการผกูขาดผูบ้ริโภคโดยการ
บริการท่ีมคุีณภาพ 
 

เพื่อทาํความเขา้ใจกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของผูโ้ดยสาร จึงตอ้ง
ศึกษาแนวคิดท่ีเก่ียวการพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงจะช่วยใหเ้ขา้ใจผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน ทั้งปัจจยัท่ีมี
ผลในการเลือก กระบวนการในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค รวมไปถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึง
เป็นส่วนสาํคญัในการสร้างแบบสอบถาม 
 
แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ 

ส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) โดยพ้ืนฐานจะมีอยู ่ 4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ 
ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด (Kotler 2000: 379) แต่ส่วนประสมทาง
การตลาดของการบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ 
จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสาม
ส่วนประสมเป็นปัจจยัในการส่งมอบบริการดงันั้นส่วนประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบดว้ย 
7 P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการ
ในการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดงัน้ี (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ 2547: 63-79) 

1. ผลิตภณัฑ ์ (product) บริการเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน 
(intangible product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ มีลกัษณะเป็นอาการนามไม่ว่าจะเป็น ความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็นใจ การใหค้าํปรึกษา เป็นตน้ บริการ
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จะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของการบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ี
ประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ีรวมถึง
อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 

2. ราคา (price) ราคาเป็นส่ิงท่ีกาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็ทาํให้
ธุรกิจมีรายไดสู้ง การตั้งราคาตํ่ากจ็ะทาํใหร้ายไดข้องธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจนาํไปสู่ภาวะขาดทุนได ้
อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความว่าธุรกิจจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นภาวะของการมี
คู่แข่ง หากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่ง แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพกว่าคู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ี
เพ่ิม ยอ่มทาํใหล้กูคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากราคาตํ่าก็จะนาํไปสู่สงครามราคา 
เน่ืองจากคู่แข่งอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ในมุมมองของลกูคา้ การตั้งราคามีผล
เป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลกูคา้ และราคาของการบริการเป็นปัจจยัสาํคญัในการ
บอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ 

 3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (place) ในการบริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วิธีดงัน้ี 

3.1 การใหบ้ริการผา่นร้านคา้ (outlet) การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีทาํ
มานาน เช่น ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตาม
ตึกแถวในชุมชนหรือในหา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อใหบ้ริการลกูคา้ไดสู้งสุด โดย
ร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือทาํใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง
โดยการเปิดร้านคา้ข้ึนมา 

3.2 การใหบ้ริการถึงบา้นลกูคา้หรือสถานท่ีท่ีลกูคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการ
แบบน้ีเป็นการส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลกูคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลกูคา้ 
เช่น บริการจดัส่งอาหาร การใหบ้ริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานทาํความสะอาดไป
ทาํความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีทาํงานลกูคา้ 

3.3 การใหบ้ริการผา่นตวัแทนการใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ย 
การขายแฟรนไชน ์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ เช่น แมคโดนลัด ์ เคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจ
ไปทัว่โลก บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น
เชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้ 

3.4 การใหบ้ริการผา่นทางอิเลก็ทรอนิกส์ โดยอาศยัเทคโนโลยมีาช่วยลด
ตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งสะดวกทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การ
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ใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มลูจากส่ือ
อินเทอร์เน็ต 

4. การส่งเสริมการขาย (promotion) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี
ความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํไดใ้นทุกรูปแบบ 
ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การใหข่้าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่น
ส่ือต่างๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะกลุ่มลกูคา้ระดบัสูง ตอ้งอาศยัการประชาสมัพนัธช่์วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลกูคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งตํ่า 
โดยอาศยัการลดแลกแจกแถมเป็นตน้ สาํหรับธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมาก 
เช่น โครงการสะสมคะแนน การลดราคาโดยใชช่้วงเวลา การสมคัรสมาชิก การขายบตัรใชบ้ริการ
ล่วงหนา้ 

5. พนกังาน (people) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ี
ใหบ้ริการนั้น ซ่ึงจะรวมทั้งแต่เจา้ของ พนกังานทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ โดยเจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนสาํคญัอยา่งมากในการกาํหนดนโยบายการ
ใหบ้ริการ การกาํหนดอาํนาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการใน
การใหบ้ริการ รวมถึงการปรับปรุงการใหบ้ริการและพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะ
และใหบ้ริการกบัลกูคา้โดยตรง และพนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหนา้ท่ีใหก้ารสนบัสนุนงาน
ดา้นต่างๆ ท่ีจะทาํใหบ้ริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

6. กระบวนการใหบ้ริการ (process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบ้ริการ ระเบียบ รวมถึงวิธีการทาํงานซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้างและเสนอบริการใหก้บัลกูคา้ เป็น
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสาํคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิ หรือเคร่ืองมือ
ทนัสมยัในการทาํใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้ เน่ืองจากการ
ใหบ้ริการโดยทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มลู
เบ้ืองตน้ การใหบ้ริการตามความตอ้งการ การชาํระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสาน
เช่ือมโยงกนัเป็นอยา่งดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มทาํใหก้ารบริการไม่เป็นท่ี
ประทบัใจแก่ลกูคา้ 

7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (physical evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ สถานท่ีท่ีลกูคา้และกิจการมีปฏิสมัพนัธก์นั ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ เช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ การตกแต่งสถานท่ี หอ้งนํ้ า ป้ายประชาสมัพนัธ ์
เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ การตกแต่งส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลกูคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพการ
ใหบ้ริการ กล่าวคือลกูคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ 
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ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการในมุมมองของลูกค้า 
ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการในมุมมองของลกูคา้ ประกอบดว้ย (ชยั

สมพล ชาวประเสริฐ 2547: 81-82) 
1. คุณค่าท่ีลกูคา้จะไดรั้บ (customer value) ลกูคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบั

ใคร ส่ิงท่ีลกูคา้ใชพิ้จารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ท่ีจะไดรั้บเมื่อเทียบกบัเงินท่ี
จ่าย ดงันั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองลกูคา้ไดจ้ริง 

2. ตน้ทุน (cost to customer) ตน้ทุนหรือเงินท่ีลกูคา้ยนิดีจ่าย บริการนั้นตอ้งคุม้ค่า
กบับริการท่ีจะได ้หากลกูคา้ยนิดีจ่ายในราคาสูงแสดงว่าความคาดหวงัในบริการนั้นยอ่มสูงดว้ย 

3. ความสะดวก (convenience) ลกูคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใดธุรกิจนั้น ตอ้งสร้าง
ความสะดวกใหล้กูคา้ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มลูและการใชบ้ริการ 

4. การติดต่อส่ือสาร (communication) ลกูคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็น
ประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลกูคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อใหไ้ดข้อ้มลู ความเห็นหรือขอ้
ร้องเรียน ธุรกิจจะตอ้งหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลกูคา้เป้าหมาย เพื่อการใหแ้ละรับขอ้มลูความเห็นจาก
ลกูคา้ 

5. การดูแลเอาใจใส่ (caring) ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไมว่่าจะเป็นบริการท่ีจาํเป็น 
หรือบริการท่ีฟุ่ มเฟือย ลกูคา้ตอ้งการ การเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งมากจากผูใ้หบ้ริการ 

6. ความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (completion) ลกูคา้มุ่งหวงัใหไ้ดรั้บ
การตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

7. ความสบาย (comfort) ส่ิงแวดลอ้มของการใหบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคารสถานท่ี 
หอ้งนํ้ า ทางเดิน ป้ายประชาสมัพนัธต่์างๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและความสบายใจใหล้กูคา้ 
 

เพื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร จึงตอ้งจาํแนกปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ออกหลายๆดา้น ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกจาํแนกตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ เพราะเห็นว่ามีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามหานคร จึงตอ้งมีการศกึษาส่วนประสมทาง
การตลาดบริการใหเ้ขา้ใจแนวคิด และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง 7 ดา้นอยา่งละเอียด เพื่อเป็นประโยชน์ใน
การสร้างแบบสอบถาม 
 
งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

พีระศกัด์ิ วิฑูรย ์(2549) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้า: 
ศึกษากรณีโครงการส่วนต่อขยายรถไฟฟ้าสายสีนํ้ าเงิน วิธีศึกษาใชข้อ้มลูปฐมภูมิ และทุติยภูมิจาก
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กลุ่มตวัอยา่งผูซ่ึ้งใชร้ถใชถ้นนผา่นบริเวณเสน้ทางโครงการรถไฟฟ้าใตดิ้นส่วนต่อขยายรถไฟฟ้า
สายสีนํ้ าเงิน ช่วงบางซ่ือ-ท่าพระ และช่วงหวัลาํโพง-บางแค โดยใชแ้บบสอบถามจาํนวน400 
ตวัอยา่ง และทาํการวิเคราะห์ขอ้เชิงพรรณนาและปริมาณโดยใชส้ถิติแบบไคสแควร์ 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้าส่วนต่อขยายรถไฟฟ้าสายสีนํ้ าเงิน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายรุะหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนกังานบริษทั ลกูจา้ง มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใช้
บริการรถไฟฟ้าใตดิ้นมาก่อน จะใชเ้ดินทางในระยะสั้น 1-5 สถานี โดยใชบ้ริการช่วงเวลา 05.00-
09.00 น. มากท่ีสุด เพื่อเดินทางไปทาํงานหรือสถาบนัศึกษา ความคิดเห็นเร่ืองอตัราค่าโดยสาร
ปัจจุบนัเห็นว่าเหมาะสม ตอ้งการใหมี้ส่ิงอาํนวยความสะดวกเพ่ิมเติม ตอ้งใหมี้รถบริการรับส่งฟรี
และควรเพ่ิมท่ีจอดรถ และมีความคาดหวงัว่าระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางโดยรถไฟฟ้าใตดิ้นจะ
นอ้ยกว่าระบบขนส่งชนิดอื่นๆ มากท่ีสุด และความสมัพนัธด์า้นความถ่ีในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใต้
ดิน จาํแนกตามตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า อาย ุ และระดบัการศกึษามีความสมัพนัธก์บัความถ่ีใน
การใชบ้ริการ และพบว่าการถึงจุดหมายโดยใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดิน
ระหว่างท่ีพกัอาศยัไปถึงสถานี ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น มี
ความสมัพนัธก์บัความถ่ีในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
และพบว่า พาหนะท่ีเดินทางโดยปกติ หรือวิธีการเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงัสถานีมีความสมัพนัธ์
กบัความถ่ีในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าดินอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัราค่าโดยสาร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า เพศ ระดบัการศกึษา และ
รายไดต่้อเดือน มีความสมัพนัธก์บัความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัราค่าโดยสาร 

ณิชา มญัจกานนท ์ (2548) ไดศ้ึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใต้
ดินของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น จะใชช่้วงเชา้-เยน็ในวนั
ธรรมดา ซ่ึงเป็นช่วงเวลาเร่งด่วน ซ่ึงเลือกความสะดวกสบายในการเดินทางมสกกว่าคาํนึงถึงราคา
ค่าบริการท่ีสูง ซ่ึงผูท่ี้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่อายรุะหว่าง 21-30 ปี รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นช่วงอายท่ีุชอบทดลองของใหม่ๆ ซ่ึงต่างจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อายตุั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป และผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 30,000 บาทข้ึนไป มีสดัส่วนการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
เน่ืองจากเป็นช่วงท่ีมรีายไดสู้ง และส่วนใหญ่มีรถยนตส่์วนตวั และมีขอ้สงัเกตุว่าอาชีพท่ีมีการใช้
บริการนอ้ย ไดแ้ก่ ขา้ราชการ และรัฐวิสาหกิจ อาจมีสาเหตุมาจากเสน้ทางรถไฟฟ้าใตดิ้นมนีอ้ย และ
ไม่วิ่งผา่นสถานท่ีราชการ เพศหญิงจะเป็นผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นข้ึน-ลง สถานีตน้ทาง-
ปลายทางเป็นสถานีเดิมเป็นประจาํมากกว่าเพศชาย นอกจากน้ี พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัราคาค่าโดยสารรถไฟฟ้าใตดิ้นว่ามีความเหมาะสม และพบว่าการมีรถไฟฟ้าใตดิ้นยงัไม่
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สามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใชร้ถยนตส่์วนตวัของประชากรในกรุงเทพมหานครได ้ ความ 
รู้สึกของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น พบว่า รู้สึกพอใจกบัการใชบ้ริการ แต่จะใชเ้มื่อมีความจาํเป็น 

วราภรณ์ วงษจิ์รากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้า
ใตดิ้น วิธีศกึษาใชข้อ้มลูปฐมภูม ิ โดยการออกแบบสอบถาม สมัภาษณ์ กลุ่มตวัอยา่งผูซ่ึ้งใชร้ถใช้
ถนนผา่นบริเวณเสน้ทางรถไฟฟ้าใตดิ้นจาํนวน 400 ตวัอยา่งและใชข้อ้มลูทุติยภูมิ ท่ีไดม้าจากการ
รวบรวมขอ้มลูเก่ียวกบัความเป็นมาของรถไฟฟ้าใตดิ้น แนวเสน้ทางโครงการ ลกัษณะการ
ใหบ้ริการ ฐานะทางการเงิน และแผนงานในอนาคต การวเิคราะห์ขอ้มลูใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกว่า Logit 
Model ดว้ยวิธีการประมาณค่าแบบ Maximum Likelihood Estimation มาทาํการศึกษาหา
ความสมัพนัธข์องปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าใชดิ้น 

ผลการศึกษาพบว่า รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา จาํนวนสมาชิกในครอบครัวมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นในทิศทางเดียวกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 
ราคาค่าโดยสารมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นในทางตรงกนัขา้ม ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และจาํนวนส่ิงอาํนวยความสะดวกเพ่ิมเติม ไม่มีอิทธิพลการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าใตดิ้น 

สุนิภา งานสนัติ (2543) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชน ศึกษากรณีโครงการรถไฟฟ้ามหานคร เพื่อศึกษาสภาพเศรษฐกิจและสงัคม ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อโครงการรถไฟฟ้ามหานคร รวมถึงปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อความคิดเห็น โดยใช้
ขอ้มลูปฐมภูมิ จากแบบสอบถามของกลุ่มบุคคล 4 กลุ่ม คือ (1) กลุ่มผูใ้ชร้ถใชถ้นนผา่นบริเวณ
เสน้ทางโครงการ (2) กลุ่มผูเ้ป็นเจา้ของกิจการ หรือผูบ้ริหารกิจการท่ีอยูใ่กลเ้คียงโครงการ (3) กลุ่ม
ผูม้ีสถานท่ีทาํงานหรือท่ีทาํงานใกลบ้ริเวณโครงการ และ (4) กลุ่มผูม้ีท่ีอยูอ่าศยัหรือบา้นพกัใกล้
บริเวณโครงการในเขตพ้ืนท่ีภายในรัศมี 1,000 เมตร และทาํการวิเคราะห์เชิงพรรณนาและคุณภาพ
โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) และวิเคราะห์แบบการจาํแนกพหุ 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงและเพศชายในอตัราท่ีใกลเ้คียงกนัโดย
ส่วนใหญ่มีอายใุนช่วง 23-34 ปี การศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพคา้ขาย
และบริการ มีรายได ้5,000-11,000 บาทต่อเดือน รับรู้ข่าวสารเร่ืองระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนจาก
ส่ือวิทย ุ โทรทศัน์ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชร้ถโดยสารประจาํทางและมีความตอ้งการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร เน่ืองจากความสะดวกและยอมรับว่าการหา้มรถยนตส่์วนบุคคลขบัเพียงคนเดียว
วิ่งในเขตเมืองท่ีมีการจราจรคบัคัง่จะสามารถแกไ้ขการจราจรไดท้างหน่ึง สาํหรับความคิดเห็น
เก่ียวกบัโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สามารถทาํใหเ้วลาในการเดินทางลดนอ้ยลง และเดินทาง
สะดวกข้ึน ทาํใหสุ้ขภาพจิตของประชาชนดีข้ึน จากความเครียดในการเดินทาง แมว้่าขณะทาํการ
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ก่อสร้างจะเกิดปัญหาการจราจรติดขดับา้ง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัความคิดเห็นเก่ียวกบัโครงการ
รถไฟฟ้ามหานครนั้นพบว่า อาย ุ การรับรู้ ส่ือในการรับรู้ อาชีพ รายได ้ เพศ ความคิดเห็นในการ
แกไ้ขปัญหาจราจร ความตอ้งการใชบ้ริการและประเภทยานพาหนะมีความสมัพนัธก์นั 

 
งานวิจยัท่ีอา้งอิงมาขา้งตน้ ไดศ้กึษาเร่ืองต่างๆกนัไปท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถไฟฟ้ามหานคร 

เช่น ความคิดเห็นเก่ียวรถไฟฟ้ามหานคร ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล หรือมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ รวม
ไปถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงไดจ้าํแนกเป็นกลุ่มๆ ส่วนงานวิจยัของผูว้ิจยัไดศ้กึษาการตดัสินใจ
ใชบ้ริการ โดยใชส่้วนประสมทางการตลาดเป็นตวัวดัระดบัการตดัสินใจ 
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บทที่ 3 
วธิีด าเนินการวจิยั 

 

ในการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นคร” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธีการศกึษาเชิงส ารวจ (survey 
research) ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มลู  
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร และกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) จากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
โดยเก็บขอ้มลูจากผูท่ี้ใชบ้ริการดว้ยการออกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด 

ขนาดตวัอยา่ง (Sampling size) เพื่อใหไ้ดข้นาดตวัอยา่งท่ีศกึษาเป็นตวัแทนท่ีสามารถให้
ขอ้มลูเก่ียวกบัประชากรท่ีเช่ือถือได ้ จึงท าการก าหนดขนาดตวัอยา่งจากการค านวณตวัอยา่งขั้นตน้
ต ่าตามสูตรของ Yamane โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีมีค่าเท่ากบั
ร้อยละ 95 ซ่ึงหมายความว่า ยอมใหม้ีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง (sampling error) ร้อยละ 5 
และสูตรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ (Yamane อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ, 2548, หนา้ 
194) 
 

n   = 
) Ne+(1

N
2

 

 
โดยก าหนดให ้

n   คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N คือ ขนาดของประชากรแทนดว้ยจ านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร

จ านวน 178,035 คนโดยเฉล่ียต่อวนั (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2552) 
e คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง  
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ
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n   =    
)5)173,051(.0(1

173,051
2

       

     =   399.08 
ดงันั้น จากการค านวณหาขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสม ผูว้ิจยัจึงก  าหนดขนาดตวัอยา่งท่ีใช้

ออกแบบสอบถามจ านวน 400 ตวัอยา่ง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ขอ้มลูท่ีน ามาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ขอ้มลูปฐมภูมิ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานคร โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (accidental sampling) มาใชใ้นการวิเคราะห์คร้ังน้ี จาก
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครทั้ง 18 สถานี ระหว่างสถานีบางซ่ือถึงสถานีหวัล  าโพง 
 
เคร่ืองมอืที่ใช้ในการวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยคน้ควา้จากต ารา
ต่างๆ พร้อมทั้งขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระการศกึษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน เป็นลกัษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบใหเ้ลือกตอบ (multiple 
choice questions) 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มลูพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นลกัษณะ
ค าถามท่ีก  าหนดใหเ้ลือกตอบ (checklist) 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึง
ลกัษณะค าถามเป็นการใชม้าตราฐานแบบ Linkert’s Scale (บุญชม ศรีสะอาด 2535: 100) โดยมี
เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

 5 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมากท่ีสุด 
 4 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมาก 
 3 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครปานกลาง 
 2 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนอ้ย 
 1 คะแนน หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนอ้ยท่ีสุด 
 ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบั 
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การทดสอบเคร่ืองมอื 
ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยน าเคร่ืองมือท่ีไดไ้ปด าเนินการตาม

ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
1. ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม 
2. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้ไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถกูตอ้งและ

ความสมบูรณ์ของเน้ือหา 
3. น าแบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มลู 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Sciences) มีรายละเอียดการวิเคราะห์ดงัน้ี 

1. ขอ้มลูท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร จะ
อธิบายโดยใชค้วามถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

2. ขอ้มลูท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร จะน าขอ้มลู
มาหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ขอ้มลูมี
เกณฑใ์นการแปลผลค่าเฉล่ีย โดยใชม้าตราฐานวดัแบบ Linkert’s Scale ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด 
2535: 100)  

ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความว่า มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความว่า มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความว่า ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความว่า นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความว่า นอ้ยท่ีสุด 

3. วิเคราะห์หาความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลูท่ีรวบรวมมาโดยใชส้ถิติ T-test เพื่อทดสอบ
สมมติฐานท่ีมีค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่ม 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One – Way ANOVA เพื่อทดสอบสมมติฐาน
ท่ีมค่ีาเฉล่ียระหว่างกลุ่มตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษา เร่ือง การศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา

นคร ผูว้จิยัไดเ้สนอผลการคน้ควา้ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครโดย

จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน โดยหาค่าความถ่ี และค่าเฉล่ียร้อยละ 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตาม

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ

ระดบัการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนั 
ตอนท่ี 5 การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐาน พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมี

ผลต่อระดบัการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนั 
 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตาม เพศ อายุ 
และรายได้ต่อเดอืนโดยแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ และน าเสนอในรูปตาราง 
 
ตารางที่ 1 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 160 40.00 
หญิง 240 60.00 
รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีเป็นเพศชายคิด
เป็นร้อยละ 40 และเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 60 
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ตารางที่ 2 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอาย ุ
อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า 15 ปี 22 5.50 
15 - 24 ปี 137 34.25 
25 - 34 ปี 104 26.00 
35 - 50 ปี 102 25.50 
มากกว่า 50 ปี 35 8.75 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีช่วง
อายรุะหว่าง 15 - 24 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.25 รองลงมาคือช่วงอายรุะหว่าง 25 – 34  ปี คิด
เป็นร้อยละ 26.00  รองลงมาคือช่วงอายรุะหว่าง 35 - 50  คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมาคืออายุ
มากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.75 และอายตุ  ่ากว่า 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 3 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า 52 13.00 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 79 19.75 
อนุปริญญา/ปวส. 36 9.00 
ปริญญาตรี 201 50.25 
สูงกว่าปริญญาตรี 32 8.00 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.25 รองลงมาคือมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. คิดเป็นร้อยละ 19.75 รองลงมาคือมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า คิดเป็น
ร้อยละ 13.00 รองลงมาคือมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 9.00 และมีการศึกษา
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.00 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน นกัศกึษา 128 32.00 
พนกังานบริษทัเอกชน  125 31.25 
ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 53 13.25 
ธุรกิจส่วนตวั 74 18.50 
อ่ืนๆ 20 5.00 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีอาชีพเป็น
นกัเรียน นกัศกึษามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 31.25 รองลงมาท าธุรกิจส่วนตวั   คิดเป็นร้อยละ 18.50 รองลงมาคือขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 13.25 และท าอาชีพอ่ืนๆ   คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 5 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
รายไดต่้อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 10,000 บาท 143 35.75 
10,001 - 20,000 บาท  120 30.00 
20,001 - 30,000 บาท  53 13.25 
 มากกว่า 30,000 บาท 84 21.00 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีรายไดต่้อเดือน
ไม่เกิน 10,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาคือ มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมาคือ มีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.00 
และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
 

ตารางที่ 6 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ  านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ 148 37.00 
1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์  117 29.25 
5 - 8 คร้ังต่อสปัดาห์ 59 14.75 
9 - 12 คร้ังต่อสปัดาห์ 47 11.75 
มากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์ 29 7.25 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจะใชบ้ริการนอ้ย
กว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมาคือ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ คิดเป็นร้อย
ละ 29.25 รองลงมาคือ 5 - 8 คร้ังต่อสปัดาห์ คิดเป็นร้อยละ 14.75 รองลงมาคือ 9 - 12 คร้ังต่อสปัดาห์ 
คิดเป็นร้อยละ 11.75 และมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์ คิดเป็นร้อยละ 7.30  ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 7 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ จ  านวน (คน) ร้อยละ 

05.00 - 09.00 น. 92 23.00 
09.01 - 12.00 น. 124 31.00 
12.01 - 15.00 น. 57 14.25 
15.01 - 18.00 น. 72 18.00 
18.01 - 21.00 น. 40 10.00 
21.01 - 24.00 น. 15 3.75 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจะใชบ้ริการใน
ช่วงเวลา 09.01 - 12.00 น. มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 23.00 รองลงมาคือ 05.00 - 09.00 น. คิดเป็นร้อย
ละ 23.00 รองลงมาคือ 15.01 - 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 18.00 รองลงมาคือ 12.01 - 15.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 14.25 รองลงมาคือ 18.01 - 21.00 น. คิดเป็นร้อยละ 10.00 และ 21.01 - 24.00 น. คิดเป็นร้อย
ละ 3.75 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 8 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร จ  านวน (คน) ร้อยละ 
ไปท างาน 120 30.00 
ไปสถาบนัการศึกษา 67 16.75 
ไปซ้ือของตามแหล่งการคา้ต่างๆ 88 22.00 
ไปเท่ียว 80 20.00 
ไปออกก าลงักาย 18 4.50 
อ่ืนๆ 27 6.75 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ไปท างาน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมาคือไปซ้ือของตามแหล่งการคา้ต่างๆ คิดเป็นร้อย
ละ 22.00 รองลงมาคือไปเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 20.00 รองลงมาคือไปสถาบนัการศึกษา คิดเป็นร้อย
ละ 16.75 รองลงมาคือไปท ากิจกรรมอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 6.70 และไปออกก าลงักาย คิดเป็นร้อยละ 
6.75 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 9 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทาง 
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางดว้ยรถไฟฟ้า
มหานคร 

จ  านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 15 บาท 19 4.75 
16 - 30 บาท 119 29.75 
31 - 45 บาท 119 29.75 
46 - 60 บาท 90 22.50 
61 - 75 บาท 22 5.50 
มากกว่า 75 บาท 31 7.75 
รวม 400 100.00 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีค่าใชจ่้ายโดย
เฉล่ีย 16 - 30 บาทและ 31 - 45 บาท มีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.75 เท่ากนั รองลงมาคือ 46 - 60 
บาท คิดเป็นร้อยละ 22.50  รองลงมาคือมากกว่า 75 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.75 รองลงมาคือ 61 - 75 
บาท คิดเป็นร้อยละ 5.50 และนอ้ยกว่า 15 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.75 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ระดับการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 
 
ตารางที่ 10 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช ้

บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. ปัจจยัดา้นบริการ 4.16 0.55 มาก 
2. ปัจจยัดา้นราคา 3.64 0.77 มาก 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 3.72 0.68 มาก 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.38 0.72 ปานกลาง 
5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร 3.67 0.70 มาก 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 3.79 0.63 มาก 
7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.75 0.58 มาก 

รวม 3.73 0.48 มาก 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมคีวามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 โดยปัจจยัท่ีมี
ระดบัความส าคญัมากคือ ปัจจยัดา้นบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.16 ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 3.79 
ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.75 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย มีค่าเฉล่ีย 3.72 
ปัจจยัดา้นบุคคลากร มค่ีาเฉล่ีย 3.67 ปัจจยัดา้นราคา มค่ีาเฉล่ีย 3.64 และปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด มค่ีาเฉล่ีย 3.38 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 11 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ 

ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ปัจจยัดา้นบริการ Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. ความสะดวกในการเดินทาง 4.35 0.63 มาก 
2. ความรวดเร็วในการเดินทาง 4.32 0.67 มาก 
3. ขบวนรถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 4.09 0.77 มาก 
4. ความปลอดภยัในการเดินทาง 3.90 0.82 มาก 
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ปัจจยัดา้นบริการ Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

ค่าเฉล่ียรวม 4.16 0.55 มาก 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 และพบว่า ปัจจยัยอ่ยมี
ระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกในการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย 
4.35 ความรวดเร็วในการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย 4.32 ขบวนรถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.09 และ
ความปลอดภยัในการเดินทา งมค่ีาเฉล่ีย 3.90 ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดดา้นราคาท่ีมีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ปัจจยัดา้นราคา Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. ราคาตัว๋ท่ีใชใ้นปัจจุบนั (15 - 40 บาท) 3.54 0.96 มาก 
2. การแบ่งอตัราค่าโดยสาร 3.63 0.89 มาก 
3. การแจง้ราคาตามเคร่ืองออกตัว๋ 3.74 0.87 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.64 0.77 มาก 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นราคาท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.64 และพบว่า ปัจจยัยอ่ยมี
ระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ การแจง้ราคาตามเคร่ืองออกตัว๋ มีค่าเฉล่ีย 
3.74 การแบ่งอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.63 และราคาตัว๋ท่ีใชใ้นปัจจุบนั มีค่าเฉล่ีย 3.54 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 13 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดดา้นช่องทางการจดั 

จ  าหน่ายท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้ง Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. ท่ีตั้งสถานีครอบคลุม 3.74 0.88 มาก 
2. มีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะ 3.70 0.79 มาก 
3. เสน้ทางในการเดินทางมาสถานีมีความ
สะดวก 

3.72 0.82 มาก 
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ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้ง Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

ค่าเฉล่ียรวม 3.72 0.68 มาก 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่ายท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.72 และ
พบว่า ปัจจยัยอ่ยมีระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นท่ีตั้งสถานีครอบคลุม 
มีค่าเฉล่ีย 3.74 ดา้นเสน้ทางในการเดินทางมาสถานีมีความสะดวก มค่ีาเฉล่ีย 3.72 และมีจุดเช่ือมต่อ
กบัระบบขนส่งสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย 3.70 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 14 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. การโฆษณาประชาสมัพนัธใ์นส่ือต่างๆ  3.49 0.86 ปานกลาง 
2. การมีส่วนลดส าหรับบตัรเติมเงิน 3.31 0.95 ปานกลาง 
3. การรับสมคัรสมาชิก MRT CLUB 3.19 1.01 ปานกลาง 
4. การด าเนินกิจกรรมต่างๆเพื่อช่วยเหลือสงัคม  3.55 0.94 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 3.38 0.72 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมคีวามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.38 
และพบว่าปัจจยัยอ่ยมีระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก คือ การด าเนินกิจกรรมต่างๆเพื่อ
ช่วยเหลือสงัคม มีค่าเฉล่ีย 3.55 และมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่ การโฆษณาประชาสมัพนัธใ์นส่ือต่างๆ มีค่าเฉล่ีย 3.49 การมีส่วนลดส าหรับบตัรเติมเงิน มี
ค่าเฉล่ีย 3.31 และการรับสมคัรสมาชิก MRT CLUB มีค่าเฉล่ีย 3.19 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 15 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดดา้นดา้นบุคคลากรท่ีมีผล 

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
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ปัจจยัดา้นบุคคลากร Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. พนกังานสุภาพ และมีอธัยาศยัดี 3.71 0.79 มาก 

2. ความเพียงพอของพนกังานท่ีประจ าการใน
สถานี 

3.68 0.81 มาก 

3. การเอาใส่ใจดูแลลกูคา้ 3.64 0.86 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.67 0.70 มาก 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นบุคคลากรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมคีวามส าคญัอยูใ่นระดบั มีค่าเฉล่ีย 3.67 และพบว่า ปัจจยัยอ่ยมี
ระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ พนกังานสุภาพ และมีอธัยาศยัดี มีค่าเฉล่ีย 
3.71 ความเพียงพอของพนกังานท่ีประจ าการในสถานี มีค่าเฉล่ีย 3.68 และการเอาใส่ใจดูแลลกูคา้ มี
ค่าเฉล่ีย 3.64 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดดา้นกระบวนการท่ีมีผล 
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 3.94 0.79 มาก 
2. ช่วงเวลาท่ีขบวนรถจอดรอผูโ้ดยสารมคีวาม
สม ่าเสมอ 

3.84 0.75 มาก 

3. การตั้งโต๊ะบริการขายตัว๋เพ่ิมในบางช่วงเวลา
ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมาก 

3.66 0.84 มาก 

4. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ (05.00 น. - 24.00 น.) 3.73 0.91 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 3.79 0.63 มาก 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.79 และพบว่า ปัจจยั
ยอ่ยมีระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.94 ช่วงเวลาท่ีขบวนรถจอดรอผูโ้ดยสารมีความสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.84 ระยะเวลาท่ี
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.73 และการตั้งโต๊ะบริการขายตัว๋เพ่ิมในบางช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.66 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของปัจจยัทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพท่ี 
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพ Mean S.D. 
ระดบัของการ
ตดัสินใจ 

1. ความง่ายในการใชง้านของเคร่ืองออกตัว๋ 3.92 0.73 มาก 
2. ความสะอาดภายในสถานี 3.91 0.69 มาก 
3. อุณหภูมิภายในตูโ้ดยสารเหมาะสม 3.86 0.74 มาก 
4. ความชดัเจนของป้ายบอกทาง หรือ
สญัลกัษณ์ต่างๆ 

3.75 0.85 มาก 

5. มีลิฟต ์หอ้งน ้ า ตูโ้ทรศพัท ์ตู ้ATM และ
ร้านคา้ต่างๆ 

3.30 1.07 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.75 0.58 มาก 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยรวมมคีวามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.75 และ
พบว่า ปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความง่ายในการใชง้านของเคร่ือง
ออกตัว๋ มีค่าเฉล่ีย 3.92 ความสะอาดภายในสถานี มีค่าเฉล่ีย 3.91 อุณหภูมิภายในตูโ้ดยสาร
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.86 ความชดัเจนของป้ายบอกทาง หรือสญัลกัษณ์ต่างๆ มีค่าเฉล่ีย 3.75 
ตามล าดบั และมีระดบัของการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีลิฟต ์ ห้องน ้ า ตูโ้ทรศพัท ์ ตู ้
ATM และร้านคา้ต่างๆ มีค่าเฉล่ีย 3.30 
 

ตอนที่ 4 การวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมุตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมผีลต่อระดบัการ
ตดัสินใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครที่แตกต่างกนั 
 

สมมตฐิานที่ 1 ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั  
 

กกกกกกกกเพื่อทดสอบต่อไปน้ีสมมติฐานน้ีผูว้จิยัใชส้ถิติ t-test ในการทดสอบหาความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยปัจจยัส่วนบุคคลท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ เพศ 
และใชส้ถิติ one-way ANOVA ในการทดสอบหาความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง
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ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยปัจจยัส่วนบุคคลท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 

กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 1.1 ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้า
มหานครแตกต่างกนั กกกกกกกก 
 

ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ค่า Sig. และเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการ 
รถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามเพศโดยใช ้t-test 

ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ชาย หญิง t-test 
Mean SD Mean SD t Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ 4.12 0.55 4.20 0.56 -1.43 0.15 
2. ปัจจยัดา้นราคา 3.61 0.76 3.65 0.78 -0.44 0.65 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 3.70 0.72 3.73 0.65 -0.38 0.69 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.33 0.76 3.42 0.70 0.49 0.25 
5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร 3.62 0.71 3.71 0.70 0.86 0.23 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 3.74 0.57 3.82 0.67 0.10 0.20 
7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.71 0.56 3.77 0.60 -0.96 0.33 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีเพศแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร
แตกต่างกนัอยา่งไมม่ีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้หมายความว่า ผูโ้ดยสาร
ท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ 
กกกกก  
กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 1.2 ผูโ้ดยสารท่ีมีช่วงอายแุตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใช้
รถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 19 แสดงผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามช่วงอาย ุ
โดยใช ้one-way ANOVA 

ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.87 
122.00 
122.88 

4 
395 
399 

0.21 
0.30 

0.70 0.58 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

9.14 
227.51 
236.66 

4 
395 
399 

2.28 
0.57 

3.97 0.00* 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.41 
177.96 
185.37 

4 
395 
399 

1.85 
0.45 

4.11 0.00* 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.95 
205.39 
209.35 

4 
395 
399 

0.98 
0.52 

1.90 0.10 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.28 
190.80 
198.08 

4 
395 
399 

1.82 
0.48 

3.77 0.00* 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.60 
152.96 
158.56 

4 
395 
399 

1.40 
0.38 

3.61 0.00* 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.48 
133.99 
136.47 

4 
395 
399 

0.62 
0.33 

1.83 0.12 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 19 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีเพศแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายแุตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นครดา้นบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติและผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายแุตกต่างมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นครดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคลากร และดา้นกระบวนการ แตกต่างกนัอยา่งมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ช่วงอายท่ีุแตกต่างจะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหา
นครแตกต่างกนั จึงท าการทดสอบดว้ยวิธี LSD  
 

ตารางที่ 20 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วง 
อายตุ่างกนั 

ช่วงอาย ุ Mean 
ต ่ากว่า 15 

ปี 
15 - 24 ปี 25 - 34 ปี 35 - 50 ปี มากกว่า 

50 ปี 
3.56 3.82 3.47 3.64 3.41 

ต ่ากว่า 15 ปี 3.56 - -0.26 0.08 -0.08 0.14 

15 - 24 ปี 3.82 - - 0.34* 0.17 0.40* 

25 - 34 ปี 3.47 - - - -0.16 0.05 

35 - 50 ปี 3.64 - - - - 0.22 

มากกว่า 50 ปี 3.41 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 20 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอาย ุ15 – 24 ปี มีระดบัการตดัสินใจดา้นราคา
แตกต่างกบัช่วงอาย ุ 25 - 34 ปีมากท่ีสุด รองลงมาคือผูม้ีอายมุากกว่า 50 ปี ตามล าดบั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 
ตารางที่ 21 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายตุ่างกนั 

ช่วงอาย ุ Mean 
ต ่ากว่า 15 

ปี 
15 - 24 ปี 25 - 34 ปี 35 - 50 ปี มากกว่า 

50 ปี 
3.95 3.75 3.50 3.77 3.90 

ต ่ากว่า 15 ปี 3.95 - 0.20 0.44* 0.18 0.04 

15 - 24 ปี 3.75 - - 0.24* -0.01 -0.15 

25 - 34 ปี 3.50 - - - -0.26* -0.39* 

35 - 50 ปี 3.77 - - - - -0.13 

มากกว่า 50 ปี 3.90 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 20 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายชุ่วง 25 - 34 ปี มีระดบัการตดัสินใจดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกบัผูม้ีอายตุ  ่ากว่า 15 ปี มากท่ีสุด รองลงมาคือผูม้ีมากกว่า 50 ปี ช่วง
อาย ุ35 - 50 ปี และช่วงอาย ุ15 - 24 ปี ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

ตารางที่ 22 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นบุคคลากรของผูใ้ชบ้ริการท่ีม ี
ช่วงอายตุ่างกนั 

ช่วงอาย ุ Mean 
ต ่ากว่า 15 

ปี 
15 - 24 ปี 25 - 34 ปี 35 - 50 ปี มากกว่า 

50 ปี 
3.86 3.77 3.45 3.68 3.76 

ต ่ากว่า 15 ปี 3.86 - 0.08 0.40* 0.17 0.10 

15 - 24 ปี 3.77 - - 0.31* 0.08 0.01 

25 - 34 ปี 3.45 - - - 0.23* -0.30* 

35 - 50 ปี 3.68 - - - - -0.07 

มากกว่า 50 ปี 3.76 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 22 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายชุ่วง 25 - 34 ปี มีระดบัการตดัสินใจดา้น
บุคคลากรแตกต่างกบัผูม้ีอายตุ  ่ากว่า 15 ปี มากท่ีสุด รองลงมาคือช่วงอาย ุ15 - 24 ปี ผูม้ีมากกว่า 50 ปี 
และช่วงอาย ุ35 - 50 ปี ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

ตารางที่ 23 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีช่วงอายตุ่างกนั 

ช่วงอาย ุ Mean 
ต ่ากว่า 15 

ปี 
15 - 24 ปี 25 - 34 ปี 35 - 50 ปี มากกว่า 

50 ปี 
3.77 3.92 3.64 3.81 3.65 

ต ่ากว่า 15 ปี 3.77 - -0.15 0.13 -0.04 0.12 

15 - 24 ปี 3.92 - - 0.28* 0.11 0.27* 

25 - 34 ปี 3.64 - - - -0.17* -0.00 

35 - 50 ปี 3.81 - - - - 0.16 

มากกว่า 50 ปี 3.65 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 



48 
 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 23 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายชุ่วง 15 - 24 ปี มีระดบัการตดัสินใจดา้น
กระบวนการแตกต่างกบัผูม้ีอายมุากกว่า 50 ปี มากท่ีสุด รองลงมาคือช่วงอาย ุ25 - 34 ปี ตามล าดบั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายอุายชุ่วง 25 - 34 ปีมีระดบัการตดัสินในดา้น
กระบวนการแตกต่างกบัผูม้ีอายชุ่วง 35 - 50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกก 
กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 1.3 ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัจะมีระดบัของการตดัสินใจ
ใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 24 แสดงผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามระดบั 

การศึกษาโดยใช ้one-way ANOVA 
ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.22 
122.65 
122.88 

4 
395 
399 

0.05 
0.31 

0.17 0.94 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.60 
232.05 
236.66 

4 
395 
399 

1.15 
0.587 

1.96 0.10 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.46 
181.91 
185.377 

4 
395 
399 

0.86 
0.46 

1.88 0.11 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.57 
207.78 
209.35 

4 
395 
399 

0.39 
0.52 

0.74 0.56 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.30 
197.78 
198.08 

4 
395 
399 

0.07 
0.50 

0.15 0.96 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.71 
156.85 
158.56 

4 
395 
399 

0.42 
0.39 

1.07 0.36 
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ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.79 
134.68 
136.47 

4 
395 
399 

0.44 
0.34 

1.31 0.26 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05* 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 24 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างมีระดบัการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหา
นครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 1.4 ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้า
มหานครแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 25 แสดงผลกาเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามอาชีพโดย 

ใช ้one-way ANOVA 
ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.13 
120.74 
122.88 

4 
395 
399 

0.53 
0.30 

1.74 0.13 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.47 
230.18 
236.66 

4 
395 
399 

1.61 
0.58 

2.77 0.02* 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.43 
179.94 
185.37 

4 
395 
399 

1.35 
0.45 

2.98 0.01* 
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ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.13 
202.22 
209.35 

4 
395 
399 

1.78 
0.51 

3.48 0.00* 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.70 
190.38 
198.08 

4 
395 
399 

1.92 
0.48 

3.99 0.00* 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.39 
154.17 
158.56 

4 
395 
399 

1.09 
0.39 

2.81 0.02* 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.86 
133.60 
136.47 

4 
395 
399 

0.71 
0.33 

2.11 0.07 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05* 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 25 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีอาชีพแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร
ดา้นบริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร และดา้นกระบวนการ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใช้
รถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั จึงท าการทดสอบดว้ยวิธี LSD  
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ตารางที่ 26 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการท่ีม ี
อาชีพต่างกนั 

อาชีพ Mean 

นกัเรียน / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

3.78 3.47 3.57 3.71 3.60 

นกัเรียน /
นกัศกึษา 

3.78 - 0.30* 0.20 0.06 0.18 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.47 - - -0.10 -0.23* -0.12 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.57 - - - -0.13 -0.02 

ธุรกิจส่วนตวั 3.71 - - - - 0.11 

อ่ืนๆ 3.60 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 26 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัการตดัสินใจ
ดา้นราคาแตกต่างกบัผูม้ท าธุรกิจส่วนตวั และเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 27 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั 

อาชีพ Mean 

นกัเรียน / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

3.76 3.58 3.64 3.90 3.73 

นกัเรียน /
นกัศกึษา 

3.76 - 0.18* 0.12 -0.13 0.03 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.58 - - -0.06 -0.32* -0.14 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.64 - - - -0.25* -0.08 

ธุรกิจส่วนตวั 3.90 - - - - 0.17 

อ่ืนๆ 3.73 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 27 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศกึษา มีระดบัการตดัสินใจดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกบัพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูท่ี้
ท าธุรกิจส่วนตวัมีระดบัการตดัสินในดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่ายแตกต่างกบัขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน ตามล าดบั อยา่งมนียัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
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ตารางที่ 28 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นการส่งเสริมการตลาดของ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั 

อาชีพ Mean 

นกัเรียน / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

3.50 3.22 3.26 3.51 3.40 

นกัเรียน /
นกัศกึษา 

3.50 - 0.28* 0.23* -0.01 0.10 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.22 - - -0.04 -0.29* -0.17 

ขา้ราชการ /  
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.26 - - - -0.24 -0.13 

ธุรกิจส่วนตวั 3.51 - - - - 0.11 

อ่ืนๆ 3.40 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 28 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศกึษา มีระดบัการตดัสินใจดา้น
การส่งเสริมการตลาดแตกต่างกบัขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุด รองลงมาคือพนกังาน
บริษทัเอกชน ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูท่ี้ท าธุรกิจส่วนตวัมีระดบัการตดัสิน
ในดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกบัพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที่ 29 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นบุคคลากรของผูใ้ชบ้ริการท่ีม ี
อาชีพต่างกนั 

อาชีพ Mean 

นกัเรียน / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

3.77 3.47 3.68 3.80 3.78 

นกัเรียน /
นกัศกึษา 

3.77 - 0.29* 0.08 -0.03 -0.01 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.47 - - -0.21 -0.33* -0.30 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.68 - - - -0.12 -0.09 

ธุรกิจส่วนตวั 3.80 - - - - 0.02 

อ่ืนๆ 3.78 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 29 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัการตดัสินใจ
ดา้นบุคคลากรแตกต่างกบัผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มากท่ีสุด รองลงมาคือนกัเรียน / นกัศกึษา ตามล าดบั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 30 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีอาชีพต่างกนั 

อาชีพ Mean 

นกัเรียน / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

3.90 3.65 3.75 3.82 3.90 

นกัเรียน /
นกัศกึษา 

3.90 - 0.25* 0.14 0.07 0.00 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.65 - - -0.10 -0.17 -0.24 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.75 - - - -0.06 -0.14 

ธุรกิจส่วนตวั 3.82 - - - - -0.07 

อ่ืนๆ 3.90 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 30 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศกึษามรีะดบัการตดัสินใจดา้น
กระบวนการแตกต่างกบัพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 

กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 1.5 ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใช้
รถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 31 แสดงผลเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามรายไดต่้อ 

เดือนโดยใช ้one-way ANOVA 
ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.51 
122.36 
122.88 

3 
396 
399 

0.17 
0.30 

0.55 0.64 
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ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.60 
236.05 
236.66 

3 
396 
399 

0.20 
0.59 

0.33 0.79 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.82 
183.55 
185.37 

3 
396 
399 

0.60 
0.46 

1.31 0.27 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.35 
208.00 
209.35 

3 
396 
399 

0.45 
0.52 

0.86 0.46 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.44 
196.64 
198.08 

3 
396 
399 

0.48 
0.49 

0.96 0.40 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.75 
156.81 
158.56 

3 
396 
399 

0.58 
0.39 

1.47 0.22 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.94 
135.53 
136.47 

3 
396 
399 

0.31 
0.34 

0.91 0.43 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05* 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 24 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้ หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใช้
รถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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5. การวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมุตฐิาน พฤตกิรรมการใช้บริการที่แตกต่างกนัมผีลต่อระดบัการ
ตดัสินใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครที่แตกต่างกนั 
 
สมมตฐิานที่ 2 ผูโ้ดยสารท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการตดัสินใจใช้
รถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 
 

กกกกกกกกเพ่ือทดสอบต่อไปน้ีสมมติฐานน้ีผูว้จิยัใชส้ถิติ one-way ANOVA ในการทดสอบหา
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีใช้
ในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการ
ใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทาง 

 
กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 2.1 ผูโ้ดยสารท่ีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมรีะดบัของการ
ตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 32 แสดงผลเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามความถ่ีในการ 

ใชบ้ริการโดยใช ้one-way ANOVA 
ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.35 
119.52 
122.88 

4 
395 
399 

0.839 
0.303 

2.77 0.02* 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.15 
231.50 
236.66 

4 
395 
399 

1.28 
0.586 

2.20 0.06 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.35 
184.01 
185.37 

4 
395 
399 

0.34 
0.46 

0.73 0.57 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.70 
203.65 
209.35 

4 
395 
399 

1.42 
0.51 

2.76 0.02* 
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ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.57 
194.51 
198.08 

4 
395 
399 

0.89 
0.49 

1.81 0.12 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.83 
153.74 
158.56 

4 
395 
399 

1.20 
0.38 

3.10 0.01* 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.13 
133.34 
136.47 

4 
395 
399 

0.78 
0.33 

2.31 0.06 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05* 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 32 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างมีระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นบุคคลากร และดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการ
ใชบ้ริการแตกต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครดา้นบริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นกระบวนการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั จึงท าการ
ทดสอบดว้ยวิธี LSD  
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ตารางที่ 33 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีม ี
ความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั 

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

Mean 

นอ้ยกว่า 1 
คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

1 - 4 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

5 – 8 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

9 – 12 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

มากกว่า 12 
คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

4.22 4.07 4.20 4.03 4.35 

นอ้ยกว่า 1 
คร้ังต่อสปัดาห์ 

4.22 - 0.14* 0.01 0.19* -0.13 

1 - 4 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

4.07 - - -0.12 0.04 -0.27* 

5 – 8 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

4.20 - - - 0.17 -0.15 

9 – 12 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

4.03 - - - - -0.32* 

มากกว่า 12 
คร้ังต่อสปัดาห์ 

4.35 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 33 พบว่า ผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ มีระดบั
การตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ  9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามล าดบั อยา่งมนียัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และความถ่ีในการ
ใชบ้ริการท่ีมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด รองลงมาคือ 9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามล าดบั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 
 
 
 
 
 



60 
 

ตารางที่ 34 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นการส่งเสริมการตลาดของ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั 

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

Mean 

นอ้ยกว่า 1 
คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

1 - 4 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

5 – 8 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

9 – 12 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

มากกว่า 12 
คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.39 3.28 3.28 3.51 3.71 

นอ้ยกว่า 1 
คร้ังต่อสปัดาห์ 

3.39 - 0.10 0.10 -0.11 -0.32* 

1 - 4 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.28 - - 0.00 -0.22 -0.43* 

5 – 8 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.28 - - - -0.22 -0.43* 

9 – 12 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.51 - - - - -0.20 

มากกว่า 12 
คร้ังต่อสปัดาห์ 

3.71 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 34 พบว่า ผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์ มีระดบั
การตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ และ 5 – 8 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05  
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ตารางที่ 35 แสดงผลความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจดา้นกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมคีวามถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั 

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

Mean 

นอ้ยกว่า 1 
คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

1 - 4 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

5 – 8 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

9 – 12 คร้ัง
ต่อสปัดาห์ 

มากกว่า 12 
คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.85 3.71 3.75 3.64 4.07 

นอ้ยกว่า 1 
คร้ังต่อสปัดาห์ 

3.85 - 0.14 0.10 0.21* -0.21 

1 - 4 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.71 - - -0.03 0.07 -0.36* 

5 – 8 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.75 - - - 0.10 -0.32* 

9 – 12 คร้ังต่อ
สปัดาห์ 

3.64 - - - - -0.43* 

มากกว่า 12 
คร้ังต่อสปัดาห์ 

4.07 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 35 พบว่า ผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์มีระดบั
การตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์มีระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 5 – 8 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด รองลงมา
คือ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ และ 9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 

กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 2.2 ผูโ้ดยสารท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีระดบัของการ
ตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 36 แสดงผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามช่วงเวลาท่ี 

ใชบ้ริการโดยใช ้one-way ANOVA 

ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.69 
122.18 
122.88 

5 
394 
399 

0.13 
0.31 

0.44 0.81 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.29 
231.36 
236.66 

5 
394 
399 

1.05 
0.58 

1.80 0.11 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.53 
183.84 
185.37 

5 
394 
399 

0.30 
0.46 

0.65 0.65 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.94 
207.41 
209.35 

5 
394 
399 

0.38 
0.52 

0.73 0.59 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.84 
196.24 
198.08 

5 
394 
399 

0.36 
0.49 

0.73 0.59 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.14 
156.42 
158.56 

5 
394 
399 

0.42 
0.39 

1.08 
 

0.37 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.63 
134.84 
136.47 

5 
394 
399 

0.32 
0.34 

0.95 0.44 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05* 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 36 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ปัจจยัดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไมม่ีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้า
มหานครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 2.3 ผูโ้ดยสารท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีระดบัของ
การตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 37 แสดงผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตาม 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการโดยใช ้one-way ANOVA 

ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.39 
121.48 
122.88 

5 
394 
399 

0.28 
0.30 

0.90 0.47 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.07 
232.58 
236.66 

5 
394 
399 

0.81 
0.59 

1.38 0.23 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.14 
182.23 
185.37 

5 
394 
399 

0.62 
0.46 

1.36 0.23 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.88 
204.46 
209.35 

5 
394 
399 

0.97 
0.51 

1.88 0.96 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.87 
195.21 
198.08 

5 
394 
399 

0.57 
0.49 

1.16 0.32 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.03 
154.53 
158.56 

5 
394 
399 

0.80 
0.39 

2.05 0.07 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.99 
135.48 
136.47 

5 
394 
399 

0.19 
0.34 

0.57 0.71 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
กกกกกกกกจากตารางท่ี 37 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ 
ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้น
กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูท่ี้มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่าง
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กนัมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไมม่ีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้น
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนั
จะมีระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

กกกกกกกกสมมตฐิานที่ 2.4 ผูโ้ดยสารท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางแตกต่างกนัจะมีระดบัของ
การตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 38 แสดงผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามค่าใชจ่้าย 

เฉล่ียในการเดินทางโดยใช ้one-way ANOVA 

ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ปัจจยัดา้นบริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.10 
119.78 
122.88 

5 
394 
399 

0.62 
0.30 

2.03 0.07 

2. ปัจจยัดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

9.13 
227.52 
236.66 

5 
394 
399 

1.82 
0.57 

3.16 0.08 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.30 
183.07 
185.37 

5 
394 
399 

0.46 
0.46 

0.99 0.42 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.55 
204.80 
209.35 

5 
394 
399 

0.91 
0.52 

1.75 0.12 

5. ปัจจยัดา้นบุคคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.41 
193.67 
198.08 

5 
394 
399 

0.88 
0.49 

1.79 0.11 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.43 
155.13 
158.56 

5 
394 
399 

0.68 
0.39 

1.74 0.12 

7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.69 
132.78 
136.47 

5 
394 
399 

0.73 
0.33 

2.19 0.54 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05* 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 38 ผลการวิเคราะห์ เมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางแตกต่างกนักบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ 
ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้น
กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูท่ี้มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางแตกต่างกนั
มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไมม่ีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้นจึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางแตกต่างกนัจะมี
ระดบัของการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัเร่ือง “การศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร” โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงัน้ี 
กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครในเขต
กรุงเทพมหานคร 
กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
กกกกกกกก3. เพื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจาํแนกตาม
ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ 
กกกกกกกก4. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจาํแนกตามส่วน
ประสมทางการตลาดของการบริการ 
กกกกกกกก5. เพื่อนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า
มหานครใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศกึษาคือผูใ้ชร้ถไฟฟ้ามหานคร จาํนวน 400 คน ซ่ึงขนาด
ตวัอยา่งไดม้าจากการคาํนวณสูตรของ Yamane และเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (accidental 
sampling)  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวมรวมขอ้มลูคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน
ดงัน้ี 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยคน้ควา้จากตาํราต่างๆ พร้อมทั้ง
ขอคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระการศกึษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  

ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มลูพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการใช ้ และค่าใชจ่้ายเฉล่ียใน
การเดินทาง
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ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึง
จาํแนกตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

 
สรุปผลการวจิยั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเร่ือง“การศกึษาการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
คิดเป็นร้อยละ 60.00 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 40.00 โดยช่วงอายรุะหว่าง 15 - 24 ปีมากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 34.25 รองลงมาคือช่วงอายรุะหว่าง 25 – 34  ปี คิดเป็นร้อยละ 26.00  รองลงมาคือช่วง
อายรุะหว่าง 35 - 50  คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมาคืออายมุากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.75 และมี
อายตุ ํ่ากว่า 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามลาํดบั ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.25 รองลงมาคือมีการศกึษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็น
ร้อยละ 19.75 รองลงมาคือมีการศกึษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากว่า คิดเป็นร้อยละ 13.00 
รองลงมาคือมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 9.00 และมีการศึกษาระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.00 ตามลาํดบั เมื่อพิจารณาอาชีพ พบว่า เป็นนกัเรียน นกัศกึษามากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมาทาํธุรกิจ
ส่วนตวั   คิดเป็นร้อยละ 18.50 รองลงมาคือขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 13.25 
และทาํอาชีพอ่ืนๆ   คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามลาํดบั และ พบว่า มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาคือ มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
30.00 รองลงมาคือ มีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.00 และมีรายไดต่้อ
เดือน 20,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตามลาํดบั 

2. พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้
บริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมาคือ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ 
คิดเป็นร้อยละ 29.25 รองลงมาคือ 5 - 8 คร้ังต่อสปัดาห์ คิดเป็นร้อยละ 14.75 รองลงมาคือ 9 - 12 
คร้ังต่อสปัดาห์ คิดเป็นร้อยละ 11.75 และมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์ คิดเป็นร้อยละ 7.30  ตามลาํดบั 
พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมกัจะใชบ้ริการในช่วงเวลา 09.01 - 12.00 น. มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 23.00 รองลงมาคือ 05.00 - 09.00 น. คิดเป็นร้อยละ 23.00 รองลงมาคือ 15.01 - 18.00 น. คิด
เป็นร้อยละ 18.00 รองลงมาคือ 12.01 - 15.00 น. คิดเป็นร้อยละ 14.25 รองลงมาคือ 18.01 - 21.00 น. 
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คิดเป็นร้อยละ 10.00 และช่วงเวลา 21.01 - 24.00 น. คิดเป็นร้อยละ 3.75 ตามลาํดบั พบว่า ผูท่ี้ใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครมีวตัถุประสงคเ์พื่อไปทาํงาน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมาคือ
ไปซ้ือของตามแหล่งการคา้ต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 22.00 รองลงมาคือไปเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 20.00 
รองลงมาคือไปสถาบนัการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 16.75 รองลงมาคือไปทาํกิจกรรมอ่ืนๆ คิดเป็นร้อย
ละ 6.70 และไปออกกาํลงักาย คิดเป็นร้อยละ 6.75 ตามลาํดบั และพบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหา
นครมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย 16 - 30 บาทและ 31 - 45 บาท มีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.75 เท่ากนั 
รองลงมาคือ 46 - 60 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.50  รองลงมาคือมากกว่า 75 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.75 
รองลงมาคือ 61 - 75 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.50 และนอ้ยกวา่ 15 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.75 ตามลาํดบั 

3. ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.73 และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นจะไดผ้ลดงัน้ี 

ดา้นบริการ  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 ซ่ึงมากท่ีสุด หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการ
มากท่ีสุดทั้งในดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภยัในการเดินทาง ผูท่ี้เก่ียวขอ้งควร
รักษาคุณภาพการบริการใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีไว ้ ดา้นราคา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบั
การตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.64 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.72 ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.38 ดา้นบุคคลากร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.67 ดา้นกระบวนการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนี
ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.79 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.75 

4. การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนั พบว่า ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยั
ทางการตลาดบริการดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคลากร และดา้นกระบวนการ
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 จากนั้นเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ พบว่า ช่วงอาย ุ15 – 24 ปี มี
ระดบัการตดัสินใจดา้นราคาแตกต่างกบัช่วงอาย ุ25 - 34 ปีมากท่ีสุด รองลงมาคือผูม้ีอายมุากกว่า 50 
ปี ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า ช่วงอาย ุ25 - 34 ปี 
มีระดบัการตดัสินใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายแตกต่างกบัผูม้ีอายุต ํ่ากว่า 15 ปี มากท่ีสุด รองลงมา
คือผูม้ีมากกว่า 50 ปี ช่วงอาย ุ35 - 50 ปี และช่วงอาย ุ15 - 24 ปี ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 ดา้นบุคคลากร พบว่าช่วงอาย ุ25 - 34 ปี มีระดบัการตดัสินใจดา้นบุคคลากรแตกต่างกบัผูม้ี
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อายตุ ํ่ากว่า 15 ปี มากท่ีสุด รองลงมาคือช่วงอาย ุ15 - 24 ปี ผูม้ีมากกว่า 50 ปี และช่วงอาย ุ35 - 50 ปี 
ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 และดา้นกระบวนการ พบว่า ช่วงอาย ุ15 - 24 ปี มีระดบั
การตดัสินใจดา้นกระบวนการแตกต่างกบัผูม้ีอายมุากกว่า 50 ปี มากท่ีสุด รองลงมาคือช่วงอาย ุ25 - 
34 ปี ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายอุายชุ่วง 25 - 34 ปีมีระดบั
การตดัสินในดา้นกระบวนการแตกต่างกบัผูม้ีอายชุ่วง 35 - 50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
และพบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดบริการดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร และดา้นกระบวนการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 
0.05 และจากนั้นเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ พบว่า ดา้นราคา พบว่า อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
มีระดบัการตดัสินใจดา้นราคาแตกต่างกบัผูม้ทาํธุรกิจส่วนตวัอาชีพ และเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา 
ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า อาชีพนกัเรียน / 
นกัศกึษา มีระดบัการตดัสินใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายแตกต่างกบัพนกังานบริษทัเอกชน อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูท่ี้ทาํธุรกิจส่วนตวัมีระดบัการตดัสินในดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่ายแตกต่างกบัขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน 
ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า อาชีพนกัเรียน / 
นกัศกึษา มีระดบัการตดัสินใจดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกบัขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุด รองลงมาคือพนกังานบริษทัเอกชน ตามลาํดบั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถิติท่ี 
0.05 และผูท่ี้ทาํธุรกิจส่วนตวัมีระดบัการตดัสินในดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกบัพนกังาน
บริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดา้นบุคคลากร พบว่า อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มี
ระดบัการตดัสินใจดา้นบุคคลากรแตกต่างกบัผูท้าํธุรกิจส่วนตวั มากท่ีสุด รองลงมาคือนกัเรียน / 
นกัศกึษา ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 และดา้นกระบวนการ พบว่า อาชีพนกัเรียน / 
นกัศกึษามีระดบัการตดัสินใจดา้นกระบวนการแตกต่างกบัพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  

5. การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐาน พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนั พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดบริการดา้นบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
กระบวนการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 จะนั้นเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ 
พบว่า ดา้นบริการความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
แตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด รองลงมาคือ  9 – 12 คร้ังต่อ
สปัดาห์ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีมากกว่า 12 คร้ัง
ต่อสปัดาห์มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 4 คร้ังต่อ
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สปัดาห์ มากท่ีสุด รองลงมาคือ 9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์ มีระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ 1 - 4 คร้ังต่อสปัดาห์ และ 5 – 8 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 
0.05 และดา้นกระบวนการ พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์มีระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีมากกว่า 12 คร้ังต่อสปัดาห์มีระดบัการตดัสินใจใช้
บริการแตกต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 5 – 8 คร้ังต่อสปัดาห์ มากท่ีสุด รองลงมาคือ 1 - 4 
คร้ังต่อสปัดาห์ และ 9 – 12 คร้ังต่อสปัดาห์ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
อภิปรายผล 

จากการวจิยัเร่ือง การศกึษาการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามามรถอภิปลายผลไดด้งัน้ี 

1. ผลการวิเคระหด์า้นปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในการ
วิจยัคร้ังน้ีส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง 15 – 24 ปี มากท่ีสุด ซ่ึงช่วงน้ีเป็นวยัของนกัเรียน นกัศึกษา รวม
ไปถึงพนกังานบริษทัท่ีพึ่งจบการศกึษาใหม่ หรือเขา้ทาํงานได ้2–3 ปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัท่ี
แสดงว่ามีผูเ้ป็นนกัเรียน นกัศึกษา กบัพนกังานบริษทัเอกชนอยูม่ากท่ีสุด ทาํใหผู้ม้ีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาทมีมากท่ีสุด เน่ืองจากกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีเป็นนกัเรียน 
นกัศกึษายงัไม่ไดป้ระกอบอาชีพหาเล้ียงตวัเองอยา่งเต็มตวันกั รายไดม้กัมาจากผูป้กครอง หรือ
ทาํงานพิเศษเลก็ๆนอ้ยๆ ทาํใหร้ายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมกัไม่เกิน 10,000 บาท และกลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั พีระศกัด์ิ วิฑูรย ์ (2549) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถไฟฟ้า: ศึกษากรณีโครงการส่วนต่อขยายรถไฟฟ้าสายสีนํ้ าเงิน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มรีายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท และพบอีกว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษา กบัรายไดต่้อเดือนมีผลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานครแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ          ซ่ึงสอดคลอ้งกบั วราภรณ์ วงษจิ์รากร 
(2547) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น พบว่า รายไดต่้อเดือน 
ระดบัการศึกษา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นในทิศทางเดียวกนัอยา่งไม่มี
นยัสาํคญัทางสถิติ 



71 
 

 

2. ผลการวิเคระห์ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามใน
การวจิยัคร้ังน้ีส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ หมายความว่า
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ไดเ้ป็นผูใ้ชบ้ริการขาประจาํ แต่เป็นขาจรซ่ึงนานๆทีจึงใชส้กัคร้ัง กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลา 09.01 – 12.00 น. มากท่ีสุด รองลงมาคือ ช่วงเวลา 05.00 - 
09.00 น. และช่วงเวลา 15.01 - 18.00 น. ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ณิชา มญัจกานนท ์(2548) ได้
ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น จะใชช่้วงเชา้-เยน็ในวนัธรรมดา ซ่ึงเป็นช่วงเวลาเร่งด่วน  

3. ผลการวิเคระห์ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจาํแนกตามส่วน
ประสมทางการตลาดบริการจะไดผ้ลดงัน้ี 

ดา้นบริการ  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 ซ่ึงมากท่ีสุด หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการ
มากท่ีสุดทั้งในดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภยัในการเดินทาง ผูท่ี้เก่ียวขอ้งควร
รักษาคุณภาพการบริการใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีไว ้ 

ดา้นราคา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.64 ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ีหก หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัราคาค่า
โดยสารไม่สูงมากนกั อาจเป็นเพราะ ระดบัราคาในปัจจุบนัอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ ซ่ึงเป็นราคาท่ี
เคยถกูปรับลดราคาลงมาแลว้ และยงัมีส่วนลดจากบตัรโดยสารอีก ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการเห็นว่ารถไฟฟ้า
มหานครมีประโยชน์สาํหรับการเดินทางภายในกรุงเทพมหานครมากกว่า จึงไม่สนใจเร่ืองราคาซกั
เท่าไร 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใช้
บริการอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.72 เป็นอนัดบัส่ี คือผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัตวัสถานีไม่สูง
มากนกั เพราะตวัสถานีมกัจะตั้งอยูต่ามถนนท่ีเขา้ถึงไดง่้าย และตั้งอยูติ่ดกบัสถานท่ีสาํคญัต่างๆอยู่
แลว้ แต่จุดท่ีจาํหน่ายตัว๋นั้นมีอยูจ่าํกดัภายในสถานีเท่านั้น ในช่วงเวลาเร่งรีบท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจาํนวน
มากอาจใหบ้ริการไดไ้ม่ทนั จึงตั้งจุดบริการขายตัว๋ท่ีอ่ืนบา้งท่ีมาใชใ้นสถานี เช่น การตั้งตวัแทน
จาํหน่ายตามหา้งสรรพสินคา้ต่างๆ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีระดบัการตดัสินใจใช้
บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.38 ซ่ึงมีค่านอ้ยท่ีสุด หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่ค่อย
สนใจการส่งเสริมการตลาดของรถไฟฟ้ามหานคร อาจเป็นเพราะ เวลามีโปรโมชัน่ใหม่ๆ หรือจะจดั
กิจกรรมอะไรข้ึนมกัจะประชาสมัพนัธต์ามสถานี หรือบริเวณใกลเ้คียง และทางเวบ๊ไซด ์ เป็น
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ส่วนมาก ส่ือท่ีสาํคญัอยา่งโทรทศัน์มกัไม่ค่อยลงโฆษณาซกัเท่าไร ดงันั้น ผูท่ี้เก่ียวขอ้งความเพ่ิมการ
ประชาสมัพนัธท์างโทรทศัน์ใหม้ากข้ึน และถ่ีข้ึนเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้และจดจาํไดม้ากข้ึน 

ดา้นบุคคลากร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.67 เป็นอนัดบัหา้ คือผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบับุคคลากรไม่สูงมากนกั 
อาจเป็นเพราะ ในการใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการมกัจะทุกอยา่งดว้ยตนเองตั้งแต่การซ้ือตัว๋ไปจนถึงการ
เดินทางทั้งหมด พนกังานมีหนา้ท่ีแค่แลกเหรียญกบัใหก้ารช่วยเหลือเลก็ๆ นอ้ยๆ เท่านั้น อยา่งไรก็
ตามการใหบ้ริการจากพนกังานก็ยงัเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการจึงควรมกีารจดัฝึกอบรมพนกังาน
บา้ง 

ดา้นกระบวนการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.79 เป็นอนัดบัสอง คือผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบักระบวนการอยูใ่น
ระดบัมาก เพราะถึงแมผู้ใ้ชบ้ริการจะตอ้งบริการตนเองเกือบทั้งหมด แต่กระบวนการใชบ้ริการนั้น
ง่ายๆ ไม่ยุง่ยาก ผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งรอรถนานๆ และช่วงเวลาใหบ้ริการ (05.00 – 24.00) ก็ครอบคลุม
ผูใ้ชเ้กือบทั้งหมดแลว้ 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครนีระดบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 3.75 เป็นอนัดบัสาม คือผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบั
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก เพราะ บางคร้ังผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใชส่ิ้งอาํนวยความ
สะดวกจต่างๆเพ่ิมเติมภายในสถานี เช่น หอ้งนํ้ า ตูโ้ทรศพัท ์ตู ้ ATM และร้านคา้ต่างๆ ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพน้ียงัรวมไปถึง ความสะอาดภายในสถานี หรือป้าย สญัญาลกัษณ์ต่างๆ ภายในสถานี
ดว้ย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นตวัช้ีใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการบริการดว้ย ผูท่ี้เก่ียวขอ้งจึงควรใหค้วามสาํคญั
กบัส่ิงเหล่าน้ีดว้ย เช่น การทาํใหม้หีอ้งนํ้ าในทุกสถานี 

เมื่อพิจารณาปัจจยัทางการตลาดบริการในดา้นการบริการ ดา้นบุคคลากร และดา้น
กระบวนการ ซ่ึงประกอบไปดว้ยความสะดวก ความรวดเร็ว ความปลอดภยั ขั้นตอนการบริการต่าง
และการเอาใจใส่ของพนกังาน พบว่าผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัของระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั
มาก สอดคลอ้งกบั แนวคิดของ Zeithaml & Bitner (2003) ซ่ึงกล่าวไวว้่า ความรวดเร็วเป็นความ
ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลกูคา้ โดยใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ไม่รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็น
ลกูคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับ ใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลยความรวดเร็ว
จะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  

4. เปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานคร โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดด้งัน้ี 
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4.1 ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้น
ราคาท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า อตัราค่าโดยสารของรถไฟฟ้ามหานครจะเปล่ียนแปลงไป
ตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการ คือ อตัราค่าโดยสารสาํหรับเดก็ และผูสู้งอายจุะมีราคาถกูกว่า ของบุคคล
ทัว่ไป จึงมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมาก 

4.2 ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า จุดประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนั
ไปตามอายขุองผูใ้ช ้ คือผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูใ่นวยัเรียน ซ่ึงตอ้งการใชบ้ริการเพื่อไปสถานศึกษา หรือ
หา้งสรรพสินคา้ต่างๆ จึงมีความตอ้งการใหส้ถานีตั้งอยูใ่กลส้ถานศึกษา หรือหา้งสรรพสินคา้ท่ีตน
เดินทางไปเท่านั้น แต่ผูค้นในวยัทาํงานนอกจากตอ้งการใหส้ถานีตั้งอยูใ่กลบ้ริษทัของตนเองแลว้ ยงั
ตอ้งการความสะดวกในการมาถึงสถานีดว้ย เพราะผูใ้ชบ้ริการในวยัน้ีตอ้งใหค้วามสาํคญักบัเวลา
มาก จึงตอ้งการสถานีท่ีมาถึงไดส้ะดวก รวดเร็ว และคร้ังผูค้นกลุ่มน้ีอาจเดินทางมาสถานีดว้ย
รถยนตส่์วนตวัจึงตอ้งสถานท่ีสาํหรับจอดรถดว้ย 

4.3 ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้น
บุคคลากรท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเด็ก หรือผูสู้งอายไุม่ค่อยเขา้ใจวิธีใช้
บริการ หรืออาจเดินเขา้ไปผดิชานชาลา หรือผดิช่องทางออก เพราะตวัสถานีค่อนขา้งกวา้ง ดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีจึงตอ้งพ่ึงบริการจากพนกังานมากกว่า ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอ่ืนๆ ดงันั้นดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีจึงอาจใหค้วามสาํคญักบัดา้นบุคคลากรค่อนขา้งมาก 

4.4 ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้น
กระบวนท่ีแตกต่างกนัไป สาํหรับดา้นกระบวนการนั้นจะคลา้ยกบัดา้นบุคคลากร คือ กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเด็ก หรือผูสู้งอายท่ีุไม่ค่อยเขา้ใจกระบวนการใชบ้ริการ เช่น การซ้ือตัว๋จากเคร่ือง
ออกตัว๋ว่า ใชอ้ยา่งไร กดปุ่มเลือกตรงไหน เป็นตน้ ในส่วนน้ีควรทาํใหก้ระบวนซ้ือตัว๋มีความง่าย
ท่ีสุด มีคาํอธิบายประกอบวิธีใชทุ้กขั้นตอน 

4.5 อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้นราคา
ท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า รถไฟฟ้ามหานครมีอตัราค่าโดยสารพิเศษ คือ บตัรนกัเรียน 
นกัศกึษา บตัรโดยสารธุรกิจ บตัร 1 วนั บตัร 3 วนั บตัร 15 วนั และบตัร 30 วนั เป็นตน้ ซ่ึงเหมาะ
สาํหรับผูท่ี้ตอ้งใชบ้ริการประจาํทุกวนั เช่น พนกังานบริษทั หรือนกัเรียน นกัศึกษา และค่าใชจ่้าย
โดยรวมจะถกูกว่าตัว๋โดยสารทัว่ไป ดงันั้น อาชีพท่ีต่างกนัจะทาํใหค่้าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั 

4.6 อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้นช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า จุดประสงคใ์นการใชบ้ริการของแต่ละอาชีพ

http://www.bangkokmetro.co.th/ticket.aspx?Menu=65&Lang=Th
http://www.bangkokmetro.co.th/ticket.aspx?Menu=65&Lang=Th
http://www.bangkokmetro.co.th/ticket.aspx?Menu=65&Lang=Th
http://www.bangkokmetro.co.th/ticket.aspx?Menu=65&Lang=Th
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แตกต่างกนัไป คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน นกัศกึษา ตอ้งการใชบ้ริการเพื่อเดินไปสถานศึกษา
เท่านั้น จึงมีความตอ้งการใหส้ถานีตั้งอยูใ่กลส้ถานศึกษา แต่ผูท่ี้มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัต่างๆ 
นอกจากตอ้งการใหส้ถานีตั้งอยูใ่กลบ้ริษทัของตนเองแลว้ ยงัตอ้งการความสะดวกในการมาถึง
สถานีดว้ย เพราะผูใ้ชบ้ริการในวยัน้ีตอ้งใหค้วามสาํคญักบัเวลามาก จึงตอ้งการสถานีท่ีมาถึงได้
สะดวก รวดเร็ว และคร้ังผูค้นกลุ่มน้ีอาจเดินทางมาสถานีดว้ยรถยนตส่์วนตวัจึงตอ้งสถานท่ีสาํหรับ
จอดรถดว้ย  

4.7 อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้ามหานครดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า รถไฟฟ้ามหานครจะมีการใหส่้วนลดค่า
โดยสาร โดยแบ่งตามอาชีพ เช่น บตัรนกัเรียน นกัศึกษา และบตัรโดยสารธุรกิจ ดงันั้นผูท่ี้มีอาชีพ
แตกต่างกนัจะเลือกใชบ้ริการบตัรโดยสารท่ีแตกต่างกนั เพื่อใหไ้ดรั้บส่วนลดจากบตัรโดยสารนั้นๆ 
ซ่ึงเป็นการส่งเสริมการตลาดอยา่งหน่ึงของรถไฟฟ้ามหานคร 

4.8 ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้า
มหานครดา้นบริการท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า ผูท่ี้ตอ้งใชบ้ริการบ่อยๆ ตอ้งการท่ีจะไดรั้บ
การบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนใหไ้ดม้ากท่ีสุด เช่น เดินทางไปสถานท่ี
ต่างๆ ไดร้วดเร็ว หรือไปทาํงานไดท้นัเวลา ดงันั้น ผูท่ี้ตอ้งใชบ้ริการเป็นประจาํ จึงใหค้วามสาํคญั
กบัดา้นบริการมาก ซ่ึงสาํหรับรถไฟฟ้ามหานครแลว้ การให้บริการท่ีรวดเร็วเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุด 

4.9 ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถไฟฟ้า
มหานครดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า ผูท่ี้ตอ้งใชบ้ริการประจาํจะมี
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการสูง เพ่ือค่าใชจ่้ายน้ีลด จึงบตัรโดยสารแบบต่างๆ เพื่อใหค่้าโดยสารในแต่
ละรอบถกูลง ดงันั้นผูท่ี้ใชบ้ริการประจาํจึงใหค้วามสาํคญัในดา้นการส่งเสริมการตลาดมากดว้ย 

4.10 ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจใช้
รถไฟฟ้ามหานครดา้นกระบวนการท่ีแตกต่างกนัไป อาจเป็นเพราะว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการประจาํจะตอ้ง 
พบกบัขั้นตอน หรือกระบวนการใหบ้ริการอยูบ่่อยๆ ดงันั้นผูท่ี้ใชบ้ริการประจาํจึงใหค้วามสาํคญัใน
ดา้นกระบวนการมากกว่าผูท่ี้ใชบ้ริการไมบ่่อยนกั ซ่ึงการบริการท่ีดีจะทาํใหผู้บ้ริการเกิดความพึง
พอใจซ่ึงจะเป็นผลดีต่อการบริการอีกดว้ย 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า อายแุละอาชีพมีผลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร ต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น ผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรเพิ่ม
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การส่งเสริมการตลาด โดยการออกบตัรโดยท่ีมีขอ้กาํหนดเก่ียวกบั ช่วงอาย ุกบัอาชีพ ใหห้ลากหลาย
มากข้ึน 

2. พฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการมีผลต่อระดบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ควรเพ่ิมการส่งเสริมการตลาด โดยการใหส่้วนลดค่าโดยสารมาก คืออตัราท่ียิง่ใชบ้ริการมากก็ยิง่ถกู
ลง 

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการพบว่า ดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีผลต่อ
การตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก หมายความว่าปัจจยัท่ีกล่าวมานั้นมีผลต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานตร ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมาก อยา่งไรกต็ามในบางเร่ืองยงัสามารถปรับปรุงใหดี้ข้ึนไปอีก เช่น 
เร่ืองของท่ีตั้งสถานีควรปรับปรุงโดยการเพ่ิมสถานีบริการ และส่วนต่อขายมากข้ึน เพ่ือใหเ้พียงพอ
ต่อความตอ้งการ และดา้นพนกังานควรมกีารฝึกอบรมพนกังาน เป็นระยะเพื่อใหส้ามารถบริการ
ลกูคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพควร ใหมี้หอ้งนํ้ าในทุกๆ สถานี เพ่ิมส่ิงอาํนวย
ความสะดวกใหม้ากยิง่ข้ึน และปรับปรุงป้ายบอกทาง หรือสญัลกัษณ์ใหมี้จาํนวนเพียงพอและมี
ความชดัเจนมากข้ึน แต่ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ขมากท่ีสุดคือดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมกีาร
เพ่ิมการโฆษณาประชาสมัพนัธใ์หม้ากข้ึน โดยเฉพาะการใหส่้วนลดค่าโดยสารสาํหรับบตัรแบบ
เติมเงิน ส่วนราคาตัว๋ไม่ควรท่ีจะเพิ่มข้ึน เพราะภาวะค่าครองชีพท่ีสูงในปัจจุบนัโดยเฉพาะใน
กรุงเทพมหานคร จะมีผลกระทบโดยตรงกบัผูใ้ชบ้ริการ 

ในการวจิยัคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะต่างๆ ท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มลูจาก
แบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึงคลา้ยกบัขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั เช่น ควร
เพ่ิมสถานี หรือขยายเสน้ทาง ควรมีหอ้งนํ้ าทุกสถานี ควรขยายช่วงเวลาการใหบ้ริการ เพ่ิมจาํนวน
เท่ียงรถ มีส่วนลดค่าโดยสารมากข้ึน และเพ่ิมจุดจาํหน่ายตัว๋ใหม้ากข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีแสดงใหเ้ห็นว่า
การใหบ้ริการยงัมีขอ้บกพร่องอยู ่ ดงันั้นผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรปรับปรุง และแกไ้ข การใหบ้ริการในดา้น
ต่างๆ ดงัขา้งตน้ เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดท้าํการศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร และคน้พบ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. เป็นประโยชนต่์อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานคร และสามารถนาํไป
ประยกุตใ์ชก้บัหน่วยงานอ่ืน ท่ีมีรูปแบบการใหบ้ริการคลา้ยกนั เช่น การใหบ้ริการของรถไฟฟ้า 
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BTS หรือ การใหบ้ริการของ ขสมก. และทราบพฤติกรรมในดา้นต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงมีผลต่อ
ระดบัการตดัสินใจโดยจาํแนกตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน  

2. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ในการวิจยั เป็นนกัเรียน นกัศึกษา เป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน จึงควรมกีารศกึษาในเร่ืองต่างๆ เช่น ทศันคติ ความคิดเห็นเก่ียวรถไฟฟ้ามหานครของ
กลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มน้ีโดยละเอียดเพ่ิมเติม 

3. ในการเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม พบว่า มีผูใ้ชบ้ริการจาํนวนมากท่ี
ไมใ่หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ดงันั้น ก่อนการเก็บรวบรวมขอ้มลูผูเ้ป็นขอ้มลูควร 
ศึกษาวิธีการเก็บขอ้มลูท่ีดีเสียก่อน สามารถเชิญชวน และโนม้แนวใหผู้ใ้ชบ้ริการยอมตอบ
แบบสอบถาม เช่น การใหส่ิ้งของเลก็ๆนอ้ยๆ อยา่งเช่น ดินสอ หรือลกูอม พร้อมกบัแบบสอบถาม 
และการแต่งตวัชุดนกัศึกษาไปแจกแบบสอบถาม ซ่ึงวิธีการเหล่าน้ีจะช่วยใหอ้ตัราการตอบกลบัมี
สูงข้ึน 

4. ควรศกึษาการใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครอยา่งต่อเน่ือง เพราะในอนาคตการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยมีแผนการท่ีจะสร้างส่วนต่อขยายเสน้ของรถไฟฟ้ามหานคร
เพ่ิมมากข้ึน และมีแนวโนม้ว่าอตัราค่าโดยสารจะมีการปรับเปล่ียนอีกในอนาคต เพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัความตอ้งการ ซ่ึงความตอ้งการของผูโ้ดยสารสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ดงันั้น 
ผลการวิจยัท่ีไดใ้นคร้ังน้ีอาจจะไม่ตรงกบัผลท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตก็เป็นได ้ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง “การศึกษาการตดัสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” 

ค าช้ีแจง 

 ผูท้  าวิจยัใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ใหต้รงตามความจริงเพื่อ

เป็นประโยชน์และเป็นแนวทางต่อการศึกษาในการท าวิจยัคร้ังน้ีและผูท้  าวิจยัขอขอบคุณท่านท่ีสละเวลา

และใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดีมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 

 แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้ามหานคร โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

 

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

  ส่วนท่ี 2 ขอ้มลูพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

  ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 

 ขอ้มลูท่ีท่านใหไ้วจ้ะไม่มีช่ือบุคคลระบุไว ้จึงไม่มีการเปิดเผย เก่ียวกบัตวัท่าน รวมทั้งจะไม่มี

การร่วมใชข้อ้มลูร่วมกบับุคคลภายนอก ดงันั้นขอ้มลูน้ีจดัเก็บเป็นความลบั และใชส้ าหรับงานวิจยัน้ี

เท่านั้น 

(นายพชร จิตตแ์จง้) 

นิสิตปริญญาตรี หลกัสูตรศิลปศาสตรบฑัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจทัว่ไป 

คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ค าแนะน า กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

 

1.  เพศ   

      ชาย       หญิง 

2.  อาย ุ  

  ต ่ากวา่ 15 ปี      15 - 24 ปี  

  25 - 34 ปี      35 - 50 ปี   

  มากกวา่ 50 ปี     

3.  ระดบัการศึกษา    

  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่    มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

  อนุปริญญา/ปวส.     ปริญญาตรี  

  สูงกวา่ปริญญาตรี  

4.  อาชีพ    

  นกัเรียน นกัศึกษา     พนกังานบริษทัเอกชน  

  ขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ    ธุรกิจส่วนตวั   

 อื่นๆ โปรดระบุ...................  

5.  รายไดต่้อเดือน  

  ไม่เกิน 10,000 บาท     10,001 - 20,000 บาท  

  20,001 - 30,000 บาท     มากกวา่ 30,000 บาท  

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

1.  ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครประมาณก่ีคร้ังในหน่ึงสัปดาห์ (ไป - กลบัหมายถึง 2 คร้ัง) 

       นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์    1 - 4 คร้ังต่อสัปดาห์ 

   5 - 8 คร้ังต่อสัปดาห์     9 - 12 คร้ังต่อสัปดาห์ 

   มากกวา่ 12 คร้ังต่อสัปดาห์ 
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2.  ท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 

  05.00 - 09.00 น.     09.01 - 12.00 น. 

  12.01 - 15.00 น.     15.01 - 18.00 น. 

  18.01 - 21.00 น.     21.01 - 24.00 น.   

3.  วตัถุประสงคท่ี์ท่านเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร    

  ไปท างาน      ไปสถาบนัการศึกษา 

  ไปซ้ือของตามแหลง่การคา้ต่างๆ   ไปเท่ียว 

  ไปออกก าลงักาย     อื่นๆ โปรดระบุ................ 

4.  ค่าใชจ่้ายเฉลีย่ในการเดินทางดว้ยรถไฟฟ้ามหานครในแต่ละวนัของท่าน 

  นอ้ยกวา่ 15 บาท     16 - 30 บาท 

  31 - 45 บาท      46 - 60 บาท   

  61 - 75 บาท      มากกวา่ 75 บาท 

 

ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

ค าแนะน า กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านในแต่ละขอ้ดงัน้ี 

 

ปัจจยัในการตดัสินใจใช้บริการ 

ระดับความส าคัญของการตัดสินใจ 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

บริการของรถไฟฟ้ามหานคร      

1. ท าใหก้ารเดินทางมีความสะดวกมากข้ึน      

2. ท าใหก้ารเดินทางไปไดร้วดเร็วข้ึน      

3. ขบวนรถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน      

4. ขบวนรถมีความปลอดภยัในการเดินทางสูง      
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ปัจจยัในการตดัสินใจใช้บริการ 

ระดับความส าคัญของการตัดสินใจ 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ราคาค่าโดยสาร      

1. ราคาตัว๋ท่ีใชใ้นปัจจุบนัอยู่ในระดบัท่ีเหมาะสมกบั

สภาพการเงินของผูใ้ชบ้ริการ (15 - 40 บาท) 

     

2. มีการแบ่งอตัราค่าโดยสารไดเ้หมาะสมกบัอายุ คือ ค่า

โดยสารของเดก็ และนกัศึกษาจะถูกกวา่ของบุคคลทัว่ไป 

     

 3. การแจง้ราคาตามเคร่ืองออกตัว๋มีความชดัเจน และดู

แลว้เขา้ใจไดง่้าย 

     

สถานที่ต้ังของสถานี      

1. ท่ีตั้งสถานีครอบคลุมสถานท่ีส าคญัต่างๆ เพียงพอ 

เช่น ใกลท่ี้ท างาน ศูนยก์ารคา้ และสถาบนัการศึกษา 

     

2. มีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่ง สาธารณะอืน่ๆ เช่น 

BTS 

     

3. เส้นทางในการเดินทางมาสถานีมีความสะดวก       

การส่งเสริมการตลาด      

1. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในส่ือต่างๆ ใหก้บั

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

2. การมีส่วนลดส าหรับบตัรเติมเงิน      

3. การรับสมคัรสมาชิก MRT CLUB      

4. การด าเนินกิจกรรมต่างๆเพ่ือช่วยเหลือสังคม เช่น 

กิจกรรมเพ่ือสุขภาพส่งทา้ยปี หรือร่วมเป็นส่วนหน่ึงใน

การช่วยเหลือผูป้ระสบภยัน ้าท่วม เป็นตน้ 

     

การให้บริการจากพนักงาน      
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ปัจจยัในการตดัสินใจใช้บริการ 

ระดับความส าคัญของการตัดสินใจ 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

การให้บริการจากพนักงาน      

1. พนกังานสุภาพ และมีอธัยาศยัดี      

2. มีพนกังานท่ีประจ าการในแต่ละสถานีเพียงพอตอ่การ

ใหบ้ริการ 

     

3. การเอาใส่ใจลกูคา้ดูแล ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการของ

พนกังาน 

     

กระบวนการให้บริการ      

1. ข ั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุ่งยากผูใ้ชบ้ริการสามารถ

บริการตวัเองได ้

     

2. การตรงต่อเวลา ช่วงเวลาท่ีขบวนรถจอดรอผูโ้ดยสาร

มีความสม ่าเสมอ 

     

3. มีการตั้งโตะ๊บริการขายตัว๋เพ่ิมในช่วงเวลาท่ีมี

ผูใ้ชบ้ริการมาก 

     

4. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการครอบคลุมความช่วงเวลาท่ี

ตอ้งการใชบ้ริการ (05.00 น. - 24.00 น.) 

     

ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสถานี      

1. ความง่ายในการใชง้านของเคร่ืองออกตัว๋      

2. การดูแลรักษาความสะอาดภายในสถานี      

3. อุณหภูมิภายในตูโ้ดยสารเหมาะสม      

4. ความชดัเจนของป้ายบอกทาง หรือสญัลกัษณ์ต่างๆ      
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ปัจจยัในการตดัสินใจใช้บริการ 

ระดับความส าคัญของการตัดสินใจ 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

5. มีลิฟต ์หอ้งน ้า ตูโ้ทรศพัท ์ตู ้ATM และร้านคา้ต่างๆ      

      

 

ขอ้เสนอแนะ …………………………………….....………………………………………… 

………………………………………………………………………………..…..…………

…………………………………………………………………………………....…………

……………………………………………………………………………....………………

………………………………………………………………………..…..………………… 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีไดต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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ช่ือ - สกุล  นายพชร  จิตตแ์จง้ 

ท่ีอยู ่  114 ต าบลปากน ้ า อ  าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ 10270 

ประวติัการศึกษา 

  พ.ศ. 2543 ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษา โรงเรียนศรีวิทยาปากน ้ า จงัหวดั
สมุทรปราการ 

 พ.ศ. 2549 ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนเตรียมอุดมศกึษาพฒันาการ 
กรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2553 ศึกษาต่อระดบัปริญญาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป คณะ
วิทยาการจดั มหาวิทยาศิลปากร 

 


