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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของประชาชนเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 

1. ผลการศึกษาพบว่าประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2. ผลการศึกษาพบว่าประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3. ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.ผลการศึกษาพบว่าประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



5. ผลการศึกษาพบว่าประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ; รถไฟฟ้า 
 

Abstract 

A research study the satisfaction of the people who use the metro and Sky train service in 
Bangkok. Objective (1) to inspect the factors affecting the satisfaction of the MRT users in the Bangkok 
area. (2) to study the market factors that impact the satisfaction feeling of the MRT users in the 
metropolis of Thailand. Conclusion, 
(1) In Bangkok, different genders affect the satisfaction of the overall market. Statistically significant at 
a level of 0.05.  
(2) Ages of the people is one of the factors that impact the overall market. Statistically significant at a 
level of 0.05.  
(3) The different status of the people between single and marriage are not cause the overall market. 
Statistically significant at a level of 0.05.  
(4) Level of education showing the difference in people's satisfaction feel with the overall market. 
Statistically significant at a level of 0.05. 
(5) Work experience affects the satisfaction of the overall market. Statistically significant at a level of 
0.05. 
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บทน า 

 ในปัจจุบันระบบคมนาคมขนส่งของกรุงเทพมหานครใช้ทางบกเป็นหลักเ น่ืองจาก
กรุงเทพมหานครมีบริการขนส่งสาธารณะท่ีไดม้าตรฐานและสะดวกรวดเร็วเช่น รถเมล ์รถแท็กซ่ี รถตู้
บริการ และรวมถึง รถไฟฟ้า (http://www.sawadee.co.th/bangkok/gettingaround.html, 2563) รถติดดูจะ
เป็นปัญหาหลกัท่ีคนอาศยัอยู่ในกรุงเทพฯ ต่างยอมรับว่าเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการแกไ้ขเป็นล าดบัตน้ ๆ 
คุณภาพชีวิตของชาวกรุงเสียไปเพราะการใชชี้วิตอยู่บนทอ้งถนน 3-4 ชัว่โมงต่อคนต่อวนัจริง ๆ แลว้เร่ือง



น้ีผมว่าเราพูดกนัมานานมากแลว้ แต่เพราะเหตุใดปัญหาน้ียงัไม่ไดมี้การแกไ้ขอย่างเป็นระบบบทความน้ี
จะมาแสดงให้เห็นถึงปัจจยัหลาย ๆ  อย่างท่ีท าให้ปัญหาน้ียงัคงอยู่คู่กบักรุงเทพมหานคร (กทม.) มา
อย่างยาวนานและแน่นอนว่าในตอนทา้ยของบทความก็จะไดน้ าเสนอวิธีท่ีทั้งภาครัฐและประชาชน
จ าเป็นตอ้งยอมรับภาระบางอย่างหากตอ้งการแกไ้ขปัญหาน้ีร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพหากเราพูดถึง
รถติดในกรุงเทพฯ คนบางส่วนก็จะกล่าวหาว่าท าไมกรุงเทพมหานครไม่จดัการเร่ืองการจราจรให้ดี
ข้ึนกว ่าที่เ ป็นอยู ่เ ร่ือง น้ีคงตอ้งอธิบายให ้เข า้ใจก่อนว่า เ ร่ืองการจดัการเ กี่ยวกบัการจราจรใน
กรุงเทพมหานครไม่ไดอ้ยู่ในความดูแลรับผิดชอบของผูว้่าราชการกรุงเทพฯ แต่อย่างใดหากแต่อยู่ใน
ส่วนท่ีเป็นความรับผิดชอบของต ารวจจราจร นัน่หมายความว่าเราควรตอ้งไปต่อว่าต ารวจจราจรว่า
ท างานบกพร่องหรือไม่ ในส่วนน้ีตอ้งสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัเร่ืองอตัราส่วนของอาคารและผูอ้าศยั
กบัอตัราส่วนของถนนท่ีจะไม่ให้เกิดปัญหารถติดจากงานวิจยัพบว่าพ้ืนท่ีท่ีเป็นถนนควรจะมีไม่น้อย
กว่า 30% ซ่ึงหลายเมืองใหญ่ทัว่โลกท่ีมีการอยู่อาศยัท่ีหนาแน่น ซ่ึงมีพ้ืนท่ีถนนนอ้ยกว่าอตัราส่วนท่ี
ก าหนดดงักล่าว ก็จะใชว้ิธีการในการสร้างรถไฟฟ้าสาธารณะท่ีมีความถ่ีของเท่ียวเพื่อให้เพียงพอกบั
จ านวนผูท่ี้ประสงค์จะเดินทางดว้ยรถไฟฟ้าสาธารณะ  ดงันั้นการท่ีจะกล่าวหาว่ารถติดเป็นปัญหามา
จากการขาดประสิทธิภาพ  ในการจดัการของต ารวจจราจรก็ดูจะไม่ถ ูกนกั เ มื ่อยอ้นกลบัมาดู
กรุงเทพมหานครของเรา  ซ่ึงเป็นเมืองท่ีเต็มไปดว้ยตึกรามบา้นช่อง และมีอตัราส่วนของถนนอยู่ไม่
เกิน 4% ซ่ึงถือว่านอ้ยกว่าอตัราส่วนท่ีควรจะเป็นอยู่มาก ประกอบกบัการมีจ านวนรถไฟฟ้าสาธารณะ
ท่ีมีจ านวนจ ากดันอกจากน้ียงัเกิดขอ้ขดั ขอ้งในการให้บริการบ่อยคร้ังอีกทั้งการจะเดินทางไปยงัสถานี
รถไฟฟ้าสาธารณะไม่ใช่เร่ืองสะดวก ทั้งยงัมีค่าใช้จ่ายส าหรับการเดินทางไปและกลบัจากสถานี ซ่ึง
ต่างจากหลายประเทศท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัผูท่ี้จะใชบ้ริการรถไฟฟ้าสาธารณะ โดยมีท่ีจอดรถ
ฟรี และมีรถรับส่งจากท่ีจอดรถไปยงัสถานีรถไฟฟ้า ซ่ึงเป็นการส่งเสริมให้คนอยากท่ีจะใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าสาธารณะมากข้ึน นอกจากประเด็นท่ีกล่าวมาแลว้ เท่ียวการเดินรถของรถไฟฟ้าสาธารณะ
ของกรุงเทพฯ ไม่มีความถี่เท่าท่ีต่างประเทศจึงท าให้ไม่สามารถรองรับจ านวนผูโ้ดยสารท่ีมีจ านวน
มากโดยเฉพาะในช่วงชัว่โมงเร่งด่วน  ดว้ยเหตุน้ีพี ่นอ้งประชาชนโดยส่วนใหญ่ที่เคยใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าสาธารณะจึงเคยพบกบัประสบ การณ์ที่ตอ้งรอรถไฟฟ้าถึง  4-5 เที่ยว กว่าที่จะไดโ้ดยสาร
รถไฟฟ้าไปยงัจุดหมายได ้นัน่หมายความว่าแมจ้ะเดินทางมาถึงสถานีรถไฟฟ้าแลว้ ก็ใช่ว่าจะสามารถ
กะระยะเวลาที่จะเดินทางไปสู่จุดหมายปลายทางได  ้เพราะไม่ทราบว่าจะไดข้ึ้นรถเมื่อไหร่เหตุผล
เหล่าน้ีจึงน าไปสู่การท่ีคนจ านวนไม่นอ้ยท่ีอยากเลือกใชช่้องทางการบริการรถไฟฟ้าสาธารณะ เลือกท่ี
จะใชร้ถส่วนตวัในการเดินทางมากกว่า ประกอบกบัค่านิยมของคนไทยท่ีเห็นว่า การมีรถยนต์ส่วนตัว
ขบัเป็นส่ิงท่ีแสดงให้เห็นถึงการประสบความส าเร็จอย่างหน่ึง ซ่ึงทั้ง 2 ประเด็นเป็นการเพิ่มจ านวน
รถยนต ์ส ่วนต วั ในถนน ที ่ม ีอ ยู ่จ  า ก ดั ในกรุง เ ทพ  มหานคร ให ้ม ีป ัญหาหน ัก ยิ ่ง ขึ ้น ไ ปอ ีก 
(https://www.thansettakij.com/content/columnist/410176, 2563) 



พล.อ.ประยุทธ์ จนัทร์โอชา นายกรัฐมนตรี กล่าวในรายการศาสตร์ พระราชาฯ ว่า การแกปั้ญหา
จราจรในกรุงเทพฯ จะตอ้งส่งเสริมใหล้ดการใชร้ถยนตส่์วนบุคคลลง แลว้หนัมาใชร้ะบบขนส่งสาธารณะ
แทน โดยเฉพาะการผลักดันให้ระบบรางเป็นแกนหลักในการเดินทางส าหรับพ้ืนท่ีกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑลนั้น ภายในปี 2575 หรืออีก 15 ปี จะตอ้งเร่งลงทุนสร้างโครงข่ายรถไฟฟ้าให้ครบทั้ง 10 สาย 
ระยะทางรวม 464 กิโลเมตร นายกฯ เปิดเผยวา่ ปัญหาจราจรในกรุงเทพฯ ปัจจุบนัสะสมมาจากการขยายตวั
ทางเศรษฐกิจและการขยายตวัของเมืองท่ีไร้ขอ้จ ากดั โดยการเดินทางเขา้สู่ศูนยก์ลางเมืองเพ่ือประกอบ
กิจกรรมต่าง ๆ มากมาย ทั้งท างาน ส่งลูกหลาน ติดต่อธุรกิจ ท่องเท่ียวของคนกว่า 15 ลา้นคน แต่พ้ืนท่ี
กรุงเทพฯ มีจ ากดั 1,500 กวา่ตารางกิโลเมตร หากค านวณเป็นความหนาแน่นก็จะมากกวา่ 9,500 คน/ตาราง
กิโลเมตร ถือวา่แออดัมาก 

ทั้งน้ีในปี 2560 มีจ านวนรถยนตส์ะสมกวา่ 6.6 ลา้นคนั และมีแนวโนม้ท่ีจะเพ่ิมข้ึนเฉล่ีย 4% ต่อปี 
มีรถจดทะเบียนใหม่ ทุกวนั วนัละ 700 คัน และรถจักรยานยนต์ 400 คัน ปัจจุบัน กรุงเทพฯ มีถนน
ประมาณ 4,300 กิโลเมตร เป็นถนนสายหลกัเพียง 1 ใน 4 เท่านั้น หากเทียบพ้ืนท่ีถนนแลว้ กรุงเทพฯ มี
เพียง 6.8% ขณะท่ีเมืองใหญ่ ๆ ของโลก เช่น นิวยอร์ก ลอนดอน ญ่ีปุ่น สิงคโปร์ มีพ้ืนท่ีถนน 21-36% ซ่ึงก็
ร ถ ติ ด เ ห มื อ น กั น  ทั้ ง  ๆ  ท่ี มี พ้ื น ท่ี ถ น น ม า ก ก ว่ า ไ ท ย  2-3 เ ท่ า 
(https://www.posttoday.com/politic/news/561213, 2563) 

กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงท่ีมีประชากรมากท่ีสุดของประเทศไทย จ านวน  5,686,252 คน 
เป็นศูนยก์ลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การเงินการธนาคาร การ พาณิชย ์การส่ือสาร 
และความเจริญของประเทศ แต่เป็นจงัหวดัท่ีมีพ้ืนท่ีเพียง 1,568.74 ตร.กม. หรือจดัอยู่ในอนัดบัท่ี 69 ของ
ประเทศ ท าใหมี้อตัราความหนาแน่นของประชากรสูงถึง 3,616.64 คน ต่อตร.กม. และดว้ยพ้ืนท่ีท่ีนอ้ยกว่า
จ านวนประชากรจึงก่อให้เกิดปัญหาต่าง ๆ มากมาย ทั้งปัญหาความ แออดัของชุมชน ปัญหาการจราจร 
เป็นตน้ ปัญหาการจราจรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีแนวโนม้เพ่ิมสูงข้ึน เน่ืองจาก ประชากร
ส่วนใหญ่นิยมใชร้ถยนตส่์วนบุคคลเป็นยานพาหนะในการเดินทาง ซ่ึงมีสาเหตุมาจากระบบ ขนส่งมวลชน
ท่ีใหบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นรถประจ าทาง รถไฟฟ้า รถไฟและเรือ ท่ีไม่มีศกัยภาพในการ บริหารจดัการไดดี้
เท่าท่ีควร ประกอบกับวิถีชีวิตของประชากรท่ีเร่งรีบและต้องแข่งกับเวลา จึงท าให้ การคมนาคมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นประเด็นปัญหาส าคญัท่ีตอ้งไดรั้บการจดัสรรดูแล  อย่างเร่งด่วนและมี
ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามรถไฟฟ้ายงัถือว่าเป็นหน่ึงในทางเลือกท่ีสามารถ หลีกเล่ียงการจราจรท่ีติดขดั
ในเมืองไดเ้ป็นอย่างดีซ่ึงปัจจุบนัมีผูใ้หบ้ริการหลกั 3 ราย ไดแ้ก่ รถไฟฟ้า บีทีเอส รถไฟฟ้ามหานคร และ
รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (แอร์พอร์ต เรล ลิงค์) รวม ระยะทางกว่า 86.52 กิโลเมตร แต่
อย่างไรก็ตามการใหบ้ริการรถไฟฟ้ายงัคงไม่เพียงพอกบัความ ตอ้งการในปัจจุบนัและมีอีกหลายส่ิงท่ีควร
ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการ (อปัสร เลาหจารุภทัร์, หนา้ 1) 

ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสรุปขอ้มูลขา้งตน้ไดคื้อผูค้นส่วนมากให้ความคาดหวงัว่ารถไฟฟ้าจะตอบโจทย์
ความสะดวกสบายได้มากท่ีสุด เพราะ การจราจรของคนในกรุงเทพมหานครในช่วงเวลาเร่งรีบนั้น



ค่อนขา้งมีสภาพการจราจรท่ีหนาแน่น ปัจจุบนัรถไฟฟ้าท่ีมีให้บริการหลกั ๆในกรุงเทพมหานครคือ การ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ( MRT ) และ รถไฟฟ้าบีทีเอส ( BTS ) ซ่ึงทั้งสองบริการยงัมีความ
ยุง่ยากในการซ้ือตัว๋เพราะตอนน้ียงัไม่สามารถใชต้ัว๋ใบเดียวกนัได ้และรอบการว่ิงของรถไฟฟ้ากย็งัใชเ้วลา
ในการรอนานพอสมควร ท าใหอ้าจเกิดความล่าชา้ในการเดินทาง และค่าเดินทางอาจสูงกว่าการเดินทาง
ดว้ยรถยนตส่์วนบุคคล ดว้ยเหตุผลขา้งตน้ผูวิ้จยัมีความสนใจศึกษาเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการรถไฟฟ้าของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมตฐิานของการวิจยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

- ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 - คุณภาพของบริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 - ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 - การส่งเสริมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหาวิจยัการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าของประชาชน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  
1.1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล (P e r s o n a l  C h a r a c t e r i s t i c ) 

  1.1.1. เพศ 
  1.1.2. อาย ุ



  1.1.3. สถานภาพ 
  1.1.4. ระดบัการศึกษา 
  1.1.5. ประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 

1.2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
  1.2.1 .ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
  1.2.2. คุณภาพของบริการ 
  1.2.3. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  1.2.4. การส่งเสริมการใชบ้ริการ 

 1.3. ตวัแปรตามความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าของประชาชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

2. ขอบเขตดา้นประชากรการวิจยั ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ตวัอยา่งในการศึกษา 
คร้ังน้ี ก าหนดขนาดของตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตรค านวณขนาดตวัอยา่งของ ทาโร่ ยามาเน่ ( Taro Yamane )
โดยก าหนดค่ าความคลาด เค ล่ือน ท่ี  0 . 05  จากจ านวนประชากรก รุ ง เทพ  5 , 666 , 264  คน
(http://www.ratchakitcha.soc.go.th/DATA/PDF/2563/E/024/T_0017.PDF,2563)ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 
410 คน  

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลาการวิจยั ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 1 สิงหาคม 2563 
ถึง 17 ตุลาคม 2563 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 
2. ท าใหท้ราบถึงลกัษณะเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและสามารถน าไปใชป้รับปรุง

การใหบ้ริการได ้
- ดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 - ดา้นคุณภาพของบริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 - ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 - ดา้นการส่งเสริมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

3. ท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร 

4. ท าให้ทราบถึงลักษณะประชากรศาสตร์ หรือปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 



5.  ท าให้ทราบถึงข้อ เสนอแนะต่าง ๆ และความคิดเห็นอ่ืน ๆ ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและมีการทบทวนวรรณกรรม 
โดยการใชแ้นวความคิดหลายส่วนมาเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษา ดงัน้ี 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ี เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การ

ซ้ือ (Purchase) การใช้ (Use) และการก าจัดส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินค้าหรือบริการต่าง ๆ เพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของตนกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบั บุคคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร 
การซ้ือ การใช ้และการจดัการภายหลงัการบริโภคผลิตภณัฑ ์หรือบริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคในช่วงเวลาหน่ึง (Smittikai, 2011) 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดว่า หมายถึงการผสมท่ีเขา้กันไดอ้ย่างดีเป็น
อนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการก าหนดราคา การส่งเสริมการขาย ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายและระบบการจดั
จ าหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพ่ือใชส้ าหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ (ชุติวฒัน ์ไวมาลา, 2562) 
 
 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแล้วท าให้ความรู้สึกมีระบบ 
ยอ้นกลบัและความสุขน้ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นได้
วา่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน 
ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนั อย่างสลบัซับซ้อนและระบบ
ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบ
ความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ (มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่, 2562) 
 

 
 
 



แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการใช้บริการ 
บริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ กิจกรรม หลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ได้ซ่ึง

โดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการหรือลูกคา้
กบับริษทัผลิตสินคา้ หรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดั ไวเ้พ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกคา้
(ถาวร แสงอ าไพ 2556,หนา้ 26) 

 
วธีิด าเนินการวจิยั 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัและเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ 
(Google Form) แบ่งเป็น 3 ส่วน 
 2. แบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัจดัสร้างข้ึนมา ไดค้วามอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบความ
ถูกต้อง และความน่าเช่ือถือ ของแบบสอบถาม จ านวน 3 ท่าน แลว้น าแบบสอบถามไปหาค่าความ
น่าเช่ือถือได ้(Reliability) ดว้ยวิธีของ Cronbach โดยผลการวิเคราะห์ไดค่้าความน่าเช่ือถือ เท่ากบั 1.00 ถือ
วา่อยูใ่นระดบัท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
 3. ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอมูลในระหวา่งเดือนสิงหาคมถึงเดือนตุลาคม พ.ศ.2563 
 
 วิธีวิเคราะห์ข้อมลู 
 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ใชก้ารแจกแจงความถ่ีแสดงตารางแบบร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดนใชส้ถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) ค่า t-test ใชใ้น
การทดสอบการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระท่ีมีการแบ่งกลุ่มเป็น 2 กลุ่ม ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 3.  การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติอ้างอิง F-test ใช้ในการทดสอบความ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีมีการแบ่งกลุ่มมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  
ผลการวจิยั  

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.00 ส่วนใหญ่มีอาย ุ25 – 35 ปี คิด
เป็นร้อยละ 48.30 รองลงมาคือ อายุ 36 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.40 อายุ 46 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 20.50 
และอายุต ่ากว่า 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.90 มีสถานภาพโสดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมาคือ 
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 42.00 สถานภาพไม่ระบุ คิดเป็นร้อยละ 4.90 และสถานภาพหยา่/หมา้ย คิด
เป็นร้อยละ 3.70 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 65.60 รองลงมาคือระดบัปริญญาโท 



คิดเป็นร้อยละ 20.70 ต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 12.00 และสูงกวา่ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 1.70 มี
ประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 5 – 10 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.80 รองลงมาคือ มากกวา่ 15 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 30.50 11 – 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.00 และนอ้ยกวา่ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.70 

2. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในระดบัพึง
พอใจมาก มีค่าเฉล่ียรวม (  = 3.95) เม่ือพิจารณารายดา้นถึงความพึงพอใจมากคือ ดา้นความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการ มีระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  = 4.19) รองลงมาตามล าดบัคือ ดา้นความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  = 3.93) ดา้นคุณภาพของบริการ มีระดบั
ความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  = 3.88) และ ดา้นการส่งเสริมการใชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจ
มาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  = 3.79) 

3. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ในระดบั
พึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียรวม (  = 4.19) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพโดยรวม
ของการให้บริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 4.34) รองลงมา
ตามล าดบัคือ ท่านคาดหวงัว่าการให้บริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครจะสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของท่านได ้ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 4.29) ท่านคาดหวงัว่าจะไม่พบความผิดพลาด
หรือขอ้บกพร่องในเร่ืองต่างๆ จากการให้บริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร ในระดบัพึงพอใจมาก มี
ค่าเฉล่ีย (  = 4.15) และท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บความสะดวกในการเปล่ียนขบวนรถไฟ ในระดบัพึงพอใจ
มาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.98) 

4. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพของบริการ ในระดบัพึงพอใจ
มาก มีค่าเฉล่ียรวม (  = 3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า สถานีใหบ้ริการรถไฟฟ้ามีความสะอาด ใน
ระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 4.04) รองลงมาตามล าดบัคือ การให้บริการโดยรวมของรถไฟฟ้าใน
กรุงเทพมหานคร ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.92) การใหบ้ริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของท่านได ้ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.84) และท่านพบ
ความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องในเร่ืองต่างๆ จากการใหบ้ริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร บ่อยคร้ัง ใน
ระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.71) 
 5. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในระดบั
พึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียรวม (  = 3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการใช้
บริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครดีกวา่เม่ือเทียบกบัระบบสาธารณะอยา่งอ่ืน ในระดบัพึงพอใจมาก มี
ค่าเฉล่ีย (  = 4.10) รองลงมาตามล าดบัคือ ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของท่านต่อการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.91) ท่านคิดวา่การบริการโดย
ภาพรวมท่ีท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครดีต่อความคาดหวงัของท่าน ในระดบั



พึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.90) และการซ้ือตัว๋เดินทางมีความสะดวกสบายและรวดเร็ว ในระดบัพึง
พอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.79) 

6. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการใชบ้ริการ ในระดบัพึง
พอใจมาก มีค่าเฉล่ียรวม (  = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ การใหบ้ริการและค าแนะน าของเจา้หนา้ท่ีมี
ความชดัเจน ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 4.00) รองลงมาตามล าดบัคือ ระบบสมคัรบตัรสมาชิก
เพ่ือความสะดวกสบาย ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.93) มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ส่ือต่างๆ เพ่ือเพ่ิมความเขา้ใจในบริการ ในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.83) และไดรั้บส่วนลดจาก
ร้านคา้ท่ีร่วมรายการกบัรถไฟฟ้า ในระดบัพึงพอใจปานกลาง มีค่าเฉล่ีย (  = 3.40) 

7. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และหากพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้น
ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ดา้นคุณภาพของ
บริการ ดา้นความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ และดา้นการส่งเสริมการใช้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

8. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หากพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความ
คาดหวงั ดา้นคุณภาพของบริการ และดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ดา้นการส่งเสริมการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

9. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาดโดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

10. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หากพิจารณารายดา้น
พบว่า ดา้นคุณภาพของบริการ ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และดา้นการส่งเสริมการใช้บริการ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

11. ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หาก
พิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นคุณภาพของบริการ ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการส่งเสริม
การใชบ้ริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 



อภิปรายผลการวจิยั 

1. ดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนเขตกรุงเทพมหานครมีความ

พึงพอใจในระดบั พึงพอใจมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพโดยรวมของการให้บริการ

รถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร  ท่านคาดหวงัว่าการให้บริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครจะสามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของท่านได ้ท่านคาดหวงัว่าจะไม่พบความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องในเร่ือง

ต่างๆ จากการใหบ้ริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร ท่านคาดหวงัว่าจะไดรั้บความสะดวกในการเปล่ียน

ขบวนรถไฟ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Good (1973) กล่าวคือ ระดบัของความรู้สึกพอใจเป็น

ผลมาจากความตอ้งการสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อกิจกรรมนั้น ๆ และสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ พชร จิตต์แจ้ง (2553) กล่าวคือ ปัจจัยท่ีกล่าวมานั้นมีผลต่อการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมาก อยา่งไรกต็ามในบางเร่ืองผูใ้ชบ้ริการยงัคงคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการปรับปรุงพฒันาให้

ดีข้ึนไปอีก 

2. ดา้นคุณภาพของบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจใน

ระดบั พึงพอใจมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ สถานีใหบ้ริการรถไฟฟ้ามีความสะอาด การใหบ้ริการโดยรวมของ

รถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร การใหบ้ริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครสามารถตอบสนองต่อความจอ้ง

การของท่านได ้ท่านพบความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องในเร่ืองต่างๆ จากการให้บริการรถไฟฟ้าใน

กรุงเทพมหานคร บ่อยคร้ัง ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีของ Gronroos (1990) กล่าวคือ กิจกรรมหน่ึง

หรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ไดซ่ึ้งโดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจาก

การปฏิสัมพนัธ์ ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ หรือลูกคา้กบัระบบของ

การใหบ้ริการท่ีไดจ้ดั ไวเ้พ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนัยช์นก 

บุญสมบติั (2556) กล่าวคือ ปัจจยัท่ีแสดงถึงความพร้อมของการบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างทนัท่วงทีและท าใหผู้ม้าใชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ

ไดน้ั้นสามารถท านายหรือส่งผลต่อความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด 

3. ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนเขตกรุงเทพมหานครมีความ

พึงพอใจในระดบั พึงพอใจมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใน

กรุงเทพมหานครดีกว่าเม่ือเทียบกบัระบบสาธารณะอยา่งอ่ืน ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของท่านต่อการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร ท่านคิดว่าการบริการโดยภาพรวมท่ีท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครดีต่อความคาดหวงัของท่าน การซ้ือตัว๋เดินทางมีความสะดวกสบายและ

รวดเร็ว ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีของ Millet (1997) กล่าวคือ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ

การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีหลกัแนวทาง 5 ประการ คือ 1. บริการอยา่งเสมอ



ภาค 2. บริการท่ีตรงเวลา 3. บริการอย่างเพียงพอ 4. บริการอย่างต่อเน่ือง 5. บริการอย่างกา้วหนา้ และยงั

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุญฤทธ์ิ ชลิตตานนท ์(2555) กล่าวคือ ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัความ

สะดวกสบายและความปลอดภยัในขณะโดยสาร 

 4. ดา้นการส่งเสริมการใชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนเขตกรุงเทพมหานครมีความพึง
พอใจในระดบั พึงพอใจมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การใหบ้ริการและค าแนะน าของเจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน 
ระบบสมคัรบตัรสมาชิกเพ่ือความสะดวกสบาย มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ เพ่ือเพ่ิม
ความเขา้ใจในบริการ ตามล าดบัและ ระดบัพึงพอใจปานกลาง คือไดรั้บส่วนลดจากร้านคา้ท่ีร่วมรายการ
กบัรถไฟฟ้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ ธงชยั สนัติวงษ ์(2550) กล่าวคือ การตลาดหมายถึงการผสมท่ีเขา้
กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการก าหนด ราคา การส่งเสริมการขาย ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายและ
ระบบการจดัจ าหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพ่ือใชส้ าหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณษัฐพร อุดมมหาลาภ (2553) กล่าวคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ตัร การไดรั้บส่วนลดพิเศษจากร้านคา้ท่ีร่วมรายการ การใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบับตัรและการใหก้ารบริการและค าแนะน าของเจา้หนา้ท่ี มีความชดัเจน จะส่งผลต่อ
แนวโนม้การใชใ้นอนาคตและการแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนใชเ้พ่ิมข้ึนระดบัค่อนขา้งต ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัตวั
แบบของพฤติกรรมผูบ้ริโภคของคอตเลอร์ (2000) กล่าววา่ การโฆษณาสม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของ
พนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือว่าเป็นส่ิง
กระตุน้ ความตอ้งการซ้ือ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ผูป้ระกอบการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครควรใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพของการบริการ
เพราะลูกคา้ จะตอบสนองต่อการให้บริการโดยรวมของผูป้ระกอบการ เช่น ความปลอดภยัในการใช้
บริการรถไฟฟ้า ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูสู้งอายุ ระบบการเช่ือมต่อของการเดินรถไฟฟ้าท่ีครบวงจร 
จ านวนเท่ียวการว่ิงของรถไฟฟ้าเพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 
 2. ผูป้ระกอบการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครควรให้ความส าคญัต่อคุณค่าของการบริการ 
เพราะลูกคา้ จะตอบสนองต่อการให้บริการ โดยรวมของผูป้ระกอบการ เช่น ราคาค่าโดยสารท่ีมีความ
เหมาะสมกบัค่าครองชีพในพ้ืนท่ีนั้น ๆ บตัรโดยสารท่ีครอบคลุมทุกเครือข่ายรถไฟฟ้า ความสะอาดภายใน
ตวัรถไฟฟ้า เป็นตน้ 
 
 
 



ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

 1. ในการศึกษาคร้ังน้ีใชวิ้ธีแจกแบบสอบถามออนไลน์เพียงอย่างเดียว ดงันั้นคร้ังต่อไปควรมี

การศึกษาถึงลักษณะประชากรศาสตร์ ให้มีการกระจายแบบสอบถามในพ้ืนท่ีทุกเขตอ าเภอใน

กรุงเทพมหานครเพ่ือเป็นแนวทางในการน าผลมาวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 2. ควรมีการศึกษาตวัแปรอ่ืนเพ่ิมเติม ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าใน

อนาคต เพ่ือใหเ้กิดความแม่นย  าในการวิจยัมากยิ่งข้ึน 
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