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บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที
เอสสถานีช่องนนทรีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านกระบวนการ ได้แก่ ความรวดเร็วในการ
เดินทาง ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หน้าท่ีดูแลตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือ
แจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็ว รองลงมาตามล าดบัคือดา้นบุคคลากร ไดแ้ก่ พนักงานอธัยาศยัดีมนุษย์
สัมพนัธ์ดี จ านวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ พนกังานมีความรู้ สามารถแนะน าบริการไดดี้ 
ผูใ้ห้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์จริงใจในการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีประจ าสถานีให้ค  าแนะน าช่วยเหลือ
ได้ดี ด้านลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า ระบบรักษา
ความปลอดภยับนสถานี ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ถงัขยะ ท่ีนัง่พกั ป้าย
บอกทาง แสงไฟ ดา้นสินคา้และบริการ ไดแ้ก่ จ านวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ ท่ี
นั่งและราวมือจบัมีความเหมาะสม ประเภทบัตรโดยสารมีให้เลือกใช้ได้เหมาะสม จ านวนท่ีนั่ง
ส าหรับผูใ้ช้บริการ จ านวนรถไฟฟ้าท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการการรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์เก่ียวการให้บริการ การจดั
แพคเกจบตัรรายเดือนรายสัปดาห์รายวนั ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ความสะดวกในการซ้ือ
ตัว๋เดินทาง จุดจ าหน่ายตัว๋มีเพียงพอเหมาะสม จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว และมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดในดา้นราคา ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทาง ความเหมาะสม
ค่าธรรมเนียมการออกบัตรโดยสาร ความเหมาะสมกับเศรษฐกิจในปัจจุบัน  ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนคร้ังของ
ผูใ้ช้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี นอกจากน้ียงั
พบวา่ปัจจยัทางส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ (7p) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
บีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
 
ค ำส ำคัญ : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัการคมนาคมขนส่งมีความสาํคญัเป็นอยา่งมากในการการขบัเคล่ือนพฒันา

เศรษฐกิจและสงัคมของประเทศและช่วยเพิม่ขีดความสามารถในการเจรจาต่อรองทางดา้นการคา้

ของประเทศไดใ้นเวทีการคา้โลกระบบคมนาคมขนส่งที่ดีทนั สมยัและมีประสิทธิภาพเป็นส่วน

สาํคญั ที่ช่วยยกระดบั ชีวติความเป็นอยูข่องผูค้นภายในประเทศอีกทั้งเป็นส่วนสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ 

ประเทศนั้นๆ เป็นประเทศที่พฒันาแลว้และใหค้วามสาํคญักบัชีวติความเป็นอยูข่องผูค้น

ภายในประเทศ เพราะผูค้นภายในประเทศสามารถเดินทางไปไหนมาไหนไดส้ะดวกรวดเร็ว โดยที่

ไม่มีการแบ่งแยกวา่ จะเป็นใครทาํอาชีพใด ไม่วา่ จะเป็นผูช้ายผูห้ญิง เด็กคนชรา หรือแมแ้ต่ผูพ้กิาร

ก็สามารถใชบ้ริการระบบคมนาคมขนส่งไดอ้ยา่งสะดวกสบาย การมีระบบคมนาคมขนส่งท่ีมี

ประสิทธิภาพและการบริการที่ดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือศรัทธาและเป็น

การสร้างภาพลกษัณ์ใหแ้ก่องคก์รซ่ึงจะมีผลทาํ ใหเ้กิดการใชบ้ริการอีกในโอกาสหนา้ อีกทั้งทาํให้

เกิดการขยายตวัของเศรษฐกิจและการขยายตวัของสงัคมเมืองเกิดการใชป้ระโยชน์ในพื้นท่ีและท่ีดิน

ต่าง ๆ เพราะมีการสร้างแหล่งที่อยูอ่าศยั แหล่งพาณิชยกรรม ทาํใหผู้คู้น้สามารถเขา้ถึงพื้นที่นั้นๆ ได้

ง่าย 

ตารางที่ 1 จาํนวนประชากรทัว่ราชอาณาจกัร และกรุงเทพมหานคร จากการทะเบียน 

จาํแนกตามอาย ุเพศ และจงัหวดั พ.ศ. 2560 หน่วย : คน 

เพศ รวม 
ประชากรในทะเบียน

บา้นกลาง 

ประชากรที่มิใช่

สญัชาติไทย 

ประชากรอยู่

ระหวา่งการยา้ย 

รวม 66,188,503 722,717 680,549 157,722 

ชาย 32,464,906 393,063 354,362 100,689 

หญิง 33,723,597 329,654 326,187 57,033 

รวม 5,682,415 112,294 45,530 33,287 

ชาย 2,682,962 61,180 25,910 20,395 

หญิง 2,999,453 51,114 19,620 12,892 

ที่มา : กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย (2560) 
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ประเทศไทย เป็นประเทศกาํลงัพฒันาจากภาคเกษตรกรรมไปสู่ภาคอุตสาหกรรม การท่ีจะ

พฒันาเศรษฐกิจใหเ้ป็นประเทศอุตสาหกรรมนั้นจาํเป็นตอ้งพฒันาความรู้ทางดา้นวทิยาศาสตร์และ

เทคโนโลย ีพร้อมทั้งมีระบบการขนส่งที่ดีมีประสิทธิภาพ เพือ่รองรับความเจริญเติบโตทาง

เศรษฐกิจ ปัญหาของประเทศในปัจุบนั คือ มีการใชพ้ลงังานอยา่งส้ินเปลืองและขาดประสิทธิภาพ

ในการขนส่งไม่วา่จะเป็นดา้นการขนส่งผูโ้ดยสารหรือการขนส่งสินคา้ หากประเทศไทยมีการ

จดัการดา้นการเดินรถที่มีประสิทธิภาพ ก็ช่วยพฒันาเศรษฐกิจประเทศไดดี้ขึ้น รถไฟฟ้าจึงเป็น

ทางออกที่ประสบความสาํเร็จและเป็นที่ตอ้งการของประเทศกาํลงัพฒันา บริษทัระบบขนส่ง

มวลชนกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) (บีทีเอส: BTS) ซ่ึงการขนส่งมวลชนแบบระบบรางนบัเป็นส่วน

หน่ึงที่มีบทบาทสาํคญัอยา่งยิง่ต่อการรองรับ ความเจริญเติบโตของประเทศ (ศิริพงศ ์พฤทธิพนัธ์ , 

2559) 

สถานีรถไฟฟ้าBTS ช่องนนทรี เป็นทาํเลรถไฟฟ้าสายสีลมที่อยูใ่จกลางระหวา่ง แยกสาทรขน

ราธิวาส กบั แยกสีลม-นราธิวาส ซ่ึงเปรียบเสมือนจุดศูนยร์วมทางเศรษฐกิจ เขต CBD รายลอ้มไป

ดว้ยอาคารสาํนกังานขนาดใหญ่ โดยเฉพาะสถานทูตและคอนโดใกลร้ถไฟฟ้า ทาํใหช้าวต่างชาติให้

ความนิยมกบั ช่องนนทรีเป็นอยา่งมากไลฟ์สไตลก์ารใชชี้วติประจาํวนัของผูค้นในยา่นน้ี จะนิยมใช้

บริการระบบขนส่งสาธารณธะเป็นส่วนใหญ่ ทั้งรถไฟฟ้า BTS รถด่วนพเิศษ BRT และเรือโดยสาร  

เพือ่หลีกเล่ียงรถติดในชัว่โมงเร่งด่วน แต่หากใครขบัขี่รถยนตส่์วนตวั ช่องนนทรีจะอยูใ่กลก้บัจุด

ขึ้นทางด่วน ลงถนนพระราม 4 สาํหรับเดินทางไปสาทรใต ้ลงดาวคะนองสู่ถนนนราธิวาส  ถนน

จนัทร์ไปทางเจริญกรุง และถนนสาทรไปทางสาทรเหนือได ้(estopolis, 2560) 

ดว้ยเหตุดงักล่าวที่กล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี”โดยทาํ 

แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจในดา้นต่างๆเพือ่ใหท้ราบถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการได ้และสามารถนาํผลวจิยัไปปรับปรุงการใหบ้ริการในแต่ละดา้นเพือ่แกไ้ขปัญหาต่อไป 

 

คาํถามการวิจัย 

1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรี มีลกัษณะเป็นอยา่งไร 

2. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีมีลกัษณะเป็นอยา่งไร 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 1. เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 2. เพือ่ศึกษาลกัษณะความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

กรอบแนวคดิในการศึกษา 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า

บีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

1) ดา้นสินคา้และบริการ 

2) ดา้นราคา 

3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5) ดา้นบุคลากร 

6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7) ดา้นกระบวนการ 

 

H1 
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สมมติฐานการวิจัย 

H1 :ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานี

ช่องนนทรี 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีเท่านั้น ประเด็นอ่ืนๆจึงอยูน่อกขอบเขตของการวจิยั 

นอกจากน้ีลกัษณะของประชากรที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการที่เคยใชบ้ริการบีทีเอสส

ถานีช่องนนทรี โดยใชแ้บบสอบถามจาํนวน 400 คน การวจิยัคร้ังน้ีดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากตวัอยา่ง ระหวา่ง เดือนมิถุนายน – กรกฎาคม 2562 

 

นิยามศัพท์ 

 

ผู้ใช้บริการหมายถึงผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าBTS สถานีช่องนนทรี 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible good) 

ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพงึพอใจได ้

จํานวนคร้ังของผู้ใช้บริการหมายถึงจาํนวนคร้ังต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการความพงึพอใจ

รถไฟฟ้าBTS สถานีช่องนนทรี 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการรถไฟฟ้าBTS สถานีช่องนนทรีหมายถึงผูใ้ชบ้ริการ

ของรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรีมีความรู้สึกชอบการใหบ้ริการทั้งดา้นการใหบ้ริการดา้นราคา

ดา้นสถานที่จดัจาํหน่ายดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นพนกังานบริการ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction)หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึก

ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือ

เป็นความรู้สึกที่พอใจต่อส่ิงที่ทาํใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความ

ตอ้งการ 

การคมนาคมขนส่งหมายถึง กระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยคน สตัว ์ส่ิงของ 

จากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึง โดยอาศยัส่ือกลางต่างๆภายใตแ้ละราคาที่ตกลงกนัไวเ้ป็นกิจกรรมที่ตอ้ง
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มีการขนส่ง (คน สตัว ์ส่ิงของ) จากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึงการขนส่งนั้นตอ้งอาศยัอุปกรณ์ต่างๆ 

(ยานพาหนะ)การขนส่งนั้นตอ้งเป็นไปตามความตอ้งการของผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ 

 การพัฒนาเศรษฐกิจ (Economics Development)หมายถึง กระบวนการท่ีก่อใหเ้กิดความ

เจริญทางเศรษฐกิจอยา่งสมํ่าเสมอต่อเน่ืองในระยะเวลาที่นานพอที่จะทาํใหเ้กิดการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงสภาพทางสงัคมโดยมุ่งเนน้เพือ่ยกระดบัการดาํรงชีพของประเทศใหสู้งขึ้น ก่อใหเ้กิด

การเพิม่ขึ้นของรายไดท้ี่แทจ้ริงต่อบุคคล (per capita real income) ในระยะเวลาท่ียาวนานพอเพือ่ให้

เกิดการกระจายรายไดอ้ยา่งเสมอภาคเกิดมาตรฐานความเป็นอยูข่องประชาชนโดยส่วนรวมท่ีดีขึ้น

กวา่เดิม 

ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศอายกุารศึกษาอาชีพรายไดแ้ละจาํนวนคร้ังของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีเพือ่พฒันาปรับปรุงกลยทุธท์างการตลาด  

 2. ทราบถึงความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีเพือ่ใหส้ามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

การวจิยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบี

ทีเอสสถานีช่องนนทรีผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางการดาํเนินการ 

ดงัน้ี 

1. ภาพรวมอุตสาหกรรม 

2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

3. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

4. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

5. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

 

1. แนวความคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 

กาญจนา แกว้เทพ ( 2541) ไดมี้การเสนอแนวความคิดเก่ียวกบัดา้นปัจจยัส่วนบุคคล วา่เป็น

แนวความคิดที่เช่ือในหลกัการความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ คนเรามีการแสดงออกของพฤติกรรมต่างๆ 

โดยส่วนหน่ึงมาจากองคป์ระกอบภายนอก ( Exogeneous factors)  ซ่ึงพฤติกรรมส่วนใหญ่จะเป็นไป

ตามที่สงัคมวางแบบไว ้เช่น บุคคนแต่ละช่วงวยัก็จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกนัออกไป อีกทั้งสงัคมทัว่ไป

มกัจะกาํหนดใหบุ้คคลที่มีลกัษณะประชากรแตกต่างกนั มีแบบแผนของพฤติกรรมการแสดงออกที่

แตกต่างกนัและมีความหลากหลาย ตามลกัษณะเฉพาะตน  

สุภาภรณ์  พลนิกร ( 2548) ไดก้ล่าววา่ ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะทางสถิติที่

สามารถวดัไดข้องประชากร ซ่ึงมีการแบ่งตามส่วนตลาดดงัน้ี อาย ุเพศ สถานภาพสมรส รายได ้อาชีพ 

และการศึกษา ในทางการตลาดจึงนิยมนาํมาใชใ้นการวางตาํแหน่งของตลาดเป้าหมาย ( Target market 

position) เพือ่เป็นประโยชน์ในการช้ีนาํโอกาสทางธุรกิจไดอ้าทิเช่น ผูบ้ริโภคเพศหญิง มกัจะให้

ความสาํคญัเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์าํรุงผวิต่าง ๆ มากกวา่เพศชาย เป็นตน้ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ( 2550) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ( Demographic) วา่เป็น

ขอ้มูลเฉพาะบุคคล ที่จะทาํใหส้ามารถเขา้ถึงและตอบสนองต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายไดอ้ยา่ง

แม่นยาํ อีกทั้งลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลที่มีความแตกต่างกนัจะมีอิทธิพลต่อการติดต่อส่ือสารมากกวา่ตวั

แปรอ่ืน ซ่ึงประกอบดว้ย 

1.อาย ุ(Age) ผลิตภณัฑแ์ต่ละประเภทจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที่มี

อายแุตกต่างกนัตามช่วงวยั อาทิเช่น วยัรุ่นมกัจะสนใจผลิตภณัฑท์ี่เก่ียวขอ้งกบัความสวยงาม และความ
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ทนัสมยั  ขณะที่ผูสู้งอายมุกัจะสนใจผลิตภณัฑท์ี่เกี่ยวขอ้งกบัสุขภาพ เป็นตน้ แต่อยา่งไรก็ตาม ตวัแปร

ชนิดน้ีอาจเป็นตวัแปรลวงได ้อาทิเช่น สินคา้ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่มวยัผูสู้งอาย ุแต่กลุ่มวยัรุ่นนั้นให้

ความสนใจมากกวา่ ทั้งน้ีมีสาเหตุมาจากจิตวทิยาภายในของคนเราท่ียงัมีความแตกต่างกนัออกไป เป็น

ตน้ 

2.เพศ ( Sex) ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีแนวโนม้ที่จะมีทศันคติและพฤติกรรมที่แตกต่างกนั อาทิเช่น 

ผูห้ญิงจะมีความอ่อนโยนกวา่ผูช้าย สาํหรับผูช้ายมกัจะมีความเป็นผูน้าํ กลา้แสดงออกมากกวา่ผูห้ญิง 

ดงันั้นโดยส่วนใหญ่ผลิตภณัฑท์ี่ผูห้ญิงมกัใหค้วามสนใจ จึงเป็นพวกผลิตภณัฑบ์าํรุงผวิ เสริมความงาม

ดา้นต่าง ๆ เป็นตน้ ดงันั้นนกัการตลาดจึงไดน้าํลกัษณะความแตกต่างทางเพศมาประยกุตใ์ชก้บั

ผลิตภณัฑเ์พือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 

3.การศึกษา (Education) ผูท้ี่มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้ที่จะบริโภคผลิตภณัฑท์ี่มีคุณภาพ ดีกวา่

และมีราคาที่สูงกวา่ผูท้ี่มีการศึกษานอ้ยอาทิเช่น ผูท้ี่มีการศึกษาสูงมกัจะใหค้วามสาํคญัต่อการเลือกใช้

ผลิตภณัฑเ์สริมความงามในดา้นต่าง ๆ มากกวา่ ผูท่ี้มีการศึกษานอ้ย เป็นตน้ 

4.อาชีพ (Occupation) บุคคลในแต่ละอาชีพมีความจาํเป็นในการอุปโภค บริโภค ท่ีแตกต่างกนั 

เช่น นกัแสดงมีความจาํเป็นที่จะตอ้งรักษาผวิพรรณ ดงันั้นสินคา้ในกลุ่มผลิตภณัฑเ์สริมความงาม จึง

เป็นส่ิงจาํเป็น  ในขณะที่ผูใ้ชแ้รงงานตอ้งการสินคา้อุปโภคท่ีจาํเป็นในชีวติประจาํวนั อาทิเช่น 

เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค และอาหาร เป็นตน้  ดงันั้นนกัการตลาด จึงตอ้งศึกษาวา่สินคา้และบริการของ

ธุรกิจนั้น เป็นที่ตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใด เพือ่ที่จะไดจ้ดัเตรียมสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของกลุ่มอาชีพเหล่านั้นไดอ้ยา่งเหมาะสม 

5. รายได ้(Income) โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที่มีรายไดสู้ง แต่อยา่งไรก็ตามผูท้ี่

มีรายไดป้านกลางและมีรายไดน้อ้ย จะเป็นกลุ่มตลาดท่ีใหญ่กวา่  ซ่ึงสินคา้หรือบริการท่ีนิยมแบ่งส่วน

แบ่งทางการตลาดตามรายได ้ไดแ้ก่ บา้น รถยนต ์โทรศพัทมื์อถือ สินคา้แฟชัน่ และผลิตภณัฑเ์สริม

ความงามที่มียีห่อ้ราคาสูง เป็นตน้ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย แต่นกัการ

ตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑร์ายไดร้วมเขา้กบัตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคลตวัอ่ืน ๆ เพือ่ใหก้าร

กาํหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิง่ขึ้น อาทิเช่น กลุ่มผูมี้รายไดสู้งท่ีอายยุงันอ้ย เป็นการใชเ้กณฑร์ายได้

ร่วมกบัเกณฑอ์าย ุเป็นตน้ นอกจากน้ีการศึกษา อาชีพ และรายไดน้ั้น มกัจะมีความสมัพนัธก์นัอยา่งยิง่ 

บุคคลที่มีการศึกษาสูงมกัจะมีอาชีพการงานที่ดี มีรายไดสู้ง ส่วนบุคคลทีมีการศึกษานอ้ย โอกาสที่จะมี

อาชีพการงานในระดบัสูงนั้นยอ่มเป็นไปไดย้าก ส่งผลใหมี้รายไดน้อ้ย 

6. สถานภาพทางครอบครัว (Family status) นกัการตลาดจะใหค้วามสาํคญัในการที่บุคคลที่ใช้

สินคา้ใดสินคา้หน่ึง โดยพจิารณาจากลกัษณะบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใดสินคา้หน่ึง ซ่ึงการ

พจิารณาลกัษณะดา้นปัจจยัส่วนบุคคล จากสถานภาพทางครอบครัว ก็เป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะช่วยในการ
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พฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสมอาทิเช่น บุคคลท่ีมีสถานภาพโสด ก็จะมีกาํลงัซ้ือผลิตภณัฑเ์สริม

อาหารบาํรุงผวิมากกวา่ บุคคลที่มีสถานภาพทางครอบครัวที่สมรสแลว้ เป็นตน้ 

พรรณพมิล  กา้นกนก และคณะ ( 2548)  กล่าววา่ลกัษณะทางประชากรของผูบ้ริโภคประกอบ

ไปดว้ย  

1.จาํนวนประชากร ซ่ึงจาํนวนประชากรมีความสมัพนัธก์บัปริมาณความตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้

มาดาํรงชีวติ ถา้จาํนวนประชากรลดลง ปริมาณความตอ้งการซ้ือสินคา้ก็จะลดลง ส่งผลใหป้ริมาณ

ยอดขายตํ่าลงไปดว้ยอาทิเช่น ถา้จาํนวนประชากรภายในประเทศเพิม่มากขึ้น ความตอ้งการในการใช้

ผลิตภณัฑเ์สริมอาหารที่เก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ ความงาม นั้นก็จะมีปริมาณเพิม่มากขึ้นตามไปดว้ย 

2.แหล่งที่พกัอาศยั  ซ่ึงแหล่งที่พกัอาศยัที่มีผูบ้ริโภคอยูก่นัเป็นจาํนวนมาก และมีความหนาแน่น

ของจาํนวนประชากรต่อพื้นที่สูง จะมีปริมาณความตอ้งการสินคา้ที่สูงกวา่แหล่งที่อยูอ่าศยัที่มีความ

หนาแน่นของประชากรนอ้ย โดยในแหล่งท่ีพกัอาศยัเขตตวัเมืองจะมีความหนาแน่นของประชากรต่อ

พื้นที่มากกวา่แหล่งที่พกัอาศยัตามชนบทส่งผลใหก้าํลงัการซ้ือในเขตตวัเมือง ก็จะมีมากกวา่ในเขต

ชนบท อาทิเช่น ความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารบาํรุงผวิเสริมความงาม ผูบ้ริโภคในเขตตวัเมือง

มกัมีความตอ้งการสินคา้ประเภทดงักล่าวมากกวา่ผูบ้ริโภคตามชนบท เป็นตน้ 

3.การเคล่ือนยา้ยประชากร ซ่ึงมีส่วนสาํคญัในการสร้างโอกาสทางการตลาดท่ีก่อใหเ้กิดผลดีแก่

นกัการตลาดที่จะขยายกิจการไปยงัเขตที่พกัอาศยั ที่มีอตัราการเคล่ือนยา้ยของประชากรเขา้มาสูง

เน่ืองจาก การที่มีการขยายกิจการ เขา้ไปยงัแหล่งที่พกัอาศยัของประชากรที่มีการเคล่ือนยา้ยเขา้มาสูง 

ส่งผลใหเ้กิดการจบัจ่ายใชส่้อยของประชากร มีจาํนวนเพิม่ขึ้น ทาํใหกิ้จการก็มีแนวโนม้ท่ีจะประสบ

ความสาํเร็จค่อนขา้งสูง 

4. รายไดแ้ละรายจ่ายของผูบ้ริโภค โดยรายไดข้องผูบ้ริโภคมีผลต่ออาํนาจในการซ้ือ ถา้

ประชากรยิง่มีรายไดสู้ง อาํนาจการซ้ือก็จะสูงขึ้นตาม ในดา้นรายจ่ายของผูบ้ริโภคโดยส่วนใหญ่แลว้ก็

มกัจะแปรผนัตามกบัรายไดท้ี่เพิม่ขึ้น ซ่ึงขึ้นอยูก่บัลกัษณะการดาํเนินชีวติของบุคคลนั้น ๆ ในแต่ละดา้น

ที่มีความแตกต่างกนัออกไป อาทิเช่น กลุ่มสุภาพสตรี อาจใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัเร่ืองความสวยงาม 

ดงันั้นรายจ่ายที่เพิม่มากขึ้นอาจจะเก่ียวขอ้งกบั ผลิตภณัฑเ์สริมอาหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสวยงาม เป็น

ตน้ 

5. อาชีพ โดยลกัษณะอาชีพของประชากรที่มีความแตกต่างกนัก็เป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลกระทบ

ต่อการอุปโภค บริโภคของแต่ละบุคคล โดยส่วนใหญ่อาชีพของประชากรท่ีมีรายไดสู้งยอ่มมีการใชจ่้าย

มากกวา่ประชากรที่มีรายไดน้อ้ย ซ่ึงแต่ละอาชีพก็จะมีทั้งรายได ้และมีพฤติกรรมการใชจ้่ายที่แตกต่าง

กนัออกไป อาทิเช่น อาชีพนกัแสดงที่มีรายไดค้่อนขา้งสูง มกัจะมีการใชจ้่ายท่ีมากกวา่อาชีพแรงงานทัว่ 

ๆ ไป เป็นตน้ 
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6.การศึกษา ซ่ึงการศึกษาของผูบ้ริโภคก็เป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลต่อการซ้ือสินคา้มาอุปโภค 

บริโภค ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการในสินคา้ที่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคที่มี

ระดบัการศึกษาสูงยอ่มตอ้งการชีวติความเป็นอยูท่ี่ดีขึ้น ตอ้งการสินคา้ที่จะมาตอบสนองชีวติที่ดีขึ้นอีก

ทั้งยงัตอ้งการสินคา้ที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของตนเองใหดี้ขึ้นดว้ย อาทิเช่น ความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์

เสริมอาหารต่าง ๆ ในการดูแลสุขภาพผวิ เพือ่ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาคนรอบขา้ง เป็นตน้ 

7. สถานภาพการแต่งงาน ซ่ึงก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลกระทบต่อการใชจ่้ายของผูบ้ริโภค 

เพราะการแต่งงานมีผลต่อความตอ้งการสินคา้ท่ีจะใชใ้นชีวติครอบครัว อาทิเช่น สตรีท่ีมีสถานภาพ

แต่งงานแลว้ การใชจ่้ายที่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑเ์สริมอาหารบาํรุงผวิ อาจจะมีนอ้ยกวา่สตรีที่มี

สถานภาพโสด อีกทั้งสาํหรับสตรีที่มีสถานภาพโสดอาจตอ้งการใชสิ้นคา้สาํหรับใชเ้พยีงบุคคลเดียว 

และมีราคาที่ค่อนขา้งสูงกวา่ สตรีที่มีสถานภาพแต่งงานแลว้ เป็นตน้ 

ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ ( 2542) ไดก้ล่าวถึง แนวความคิดดา้นปัจจยัส่วนบุคคล วา่เป็นทฤษฎีที่ใช้

หลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นจากปัจจยัภายนอกมา

กระตุน้ เป็นความเช่ือที่วา่คนที่มีคุณสมบติัทางประชากรที่แตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกนัไป 

ซ่ึงแนวความคิดน้ีมีความคลา้ยคลึงกบัทฤษฎีกลุ่มสงัคม ( Social Categories Theory) ของ Defleur and 

Bcll-Rokeaoh(1996) ที่อธิบายวา่ พฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะต่างๆ ของบุคคล หรือ

ลกัษณะทางประชากร ซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆ ได ้คือบุคคลที่มีพฤติกรรมคลา้ยคลึง

กนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น กลุ่มบุคคลท่ีอยูใ่นฐานะทางสงัคมเดียวกนัจะเลือกรับ และ

ตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกนั และทฤษฎีความแตกต่างระหวา่งบุคคล ( Individual 

Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีไดรั้บการพฒันาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้าและการตอบสนอง 

(Stimulus – Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ ( S-R Theory) โดยไดน้าํมาประยกุตใ์ชอ้ธิบายเก่ียวกบัการ

ส่ือสารวา่ ผูรั้บสารที่มีคุณลกัษณะที่คลา้ยคลึงกนั จะมีความสนใจต่อข่าวสารที่มีความใกลเ้คียงหรือเป็น

เหตุเป็นผลใกลเ้คียงกนักนัอาทิเช่น กลุ่มบุคคลที่ชอบสินคา้ที่มีการจดัโปรโมชัน่ลดราคา ก็มกัจะให้

ความสนใจต่อข่าวสารที่ประชาสมัพนัธ ์เก่ียวกบัสินคา้ท่ีลดราคาเป็นตน้ 

 จากแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  ผูว้จิยัสามารถสรุปหลกัการไดด้งัน้ี ลกัษณะ

ทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เป็นลกัษณะการศึกษาซ่ึงเกี่ยวขอ้งกบัโครงสร้างและพฤติกรรมของการ

แสดงออกในแต่ละบุคคล ซ่ึงอาจเกิดผลกระทบทั้งจากปัจจยัภายนอกหรือปัจจยัภายในของแต่ละบุคคล

ภายในสงัคม โดยลกัษณะทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

และสถานภาพสมรส ซ่ึงมีความแตกต่างกนัออกไปแต่ละบุคคล ดงันั้นในเร่ืองของการดาํเนินงานทาง

ธุรกิจทางดา้นการตลาด ผูป้ระกอบการหรือนกัวางแผนธุรกิจ จึงนิยมนาํแนวความคิดทางดา้นปัจจยัส่วน

บุคคลมาเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธแ์ละวางแผนในการดาํเนินธุรกิจของกลุ่มเป้าหมายในแต่ละ

กลุ่มทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เพือ่ใหส้ามารถเขา้ถึง ตอบโจทยแ์ละบรรลุเป้าหมายในการดาํเนินงาน
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ทางธุรกิจใหป้ระสบผลสาํเร็จ อีกทั้งยงัเป็นแนวทางหน่ึงในการหาช่องทางดา้นการตลาดในการเพิม่ผล

กาํไรในการดาํเนินธุรกิจอีกต่อไปทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

 

2.แนวความคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

กุลวดี คูหะโรจนานนท ์( 2545)  ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ีสามารถ

ควบคุม เปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงใหมี้ความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มในภาพรวมได ้เพือ่ทาํให้

กิจการอยูร่อดหรืออาจเรียกไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดที่ถูกใชเ้พือ่

สนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย อีกทั้งยงัทาํใหลู้กคา้ เกิดความพอใจจากการไดรั้บ

ผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ  อาทิเช่น รูปแบบผลิตภณัฑท์ี่มีความสวยงามส่งผลใหเ้กิดความตอ้งการของ

กลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้เป็นตน้ 

เสรี วงษม์ณฑา ( 2542) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้โดยมีการจาํหน่ายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยนิยอมและมี

ความสามารถที่จะจ่าย รวมถึงมีการจดัจาํหน่ายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหาเพือ่ความ

สะดวกแก่ลูกคา้ โดยการพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 

Kotler (2011) แบ่งส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงที่ผูข้ายเสนอขายไปยงัตลาดเพือ่ใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจ

และไดม้าเพือ่การอุปโภค บริโภค อนัเป็นการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงผลิตภณัฑมิ์ไดมี้ความหมาย

จาํกดัเพยีงวตัถุที่สามารถจบัตอ้งไดเ้ท่านั้น แต่รวมถึงการบริการ สถานที่ บุคคล แนวความคิด และการ

พจิารณาถึงขอบเขตของคุณภาพการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ ตราสินคา้ สายการบริการ การ

รับประกนัและการบริการหลงัการขาย เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะรวมไปถึงส่ิงท่ีมีคุณค่าในการเสนอขาย 

และ ผลประโยชน์ที่ผูบ้ริโภคไดรั้บ จึงจาํเป็นที่จะตอ้งพจิารณาถึงองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์( Product 

Component) โดยมีลกัษณะสาํคญัที่สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ส่วน 

         1.1 ผลิตภณัฑห์ลกั (Core Product)หมายถึง ประโยชน์หลกัของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภค หรือ

ผูใ้ชบ้ริการโดยตรงจากการซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการนั้น อาทิเช่น ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิ 

ประโยชน์หลกัของผลิตภณัฑ ์เพือ่ทาํใหสุ้ขภาพผวินั้นดีขึ้นในแง่มุมต่างๆ เป็นตน้ 

         1.2ผลิตภณัฑท์ัว่ไป (Generic Product) หมายถึง รูปแบบหรือรูปลกัษณะทัว่ไปที่ประกอบ

ขึ้นเป็นผลิตภณัฑอ์าทิเช่น ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมต่าง ๆ โดยทัว่ไปท่ีมีจาํหน่ายตามทอ้งตลาด 

         1.3 ผลิตภณัฑค์าดหวงั ( Expected Product) หมายถึง ผลิตภณัฑท์ี่ผูบ้ริโภค คาดหวงั

ผลประโยชน์และรูปแบบในตวัของผลิตภณัฑอ์าทิเช่น ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิ ที่ผูบ้ริโภค มี

ความความหวงัในเร่ืองของการรับประทานแลว้ส่งผลใหดู้ภาพลกัษณ์ดีในสายตาผูพ้บเห็น  
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         1.4 ผลิตภณัฑค์วบ (Augmented Product) หมายถึง บริการพเิศษอ่ืนๆ หรือผลประโยชน์ที่

ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชไ้ดรั้บจากการที่ซ้ือสินคา้นั้น โดยท่ีผูข้ายมีความมุ่งหมายตอ้งการใหผ้ลิตภณัฑมี์ความ

โดดเด่นกวา่ผลิตภณัฑข์องคู่แข่งอาทิเช่น ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิท่ีผูผ้ลิตมีการใส่สารสกดัจาก

ธรรมชาติเพิม่เติมลงในผลิตภณัฑห์ลกั เพือ่สร้างความแตกต่าง และ ก่อใหเ้กิดความโดเด่นในตวั

ผลิตภณัฑม์ากกวา่คู่แข่ง เป็นตน้ 

         1.5 ผลิตภณัฑท์ี่มีศกัยภาพในอนาคต หมายถึง ผลประโยชน์หรือบริการพเิศษอ่ืนๆ ที่

เป็นไปได ้ซ่ึงผูข้ายคิดพฒันาขึ้นเพือ่เสนอใหผู้บ้ริโภค หรือผูใ้ชใ้นอนาคต นอกเหนือจากผลิตภณัฑค์วบ

ที่มีอยูใ่นปัจจุบนั ทั้งน้ีเพือ่สร้างความพอใจที่มากยิง่ขึ้น 

2. ราคา ( Price) หมายถึง มูลค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน โดย ราคาเป็นตน้ทุน ( Cost) ของลูกคา้ 

ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งมูลค่า ( Value) ผลิตภณัฑ ์กบัราคาและคุณภาพของการบริการของ

ผลิตภณัฑ ์ถา้มูลค่าต ํ่ากวา่ราคาเขาก็จะไม่ตดัสินใจซ้ือ อาทิเช่น เม่ือผูบ้ริโภคมีการพจิารณา ระหวา่ง

คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิเม่ือเทียบกบัราคา ถา้พบวา่มีมูลค่า มากกวา่ราคาท่ีจ่าย

ไป จะทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจที่จะซ้ือผลิตภณัฑช์นิดนั้น เป็นตน้ โดยการพจิารณาดา้นราคาอาจจะตอ้ง

มีการพจิารณาในดา้นต่างๆ  เน่ืองจากราคาเป็นส่วนหน่ึงในการทาํใหบ้ริการแต่ละชนิดมีความแตกต่าง

กนั และมีผลต่อผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ ดงันั้น ผูก้าํหนดกลยทุธด์า้นราคา

ตอ้งคาํนึงถึงในหลากหลายแง่มุม 

   2. 1 การยอมรับของลูกคา้ในมูลค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 

   2. 2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายที่เก่ียวขอ้ง 

   2. 3 การแข่งขนั 

   2. 4 ปัจจยัอ่ืนๆ 

3. การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมในการใชเ้พือ่

เคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถาบนัท่ีนาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายก็

คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ 

และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

 3.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย ( Channel of Distribution) หมายถึง เสน้ทางที่ผลิตภณัฑแ์ละ

กรรมสิทธ์ิที่ผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนโดยวธีิการแลกเปล่ียนทางการตลาด ซ่ึงในระบบประกอบไปดว้ย 

ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม อาทิเช่น ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิชนิดเม็ดที่มี

การวางจาํหน่ายในร้านยา Boots ร้านยา Watson และ ร้านยา Lab pharmacy เป็นตน้ 

  3.2 การกระจายสินคา้ (Physical  Distribution) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ย

ตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค ซ่ึงการกระจายสินคา้ประกอบดว้ยงานสาํคญัต่อไปน้ี 

             3.2.1 การขนส่ง (Transportation) 
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3.2.2 การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) 

3.2.3 การบริหารสินคา้คงคลงั (Inventory Management) 

4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ

เพือ่สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการขาย ( Personal 

Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ ( Non personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารหลาย

ประการซ่ึงอาจเลือกใชเ้คร่ืองมือชนิดเดียวหรือหลายหลายเคร่ืองมือ ดงัต่อไปน้ี 

         4.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารขอ้มูลผลิตภณัฑ ์บริการ

หรือไอเดีย โดยกลยทุธใ์นการโฆษณาจะเกี่ยวขอ้งกบักลยทุธก์ารสร้างสรรคใ์นงานโฆษณา และกลยทุธ์

ส่ืออาทิเช่น มีการโฆษณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิ เพือ่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ

แก่ผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

         4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน ( Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ

เผชิญหนา้ระหวา่งผูข้ายกบัลูกคา้ที่คาดหวงัอาทิเช่น มีการใชพ้นกังานเพือ่ใหข้อ้มูลเกี่ยวกบัผลิตภณัฑ์

โดยตรงแก่ผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

        4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจาก

การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการใหข้อ้มูลประชาสมัพนัธ ์ซ่ึงสามารถกระตุน้ความ

สนใจ การทดลองใช ้หรือการซ้ือของลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง เคร่ืองมือ การส่งเสริม

การขายสามารถแบ่งเป็นประเภทใหญ่ได ้3 ประการ คือ 

4.3.1 การกระตุน้ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความสนใจ การทดลองใช ้หรือเกิดการซ้ือ เป็นการส่งเสริมการ

ขายที่มุ่งสู่ผูบ้ริโภค 

 4.3. 2 การกระตุน้คนกลางใหใ้ชค้วามพยายามในการขายสินคา้ของผูผ้ลิตใหม้ากขึ้นซ่ึง

เป็นการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่คนกลาง 

 4.3.3 การกระตุน้พนกังานขายหรือหน่วยงานขายใหเ้กิดความพยายามในการขาย ซ่ึงเป็น

การส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่พนกังานขาย 

      4. 4 การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ ์( Publicity and Public Retation)  การใหข้่าวเป็นการ

ส่งเสริมการตลาดโดยไม่ใชบุ้คคล โดยไม่มีการจ่ายเงินจากองคก์ารที่ไดรั้บผลประโยชน์ ส่วนการ

ประชาสมัพนัธเ์ป็นความพยายามในการวางแผนโดยองคห์น่ึง เพือ่สร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารใหเ้กิด

กบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ ์

     4. 5 การตลาดทางตรง ( Direct Marketing) หมายถึง วธีิการต่างๆ ที่สามารถสร้างใหเ้กิดการ

ตอบสนองกบัลูกคา้ในทนัทีทนัใด ดว้ยวธีิการต่าง ๆ เช่น การขายทางโทรศพัท ์จดหมายตรง แคตตา

ล็อค โทรศพัท ์วทิย ุหรือหนงัสือพมิพท์ี่จูงใจใหผู้บ้ริโภคตอบกลบัเม่ือจะซ้ือเพือ่รับของตวัอยา่ง อาทิ
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เช่น การขายผลิตภณัฑเ์สริมอาหารบาํรุงผวิ ในแคตตาล็อค เพือ่ใหผู้บ้ริโภคสามารถสัง่ซ้ือสินคา้ได ้เป็น

ตน้ 

5. บุคลากร ( People) เป็นผูท้ี่ทาํใหเ้กิดปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้และพนกังาน โดยการ

ปฏิสมัพนัธน้ี์ ส่งผลต่อการรับรู้ทางดา้นต่างๆ รวมไปถึงดา้นการใหบ้ริการของลูกคา้ อาทิเช่น  การที่

เภสชักรสามารถใหค้วามรู้  ความเขา้ใจเกี่ยวกบัผลิตภณัฑเ์สริมอาหารบาํรุงผวิไดเ้ป็นอยา่งดี ทาํให้

ผูบ้ริโภคนั้นเกิดความมัน่ใจในการรับประทาน จึงส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกภายหลงัการซ้ือที่

อยากกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป  ซ่ึงมีความสาํคญัเป็นอยา่งมากในการท่ีธุรกิจจะประสบผลสาํเร็จ 

6.ลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence) เป็นปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัส่วนที่สมัผสัจบัตอ้งของ

การบริการและส่ิงแวดลอ้ม ส่ิงกระตุน้ที่จบัตอ้งไดท้ี่จะส่งผลกระทบต่อความประทบัใจของลูกคา้ใน

รูปแบบที่เก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการที่ไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มของการบริการ ไดแ้ก่ ความสวา่ง

ภายในร้าน เสียงบรรยากาศภายในร้าน ความครบครันของส่ิงอาํนวยความสะดวก ซ่ึงส่งผลต่อความพงึ

พอใจของลูกคา้ในการที่จะเขา้มาใชบ้ริการ โดยปัจจยัดา้นกายภาพจะตอ้งออกแบบใหเ้ขา้กบันโยบาย

ของบริษทัเพือ่แสดงออกในภาพลกัษณ์ของธุรกิจหรือองคก์รตนเอง 

7. กระบวนการ ( Process) ผูใ้หบ้ริการตอ้งใชก้ระบวนการเพือ่ส่งมอบการบริการของตนให้

ลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้จะเกี่ยวขอ้งกบักระบวนการของงานบริการ ความรวดเร็วและความสะดวกของ

กระบวนการมีความสาํคญัมากในการบริการมากกวา่ตวัผลิตภณัฑ ์ อาทิเช่น การท่ีลูกคา้เขา้มาซ้ือ

ผลิตภณัฑต์่าง ๆ ภายในร้านยา อาจมีกระบวนการหลายขั้นตอนภายในร้าน เป็นตน้ ดงันั้นเพือ่ความ

สะดวกรวดเร็วในการที่ลูกคา้จะไดรั้บบริการภายในร้าน ผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจจาํเป็นอยา่งยิง่

ที่จะตอ้งมีการวางแผนที่ดีในเร่ืองกระบวนการที่จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพือ่สร้างความประทบัใจให้

ลูกคา้ ที่เขา้มารับบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2552) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสมการตลาดหมายถึง ตวัแปรทาง

การตลาดที่ควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนัเพือ่สนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดว้ย

เคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงที่บริษทันาํเสนอออกขายเพือ่ก่อใหเ้กิดความ

สนใจ โดยการบริโภคหรือการใชบ้ริการนั้นสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจ

นั้นอาจจะมาจากส่ิงที่สมัผสัไดห้รือสมัผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบบรรจุภณัฑ ์กล่ิน สี ราคา ตราสินคา้ 

คุณภาพของผลิตภณัฑ ์นอกจากน้ี ตวัผลิตภณัฑท่ี์นาํเสนอขายนั้น สามารถเป็นไดท้ั้งในรูปแบบของการ

มีตวัตนหรือการไม่มีตวัตนก็ได ้เพยีงแต่วา่ผลิตภณัฑน์ั้นๆ จาํเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน์ ( Utility) และมี

คุณค่าในสายตาของลูกคา้ โดยทั้งน้ีการกาํหนดกลยทุธด์า้นผลิตภณัฑค์วรจะตอ้งคาํนึงและให้

ความสาํคญัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
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1.1ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์( Product/Service Differentiation) หรือความความแตกต่าง

ทางการแข่งขนั ( Competitive Differentiation) เพือ่ใหสิ้นคา้หรือบริการของธุรกิจท่ีดาํเนินการนั้นมี

ความแตกต่างอยา่งโดดเด่น 

1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์( Product Component) เช่นประโยชน์พื้นฐาน 

คุณภาพ รูปร่างลกัษณะ การบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ เป็นตน้ 

1.3 การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑเ์พือ่แสดง

ตาํแหน่งของผลิตภณัฑว์า่อยูใ่นส่วนใดของตลาด ซ่ึงจะมีความแตกต่าง  (Differentiation)และมีคุณค่า 

(Value) ในจิตใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ ์( Product Development) เพือ่ทาํใหผ้ลิตภณัฑมี์ความใหม่ โดยการ

ปรับปรุงและพฒันาใหดี้ยิง่ขึ้น (New and Improved) อยา่งสมํ่าเสมอ ทั้งน้ีจะตอ้งคาํนึงถึงความสามารถ

ของบริษทัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิง่ขึ้นไปเร่ือยๆ 

1.5 กลยทุธเ์ก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product Line)  

2. ดา้นราคา (Price)  หมายถึง จาํนวนเงินที่ผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเพือ่ใหไ้ดรั้บผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือ

บริการของกิจการ ซ่ึงอาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกคา้รับรู้ เพือ่ใหไ้ดรั้บผลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ์

สินคา้หรือบริการนั้นๆ อยา่งคุม้ค่ากบัจาํนวนเงินท่ีจ่ายไป นอกจากน้ี ยงัอาจหมายถึงคุณค่าของ

ผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้ใชใ้นการเปรียบเทียบระหวา่งราคา ( Price) ที่ตอ้งจ่ายเงินออกไป 

กบัคุณค่า (Value) ที่ลูกคา้จะไดรั้บกลบัมาจากผลิตภณัฑน์ั้น ซ่ึงหากวา่คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้ก็จะทาํ

การตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision) ทั้งน้ีกิจการควรจะคาํนึงถึงปัจจยัต่างๆ ในขณะท่ีการกาํหนดกลยทุธ์

ดา้นราคา ดงัน้ี 

2.1  สถานการณ์ สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขนัในตลาด 

2.2  ตน้ทุนทางตรงและตน้ทุนทางออ้มเพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการ 

2.3  คุณค่าที่รับรู้ไดใ้นสายตาของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

2.4  ปัจจยัอ่ืนๆ ที่อาจส่งผลเก่ียวขอ้ง 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ( Place/Channel Distribution) ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง 

ช่องทางการจาํหน่ายสินคา้ หรือบริการรวมถึงวธีิการท่ีจะนาํสินคา้หรือบริการนั้นๆ ไปยงัผูบ้ริโภค

เพือ่ใหท้นัต่อความตอ้งการ โดยมีการพจิารณาหลกัเกณฑว์า่ กลุ่มเป้าหมายคือใคร และควรกระจาย

สินคา้หรือบริการสู่ผูบ้ริโภคผา่นช่องทางใดจึงจะเหมาะสมที่สุดตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยการ

เลือกทาํเลที่ตั้ง ( Location) ของธุรกิจนั้นมีความสาํคญัมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจการใหบ้ริการ 

เน่ืองจากทาํเลที่ตั้งที่กิจการเลือกไวน้ั้น จะเป็นตวักาํหนดกลุ่มลูกคา้ที่จะเขา้มาใชบ้ริการ อาทิเช่น ร้านยา

คุณภาพในหา้งสรรพสินคา้ ที่เป็นช่องทางการจดัจาํหน่ายหน่ึง เพือ่ใหผู้บ้ริโภคสามารถมาซ้ือผลิตภณัฑ์

เสริมอาหารต่าง ๆ  
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4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพือ่

สร้างแรงจูงใจ (Motivation) ความคิด ( Thinking) ความรู้สึก ( Feeling) ความตอ้งการ ( Need) และความ

พงึพอใจ ( Satisfaction) ในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ โดยมีการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหเ้กิดความ

ตอ้งการในตวัผลิตภณัฑน์ั้นๆ  ซ่ึงการซ้ือสินคา้หรือบริการหรืออาจเป็นการติดต่อส่ือสาร  

(Communication) เพือ่แลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อเพือ่ใหเ้กิดประโยชน์ทั้งสองฝ่ายโดย

เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบที่มีการใชแ้บบผสมผสานกนั อาจเรียกวา่ เคร่ืองมือส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) โดยเคร่ืองมือแต่ละรูปแบบนั้น 

จะขึ้นอยูก่บัความเหมาะสมของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีนกัวางแผนทางการตลาดไดว้างไว ้ซ่ึงประกอบไป

ดว้ย 5 เคร่ืองมือหลกัดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา ( Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารเพือ่เป็นการสร้าง

แรงจูงใจและความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการแก่ผูท่ี้ไดรั้บข่าวสารจากโฆษณา ซ่ึงการโฆษณา

สามารถทาํไดใ้นหลายช่องทางในการส่ือสาร ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิยปุ้ายโฆษณา หนงัสือพมิพ ์

อินเตอร์เน็ต ตามแต่ละพฤติกรรมของกลุ่มที่เป็นลูกคา้เป้าหมายที่ใหค้วามสนใจในช่องทางที่แตกต่าง

กนัไป อาทิเช่น ในยคุปัจจุบนั ช่องทางการโฆษณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์าํรุงผวิ มกัมีการโฆษณาผา่นส่ือ

อินเตอร์เนต เป็นตน้ 

4.2 การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ ์( Publicity and Public Relation) การใหข้่าว หมายถึง 

การนาํเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสินคา้หรือบริการ การประชาสมัพนัธ ์หมายถึง ความพยายาม

ในการส่ือสารขอ้มูลจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงจุดมุ่งหมายของการ

ประชาสมัพนัธเ์พือ่ใหผู้บ้ริโภครับทราบ ขอ้มูลที่ผูส่้งสาร ตอ้งการใหท้ราบข่าวสาร อาทิเช่น ร้านยาใน

หา้งสรรพสินคา้ มีการจดัประชาสมัพนัธ ์เกี่ยวกบั โครงการผลิตภณัฑส่์งเสริมการดูแลผวิพรรณ เป็นตน้ 

4.3 การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินคา้ท่ีมีการส่ือสารทั้งสองทาง 

(Two-ways Communication) ซ่ึงทาํใหผู้ข้ายและผูซ้ื้อไดมี้โอกาสพบหนา้กนั มีการสอบถาม แลกเปล่ียน

ขอ้มูล และเสนอขายสินคา้หรือบริการกนัโดยตรง 

4.4 การส่งเสริมการขาย ( Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดท่ีจะช่วยเพิม่

ปริมาณการขายสินคา้หรือบริการ ใหม้ากขึ้น โดยใชว้ธีิการต่าง ๆ เช่น การลดราคาการแลกสินคา้

สมนาคุณ การแจกสินคา้ตวัอยา่ง การแถมสินคา้ ทั้งน้ีเพือ่กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

สินคา้หรือบริการ และก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ อาทิเช่น ร้านยามีการจดัลดราคาผลิตภณัฑ์

อาหารเสริมบาํรุงผวิ เพือ่ใหเ้กิดการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

4.5 การตลาดทางตรง ( Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่ม

ผูบ้ริโภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพือ่นาํเสนอสินคา้หรือบริการ โดยไม่มีความจาํเป็นในการใชค้นกลางเพือ่
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ทาํหนา้ที่ประสานงาน ซ่ึงรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง อาทิการตลาดทางโทรศพัท ์ขอ้ความ

ผา่นทางโทรศพัทเ์คล่ือนที่ จดหมายตรงเป็นตน้ 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือบุคลากร หมายถึง พนกังานที่ทาํงานเพือ่ก่อประโยชน์ใหแ้ก่องคก์ร

ต่างๆ ซ่ึงนบัรวมตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัล่างพนกังาน

ทัว่ไป คนทาํความสะอาด เป็นตน้ โดยบุคลากรนบัไดว้า่มีความสาํคญัเป็นอยา่งมากเน่ืองจากเป็นผูค้ิด 

วางแผน และปฏิบติังาน เพือ่ขบัเคล่ือนใหอ้งคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางที่วางกลยทุธไ์วอี้กทั้งบทบาทของ

บุคลากรที่มีความสาํคญั คือ การมีปฏิสมัพนัธแ์ละสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้ โดยจะส่งผลใหเ้กิดความพงึ

พอใจ และเกิดความผกูพนักบัองคก์รหรือธุรกิจ ในระยะยาว อาทิเช่น เม่ือผูบ้ริโภคเขา้มาซ้ือผลิตภณัฑ์

ต่าง ๆ ในร้านยา แลว้พนกังานหรือเภสชักรมีปฏิสมัพนัธท์ี่ดีแก่ลูกคา้ จะทาํใหผู้โ้ภคเกิดความพงึพอใจ 

และอยากที่จะเขา้มาใชบ้ริการอีกในระยะยาว  

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการ

เลือกใชสิ้นคา้หรือบริการขององคก์ร ซ่ึงสามารถสร้างความแตกต่างอยา่งโดดเด่นและความประทบัใจ

อยา่งเห็นไดช้ดัเจน อาทิเช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบของการเรียงผลิตภณัฑอ์าหารเสริมภายในร้าน การ

แต่งกายของพนกังานในร้าน ความสวา่งภายในร้าน เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจาํเป็นต่อการดาํเนินธุรกิจ 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจทางดา้นการบริการ ที่ควรจะตอ้งมีสร้างคุณภาพในภาพรวมที่ดี เพือ่ใหลู้กคา้

สามารถสมัผสัได ้และเกิดความรู้สึกที่ดีที่สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัรายอ่ืนๆ  

 7. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรมที่มีเก่ียวขอ้งกบัวธีิการและงานปฏิบติัในดา้น

การบริการเพือ่นาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพือ่การส่งมอบการบริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว ฉบัไว โดยใน

แต่ละกระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวธีิการดาํเนินงานขององคก์ร ซ่ึงหาก

พบวา่กิจกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนั จะทาํใหก้ระบวนการ

โดยรวมมีประสิทธิภาพที่ดี ส่งผลภาพลกัษณ์ที่ดีใหแ้ก่องคก์รนั้นๆ อีกทั้งทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ 

ทั้งน้ีกระบวนการทาํงานในดา้นของการบริการจาํเป็นตอ้งมีการออกแบบกระบวนการทาํงานท่ีชดัเจน 

เพือ่ใหพ้นกังานภายในองคก์รทุกคนเกิดความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏิบติัใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อาทิเช่น การที่ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑอ์าหารเสริมบาํรุงผวิ แลว้ไดรั้บคาํแนะนาํ

การรับประทานอยา่งละเอียดจากเภสชักรประจาํร้าน อยา่งรวดเร็ว ส่งผลใหผู้บ้ริโภคนั้นเกิดความ

ประทบัใจในการไดรั้บบริการ เป็นตน้  

จากแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูว้จิยัสามารถสรุปหลกัการได้

ดงัน้ีส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นหลกัแนวความคิดทางดา้นการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ เพือ่

ใชเ้ป็นแนวทางใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เกิด

ความสุขและความประทบัใจ ในการที่จะไดรั้บผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ โดยสามารถแบ่งส่วน

ประสมทางการตลาดบริการไดเ้ป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
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 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงที่ผูเ้สนอขายต่อตลาดเพือ่ใหผู้บ้ริโภค เกิดความสนใจผลิตภณัฑ์

หรือบริการนั้น ๆ อนัเป็นการส่งผลใหเ้กิดการกระตุน้การ อุปโภค บริโภค หรือรับการบริโภคนั้นๆ อาทิ

เช่น รูปแบบผลิตภณัฑอ์าหารเสริมที่มีความสวยงาม ส่งผลใหเ้กิด แรงจูงใจในการอุปโภคในผลิตภณัฑ์

นั้น ๆ เป็นตน้ 

   2. ดา้นราคา หมายถึง มูลค่าสินคา้ในรูปตวัเงิน ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดการเปรียบเทียบราคาผลิตภณัฑ์

หรือบริการกบัปริมาณหรือคุณภาพของตวัผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ อาทิเช่น ราคาของผลิตภณัฑ์

อาหารเสริมที่มีความคุม้ค่ากบัคุณประโยชน์ เป็นตน้ 

  3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง ดา้นสถานท่ี หรือช่องทางในการใหบ้ริการ จาํหน่าย

ผลิตภณัฑใ์นการส่งมอบใหถึ้งมือผูบ้ริโภค ซ่ึงจะมีความสาํคญัมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของ

ธุรกิจบริการแต่ละประเภท อาทิเช่น ปริมาณร้านยาท่ีจาํหน่ายอาหารเสริมบาํรุงผวิ เป็นตน้ 

  4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่ือสารทางการตลาด เพือ่ใชใ้นการ

ส่งเสริมทางดา้นการตลาด เพือ่แจง้ข่าวสาร ชกัจูงใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติ และการตดัสินใจในการ

อุปโภคหรือกระตุน้ใหเ้กิดการใชบ้ริการในตวัผลิตภณัฑน์ั้นๆ  ซ่ึงประกอบดว้ย 5 เคร่ืองมือ ดงัน้ี การ

โฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการขาย และการตลาดทางตรง โดย

เคร่ืองมือต่าง ๆ นั้น จะใชค้รบหรือไม่ ขึ้นอยูก่บันโยบายของผูป้ระกอบการหรือนกัวางแผนทาง

การตลาด เพือ่ใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจประเภทนั้น ๆ อาทิเช่น ในช่วงตน้เดือน ในกลุ่มธุรกิจผลิตภณัฑ์

เสริมอาหารบาํรุงผวิมกัจะมีการจดัการส่งเสริมการขาย โดยมกัมีการ แจกส่วนลด หรือ คูปองลดราคา 

ต่าง ๆ เป็นตน้ 

  5. ดา้นกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนในกาบริการเพือ่ส่งมอบผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการเพือ่

ส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมกัจะคาดหวงัในเร่ือง การใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็ว สะดวก 

ซ่ึงเป็นจุดหน่ึงของธุรกิจในการสร้างความแตกต่างใหแ้ก่ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ อาทิเช่น ความ

สะดวกรวดเร็วในการไดรั้บคาํปรึกษาจากเภสชักรเกี่ยวกบั อาหารเสริมบาํรุงผวิชนิดเม็ด เป็นตน้ 

  6. ดา้นบุคลากร หมายถึง บุคคลท่ีมีส่วนช่วยในการท่ีทาํใหธุ้รกิจนั้นประสบความสาํเร็จในการ

ดาํเนินงาน ซ่ึงบุคลากรนั้นมีความสาํคญัเป็นอยา่งมาก เน่ืองจาก ในการติดต่อส่ือสารต่าง ๆ หรือการ

ไดรั้บบริการนั้น โดยส่วนใหญ่ยงัคงตอ้งใชบุ้คลากร ดงันั้นผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ก็ยงัคงมีความคาดหวงั

เก่ียวกบับุคลากรในการส่งมอบผลิตภณัฑห์รือ บริการต่าง ๆ อาทิเช่น ลูกคา้ที่มีความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑ์

อาหารเสริมบาํรุงผวิ ตอ้งการไดรั้บคาํปรึกษาจากเภสชักรประจาํร้านในการใหค้าํแนะนาํเกี่ยวกบัตวั

ผลิตภณัฑท์ี่ตนเองมีความสนใจ เป็นตน้ 

 7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะภายนอกที่ผูบ้ริโภค หรือ ลูกคา้มองเห็น สมัผสัได ้

ซ่ึงเป็นส่ิงที่ก่อใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ภายในร้าน อีกทั้งยงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีใหแ้ก่

ธุรกิจใหเ้กิดความน่าเช่ือถือเพิม่มากขึ้น อาทิเช่น ความสะอาดภายในร้านยาท่ีใหบ้ริการลูกคา้ เป็นตน้ 
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3. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Kotler.(1997, อา้งถึงในมณฑกาญจน์วจิิตรสกลธ์  2552) กล่าวคือความพงึพอใจคือระดบั

ความรู้สึกของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภณัฑต์ามที่เห็นหรือเขา้ใจกบั

ความคาดหวงัของบุคคลดงันั้นระดบัความพงึพอใจจึงเป็นฟังกช์ัน่ของความแตกต่างระหวา่งการทาํงาน

ที่มองเห็นหรือเขา้ใจ  (Perceived Performance) ความคาดหวงั  (Expectations) ความพงึพอใจสามารถ

แบ่งอยา่งกวา้งๆเป็น 3 ระดบัดว้ยกนัและลูกคา้รายหน่ึงอาจมีประสบการณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงใน  3 ระดบั

น้ีกล่าวคือหากการทาํงานของขอ้เสนอ (หรือผลิตภณัฑ)์ ไม่ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ยอ่มเกิดความไม่

พอใจหากการทาํงานของขอ้เสนอ (หรือผลิตภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ยอ่มพอใจแต่ถา้เกินกวา่

ความคาดหวงัลูกคา้ก็ยิง่พอใจมากขึ้นไปอีกคุณค่ารวมสาํหรับผูบ้ริโภค  (Total customer value) เป็น

ผลรวมของผลประโยชน์  (Utility) จากผลิตภณัฑห์รือบริการใดบริการหน่ึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์

พจิารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัซ่ึงประกอบดว้ยความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑค์วามแตกต่างทั้ง 

4 ดา้นน้ีก่อใหเ้กิดคุณค่าผลิตภณัฑ์  4 ดา้นเช่นกนัคือคุณค่าผลิตภณัฑคุ์ณค่าดา้นบริการคุณค่าดา้น

บุคลากรและคุณค่าภาพลกัษณ์คุณค่า  4 ประการเรียกวา่คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาผูบ้ริโภคบริษทั

หลายแห่งมีเป้าหมายที่จะสร้างความพงึพอใจในระดบัสูงเพราะความพอใจอยา่งเดียวไม่สามารถดึงดูด

ลูกคา้ไหอ้ยูก่บัตนตลอดไปพวกเขาอาจเปล่ียนใจไปหาบริษทัอ่ืนหากไดรั้บขอ้เสนอที่ดีกวา่ดงันั้นลูกคา้

ที่ไดรั้บความพอใจอยา่งสูงจะไม่ใช่กลุ่มที่เปล่ียนใจง่ายๆความพอใจหรือความยนิดีในระดบัสูงของพวก

เขาสร้างความรู้สึกใกลชิ้ดทางดา้นอารมณ์ต่อตราสินคา้นั้นๆซ่ึงไม่ใช่ความชอบแบบธรรมดาทัว่ไปผลที่

ตามมาคือความภกัดีของลูกคา้ในระดบัสูงนัน่เอง 

ชวลิตเหล่ารุ่งกาญจน์  (2538) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ความพงึพอใจคือความรู้สึกทางบวก

ความรู้สึกทางลบและความสุขที่มีความสมัพนัธก์นัอยา่งสลบัซบัซอ้นโดยความพงึพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือ

ความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ 

Vroom.(1964) กล่าววา่ทศันคติและความพงึพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะทั้ง

สองคาํน้ีหมายถึงผลที่จะไดจ้ากการที่บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงส่ิงนั้นทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้

เห็นสภาพความพงึพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พงึพอใจ 

วาฟรา (1992อา้งถึงในมณฑกาญจน์วจิิตรสกลธ์  2552) ไดก้ล่าวถึงความพงึพอใจของผูบ้ริโภค

วา่คือความยดึมัน่และเช่ือถือไดข้องบริษทัผูใ้หบ้ริการในการนาํส่งสินคา้และบริการที่เตม็เป่ียมไปดว้ย

ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเม่ือมีการสอบถามถึงผูบ้ริโภคถึงความรู้สึกพงึพอใจได้

อยา่งไรคาํตอบที่ไดส่้วนใหญ่ก็คือการไดรั้บสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ืองและทนัต่อความตอ้งการ

รวมทั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงไม่ไดเ้ป็นเร่ืองของความรู้สึกเท่านั้นแต่ยงัเป็นเร่ืองของ

ความสมัพนัธซ่ึ์งมีความเก่ียวเน่ืองกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคดว้ยการจะจดัสินคา้และบริการให้

ผูบ้ริโภคเกิดความพงึพอใจไดน้ั้นตอ้งผา่นกระบวนการในการทาํความเขา้ใจในความคาดหวงัของ
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ผูบ้ริโภคก่อนเสมอความพงึพอใจของผูบ้ริโภคจะมีขอบเขตเท่าๆกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดก้็

ต่อเม่ือมีผลประโยชน์ที่เป็นจริงเกิดขึ้นแก่ผูบ้ริโภคปัญหาอยูท่ี่วา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นเร่ือง

ที่ผูบ้ริโภคตอ้งการจริงหรือไม่หรือเป็นเพยีงอุดมคติเท่านั้นส่วนปัญหาของบริษทัคือจะสามารถสร้าง

ความพงึพอใจของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากที่สุดอยา่งไรโดยไม่ตอ้งมีการเพิม่ทุนมากเกินไปซ่ึงกล่าวโดยสรุป  

‚ความพงึพอใจของผูบ้ริโภคเป็นเร่ืองที่สลบัซบัซอ้นมากส่ิงสาํคญัก็คือผูท้าํการตลาดตอ้งรู้จริงเก่ียวกบั

สินคา้หรือบริการของบริษทัรวมทั้งกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคจะหาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นไดห้าก

ตอ้งการผลิตสินคา้ที่มีคุณภาพตอ้งการใหผู้บ้ริโภคนั้นเป็นผูบ้ริโภคที่ประจาํและต่อเน่ืองและผูบ้ริโภคมี

ความพงึพอใจจะมีการบอกต่อถึงความพงึพอใจในสินคา้และบริการนั้นๆใหแ้ก่เพือ่นๆแต่ถา้ผูบ้ริโภค

เกิดความไม่พงึพอใจก็จะบอกต่อถึงความไม่พงึพอใจนั้นออกไปเช่นกนัและส่วนใหญ่จะมากกวา่กลุ่ม

แรกอีกดว้ย 

Wolman.(จนัทร์เพญ็ตูเทศานนัท.์ 2542อา้งอิงจาก Wolman. 1973) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ความ

พงึพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเม่ือประสบผลสาํเร็จตามความคาดหวงัความตอ้งการจากแรงจูงใจ 

Oliver. (1985อา้งถึงในมณฑกาญจน์วจิิตรสกลธ 2552) ไดก้ล่าวถึงความพงึพอใจของผูบ้ริโภค

วา่เป็นภาระการแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือและการใชบ้ริการซ่ึงอาจขยาย

ความใหช้ดัเจนไดว้า่ความพงึพอใจหมายถึงภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดการ

ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการที่ตรงกบัที่ลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความ

คาดหวงัของลูกคา้ในทางตรงขา้มความไม่พอใจหมายถึงภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่

เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการที่ต ํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

จากคาํนิยามดงักล่าวขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ความพงึพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีดีของบุคคลซ่ึงมกัเกิดจาก

การไดรั้บการตอบสนองตามที่ตนตอ้งการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีที่ชอบในส่ิงๆนั้นตรงกนัขา้มหากความ

ตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พงึพอใจก็จะเกิดขึ้นความพงึพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการจะ

เกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะตอ้งพจิารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์รประกอบกบัระดบัความรู้สึก

ของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคลดงันั้นการวดัความพงึพอใจในการใชบ้ริการอาจจะ

กระทาํไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี (สาโรชไสยสมบติั 2534)  

1. การใชแ้บบสอบถามซ่ึงเป็นวธีิการท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายวธีิหน่ึงโดยการร้องขอหรือขอ

ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กาํหนดคาํตอบไวใ้ห้

เลือกตอบหรือเป็นคาํตอบอิสระโดยคาํถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจในดา้นต่างๆท่ีหน่วยงาน

กาํลงัใหบ้ริการอยูเ่ช่นลกัษณะของการใหบ้ริการสถานที่ใหบ้ริการบุคลากรที่ใหบ้ริการเป็นตน้ 

2. การสมัภาษณ์เป็นอีกวธีิหน่ึงที่จะทาํใหท้ราบถึงระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็น

วธีิการที่ตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพเิศษของผูส้มัภาษณ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ตอบคาํถาม
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ใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริงการวดัความพงึพอใจโดยวธีิการสมัภาษณ์นบัวา่เป็นวธีิที่ประหยดัและมี

ประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง 

3. การสงัเกตเป็นอีกวธีิหน่ึงที่จะทาํใหท้ราบถึงระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดย

วธีิการสงัเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลงัจากการไดรั้บบริการแลว้

เช่นการสงัเกตกิริยาท่าทางการพดูสีหนา้และความถ่ีของการมาขอรับบริการเป็นตน้การวดัความพงึ

พอใจโดยวธีิน้ีผูว้ดัจะตอ้งกระทาํอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนที่แน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดบั

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

จะเห็นไดว้า่การวดัความพงึพอใจต่อบริการนั้นสามารถท่ีจะทาํการวดัไดห้ลายวธีิทั้งน้ีจะตอ้ง

ขึ้นอยู ่

สุวฒันา ใบเจริญ (2540) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพงึพอใจ คือ สภาพความตอ้งการต่างๆที่

ไดรั้บการตอบสนองโอลิเวอร์ ( 1985 อา้งถึงใน มณฑกาญจน์ วจิิตรสกลธ 2552) ไดก้ล่าวถึงความพงึ

พอใจของผูบ้ริโภควา่เป็นภาระการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือและการใช้

บริการซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนไดว้า่ ความพงึพอใจหมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกใน

ทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการที่ตรงกบัที่ลูกคา้คาดหวงั หรือ ดี

เกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงขา้ม ความไม่พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง

ความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการที่ต ํ่ากวา่ความ

คาดหวงัของลูกคา้  

จากคาํนิยามดงักล่าวขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีของบุคคลซ่ึงมกั

เกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามที่ตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีที่ชอบในส่ิงๆนั้น ตรงกนัขา้ม

หากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พงึพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพงึพอใจที่มีต่อการใช้

บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้น จะตอ้งพจิารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบั

ความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัความพงึพอใจในการใชบ้ริการ

อาจจะกระทาํไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี (สาโรช ไสยสมบติั 2534)  

1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวธีิการที่นิยมใชก้นัแพร่หลายวธีิหน่ึง โดยการร้องขอหรือขอ

ความร่วมมือ จากกลุ่มบุคคลที่ตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กาํหนดคาํตอบไวใ้ห้

เลือกตอบหรือเป็นคาํตอบอิสระ โดยคาํถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงาน

กาํลงัใหบ้ริการอยู ่เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานที่ใหบ้ริการ บุคลากรที่ใหบ้ริการ เป็นตน้  

2. การสมัภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงที่จะทาํใหท้ราบถึงระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็น

วธีิการที่ตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพเิศษของผูส้มัภาษณ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ตอบคาํถาม

ใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพงึพอใจโดยวธีิการสมัภาษณ์นบัวา่เป็นวธีิที่ประหยดัและมี

ประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง  
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3. การสงัเกต เป็นอีกวธีิหน่ึงที่จะทาํใหท้ราบถึงระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดย

วธีิการสงัเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจากการไดรั้บบริการแลว้ 

เช่น การสงัเกตกิริยาท่าทาง การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ การวดัความพงึ

พอใจโดยวธีิน้ี ผูว้ดัจะตอ้งกระทาํอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดบั

ความ พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ความพงึพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อ

การบริการ อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ผูรั้บบริการไดรั้บในการบริการ กบัส่ิงที่

ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดขึ้น ซ่ึง

ความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไข ของการบริการในแต่ละ

คร้ังไดโ้ดย มีปัจจยัสาํคญั ๆ ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2539) 

1. ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดขึ้น เม่ือไดรั้บบริการที่มีลกัษณะ

คุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการในการ

ออกแบบผลิตภณัฑ ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใชใ้นชีวติประจาํวนั วธีิการใช้

หรือสถานการณ์ที่ลูกคา้ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอยา่ง และคาํนึงถึงคุณภาพของการนาํเสนอบริการ

เป็นส่วนสาํคญัยิง่ในการที่จะสร้างความ พงึพอใจใหก้บัลูกคา้  

2. ราคาค่าบริการ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการ ขึ้นอยูก่บัราคาค่าบริการที่ผูรั้บบริการยอมรับ 

หรือพจิารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ ตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย ( Willingness to pay) ของ

ผูรั้บบริการทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการที่มีต่อราคาค่าบริการ กบัคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล

อาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพจิารณาวา่สินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินคา้หรือบริการที่

มี คุณภาพสูง ในขณะที่ลูกคา้บางคนจะพจิารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายของการให ้

บริการ เป็นตน้  

3. สถานที่บริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิดความพงึ

พอใจต่อการบริการ ทาํเลที่ตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้

จึงเป็นเร่ืองสาํคญั  

4. การส่งเสริมแนะบริการ ความพงึพอใจของผูรั้บริการเกิดขึ้นไดจ้ากการไดย้นิขอ้มูลข่าวสาร 

หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือที่มีอยูก่็จะ

รู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

5. ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ / ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นเป็นบุคคลที่มี

บทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิด ความพงึพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการที่

วางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึงความสาํคญัของลูกคา้เป็น หลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพงึพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการท่ี

ตระหนกัถึงลูกคา้เป็น สาํคญั จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกคา้ตอ้งการดว้ยความ

สนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ที่ดว้ย จิตสาํนึกของการบริการ  

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ

ความพงึพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการที่เกี่ยวขอ้งกบัการออกแบบ

อาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สนั การจดัแบ่งพื้นที่

เป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ วธีิการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสาํคญัในการ

สร้างความพงึพอใจ ใหก้บัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ 

ส่งผลใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ เช่น การนาํเทคโนโลยคีอมพวิเตอร์เขา้มาจดัการระบบขอ้มูลของการสาํรอง

หอ้งพกัโรงแรม หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัใน

การรับ หรือโอนสายในการติดต่อองคก์รต่าง ๆ เป็นตน้  

ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อการจดัลาํดบัความพงึพอใจของผูบ้ริโภค นอกจากจะขึ้นอยูก่บัปัจจยั

ภายในของแต่ละบุคคลแลว้ ยงัมีผลกระทบจากปัจจยัภายนอกซ่ึงทาํใหผู้บ้ริโภคตอ้งเสาะหาข่าวสาร

เพิม่เติม แมแ้ต่สมาชิกในครอบครัวเดียวกนั ปัจจยัภายนอกก็ทาํใหพ้วกเขามีความหวงัแตกต่างกนั อาจ

สรุปเป็นปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภคดงัน้ี (ยทุธนา ธรรมเจริญ. 2530)  

1. ความตอ้งการส่วนบุคคล ( Personal Needs) แมว้า่รายไดจ้ะเป็นปัจจยักาํหนดความตอ้งการ

ดา้นอาหาร เส้ือผา้ แต่พงึระลึกเสมอวา่อารมณ์ท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภคก็เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการกาํหนด

ความพงึพอใจ  

2. ความตั้งใจที่จะใช ้( Intended Use) ผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลจะไดรั้บความกดดนัใหท้าํกิจกรรม

หน่ึงมากกวา่อีกกิจกรรมหน่ึง และความพงึพอใจในสินคา้ใดๆ ยีห่อ้ใดๆ ของผูบ้ริโภคยอ่มตอ้งเกิดจาก

รายการผลิตภณัฑท์ี่จดัสรรไวแ้ลว้ (Assortments) ของผูบ้ริโภค  

3. ระดบัของความจูงใจ ( Degree of Motivation) แรงจูงใจ ( Motives) ของผูบ้ริโภคมีบทบาท

อยา่งมากในการกาํหนดลาํดบัความพงึพอใจ จนกวา่จะมีแรงจูงใจท่ีมากพอจะกระตุน้ใหผู้บ้ริโภค รู้สึก

ไดว้า่ตนยงัขาดแคลนสินคา้นั้นอยู ่ในปัจจุบนัท่ีมีภาวะการแข่งขนัสูง สินคา้แต่ละชนิดแต่ละยีห่อ้จะมี

ผลกระทบซ่ึงกนัและกนั และเป็นผลใหค้วามตอ้งการในสินคา้ตวัใดตวัหน่ึงถูกเล่ือนออกไป  

4. ประสบการณ์ในสินคา้นั้นๆ ( Experience with Product) ประสบการณ์ในอดีตเก่ียวกบัสินคา้ 

จะเป็นส่ิงสาคญัในการวดัความพงึพอใจของบุคคลในปัจจุบนั  

5. ราคา ( Price) ราคาเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีกาหนดความพงึพอใจของผูบ้ริโภค เพราะราคามี

ผลกระทบต่อรายได ้ผูบ้ริโภคคนหน่ึงอาจตอ้งการสินคา้ส่วนหน่ึงมากและจดัอนัดบัความพงึพอใจไว้



18 
 

สูงๆ แต่ก็ถูกขดัขวางจากราคาของสินคา้และบริการนั้นๆ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นิยมพจิารณาราคาวา่เป็น

ปัจจยัสาคญัในการตดัสินใจ เลือกยีห่อ้ และขนาดบรรจุ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้ตดัสินใจนั้นเป็นไปอยา่ง

เร่งด่วน  

6. ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก ( Logic of external Information) แมว้า่ขณะ

รับรู้ข่าวสารนั้นเหมาะสมหรือไม่เพยีงใด แต่หลงัจากผูบ้ริโภควเิคราะห์ข่าวสารท่ีไดรั้บแลว้วา่มีเหตุผล

ที่เหมาะสม ผูบ้ริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรับข่าวสารนั้นและข่าวสารที่ไดม้าใหม่นั้นจะถูกนาไปใช้

ทบทวนประเมินถึงความตอ้งการในสินคา้นั้นอีก และยนิดีท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นๆอีก ทั้งท่ีมีอยูใ่น

ครอบครองแลว้ ในทางกลบักนัผูบ้ริโภคจะละทิ้งไม่สนใจข่าวสารใดๆ ที่ผูบ้ริโภควเิคราะห์แลว้ ไม่มี

เหตุผลสมควรที่เหมาะสม 

7. การไดรั้บความสนบัสนุนความคิดจากกลุ่มภายนอก ( Support for external group ideas) กฎ

ทัว่ไปขอ้หน่ึงคือ ความพงึพอใจของผูบ้ริโภคมีผลมาจากความคิดที่ไดรั้บการพจิารณาสนบัสนุนจาก

กลุ่มภายนอก เช่น สินคา้ที่เป็นแฟชัน่ สาหรับคนหมู่มาก ผูบ้ริโภคยอ่มใหค้วามตั้งใจและความตอ้งการ

ที่มากขึ้น  

8. อิทธิพลจากภายนอกทั้งทางตรงและทางออ้ม ( Direct and Indirect External Influence) ปัจจยั

ภายนอกที่มีอิทธิพลต่อการจดัลาดบัความพงึพอใจของผูบ้ริโภค  

 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

โดยจากผลจากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดมี้ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีความสาํคญักบัปัจจยัดา้นการใหบ้ริการโดยรวมมาก

ที่สุด และดา้นช่องทางในการจดัจาํหน่ายไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นจาํนวน และการกระจายตวั

พื้นที่ต่างๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามากที่สุด และในดา้นการส่งเสริมการตลาด มีการใหค้วามสาํคญักบัปัจจยั

ดา้นการจดักิจกรรมและส่งเสริมการขายในรูปแบบต่างๆ สูงสุด เป็นตน้สาํหรับปัจจยัอ่ืนๆ ที่เกี่ยวขอ้ง 

ในดา้นจิตวทิยามีการใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความสะดวก จากท่ีเคย

ใชบ้ริการ รถไฟฟ้ามาก่อนมากที่สุด ดา้นเศรษฐกิจ และดา้นการเมืองใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้น

นโยบายการส่งเสริมการตลาด โดยมีการเร่งขยายโครงการการเช่ือมต่อเสน้ทางรถไฟฟ้ามากท่ีสุด ใน

ดา้นสงัคม และประชากรศาสตร์ไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นรูปการดาํเนินชีวติในสงัคมเมืองท่ีรีบเร่ง

และแข่งขนักบัเวลามากที่สุด และในดา้นความพงึพอใจ พบวา่ความพอใจในความคุม้ค่าของคุณภาพ

บริการที่ไดรั้บมากที่สุด 

        โสภณ วรีะวฒันยิง่ยง(2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลในการตดัสินใจ

เลือกใชร้ถไฟฟ้าของผูใ้ชร้ถยนตท์ี่อยูอ่าศยัในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบางใหญ่ – บางซ่ือ โดยผล
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จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัดา้นเวลามากท่ีสุด ในดา้นความรวดเร็วและ

การตรงเวลา ในช่วงเวลา Headway ความรวดเร็วของระบบจาํหน่ายตัว๋ และรองลงมาใหค้วามสาํคญั

ดา้นผูร่้วมเดินทาง อนัดบัที่สามใหค้วามสาํคญัดา้นค่าเดินทาง เช่น อตัราค่าบริการ การใชต้ัว๋โดยสาร

ร่วม การเดินทางหลายสถานที่ในหน่ึงวนั และอนัดบัสุดทา้ยใหค้วามสาํคญัดา้นการบริการ ไดแ้ก่ ความ

สะดวกสบาย และการจดั Park & Ride เสน้ทางรถไฟฟ้าครอบคลุม เน่ืองจากผูเ้ดินทางมีประสบการณ์

ในการใชร้ถไฟฟ้าสายอ่ืนๆ มาแลว้ อาจจะมีความมัน่ใจระบบการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า จึงให้

ความสาํคญัดา้นบริการนอ้ยกาวา่ดา้นอ่ืนๆ จากท่ีกล่าวมา 

ดาํริ สถิตเสมากุล (2558) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการศึกษาความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรลลิงกข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยจากผลจากการศึกษาพบวา่

คุณภาพของบริการที่ไดรั้บและคุณค่าของบริการที่ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรลลิงก ์ส่วนความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการส่งผลเชิงลบต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรลลิงก ์และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 

เรลลิงก ์จะส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพงึ

พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยจากผลจากการศึกษาพบวา่ คุณภาพการ

บริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดบั .05 ไดแ้ก่คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร 

พรหมศิริ ปานเจริญและ พฒัน์พสิิษฐเกษม (2561)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTSโดยจากผลจากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงจาํนวน 282 คน และ เพศชายจาํนวน 118 อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายระหวา่ง 16-30 ปี สถานภาพของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถามมี

สถานภาพโสดมากที่สุด จาํนวน  318 คน ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบ

แบบสอบถามมีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากที่สุด 268 คนอาชีพของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  166 คน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-

25,000 บาท 173 คนจากการทดสอบสมมติฐานพบวา่เพศที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัสาํคญัที่ 0.05 ความสมัพนัธร์ะหวา่งระดบัคุณภาพการ
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ใชบ้ริการต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS มี 5 ดา้น ซ่ึงมีระดบัความสมัพนัธไ์ปใน

ทิศทางเดียวกนัและมีระดบัความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางทุกดา้น ที่ระดบันยัสาํคญัที่ 0.5 โดยเรียง 

ลาํดบัตามความสมัพนัธด์งัต่อไป ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรี”   ซ่ึงผูว้จิยัไดก้าํหนดวธีิดาํเนินการวจิยัดงัน้ี  

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.3 วธีิการสร้างเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.4 วธีิการดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.5 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

จาํนวน 400 คน 

 

3.2 เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

  สาํหรับการวจิยัในคร้ังน้ีเคร่ืองมือที่ใชสุ่้มตวัอยา่ง คือ แบบสอบถาม ( Questionnaire) ผูว้จิยั

ไดส้ร้างขึ้นเพือ่เป็นการศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี โดยไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็นส่วนดงัน้ี  

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสร้างขึ้น โดย

มีลกัษณะคาํถาม ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ สถานะภาพ, ระดบัการศึกษา , อาชีพ , รายไดต่้อเดือน โดยผูต้อบ

แบบสอบถามสามารถเลือกคาํตอบไดเ้พยีงขอ้เดียว  

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  7P’s ของ

ผูใ้ชบ้ริการ รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้และบริการ (Product), ดา้นราคา 

(Price), ดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย (Place), ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion), ดา้น

บุคลากร (People), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence), ดา้นกระบวนการ ( Process) โดย



 
 

เป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert’s Scale โดยมีเกณฑก์ารให้

คะแนนดงัน้ี 

 ระดบัความสาํคญั 5 หมายถึง มากที่สุด 

 ระดบัความสาํคญั 4 หมายถึง มาก 

 ระดบัความสาํคญั 3 หมายถึง ปานกลาง 

 ระดบัความสาํคญั 2 หมายถึง นอ้ย 

 ระดบัความสาํคญั 1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS สถานี

ช่องนนทรี โดยเป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 

โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

 ระดบัความสาํคญั 5 หมายถึง มากที่สุด 

 ระดบัความสาํคญั 4 หมายถึง มาก 

 ระดบัความสาํคญั 3 หมายถึง ปานกลาง 

 ระดบัความสาํคญั 2 หมายถึง นอ้ย 

 ระดบัความสาํคญั 1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

 

3.3 วิธีสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 ผูว้จิยัดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือตามลาํดบัขั้นตอนการศึกษา ดงัต่อไปน้ี  

การสร้างแบบสอบถามมีขั้นตอนดงัน้ี 

 1.ศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า แลว้นาํมา

กาํหนดกรอบแนวคิดของการวจิยั เพือ่นาํมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.นาํผลที่ไดจ้ากการศึกษาตามขอ้  1. มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นส่วน และ

พจิารณาเน้ือหาใหมี้ความสอดคลอ้งกบัแนวความคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการวจิยั 

 3.นาํแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา เพือ่ขอคาํแนะนาํ ปรับปรุง 

แกไ้ข 

 4.นาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง 

 5.นาํแบบสอบถามที่แกไ้ขเรียบร้อยแลว้ทดลองใช ้ (Pretest) กบักลุ่มตวัอยา่ง ไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอยา่งในงานวจิยั จาํนวน 40 คน และนาํขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอน บาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 



 
 

 6.นาํแบบสอบถามที่ผา่นการทดลองใชแ้ละแกไ้ขแลว้ เสนออาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์

เป็นคร้ังสุดทา้ย เพือ่ตรวจสอบและใหค้าํแนะนาํเกี่ยวกบัการจดัทาํฉบบัสมบูรณ์สาํหรับนาํไปใชใ้น

การเก็บรวบรวบขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 

 7.การสุ่มตวัอยา่งเป็นแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

 

3.4 วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี  โดยแบ่งการวจิยัตามที่

ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง นาํมาสงัเคราะห์และเป็นแบบสอบถาม เพือ่

นาํเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาพจิารณาความเหมาะสมและความสอดคลอ้งการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

เคร่ืองมือแบบสอบถาม มีวธีิการดาํเนินการดงัต่อไปน้ี 

 1.กาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี จาํนวน 400 

คน 

 2.จดัเตรียมแบบสอบถามที่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี จาํนวน 400 ชุด  

 3.การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) และแจกแบบสอบถามจนครบจาํนวนที่ไดก้าํหนดและตามระยะเวลาที่ได้

วางไว ้

 4.ผูว้จิยัดาํเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งของกลุ่มตวัอยา่งในการตอบขอ้คาํถามตาม

เคร่ืองมือแต่ละชุดใหส้มบูรณ์ เพือ่นาํไปวเิคราะห์ขอ้มูลและแปรผลต่อไป 

 5.วเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการวจิยัเม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้จึงนาํ

ขอ้มูลไปบนัทึกผลลงในคอมพวิเตอร์ เพือ่ทาํการวเิคราะห์ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป

ทางสถิติ 

 

3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1.แบบสอบถามในส่วนที่ 1  

 เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล โดยนาํขอ้มูลมาคาํนวณและวเิคราะห์

หาค่าสถิติโดยใชค้วามถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ  (Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆที่ใชใ้นการ

วจิยัคร้ังน้ี และใชค้่ามชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 

และค่าพสิยั  (Rang) อธิบายตวัแปรดา้นขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น เพศ , อายุ , สถานะภาพ, ระดบั

การศึกษา, อาชีพ, รายไดต้่อเดือน ซ่ึงเป็นตวัแปรที่มีระดบัการวดัประเภทช่วง 



 
 

 2.แบบสอบถามในส่วนที่2 และส่วนที่3 

 เป็นการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ดว้ยวธีิการคาํนวณค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากนั้นนาํค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใช้

เกณฑแ์ปลความหมายของ ประคอง กรรณสูตร ท่ีกาํหนดไวด้งัน้ี 

  ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดบัมากที่สุด 

  ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดบันอ้ยที่สุด 

 3.สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  3.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

  - ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 

  - ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) 

  เม่ือ   แทน ค่าเฉล่ีย  

      แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด  

   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

  3.2 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา, 

2540) 

 

   S =  

 

  เม่ือ S แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

    แทน  ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกกาํลงัสอง 

    แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกกาํลงัสอง 

   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 4.สถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 

 หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 

ของครอนบคั (Chondach) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์, 2543) 

   



 
 

  เม่ือ  แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั  

   n แทน ค่าจาํนวนของแบบสอบถาม  

    แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้  

    แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถาม  

    ทั้งฉบบั  

 5.สถิติที่ใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐาน 

  5.1 การทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ BTS สถานีช่องนนทรี โดยใชส้ถิติไคสแควร์  (Chi – Square) เพือ่ทดสอบ

สมมุติฐาน (Hartung, 2001) มีสูตรการคาํนวณดงัน้ี 

 

∑∑    ( 0ij-Eij )
2 

    X2 = i=1   j=1    Eij 

   เม่ือ 
2χ   แทน ค่าไคสแควร์  

Oij  แทน ค่าความถ่ีที่ไดจ้ากการทดลอง

ปฏิบติั 

Eij  แทน ค่าความถ่ีที่คิดวา่ควรจะเป็นหรือ  

ตามทฤษฎี 

 



19 
 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 ผลจากการตอบแบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี ใชแ้บบสอบถามเพือ่เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400  

คน และไดรั้บแบบสอบถามกลบัมา จาํนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดย

โปรแกรมคอมพวิเตอร์สาํเร็จรูป และจดัเรียงลาํดบัการวเิคราะห์ดงัน้ีไดด้าํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูล 

และแปลความหมายแบ่งเป็น4 ตอน คือ  

 ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจกแจง

ความถ่ี และหาค่าร้อยละ  

ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีโดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรีในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ตอนที่ 1ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางที่ 4.1 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ลักษะทางปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 58 14.5 

หญิง 342 85.5 

2. อาย ุ

อายตุ ํ่ากวา่ 20ปี 

 

- 

 

- 

อาย ุ21– 30 ปี 273 68.3 

อาย ุ31– 40 ปี 62 15.5 

อายมุากกวา่ 40 ปี 65 16.3 
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ลักษะทางปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

3. สถานภาพ 

โสด 314 78.5 

สมรส 75 18.8 

หยา่ร้าง 11 12.8 

4. ระดบัการศึกษา   

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 18 4.5 

ปริญญาตรี 360 90 

สูงกวา่ปริญญาตรี 22 5.5 

5. อาชีพ   

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 12 3 

พนกังานบริษทัเอกชน 337 84.3 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 24 6 

รับจา้ง 

พอ่บา้น/แม่บา้น 

อ่ืนๆ 

5 

- 

22 

1.3 

- 

5.5 

6. รายไดต้่อเดือน 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 

10,001– 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 30,001 บาทขึ้นไป 

 

12 

175 

93 

138 

 

3 

39.9 

23.3 

34.5 

7. จาํนวนคร้ังของผูใ้ชบ้ริการ 

1-2 คร้ัง / สปัดาห์ 

3-4 คร้ัง / สปัดาห์ 

4-5 คร้ัง / สปัดาห์ 

มากกวา่ 6 คร้ัง / สปัดาห์ 

 

23 

81 

70 

226 

 

5.8 

20.3 

17.5 

56.5 

รวม 400 100.0 

 



21 
 

จากตารางที่ 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง โดยการแจกแจงจาํนวนและค่า

ร้อยละ จาํนวน 400 คน สามารถจาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 

1. เพศ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 342 คน คิดเป็นร้อยละ 85.5 

และเพศชายจาํนวน  58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 

2. อาย ุพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ21– 30 ปีจาํนวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3อายุ

มากกวา่ 40 ปี จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3อาย ุ31– 40 ปีจาํนวน 62คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 

และอายตุ ํ่ากวา่ 20ปี จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 

3. สถานภาพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 314 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 

สถานภาพสมรส จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 และสถานภาพหยา่ร้าง จาํนวน 11 คน คิดเป็น

ร้อยละ 12.8 

4. ระดบัการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 

360 คน คิดเป็นร้อยละ 90 อยูใ่นระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และอยู่

ในระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ4.5 

5.อาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 337 คน คิดเป็น

ร้อยละ 84.3 อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 อาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 22 คน 

คิดเป็นร้อยละ 5.5 อาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 อาชีพรับจา้ง 

จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 และอาชีพพอ่บา้น/แม่บา้น จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 

6.  ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้10,001– 20,000 บาท 

จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 39.9  รายไดม้ากกวา่ 3 0,001 บาทขึ้นไปจาํนวน 138 คน คิดเป็น

ร้อยละ 34.5รายได ้20,001-30,000 บาท จาํนวน 93 คนคิดเป็นร้อยละ 23.3และรายไดต้ ํ่ากวา่ หรือ

เทียบเท่า 10,000 บาท จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ3 

7. จาํนวนคร้ังของผูใ้ชบ้ริการพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการมากกวา่ 6 คร้ัง / สปัดาห์ 

จาํนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 ใชบ้ริการ 3-4 คร้ัง / สปัดาห์จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 

ใชบ้ริการ 4-5 คร้ัง / สปัดาห์จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 และ 1-2 คร้ัง / สปัดาห์จาํนวน 23

คน คิดเป็นร้อยละ 5.8
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ตอนที่ 2ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ (Product) 

ปัจจัยด้านสินค้าและบริการ (Product) 
ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใช้

บริการ 

3.06 .830 ปานกลาง 

2. ที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม 2.89 .979 ปานกลาง 

3. ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม 

4. จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

5. จาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการ 

3.19 

3.05 

2.91 

.753 

.921 

.860 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

รวม  3.02 .869 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา่ ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ (Product)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปาน

กลาง (Χ = 3.02) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ (Product)ในระดบัปาน

กลางทั้งหมด 5ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ด้

เหมาะสม(Χ = 3.19) รองลงมา คือ จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ  (Χ = 3.06) 

จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ (Χ = 3.05) จาํนวนรถไฟฟ้าท่ีใหบ้ริการ (Χ = 2.91) ส่วนปัจจยัดา้น

สินคา้และบริการ (Product)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ ที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม 

(Χ = 2.89) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.3ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นราคา (Price) 

ปัจจัยด้านราคา (Price) 
ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการ

เดินทาง 

2.27 .946 นอ้ย 

2. ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสาร 

2.55 .897 ปานกลาง 

3. ความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนั 2.22 .995 นอ้ย 

รวม  2.35 .947 น้อย 

 

จากตารางที่ 4.3พบวา่ ปัจจยัดา้นราคา (Price)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบันอ้ย(Χ = 2.35) เม่ือ

พจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นราคา (Price)ในระดบัปานกลางทั้งหมด 1 ขอ้ และ ระดบันอ้ย

ทั้งหมด 2 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสาร (Χ = 2.55)  และมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ยรองลงมา คือ ความเหมาะสมของราคาบตัร

โดยสารในการเดินทาง (Χ = 2.27) ส่วนปัจจยัดา้นราคา (Price)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ ความ

เหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนั(Χ = 2.22) ตามลาํดบั 

ตารางที่ 4.4ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย (Place) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดการจําหน่าย (Place) 
ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง 2.96 .902 ปานกลาง 

2. จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม 2.80 .936 ปานกลาง 

3. จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว 2.64 1.019 ปานกลาง 

รวม  2.80 .952 ปานกลาง 
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จากตารางที่  4.4พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย (Place)โดยภาพรวม อยูใ่น

ระดบัปานกลาง (Χ = 2.80) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย 

(Place)ในระดบัปานกลางทั้งหมด 3 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความสะดวกใน

การซ้ือตัว๋เดินทาง (Χ = 2.96) รองลงมา คือ จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม (Χ = 2.80) ส่วน

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย (Place)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ จุดแลกเงินมีความสะดวก

รวดเร็ว(Χ = 2.64) ตามลาํดบั 

ตารางที่ 4.5ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ 

3.16 .859 ปานกลาง 

2. การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ

ใหบ้ริการ 

3.18 .883 ปานกลาง 

3. การจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ 

รายวนั 

2.71 .877 ปานกลาง 

รวม  3.02 .873 ปานกลาง 

 

จากตารางที่  4.5พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)โดยภาพรวม อยูใ่น

ระดบัปานกลาง (Χ = 3.02) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)ในระดบัปานกลางทั้งหมด 3 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การรับรู้ส่ือ

โฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวการใหบ้ริการ (Χ = 3.18) รองลงมา คือ การโฆษณาประชาสมัพนัธ์

เก่ียวกบัการใหบ้ริการ (Χ = 3.16) ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)ในระดบันอ้ย

ที่สุด คือ การจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ รายวนั(Χ = 2.71) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.6ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 

ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 

 

ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์ 3.38 .729 ปานกลาง 

2. จาํนวนพนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 3.23 .784 ปานกลาง 

3. พนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ 

4. ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการ

ใหบ้ริการ 

5. เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือ

ไดดี้ 

3.49 

3.54 

 

3.60 

.772 

.696 

 

.882 

ปานกลาง 

มาก 

 

มาก 

รวม  3.45 .869 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.6พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

(Χ = 3.45) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นดา้นบุคลากร (People)ในระดบัมากทั้งหมด 2ขอ้ 

และในระดบัปานกลาง 3 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีให้

คาํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้(Χ = 3.60) และ ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการใหบ้ริการ 

(Χ = 3.54)ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางคือ พนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ 

(Χ = 3.49)รองลงมาคือพนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์ (Χ = 3.38) ส่วนปัจจยัดา้นบุคลากร 

(People)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ จาํนวนพนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ(Χ = 3.23) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.7ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( Physical 

Evidence) 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  

(Physical Evidence) 

 

ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า 3.69 .835 มาก 

2. ระบบรักษาความปลอดภยับนสถานี 3.60 .901 มาก 

3. ความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

หอ้งนํ้ า 

4. ถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟ 

2.60 

 

2.99 

1.038 

 

.931 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

รวม  3.22 .952 ปานกลาง 

 

จากตารางที่  4.7พบวา่ ปัจจยัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence)โดย

ภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง (Χ = 3.22) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence)ในระดบัมากทั้งหมด 2ขอ้ และในระดบัปานกลาง 2 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ีย

อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า (Χ = 3.69)  และ ระบบรักษา

ความปลอดภยับนสถานี(Χ = 3.60)ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางรองลงมาคือ ถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้าย

บอกทาง แสงไฟ(Χ = 2.99)ส่วนปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence)ในระดบันอ้ย

ที่สุด คือ ความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ า(Χ = 2.60) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.8ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) 
ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.54 .837 มาก 

2. ความรวดเร็วในการเดินทาง 3.73 .743 มาก 

3. ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแล

ตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้

เหตุไดง่้าย และรวดเร็ว 

3.41 .894 ปานกลาง 

รวม  3.56 .952 มาก 

 

จากตารางที่ 4.8พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก  

(Χ = 3.56) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ( Process)ในระดบัมากทั้งหมด 2 ขอ้ 

และระดบัปานกลาง 1 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการเดินทาง (Χ = 

3.73) รองลงมา คือ . ความสะดวกสบายในการเดินทาง (Χ = 3.54) ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการ 

(Process)ในระดบัปานกลาง ที่นอ้ยที่สุดคือ ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ที่ดูแล

ตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็ว(Χ = 3.41) ตามลาํดบั 
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ตอนที่3 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีใน

ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

ตารางที่ 4.9ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรี 

ความพึงพอใจ 
ระดับความสําคญั 

Χ  S.D. ความหมาย 

1. ระดบัความพงึพอใจโดยรวมของท่านต่อการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

3.15 .620 ปานกลาง 

2. การบริการโดยภาพรวมที่ท่านไดรั้บจากการใช ้

บริการรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

3.20 .576 ปานกลาง 

3. .ส่ิงที่ท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 

BTS สถานีช่องนนทรีดีกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบั

ส่ิงที่ท่าน ตอ้งการจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 

BTS สถานีช่องนนทรีที่ท่านคิดไว ้

3.10 .572 ปานกลาง 

รวม  3.15 .589 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.9พบวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีโดย

ภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง (Χ = 3.15) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 3 ขอ้โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปาน

กลาง ไดแ้ก่ การบริการโดยภาพรวมที่ไดรั้บจากการใช ้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

(Χ = 3.20) รองลงมา คือ ระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี(Χ = 3.15) ส่วนความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีที่นอ้ยที่สุด

คือ ส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงที่ 

ตอ้งการจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีที่คิดไว(้Χ = 3.10) ตามลาํดบั 
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ตอนที่ 4ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่ทดสอบสมมติฐานการวจิยั  

การวเิคราะห์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

สมมติฐานข้อ 1   

H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรี 

H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรี 

 

สมมติฐานข้อ1.1 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการมีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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ตารางที่ 4.10การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ ที่มีผลต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสินค้าและ

บริการ 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใช้

บริการ 

90.086 0.000 

2.ที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม 37.492 0.000 

3.ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม 56.511 0.000 

4.จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 78.998 0.000 

5.จาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการ 245.134 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่  4.10พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-squareที่มีระดบั

นยัสาํคญัสถิติที่ 0.05จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการท่ีนัง่และราวมือจบัมีความ

เหมาะสมประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสมจาํนวนท่ีนัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการจาํนวน

รถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบันยัสาํคญัสถิติที่ กาํหนดไว ้จึง

ยอมรับH1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้และบริการ มี

ผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.2 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา มีผล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.11การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการ

เดินทาง 

109.005 0.000 

2.ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสาร 

39.186 0.000 

3.ความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนั 57.095 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.11พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-squareที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทางความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสารและความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบั

นยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคามีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.3 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.12การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ที่มีผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่อง

ทางการจัดการจําหน่าย 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง 254.363 0.000 

2.จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม 108.950 0.000 

3.จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว 84.358 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่  4.12พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบั

นยัสาํคญัสถิติที่  0.05 ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทางจุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสมและจุด

แลกเงินมีความสะดวกรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบันยัสาํคญัสถิติที่ กาํหนด

ไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัการ

จาํหน่ายมีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.4 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.13การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ 

128.155 0.000 

2.การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ

ใหบ้ริการ 

109.581 0.000 

3.การจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ 

รายวนั 

138.991 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่  4.13พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบั

นยัสาํคญัสถิติที่  0.05 การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการใหบ้ริการ  .การรับรู้ส่ือโฆษณา

ประชาสมัพนัธเ์ก่ียวการใหบ้ริการและการจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ รายวนัมีค่าเฉล่ีย  

sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อ

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.5 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรไม่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.14การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์ 164.538 0.000 

2.จาํนวนพนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 374.941 0.000 

3.พนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ 130.053 0.000 

4.ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการ

ใหบ้ริการ 

102.541 0.000 

5.เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือ

ไดดี้ 

113.296 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.14พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์จาํนวนพนกังานท่ีเพยีงพอต่อการใหบ้ริการพนกังานมี

ความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการใหบ้ริการและ

เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบั

นยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นบุคลากรมีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.6 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.15การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะ

ทางกายภาพ 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า 214.907 0.000 

2.ระบบรักษาความปลอดภยับนสถานี 91.175 0.000 

3.ความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

หอ้งนํ้ า 

66.818 0.000 

4.ถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟ 96.292 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.15พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้าระบบรักษาความปลอดภยับนสถานีความ

เพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ าและถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟมีค่าเฉล่ีย  

sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อ

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.7 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.16การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน

กระบวนการ 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความสะดวกสบายในการเดินทาง 73.928 0.000 

2.ความรวดเร็วในการเดินทาง 92.603 0.000 

3.ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแล

ตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้

เหตุไดง่้าย และรวดเร็ว 

251.910 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.16พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะดวกสบายในการเดินทางความรวดเร็วในการเดินทางและความปลอดภยัในการ

เดินทาง มีเจา้หนา้ที่ดูแลตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็วมี

ค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ  H0ที่

แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อ

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.8 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการมีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.17การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ ที่มีผลต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสินค้าและ

บริการ 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใช้

บริการ 

57.676 0.000 

2.ที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม 70.247 0.000 

3.ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม 63.220 0.000 

4.จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 129.080 0.000 

5.จาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการ 88.915 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.17พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการท่ีนัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม

ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสมจาํนวนท่ีนัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และจาํนวนรถไฟฟ้า

ที่ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบันยัสาํคญัสถิติที่ กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 

และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ มีผลต่อการบริการ

โดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.9 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา มีผล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.18การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการ

เดินทาง 

37.515 0.000 

2.ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสาร 

19.101 0.014 

3.ความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนั 36.592 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.18พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทางความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสาร และความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.004ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบั

นยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคามีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.10 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.19การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ที่มีผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่อง

ทางการจัดการจําหน่าย 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง 154.602 0.000 

2.จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม 89.135 0.000 

3.จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว 81.613 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.19พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทางจุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม และจุดแลกเงินมีความ

สะดวกรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 

และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย มีผลต่อ

การบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.11 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.20การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อcccc 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ 

97.014 0.000 

2.การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ

ใหบ้ริการ 

96.146 0.000 

3.การจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ 

รายวนั 

70.518 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.20พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการใหบ้ริการการรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ

ใหบ้ริการ และการจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ รายวนัมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย

กวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.12 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรไม่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ตารางที่ 4.21การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์ 159.303 0.000 

2.จาํนวนพนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 105.158 0.000 

3.พนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ 136.507 0.000 

4.ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการ

ใหบ้ริการ 

127.883 0.000 

5.เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือ

ไดดี้ 

195.217 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.21พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์จาํนวนพนกังานท่ีเพยีงพอต่อการใหบ้ริการพนกังานมี

ความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการใหบ้ริการ และ

เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบั

นยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นบุคลากร มีผลต่อความ การบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.13 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.22การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะ

ทางกายภาพ 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า 113.692 0.000 

2.ระบบรักษาความปลอดภยับนสถานี 71.409 0.000 

3.ความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

หอ้งนํ้ า 

23.817 0.002 

4.ถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟ 106.714 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.22พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้าระบบรักษาความปลอดภยับนสถานีความ

เพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ า และถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟมีค่าเฉล่ีย 

sig เท่ากบั 0.0005ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบันยัสาํคญัสถิติที่ กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดง

วา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจากการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.14 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.23การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน

กระบวนการ 

การบริการโดยภาพรวมจากการใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

Chi-square Sig. 

1.ความสะดวกสบายในการเดินทาง 55.724 0.000 

2.ความรวดเร็วในการเดินทาง 76.293 0.000 

3.ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแล

ตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้

เหตุไดง่้าย และรวดเร็ว 

156.697 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.23พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะดวกสบายในการเดินทางความรวดเร็วในการเดินทาง และความปลอดภยัในการ

เดินทาง มีเจา้หนา้ที่ดูแลตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็วมี

ค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ  H0ที่

แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจากการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 
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สมมติฐานข้อ1.15 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการมีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.24การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ ที่มีผลต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสินค้าและ

บริการ 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใช้

บริการ 

44.411 0.000 

2.ที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม 89.611 0.000 

3.ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม 72.291 0.000 

4.จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 210.199 0.000 

5.จาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการ 157.302 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.24พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการท่ีนัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม

ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสมจาํนวนท่ีนัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และจาํนวนรถไฟฟ้า

ที่ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบันยัสาํคญัสถิติที่ กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 

และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บ

จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 
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สมมติฐานข้อ1.16 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา มีผล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.25การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการ

เดินทาง 

59.546 0.000 

2.ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสาร 

36.488 0.000 

3.ความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนั 46.739 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.25พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.5 ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทางความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัร

โดยสารและความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบั

นยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคามีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 
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สมมติฐานข้อ1.17 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.26การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ที่มีผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่อง

ทางการจัดการจําหน่าย 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง 186.486 0.000 

2.จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม 143.948 0.000 

3.จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว 155.558 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.26พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทางจุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม และจุดแลกเงินมีความ

สะดวกรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 

และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย มีผลต่อ

ส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 
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สมมติฐานข้อ1.18 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.27การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ 

212.469 0.000 

2.การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ

ใหบ้ริการ 

92.781 0.000 

3.การจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ 

รายวนั 

86.108 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.27พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการใหบ้ริการการรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ

ใหบ้ริการ และการจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสปัดาห์ รายวนัมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย

กวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 
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สมมติฐานข้อ1.19 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรไม่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.28การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์ 234.716 0.000 

2.จาํนวนพนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 477.689 0.000 

3.พนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ 86.082 0.000 

4.ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการ

ใหบ้ริการ 

114.602 0.000 

5.เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือ

ไดดี้ 

168.224 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.28พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์จาํนวนพนกังานท่ีเพยีงพอต่อการใหบ้ริการพนกังานมี

ความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการใหบ้ริการ และ

เจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระ ดบั

นยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับ H1 และปฏิเสธ  H0ที่แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นบุคลากรมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 
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สมมติฐานข้อ1.20 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.29การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะ

ทางกายภาพ 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า 87.108 0.000 

2.ระบบรักษาความปลอดภยับนสถานี 100.148 0.000 

3.ความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

หอ้งนํ้ า 

261.329 0.000 

4.ถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟ 93.640 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้าระบบรักษาความปลอดภยับนสถานีความ

เพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ า และถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟมีค่าเฉล่ีย 

sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ H0ที่แสดงวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 
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สมมติฐานข้อ1.21 

 H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ไม่มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผล ต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 

ตารางที่ 4.30การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน

กระบวนการ 

ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

สถานีช่องนนทรีดีกว่าสถานีอื่น 

Chi-square Sig. 

1.ความสะดวกสบายในการเดินทาง 87.599 0.000 

2.ความรวดเร็วในการเดินทาง 52.817 0.000 

3.ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแล

ตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้

เหตุไดง่้าย และรวดเร็ว 

521.824 0.000 

*มีนยัสาํคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ที่มีระดบันยัสาํคญัสถิติที่  

0.05 ความสะดวกสบายในการเดินทางความรวดเร็วในการเดินทาง และความปลอดภยัในการ

เดินทาง มีเจา้หนา้ที่ดูแลตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็วมี

ค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัสถิติที่กาํหนดไว ้จึงยอมรับH1 และปฏิเสธ  H0ที่

แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ  

 

การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี โดยกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า

สถานีช่องนนทรี โดยมีกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน การสุ่มตวัอยา่งเป็นแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าสถานีช่องนนทรี เม่ือ

ผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถาม ทาํการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง และเก็บขอ้มูลเรียบร้อย

แลว้ ไดน้าํขอ้มูลมาประมวลผลจากเคร่ืองคอมพวิเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปช่วยในการ

วเิคราะห์ขอ้มูล สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ร้อยละ ( Percentage) ค่า

มชัฌิมเลขคณิต ( Arithmetic Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( Standard Devotion) เพือ่อธิบายให้

ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี และการทดสอบ

ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี โดยใชส้ถิติไคสแควร์  (Chi – Square) ที่ระดบัความ

เช่ือมัน่ 95% เพือ่ทดสอบสมมุติฐาน ดงัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

 ผลการศึกษาคร้ังน้ีมีประเด็นสาํคญั ดงัน้ี  

 5.1.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล  

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอาย ุ21– 30 ปีกลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังาน

บริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10 ,001– 20,000 บาทและส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการมากกวา่ 6 

คร้ัง / สปัดาห์  

 5.1.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้และบริการ (Product)โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลางเม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ความรวดเร็วในการเดินทางอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ 

ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า,เจา้หนา้ท่ีประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้, 

ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม,การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการ



 

ใหบ้ริการและความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทางส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีในระดบันอ้ยที่สุด ไดแ้ก่ ความเหมาะสม

ค่าธรรมเนียมการออกบตัรโดยสาร 

 5.1. 3 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี ในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ (Product)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

(Χ = 3.02) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ (Product)ในระดบัปานกลาง

ทั้งหมด 5ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ด้

เหมาะสม(Χ = 3.19) รองลงมา คือ จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ  (Χ = 3.06) 

จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ (Χ = 3.05) จาํนวนรถไฟฟ้าท่ีใหบ้ริการ (Χ = 2.91) ส่วนปัจจยัดา้น

สินคา้และบริการ (Product)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ ที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม 

(Χ = 2.89) ตามลาํดบั 

 ปัจจยัดา้นราคา (Price)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบันอ้ย (Χ = 2.35) เม่ือพจิารณาราย

ขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นราคา (Price)ในระดบัปานกลางทั้งหมด 1 ขอ้ และ ระดบันอ้ยทั้งหมด 2 ขอ้ โดย

มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัรโดยสาร(Χ = 2.55)  

และมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ยรองลงมา คือ ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทาง 

(Χ = 2.27) ส่วนปัจจยัดา้นราคา (Price)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ ความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจใน

ปัจจุบนั(Χ = 2.22) ตามลาํดบั 

 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย (Place)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

(Χ = 2.80) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่าย (Place)ในระดบัปาน

กลางทั้งหมด3 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง 

(Χ = 2.96) รองลงมา คือ จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม (Χ = 2.80) ส่วนปัจจยัดา้นช่องทางการ

จดัการจาํหน่าย (Place)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว (Χ = 2.64) 

ตามลาํดบั 

 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  

(Χ = 3.02) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)ในระดบัปาน

กลางทั้งหมด 3 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธ์

เก่ียวการใหบ้ริการ(Χ = 3.18) รองลงมา คือ การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวกบัการใหบ้ริการ 

(Χ = 3.16) ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ การจดัแพคเกจ

บตัรรายเดือน รายสปัดาห์ รายวนั(Χ = 2.71) ตามลาํดบั 



 

 ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง (Χ = 3.45) เม่ือ

พจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นดา้นบุคลากร (People) ในระดบัมากทั้งหมด 2ขอ้ และในระดบัปาน

กลาง 3 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้ 

(Χ = 3.60) และ ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์จริงใจในการใหบ้ริการ (Χ = 3.54)ค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัปานกลางคือ พนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ (Χ = 3.49)รองลงมาคือพนกังาน

อธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์  (Χ = 3.38) ส่วนปัจจยัดา้นบุคลากร (People)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ 

จาํนวนพนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ(Χ = 3.23) ตามลาํดบั 

 ปัจจยัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั

ปานกลาง(Χ = 3.22) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence)

ในระดบัมากทั้งหมด 2ขอ้ และในระดบัปานกลาง 2 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความ

สะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า(Χ = 3.69)  และ ระบบรักษาความปลอดภยับนสถานี 

(Χ = 3.60)ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางรองลงมาคือ ถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟ 

(Χ = 2.99)ส่วนปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence)ในระดบันอ้ยที่สุด คือ ความ

เพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ า(Χ = 2.60) ตามลาํดบั 

 ปัจจยัดา้นกระบวนการ ( Process)โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.56) เม่ือ

พจิารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ( Process)ในระดบัมากทั้งหมด 2 ขอ้ และระดบัปาน

กลาง 1 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการเดินทาง (Χ = 3.73) รองลงมา 

คือ . ความสะดวกสบายในการเดินทาง (Χ = 3.54) ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการ ( Process)ในระดบั

ปานกลาง ที่นอ้ยที่สุดคือ ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ที่ดูแลตลอดเวลาสามารถขอความ

ช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็ว(Χ = 3.41) ตามลาํดบั 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั

ปานกลาง (Χ = 3.15) เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานี

ช่องนนทรีอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 3 ขอ้โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การบริการ

โดยภาพรวมที่ไดรั้บจากการใช ้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี (Χ = 3.20) รองลงมา คือ 

ระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี (Χ = 3.15) ส่วน

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีที่นอ้ยที่สุดคือ ส่ิงที่ไดรั้บจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงที่ ตอ้งการจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีที่คิดไว(้Χ = 3.10) ตามลาํดบั 

  



 

 5.1.4 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ ที่มีผลต่อ ระดบัความพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี  พบวา่จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสม

ต่อการใชบ้ริการที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสมประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม

จาํนวนที่นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการจาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความ

วา่ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้และบริการ มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวม

ต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ที่มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีพบวา่ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทาง

ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัรโดยสารและความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัมี

ค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา มีผลต่อระดบั

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ที่มีผลต่อระดบัความพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง

จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสมและจุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 

ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายมีผลต่อระดบัความ

พงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อ ระดบัความพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวกบั

การใหบ้ริการ  .การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการใหบ้ริการและการจดัแพคเกจบตัรราย

เดือน รายสปัดาห์ รายวนัมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบี

ทีเอสสถานีช่องนนทรี   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์จาํนวน

พนกังานที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการพนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ผูใ้หบ้ริการดว้ย

ความซ่ือสตัย ์จริงใจในการใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้มี

ค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร มีผลต่อ

ระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 



 

  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพที่มีผลต่อ ระดบัความพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่ความสะอาดของขบวนรถและ

สถานีรถไฟฟ้าระบบรักษาความปลอดภยับนสถานีความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

หอ้งนํ้ าและถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อ

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีพบวา่ความสะดวกสบายในการเดินทางความรวดเร็ว

ในการเดินทาง และความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแลตลอดเวลาสามารถขอความ

ช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีผลต่อ ระดบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้และบริการที่มีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจาก

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใช้

บริการที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสมประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสมจาํนวนที่

นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และจาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความวา่

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้และบริการ มีผลต่อ การบริการโดยภาพรวมจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ที่มีผลต่อ การบริการโดยภาพรวมจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทาง

ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัรโดยสาร และความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัมี

ค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา มีผลต่อการ

บริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายที่มีผลต่อ การบริการโดย

ภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีพบวา่ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง

จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม และจุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000

ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายมีผลต่อ การบริการ

โดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการบริการโดยภาพรวม

จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี  พบวา่การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวกบัการ



 

ใหบ้ริการการรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการใหบ้ริการ และการจดัแพคเกจบตัรรายเดือน 

รายสปัดาห์ รายวนัมีค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น

การส่งเสริมการตลาดมีผลต่อ การบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อ การบริการโดยภาพรวมจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีพบวา่พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์จาํนวนพนกังานที่

เพยีงพอต่อการใหบ้ริการพนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์

จริงใจในการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 

0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรมีผลต่อ การบริการโดยภาพรวม

จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อ การบริการโดยภาพรวม

จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่ความสะอาดของขบวนรถและสถานี

รถไฟฟ้าระบบรักษาความปลอดภยับนสถานีความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ า 

และถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.0005ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อ การบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจากการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี พบวา่ความสะดวกสบายในการเดินทางความรวดเร็วใน

การเดินทาง และความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแลตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ 

หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นกระบวนการมีผลต่อการบริการโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานี

ช่องนนทรี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้และบริการที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืนพบวา่จาํนวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใช้

บริการที่นัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสมประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสมจาํนวนที่

นัง่สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และจาํนวนรถไฟฟ้าที่ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสินคา้และบริการมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบี

ทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน พบวา่ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการเดินทางความ



 

เหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัรโดยสารและความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัมีค่าเฉล่ีย  

sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจาก

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการ

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน พบวา่ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง

จุดจาํหน่ายตัว๋มีเพยีงพอเหมาะสม และจุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000

ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บ

จากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืนพบวา่การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวกบัการ

ใหบ้ริการการรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กี่ยวการใหบ้ริการ และการจดัแพคเกจบตัรรายเดือน 

รายสปัดาห์ รายวนัมีค่าเฉล่ีย sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น

การส่งเสริมการตลาดมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่

สถานีอ่ืน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้า

บีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน พบวา่พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์มัพนัธดี์จาํนวนพนกังานที่

เพยีงพอต่อการใหบ้ริการพนกังานมีความรู้ สามารถแนะนาํบริการไดดี้ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์

จริงใจในการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ที่ประจาํสถานีใหค้าํแนะนาํช่วยเหลือไดดี้มีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 

0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรมีผลต่อส่ิงท่ีไดรั้บจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืนพบวา่ความสะอาดของขบวนรถและสถานี

รถไฟฟ้าระบบรักษาความปลอดภยับนสถานีความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้งนํ้ า 

และถงัขยะ ที่นัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสส

ถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการที่มีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน พบวา่ความสะดวกสบายในการเดินทางความ

รวดเร็วในการเดินทาง และความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแลตลอดเวลาสามารถขอ

ความช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุไดง้่าย และรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย  sig เท่ากบั 0.000ซ่ึงหมายความวา่ปัจจยั



 

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการมีผลต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสส

ถานีช่องนนทรีดีกวา่สถานีอ่ืน 

 

 

5.2 อภิปรายผล 

 

 ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มี

อายรุะหวา่ง 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนรายได้

ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทจาํนวนคร้ังของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อสปัดาห์ มีความสมัพนัธ์

กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานี

ช่องนนทรีซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรหมศิริ ปานเจริญและ พฒัน์พสิิษฐเกษม (2561) ได้

ทาํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS โดยจากผล

จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 282 คน และ เพศชายจาํนวน 118 อายุ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายระหวา่ง16-30 ปี สถานภาพ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสดมากที่สุด จาํนวน  318 คน ระดบั

การศึกษาของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถามมีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมาก

ที่สุด 268 คนอาชีพของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน  166 คน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-25,000 บาท 173 คนจากการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา่เพศที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ที่

แตกต่างกนัที่ระดบันยัสาํคญัที่ 0.05  

 ผูใ้ชบ้ริการบีทีเอสช่องนนทรี ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่

มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรีโดยรวมอยูใ่นระดบัปาน

กลาง ทั้งน้ีเพราะก่อนที่ผูใ้ชบ้ริการบีทีเอสช่องนนทรี จะตอ้งมีการศึกษา คน้หาขอ้มูล ซ่ึงการ

ประเมินทางเลือกนั้น ผูใ้ชบ้ริการบีทีเอสช่องนนทรีก็จะคาํนึงหรือใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด เช่น ดา้นสินคา้และบริการดา้นราคาดา้น ช่องทางการจดัการจาํหน่ายดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดดา้นบุคลากรดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบี

ทีเอส โดยจากผลจากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดมี้ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทาง

การตลาดในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีความสาํคญักบัปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ



 

โดยรวมมากที่สุด และดา้นช่องทางในการจดัจาํหน่ายไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นจาํนวน และ

การกระจายตวัพื้นที่ต่างๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามากท่ีสุด และในดา้นการส่งเสริมการตลาด มีการให้

ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นการจดักิจกรรมและส่งเสริมการขายในรูปแบบต่างๆ สูงสุด เป็นตน้สาํหรับ

ปัจจยัอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้ง ในดา้นจิตวทิยามีการใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นการเรียนรู้จาก

ประสบการณ์ถึงความสะดวก จากที่เคยใชบ้ริการ รถไฟฟ้ามาก่อนมากที่สุด ดา้นเศรษฐกิจ และดา้น

การเมืองใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นนโยบายการส่งเสริมการตลาด โดยมีการเร่งขยายโครงการการ

เช่ือมต่อเสน้ทางรถไฟฟ้ามากที่สุด ในดา้นสงัคม และประชากรศาสตร์ไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยั

ดา้นรูปการดาํเนินชีวติในสงัคมเมืองท่ีรีบเร่งและแข่งขนักบัเวลามากท่ีสุด และในดา้นความพงึพอใจ 

พบวา่ความพอใจในความคุม้ค่าของคุณภาพบริการที่ไดรั้บมากที่สุดและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ        

โสภณ วรีะวฒันยิง่ยง(2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชร้ถไฟฟ้า

ของผูใ้ชร้ถยนตท์ี่อยูอ่าศยัในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบางใหญ่ – บางซ่ือ โดยผลจากการศึกษา

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัดา้นเวลามากท่ีสุด ในดา้นความรวดเร็วและการตรง

เวลา ในช่วงเวลา Headway ความรวดเร็วของระบบจาํหน่ายตัว๋ และรองลงมาใหค้วามสาํคญัดา้นผู ้

ร่วมเดินทาง อนัดบัที่สามใหค้วามสาํคญัดา้นค่าเดินทาง เช่น อตัราค่าบริการ การใชต้ัว๋โดยสารร่วม 

การเดินทางหลายสถานที่ในหน่ึงวนั และอนัดบัสุดทา้ยใหค้วามสาํคญัดา้นการบริการ ไดแ้ก่ ความ

สะดวกสบาย 

 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้และ

บริการดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นบุคลากรดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการมีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรีทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัท่ีมีส่วนช่วยกระตุน้ให้

ผูบ้ริโภคเกิดความพงึพอใจซ่ึงสอดคลอ้งกบั Oliver. (1985อา้งถึงในมณฑกาญจน์วจิิตรสกลธ  2552) 

ไดก้ล่าวถึงความพงึพอใจของผูบ้ริโภควา่เป็นภาระการแสดงออกที่เกิดจากการประเมิน

ประสบการณ์การซ้ือและการใชบ้ริการซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนไดว้า่ความพงึพอใจหมายถึง

ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บ

บริการที่ตรงกบัที่ลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ในทางตรงขา้มความไม่พอใจ

หมายถึงภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์

การไดรั้บบริการที่ต ํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 

 

 



 

5.3 ข้อเสนอแนะ  

 

 จากการศึกษางานวจิยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสินคา้และบริการ

ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัการจาํหน่ายดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นบุคลากรดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ และดา้นกระบวนการ ที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี 

 ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ี  

 5.3.1ดา้นสินคา้และบริการเน่ืองจากสถานีช่องนนทรีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมากจึงควร

เพิม่ขบวนรถไฟฟ้าใหม้ากขึ้น เพือ่ใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการตรวจเช็คเคร่ืองแตะบตัรอยู่

สมํ่าเสมอวา่มีส่วนใดมีปัญหา หรือผดิปกติหรือไม่ เพือ่ป้องกนัไม่ใหเ้คร่ืองเสีย หรือใชง้านไม่ไดใ้น

ช่วงเวลาที่ผูใ้ชบ้ริการเร่งรีบ และควรเพิม่จาํนวนราวจบัใหม้ากขึ้น เพือ่ป้องกนัการเกิดอุบติัเหตุได ้

 5.3.2 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากสถานีช่องนนทรีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมากจึง

ควรเพิม่จาํนวนของหอ้งนํ้ าใหม้ากขึ้นเพือ่ใหเ้พยีงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ และควรติดป้ายบอกทางไป

หอ้งนํ้ าใหช้ดัเจน 

 5.3.3 ดา้นราคา เน่ืองจากราคาปกติก็มีราคาท่ีสูง จึงไม่ควรเก็บค่าโดยสารในส่วนต่อขยาย

พเิศษเพิม่อีก  

 

5.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  

 

 5.4.1 ควรมีการศึกษาวจิยัโดยการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอส กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าเอ็มอาร์ที เพือ่แสดงใหเ้ห็นถึงขอ้แตกต่างและขั้นตอน

ของการใหบ้ริการรถไฟฟ้าทั้ง2 สาย ใหช้ดัเจนขึ้น  

 5.4.2 ควรมีการศึกษาวจิยัเปรียบเทียบระหวา่งรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี และ

รถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีสยาม วา่มีความแตกต่างกนัอยา่งไรและแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นใดบา้ง เพือ่

นาํขอ้มูลมาปรับปรุงการดาํเนินการของรถไฟฟ้าบีทีเอสใหเ้กิดความเหมาะสมต่อไป 
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ภาคผนวก  



 

 

 
แบบสอบถาม 

 
เร่ืองความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสสถานีช่องนนทรี 

 
ค าชี้แจง : แบบสอบถามเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีบีทีเอสสถานีช่อง

นนทรี” 
 แบบสอบถามประกอบดว้ย3 ส่วน คือ  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 
 
 

 ขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดรั้บจากท่านจะเป็นความลบัและใชป้ระโยชน์ในการศึกษาและวิจยัเท่านั้น  
ผูวิ้จยัขอความกรุณาจากท่านในการสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามต่อไปน้ีตามความเป็นจริงท่ีตรงกบั
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  ผูว้ิจยัขอขอบคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ลงใน  ท่ีตรงกบัขอ้มูลและความคิดเห็นท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.เพศ 
 1.    ชาย          2.    หญิง 
 
2.อายุ 
 1.     อายตุ ่ากวา่ 20ปี      2.    อาย ุ 21 – 30 ปี  
 3.     อาย ุ31– 40 ปี       4.     อายมุากกวา่ 40 ปี 
  
3.สถานภาพ 
 1.     โสด          2.     สมรส  
 3.     หยา่ร้าง 
 
4.ระดับการศึกษา 
 1.     ต ่ากวา่ปริญญาตรี      2.     ปริญญาตรี          
 3.     สูงกวา่ปริญญาตรี      
 
5. อาชีพ 

 1.     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ    2.     พนกังานบริษทัเอกชน 

 3.     ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย    4.     รับจา้ง 

 5.     พ่อบา้น/แม่บา้น      6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………… 

6. รายได้ต่อเดือน 

 1.    รายได ้ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท   2.     รายได ้ 10,001 – 20,000 บาท 

 3.     รายได ้20,001 – 30,000 บาท    4.      รายไดม้ากกวา่ 30,001 บาทขึ้นไป 



 

7. จ านวนคร้ังของผู้ใช้บริการ 

1.     1-2 คร้ัง / สัปดาห์      2.3-4 คร้ัง / สัปดาห์ 

 3.     4-5 คร้ัง / สัปดาห์     4.      มากกวา่ 6 คร้ัง / สัปดาห์ 

 

ส่วนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ค าชี้แจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในตารางท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด (เลือกขอ้ละ 1 ค าตอบ) 

โดยก าหนด 5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก , 3 = ปานกลาง, 2 = นอ้ย , 1 = นอ้ยท่ีสุด  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

1. ด้านสินค้าและบริการ (Product)  
1. จ านวนขบวนรถมีความเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ      
2. ท่ีนัง่และราวมือจบัมีความเหมาะสม      
3. ประเภทบตัรโดยสารมีใหเ้ลือกใชไ้ดเ้หมาะสม      
4. จ านวนท่ีนัง่ส าหรับผูใ้ชบ้ริการ      
5. จ านวนรถไฟฟ้าท่ีใหบ้ริการ      

2. ด้านราคา (Price)  
6. ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารในการ
เดินทาง 

     

7. ความเหมาะสมค่าธรรมเนียมการออกบตัรโดยสาร      
8. ความเหมาะสมกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนั      

3. ด้านช่องทางการจัดการจ าหน่าย (Place)  
9. ความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง      
10. จุดจ าหน่ายตัว๋มีเพียงพอเหมาะสม      
11. จุดแลกเงินมีความสะดวกรวดเร็ว      



 

 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
12. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการใหบ้ริการ      
13. การรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์เก่ียวการ
ใหบ้ริการ 

     

14. การจดัแพคเกจบตัรรายเดือน รายสัปดาห์ รายวนั      
5. ด้านบุคลากร (People)  

15. พนกังานอธัยาศยัดี มนุษยส์ัมพนัธ์ดี      
16. จ านวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
17. พนกังานมีความรู้ สามารถแนะน าบริการไดดี้      
18. ผูใ้หบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์จริงใจในการ
ใหบ้ริการ 

     

19. เจา้หนา้ท่ีประจ าสถานีใหค้  าแนะน าช่วยเหลือไดดี้      
6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)      
22. ความสะอาดของขบวนรถและสถานีรถไฟฟ้า      
23. ระบบรักษาความปลอดภยับนสถานี      
24. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
หอ้งน ้า 

     

25. ถงัขยะ ท่ีนัง่พกั ป้ายบอกทาง แสงไฟ      
7. ด้านกระบวนการ (Process)      
26. ความสะดวกสบายในการเดินทาง      
27. ความรวดเร็วในการเดินทาง      
28. ความปลอดภยัในการเดินทาง มีเจา้หนา้ท่ีดูแล
ตลอดเวลาสามารถขอความช่วยเหลือ หรือแจง้เหตุได้
ง่าย และรวดเร็ว 

     



 

ส่วนท่ี 3ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

ค าชี้แจง 

โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในตารางท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด (เลือกขอ้ละ 1 ค าตอบ) 

โดยก าหนด 5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก , 3 = ปานกลาง, 2 = นอ้ย , 1 = นอ้ยท่ีสุด  

ความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของท่านต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
BTS สถานีช่องนนทรี 

     

2. ท่านคิดวา่การบริการโดยภาพรวมท่ีท่านไดรั้บจากการใช ้
บริการรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรี 

     

3. ท่านคิดว่าส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS สถานี
ช่องนนทรีดีกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีท่าน ตอ้งการจากการใช้
บริการรถไฟฟ้า BTS สถานีช่องนนทรีท่ีท่านคิดไว ้

     

 

ส่วนท่ี 4  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................... 

 

***ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลา ในการตอบค าถามคร้ังน้ี*** 
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