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ABSTRACT 
This study is to compare behaviors, marketing mix factors and customer 

satisfaction of riders among Airport Rail Link (ARL), Bangkok Mass Transit System Public 
Company Limited (BTS) and Mass Transit Authority of Thailand (MRT). The convenience 
sampling is used with 1,200 questionnaires. Reliability and validity of data are tested by 
factor analysis and Cronbach’s Alpha before both descriptive and inferential statistics 
are exploited to find the difference and relationship between independent variables 
(demographic and marketing mix factors) and dependent variables (riders’ behaviors 
and customer satisfaction). 

The result shows that most of 3 mass transit rail systems respondents are 
female, single, an age between 20 and 30 years old, a bachelor degree, 
pupils/students, and incomes below 5,000 Baht. Behaviors of respondents are 2 
times/day in travel frequency, travel time between 8.01 and 10.00 A.M., journey 
purpose for studying, buying daily tickets, main purpose using the system to avoid 
traffic jams and to repeat the services. The customer satisfaction of riders is very 
satisfied (3.80-3.87). 

Furthermore, in various aspects of customer satisfaction and marketing mix 
factors, there are mean differences of customer satisfaction and marketing mix factors 
among 3 mass transit rail systems at the statistically significant level of 0.05.  
Keywords : Behaviors, Marketing Mix factors, Customer Satisfaction, Mass Transit Rail System 

 
 
 
 
 



 
วารสารวจิัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

ได้รับการประเมินคุณภาพวารสารวิชาการอยู่ในฐานข้อมูล TCI กลุ่ม 1 
 

เน้นความเป็นวัง ปลูกฝังองค์ความรู้ ยึดมั่นคุณธรรมให้เชิดชู เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้สู่สากล 
185 

พฤติกรรม ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการระหว่าง บริษัท รถไฟฟ้า รฟท. จ ากัด (รฟฟท.:ARL)  

บริษัทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (บีทีเอส: BTS) 
และการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.: MRT) 

ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์1 

1วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา 
 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรม ส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง 3 ระบบ บริษัท รถไฟฟ้า รฟท. จ ากัด 
(รฟฟท. : ARL) บริษัทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (บีทีเอส : BTS) และการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม. : MRT) 

โดยการการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากการใช้แบบสอบถาม
จ านวน 400 ชุดต่อแต่ละระบบ รวม 1,200ชุดแบบสอบถาม การวัดค่าความถูกต้องและความน่าเช่ือถือ
ของข้อมูล ใช้ Factor Analysis และ ค่า Cronbach’s Alpha  การวิจัยครั้งนี้ได้ใช้ทั้งสถิติเชิงพรรณนา
และเชิงอ้างอิงในการหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 

ผลของการศึกษา พบว่า ผู้ ใช้บริการทั้ง 3 ระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง ส่วนใหญ่     
เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายุอยู่ระหว่าง 20 ปีขึ้นไปถึง 30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี       
เป็นนักเรียน/นักศึกษา รายได้ต่ ากว่า 5,000 บาท พฤติกรรมการใช้บริการ ส่วนใหญ่ ใช้บริการ 2 ครั้ง/วัน 
ช่วงเวลาในการเดินทางอยู่ระหว่าง 8.01 ถึง 10.00 น. จุดมุ่งหมายในการเดินทางเพื่อไปเรียนหนังสือ 
ประเภทของการซื้อตั๋วเป็นรายวัน สาเหตุหลักที่ใช้บริการ เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจร จะกลับมาใช้บริการอีก 
ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (3.80-3.87)  

นอกจากน้ัน เมื่อเปรียบเทียบแต่ละระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางรางทั้ง 3 ระบบ ในแต่ละ
ด้านของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางรางและส่วนประสมทางการตลาด   
ยังพบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง
และส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางรางที่แตกต่างกัน 
ทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
ค าส าคัญ : พฤติกรรม, ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด, ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ, ระบบขนส่ง
มวลชนสาธารณะทางราง 
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บทน า 
ประเทศไทย เป็นประเทศก าลังพัฒนาจาก

ภาคเกษตรกรรมไปสู่ภาคอุตสาหกรรม การที่จะ
พัฒนาเศรษฐกิจให้เป็นประเทศอุตสาหกรรมนั้น 
จ าเป็นต้องพัฒนาความรู้ทางด้านวิทยาศาสตรแ์ละ
เทคโนโลยี  พร้อมทั้ งมี ระบบการขนส่งที่ดี มี
ประสิทธิภาพ เพื่อรองรับความเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจ ปัญหาของประเทศในปัจุบัน คือ มีการ
ใช้พลังงานอย่างสิ้นเปลืองและขาดประสิทธิภาพ
ในการขนส่งไม่ว่าจะเป็นด้านการขนส่งผู้โดยสาร
หรือการขนส่งสินค้า หากประเทศไทยมีการ
จัดการด้านการเดินรถที่มีประสิทธิภาพ ก็ช่วย
พัฒนาเศรษฐกิจประเทศได้ดีขึ้น การวิจัยครั้งนี้ จึง
ขอเปรียบเทียบการขนส่งแบบระบบรางของ 3 
หน่วยงานได้แก่ บริษัท รถไฟฟ้า รฟท. จ ากัด 
(รฟฟท.: SRTET) บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) (บีทีเอส: BTS) และการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม. : MRT) ซึ่ง
การขนส่งมวลชนแบบระบบรางนับเป็นส่วนหน่ึงที่
มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งต่อการรองรับ ความเจริญเติบโต
ของประเทศ  

บริษัท รถไฟฟ้า  ร .ฟ.ท.  จ ากัด  หรือ      
แอร์พอร์ตเรลลิงก์ (ARL) เดิมช่ือ บริษัทเดินรถไฟฟ้า 
ร.ฟ.ท. จ ากัด โดยจัดตั้งขึ้นเริ่มแรกในนามบริษัท
ลูกของการรถไฟแห่งประเทศไทย ช่ือโครงการ
อย่างเป็นทางการว่า โครงการระบบขนส่งมวลชน
ทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ และ
สถานีรับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานกรุงเทพมหานคร
เป็นโครงการระบบขนส่งมวลชนแบบพิเศษที่เป็น
ส่วนหนึ่งในโครง การก่อสร้างเส้นทางรถไฟฟ้าใน
ระบบรถไฟฟ้าชานเมืองเปิดด าเนินการเชิงพาณิชย์ 
เร่ิมก่อสร้างโครงการเมื่อ พ.ศ. 2549 ได้ท าการ
เปิดให้บริการอย่างเป็นทาง การเมื่อวันที ่23 สิงหาคม 
พ.ศ.2553 โดยมีนายอภิสิทธ์ิ เวชชาชีวะ ที่ด ารง

ต าแหน่งนายกรัฐมนตรี อยู่ในขณะนั้นเป็นประธาน
ในพิธีเปิดรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด เป็นระบบ
รถไฟฟ้าที่มีทั้ งโครงสร้างใต้ดินและยกระดับ       
มีแนวเส้นทางที่รองรับการเดินทางจากชานเมือง
ด้านตะวัน ออกและทิศเหนือ และผู้โดยสารจาก
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เข้าสู่เขตใจกลางเมืองได้ 
เริ่มต้นจาภายในเขตท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
จังหวัดสมุทรปราการ จากนั้นวิ่งเลียบทางหลวง
พิเศษหมายเลข 7 ตามแนว ทางรถไฟสายตะวันออก 
แล้วเริ่มเข้าสู่ เขตเมืองที่ย่าน , รัชดาภิเษก ,       
ศูนย์คมนาคมมักกะสัน, พญาไท มีทั้งหมด 8 สถาน ี
ได้แก่ สถานีสุวรรณภูมิ ลาดกระบัง บ้านทับช้าง 
หัวหมาก รามค าแหง มักกะสัน ราชปรารภ และ
พญาไท รวมระยะทางทั้งโครงการในปัจจุบัน 28.8 
กิโลเมตร 

ส าหรับยอดผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต
ลิงก์เต็มรูปแบบวันแรกเมื่อวันที่ 23 สิงหาคม     
พ.ศ. 2553 มีผู้โดยสารใช้บริการในระบบซิตี้ไลน์ 26, 
149 คน จากเป้าที่ตั้งไว้ 15,000 คน ส่วนรถด่วน     
มีผู้ใช้บริการ 633 คน ปัจจุบันมีผู้ใช้บริการประมาณ 
57,000 หมื่นคนต่อวัน (รายงานประจ าปี 2556, 
บริษัท รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรลลิ้ง) 

บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) (รถไฟฟ้าบีทีเอส: BTS) เปิดให้บริการ
เมื่อวันที่ 5 ธันวาคม พ.ศ. 2542 ซึ่งเป็นรถไฟฟ้า
สายแรกของประเทศไทย โดยเปิดให้บริการแก่
ป ร ะชาชนทั่ ว ไ ป ใน เ ขตกรุ ง เ ทพมหานค ร 
ประกอบด้วย สายสีลมและสายสุขุมวิท ทั้งนี้   
เพื่อเป็นการร่วมเฉลิมฉลองในวโรกาสเฉลิมพระ
ชนมพรรษา 6 รอบ ของพระบาท สมเด็จพระ
เจ้าอยู่หัว และเปิดใหบ้ริการอย่างเป็นทางการเมื่อ
วันจันทร์ที่  21 กุมภาพันธ์  พ.ศ. 2543 โดย
พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณา
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https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%82%E0%B8%94%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B9%84%E0%B8%97
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โปรดเกล้าฯ ให้สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี เสด็จพระราชด าเนินแทน
พระองค์ ทรงเปิดการเดินรถโครงการระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพมหานคร  

รถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นระบบขนส่งมวลชนที่
กระทรวงมหาดไทย โดยกรุงเทพมหานคร ให้
สัมปทาน 30 ปี แก่ บริษัท ระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (Bangkok Mass Transit 
System Public Company Limited) เพื่อสร้าง
และจัดให้มีระบบขนส่งมวลชนวิ่งบนทางยกระดับ 
2 สาย ในกรุงเทพมหานคร คือ สายสุขุมวิท 
(สถานีหมอชิต ไปสถานีอ่อนนุช ระยะทาง 16.8 
กิโลเมตร) และสายสีลม (สนามกีฬาแห่งชาติ ไป
สถานีสะพานตากสิน ระยะทาง 6.3 กิโลเมตร) ซึ่ง
เป็นถนนสายธุรกิจใจกลางเมืองที่มีการจราจร
แออัดคับคั่งมากที่สุดสายหนึ่ง มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ช่วยบรรเทาปัญหาการจราจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
และเป็นการเพิ่มทางเลือกใหม่ในการเดินทางที่มี
ประสิทธิภาพ สะดวกรวดเร็ว และปลอดภัยที่สุด
ให้กับประชาชน  

รถไฟฟ้าบีทีเอส เปิดให้บริการ เมื่อวันที่ 5 
ธันวาคม พ.ศ. 2542 โดยเปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 
06.00 - 24.00 น. มีรถไฟให้บริการทุก 3 - 5 นาท ี
และมีปริมาณผู้โดยสารที่มาใช้บริการเพิ่มขึ้นทุกปี 
เนื่องจากสามารถช่วยประหยัดเวลาในการเดินทาง 
อีกทั้งมีการส่งเสริมการขายในรูปแบบของตั๋ว
หลากหลายชนิด ท าให้ผู้บริโภคประหยัดค่าใช้จ่าย
ในการเดินทาง เศรษฐกิจมีการขยายตัวเพิ่มขึ้น 
เนื่องจากเป็นการเดินทางที่สะดวก รวดเร็ว 
ทันสมัย และปลอดภัย ซึ่งถือเป็นมิติใหม่ของ   
การคมนาคมในประเทศไทย ที่พัฒนาเข้าสู่ระบบ
สากล (รายงานประจ าปี 2556/2557, บริษัท บีทีเอส 
กรุ๊ป โฮลดิ้ง จ ากัด (มหาชน)) 

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
(รฟม.) เป็นรัฐวิสาหกิจ ภายใต้การก ากับของ
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม ตามการปฏิรูป
ระบบราชการใหม่ ตั้งแต่วันที่ 9 ตุลาคม พ.ศ. 2545 
เป็นต้นมา เดิมมีช่ือว่า องค์การรถไฟฟ้ามหานคร 
เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัดส านักนายกรัฐมนตรี 
จัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การ
รถไฟฟ้ามหานคร พ.ศ. 2535 แต่มีข้อจ ากัดหลาย
ประการ จึงได้มีการปรับปรุงอ านาจหน้าที่ของ
องค์การรถไฟฟ้ามหานครใหม่ให้สามารถด าเนิน
กิจการรถไฟฟ้าให้เป็นระบบและมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น โดยได้ตราพระราชบัญญัติการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2543 ขึ้น   
ซึ่งมีผลใช้บังคับเมื่อวันที่ 2 ธันวาคม พ.ศ. 2543 
เป็นผลให้องค์การรถไฟฟ้ามหานครเปลี่ยนช่ือเป็น 
“การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย”   
ช่ือย่อว่า รฟม. และมีช่ือภาษา อังกฤษว่า “MASS 
RAPID TRANSIT AUTHORITY OF THAILAND” (MRT) 
มีวัตถุประสงค์  คือ ด าเนินกิจการรถไฟฟ้าใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมทั้งจังหวัดอื่น
ตามที่ก าหนดโดยพระราชกฤษฎีกาหรือระหว่าง
จังหวัดดังกล่าว ศึกษาวิเคราะห์และจัดท าโครงการ 
และแผนงานเกี่ยวกับกิจการรถไฟฟ้า เพื่อปรับปรุง
และพัฒนาให้ทันสมัย และด าเนินธุรกิจเกี่ยวกับ
กิจการรถไฟฟ้าและธุรกิจอื่นเพื่อประโยชน์แก่   
รฟม. และประชาชนในการใช้บริการกิจการรถไฟฟ้า 

ปัจจุบัน รัฐบาลได้มอบหมายให้การรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย รับผิดชอบด าเนิน
โครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนตามแผนแม่บท 
รวมทั้งสิ้น 4 โครงการ คือ โครงการรถไฟฟ้า   
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ระยะทาง 20 กิโลเมตร 
โครงการรถไฟฟ้าสายสีน้ าเงิน ช่วงหัวล าโพง-บางแค 
ระยะทาง 13.8 กิโลเมตร โครงการรถไฟฟ้าสาย  
สีน้ า เ งิ น  ช่ว งบางซื่ อ -สะพานพระนั่ ง เ กล้ า 
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ระยะทาง 11.6 กิโลเมตร และโครงการรถไฟฟ้า
สายสีส้ม ช่วงบางกะปิ-ราษฎร์บูรณะ ระยะทาง 
34.6 กิโลเมตร 

โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัช
มงคล (เดิมเรียกว่า โครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายหัวล าโพง – ศูนย์การประชุมแห่งชาติสิริกิติ์ - 
บางซื่อ (สายสีน้ าเงิน) เป็นรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
ใต้ดินสายแรกของประเทศไทย แต่เดิมโครงการนี้
ได้ออกแบบให้มีสายทางในลักษณะยกระดับ โดย
ให้เอกชนเป็นผู้ลงทุนโครงการทั้งหมด และได้มี 
การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของโครงสร้างประมาณครึ่งหนึ่ง
ของสายทางให้เป็นระบบใต้ดิน ท้ายสุดคณะรัฐมนตรี
ได้มีมติเมื่อวันที่ 12 กันยายน พ.ศ. 2538 ให้ก่อสร้าง
โครงการฯ เป็นระบบใต้ดินตลอดสาย โดยให้    
รฟม. ลงทุนก่อสร้างงานโยธาและเอกชนลงทุน
งานระบบรถไฟฟ้า (รายงานประจ าปี 2556,   
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย) 
 

ความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบัน ธุรกิจการบริการขนส่งผู้โดยสารมี

หลายชนิดเพื่อให้ผู้โดยสารเลือกที่จะเดินทางตาม
ความพึงพอใจกับบริการ เช่น การเดินทางโดย
รถไฟฟ้าของ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทย (MRT), บริษัทระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (BTS), บริษัท รถไฟฟ้า 
ร.ฟ.ท. จ ากัด (ARL) หรือการเดินทางโดยรถ
โดยสารประจ าทาง หรือการเดินทางโดยเครื่องบิน 
เป็นต้น ซึ่งธุรกิจเหล่านี้ได้ให้บริการขนส่งผู้โดยสาร
ทัง้สิ้น ด้วยเหตุที่ว่ามีบริการขนส่งผู้โดยสารหลายทาง 
ท าให้เกิดการแข่งขันเพื่อเพ่ิมส่วนแบ่งของตลาด 

จากการที่มีการแข่งขันของแต่ละธุรกิจ
เพื่อให้ลูกค้ามาใช้บริการธุรกิจของตน  จึงมี       
การปรับปรุงคุณภาพต่าง ๆ เช่น การให้บริการ         
ความปลอดภัย ความตรงต่อเวลา ความสะดวก 

ตลอดจนการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ ซึ่งสิ่งต่าง ๆ 
เหล่านี้ล้วนแล้วแต่ เป็นปัจจัยที่ผู้บริโภค หรือ
ลูกค้าต้องการทั้งสิ้น  

ดังนั้น เพื่อให้ได้ข้อสรุปอย่างมีเหตุมีผล  
จึงท าการศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง ปัจจัยใดบ้างที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ และปัจจัยใดบ้างมี
ความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง 3 ระบบ 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1 .  เพื่ อ ศึ กษาถึ ง ลั กษณะของปั จจั ย      
ด้ านประชากร  ส่ วนประสมทางการตลาด               
ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง 3 ระบบ 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรที่มี
ความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการขนส่ง
มวลชนสาธารณะทางราง 3 ระบบ 

3. เพื่อศึกษาความแตกต่างของค่าเฉลี่ยใน
ความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการขนส่งมวลชน
สาธารณะทางราง 3 ระบบ ระหว่างกลุ่มประชากร
ที่แตกต่างกัน   

4. เพื่อศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง
มวลชนสาธารณะทางราง 3 ระบบ 

5 . เพื่ อ เปรี ยบ เทียบส่ วนประสมทาง
การตลาดและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง
มวลชนสาธารณะทางราง 3 ระบบ  

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตประชากรที่ใช้ในศึกษาครั้งนี้ คือ 
ผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางรางของ 
บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด  (ARL) บริษัท 
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (BTS) 
และการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (MRT) 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอบเขตของการศึกษา 
ระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง 3 

ระบบ ในเขตปริมณฑลและกรุงเทพมหานคร 
 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ผู้โดยสารที่มารับ

บริการของระบบขนส่งมวลชนท้ัง 3 ระบบ โดยใช้
การสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) ที่มี
ระดับความเช่ือมั่น 95 %  ในการศึกษาครั้งนี้   
จึงขอก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 400 ชุดของ
แต่ละระบบ รวมทั้ง 3 ระบบเป็นจ านวน 1,200 
ชุดของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
จากการศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในบทที่ 2 ที่เป็นแนวทางใน
การสร้ า งตั วแบบของการวิ จั ยและพิ สู จน์
สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส าคัญต่าง ๆ สามารถ
น ามาก าหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัยได้ 
ดังนี ้

ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือ 
ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการและความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการระบบการขนส่งมวลชน แบบราง 
แบ่งออกได้ดังนี้ 1) ปัจจัยด้านประชากร ประกอบด้วย 
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ 
2) ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย 

 
 
 
 

พฤติกรรมการใช้บริการและ 
ความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการขนส่งมวลชน 
สาธารณะทางราง 

(Behavior and Customer 
Satisfaction Factors of Riders) 

 

ประชากร 
(Demographic Factors) 
 เพศ 
 อาย ุ
 สถานภาพ 
 ระดับการศึกษา 
 อาชีพ 
 ระดับรายได้ต่อเดือน 

 
 ส่วนประสมการตลาด 

 (Marketing Mix Factors) 
 ด้านบริการ (Product) 
 ด้านราคา (Price) 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
 ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 ด้านการให้บริการของพนักงาน 

(People) 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ  

     (Physical Evidence) 
 กระบวนการให้บริการ (Process) 
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ปัจจัยด้านบริการ (Product) ปัจจัยด้านราคา 
(Price) ปัจจัยด้ านช่องทางการจั ดจ าหน่าย 
(Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจัยด้านการให้บริการของ
พนักงาน (People) ปัจจัยด้ านลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) และปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ (Process) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
คือ พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการระบบการขนส่งมวลชนแบบราง  

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล 

ในการศึกษานี ้ใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยใช้สถิติทั้งเชิงพรรณนาและเชิง
อ้างอิง 

 
ผลการวิจัย 

เมื่อได้ข้อมูลจากแบบสอบถามและท า
การตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อมูล
ตามล าดับ จากนั้น ท าการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ทั้ง
จากการค้นคว้าเอกสารและการแจกแบบสอบถาม 
และประมวลผลข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์
ผู้โดยสารในกลุ่มต่าง ๆ ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows โดย
สถิติเชิงพรรณนา ใช้สถิติร้อยละ (Percentage) 
ค่ า เฉลี่ ย  ( X ) และส่ วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) ส่วนการวัดค่าความ
น่าเชื่อถือวัดจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาคอัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha) ซึ่งมากกว่า 0.70 ในทุก
กลุ่มของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
และความเที่ยงตรงของข้อมูล โดยดูจากค่า Sig. ของ 
Bartlett’s Test of Sphericity ต้องน้อยกว่า 0.05 
และค่า Kaiser Mayer Olkine (KMO) ต้องเข้า
ใ ก ล้  1 แ ล ะ ใ ช้ ส ถิ ติ เ ชิ ง อ้ า ง อิ ง  Multiple 

Regression Analysis และ ANOVA เป็นหลักใน
การทดสอบสมมติฐานต่าง ๆ 

ข้อมูลประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยการแจกแบบสอบถามระบบละจ านวน 400 ชุด 

บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด (ARL)  
ข้อมูลประชากร พบว่า ผู้ ใ ช้บริการ   

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.5 และ
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.5 อายุ ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 ปีขึ้นไป-30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 36.3 รองลงมา คือ ต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 29.3  และ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 18.8 สถานภาพ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 69.8 รองลงมา คือ 
สมรส คิดเป็นร้อยละ 26.5 หย่าและหม้าย      
คิดเป็นร้อยละ 3.8 การศึกษา ผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
56.5 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
คิดเป็นร้อยละ 16.0 และอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็น
ร้อยละ 15.0 อาชีพ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมา 
คือ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 16 และ
พนักงานบริษัท/ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 13.3 
รายได้  ผู้ ใ ช้บริการส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า  
5,000 บาท คิดเป็น ร้อยละ 24 รองลงมา คือ 
25,000 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 16.8 และ 
5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.5 

บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุ งเทพ 
จ ากัด (มหาชน) (BTS)  

ข้อมูลประชากร พบว่า ผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50 และเพศชาย 
คิดเป็นร้อยละ 50 อายุ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 20 ปีขึ้นไป-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 32 
รองลงมา คือ ต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 28 
และ 30 ปีขึ้นไป – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 20  
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สถานภาพ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 63.3 รองลงมา คือ สมรส คิดเป็น
ร้อยละ 29.8 หย่าและหม้าย คิดเป็นร้อยละ 7.1 
การศึกษา ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมา คือ  
สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 13 และ
อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 11.3 อาชีพ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 45.8 รองลงมา คือ พนักงาน
บริษัท/ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 17.3 ค้าขาย/
ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 15.8 รายได้ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า 5,000 บาท คิดเป็น  
ร้อยละ 26.3 รองลงมา คือ 25,00 บาทขึ้นไป   
คิดเป็นร้อยละ 19.5 และ รายได้ 20,001- 25,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 19.3 

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
(MRT)  

ข้อมูลประชากร พบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.8 และเพศชาย 
คิดเป็นร้อยละ 33.3 อายุ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มี
อายุระหว่าง 20 ปีขึ้นไป - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
48.5 รองลงมา คือ อายุต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 27 และ 30 ปีขึ้นไป - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
15.8 สถานภาพ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีสถานภาพ
โสด คิดเป็นร้อยละ 76 รองลงมา คือ สมรส คิด
เป็นร้อยละ 21 หย่าและหม้าย คิดเป็นร้อยละ 3 
การศึกษา ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 65.3 รองลงมา คือ  
สูงกว่าปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 13 และ
อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 11.3 อาชีพ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมา คือ พนักงาน
บริษัท/ธนาคารคิดเป็นร้อยละ 18.3 และค้าขาย/
ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 7.8 รายได้ผู้ใช้บริการ

ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมา คือ 5,001 – 10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 27 และ รายได้ 15,001- 20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 15 

บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด (ARL) 
พฤติกรรมการใช้บริการ ของระบบขนส่ง

มวลชน (แบบราง) บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด 
(ARL) พบว่า 3 สถานีหลักที่เลือกใช้บริการ ได้แก่ 
สถานีพญาไท คิดเป็นร้อยละ 32.3 สถานี สุวรรณ
ภูมิ คิดเป็นร้อยละ 15 และสถานีรามค าแหง    
คิดเป็นร้อยละ 11.8 ความถี่ในการใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ 2 ครั้ง/วัน คิดเป็น
ร้อยละ 46.3 รองลงมา คือ 1 ครั้ง/วัน คิดเป็น
ร้อยละ 39.5 และ 3 ครั้ง/วัน คิดเป็น ร้อยละ 8 
ช่วงเวลาในการเดินทาง ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
เดินทางช่วงเวลา 06.00-08.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
28.5 รองลงมา คือ 08.01-10.00 น.คิดเป็น   
ร้อยละ 22.5 และ 14.01-16.00 น. คิดเป็น   
ร้อยละ 14 จุดมุ่งหมายหลักในการใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีจุดมุ่งหมายในการเดินทาง
ไปท าธุระ คิดเป็นร้อยละ 30.8 รองลงมา คือ    
ไปท างาน คิดเป็นร้อยละ 26.3 และไปเรียน
หนังสือ คิดเป็นร้อยละ 25.5 ประเภทของการซื้อ
ตั๋ว ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ซื้อตั๋วเฉพาะเวลาใช้
บริการ คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมา คือ ซื้อตั๋ว
เป็นรายวัน คิดเป็นร้อยละ 36.5 และซื้อตั๋วเป็น
รายเดือน คิดเป็นร้อยละ 24.3 สาเหตุหลักที่ใช้
บริการ ผู้ ใ ช้บริการส่วนใหญ่  เพื่อหลีกเลี่ยง
การจราจรติดขัด คิดเป็นร้อยละ 47 รองลงมา คือ 
สถานีบริการอยู่ใกล้บ้าน ที่ท างาน หรือจุดหมาย
ปลายทาง คิดเป็นร้อยละ 23.3 และมีความปลอดภัย 
มีโอกาสเกิดอุบัติเหตุน้อยคิดเป็นร้อยละ 15.8 
การกลับมาใช้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะ
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กลับมาใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.5 ไม่กลับมา
ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 1.5  

บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) (BTS) 

พฤติกรรมการใช้บริการ ของระบบขนส่ง
มวลชน (แบบราง) ของระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) พบว่า 3 สถานีหลักที่
เลือกใช้บริการ ได้แก่ สถานีสยาม คิดเป็นร้อยละ 
23 สถานีหมอชิต คิดเป็นร้อยละ 11 และสถานี
อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ คิดเป็นร้อยละ 10.8 ความถี่
ในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ    
2 ครั้ง/วัน คิดเป็นร้อยละ 61.8 รองลงมา คือ    
1 ครั้ง/วัน คิดเป็นร้อยละ 30.5 และ 3 ครั้ง/วัน  
คิดเป็นร้อยละ 4.3 ช่วงเวลาในการเดินทาง 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เดินทางช่วงเวลา 08.01-
10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมา คือ 
06.01 - 08.00 น. คิดเป็นร้อยละ 23.5 และ 
14.01 - 16.00 น. คิดเป็น ร้อยละ 10 จุดมุ่งหมายหลัก
ในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่มีจุดมุ่งหมาย
ในการเดินทางไปเรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 32 
รองลงมา คือ เพ่ือไปท างาน คิดเป็นร้อยละ 25.8 
และเพื่อไปท าธุระ คิดเป็นร้อยละ 18.8 ประเภท
ของการซื้อตั๋ว ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ซื้อตั๋วเป็นราย
เดือน คิดเป็นร้อยละ 40.8 รองลงมา คือ ซื้อตั๋ว
เฉพาะเวลาใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 36.3 และ
ซื้อตั๋วเป็นรายวัน คิดเป็นร้อยละ 23 สาเหตุหลักที่
ใช้บริการ ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ เพื่อหลีกเลี่ยง
การจราจรติดขัด คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมา 
คือ สถานีบริการอยู่ ใกล้บ้าน ที่ท างาน หรือ
จุดหมายปลายทาง คิดเป็นร้อยละ 24.5 และเวลา
การเดินรถไฟเหมาะสมกับประสงค์ของการ
เดินทาง คิดเป็นร้อยละ 15 การกลับมาใช้บริการ 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะกลับมาใช้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 99.50 ไม่กลับมาใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 0.50  

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
(MRT) 

พฤติกรรมการใช้บริการ ของระบบขนส่ง
มวลชน (แบบราง) ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน   
แห่งประเทศไทย พบว่า สถานีสวนจตุจักร คิดเป็น
ร้อยละ 15 สถานีลาดพร้าว คิดเป็นร้อยละ 9.8 
และสถานีหัวล าโพง คิดเป็นร้อยละ 7.8 ความถี่ใน
การใช้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ 2 
ครั้ง/วัน คิดเป็นร้อยละ 51 รองลงมา คือ 1 ครั้ง/
วัน คิดเป็นร้อยละ 42.8 และ 3 ครั้ง/วัน คิดเป็น
ร้อยละ 3.3  ช่วงเวลาในการเดินทาง ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่เดินทางช่วงเวลา 08.01-10.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 25.5 รองลงมา คือ 06.01-08.00 น.   
คิดเป็นร้อยละ 24 และ 10.01-12.00 น. คิดเป็น 
ร้อยละ 14.5 จุดมุ่งหมายหลักในการใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีจุดมุ่งหมายในการเดินทาง
ไปเรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 28.3 รองลงมา 
คือ เพื่อไปท าธุระ คิดเป็นร้อยละ 22.5 และเพื่อ
ไปท างาน คิดเป็นร้อยละ 21.3 ประเภทของ   
การซื้อตั๋ว ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ซื้อตั๋วเป็นรายวัน 
คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมา คือ ซื้อตั๋วเฉพาะ
เวลาใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 35.5 และซื้อตั๋ว
เป็นรายเดือน คิดเป็นร้อยละ 25.3 สาเหตุหลักท่ี
ใช้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ เพื่อหลีกเลี่ยง
การจราจรติดขัด คิดเป็นร้อยละ 51.8 รองลงมา 
คือ มีความปลอดภัยมีโอกาสเกิดอุบัติเหตุน้อย คิด
เป็นร้อยละ21.3 และสถานีบริการอยู่ใกล้บ้าน ที่
ท างาน หรือจุดหมายปลายทาง คิดเป็นร้อยละ 
16 การกลับมาใช้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะ
กลับมาใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 99 ไม่กลับมาใช้
บริการคิดเป็นร้อยละ 1    
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
Ŷ  (ARL) = 1.417 + 0.190 People + 0.159 Place + 0.143 Product + 0.107 
Process 
    Multiple R = 0.624 R Square = 0.40 Adjusted R square = 0.38,  

Sig. = 0.00, Durbin-Watson =1.724 
Ŷ  (BTS)   = 1.101 + 0.244 Product + 0.162 People + 0.140 Place + 0.066      
                                   Promotion + 0.029 Process 

Multiple R = 0.613 R Square = 0.38 Adjusted R square = 0.37,  
Sig. = 0.00, Durbin-Watson =1.756 

Ŷ  (MRT)   = 1.660 + 0.097 Promotion + 0.085 Process + 0.041 Physical 
Evidence 

Multiple R = 0.565 R Square = 0.32 Adjusted R square = 0.31, 
Sig. = 0.00 Durbin-Watson = 1.629 

 
ตารางที่ 1  แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ SRT, MRTA และ BTS 

ปัจจัยด้าน ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 
ความพึงพอใจด้านบริการ 3.73 3.64 3.79 2  < 3 * 
ความพึงพอใจด้านราคา                        3.67                           3.57                   3.49        1>3 * 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย        3.70                             3.53                     3.55              1 >2, 3 * 
ความพึงพอใจด้านการส่งเสรมิการตลาด 3.57 3.65 3.51 2 > 3 * 
ความพึงพอใจด้านการให้บริการของพนักงาน         3.68                            3.71                   3.72           - 
ความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ           3.70                             3.73                   3.74              - 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการใหบ้ริการ                3.71                          3.82                    3.78        1<2 * 
ความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการรถไฟ 3.80                             3.87                   3.85            - 

* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 
 

จากตารางที่ 1 พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความพึงพอใจระหว่างการใช้บริการขนส่ง
มวลชนสาธารณะทางรางที่แตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ เมื่อแยกพิจารณาปัจจัยในแต่ละด้าน
ของผู้ใช้บริการ ปรากฎผลดังนี้ 
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ตารางที่ 2  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านบริการของผู้ใช้บริการ 

ปัจจัยด้านบริการ (Product) ARL 
(1) BTS (2) MRT(3) LSD 

การซื้อตั๋วมีความสะดวกรวดเร็ว 3.5 3.15 3.3 1>2, 3 *** 
มีจ านวนชายชาลาเพียงพอต่อการใช้งานในเขต 
กทม. 

3.4 3.49 3.33 1>3 * 

การเดินทางมีความสะดวกรวดเร็ว 
    (ต้นทาง-ปลายทาง) 

3.59 3.58 3.5 - 

ระยะเวลาการรออกแตล่ะขบวนอยู่ในช่วงที่
เหมาะสม 

3.50 3.59 3.46 2>3 * 

ความทันสมัยของตูโ้ดยสารที่ท่านใช้บริการ 3.58 3.63 3.5 - 
ความสะอาดของขบวนรถที่ท่านโดยสาร 3.64 3.67 3.59 - 
ความสะอาดของสถานีท่ีท่านใช้บริการ 3.57 3.60 3.55 - 
สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

3.57 3.55 3.37 1,2 >3 * 

* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านบริการของผู้ใช้บริการ ระหว่างระบบ
ขนส่งมวลชนสาธารณะทีแ่ตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ  
 

ตารางที่ 3  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านราคาของผู้ใช้บริการ 
ปัจจัยด้านราคา (Price) ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 

อัตราค่าบริการมคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพ
บริการ                  3.45      3.30                    3.20            1> 2, 3* 

อัตราค่าบริการเหมาะสมกับระยะทาง                           3.44                            3.36               3.18                        1> 2, 3* 
อัตราค่าบริการมคีวามเหมาะสมกบัสภาพ
เศรษฐกิจ   3.48                       3.18               3.05             1> 2, 3*,  2>3* 

* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านราคาของผู้ใช้บริการ ระหว่างระบบ
ขนส่งมวลชนสาธารณะทีแ่ตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ  
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ตารางที ่4  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 
สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสม                                        3.49                           3.42                   3.36                    1>3 * 
จ านวนช่องทางเดิน เข้า-ออกไปยังชานชาลามี
เพียงพอ                         3.47                            3.44                 3.31            1, 2  > 3 * 

จ านวนช่องจ าหน่ายตั๋วมีเพียงพอกับผู้โดยสาร                3.40                            3.29                3.15                1, 2  > 3 * 
ความเพียงพอของเครื่องจ าหน่ายตั๋วอัตโนมตั ิ                3.40                            3.18                 3.10              1> 2, 3 * 
* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 

 

จากตารางที่ 4 พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของผู้ใช้บริการ 
ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทีแ่ตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ  
 

ตารางที่ 5  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 
ความชัดเจนในการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร                      3.22 3.28 3.07 1, 2  > 3 * 
ความหลากหลายของรูปแบบการลดราคา                      3.26 3.32 3.09 1, 2  > 3 * 
การจัดโปรแกรมส่งเสรมการตลาดที่หลากหลาย                                    3.22 3.47 3.08 1<2 * ,  2> 3 * 
ความหลากหลายของสื่อโฆษณา                                3.22 3.37 3.16 1<2 * ,  2> 3 * 
การช าระค่าบริการด้วยบัตรเครดติ      3.13 3.37 3.0 1<2 * ,  2> 3*   
มีการจัดกจิกรรมเพื่อเข้าถึงลูกค้า                         3.15 3.44 3.05   1<2 * ,  2> 3 * 
* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านการส่งเสริมการตลาดของผู้ใช้บริการ 
ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทีแ่ตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ  
 

ตารางที่ 6  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านการให้บริการของพนักงาน 
ปัจจัยด้านการให้บริการของพนกังาน (People) ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 
พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพเรียบร้อยใน
การพูดจา                 3.42                              3.38                3.01 - 

พนักงานให้บริการรวดเร็วในการซือ้ตั๋ว                          3.50 3.61 3.39 1<2 *, 2 >3 * 
พนักงานมีบุคลิกภาพโดยรวมและแต่งกาย
สุภาพเหมาะสม                                 3.52 3.68 3.60 1<2 * 

* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 
  



 
วารสารวจิัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

ได้รับการประเมินคุณภาพวารสารวิชาการอยู่ในฐานข้อมูล TCI กลุ่ม 1 
 

เน้นความเป็นวัง ปลูกฝังองค์ความรู้ ยึดมั่นคุณธรรมให้เชิดชู เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้สู่สากล 
196 

จากตารางที่ 6 พบว่า มีความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยในด้านการให้บริการของพนักงานของ
ผู้ใช้บริการ ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ
ที่แตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ โดย
ผู้ใช้บริการในกลุ่ม ARL มีความเห็นด้านพนักงาน
ให้บริการรวดเร็วในการซื้อตั๋ว และพนักงานมี

บุคลิกภาพโดยรวมและแต่งกายสุภาพเหมาะสม 
น้อยกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม BTS และ ผู้ใช้บริการ
ในกลุ่ม BTS มีความเห็นด้านพนักงานให้บริการ
รวดเร็วในการซื้อตั๋วมากกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม 
MRT 

 

ตารางที่ 7  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านลักษณะทางกายภาพ 
ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  

(Physical Evidence) ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 

สถานีรถไฟมีเครื่องเอทีเอ็มเพียงพอ                             3.27 3.28 3.14 1, 2 > 3 * 
สถานีรถไฟมีโทรศัพท์สาธารณะเพียงพอ                       3.19 3.33 3.08 1<2 * ,   2>3 * 
สถานีรถไฟมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ                   3.19 3.35 3.13 2>3 * 
สถานีรถไฟมีเคานเ์ตอร์ให้บริการ
ประชาสมัพันธ์เพียงพอ     3.27 3.30 3.13 1, 2 > 3 * 

มีความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถบริเวณ
สถานีรถไฟ        3.27 3.34 3.03 1, 2 > 3 * 

* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 
 

จากตารางที่ 7 พบว่า มีความแตกต่างของ
ค่ า เ ฉลี่ ย ในด้ านลั กษณะทางกายภาพของ
ผู้ใช้บริการ ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ
ที่แตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ โดย
ผู้ใช้บริการในกลุ่ม ARL และ BTS มีความเห็น
ด้านสถานีรถไฟมีเครื่องเอทีเอ็มเพียงพอ สถานี
รถไฟมี เคาน์ เตอร์ ให้บริการประชาสัมพันธ์
เพียงพอ และมีความเพียงพอของสถานที่จอดรถ

บริเวณสถานีรถไฟ มากกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม 
BTS และ MRT นอกจากนั้น ผู้ใช้บริการในกลุ่ม 
BTS มีความเห็นด้านสถานีรถไฟมีโทรศัพท์
สาธารณะเพียงพอ และสถานีรถไฟมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ มากกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม 
MRT และ ผู้ใช้บริการในกลุ่ม ARL มีความเห็น
ด้านสถานีรถไฟมีโทรศัพท์สาธารณะเพียงพอน้อย
กว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม BTS 
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ตารางที่ 8  แสดงความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านกระบวนการให้บริการ 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ARL(1) BTS(2) MRT(3) LSD 
ความตรงต่อเวลาของขบวนรถ                                    3.48 3.49 3.36 1, 2  > 3 * 

ความรวดเร็วของกระบวนการในการให้บริการ                  3.52 3.67 3.46 1<2 *,     
 2> 3 * 

ความเหมาะสมในการปรบัเพิ่มเทีย่วรถในช่วง
เทศกาล       3.45 3.51 3.33 1, 2  > 3 * 

การจัดการให้มีความเพียงพอของขบวนรถใน
การให้บริการ 3.44 3.61 3.29 1<2 * ,      

2 >3 * 
ประสิทธิภาพในการจัดการความปลอดภัยใน
การให้บริการ    3.49 3.60 3.49 - 

* ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 ** ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.01 *** ระดับนัยส าคัญ น้อยกว่า 0.001 
 

จากตารางที่ 8 พบว่า มีความแตกต่างของ
ค่า เฉลี่ ย ในด้ านกระบวนการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการ ระหว่างระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ
ที่แตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญ โดย
ผู้ใช้บริการในกลุ่ม ARL และ BTS มีความเห็น
ด้านความตรงต่อเวลาของขบวนรถ และความ
เหมาะสมในการปรับเพิ่มเที่ยวรถในช่วงเทศกาล 
มากกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม MRT นอกจากนั้น 
ผู้ใช้บริการในกลุ่ม ARL มีความเห็นด้านความรวดเร็ว
ของกระบวนการในการให้บริการ และการจัดการ
ให้มีความเพียงพอของขบวนรถในการให้บริการ 
น้อยกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม BTS และผู้ใช้บริการ
ในกลุ่ม BTS มีความเห็นด้าน ความรวดเร็วของ
กระบวนการในการให้บริการ และการจัดการให้มี
ความเพียงพอของขบวนรถในการให้บริการ 
มากกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่ม MRT 

 
สรุปผลการวิจัย 

จากการศึ กษาปั จจั ยที่ มี อิ ทธิ พลต่ อ
พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง

ทั้ง 3 ระบบ พบว่า ผู้ใช้บริการของบริษัท รถไฟฟ้า 
ร.ฟ.ท.จ ากัด (ARL) ส่วนใหญ่มีจุดมุ่งหมายหลักใน  
การใช้บริการ คือ ไปท าธุระ ซึ่งมีสาเหตุหลักที่ใช้
บริการ เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจรติดขัด อีกทั้งมี
ความพึงพอใจด้านบริการในระดับค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด (3.73) และด้านการส่งเสริมการตลาด     
ในระดับค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (3.57) แสดงให้เห็นว่า
ARL ควรจัดให้มีการส่งเสริมการตลาดเพิ่มมากขึ้น 
เพื่อเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการให้บริการที่ดีขึ้น 

ผู้ใช้บริการของ บริษัท ระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน ) (BTS) ส่วนใหญ่มี
จุดมุ่งหมายหลักในการใช้บริการ คือ การเดินทาง 
เพื่อไปเรียนหนังสือ และมีสาเหตุหลักท่ีใช้บริการ 
เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจรติดขัด อีกทั้ง มีความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการให้บริการในระดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
(3.82) และด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในระดับ
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (3.53) แสดงให้เห็นว่า BTS 
ควรจัดให้มีการเพิ่มช่องทางการจัดจ าหน่ายให้
มากข้ึน 

ผู้ใช้บริการ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทย (รฟม.) (MRT) ส่วนใหญ่มีจุดมุ่งหมายหลัก
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ในการใช้บริการ คือ การเดินทางเพื่อไปเรียนหนังสือ 
และมีสาเหตุหลักที่ ใ ช้บริการ เพื่อหลีกเลี่ยง
การจราจรติดขัด อีกทั้ ง มีความพึงพอใจด้าน
กระบวนการให้บริการในระดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
(3.79) และด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับ
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (3.51) แสดงให้เห็นว่า MRTA 
ควรจัดให้มีการส่งเสริมการตลาดเพิ่มมากขึ้น
เช่นเดียวกับ ARL 

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างแต่ละระบบใน   
3 ระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง ในแต่ละ
ด้านของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ยังพบว่า  
มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง และ
ส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกันทางสถิติ
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 
การแข่งขันในธุรกิจด้านการบริการของ

ประเทศไทยในปัจจุบันมีการแข่งขันกันอย่าง
รุนแรง โดยเฉพาะการแข่งขันด้านราคา ได้แก่ 
อัตราค่าบริการ และการแข่งขันที่ไม่ใช่ราคา 
ได้แก่ การสร้างความแตกต่างทางด้านการส่งเสริม
การขาย โดยเพิ่มรูปแบบและความแตกต่างให้
มากขึ้น เช่น การโฆษณา การจัดจ าหน่าย และ
ประสิทธิภาพในการบริการ ทั้งนี้ การใช้กลยุทธ์
ทางด้านราคา ได้แก่ การลดราคาลงให้เหมาะสม
กับสภาพเศรษฐกิจปัจจุบัน หากลดราคาลงจะมี
การใช้บริการมากขึ้น ผู้ใช้บริการที่มีรายได้น้อยก็
สามารถใช้บริการได้ จึงเป็นผลท าให้ผู้ให้บริการ
ระบบขนส่งมวลชน ต้องคิดกลยุทธ์ในการแข่งขัน
ที่ไม่ใช่ราคา กล่าวคือ  

บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด (ARL) ควร
ก าหนดกลยุทธ์ในการเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร โดย
เน้นที่ด้านการบริการ เช่น ปรับเวลาการเข้าออก

แต่ละขบวนให้เหมาะสม ในด้านการให้บริการ
ของพนักงาน เช่น ให้บริการรวดเร็วในการซื้อตั๋ว 
ในด้านกระบวนการให้บริการ เช่น ความเพียงพอ
ของขบวนรถในการให้บริการ และความตรงต่อเวลา
ของขบวนรถ เพื่อเข้าถึงความต้องการของลูกค้า
เพื่อเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการใช้บริการที่ดีขึ้น 
เพื่อจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการมากขึ้น 

บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) (BTS) ควรให้ความส าคัญ เน้นใน    
ด้านบริการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋ว 
ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เช่น ความเพียงพอ
ของเครื่องจ าหน่ายตั๋วอัตโนมัติ และในด้านราคา 
เช่น พิจารณาอัตราค่าบริการให้เหมาะสมกับ
คุณภาพ ระยะทาง และสภาพเศรษฐกิจ 

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
(MRT)ควรให้ความส าคัญกับด้านการส่งเสริม
ก ารตลาด เช่ น จั ดให้ มี ความชั ดเจนในการ
ประชาสัมพันธ์ ข่าวสารความหลากหลายของ
รูปแบบการลดราคา และการจัดโปรแกรม     
การส่ ง เ สริ มการตลาดที่ หล ากหลาย  เ ช่น           
มีความหลากหลายของสื่อโฆษณา มีการช าระ
ค่าบริการด้วยบัตรเครดิต และในด้านลักษณะ 
ทางกายภาพ เ ช่น  ความเพียงพอในการมี
เคาน์เตอร์ให้บริการประชาสัมพันธ์และ สถานที่
จอดรถบริเวณสถานีรถไฟ เพื่อให้เข้าถึงลูกค้า 
เพื่อเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการใช้บริการที่ดีขึ้น 
เพื่อจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการมากขึ้น 
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