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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าอิสระครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS 2. เพื่อศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงใจของผู้ใช้บริการรถฟ้า BTS 3. เพื่อศึกษารวบรวม
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS, โดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามผ่านระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต จำนวน  415 คน สถิติที ่ใช้ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค ่าเฉล ี ่ย  (Mean) ค ่าเบ ี ่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard deviation)  และในการทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis Testing) โดยใช้เครื่องมือวิเคราะห์ผลทางสถิติ ดังนี้ (1) การวิเคราะห์ด้วยไค-สแควร์ (Chi-square) เพื่อ
ทดสอบว่า ความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS (2) การ
วิเคราะห์ด้วย Regression Analysis เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS  

ผลการวิจัยพบว่าปจัจยัด้านกลยทุธ์ทางตลาด ความต้องการของผู้บริโภค, ความเหมาะสมในราคา, ความ
สะดวกในการซ้ือ,และการส่ือสาร มีอิทธพิลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS  ด้านกายภาพและด้าน
บริการ 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจ กลยุทธ์ทางการตลาด 
 

ABSTRACT 

This independent study aimed to study has the objective 1. To study the personal factors that affect 
the satisfaction of the BTS service 2. To study the Market strategies that affects the satisfaction of the Sky 
Train users 3. To study and collect the suggestions of the BTS users. The information questionnaire was 
made through the internet network of 415 people. statistical analysis such as Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation. And in Hypothesis Testing by using the statistical analysis tools as follows (1) Chi-square 
analysis to test whether The difference between demographic factors and satisfaction with the use of the BTS 
Skytrain service. (2) Regression Analysis to test the relationship of the marketing strategy factors that 
influence the satisfaction of the BTS SkyTrain service. 

The result of the research shows that the marketing strategy factors Consumer needs, Cost, 
Convenience, and communication, Influencing the satisfaction with the use of the BTS Skytrain in physical and 
service aspects. 
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ความป็นมาและความสำคัญ 
 
 ในปัจจุบันการเดินทางไปทำงานของประชากรที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล ประสบกับ
ปัญหาการจราจรที่ติดขัดอย่างมากเนื่องจากปริมาณรถยนต์ที่เพิ่มขึ้นทุกปี ทำให้เกิดปัญหาจราจรที่ยังไม่สามารถแก้ไข
ได้จนถึงปัจจุบัน รถไฟฟ้า BTS จึงถือเป็นทางเลือกการคมนาคมที่มีความสำคัญอย่างยิ่ง ในการใช้ชีวิตของคนทำงาน
ในเมืองที่ต้องแข่งขันกับเวลา รถไฟฟ้า BTS สามารถแก้ไขปัญหารถติด การจราจรติดขัด สะดวกรวดเร็ว เหมาะกับ
ชีวิตคนในเมือง เนื่องจากความต้องการในการใช้บริการเพิ่มสูงขึ้น บริษัทจึงต้องมีการปรับปรุงคุณภาพต่างๆ ในการ
ให้บริการความปลอดภัย ความตรงต่อเวลา ความสะดวก นำเทคโนโลยีใหม่ๆเข้ามาบริการ ต้องศึกษาปัจจัยใดบ้างมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ ปัจจัยใดบ้างมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในปัจจุบัน
ธุรกิจบริการพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการซึ่งถือเป็นกุญแจสำคัญที่นำไปสู่ความสำเร็จ ผู้ใช้บริการจะ
พิจารณาองค์ประกอบหรือสาระที่สำคัญที่ผู้ใชบ้ริการคาดหวังม ี3 ประการคือ 1. คุณภาพของรถไฟฟ้า BTS 2. คุณภาพ
ของการให้บริการ 3. ระดับราคา ถ้าสามารถตอบสนองตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้อย่างสมบูรณ์ ก็จะ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ (สมจิตร ล้วนจำเริญ, 2556)  คุณภาพการให้บริการ ความรวดเร็วในการ
จัดจำหน่ายบัตรโดยสารความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟฟ้า BTS จำนวนเที่ยวการในการให้บริการต่อวัน และการ
ให้บริการของพนักงานในแต่ละสถานี ระดับราคาของบัตรโดยสาร และเน่ืองจากปัจจุบันผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ได้แบ่ง
หลายกลุ่ม เช่น กลุ่มพนักงานบริษัท กลุ่มนักเรียนนักศึกษา กลุ่มนักท่องเที่ยวทั้งในประเทศและต่างประเทศ จึงทำให้
ความความพึงพอใจในการใช้บริการของแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกัน ทั้งในด้านของความพึงพอใจในด้านคุณภาพของ
รถไฟฟ้า BTS และความพึงพอใจในด้านราคาบัตรโดยสาร และประกอบกับปัจจุบันสถานการณ์การจราจรที่เป็นผลอัน
เนื่องจากการก่อสร้างเส้นทางรถไฟฟ้า BTS เพิ่มในสายต่างๆ ตามนโยบายของรัฐบาลในการเชื่อมเส้นทางการ
ให้บริการรถไฟฟ้า BTS เข้าด้วย จึงทำให้ปัจจุบันประชาชนหลีกเล่ียงการเดินทางโดยใช้รถยนต์ส่วนตัว แล้วเปล่ียนมา
เดินทางด้วยรถไฟฟ้า การศึกษาความพึงพอใจจากกลุ่มผู้ใช้บริการจึงเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขยายเส้นทางของรถไฟฟ้าและการเพิ่มขึ้นของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร แต่
ทว่าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจดังกล่าวยังขาดการนำเสนอข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน ด้วยเหตุดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความ
มุ่งหวังที่จะศึกษา ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพื่อนำไปใช้ในการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดและเพื่อนำไปใช้ในการ
พัฒนาการให้บริการของรถไฟฟา้ BTS อันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ ผู้ประกอบการทั้งในปัจจุบันและอนาคตต่อไป 
 
2.วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

2.2 เพื่อศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงใจของผู้ใช้บริการรถฟ้า BTS 

2.3 เพื่อศึกษารวบรวมข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

3. ขอบเขตของการวิจัย 

3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อกลยุทธ์ทางการตลาดรถไฟฟ้า BTS 

3.2 ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ 
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กลยุทธ์ทางการตลาด 

1. ด้านความต้องการของผูบ้ริโภค  

 (Consumer Wants and Need)  

2. ด้านความเหมาะสมในราคา  

(Consumer's Cost to Satisfy) 

3. ด้านความสะดวกในการซื้อ 

(Convenience to Buy) 

4. ด้านการส่ือสาร 

(Communication that Connects) 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

3.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ 

สถานีรถไฟฟ้า BTS จำนวน 35 สถานี ตั้งแต่ต้นทางและปลายทาง รวม 2 เส้นทาง สายสุขุมวิท 

ใหบ้ริการจากสำโรงถึงหมอชิต สายสีลมให้บริการจากบางหว้าถึงสนามกีฬาแห่งชาติ  

3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนินการวิจัย ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม 2562 จนถึงเดือน ตุลาคม 2562 รวม 

ระยะเวลา 4 เดือน 
 
4. กรอบแนวความคิดของการวิจัย 

         ตัวแปรอิสระ                                                                                                   ตัวแปรตาม 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้
 
 
 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS 
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5. สมมติฐานของการวิจัย 

5.1 ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ต่างกัน 

5.2 ปัจจัยทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

6. นิยามศัพท์ 

6.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติทางด้านบวก ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในด้านที่ดี 
เกิดความประทับใจและเกิดประสบการที่ดี (สุจิตรา รุ่งทอง, 2554) 

6.2 ผู้ใช้บริการ หมายถึง กลุ่มประชากรทั่วไป เพศชาย เพศหญิง ที่มาใช้บริการรถไฟฟ้า BTS (ฐานุตรา 
จันทรเกตุ, 2554) 

6.3 กลยุทธ์ทางการตลาด หมายถึง การวางแผน แนวทางปฏิบัติด้านการตลาดเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้ง
เอาไว้โดยใช้หลัก 4 ด้านหรือ กลยุทธ์ 4Cs คือ ด้านความต้องการของผู้บริโภค ด้านความเหมาะสมในด้านราคา ด้าน
ความสะดวกในการซ้ือ ด้านการส่ือสาร (ลดาวัลย์ ยมจินดา, 2555) 

6.4 รถไฟฟ้า BTS หมายถึง ระบบรถไฟฟ้ายกระดับ ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร เส้นทางเดินรถ 2
เส้นทาง ได้แก่ สายสุขุมวิทให้บริการจากสำโรงถึงหมอชิต สายสีลมให้บริการจากบางหว้าถึงสนามกีฬาแห่งชาติ 
(บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพจำกัด (มหาชน), 2562) 

7. ประโยชน์ที่คาดว่าได้รับ 

7.1 เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผล ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

7.2 เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการรถไฟฟ้า BTS นำไปใช้ปรบัปรุง และพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดใน
การสร้างความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 

ประชากรการวิจัย (Population) และขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size)  
           ประชากรการวิจัย (Population) 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือประชาชนผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยจากข้อมูล 
ที่พบว่าโดยเฉลี่ยผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS อยู่ประมาณวันละ 660,355 คน (บริษัทบีทีเอส กรุ๊ป โฮลดิ้งส์ จำกัด 
(มหาชน) รายงานประจำปี, 2561)   

 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 
เน่ืองจากในการทำวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยทราบจำนวนของประชาชนผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่ 

แน่นอนดังนั้นขนาดกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยครั้งนี้ สามารถคำนวณได้จากสูตรของ Taro Yamane (ขนบพันธ์ เอี่ยม
โอภาส, 2562) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 โดยพิจารณาได้จากการคำนวณ ดังนี้ 

                   n              =             
N

1+Ne2
  

 เมื่อ           n                   =        จำนวนของกลุ่มตัวอย่าง 

                    N                 =        จำนวนประชากรทั้งหมดที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ใช้ในการศึกษา 
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               e                =        ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่าง ที่กำหนดให้เท่ากับ 0.05 

 เมื่อแทนค่าตัวแปรลงไปในสูตรของ Yamane จะได้ผลดังนี้ 

                                               n     =      
660,355

1+660,355(0.05 )2
 

                                               n     =      399.76 

จากสูตรในการคำนวณพบว่า จำนวนกลุ่มตัวอย่างในกรณีทราบจำนวนกลุ่มประชากรที่ระดับความเชื่อมั่น 
95%จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ำเท่ากับ 399 ตัวอย่าง แต่อย่างไรก็ตามเพื่อเพิ่มอัตราการตอบกลับ และ
ความคลาดเคลื่อนที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ของกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูล
เพิ่มขึ้นอีก 16 ตัวอย่าง รวมทั้งหมด 415 ตัวอย่าง เพราะฉะนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้สำหรับงานวิจัยครั้งนี้
ประมาณ 415 ตัวอย่าง 

 วิธีการสุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) 
 ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายเพราะเน่ืองจากผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในสถานี

ต่างๆ ทั่วกรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกันในเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ จึงทำให้การสุ่มตัวอย่าง
แบบง่ายจึงมีความเหมาะสมสำหรับงานวิจัยครั ้งนี ้ โดยผู ้ว ิจ ัยได้ทำการแจกแบบสอบถามผ่านระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต โดยในแบบสอบถามจะมีคำถามคัดกรอง กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

วิธีการสร้างเครื่องมือการเก็บรวบรวมข้อมูล (Questionnaire Design) และการทดสอบ 
เครื่องมือ 

วิธีการสร้างเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมข้อมูล (Questionnaire Design) 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บข้อมูล โดยแบ่งกลุ่ม 

คำถามออกเป็น 2 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยทางประชากรศาสตร์ เป็นข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้ที่ใช้บริการ 

รถไฟฟ้า BTS ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายได้ โดยคำถามจะเป็นลักษณะให้เลือกตอบเพียงคำตอบเดียว 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยทางการตลาด เป็นคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่ 

มีต่อกลยุทธ์ทางการตลาดได้แก่ ด้านความต้องการของผู้บริโภค (Consumer Wants and Need), ด้านความเหมาะสม
ในราคา(Consumer's Cost to Satisfy), ด้านความสะดวกในการซื ้อ (Convenience to Buy), และ ด้านการสื ่อสาร 
(Communication that Connects)  

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ทางด้านกายภาพและทางด้านบริการ 
โดยในส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 มีการกำหนดเกณฑ์ของค่าน้ำหนักในการให้คะแนนตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert 
Scales) ดังนี ้  
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ตารางที่ 1 เกณฑ์ในการกำหนดค่าน้ำหนักคะแนนสำหรับความคิดเห็นในการตอบแบบสอบถาม 
 

ระดับความเห็น ระดับคะแนน 

มากที่สุด 5 คะแนน 

มาก 4 คะแนน 

ปานกลาง 3 คะแนน 

น้อย 2 คะแนน 

น้อยที่สุด 1 คะแนน 

 
สำหรับเกณฑ์การแปลค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็น ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผลตาม 

หลักการของการแบ่งอันตรภาคชั้น (Class interval) ดังนี ้ 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
(ข้อมูลที่มีคะแนนสูงสุด−ข้อมูลที่มีคะแนนต่ำสุด) 

จำนวนชั้น
 

       = 
(5−1) 

5
 

    = 0.8 
ดังนั้นความกว้างของอันตรภาคชั้นเท่ากับ 0.8 จึงมีเกณฑ์การแปลค่าเฉล่ียระดับความเห็น ดังนี ้ 
 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึงเห็นด้วยมากที่สุด 
   ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึงเห็นด้วยมาก 
   ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึงเห็นด้วยปานกลาง 
   ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึงเห็นด้วยน้อย 
   ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึงเห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

การทดสอบเครื่องมือ 

การทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามเพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามจะใช้ 
วิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยเริ่มต้นจากการแจกแบบสอบถาม
ให้กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ไม่ได้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS จำนวน 30 
ชุด หลังจากน้ันแล้วนำคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามมาหาค่า Alpha ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัย โดย
ค่า Alpha ที่ได้จากการทดสอบต้องมีค่ามากกว่า 0.7 จึงจะถือว่าแบบสอบถามนั้นมีความเชื่อมั่น แต่ถ้าค่า Alpha น้อย
กว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามบางข้อยังไม่สัมพันธ์กับข้ออ่ืนๆ ต้องแก้ไขแล้วทำการทดสอบความเชื่อมัน่อีกครั้งจนกวา่
ค่า Alpha มากกว่า 0.7 
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การเก็บข้อมูล (Data Collection)  
สำหรับการวิจัยครั้งนี้ได้ทำการเก็บข้อมูลรวบรวมจากผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS จำนวน 415 ตัวอย่าง โดย

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล มีดังนี้ 
1. การคัดกรองกลุ่มตัวออย่างผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS เน่ืองจากผู้วิจัยไม่ทราบว่าในช่วงเวลา 1  

เดือนผู้ตอบแบบสอบถามผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตเคยใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในการเดินทางหรือไม่ ดังนั้น 
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและแม่นยำจากผู้ตอบแบบสอบถามที่แจกผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ผู้วิจัยจึงได้สร้าง
คำถามคัดกรองไว้สำหรับให้ผู้ตอบแบบสอบถาม ในข้อแรกของแบบสอบถามที่แจกผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตโดย
คำถามคัดกรองดังกล่าว คือ ใน 1 เดือน ท่านเคยเดินทางโดยใช้บริการรถไฟฟ้า BTS หรือไม่ 

2. วิธีการแจกแบบสอบถาม สำหรับการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ทำการแจกแบบสอบผ่านระบบเครือข่าย 
อินเตอร์เน็ตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ เช่น Facebook, Line  

3. การคัดเลือกแบบสอบผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยทางผู้วิจัยจะคัดเลือกแบบสอบถาม 
ออนไลน์ จำนวน 415 ตัวอย่าง จากแบบสอบถามออนไลน์ทั้งหมดที่ได้ทำการแจกผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดย
ผู้วิจัยจะมีเกณฑ์ในการเลือกแบบสอบถามออนไลน์ จำนวน 415 ตัวอย่าง เพื่อนำมาใช้ในวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป คือ 
ผู้วิจัยจะเลือกแบบสอบถามออนไลน์ที่ผู้ตอบแบบสอบเลือกตอบว่า ภายในช่วงเวลา 1 เดือนท่านเคยเดินทางโดยใช้
บริการรถไฟฟ้า BTS โดยดูจากการตอบคำถามในส่วนของคำถามคัดกรอง และคัดเลือกจากความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามออนไลน์ คือ แบบสอบถามออนไลน์ฉบับนั้นต้องมีการตอบคำถามครบทุกข้อ และในหนึ่งข้อคำถามของ
แบบสอบถามออนไลน์ฉบับนั้นต้องมีการเลือกตอบเพียงข้อเดียวเท่านั้น หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงจะนำข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถามออนไลน์ฉบับนั้นมากรอกข้อมูลลงบนคอมพิวเตอร์เพื่อนำไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทาง
สถิติต่อไป 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis) 
ผู้วิจัยได้ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 415 ชุด และนำมาวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ 

ทางสถิติ ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัย ดังนี้  
1.สถิติพื้นฐานค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

(Standard Deviation) เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
2.สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์คุณภาพเครื่องมือ โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha  

Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach)  
3.สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน 

3.1 วิเคราะห์หาปัจจัยด้านประชากาศาสตร์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้ 
รถไฟฟ้า BTS โดยใช้สถิติ Chi – Square 

3.2 วิเคราะห์หาปัจจัยด้านการตลาด 4Cs ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ 
บริการรถไฟฟ้า BTS จะใช้สถิติวิเคราะห์ด้วยวิธี Regression analysis 
 
ผลการวิจัย 

จากการศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อกลยุทธ์ทางการตลาดของรถไฟฟา้ BTS บริษัท 
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 3 ประการ 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มี
ผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS 2. เพื่อศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึใจของผู้ใชบ้ริการ
รถฟ้า BTS 3. เพื่อศึกษารวบรวมข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยแบ่งสมมติฐานการวิจัย ออกเป็น 2 
ประการ คือ สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า 
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BTS   จากการทดสอบความแตกความแตกต่างของปัจจัยที่มีความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ของกลุ่ม
ตัวอย่างจำนวน 415 ตัวอย่าง สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ในแต่ละ
ข้อไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที ่ H0 และปฏิเสธสมมติฐานที ่ H1 คือ ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่แตกต่างกัน และสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านกลยุทธ์ทางการตลาดมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS    ปัจจัยด้านกลยุทธ์ทางตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ด้านบริการ ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่ ความต้องการ
ของผู้บริโภค(Sig = 0.000), ความเหมาะสมในราคา(Sig = 0.000), ความสะดวกในการซื้อ(Sig = 0.042) และการ
สื่อสาร(Sig = 0.000) ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญที่กำหนดไว้ในระดับ 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านกลยุทธ์ทาง
ตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ด้านบริการอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 

อภิปรายผลการวิจัย 

สำหรับการอภิปรายผลการวิจัย ผู้วิจัยจะนำเสนอเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับ แนวคิด ทฤษฎีและ

งานวิจัยที่เกี่ยงข้อง ตามสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

จากผลการวิจัยสมมติฐานที่ 1 พบว่าปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ, อายุ, ระดับกาศึกษา, อาชีพ, ไม่มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ด้านกายภาพ และด้านบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ ทางด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่มีความสัมพันธ์กับความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า 

BTS ด้านกายภาพ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ แต่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับความความพึงพอใจในการใช้

บริการรถไฟฟ้า BTS ด้านบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการศึกษาดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

โสภิตา รัตนสมโชค (2558) ทำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัย

ประชากรศาสตร์เฉพาะด้านอาชีพ ที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS แต่ไมไ่ด้วิจัย

ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้าน เพศ, อายุ, ระดับกาศึกษา,รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุจิตรา รุ่ง

ทอง (2554) ทำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ , อายุ, สถานภาพ, อาชีพ, รายได้ มี

ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกัน 

จากผลการวิจัยสมมติฐานที่ 2 พบว่าปัจจัยด้านกลยุทธ์ทางตลาด ความต้องการของผู้บริโภค, ความ

เหมาะสมในราคา, ความสะดวกในการซื้อ,และการสื่อสาร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS  

ด้านกายภาพ และด้านบริการ อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอัปสร เลาหจารุภัทร (2557 ) 

ที่ได้ทำการวิจัยศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพบว่า คุณภาพ

ในการให้บริการและคุณค่าของการให้บริการ เป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า   

นอกจากนี้ผลของการทดสอบสมมติฐานยังสนับสนุนงานวิจัยของสุจิตรา รุ่งทอง (2554) ที่ทำการศึกษาความพึงพอใจ

ในการใช้บริการรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งพบว่า  ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการจัดจำหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย ปัจจัยด้านบุคคล และปัจจัยด้าน



9 
 

กายภาพ ส่งผลสำคัญต่อระดับความพอใจของผู้โดยสารในการใช้บริการรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อัน

นำไปสู่พฤติกรรมการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น  

ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและกลยุทธ์การบริหาร 

จากการศึกษาวิจัยในขั้นต้น ทำให้ทราบถึงปัจจัยด้านกลยุทธ์ทางตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS โดยผู้ประกอบการหรือผู้บริหารสามารถนำผลการวิจยัทีไ่ด้ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและวางแผน
กลยุทธ์ทางการตลาดที่ตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ดังนี ้

1) บริการลูกค้าตามความต้องการของผู้บริโภคโดยดูจากงานวิจัยประกอบ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ

ลูกค้าในปัจจุบันตามงานวิจัย 

2) ปรับราคา่โดยสารรถไฟฟ้าBTS ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS ในปัจจุบันโดย

ดูจากงานวิจัยประกอบ 

3) เพิ่มช่องทางการจัดจำหน่ายให้มากขึ้นโดยดูจากงานวิจัยในส่วนของความความสะดวกในการซ้ือประกอบ 

4) จัดอบรมพนักงานองค์กรในการให้คำแนะนำแก่ผู้ใช้บริการที่ชัดเจนและสุภาพ ตรงตามความพอใจของ

ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

                   ข้อเสนอแนะหัวข้อวิจัยที่เกี่ยวข้องหรือสืบเนื่องในการทำวิจัยครั้งต่อไป 

1) ควรวิจัยผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ทุกระบบและส่วนเชื่อมต่อขยายทั้งหมด 

2) ควรใช้การแจกแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยตรง 

3) ศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลลึกถึงความต้องการของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้า 
BTS 
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