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บทคดัย่อ 

 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรแ์ละส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ของปัจจัยด้านการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วง ฯ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล การศกึษานี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใช้แบบสอบถามอเิล็กทรอนิกส์ 
(แบบสอบถามออนไลน์) เป็นเครื่องมอืเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยใชว้เิคราะห์
ขอ้มลูดว้ยสถติพิรรณา (ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน) ไดแ้ก่ค่าคะแนนเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยองิกรอบทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ และส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps)  
 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 18–25 ปี มกีารศึกษาระดบั
ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีนกัเรยีน/นักศกึษา มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 40,000 บาท มสีถานภาพโสด 
และมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารทุกวนัและสปัดาหล์ะ 3-5 วนั พบว่าปัจจยัประชากรศาสตร ์อาชพี สง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ขณะที่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร และในด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) พบว่า บุคลากร ช่องทางการให้บรกิาร การส่งเสรมิการตลาด และ กระบวนการ มผีลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ขณะทีผ่ลติภณัฑ ์ราคา และลกัษณะทาง
กายภาพ ไม่สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค 



 ผลการศกึษานี้สามารถน าไปใชใ้นการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด การพฒันาการให้บรกิาร และ
การวางแผนส่งเสริมการขาย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลได้อย่างเหมาะสม อีกทัง้ยงัเป็นแนวทางในการยกระดับคุณภาพของระบบขนส่งมวลชนให้
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมและความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมายในระยะยาว 

 

 

 

ค ำส ำคญั: ปัจจยัประชำกรศำสตร,์ส่วนประสมทำงกำรตลำด, กระบวนกำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำร
รถไฟฟ้ำสำยสีม่วงฯ 

Abstract 
 This research aimed to examine the influence of demographic factors and marketing mix 
(7Ps) on the decision-making process in choosing the Purple Line electric train service in Bangkok 
and its metropolitan area. 
 This study employed a quantitative research methodology, utilizing an online questionnaire 
as the primary data collection tool. The sample consisted of 400 respondents. Data were analyzed 
using descriptive statistics, including mean and standard deviation, as well as multiple regression 
analysis. The study was conducted based on the theoretical framework concerning demographic 
factors and the marketing mix (7Ps). 
 The findings revealed that the majority of respondents were female, aged between 18–25 
years, held a bachelor's degree, were students, had an average monthly income of more than 
40,000 Baht, were single, and used the service either daily or 3–5 days per week. Among the 
demographic variables, only occupation was found to have a statistically significant effect on the 
decision to use the Purple Line service at the 0.05 level. Other factors such as gender, age, 
education level, and average monthly income showed no significant influence on service usage 
decisions. 
 With respect to the marketing mix (7Ps), the factors of people, place, promotion, and 
process had a statistically significant influence on the decision to use the service at the 0.05 level. 
In contrast, product, price, and physical evidence were not found to significantly affect the decision-
making process of consumers. 



 The results of this study can be utilized in formulating marketing strategies, improving 
service quality, and planning promotional campaigns to better meet the needs of consumers in 
Bangkok and its surrounding areas. Furthermore, the findings offer a practical guideline for 
enhancing the quality of public transportation systems in alignment with the behaviors and 
expectations of target groups over the long term. 
 
Keywords: Demographic Factors; Marketing Mix (7Ps); Decision-Making Process; Purple Line 
Electric Train Service 
 

บทน ำ 
 
 ในปัจจุบนั ปัญหาการจราจรตดิขดัและมลพษิทางอากาศในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลยงัคง
เป็นประเดน็ส าคญัทีส่ง่ผลกระทบต่อคุณภาพชวีติของประชาชนอย่างต่อเนื่อง สง่ผลใหร้ฐับาลและหน่วยงาน
ทีเ่กี่ยวขอ้งใหค้วามส าคญักบัการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นระบบขนส่งมวลชน โดยเฉพาะระบบรางที่มี
ประสทิธิภาพในการรองรบัผู้โดยสารจ านวนมากและช่วยลดการใช้รถยนต์ส่วนตวั หนึ่งในโครงการที่อยู่
ภายใต้แผนแม่บทการพฒันาระบบขนส่งมวลชนทางราง คอื โครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ ซึ่งมบีทบาทใน
การเชื่อมโยงพื้นที่จากฝัง่เหนือของกรุงเทพฯ ไปยงัฝัง่ใต้ โดยครอบคลุมระยะทางกว่า 23 กโิลเมตร มทีัง้
สถานีใตด้นิและสถานียกระดบัรวม 17 สถาน ี
  แมโ้ครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ จะมคีวามพรอ้มทัง้ดา้นโครงสรา้ง ระบบบรกิาร และการวางแผนเชงิ
วศิวกรรมทีท่นัสมยั แต่จ านวนผูโ้ดยสารทีเ่ลอืกใชบ้รกิารยงัไม่เป็นไปตามเป้าหมายทีค่าดหวงั ซึง่ชีใ้หเ้หน็ว่า
ปัจจยัด้านโครงสร้างเพยีงอย่างเดยีวอาจไม่เพยีงพอในการดงึดูดความสนใจของผู้ใช้บรกิาร การตดัสนิใจ
ของผูโ้ดยสารยงัคงได้รบัอทิธพิลจากปัจจยัด้านการตลาด เช่น อตัราค่าโดยสาร ความสะดวกในการเข้าถงึ 
ความปลอดภยั ภาพลกัษณ์ของโครงการ และการประชาสมัพนัธ์ ซึ่งมผีลต่อทศันคต ิความพงึพอใจ และ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารของประชาชน 
 อย่างไรก็ตาม การศึกษาปัจจยัด้านการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิาร  ผู้โดยสารใน
บรบิทของโครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ โดยเฉพาะในแง่มุมของปัจจยัทางการตลาดยงัค่อนขา้งจ ากดั ทัง้ที่
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลถือเป็นพื้นที่เป้าหมายส าคญัที่มีประชากรหนาแน่น ระบบเศรษฐกิจและ
สงัคมที่ซบัซ้อน ตลอดจนลกัษณะประชากรที่หลากหลาย การขาดขอ้มูลเชงิลกึเกี่ยวกบัความต้องการและ
ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารจงึเป็นช่องว่างทีค่วรไดร้บัการศกึษาดว้ยระเบยีบวธิทีางวชิาการอย่างเป็นระบบ 
เพือ่ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งสามารถน าไปใชใ้นการวางกลยุทธท์ีต่อบโจทยม์ากขึน้ 



  จากสถานการณ์และข้อเท็จจรงิดงักล่าว ผู้วจิยัจึงมคีวามสนใจศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารโครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้สถานภาพ และระดบัการศกึษา กบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร (2) 
ศกึษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการใหบ้รกิาร การ
สง่เสรมิการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
  ผลการศกึษาครัง้นี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ทัง้ในด้านวชิาการและการน าไปใชเ้ชงิปฏบิตั ิโดยเฉพาะ
ต่อการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทยและหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง ในการก าหนดกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร 
การวางแผนส่งเสริมการตลาด และการพฒันาประสบการณ์การเดินทางของผู้โดยสารให้ตรงตามความ
ตอ้งการของประชาชนในเขตเมอืง ซึง่จะช่วยส่งเสรมิใหร้ะบบขนส่งมวลชนเป็นทางเลอืกหลกัในการเดนิทาง
และสนบัสนุนการพฒันาเมอืงอย่างยัง่ยนื 
วตัถปุระสงคก์ำรวิจยั  
 1. เพือ่ศกึษาปัจจยัประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ 
 2. เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ 
กรอบแนวคิดกำรวิจยั 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)     ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. การศกึษา 
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
6. อาชพี 
7. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
5. การศกึษา 
6. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 

 
 

ปัจจยัด้านการตลาด 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นช่องทางจดัจาหน่าย (Place) 
4. ดา้นการสง่เสรมิการขาย (Promotion) 
5. ดา้นบุคลากร (People) 
6. ดา้นกระบวนการ (Process) 
7. ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
โครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ 



ขอบเขตกำรศึกษำ  
 การศึกษาเนื้อหาในครัง้นี้ มุ่งศึกษาเกี่ยวกบั ปัจจยัด้านการตลาดที่มีผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้
บรกิารโครงการรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยใชแ้นวคดิทฤษฎแีละอา้งองิ
จากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งทีม่อีายุไม่เกนิ 5 ปี โดยกาหนดขอบเขตการศกึษา ไวด้งันี้ 
 1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา ศกึษาปัจจยัดา้นการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ การ
ก าหนดอตัราค่าโดยสาร การให้บรกิารที่สะดวกสบาย การส่งเสรมิการขาย และภาพลกัษณ์ของโครงการ 
โดยอา้งองิจากแนวคดิทางการตลาดและการขนสง่สาธารณะ 
 2. ขอบเขตด้านพื้นที่  พื้นที่ศึกษา ได้แก่ โครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วง ซึ่งครอบคลุมพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การเกบ็รวบรวมขอ้มลูจะด าเนินการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลู รายงาน
ผลวจิยั ระหว่างดอืนมนีาคม - เมษายน พ.ศ. 2568 
 4. แหล่งขอ้มลู ขอ้มลูในการศกึษามาจากเอกสารและรายงานทางวชิาการ เวบ็ไซตห์น่วยงานรฐั เช่น 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (MRTA) และส านักงานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร 
(OTP)  
 

แนวคิด ทฤษฎี และง านวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 1. ทฤษฎแีละแนวคดิดา้นประชากรศาสตร ์
 ลักษณะทางประชากรศาสตร์หมายถึงความแตกต่างพื้นฐานระหว่างบุคคล เช่น อายุ เพศ 
สถานภาพสมรส รายได ้การศกึษา อาชพี และลกัษณะทีอ่ยู่อาศยั ซึง่ลว้นสง่ผลต่อพฤตกิรรมการบรโิภคและ
การตดัสนิใจ โดยสามารถน ามาใชใ้นการก าหนดกลยุทธท์างการตลาดและวเิคราะหก์ลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ 
 นักวชิาการหลายท่านได้ให้ค าอธบิายเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ในแง่มุมต่าง ๆ เช่น วชริวชัร งาม
ละม่อม (2558) ระบุว่าลกัษณะประชากรศาสตรส์ะทอ้นถงึความแตกต่างระหว่างบุคคลที่มผีลต่อพฤตกิรรม
และกระบวนการตดัสนิใจ ส่วนฉัตยาพร เสมอใจ (2550) มองว่าเป็นศาสตรเ์กี่ยวกบัจ านวนและลกัษณะของ
ประชากร ซึง่มปีระโยชน์ต่อการวเิคราะหต์ลาดเป้าหมาย 
 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) ชี้ว่าแรงกระตุ้นจากภายนอกที่แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมที่
หลากหลาย ขณะทีช่ยัวฒัน ปัญจพงษ์ และณรงค ์เทยีนสงค ์(2521) อธบิายว่า ทฤษฎปีระชากรศาสตรม์รีาก
ศพัท์จากภาษากรกี โดย “Demo” หมายถึงประชาชน และ “Graphy” หมายถึงการบรรยาย ซึ่งรวมกัน
หมายถงึการศกึษาลกัษณะของประชากรในดา้นต่าง ๆ 



 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) กล่าวว่าลกัษณะประชากรศาสตร์สามารถใช้เป็นเกณฑ์ในการแบ่งส่วน
ตลาด เพราะมีความชัดเจนในการวัดผลเชิงสถิติ ทัง้นี้ยังมีมุมมองที่ชี้ให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่าง
ประชากรศาสตรก์บัพฤตกิรรมการท างาน เช่น สุชา จนัทรเ์อม (2544) ระบุว่าอายุมผีลต่อความรอบคอบและ
การรบัสาร กิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ ์(2546) มองว่าเพศมผีลต่อการตอบสนองต่อสือ่และพฤตกิรรมการบรโิภค 
กรรณิการ์ เหมอืนประเสรฐิ (2548) ชี้ว่าความแตกต่างด้านอายุ เพศ สถานภาพ และอาวุโสมผีลต่อความ
สม ่าเสมอ ความรบัผดิชอบ และความพงึพอใจในการท างาน ขณะทีพ่รทพิย ์วรกจิโภคาทร (2529) ระบุว่า
การศกึษา รายได ้และฐานะทางสงัคมสง่ผลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมการสือ่สาร 
 นอกจากนี้ อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ยงัเน้นย ้าถงึอทิธพิลของปัจจยัประชากรศาสตร ์เช่น วงจรชวีติ
ครอบครวั การศกึษา และรายได ้ทีเ่ชื่อมโยงกบัพฤตกิรรมการเลอืกซือ้สนิคา้และอ านาจการซือ้ของผูบ้รโิภค 
จากแนวคิดต่าง ๆ ที่กล่าวมานี้ สรุปได้ว่าลักษณะประชากรศาสตร์เป็นตัวแปรส าคญัในการวิเคราะห์
พฤตกิรรมผู้บรโิภค ทัง้ในแง่การบรโิภคสนิค้า การตดัสนิใจ การสื่อสาร และการท างาน และในงานวจิยันี้ 
ผูว้จิยัใหค้วามส าคญักบัปัจจยั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน อาชพี ความถีใ่น
การใชบ้รกิาร เพือ่ใชใ้นการวเิคราะหปั์จจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวง 
 2. ทฤษฎสีว่นประสมทางการตลาดบรกิาร (Marketing Mix: 7Ps) 
 Kotler (1997) อธบิายว่า สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คอืเครื่องมอืทีอ่งคก์รสามารถ
ควบคุมได้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจในกลุ่มเป้าหมาย เดิมมี 4 
องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product), ราคา (Price), ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place), และการสง่เสรมิ
การตลาด (Promotion) ต่อมาไดเ้พิม่เตมิอกี 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ บุคคล (People), ลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence), และกระบวนการ (Process) รวมเป็น 7Ps ซึง่เหมาะสมกบัธุรกจิบรกิารโดยเฉพาะ 
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541, 2546, 2552) รวมถงึนักวชิาการอื่น เช่น เสร ีวงษ์มณฑา (2542) และ
สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543) เหน็ว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 7Ps ช่วยใหธุ้รกจิสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้น โดยมรีายละเอยีดดงันี้ ผลติภณัฑ ์(Product) สิง่ทีน่ าเสนอแก่ลูกคา้เพือ่
สรา้งความพงึพอใจ อาจเป็นรปูธรรมหรอืไม่มตีวัตน ราคา (Price) มลูค่าทีลู่กคา้ยอมจ่าย เพือ่แลกกบัคุณค่า
และประโยชน์ทีไ่ดร้บั ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) วธิกีารน าเสนอสนิคา้/บรกิารใหถ้งึกลุ่มเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ การส่งเสริมการตลาด (Promotion) กิจกรรมที่ช่วยกระตุ้นการรบัรู้ ความสนใจ และการ
ตัดสินใจของผู้บริโภค บุคคล (People) ผู้ให้บริการหรือพนักงานที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งมีผลต่อ
ประสบการณ์และความไว้วางใจ กระบวนการ (Process) ขัน้ตอนหรือวิธีการให้บริการที่ชดัเจนและมี
ประสทิธภิาพ และลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สิง่แวดลอ้มหรอืองคป์ระกอบทีลู่กคา้สามารถ
รบัรูไ้ด ้เช่น บรรยากาศ สถานที ่เครื่องแต่งกายพนกังาน ฯลฯ 
 



 3. แนวคดิเกีย่วกบัการประชาสมัพนัธ ์(Public Relations) 
 การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) หมายถงึกระบวนการสรา้งความสมัพนัธ์ที่ดรีะหว่างองค์กร
กบัสาธารณชน ผ่านการสื่อสารอย่างเป็นระบบ มแีบบแผน และด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างความ
เขา้ใจอนัถูกตอ้ง ความเชื่อมัน่ และภาพลกัษณ์ทีด่ตี่อองคก์ร 
 จากแนวคดิของนักวชิาการทัง้ในประเทศและต่างประเทศ เช่น Ivy Lee, Rex Harlow, Wilcox & 
Cameron รวมถงึสถาบนัการประชาสมัพนัธ์แห่งสหราชอาณาจกัร เหน็พอ้งว่าการประชาสมัพนัธ์มบีทบาท
ส าคญัในการสง่เสรมิความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างองคก์รกบักลุ่มเป้าหมาย โดยมเีป้าหมายเพือ่สรา้งความนิยม 
ปกป้องชื่อเสยีง และสง่เสรมิการสนบัสนุนทัง้จากภายในและภายนอกองคก์ร 
 องค์ประกอบส าคญัของการประชาสมัพนัธ์ ได้แก่ การเผยแพร่ข้อมูลที่ถูกต้อง การใช้สื่อมวลชน
อย่างเหมาะสม การฟังความคดิเหน็ของประชาชน และการสื่อสารอย่างมจีรยิธรรม ซึ่งลว้นเป็นปัจจยัทีช่่วย
ใหอ้งคก์รสามารถปรบัตวัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และรกัษาความสมัพนัธก์บัสาธารณชนในระยะยาว 
 กล่าวโดยสรุป การประชาสัมพนัธ์เป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยสร้างความเข้าใจ เสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ และส่งเสรมิการยอมรบัจากสงัคม ซึ่งจ าเป็นอย่างยิง่ต่อความส าเรจ็และความยัง่ยนืขององค์กร
ในทุกระดบั 
 4. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจซือ้/บรกิาร 
 กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภค (Consumer Decision-making Process) เป็นแนวคดิที่ใช้
อธบิายขัน้ตอนและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคตัง้แต่การตระหนักถงึปัญหาไปจนถงึพฤตกิรรมหลงัการซื้อ โดย
เชื่อมโยงกบัทัง้ดา้นความคดิ ความรูส้กึ และพฤตกิรรมทางกายภาพ ซึง่ปัจจยัต่าง ๆ เช่น ทศันคต ิแรงจูงใจ 
ประสบการณ์ และสิง่เรา้ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเหล่านี้ 
 ตามแนวคดิของ Kotler (1997) และ Schiffman & Kanuk (2007) กระบวนการตดัสนิใจซื้อแบ่ง
ออกเป็น 5 ขัน้ตอนหลกั ไดแ้ก่ การตระหนักถงึปัญหาหรอืความต้องการ เกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภครบัรู้ถงึความ
แตกต่างระหว่างสภาพทีเ่ป็นอยู่กบัสภาพทีต่อ้งการ โดยไดร้บัอทิธพิลจากการเปลีย่นแปลงสว่นบุคคล สภาพ
ครอบครวั รายได ้กลุ่มอา้งองิ และการสง่เสรมิการตลาด การเสาะแสวงหาขอ้มลู ผูบ้รโิภคจะคน้หาขอ้มูลจาก
แหล่งต่าง ๆ เช่น บุคคลรอบข้าง พนักงานขาย สื่อมวลชน หรือจากประสบการณ์ของตนเอง เพื่อใช้
ประกอบการตดัสนิใจ การประเมนิทางเลอืก เป็นการเปรยีบเทียบทางเลอืกต่าง ๆ ตามคุณสมบตั ิความ
เชื่อมัน่ในแบรนด์ ประโยชน์ทีค่าดว่าจะไดร้บั และความพงึพอใจ โดยพจิารณาผ่านกระบวนการทีเ่ป็นระบบ
เพือ่หาทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ด 
 การตดัสนิใจซื้อ ผูบ้รโิภคตดัสนิใจเลอืกรูปแบบ ผลติภณัฑ ์ตราสนิคา้ ผูข้าย ปรมิาณซื้อ เวลา และ
วธิกีารช าระเงนิ ซึ่งขึ้นอยู่กบัลกัษณะสนิค้าและระดบัความเกี่ยวพนัของผู้บรโิภคกบัผลติภณัฑ์  พฤตกิรรม



หลงัการซือ้ หลงัการซือ้ ผูบ้รโิภคจะประเมนิความพงึพอใจ หากพงึพอใจอาจน าไปสูก่ารซือ้ซ ้าหรอืแนะน าต่อ 
แต่หากไม่พอใจอาจเกดิการเลกิใชห้รอืเผยแพร่ประสบการณ์เชงิลบ 
 สรุป กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภคเป็นกลไกที่ประกอบด้วยทัง้ความคดิ ความรู้สกึ และ
พฤติกรรม โดยปัจจยัส่วนบุคคลและสิ่งแวดล้อมจะส่งผลต่อการเลือกซื้อสนิค้าและบริการ ซึ่งข้อมูลนี้มี
ความส าคัญต่อการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคอย่างมี
ประสทิธภิาพ 
 5. แนวคดิพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) 
 การศกึษาพฤตกิรรมผู้บรโิภคมคีวามส าคญัต่อการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เนื่องจากช่วยให้
เข้าใจความต้องการ เหตุผลในการตดัสนิใจซื้อ และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภค ซึ่งสามารถ
น าไปใชใ้นการพฒันาสนิคา้ บรกิาร และการตอบสนองตลาดไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 ความหมายของพฤตกิรรมผู้บรโิภค พฤติกรรมผู้บรโิภคหมายถงึกระบวนการที่เกี่ยวข้องกบัการ
คน้หา การซื้อ การใช ้การประเมนิ และการก าจดัสนิค้าและบรกิาร เพื่อสนองความต้องการของบุคคลหรอื
กลุ่มบุคคล โดยแสดงออกทัง้ทางกาย ความคิด และความรู้สึก  นักวิชาการได้ให้ค านิยามโดยสรุปว่า 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคมลีกัษณะส าคญัดงันี้ เป็นพฤตกิรรมทีแ่สดงออกผ่านการกระท า เช่น การเลอืกซือ้หรอืใช้
บรกิาร เป็นกระบวนการตดัสนิใจทีค่รอบคลุมทัง้การเปิดรบัขอ้มลู การวเิคราะห ์และการประเมนิผล เกดิจาก
อทิธพิลของปัจจยัภายนอก เช่น เทคโนโลย ีสงัคม และสิง่แวดลอ้ม เป็นผลจากปฏสิมัพนัธ์ระหว่างความคดิ 
ความรู้สึก และบริบทภายนอก เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้บริโภคกับผู้ขายเพื่อสนองความ
ตอ้งการ 
 ประเภทของผูบ้รโิภคพฤตกิรรมผูบ้รโิภคสามารถจ าแนกไดต้ามลกัษณะของผูบ้รโิภค ดงันี้ 

ตามสถานะบุคคลหรอืองคก์ร บุคคล ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้เพือ่ใชเ้องหรอืใชภ้ายในครวัเรอืน และองคก์ร 
หน่วยงานทีซ่ือ้เพือ่ใชใ้นกจิการไม่ว่าจะมุ่งหวงัผลก าไรหรอืไม่ 

ตามศกัยภาพในการซือ้ ผูบ้รโิภคทีแ่ทจ้รงิ ซือ้ประจ าจากแหล่งเดมิ ผูบ้รโิภคทีม่ศีกัยภาพ มแีนวโน้ม 
ในการซือ้แต่ยงัไม่มขีอ้มลูเพยีงพอ และผูบ้รโิภคทีไ่ม่แทจ้รงิ ไม่มคีวามตอ้งการสนิคา้ในปัจจุบนัและอนาคต 

ตามลกัษณะการใชป้ระโยชน์ อุตสาหกรรม ซือ้เพือ่ผลติต่อหรอืขายต่อ ครวัเรอืน ซือ้เพือ่การบรโิภค 
สว่นตวัหรอืภายในครอบครวั 

ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นผูค้าดหวงั เป็นกลุ่มเป้าหมายทีม่ลีกัษณะสอดคลอ้งกบัสนิคา้ และเป็นกลุ่มทีน่กัการ 
ตลาดพยายามเขา้ถงึ 
 
 
 



งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

งานวจิยัในประเทศ 
 สมศกัดิ ์ใจด ี(2562) พบว่าปัจจยัด้านราคา ความสะดวกในการเดนิทาง และการเขา้ถงึสถานีมผีล
อย่างมนียัส าคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้า BTS สายสุขมุวทิ 
 สุชาดา ทองด ี(2563) ศกึษาพฤตกิรรมผู้บรโิภคขนส่งมวลชน พบว่าความสะดวก ความปลอดภยั 
และการประชาสมัพนัธส์ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร 
 การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (2565) รายงานว่าความสะอาด ความปลอดภยั และ
ความตรงต่อเวลาเป็นปัจจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายสม่ีวง 
 วชิรวชัร งามละม่อม (2558) อธิบายว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ และ
ประสบการณ์ มผีลต่อพฤตกิรรมและการตดัสนิใจของบุคคล โดยประชากรศาสตรเ์ป็นเครื่องมอืส าคญัในการ
แบ่งตลาดและท าความเขา้ใจพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ให้ความหมายประชากรศาสตร์ว่าเป็นลกัษณะประชากร เช่น อายุ เพศ 
รายได ้การศกึษา อาชพี ทีใ่ชแ้บ่งสว่นตลาดและก าหนดกลุ่มเป้าหมายอย่างแม่นย า 
 กรรณิการ ์เหมอืนประเสรฐิ (2548) กล่าวว่าพฤตกิรรมของบุคลากรในองคก์รแตกต่างกนัตามปัจจยั
เช่น อายุ เพศ สถานภาพ และประสบการณ์ในการท างาน 
 พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2529) อธบิายว่าความแตกต่างทางประชากรศาสตรม์อีทิธพิลต่อการสื่อสาร
ของแต่ละบุคคล 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) เน้นปัจจยัประชากรศาสตร์ส าคญั ได้แก่ อายุ เพศ วงจรชวีติครอบครวั 
การศกึษา และรายได ้ซึง่ลว้นสง่ผลต่อพฤตกิรรมการซือ้และการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541) กล่าวถงึกระบวนการตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภคที่ม ี7 ขัน้ตอน 
และธุรกจิบรกิารใชส้ว่นประสมการตลาด (7Ps) เพือ่สนบัสนุนกระบวนการน้ี 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542) อธิบายว่า ส่วนประสมการตลาดคอืการจดัการสนิค้าและบรกิารเพื่อให้
ตอบสนองความต้องการลูกคา้ไดด้ ีรวมถงึราคาทีลู่กคา้พอใจ ช่องทางจดัจ าหน่ายทีส่ะดวก และการจูงใจให้
ตดัสนิใจซือ้ 
 สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543) ให้ความหมายส่วนประสมการตลาดว่าประกอบด้วย 4Ps (ผลติภณัฑ์ 
ราคา ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่งเสรมิการตลาด) และเพิม่เตมิอกี 3Ps ในธุรกจิบรกิาร คอื บุคคล ลกัษณะ
ทางกายภาพ และกระบวนการ รวมเป็น 7Ps 
 
งานวจิยัต่างประเทศ 



 Kotler (1997) อธิบายส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ว่าเป็นเครื่องมือที่บริษัทใช้
ควบคุมและผสมผสานกนัเพื่อสร้างความพงึพอใจใหลู้กค้า โดยเริม่จาก 4Ps (ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางจดั
จ าหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด) และต่อมาเพิม่ 3Ps คอื บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
เพือ่ใหเ้หมาะกบัธุรกจิบรกิาร รวมเป็น 7Ps 
 Armstrong and Kotler (2009) ใหค้วามหมายผลติภณัฑว์่าเป็นสิง่ที่บรษิทัน าเสนอเพื่อสรา้งความ
พึงพอใจให้ลูกค้า ทัง้ในรูปแบบที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ โดยเน้นความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ 
คุณสมบตั ิต าแหน่งในตลาด การพฒันา และการจดัการสายผลติภณัฑ ์เพื่อเพิม่คุณค่าและตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ 
 Ivy Lee (1930) ซึ่งเป็นบดิาของการประชาสมัพนัธส์มยัใหม่ กล่าวว่า การสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบั
ประชาชนและการเผยแพร่ขอ้มลูอย่างโปร่งใส จะท าใหป้ระชาชนเขา้ใจและสนบัสนุนการด าเนินงานของ   
Rex Harlow ผู้ก่อตัง้สมาคมนักประชาสมัพนัธ์สหรฐัฯ นิยามการประชาสมัพนัธ์ว่าเป็นหน้าที่การบรหิารที่
ช่วยสรา้งและรกัษาความเขา้ใจและความร่วมมอืระหว่างองคก์รกบัสาธารณชน ผ่านการวจิยัและสือ่สารอย่าง
มจีรยิธรรม เพื่อใหอ้งคก์รตอบสนองต่อความคดิเหน็และผลประโยชน์ของประชาชนไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพ 
และสรา้งความสมัพนัธท์ีด่อีย่างต่อเนื่อง 
 Redman et al. (2013) วจิยัในสหราชอาณาจกัรพบว่าคุณภาพการให้บรกิารขนส่งสาธารณะ เช่น 
ความสะดวก ความตรงต่อเวลา และสภาพแวดลอ้มของสถานี ส่งผลโดยตรงต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารของ
ผูโ้ดยสาร 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้เป็นงานวจิยัเชิงปรมิาณ เพื่อศึกษาปัจจยัด้านการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ
เลือกใช้บริการโครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วงฯ ของประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้
แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง และน าข้อมูลที่ได้มาวเิคราะห์เชิงสถิติเพื่อทดสอบ
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ในการวจิยัครัง้นี้  เป็นงานวจิยัเชิงปรมิาณ เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมอืหลกัในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง และน าข้อมูลที่ได้มาวเิคราะห์ทางสถิติเพื่อทดสอบ
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 



 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรเป้าหมายคอืผู้ทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวง ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ได้จากการค านวณด้วยสูตรของ Cochran ส าหรบัประชากรที่ไม่
สามารถระบุจ านวนแน่ชดั เพือ่ใหเ้หมาะสมกบัการวเิคราะหข์อ้มลูและลดความคลาดเคลื่อน 
 2. ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย: ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์: เพศ อายุ
สถานภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ และความถี่ในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ไดแ้ก่: ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย/ใหบ้รกิาร (Place) การ
ส่งเสรมิการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) ลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) และตวัแปรตาม คอื การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 ขอ้มลูปฐมภูมริวบรวมโดยใชแ้บบสอบถามแจกใหก้บักลุ่มตวัอย่างในพืน้ทีแ่นวเสน้ทางรถไฟฟ้าสาย
สม่ีวงฯ ระหว่างเดือนมนีาคม - เมษายน พ.ศ. 2568 ข้อมูลทุติยภูมมิาจากเอกสารวชิาการ รายงานของ
หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและการตลาดบรกิาร 
 4. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั โดยมแีบบสอบถามแบ่งเป็น 4 สว่น: 

สว่นที ่1: ขอ้มลูประชากรศาสตร ์
สว่นที ่2: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) 
สว่นที ่3: การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
สว่นที ่4: ขอ้คดิเหน็เพิม่เตมิ 

 ส่วนที่ 2 และ 3 ใช้ มาตราวดัแบบ Likert 5 ระดบั (1 = เหน็ด้วยน้อยที่สุด ถงึ 5 = เหน็ด้วยมาก
ที่สุด) ผู้วจิยัได้ทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดยแจกแบบสอบถามน าร่องจ านวน 30 ชุด และ
วเิคราะหค์วามเชื่อมัน่ดว้ยค่าสมัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha ไดค้่า 0.781 แสดงว่าเครื่องมอืมคีวามเชื่อถอื
ในระดบัด ี
 5. การวเิคราะหข์อ้มลู ใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติใินการวเิคราะหข์อ้มลู สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบ 
Independent t-test, การวเิคราะหค์วามแปรปรวน (One-way ANOVA), และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) เพือ่ตรวจสอบผลของตวัแปรอสิระทีม่ตี่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงฯ 
 

 

 



ผลการวิจยั 

 ลักษณะทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอย่าง 400 คน ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ โดยมี
อายุอยู่ในช่วง 18–25 ปี ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด และมรีะดบัการศกึษาสูงสุดในระดบัปรญิญาตร ีส าหรบั
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้มากกว่า 40,000 บาท โดยประกอบอาชีพเป็นนักเรียน/
นกัศกึษา ทัง้นี้ ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามากทีสุ่ด คอื ทุกวนั และ สปัดาหล์ะ 3–5 วนั  
 ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มคีวามส าคญั จากการประเมนิ
ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps พบว่า ดา้นบุคลากร มคีวามสาคญัสูงสุด โดยใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของ
บุคลากรที่ให้บริการในระบบรถไฟฟ้า โดยเฉพาะในด้านความสามารถในการให้ความช่วยเหลืออย่าง
ทนัท่วงที ความรู้ ความเชี่ยวชาญ และทกัษะในการให้บรกิาร รวมถึงการแต่งกายที่สุภาพเรยีบร้อยและ
เหมาะสมกบับทบาทหน้าที ่ทัง้นี้ บุคลากรถอืเป็นจุดสมัผสัส าคัญทีส่่งผลโดยตรงต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร และความเชื่อมัน่ในการเลอืกใชบ้รกิาร 
 ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัความตัง้ใจในการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงในอนาคตเป็นอนัดบัแรก ซึง่สะทอ้นถงึความพงึพอใจและความมัน่ใจในคุณภาพ
ของบรกิารทีไ่ดร้บั นอกจากนี้ ผูใ้ชบ้รกิารยงัมแีนวโน้มทีจ่ะแนะน าและสง่เสรมิใหผู้อ้ื่นใชบ้รกิารรถไฟฟ้าสาย
สีม่วงด้วย ถือเป็นการขยายฐานลูกค้าและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับระบบขนส่งสาธารณะสายนี้อย่าง
ต่อเนื่อง 

 
อภิปรายผล 

 ปัจจยัประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซื้อ จากการศกึษาพบว่า พบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิ โดยมอีายุอยู่ในช่วง 18–25 ปี ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด และมรีะดบัการศกึษาสูงสุดในระดบั
ปรญิญาตร ีส าหรบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบว่า ส่วนใหญ่มรีายไดม้ากกว่า 40,000 บาท โดยประกอบอาชพี
เป็นนักเรยีน/นักศกึษา ทัง้นี้ ความถี่ในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้ามากที่สุด คอื ทุกวนั และ สปัดาหล์ะ 3–5 วนั 
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Kotler และ Keller (2016) ทีก่ล่าวว่า ปัจจยัประชากรศาสตรเ์ป็นขอ้มูลพื้นฐานที่
ส าคัญในการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) และมีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
โดยเฉพาะในดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชส้นิคา้และบรกิาร ซึง่การท าความเขา้ใจในลกัษณะประชากรเป้าหมาย
จะช่วยใหส้ามารถออกแบบกลยุทธท์างการตลาดไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคไดอ้ย่างตรงจุด 



 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ทัง้หมดมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบั ‘เหน็ดว้ยมาก’ โดยมี
รายละเอียดที่ส าคญัดงันี้  ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ให้ความส าคญักับคุณภาพของผลิตภัณฑ์เป็นหลัก 
โดยเฉพาะความตรงต่อเวลาของการเดนิรถ ป้ายขอ้มูลทีช่ดัเจนและเขา้ใจง่าย รวมถงึความปลอดภยัในการ
ใหบ้รกิาร ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัทีส่รา้งความเชื่อมัน่และความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ 
Kotler และ Keller (2016) ทีร่ะบุว่าผลติภณัฑไ์ม่ใช่เพยีงสนิคา้หรอืบรกิารเท่านัน้ แต่รวมถงึคุณลกัษณะและ
ประสบการณ์ทีต่อบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างชดัเจน ดา้นราคา (Price) พบว่าผูใ้ชบ้รกิารเหน็
ว่าราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม ช่องทางช าระเงินหลากหลาย และมีความโปร่งใส สามารถเข้าใจ  
สอดคล้องกบัแนวคดิของ Kotler และ Keller (2016) ที่เน้นว่าราคาที่เหมาะสมและโปร่งใสจะส่งผลต่อการ
รบัรูคุ้ณค่าและกระตุ้นใหเ้กดิความพงึพอใจ รวมถงึการใชบ้รกิารซ ้าในอนาคต ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) ใหค้วามส าคญักบัสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร เช่น การมพีืน้ทีจ่อดรถ ระบบขนส่งเสรมิ (Feeder) ที่
เชื่อมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ และการตัง้สถานีในท าเลทีเ่ขา้ถงึง่าย สอดคลอ้งกบัแนวคดิทีร่ะบุว่า
ช่องทางจดัจ าหน่ายครอบคลุมโครงสร้างพื้นฐานที่ช่วยให้ผู้บรโิภคเขา้ถงึสนิค้าและบรกิารได้สะดวกและมี
ประสิทธิภาพ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและตัดสินใจเลือกใช้บริการซ ้า  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ให้ความส าคญักับการได้รบัข้อมูลข่าวสารอย่างทัว่ถึง การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายที่
น่าสนใจ และการก าหนดราคาโปรโมชัน่ที่เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย สอดคล้องกบัแนวคดิว่าการส่งเสรมิ
การตลาดเป็นกลยุทธส์ าคญัทีช่่วยสือ่สารคุณค่าและสรา้งการรบัรูแ้ก่ผูบ้รโิภค เพือ่กระตุน้ใหเ้กดิการตดัสนิใจ
ใช้บริการด้านบุคคล (People) ให้ความส าคัญกับคุณภาพของบุคลากรเป็นปัจจัยส าคัญ โดยเฉพาะ
ความสามารถในการใหค้วามช่วยเหลอืทนัท ีความรู ้ความเชีย่วชาญ ทกัษะการบรกิาร รวมถงึความสุภาพ
เรยีบรอ้ยในการแต่งกาย ซึง่สง่ผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รและความเชื่อมัน่ของผูโ้ดยสาร สอดคลอ้งกบัแนวคดิ
ของ Kotler (1997) และงานวจิยัอื่น ๆ ทีช่ีว้่าบุคลากรเป็นจุดสมัผสัส าคญัทีม่ผีลโดยตรงต่อประสบการณ์และ
ความพึงพอใจของลูกค้า ด้านกระบวนการ (Process) การให้บริการมีความสม ่าเสมอ รวดเร็ว และมี
มาตรฐาน รวมถงึความชดัเจนในขัน้ตอนที่เอื้อต่อความสะดวกของผู้โดยสาร สอดคล้องกบัแนวคดิที่เน้น
ความส าคญัของการออกแบบกระบวนการที่มปีระสทิธิภาพ เพื่อให้พนักงานสามารถปฏิบตัิงานได้อย่าง
สอดคล้อง และส่งมอบประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) ให้ความส าคญักบัความสะอาดของสถานี ทัง้ห้องน ้าและพื้นที่ส่วนกลาง ความเป็นระเบียบ
เรยีบรอ้ยของการจดัวางอุปกรณ์ รวมถงึการตกแต่งทีส่วยงามและเอื้อต่อการใชง้าน สอดคลอ้งกบัแนวคดิที่
ระบุว่าลกัษณะทางกายภาพเป็นองค์ประกอบที่ผูบ้รโิภครบัรูไ้ดโ้ดยตรงและมผีลต่อประสบการณ์และความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

 



ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

1. เพิม่บรกิารและสิง่อ านวยความสะดวกในสถานี เช่น Wi-Fi ฟร ีหรอืโปรแกรมสะสมแตม้เพือ่สรา้งความ
ผกูพนั 
2. รกัษาและยกระดบัมาตรฐานบรกิาร โดยเฉพาะความตรงต่อเวลาและความปลอดภยั 
3. พฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบรกิาร เพือ่เพิม่ทศันคตทิีด่แีละความเป็นมอือาชพี 
4. ใชส้ือ่ดจิทิลัและโซเชยีลมเีดยีเป็นช่องทางหลกัสือ่สารกบักลุ่มวยัรุ่น เช่น คลปิวดิโีอสัน้บน TikTok, 
Instagram Reels หรอืกจิกรรมออนไลน์เพือ่กระตุน้การมสีว่นร่วม 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัในอนาคต 
1. ศกึษาปัจจยัจงูใจทางจติวทิยาทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร เช่น ความภาคภูมใิจ ความปลอดภยั หรอื
ภาพลกัษณ์ของผูใ้ชบ้รกิาร 
2. วจิยัเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าสายสม่ีวงกบัสายอื่น เพือ่พฒันาแนวทางและนโยบาย
สง่เสรมิการเดนิทางในภาพรวม 
 

 


