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ชื่อการศึกษาคนควาอิสระ  ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ผูศึกษา นายธนาวัตน  บุญมาเลิศ  ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
อาจารยท่ีปรึกษา รองศาสตราจารยวเิชียร  เลิศโภคานนท   
ปการศึกษา 2547 
 
     บทคัดยอ 

การวิจยัคร้ังนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อการศึกษาถงึปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ทางดานอัตราคาโดยสาร  อาคารสถานีและระบบตางๆภายในสถานี  การจัดจําหนายตั๋วโดยสาร   
การสงเสริมการขายและการใหขอมูลขาวสาร  การบริการของพนักงาน  ระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
การบริการรถShuttle Bus และความปลอดภัย  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน  
ความถี่ของการใชบริการ  รูปแบบของการใชบริการ  รวมถึงขอเสนอแนะเพื่อนําไปใชเปนแนวทาง 
ในการแกไข – พัฒนาการบรกิาร  ใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั คือ ผูใชบริการรถไฟฟาทุกสถานีทั้ง 23 สถานี จํานวน 100 ราย 
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยใชโปรแกรม SPSS for Window เพื่อหาคาสถิติ
มาวิเคราะหขอมูล การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา ความสัมพนัธของลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการที่มีอายุ การศกึษา 
อาชีพ ระดับรายไดตางกัน มปีญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ 0.10  ซ่ึงโดยรวมแลวผูใชบริการเหน็วามีความเหมาะสม  โดยเฉพาะในดานการบริการเหน็วา
เหมาะสมอยางยิ่ง และมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูใชบริการในดานอัตราคาโดยสารสําหรับการเดนิทาง
ในระยะสั้น , เสนทางการบริการรถไฟฟาทีย่ังมีนอยเกินไป และเสนทางบริการของรถ Shuttle Bus ที่ 
ยังไมครอบคลุม  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

ความสําเร็จของการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ เกิดขึน้ไดดวยความกรณุาและเอาใจใสอยางยิ่ง
จาก รศ.วิเชียร  เลิศโภคานนท  ที่กรุณาใหคําแนะนําปรึกษาและตดิตามงาน ตลอดจนใหความชวยเหลือ
ในการปรับปรงุแกไขขอบกพรองดวยดีตลอดมา จนทําใหการคนควาอิสระฉบับนี้เสร็จสมบูรณขึ้นได 

ขอขอบคุณเพือ่นๆนายสถานี และนองๆพนักงานสถานี ที่ใหขอมูลและชวยเก็บรวบรวม 
ขอมูลที่ตองการ  ขอบคุณคุณจินตนา กลอมเกลา  เปนอยางมากที่ชวยพิมพขอมูล  ตลอดจนเพื่อนรวมรุน
ที่ชวยเหลือใหคําปรึกษาดานขอมูลตางๆ   อีกทั้งกําลังใจจากครอบครัวซ่ึงคอยสนับสนุนและใหความ
ชวยเหลือดวยดีตลอดมา 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

รถไฟฟาบีทีเอส. เปนรถไฟฟาสายแรกของประเทศไทย  เปดใหบริการแกประชาชน
ทั่วไปตั้งแตวนัที่ 5 ธันวาคม 2542  เปนรถไฟฟาสายสีเขียวและเปดบริการอยางเปนทางการเมื่อ
วันที่ 21 กุมภาพันธ 2543 โดยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวทรงพระกรณุาโปรดเกลาฯให  
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  เสด็จพระราชดําเนนิแทนพระองค ทรงเปด
การเดินรถโครงการระบบขนสงมวลชน 

        รถไฟฟาบีทีเอส.  เปนระบบขนสงมวลชนที่กระทรวงมหาดไทย โดย
กรุงเทพมหานครไดสัมปทานใหแก บริษทั ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

      ( Bangkok Mass Transit System Company Limited : BTS.) เปนเวลา 30 ป  เพื่อดําเนินการใหมี
ระบบขนสงมวลชน วิ่งบนทางยกระดับ 2 เสนทางในกรุงเทพมหานคร คือเสนทางสายสุขุมวิท  
จากสถานีหมอชิตถึงสถานีออนนุช เปนระยะทาง 16.8 กม.   ( 16 สถานี ) และเสนทางสายสีลม 
จากสถานีสนามกีฬาแหงชาตถึิงสถานีสะพานตากสินเปนระยะทาง 6.3 กม. (  6 สถานี )โดยมีจดุ
เปลี่ยนเชื่อมเสนทางรวมกนัที่สถานีสยาม ( 1 สถานี ) รวม 2 เสนทางเปนระยะทาง 23.1 กม. มี
สถานีรถไฟฟารวมทั้งส้ิน 23 สถานี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยลดปญหาการจราจรในเมือง
หลวง และเปนการเพิ่มทางเลือกใหมในการเดินทางที่มีประสิทธิภาพ  ตรงเวลา สะดวกรวดเร็ว 
และปลอดภยัที่สุดใหกับประชาชน   

                    รถไฟฟาบีทีเอส. เปดใหบริการทุกวันตั้งแตเวลา 6.00 น.-24.00 น. มีรถไฟฟา
ใหบริการทุก 3-5 นาที โดยมีอัตราคาโดยสารต่ําสุด 10 บาท  และสูงสุดคือ 40 บาท ใชเวลา
เดินทางจากตนทางไปปลายทางเพียง 30 นาที   ปริมาณผูโดยสารที่มาใชบริการในแตละวันเพิ่ม
มากขึ้นทุกป  โดยในป 2544 มีปริมาณผูโดยสารเฉลี่ย 2.5 แสนคนตอวนั  ป 2545 มีปริมาณ
ผูโดยสารเฉลี่ย 3 แสนคนตอวัน ลาสุดป 2547 เดือนกนัยายน- ตุลาคม 2547 มีผูใชริการเฉลี่ย 3.59 
แสนคนตอวนั     

                    หลังจากที่รถไฟฟาบีทีเอส. เปดใหบริการมา 4 ปเศษ  เมื่อวนัที่ 12 สิงหาคม 2547 
รถไฟฟาใตดนิเสนทางสายสีน้ําเงินของบริษัทรถไฟฟามหานคร ( MRTA.) ซ่ึงดําเนินการโดย 
บริษัท รถไฟฟากรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ( Bangkok Metro Public Company Limited : BMCL ) 
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ก็เปดใหบริการอยางเปนทางการ โดยมีเวลาการใหบริการเชนเดียวกับรถไฟฟาบีทีเอส. คือ 
06.00- 24.00 น. และมีสถานีเชื่อมตอของทั้ง 2 บริษัทอยู 3 สถานี คือ สถานีหมอชิต , สถานีอโศก 
และสถานีศาลาแดง  ซ่ึงหลังจากที่รถไฟฟาใตดินเปดใหบริการมาระยะหนึ่ง ไดมกีารสํารวจ
ตัวเลขผูใชบริการ ปรากฏวาจํานวนผูใชบริการรถไฟฟาบทีีเอส.เองมีปริมาณเพิ่มขึ้นจากเดิม  
สาเหตุสวนหนึ่งมาจากเสนทางเชื่อมตอที่เอื้อตอการเดินทางของผูใชบริการ  ทําใหมยีอด
ผูใชบริการเพิม่ขึ้นกวาเดิม    

               เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดตรงกับความตองการของคนสวนใหญ 
และสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน    ณ.วันนี้ ลูกคามีขอเปรียบเทยีบในการใชบริการของ
ธุรกิจประเภทเดียวกัน จําเปนอยางยิ่งที่ตองมีการพัฒนาในสวนตางๆของระบบโดยแกจุดดอย
ตางๆที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น  ผูวจิัยในฐานะเปนสวนหนึ่งของพนักงานในองคกร  เห็นวาขอมูลของ
ปญหาตางๆที่เปนความเห็นของลูกคาสวนใหญที่เหน็วาควรปรับปรุง- พัฒนา - แกไข  มี
ความสําคัญอยางยิ่งกับการดําเนินธุรกิจขององคกร นาจะนําปญหาตางๆเหลานั้นมาหาทาง
ปรับปรุงโดยใชทรัพยากรทีม่ีอยูแกไข-พัฒนาในสวนทีส่ามารถทําได   

                                

 2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

        1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดานคุณลักษณะสวนบุคคล ที่มีผลตอปญหาในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส. 

                         2. เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.  ดานราคาคาโดยสาร , จํานวน
สถานีและเสนทางการบริการ, การจัดจําหนายตัว๋โดยสาร , การสงเสริมการขายและการใหขอมูล
ขาวสาร , การบริการจากพนกังาน , ระบบภายในขบวนรถไฟฟา , การบริการรถ Shuttle Bus , 
ความปลอดภยั 
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3.  กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

         ตัวแปรอสิระ                                           ตัวแปรตาม
  Independent Variable                                 Dependent Variable                                     
                             

ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการรถไฟฟา BTS. 

     
ภาพที่ 1.1       กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 4.  ขอบเขตการศึกษาวิจัย 
 
                   การศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนการศึกษาปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. โดยจะ
ศึกษา ในขอบเขตเนื้อหาดังตอไปนี.้- 
                  1.ขอบเขตดานสถานที่ ( Place ) ศึกษาขอมูลจากผูใชบริการที่สถานีรถไฟฟาทุกสถานี 
ทั้ง 23 สถานี  ตามอัตราสวนของผูมาใชบริการแตละสถานี 
                  2.ขอบเขตดานเนื้อหา( Content )ทําการศึกษาเกีย่วกับปญหาในการใชบริการรถไฟฟา     
บีทีเอส. โดยจาํแนกตามปจจยัที่สงผลตอปญหา  แบงออกไดดังนี้ คือ.- 

                        - คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 
-เพศ 
-อาย ุ
-ระดับการศึกษา 
-อาชีพ 
-ระดับรายไดตอบุคคล
-ความถี่ในการใชบริการ 
-รูปแบบในการใชบริการ 
-ชวงเวลาในการใชบริการ 
 

ปญหาในการใชบริการรถไฟฟา BTS. 
 
1.ดานราคาคาโดยสาร 
2.ดานสถานีและระบบ/อุปกรณตางในสถานี 
3.ดานการจดัจาํหนายตัว๋โดยสาร 

4.ดานการสงเสริมการขาย/การใหขอมูลขาวสาร 
5.ดานการบรกิารของพนักงาน 
6.ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
7.ดานใหบริการรถShuttle Bus 
8.ดานความปลอดภัย 
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                 -ปญหาในการใชบริการรถไฟฟา บีทีเอส. 8 ดาน ไดแก ดานราคาคาโดยสาร, ดาน
อาคารสถานีและระบบตางๆภายในสถานี ,ดานการจดัจําหนายตัว๋โดยสาร , ดานการสงเสริมการ
ขายและระบบการแจงขอมูลขาวสาร ,ดานการบริการของพนักงาน , ดานระบบภายในขบวน
รถไฟฟา , ดานรถบริการ Shuttle Bus , ดานความปลอดภัย 
                  3. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง (  Population and Sampling )  
                  ประชากร   ประชากรที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟา บีทีเอส.ทุก
สถานี 
                 ขนาดตัวอยาง  ขนาดตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ ไดมาจากการสุมประชากรโดย
ใชสูตรของ  Yamaneที่ระดับความเชื่อมั่น 90 % จะไดจํานวนกลุมตวัอยางเปนลูกคาที่มาใช
บริการรถไฟฟา บีทีเอส. จํานวน 100 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ซ่ึงเปนการเก็บ
รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยางที่พบ หรือเทาที่จะหาไดจนครบจํานวนที่ตองการ  โดยเทยีบจาก
อัตราสวนผูใชบริการรวมเฉลี่ย  
                 4. ขอบเขตดานตวัแปรตางๆ (Variable )  จําแนกตัวแปรดังนี้ 
                  - ตัวแปรอิสระ   (  Independent  Variable ) ไดแก คุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย เพศ , อายุ , ระดับการศึกษา , อาชีพ , ระดับรายไดตอบุคคล , 
ความถี่ของการใชบริการ , รูปแบบของการใชบริการ , ชวงเวลาในการใชบริการ , ความคิดเห็น
เกี่ยวกับปญหาโดยรวม  
                  - ตัวแปรตาม   (  Dependent  Variable ) ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบทีีเอส. 8 
ดาน ไดแก   

- ปญหาดานราคาคาโดยสาร 
- ปญหาดานอาคารสถานีและระบบตางๆภายในสถาน ี
- ปญหาดานการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร 
- ปญหาดานการสงเสริมการขายและการใหขอมูลขาวสาร 
- ปญหาดานการบริการของพนักงาน 
- ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
- ดานการบริการรถShuttle Bus 
- ดานความปลอดภัย 

                 5. ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา ตั้งแตวันที่ 15 สิงหาคม 2547 - 31 
ตุลาคม   2547 โดยทําการแจกแบบสอบถาม ใหครอบคลุมทุกชวงเวลาของวัน เพื่อจะไดกลุม
ตัวอยางที่มกีารกระจายอยูทกุชวงของเวลา 
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5.  คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 

                            ปญหาในการใชบริการ          หมายถึง   ความแตกตางของระดับความคาดหวังของ
ผูใชบริการกับสิ่งที่ไดรับบริการจริง 
                 บริการ                                   หมายถึง  การมีปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหนึ่งคือ
พนักงานของรถไฟฟาบีทีเอส. เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลที่มาใชบริการ (ลูกคา) 
ใหไดรับความพอใจตามที่ลูกคาคาดหวัง 
                  ผูใชบริการ                             หมายถึง   ลูกคาที่มาใชบริการโดยชําระคาบริการตาม
อัตราที่รถไฟฟาบีทีเอส. กําหนด 
                  รถไฟฟาบีทีเอส                     หมายถึง  รถไฟฟาของบริษัท ระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพจํากดั (มหาชน) ที่ใชในการใหบริการแกประชาชนทั่วไป 
                  สถานีรถไฟฟา                      หมายถึง  สถานีที่รถไฟฟาจอดรับ-สง ผูโดยสาร โดยมี
พนักงานและระบบตางๆใหบริการภายในสถานี 
                  ตั๋วโดยสาร                             หมายถึง  หมายถึงบัตรที่ผูใชบริการตองใชสอดผาน
เขา -ออกระบบ โดยผานประตูอัตโนมัติทกุครั้ง  แบงตามการใชงาน 4 ประเภท ดังนี.้- 
                   -  ตั๋วเดนิทางเที่ยวเดยีว   เปนตัว๋ที่ซ้ือจากเครือ่งขายตั๋วอัตโนมัติในราคาปกติ ตาม
ระยะทางเพียง 1 เที่ยวการเดนิทางและตองใชภายในวันทีซ้ื่อเทานั้น 
                  -  ตั๋วแบบ 1 วัน   เปนตั๋วที่ขายโดยพนกังานทีส่ถานี มีราคา 100 บาท สามารถใช
เดินทางตลอดวัน โดยไมจํากัดจํานวนเที่ยวการเดนิทาง และตองใชภายในวันที่ซ้ือเทานั้น 
                  -  ตั๋วเดือน     เปนตั๋วโดยสารที่สามารถใชเดินทางไดภายใน  30 วันนับตัง้แตวันที่
ซ้ือโดยมีสวนลดใหตามลักษณะของตั๋ว แบงเปน 2 ประเภท ดังนี ้

                            ตั๋วเดือนสําหรับประชาชนทั่วไป มี 3 แบบ คือแบบ10 เที่ยว , 20 เที่ยว และ 30 เที่ยว 
                 ตั๋วเดือนสําหรับนกัเรียน-นักศึกษา ( อายุไมเกนิ 23 ป) มี 4 แบบ คือ แบบ10 เที่ยว , 

20 เที่ยว , 30 เที่ยวและ 40 เที่ยว 
                  เคร่ืองจําหนายตัว๋อัตโนมัต ิ  หมายถึง  เครื่องจําหนายตั๋วเดนิทางเที่ยวเดยีวระบบ
อัตโนมัติ   โดยผูใชบริการตองใชเหรียญ 5 บาท หรือ 10 บาท หยอดซื้อและเลือกสถานี
ปลายทางดวยตนเอง  โดยเครื่องจะคิดราคาตามอัตราที่ระยะทางจริง ไมมีสวนลด 
                 ประตูอัตโนมตั ิ                     หมายถึง  ระบบประตูที่ปด-เปด เพื่อใหผูใชบริการเขา- 
ออก จากระบบภายในสถาน ีโดยตองใชบตัรโดยสารสอดเพื่อใหเครื่องอัตโนมัติที่อยูในประตู
อานขอมูลกอนเขา – ออก 
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6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

                            6.1 เพื่อใหทราบถึงระดับความคิดเหน็ของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. 
                6.2 เพื่อใหทราบถงึปญหาในดานตางๆของการบริการรถไฟฟาบีทีเอส. 

                 6.3 เพื่อนําผลที่ไดไปใชแกปญหาและวางแผนการตลาด ซ่ึงจะเปนประโยชนตอ
องคการในอนาคต 
                 6.4 เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาสําหรับผูที่สนใจตอไป 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 
                    ในสวนของบทนี้ จะเปนการรวบรวม ประมวลเอกสารที่เกีย่วของกับแนวคิด  ทฤษฎี  
เอกสาร  และรายงานการวิจยัที่เกี่ยวของ  เพือ่นํามาใชอธิบายตัวแปร นิยามปฏิบัติการและการ
กําหนดสมมติฐาน โดยจะไดกลาวถึงในรายละเอียดดังนี ้

 

สวนที่ 1  แนวคิด  
 
                     1.1 แนวคดิดานความพึงพอใจ 
                     1.2 แนวคดิดานทัศนคติ 
                     1.3 แนวคดิดานการขนสง 
                     1.4 แนวคดิดานกิจการสาธารณูปโภค     
                     1.5 แนวคดิเกีย่วกับการใหบริการ 

 

                  1.1   แนวคิดดานความพึงพอใจ 
                  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45) กลาวไววา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกดิ
จากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล การคาดหวัง
ของบุคคล( Expectation ) เกิดจากประสบการณและความรูในอดตีของผูซ้ือ  สวนผลประโยชน
จาก คุณสมบตัิของผลิตภัณฑ เกิดจากนกัการตลาดและฝายอ่ืนๆที่เกี่ยวของ จะตองพยายามสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม ( Value Added ) การสรางคุณคาเพิ่มจาก
การผลิต ( Manufacturing ) และจากการตลาด ( Marketing )รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝาย
ตางๆโดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม  (Total Quality )    คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการ
แขงขัน( Competitive Differentiation ) ดังนั้น จะตองสามารถสรางคุณคาเพิ่มที่มอบใหกับลูกคาให
สูงกวาตนทุนของลูกคา( Cost )หรือราคาสินคา ( Price ) ทั้งนี้ยึดหลักวา คุณคา  ( Value ) ที่สงมอบ
แกลูกคาตองมากกวาราคาสนิคา 
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1.2 แนวคิดดานทศันคต ิ

 
                 ทัศนคติ ( Attitude ) เปนการประเมินความพอใจและความไมพอใจของบคุคล       
ความรูสึกและแนวโนมของการปฏิบัติที่มีตอส่ิงของหรือความคิด หรือการตอบสนองของบุคคล
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่พอใจหรือไมพอใจ ( ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2541: 164 ) 

                    ทัศนคติประกอบดวย 3 สวน ดังนี ้
                 1. สวนของความรูสึก ( Affective Component ) เปนสวนทีส่ะทอนถึงความรูสึกหรือ
อารมณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
                 2. สวนของความเขาใจ  ( Cognitive Component ) เปนสวนที่แสดงถึงการรูจักและ
ความรูของบุคคลหนึ่งที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
                 3. สวนของพฤติกรรม  ( Behavioral  Component ) เปนสวนที่สะทอนถึงความตั้งใจใน
การกระทํา และความคาดหวงัของพฤติกรรม ตลอดจนการสะทอนแนวโนมของการปฏิบัติ 

     
กลาวโดยสรุปแลวทัศนคติมลัีกษณะดังนี ้

                    1. เปนสิ่งกระตุนใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
                     2. สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามกาลสมัย 

                 3. เปนสิ่งซอนเรนอยูภายในบคุคลที่สงผลตอพฤติกรรมอยางตอเนื่องไมวาจะเปนทาง
กายหรือวาจา 
                 4. มีคุณลักษณะในการกําหนดทิศทางของพฤติกรรมบุคคล หรือความรูสึกตอวัตถุใน
ทางบวก ทางลบ หรือความรูสึกกลางๆตอวัตถุ 
 

การวัดทัศนคต ิ
 

                  นพมาศ ธีรเวคิน (2534: 131-132) ไดระบวุา การวัดทัศนคติเปนเรื่องที่ยากมากเพราะ
เปนการวดัสิ่งที่วัดไมไดแตก็มีนักวิชาการไดพยายามหาวิธีวัดขึ้นมาโดยการสรางเครื่องวัดที่
เรียกวา  มาตรวัด (Scale) เปนวิธีที่สรางเครื่องมือโดยการใชประเด็นตางๆ ของแตละเรื่องที่วัดมา
ช่ัง 
น้ําหนกั และใหคะแนนวาขอไหนควรจะมีคะแนนมากนอยกวากนัอยางไร เมื่อสรางวิธีวัดเสร็จ
แลวกต็รวจสอบพิจารณาความเชื่อถือได (validity) แลวกใ็ชวัดทัศนคตนิั้นกับกลุมที่ตองการศึกษา 
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ทัศนคติในเรื่องนั้นๆ ของบุคคลแตละบุคคล ผลที่ไดจะเปนอยางไร ทัง้นี้ขึ้นอยูกับคะแนนที่ไดรับ 
นอกจากนี้การวัดทัศนคติสามารถวัดไดโดยวิธีการสงแบบสอบถาม  การสัมภาษณ การทดสอบ
และการสังเกตพฤติกรรม 
                   การศึกษาหรือการวัดทัศนคติในอดีต  จะมุงเนนที่เร่ืองใดเรื่องหนึ่งเทานัน้ และใช
มาตรวัดเขามาวัด ซ่ึงมาตรวดัที่เกาแกที่สุด คือมาตรวัดของ เทอรสโตน (Thurstone) และ เชฟ  
( Chave ) ที่มีการสรางประเด็นออกมาเปนขอๆ และใหคะแนนโดยการใชกรรมการตดัสินมาตรวัด
นี้ใหเปนประโยชนในการวดัทัศนคติในแงของความรูสึกเทานั้น จึงไมไดรับความนยิมและ
นํามาใชในปจจุบัน 

                       นอกจากนี้ก็มมีาตรวัดของ ลิเคิรต (Likert)  เปนมาตรวดัที่นิยมใชอยางแพรหลายใน
ปจจุบันวิธีนี้ไมใชหาขอคิดเห็นหรือการตดัสินของกรรมการ แตจะมกีารรวบรวมประเด็นตางๆที่
แสดงวามีทาทบีวก หรือทางลบตอส่ิงที่ตองการวัด ผูที่ถูกศึกษาจะบอกวาเห็นดวย หรือไมเหน็ดวย
กับประเดน็นัน้ๆ  การใหคะแนนก็ใหโดยการรวมคะแนนทั้งหมดของการเห็นดวยหรือไมเห็นดวย 

 
                   1.3  แนวคิดดานการขนสง 

  
                          ตามสารานุกรมไทย ใหความหมายของการขนสงวา 
                       การขนสง หมายถึงการเคลื่อนที่ของมนุษย สัตว ส่ิงของ จากที่แหงหนึง่ไปยังอีกแหง
หนึ่งตามความประสงคของมนุษย 

                       ตามพระราชบญัญัติการขนสง พ.ศ.2497 มาตรา 4 ไดใหความหมายการขนสงวา 
                   การขนสง หมายถึง การลําเลียงหรือเคลื่อนยายบุคคลหรือส่ิงของดวยเครื่องมือ 
อุปกรณการขนสง ซ่ึงอุปกรณการขนสงนี้ หมายถึงยานพาหนะทีใ่ชในการขนสงรวมทั้งเครื่อง 
ทุนแรงดวย 

                      ปรีดา สิทธิวัฒนา และประเสริฐ สุกณะพัฒน (2528: 46 ) กลาววา การขนสงหมายถึง  
การเคลื่อนยายสินคา ทรัพยสินหรือผูโดยสาร จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่ง เพือ่เปนไปตาม
ความตองการของผูใชบริการ การขนสงนั้นยังหมายรวมไปถึงการจัดยานพาหนะ เครื่องอุปกรณ
และขบวนการทุกอยางที่ชวยใหธุรกิจ  
                    ธีระเดช ร้ัวมงคล (2534:1-6) กลาววา การขนสง หมายถึง  การจัดใหมีการเคลื่อนยาย
บุคคล สัตวหรือส่ิงของตางๆ ดวยเครื่องมือและอุปกรณในการขนสง จากที่แหงหนึ่งไปยังที่อีก
แหงหนึ่ง ตามวัตถุประสงคในดานการสังคม ที่อยูอาศัย การประกอบอาชีพ การเมือง การปกครอง 
การศึกษาหาความรู  การทองเที่ยว  การพกัผอนหยอนใจและอื่นๆ เพือ่ใหเกดิอรรถประโยชนตาม
ตองการ 
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                   จากความหมายของการขนสงขางตน  สามารถที่จะนํามารวมสรุปความหมายของการ
ขนสงคือ การเคลื่อนยายบุคคล สัตว หรือส่ิงของ จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึง่ตามความ
ตองการของผูใชบริการ รวมถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ในดานความรวดเร็ว ความประหยัด 
ความปลอดภยัและความสะดวกสบายในการใชบริการการขนสง 

 
                       1.4  แนวคิดดานกิจการสาธารณูปโภค 

     
                    ธีรเดช ร้ัวมงคล  (2534:12-35) กลาววา การขนสงถือไดวาเปนกิจการสาธารณูปโภคที่
สําคัญประเภทหนึ่งซ่ึงหมายความถึงกิจการที่มีหนาที่ในการผลิตสินคาหรือบริการ  ในสวนที่มี
ความสําคัญอยางยิ่งตอการดาํรงชีวิตและการดํารงชีพของประชาชนสวนใหญ เชน กจิการดานการ
ประปา  ไฟฟา  โทรศัพท  โทรคมนาคม  รวมทั้งกิจการดานขนสงดวย ซ่ึงจะมีลักษณะที่สําคัญ คือ 

  1. มีหนาที่ผลิตสินคาและบริการใหแกผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
      2. มีผลตอชีวิตและความเปนอยูในชีวิตประจําวนัของประชาชนสวนใหญ 

  3. มีผลตอเศรษฐกิจสวนรวมของประเทศ 
                   ในการที่รัฐเขามาควบคุมกิจการสาธารณูปโภค รัฐจําเปนตองใหความคุมครองดูแล 
ชวยเหลือใหกจิการสามารถดําเนินไปไดดวยดี และมีประสิทธิภาพ โดยจะใชวิธีกําหนดสัมปทาน 
ซ่ึงจะชวยทําใหเกิดประโยชนตางๆ เชน  ชวยปองกันการแขงขันอยางรนุแรงหรือเกนิขอบเขต  
ชวยปองกันการหากําไรเกนิควร  ทําใหเกดิการประหยัดในการผลิต  ชวยลดการใช
ทรัพยากรธรรมชาติที่มีจํานวนจํากัด และลดการใชอยางฟุมเฟอย  รัฐเปนผูมอบสัมปทานให
เอกชนหรือหนวยงานของรัฐ(รัฐวิสาหกิจ) เปนผูดําเนนิงาน  โดยมีรัฐเปนผูควบคุมดแูลและเปนผู
ออกกฎระเบยีบ ขอบังคับตางๆเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคและนโยบายตอไป 

                      กิจการสาธารณูปโภคโดยสวนใหญจะมีลักษณะของการผูกขาดหรือกึง่ผูกขาด  และ
ดําเนินงานตามสัมปทานที่ไดรับมอบหมายมาจากรัฐ โดยจะมีสิทธิและหนาที่ตามกฎขอบังคับ
ตางๆตามที่รัฐกําหนดไว  ซ่ึงสิทธิแลหนาที่ของผูไดรับสัมปทานดังนี ้

                     ผูที่ไดรับสัมปทานใหดําเนินกิจการสาธารณูปโภค มีสิทธิที่สําคัญคือ 
           1.ไดรับความคุมครองจากรัฐ รวมทั้งการชวยเหลือและอุดหนนุในบางกรณ ี

                     2.ไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนในอัตราที่เหมาะสม โดยอยูในรูปของคาบริการ 
                    3.ไดรับสิทธิที่จะดําเนินการภายใตกฎ ระเบยีบ ขอบังคับตางๆตามที่รัฐกําหนดไวอยาง
เต็มที่ 

           ผูที่ไดรับสัมปทานใหประกอบกิจการสาธารณูปโภค มีหนาที่ที่สําคัญดังนี้ คือ 
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          1.  มีหนาที่ใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค โดยไมมีการเลือกปฏิบัติ  
                     2.  มีหนาที่ใหบริการอยางเพยีงพอและปลอดภัยแกผูใชบริการ 
                     3.  มีหนาที่ใหบริการอยางสม่ําเสมอโดยจะหยุดบรกิารไมได 

                 ดังนั้น การพัฒนาการขนสง จึงมุงที่จะพัฒนาใหการขนสง มีคุณภาพ มีมาตรฐาน และม ี
ประสิทธิภาพมากที่สุด ซ่ึงตามหลักของการขนสงแลวถือวาการขนสงที่มีประสิทธิภาพจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติดังตอไปนี ้

1. ความรวดเรว็ 
2. ความประหยัด 
3. ความปลอดภยั 
4. ความสะดวกสบาย 
5. ความแนนอน เชื่อถือได และตรงเวลา 
 

                                          1.5  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
 

                    John D. Millet (อางใน ไพโรจน ฉัตรศิริมงคล , 2540 : 44) กลาววา เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือการสรางความพึงพอใจในการบริการใหแกประชาชนโดยมหีลักหรือแนวทาง 
 5 ประการ คือ 
                   1. การใหบริการอยางเสมอภาค ( Equality  Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัในแงมุมของกฏหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบคุคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
                   2. การใหบริการอยางทันเวลา  ( Time Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

         3. การใหบริการอยางเพียงพอ  ( Ample Service) การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม   มลิเลทเห็นวา 
”ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมคีวามหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ
และสถานที่ตั้งใหบริการสรางความไมยุตธิรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ” 

        4. การใหบริการอยางตอเนื่อง ( Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานทีใ่หบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบรกิารเมือ่ใดก็ได 
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        5. การใหบริการอยางกาวหนา ( Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนัยหนึ่งก็คือ การเพิ่มประสทิธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาทีไ่ดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

    สวนที่ 2  ทฤษฎี 
 

2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 
                   ความพึงพอใจ หรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีผูให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายอยาง ดังนี ้
           ความพงึพอใจ ( Satisfaction ) ตามพจนานกุรมทางดานพฤติกรรมกลาววา  เปนสภาพ
ความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับ
การตอบสนอง (Wolman, 1973:478 ) 

                    ความพึงพอใจหรือความพอใจ  ตามความหมายของพจนานกุรมดานจิตวทิยา 
( Chaplin, 1968:437 )ไดใหคาํจํากัดความไววา  เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปตดิตอขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ  
                   ความพึงพอใจ เปนความคิดเหน็หรือทัศนคตทิี่ดีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือเปนความรูสึก
ของผูมารับบริการที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการในสถานทีน่ั้นๆ  และประสบการณนัน้
เปนไปตามคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเมื่อเขาไดรับการสนองตามความตองการ (เกรียงศกัดิ์ 
เยียวยาสัตว,2539:11) 

                       ความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึก ดานทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตองแสดง
หรืออธิบายเชงิเหตุผลเสมอไป แตเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอส่ิงเรา โดยบงบอกทิศทางวา
เปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือลบ หรือไมมีปฏิกิริยาตอส่ิงเรานั้น  (จุมพล สัตยาภรณ, 2542:9) 

         ความแตกตางที่เหน็ไดชัดเจนคือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่มีตอการใชบริการของ
บุคคล องคการ เปนเปาหมาย แตแรงจูงใจนั้นมีจดุหมาย อยางไรก็ตาม ทั้งสองเรื่องไมสามารถแยก
ออกจากกนัไดชัดเจนดวยเหตุผล 2 ประการคือ 
                   ประการที่ 1. ความพึงพอใจเปนความพึงพอใจที่ตอบสนองสิ่งที่ชอบหรือไมชอบและ
เราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงที่ตนพอใจ และพยายามหลีกหางสิ่งที่ตนไมพอใจ ซ่ึงเปนผลให
ความพึงพอใจเชื่อมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจใหมาใชบริการ 
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                   ประการที่ 2. ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยูภายใตขอสมมตฐิานในเรื่องความพึงพอใจ ซ่ึง
หมายความวา แตละคนจะถกูจูงใจใหมุงหาสิ่งที่ตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลที่วา ทฤษฎีการจูงใจ
นั้น อยางนอยตองพิจารณาในเรื่องความพงึพอใจควบคูกนัไปดวย 
                   Tiffin and McCormick  (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8 )  กลาวา ความพึง
พอใจเปนแรงจูงใจของมนษุยที่ตั้งอยูบนความตองการพืน้ฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวของกัน
อยางใกลชิดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 
                   Wallestin (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8 ) กลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกดิขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

                       Shelly (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 9 ) ไดศึกษาแนวคดิเกีย่วกับความพึง
พอใจ สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและ
ความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกดิขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความรูสึกนี้เปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูสึกในทางบวกอื่นๆ  กลาวคือ เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกในทางบวกเพิม่ขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเหน็
ไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้
เรียกวาระบบความพึงพอใจโดยระบบจะเกิดขึ้นเมื่อระบบมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

                     ส่ิงที่ทําใหเกดิความรูสึกพึงพอใจของมนษุยมักจะไดแกทรัพยากรหรือส่ิงเรา การ
วิเคราะหระบบพึงพอใจคือ  การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําให
เกิดความพอใจและความสุขแกมนษุย ความพอใจจะเกดิไดมากที่สุดเมือ่มีทรัพยากรทุกอยางที่เปน
ที่เปนที่ตองการครบถวน 

 
2.2  ทฤษฎีลําดับขัน้ความตองการของมนุษย ( Hierarchy of Need Theory ) 

 
                   อับราฮัม มาสโลว( Abraham Maslow ) ไดศกึษาคนควาถึงลําดับขั้นความตองการของ
มนุษย โดยทฤษฎีของมาสโลว มีสมมติฐานดังนี้ ( ราณี อิสิชัยกุล 2543: 246 )   

        1. มนุษยมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูตลอดเวลาไมส้ินสุด 
        2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป 

มนุษยจะมีความตองการในระดับสูงขึ้นหรอืจะกลายเปนสิ่งจูงใจแทน 
        3. ความตองการของมนุษยจะสลับซับซอน  มนุษยมคีวามตองการหลายอยางพรอมกัน

ได ความตองการอยางหนึ่งอาจยังไมหมดไป ความตองการอยางอื่นจะเกิดขึน้ได 



 14

        4. ความตองการของมนุษยสามารถเรียงลําดับตามความตองการตั้งแตระดับต่ําสุด คือ
ความตองการพื้นฐานสูงขึ้นไปจนระดับสูงสุด 
ลําดับความตองการของมนุษยประกอบดวยความตองการ 5 ประเภท ดังนี้ 

         1. ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological Needs ) เปนความตองการพืน้ฐาน
ของมนุษยเพื่อดํารงชีวิต เชน ความตองการอาหาร  น้ํา  อากาศ  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค 

         2. ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง ( Safety and Security ) เปนความตองการที่
จะใหมีความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน ความมั่นคงในชีวิต หนาทีก่ารงาน สถานะทางสังคม  

         3. ความตองการทางสังคม  ( Social or Belongingness Needs ) เปนความตองการทาง
สังคม  หรือความสัมพันธกบัผูอ่ืน รวมทั้งความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม 

         4. ความตองการเกียรตยิศชื่อเสียง ( Esteem Needs ) เปนความตองการใหผูอ่ืนยอมรับ
นับถือ ไดรับการยกยองสรรเสริญ มีช่ือเสียงเกียรตยิศโดยสรางผลงานใหเกิดคณุคาและชื่อเสียง 

         5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต ( Self-Actualization Needs ) เปนความตองการ
ขั้นสูงสุดของมนุษย ใชศักยภาพสูงสุดที่มอียูเพื่อใหเกดิผลสําเร็จตามที่นึกคิดหรือเปนดังที่คาดหวัง 

ลําดับขั้นความตองการของมนุษย ( Hierarchy of Needs )  5 ขั้น มีดังภาพที่ 2.2 
 

 
 

ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
( การพัฒนาคนตามศักยภาพสูงสุดที่มีอยู ) 

 
 
 

ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง 
( การยอมรับนบัถือ สรรเสริญ มีช่ือเสียงเกยีรติยศ ) 

 
 
 

ความตองการทางสังคม 
( ความรัก และการเปนสวนหนึ่งของสังคม ) 

 
 
 

ความตองการความปลอดภยัและความมั่นคง 
( ความปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน ) 

 
 
 

ความตองการทางรางกาย 
( อาหาร น้ํา ทีอ่ยูอาศัย อากาศ ) 

ภาพที ่2.2  แสดงลําดับขั้นความตองการของมนุษย 
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2.3 ทฤษฎีลูกคาสมัพันธ   
 

        เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายที่มีตอยอดขายมี
ความสําคัญตอการดําเนินธรุกิจอยางมาก การรักษาความสัมพันธอันดกีับลูกคาเกาเอาไวงายกวา
การเสาะหาลูกคาคาใหมหลายเทา เพราะลูกคาเกาคือผูที่ตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการของเราแลว  
การพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรือ่งที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว  การที่
จะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมยอันแนว
แน       สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการ และลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่ง
ที่มีคา  ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการนั้น
จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝายตั้งแตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท รานคา หรือ
องคกรทางการขาย  ตางจะตองไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการ
ปฏิบัติใหเกดิความสัมพันธที่ดี ซ่ึงแนวทางการพัฒนาลกูคาสัมพันธมีดังตอไปนี.้- 

        1.  ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดตีอลูกคาหรือผูใชบริการ  และขณะเดียวกนัก็
จะตองกระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกัน  การจะพดู
อะไร    ทําอะไร  จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกบัฝายหนึ่งฝาย
ใด      ที่สําคัญที่สุด พนักงานหรือเจาหนาทีข่องผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดี ขึ้นในตวั
ลูกคาหรือผูมารับบริการวา บริษัทหรือองคการที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการ
ที่ดี   ที่สุดและนาเชื่อถือมากที่สุด 

         2.  พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตางๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพ
ที่ดี  มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย ดูมีสงาราศี  ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่
ตองพบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 

         3.  ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาทีห่รือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ  
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง  จะตองใชเวลามากนอยเทาใด  มีพนกังานคนอื่น
หรือไมที่ลูกคาตองพบหรือติดตอดวย  ในการติดตอหรือใหบริการนัน้จะตองสรางความรูสึกวา
ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 

        4.   เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือรับบริการ  พนักงานของ
ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูกต็าม การใหความสนใจนั้นยงัจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือ
หรือบริการทันที 
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5.  อยาพยายามพูด หรือเนนในสิ่งที่เปนจดุเดนของสินคาหรือบริการกบัลูกคาประจํา  
แตจะตองพูดถึงหรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบรษิัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 

       6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของลูกคาที่สามารถกระทําได  การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่ตอง
ไดรับตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกดิสัมพันธภาพทีด่ี ระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 

          7.  ถาเกิดการลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบาง
ประการที่มิไดคาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธรุกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณเชนนัน้
ความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไม
ดีของลูกคา หรือผูใชบริการที่มีตอบริษัทกค็ือ การขออภัยและรับผิดตอลูกคา  และอธิบายใหทราบ
ถึงสาเหตุใหลูกคาไดทราบ แตตองไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตกุารณเชนนี้อีกในอนาคต 

        8. ในยามที่ลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมขีอสงสัยในเรื่องใด พนกังานหรือ
ผูใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

        9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกบัการ
ไมรีรอในการตอบขอซักถามขอของใจ  การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอัน
เนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกบัลูกคา 
        10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหต ุ
ตาง ๆ เชน สินคาหมด พนกังานของบริษทัผูประกอบจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับ
สินคาหรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลืออาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไป
ในอนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
                   กรอบแนวคิดทฤษฎีกลาวมานี้ เปนกรอบแนวคิดที่มองความสัมพันธทีด่ีระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการ  วาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ
แนวความคิดที่พัฒนามาตั้งแตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ที่ผานมานี้ แนวความคิดนี้ไดรับ
การพฒันาไปบางจากกฏเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผานความสัมพันธที่ดีระหวางฝาย
ผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนาเพิ่มเปน 13 ขอ ดังนี้  (อางใน นิคม สอาด
เอี่ยม, 2539:25-31) 

       1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใดๆก็ตาม
มักจะตองมกีารนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชนบริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งเปน
เร่ืองของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดกต็าม องคการหรือ
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ผูประกอบการจะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม
หรืออยางไรกต็าม องคการนั้นจะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพร้ิว  และ
ควรใหบริการอยางรวดเรว็อยางมีประสิทธิภาพและอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส  มี
ความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยากหรือความสิ้นเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือ
วาเปนกฏขอสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฏเกณฑใหบริการแกลูกคา 

        2.   ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกนิ 5 วินาที  การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวจิัยพบวาเวลา 5 
วินาทีเปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด  การปลอยใหลูกคาที่
ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกดิความรูสึกไมดีตอบริษัทและ
บริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 

       3.   ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่
สงมายังบริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรอืสอบถาม
บริการ หรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคการ ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบใน
รูปจดหมาย โทรศัพท หรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน  อาจจะมกีําหนด
ที่แนนอนวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใดในการตอบเอกสารตางๆเหลานี้  เจาของหรือบุคคลที่อางถึง
ในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นต  แสดงวาไดตอบมิใชใหผูอ่ืนทําการ
ตอบแทน 

      4.  ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอนานเกนิ 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการรอ
คอยเปนเวลานาน กอนทีจ่ะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ 
หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ”เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปน
เวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนัน้
มีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเหน็ตัวเงนิที่เกีย่วของ   ดังนั้นการที่ผูขายหรอืผูใหบริการสามารถ
ใหบริการโดยรวดเร็ว จึงเปนปจจยัหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การ
จัดระบบนดัหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตอง
ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยและมกีารผิดเวลานดัหมายเปนอนัขาด 

        5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้ง 
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความ
เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตวัลูกคา มีผูวิจัยพบวามลูีกคาอยูประมาณ 1 % ที่
แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนกังานหรือผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวา 
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เล็กนอยเมื่อเทยีบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทาง
ของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดีนั้นลูกคาจาํนวน 1 เปอรเซ็นต  ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพ
และตองไมแสดงอาการกาวราวตอบ  การมทีัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย  หรือเจาหนาที่ผู
ใหบริการนัน้จะสามารถเหน็ไดจากรอยยิม้บนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรืน่หู ความ
สนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพูดขอบคุณที่ใหแก
ลูกคา     ส่ิงเหลานี้เปนเพยีงสิ่งเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการได 
แตเมื่อใหไปพบวามีมนตขลังอยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

        6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกดิขึ้น  รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคาหรือ
ผูใชบริการจะมาหา  ความผดิพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัท
ไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือ
ไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แตไมสามารถทําไดเนือ่งจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือ
พนักงานสงของไมมาทํางาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวสัิยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้
จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ
กอนที่เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําให 
สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง  และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือ 
ผูรับบริการได  ในปจจุบนันีร้ะบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมากการติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการ
จึงเปนสิ่งที่กระทําไดงายโดยโทรศัพทหรือไปรษณยีดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทาง   
รถยนตจึงไมมเีหตุผลอะไรทีจ่ะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

        7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันอยางเปดเผย  ตวัอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะใหลูกคาทราบ
วา มีบริการซอมหรือรับประกันอะไรบาง หลังจากการขาย  และจะตองบอกดวยวาบริการนั้น มี
ขอยกเวนอะไรบาง  มิใชมุงพูดแตดานดีเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือใชบริการ 

        8.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อถือ  หมายถึงวาระบบการใหบริการตางๆ
จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา 

         9.   การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว  หมายถึงวาไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดยีวกนัเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดยีวกนั  หรือ
ผูรับบริการรายเดยีวกัน 

        10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู  คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับ
ตัวสินคาบริการหลังการขายและอื่นๆ  Freemantle  กลาววาพนักงานทกุคนตองรูเรื่องตอไปนี ้

         - รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย  ( Know  the  Product ) 
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         - รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการที่ให  (  Know  the  Service ) 
          - รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (  Know  the  Organization ) 
          - รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเรจ็ลุลวง  (  Know   How  To  Get  Thing  Done ) 
          - รูจักวธีิการแกไขปญหา (  Know  How  To  Get  Problems  Resolved )      
          - รูจักชือ่ของลูกคาประจํา ( Know Regular Customers By Their Name) 

                        พนักงานที่ตองปฏิบัติงาน หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิ พนกังานที่ทํางาน
ในลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนไมมีอํานาจในการวนิิจฉัย
ตัดสินใจในเรือ่งนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกบัลูกคาจะตองมี
การเอาใจใสดวูาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับบริการ หรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมวา
บางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม 

         11.  ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงขอนี้พบวาในปจจบุันมีผู
เห็นความสําคัญและมีการนาํไปใชกันมากเพื่อสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพนัธกับลูกคา 

         12.   อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเลก็ๆนอย ๆ การมองขามสิ่งเล็กๆนอย ๆ 
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยกหรือ
ขาดความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน 

         13.  พยายามจัดสํานกังานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอย สวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่น หรือ
สวยแบบดารา หรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยา
พื้นฐานทีว่าผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอา
วาบริการที่ใหนั้นคงจะมีคณุภาพไมดี ในทาํนองเดียวกนัถาเห็นพนกังานไมสงาก็จะนกึคิดไปเอง
วาพนกังานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ด ีหรือมีคุณสมบัติดอยอันเนือ่งมาจากภูมิ
หลังที่ดอย เปนตน ในทางธุรกิจนั้นจะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคาร
สํานักงานใหดสูงาและสวยงามเปนสิ่งจําเปน 

 
2.4   ทฤษฎีการบริการ 

 
                      ความหมายของการใหบริการ คือ กระบวนการของการปฏิบัติงานของบุคคลเพื่อ
อํานวยความสะดวกและสรางความพึงพอใจแกบุคคลอื่น 

        กุลธน ธนาพงศธร ( 2528 : 12 ) กลาวถึง หลักการใหบริการ  ไดแก 
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        1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด     
มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

        2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆหยุดๆตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

        3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากกลุมคน
อ่ืนๆอยางเห็นไดชัด 

        4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่
จะไดรับจากการบริการ 

        5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูนับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่
ปฏิบัติงานสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนกั ทั้งนี้ ไมเปนการสรางภาวะยุงยากใหแกผู
ใหบริการหรือผูใชบริการจนเกินไป 

        บริการมีลักษณะเฉพาะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธ
การตลาดสินคา ดังนี้ (มนัสว ีธาดาสีห  อารยา เจริญกุล และผจญ เฉลิมสาร  2545 : 4-5)  

        1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกดิความรูสึกที่
จะมีการซื้อ 

        2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน 

        3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกบัวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร 

        4.  ไมสามารถเก็บไวได ( Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมปีญหา แตถาความตองการมไีมแนนอนจะ
ทําใหเกดิปญหา 

  
2.5 ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom (Expectancy Theory) 

 
                      แนวคดิพื้นฐานของทฤษฎีนีค้ือ ความคิดทีว่าทุกคนเรามคีวามคาดหวังตอผลลัพธที่จะ
เกิดขึ้นเนื่องจากผลการกระทาํที่เขาไดทําขึน้มา ยิ่งไปกวานั้นคนทุกๆคนตางมีความชอบในผลลัพธ
ชนิดตางๆแตกตางกันดวย ซ่ึงหมายถึงวามนุษยเราไดรับการพิจารณาวามีความคิดมกีารหาเหตุผล
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และมีการคาดการณเกีย่วกับเหตุการณตางๆในอนาคตและผลที่ตามมาจากสิ่งตางๆ กลาวคือ บุคคล
เหลานี้ก็อาจเลือกวิธีดําเนินการเพียงอยางเดยีวที่เขาคิดวาดทีี่สุดจากทางเลือกหรือจากวธีิดําเนินการ
ตางๆที่มีอยู (พนม เมืองแมน 2529:29) 

 

สวนที่ 3  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 
                      การศึกษาที่เกีย่วของกับระบบขนสงมวลชนและผลกระทบตางๆ ไดมีนักวิชาการหลาย
ทานทําการศึกษาไว  ดังนี ้
                  3.1  จรรยา ลีลามโนธรรม (2537: บทคัดยอ) ไดศึกษาผลที่เกิดขึ้นจากการมีระบบขนสง
มวลชนในกรงุเทพมหานคร  

                      ผลการวิจัยพบวา การใชทีด่นิบริเวณสถานีรถไฟฟาจะมีการเปลี่ยนแปลงเปนพื้นที่เพื่อ
การพาณิชย พืน้ที่บริเวณปลายเสนทางรถไฟฟาในชานเมอืงจะพัฒนาเปนศูนยเมืองใหม และพื้นที่
ชานเมืองสวนอื่น ๆ จะพัฒนาเปนที่อยูอาศยั ความตองการในการเดนิทางโดยรถไฟฟามีแนวโนม
ที่จะมากกวาปริมาณพยากรณ โดยบรษิัทที่ปรึกษาโครงการระบุวาระดับการบริการจะไมมกีาร
เปลี่ยนแปลงไปจากที่วางแผนไวเมื่อเปดใหบริการ ระบบสนับสนุน/ระบบปอนจะเกิดขึ้นจากรถ
ประจําทางโดยการปรับเสนทางใหส้ันลง และเหมาะสมกับเสนทางรถไฟฟา การใชตั๋วรวมกันจะ
เกิดขึ้นระหวางโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร และโครงการรถไฟฟามหานคร 
ความตองการสาธารณูปโภคโดยโครงขายฯ จะมีปริมาณนอยเมื่อเทียบกับความตองการเดิมที่มีอยู 
ความตองการทรัพยากรบุคคลโดยโครงขายฯประมาณ 9,400 คน การเวนคืนทีด่ินประมาณ 1,000 
ไร สภาพแวดลอม  (มลภาวะทางเสียง และมลทัศน) จะมีความรุนแรงมากขึ้นในพื้นที่บริเวณสอง
ขางทางโครงขาย ฯ 

       3.2  อนุชา เพียรชนะ (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินผลกระทบสิ่งแวดลอมดาน
เสียงและสั่นสะเทือนจากโครงการรถไฟฟาบีทีเอส ผลจากการประเมนิผลกระทบมีดงันี้คือ ระดับ
ความดังของเสียงกอนการกอสรางคอนขางสูงและเกินมาตรฐาน เนื่องจากในระหวางการกอสราง
มีการใชเครื่องจักรอยางนอย 3 ชนิด ซ่ึงแตละชนิดมีระดบัความดังของเสียงสูงมาก แตเนื่องจาก  
กิจกรรมที่เกดิขึ้นจากคลื่นสัน่สะเทือนเนื่องจากการจราจร (กอนการกอสรางโครงการฯ) และจาก
รถไฟดวนพิเศษ (เมื่อโครงการฯเปดดําเนินการ)  พบวาความเร็วสูงสุดของอนุภาคดนิและ
ส่ิงกอสรางมีคาต่ํากวา 5.00mm/s  สามารถสรุปไดวาความสั่นสะเทือนที่เกิดขึน้ไมสามารถทําให
เกิดอันตรายตออาคารและโครงสรางของอาคาร  และไมกอใหเกิดความรําคาญแกประชาชนที่
อาศัยในบริเวณขางเคียง เมือ่พิจารณาความสั่นสะเทือนจากแผนดินไหว พบวาโครงการฯอาจ
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ไดรับผลกระทบจากแผนดนิไหวในกรณทีี่ศูนยกลางของแผนดินไหวอยูใกลกับโครงการฯมาก 
และมีขนาดของแผนดินไหวสูง 

       3.3   กฤช อินทรโกเศศ (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาลักษณะและความสามารถในการ
ใหบริการของโครงการระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และศกึษาปจจยัที่ทํา
ใหโครงการดาํเนินงานลาชากวาที่คาดการณไว และศกึษาแนวทางแกไขของรัฐบาลและหนวยงาน
ที่เกี่ยวของ 

        ผลการศึกษาพบวา 1) โครงการระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนแตละโครงการมีโครงขาย
ที่ไมครอบคลุมทั่วพื้นทีก่รุงเทพมหานคร  2) ความลาชาในแตละโครงการเกิดจากการชะลอการ
ทดสอบกอสราง การหาเอกชนเขารับสัมปทาน  ความขัดแยงเกี่ยวกับสถานที่กอสรางโรงจอดและ
ซอมบํารุง  3) การพยายามแกไขแผนของรฐับาลโดยการจัดทําแผนแมบทระบบขนสงมวลชนให
ครอบคลุมพื้นที่ของกรุงเทพมหานครและพิจารณาใหมหีนวยงานรับผิดชอบระบบขนสงมวลชน
โดยตรง 
                  3.4  อรวรรณ  มวงไหม (2539: บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงการขยายตวัของ
กรุงเทพมหานครกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ศึกษาเฉพาะ
กรณีโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟาบีทีเอส) และปจจยัที่มผีลตอความ
คิดเห็นทีแ่ตกตางกัน  
                   ผลการศึกษาพบวา  1) กรุงเทพมหานครมีการขยายตัวจากจํานวนประชากรและการใช
ประโยชนของที่ดินอยางตอเนื่องมาโดยตลอด ผลการขยายตัวของเมืองกอใหเกิดปญหาที่สําคัญใน
ดานเศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอมตามมา ซ่ึงปญหาการจราจรเปนปญหาที่สําคัญและรุนแรงเพิ่ม
มากขึ้นและแนวทางแกไขปญหานี้คือ ระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน  2) ประชาชนมีความคิดเหน็
ยอมรับระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนและโครงการเพื่อใชในการแกไขปญหาจราจร 3) ปจจัยที่มีผล
ตอความคิดเหน็ที่แตกตางกนัตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ไดแก ความตองการใชบริการ  เพศ  
และการรับรูขาวสาร 
                    3.5  อนุรักษ ศรีแสวง (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคตขิองประชาชนตอการชดเชย
ทรัพยสินโครงการรถไฟฟาขนสงมวลชน  

          ผลการศึกษาพบวา  1) ทัศนคติของประชาชนตอการชดเชยทรพัยสินในโครงการ
ขนสงมวลชน ในภาพรวมอยูในระดับดี  2) ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได ภูมิลําเนา  สิทธิ์และลักษณะการครอบครองทรัพยสิน ความคิดเหน็เกี่ยวกบั
ปญหาการจราจรและแนวทางแกไข ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประโยชนของโครงการรถไฟฟาทั้ง 9 ตวั
แปร ไมมีความสัมพันธกับทัศนคติของประชาชนตอการชดเชยทรัพยสินของโครงการรถไฟฟา
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ขนสงมวลชน   3) ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการชดเชยทรัพยสิน สวนใหญตองการให
หนวยงานของรัฐชวยเหลือ เมื่อตองถูกเวนคืนทรัพยสินเพื่อไมใหเกิดความยุงยากและเปนภาระ
โดยจายคาชดเชยทรัพยสินลวงหนาอยางนอย 1 ป เพื่อนําเงินไปจดัซื้อที่อยูใหม  และในดานการ
กําหนดราคาคาตอบแทนควรใหผูถูกเวนคนืมีตัวแทนรวมเปนกรรมการพิจารณาราคาคาตอบแทน
ดวย สําหรับสถานประกอบธุรกิจ ควรกําหนดคาทดแทนในความเสียหายของธุรกิจดวย และ
คาชดเชยตองใหใกลเคยีงกับราคาซื้อขายในชวงระยะเวลาที่กําหนดทีท่ําการเวนคนื ในดานสิ่งปลูก
สรางควรคิดราคาใหเทากับการกอสรางใหมและรัฐตองชวยเหลือผูถูกเวนคืนไมใหถูกเอารัดเอา
เปรียบจากกลุมแสวงหาผลประโยชน  การจายคาตอบแทนควรจายครั้งเดียวผานระบบธนาคาร 
                  3.6  จินตนา มานติยโชติพิสิฐ  ( 2542 : บทคัดยอ )  ไดวิจยัสํารวจปจจยัที่นาํไปสูการ
โนมนาวใจในการมีพฤติกรรมใชรถไฟฟาบีทีเอส และเปนการศึกษาเปรียบเทียบถึงความคาดหวงั, 
ความรู ทัศนคติทั้งสองกลุม ผูใชบริการและผูไมไดใชบริการรถไฟฟาบทีีเอส   

        ผลการวิจยัพบวา   
        1. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีลักษณะประชากรตางกัน

ดานระดับการศึกษาและอาชีพ โดยพบวาสวนใหญกลุมผูใชบริการจะมกีารศึกษาระดบัปริญญาตรี
มากกวา  และมีอาชีพนักศึกษา  พนักงานกลุมเอกชน  และอาชีพรับจางจะเปนกลุมที่ไมใชบริการ
มากกวา 

        2 .กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เปดรับขาวสารการโนมนาว
ใจเกีย่วกับรถไฟฟาบีทีเอสจากสื่อมวลชน ส่ือบุคคล และส่ือเฉพาะกิจ ไดแก แผนพับ วารสารบีที
เอส และการวิง่สาธิตไมตางกัน 

        3. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีความรูเกี่ยวกับรถไฟฟาบี
ทีเอสตางกัน  โดยกลุมผูใชบริการจะมีความรูเกี่ยวกับรถไฟฟาบีทีเอสมากกวาผูไมไดใช 

        4. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีทัศนคติตอรถไฟฟาบีที
เอสแตกตางกนั  โดยผูใชบริการจะมีทัศนคติตอรถไฟฟาบีทีเอสดีกวาผูไมใชบริการ 

        5. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  มีความคาดหวังตอรถไฟฟา       
บีทีเอสไมแตกตางกัน โดยคาดหวังใหมกีารเพิ่มเสนทางมากขึ้น  ขยายเสนทางสูชานเมือง  ลด
อัตราคาบริการลง  เพิ่มความสะดวกในการขึ้นลงสถานี 

        6. ปจจัยในการโนมนาวใจใหมีพฤติกรรมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส คือ ความสะดวก     
รวดเร็ว คํานวนเวลาในการเดินทางไดแนนอน ความสะอาด ปลอดภัย การไดรับแรงจูงใจจากการ
โฆษณาประชาสัมพันธและจากบุคคลอื่น โดยเรื่องราคาคาบริการเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับการใช
บริการนอยทีสุ่ด

           



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 

           การศึกษาคนควาเรื่อง ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.นี้ เปนการวิจยัเชิง
พรรณา   ผูวิจยัไดรวบรวมขอมูลมาทําการศึกษาและวิเคราะหโดยมีขั้นตอนของวิธีการ
ดําเนินการวิจยัดังนี.้-  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง   
2. วิธีการเลือกตัวอยาง 
3. เครื่องมือที่ใชในการวิจยั  
4. การเก็บรวบรวมขอมูล  
5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
จากขั้นตอนดงักลาวขางตน มีรายละเอียดดังนี.้- 

 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

           1.1 ประชากร  ( Population ) ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ไดแกลูกคา
ที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.โดยเฉลี่ยตอวัน ทั้ง 23 สถานี 

           1.2 ขนาดของกลุมตัวอยาง ( Sample Size ) ขนาดของกลุมตัวอยางที่เปนตัวแทนของ
ประชากรที่ใชในการศึกษาไดจากการคํานวนจากสูตรของ Yamaneในการประมาณ
คาพารามิเตอรที่ระดับความเชื่อมั่น 90% โดยคาที่ประมาณจะยอมใหคลาดเคลื่อนไมเกิน10%
สําหรับจํานวนผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. เฉล่ียแตละวันในเดือนตุลาคม 2547 วันละ 359,000 
คน สามารถคํานวนขนาดของกลุมตัวอยางไดดังนี.้-   สูตร       n   =         N 
                                                                                                          1+Ne² 

n  = จํานวนของขนาดตัวอยาง 
N = จํานวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใชในการศึกษา 
e  = ขนาดของความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับระดับนยัสําคัญ ในที่นี้คือรอยละ 10  

      การคํานวนจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยตามวิธี  Yamane ไดดงันี้  N = 359,000 , e = 0.10    
      แทนคาตามสูตร            n  =             359,000                =  99.97   ปดเปน 100  ราย 

                                                                      1+(359,000)(0.10) ² 
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2. วิธีเลือกตัวอยาง (Sampling Method )  
          ในการสุมตัวอยางแจกแบบสอบถามประชากรทีต่องสุมตัวอยางทั้งส้ิน 100 รายโดย

แยกตามสถานีรถไฟฟาตางตามอัตราสวนของผูมาใชบริการดังนี้.- 
ตารางที่ 3.1  แสดงการเลือกตัวอยางประชากรแตละสถานี 

ลําดับ ช่ือสถานี จํานวนผูใชบริการ 
เฉล่ียตอวัน(คน) 

จํานวนประชากร
ตัวอยาง 

1 หมอชิต 33,000 9 
2 สะพานควาย 6,000 2 
3 อารีย 14,000 4 
4 สนามเปา 4,500 1 
5 อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 30,000 9 
6 พญาไท 7,500 2 
7 ราชเทว ี 7,000 2 
8 สยาม 33,000 9 
9 ชิดลม 19,000 5 
10 เพลินจิต 12,000 3 
11 นานา 10,000 3 
12 อโศก 19,000 5 
13 พรอมพงษ 16,500 5 
14 ทองหลอ 8,500 2 
15 เอกมัย 8,000 2 
16 พระโขนง 8,000 2 
17 ออนนุช 34,000 10 
18 สนามกีฬาแหงชาติ 15,000 4 
19 ราชดําริ 1,500 1 
20 ศาลาแดง 25,000 7 
21 ชองนนทรี 16,000 4 
22 สุรศักดิ์ 14,000 4 
23 สะพานตากสนิ 17,500 5 
 รวม 359,000 100 
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3.  เครื่องมือที่ใชในการทาํวิจัย 
 

          เครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย จะใชแบบสอบถาม ( Questionnair) โดยจะวางแนว
คําถามตามแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนคือ.-  

          สวนที่ 1    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการ 
ประกอบดวย ขอมูลสวนตัวและลักษณะของการใชบริการ 

          สวนที่ 2    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัปญหาในการใชบริการตามกรอบแนวคิด
ทางการวิจยัทีก่ําหนดไว 

          ในสวนของรูปแบบคําถามนั้นมีลักษณะเปนคําถามปลายปดเกีย่วกับระดับความ
คิดเห็น เกี่ยวกบัปญหาในการใชบริการ โดยมีลักษณะเปนมาตรวัด ( Scale) แบบ Likert โดย
จําแนกออกเปน 5  ระดับคือ 

                                              เห็นดวยอยางยิ่ง                         5   คะแนน 
เห็นดวย                                     4   คะแนน 
ไมแนใจ                                     3   คะแนน 

                                             ไมเห็นดวย                                 2   คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง                    1   คะแนน 

           สวนที่ 3    เปนแบบสอบถามปลายเปด  เพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามได
แสดงความคิดเห็นหรือนําเสนอขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
       การตรวจสอบเครื่องมือวัด 
 
       การตรวจสอบความเที่ยงตรง ( Validity ) 

           ในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ผูวิจัยไดนําแบบรางของ
แบบสอบถามที่สรางขึ้น นําเสนอใหอาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบและแกไขขอบกพรอง 
จากนั้นจึงทําการทดสอบโดยการทดลองเก็บขอมูล แลวหาขอบกพรองอีกครั้งเพื่อให
แบบสอบถามที่สรางขึ้น  สามารถวัดความเที่ยงตรงดานเนื้อหา( Content Validity) รวมทั้ง
ครอบคลุมตรงตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคดิทางการคนควาวิจยั  จากนั้นจึงดาํเนินการเก็บ
ขอมูลจริง 
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4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

                   ผูวิจัยไดดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยมีการดําเนินการตามขั้น   
ตอน ดังนี ้

            4.1 นําแบบสอบถามที่ผานความเหน็ชอบจากอาจารยที่ปรึกษานาํเสนอผานไปยัง
ฝายปฏิบัติการ  ฝายทรัพยากรบุคคล  ผูจัดการแผนกสถานี  และผูจัดการแผนกประชาสัมพันธ
ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) เพื่อขอความอนุเคราะหในการ
ดําเนินการแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถามภายในสถานีรถไฟฟารวมทั้งส้ิน  100 ชุด โดยใช
วิธีการเก็บตามสะดวก 

            4.2 นําแบบสอบถามที่รวบรวมมาไดทั้งหมด มาทาํการตรวจสอบความถูกตองและ
ความสมบูรณของแบบสอบถามทั้งหมด  เลือกเฉพาะชุดที่สมบูรณเพียงพอมาทําการลงรหัส 
ขอมูลกอนนําไปวิเคราะห 

 

5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 

              5.1 นําแบบสอบถามสัมภาษณกลุมตัวอยางแบบตัวตอตัว แลวนําแบบสอบถามชุด
ที่สมบูรณที่ไดคัดเลือกแลว มาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนดไว 

              5.2 นําขอมูลที่รวบรวมไดจากกลุมตัวอยาง มาวิเคราะหทางสถิติ โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS for Window  ทําการวิเคราะหขอมูลตามสถิติ โดยใชสถิติเชิงพรรณา
(Descriptive Statistic)  ดังนี ้

             สวนที่ 1   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดวยขอมูลสวนตัว ไดแก เพศ , อายุ , ระดับการศึกษา , อาชีพ , ระดับรายไดตอเดือน , 
ความถี่ของการใชบริการ , รูปแบบของการใชบริการ , ชวงเวลาในการใชบริการ และปญหาใน
การใชบริการโดยรวม  ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชคารอยละ และการแจกแจงความถี่ เพื่อใช
อธิบายปจจัยลักษณะสวนบุคคลและลักษณะการมาใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 

 
            สําหรับการวิเคราะหขอมูลสวนที ่1 การหาคารอยละ( Percentage)ใชสูตรคํานวน    

ดังนี ้
   รอยละ            =        จํานวนผูตอบแบบสอบถามขอนั้น x 100 

                                                                        จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 



 28

         สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความเหน็เกี่ยวกบัปญหาในงานบริการตาม
กรอบแนวคิดที่กําหนดไว  ทําการวิเคราะหขอมูลของปจจัยที่สงผลตอลูกคาที่มาใชบริการ โดย
หาคาทางสถิติพื้นฐาน คือหาคาเฉลี่ย( Mean ) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ( Deviation ) 

 
สําหรับการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ใชสูตรในการคํานวน  ดังนี-้ 

 

สูตรหาคาเฉลี่ย                           X              =          ∑X 
                                                                                  N 

                                   เมื่อ                               X                  แทนคาคะแนนเฉลี่ย 

                                                                       ∑X              แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                                                                        N                  แทนจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

          สําหรับการหาคาเฉลี่ยของแบบสอบถาม  ผูวิจัยไดกําหนดการแปลความหมายจาก
การใหคะแนนความคิดเห็น แบงเปน  5  ระดับ  

                               จากสูตร         คามากสุด  -  คานอยสุด     =     5  -  1       =     4       =   0.8 
                                                                 จํานวนขัน้                        5                   5 

                คาแตละขั้นจะมีความกวาง  0.80 
      คะแนนตั้งแต  4.21 – 5.00                          หมายถึง   เห็นดวยอยางยิง่ 

คะแนนตั้งแต  3.41 – 4.20                          หมายถึง   เหน็ดวย 
คะแนนตั้งแต  2.61 – 3.40                          หมายถึง   ไมแนใจ 
คะแนนตั้งแต  1.81 – 2.60                          หมายถึง   ไมเห็นดวย 
คะแนนตั้งแต  1.00 – 1.80                          หมายถึง   ไมเห็นดวยอยางยิง่ 
 
สูตรการหาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ( Standard Deviation )  ดังนี้- 

S            =             N ∑X ² - ( ∑X )² 
                                      N ( N-1) 

                เมื่อ        S                                    แทน  ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
X                                   แทน  คะแนนแตละกลุมตัวอยาง 
N                                   แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 

( ∑X ) ²                           แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

 ∑X²                                แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
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สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

ในการวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้ ผูวิจัยไดใชสัญลักษณตางๆในการนําเสนอขอมูล ดังนี้ 
 

N                  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่จะศึกษา 
X                  แทน  คาคะแนนเฉลี่ย ( Mean ) 
S.D.              แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation )   
S                   แทน  คาความแปรปรวน ( Variance ) 
T                   แทน  คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบ ที ( t – Distribution ) 
F                   แทน  คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบ เอฟ ( f – Distribution ) 
SS                 แทน  ผลบวกกําลังสอง หรือ Sum of Squares 
MS                แทน  คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสอง หรือ Mean of Squares 
Df                 แทน  ช้ันแหงความเปนอิสระ หรือ Degree of Freedom 

          *                     แทน  มนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

           การวิจยัถึงปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ไดนําเสนอผลการวิจัยโดยแบง
การนําเสนอออกเปน 3 สวน ดังนี ้

                         สวนที่ 1 การนําเสนอขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
           สวนที่ 2 การนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการโดยแบงประเด็นพิจารณา

เปน 8 ประเด็นคือ 

             สวนที่ 3 การนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

1.ราคาคาโดยสาร 
2.จํานวนสถานี / เสนทางในการเดินรถ 
3.ระบบการจําหนายตัว๋ 
4.การสงเสริมการขาย / ระบบการแจงขาวสาร 
5.การใหบริการของพนักงาน 
6.ระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
7.การใหบริการรถ Shuttle Bus 
8.ความปลอดภัย 

 

 
สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
เปนขอมูลเกี่ยวกับผูใชบริการ ซ่ึงประกอบดวย ขอมูลสวนตัวและขอมลูเกี่ยวกับ

ลักษณะการมาใชบริการ 
 1.ขอมูลสวนตัว  
1. เพศ                                               2. อายุ                                   3. ระดบัการศึกษา   
4.อาชีพ                                             5.  รายไดตอเดือน 
2.ขอมูลเกี่ยวกบัลักษณะการมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
6.ความถี่ของการใชบริการ                7. รูปแบบของการใชบริการ 
8. ชวงเวลาในการใชบริการ              9.ปญหาในการใชบริการโดยรวม 
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ตารางที่ 4.1   แสดงขอมูลสวนตวัของผูใชบริการ (เพศ) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 
เพศ ชาย 43 43.0 
  หญิง 57 57.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง 57 %  แตเพศชายมีเพยีง 43 % 
 

ตารางที่4.2 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (อาย)ุ 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

อายุ 11-20 13 13.0 
  21-30 58 58.0 
  31-40 24 24.0 
  41-50 5 5.0 
  Total 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ

ระหวาง 21 – 30 ปมีมากถึง 58 %  รองลงมาคืออายุ31-40 ปมีถึง 24% แตอายุ 41 – 50 ป  มาใช
บริการนอยทีสุ่ดเพียง  5 % 

 
 
 
 
 
 
 



 32

ตารางที่ 4.3 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ระดับการศึกษา) 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา 1 1.0 
  มัธยมศึกษา 12 12.0 
  ปวช. 3 3.0 
  ปวส. 9 9.0 
  ปริญญาตรี 68 68.0 
  สูงกวาปริญญาตรี 7 7.0 
  รวม 100 100.0 

 
                   จากตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี 68 %  แตระดับประถมศึกษามาใชบริการนอยที่สุดเพยีง 1 % 
 
 

ตารางที่ 4.4 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (อาชีพ) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

อาชีพ รับราชการ 3 3.0 
  พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4 4.0 
  นักเรียน / นักศึกษา 18 18.0 
  พนักงานบรษิทัเอกชน 62 62.0 
  ประกอบธุรกจิสวนตวั 9 9.0 
  รับจาง 4 4.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.4 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

พนักงานบรษิทัเอกชน 62 %  รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา 18 %  แตอาชีพรับราชการมาใช
บริการนอยทีสุ่ดเพียง 3 % 
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ตารางที่4.5 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (รายไดตอเดือน) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

รายไดตอเดือน ต่ํากวา 5,000 บาท 12 12.0 
  5,000-10,000 37 37.0 
  10,001-15,000 19 19.0 
  15,001-20,000 9 9.0 
  20,001-25,000 9 9.0 
  มากกวา 25,000 14 14.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.5 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 

5,000-10,000 บาทมากถึง 37 % รองลงมาคือระดับรายได 10,001-15,000 มี19 % แตระดับรายได 
15,001-20,000 และ 20,001-25,000  มาใชบริการนอยทีสุ่ดเพียง 9 % 

 
ตารางที่ 4.6 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ความถี่ของการใชบริการ) 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

ความถี่ของการใชบริการ นอยกวา 6 คร้ัง / เดือน 15 15.0 
  7-12 คร้ัง / เดอืน 20 20.0 
  13- 18 ครั้ง / เดือน 16 16.0 
  19 – 24 คร้ัง / เดือน 12 12.0 
  25 – 30 คร้ัง / เดือน 9 9.0 
  มากกวา 30 คร้ัง / เดือน 28 28.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.6 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่

ในการใชบริการมากกวา 30 คร้ัง / เดือนมากถึง 28 %  และ รองลงมา 7 – 12 คร้ัง / เดือนมากถึง 
20 % แตความถี่ 25 - 30 คร้ัง / เดือนมีมาใชบริการนอยทีสุ่ดเพียง 9 % 
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ตารางที่ 4.7 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (รูปแบบของการใชบริการ) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

รูปแบบของการใชบริการ ใชตั๋วเดินทางเที่ยวเดียว 30 30.0 
  ใชตั๋วแบบ 1 วัน 3 3.0 
  ใชตั๋วเดือน 56 56.0 
  ใชตั๋วเติมเงิน 10 10.0 
  อ่ืนๆ 1 1.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.7  แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชตั๋ว

เดือน มากที่สุด มีจํานวน 56 % รองลงมาคือใชตั๋วเดินทางเที่ยวเดียวมีถึง  30 %  สวนตั๋วแบบ  
       1 วันมีมาใชบริการนอยที่สุดเพียง 3% 
 
 
 

ตารางที่ 4.8 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ชวงเวลาในการใชบริการ) 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 
ชวงเวลาในการใชบริการ วันจนัทร – วนัศุกร 38 38.0 
  วันเสาร –วันอาทิตย - วันหยดุ 5 5.0 
  ทุกวัน 16 16.0 
  ไมแนนอน 41 41.0 
  รวม 100 

 

100.0 

จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมาใช
บริการไมแนนอนและใชบริการวันจนัทร - วันศกุร มากที่สุด มีจํานวน41 % และ 38 % 
ตามลําดับ สวนวันเสาร – วนัอาทิตย – วันหยุดจะมีผูใชบริการนอยทีสุ่ดคือมีเพียง 5 % 

 



 35

ตารางที่ 4.9 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ปญหาในการใชบริการโดยรวม) 

ตัวแปร จํานวน (รายการ) 

ปญหาในการใชบริการโดยรวม ราคาคาโดยสาร 43 
  จํานวนสถานี 26 
  เสนทางในการเดินรถ 32 
  ระบบการจําหนายตัว๋ 13 
  การสงเสริมการขาย 15 
  ระบบการแจงขาวสาร 15 
  การใหบริการของพนักงาน 15 
  ระบบภายในขบวนรถไฟฟา 15 
  การใหบริการรถ Shuttle Bus 20 
  อุปกรณ/ระบบตางๆภายในสถานี 2 
  ความปลอดภยั 9 
  อ่ืนๆ 2 
  รวม 

 

207 

 
จากตารางที่ 4.9 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเห็น

ความสําคัญของปญหาอัตราคาโดยสาร – เสนทางการเดนิรถที่ยังไมครอบคลุม – จํานวนสถานีที่
ยังมีนอยเกินไป - การบริการรถ Shuttle Bus ที่ยังมีเสนทางการบริการนอย เปนอันดับตนๆ  
สวนปญหาเรือ่งอุปกรณและระบบตางๆในสถานีมีปญหานอยที่สุด  

 
                สวนที่ 2  การนําเสนอขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นตอปญหาในการใชบริการรถไฟฟา    
บีทีเอส    โดยแบงประเดน็การพิจารณาเปน 8 ประเดน็ 

- ดานอัตราคาโดยสาร 

- ดานสถานีและระบบตางๆภายในสถาน ี

- ดานการจดัจําหนายตัว๋โดยสาร 

- ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขาวสารขอมูล 

- ดานการบริการของพนักงาน 
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- ดานระบบตางๆภายในขบวนรถไฟฟา 

- ดานรถบริการ Shuttle Bus 

- ดานความปลอดภัย 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงขอมูลเกีย่วกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอปญหาในงานบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส โดยแบงเปน 8 ประเดน็ ดังนี ้

         รวม 
                ------------------------------------------------------------------------------
                                                           สวนเบี่ยงเบน    ระดับ 
            ประเดน็พิจารณา                                                    คาเฉลี่ย       มาตรฐาน      ความ 

                                                         (X)        (S.D.)         คิดเห็น 
 

ดานอัตราคาโดยสาร 
อัตราคาโดยสารเที่ยวเดียวมคีวามเหมาะสม                                   3.29        0.94         ไมแนใจ 
อัตราคาโดยสารตั๋วเดือนมีความเหมาะสม                                      3.6          0.74          เห็นดวย 
อัตราคาโดยสารตั๋วเติมเงินมคีวามเหมาะสม                                   3.29        0.92          ไมแนใจ 
ดานอาคารที่ตั้งสถานีและระบบตางๆภายในสถานี 
จํานวนสถานีมีความเหมาะสม เพียงพอ                                         3.03         1.15           ไมแนใจ 
เสนทางเดินรถไฟฟามีความครอบคลุม                                           2.94        1.04           ไมแนใจ 
จํานวนบันไดเลื่อนมีเพียงพอ                                                          2.8           1.13           ไมแนใจ 
จํานวนประตอัูตโนมัติมีเพียงพอ เหมาะสม                                    3.49        1.05             เห็นดวย 
ดานการจําหนายตั๋วโดยสาร 
เครื่องจําหนายตั๋วอัตโนมัติมคีวามเหมาะสม สะดวก ใชงานงาย      3.73        0.86          เห็นดวย 
การจําหนายตัว๋โดยพนักงานมีความสะดวก ใชเวลาเหมาะสม         3.72        0.75          เห็นดวย 
การจําหนายตัว๋ผานตัวแทนภายนอกมีความเหมาะสม                     3.38         0.87         ไมแนใจ 
รูปแบบตั๋วโดยสารมีความหลากหลายเพยีงพอ                                 3.58        0.88          เห็นดวย 
ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขาวสารขอมูล 
การสงเสริมการขายมีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง                        2.97        0.98          ไมแนใจ 
เอกสารแนะนาํตางๆมีการจัดเตรียมอยางเพียงพอ เขาใจงาย            3.36        0.82           ไมแนใจ 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) 
 

         รวม 
                ------------------------------------------------------------------------------
                                                              สวนเบี่ยงเบน    ระดับ 
            ประเดน็พิจารณา                                                        คาเฉลี่ย      มาตรฐาน      ความ 

                                                         (X)          (S.D.)          คิดเห็น 
 
ปายคําแนะนําตางๆ ติดตั้งชัดเจน สังเกตงาย                                    3.59        0.84           เห็นดวย 
ดานการบริการของพนักงาน 
รวดเร็ว ถูกตอง                                                                                3.81        0.75            เห็นดวย 
ยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจใหบริการ                                                     3.66         0.89            เห็นดวย 
ใหขอมูลถูกตอง ชัดเจน                                                                  3.77         0.75           เห็นดวย 
 การแตงกายสุภาพ เรียบรอย                                                          4.52         1.02  เห็นดวยยางยิ่ง 
ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
อุณหภูมิภายในขบวนรถมีความเหมาะสม                                      3.95       0.74            เห็นดวย 
แสงสวางภายในขบวนรถมีความเหมาะสม                                    4.11       0.58           เห็นดวย 

เสียงประกาศตางๆ ในขบวนรถไดยินชดัเจน                                 3.17       1.09           ไมแนใจ 
ความสะอาดภายในขบวนรถ มีความเหมาะสม                              4.12       0.59            เห็นดวย 
การจัดระเบยีบการเขา-ออก จากขบวนรถเหมาะสม                       3.65        0.89           เห็นดวย 
ดานรถบริการ Shuttle Bus 
ความถี่ของรถ มีความเหมาะสม                                                      3.56      0.97             เห็นดวย 
เสนทางการบริการมีความครอบคลุม เหมาะสม                             3.07       1.07            ไมแนใจ 
ดานความปลอดภัย 
จํานวนรปภ.มีความเหมาะสม                                                         3.49       0.94             เห็นดวย 

       ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
                                                รวม                                                        3.53         0.89           เห็นดวย 
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                         จากตารางที่ 4.10   พบวา ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยภาพรวมแลวเหน็ดวยวา
การบริการโดยทั่วไปเหมาะสมดี   ( คาเฉลี่ย 3.53 ) เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา 

           ดานอัตราคาโดยสาร   ผูใชบริการเหน็วาราคาตั๋วรายเดือนมีความเหมาะสม เพราะมี
อัตราสวนลด ( คาเฉลี่ย 3.6 ) สวนอัตราคาโดยสารตั๋วเทีย่วเดียวและตัว๋แบบเติมเงิน  ผูใชบริการ
ยังไมแนใจวาเหมาะสมหรือไม ( คาเฉลี่ย 3.29 ) 

            ดานอาคารที่ตั้งสถานแีละระบบตางๆภายในสถาน ี ผูใชบริการเห็นดวยวาจํานวน
ประตูอัตโนมตัิมีเพียงพอ เหมาะสม ( คาเฉลี่ย 3.49 ) สวนรายการอื่นอกี 3 รายการ ยงัไมแนใจวา
เหมาะสมหรือไม ไดแก ไมแนใจวาจํานวนสถานีมีความเหมาะสม เพยีงพอหรือไม ( คาเฉลี่ย 
3.03 )  ไมแนใจวาเสนทางเดนิรถไฟฟามีความครอบคลุมหรือไม ( คาเฉลี่ย 2.94 )  ไมแนใจวา
จํานวนบันไดเลื่อนมีเพียงพอหรือไม  ( คาเฉลี่ย 2.8 ) 

           ดานการจาํหนายตั๋วโดยสาร   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส    เหน็ดวยวาเครื่อง
จําหนายตั๋วอัตโนมัติมีความเหมาะสม สะดวก ใชงานงาย ( คาเฉลี่ย 3.73 )  และเห็นดวยวาการ
จําหนายตั๋วโดยพนกังานมีความสะดวก ใชเวลาเหมาะสม ( คาเฉลี่ย 3.72 )   ตลอดจนเห็นดวยวา
รูปแบบตั๋วโดยสารมีความหลากหลายเพยีงพอ  ( คาเฉลี่ย 3.58 ) สวนเรื่องการจําหนายตั๋วผาน 

       ตัวแทนภายนอกไมแนใจวามีความเหมาะสม หรือไม ( คาเฉลี่ย 3.38 )                            
            ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขาวสารขอมูล   ผูใชบริการรถไฟฟา 

บีทีเอส เห็นดวยวาปายคําแนะนําตางๆ ตดิตั้งชัดเจน สังเกตงาย ( คาเฉลี่ย 3.59 ) สวนเรื่อง
เอกสารแนะนาํตางๆผูใชบริการไมแนใจวามีการจัดเตรยีมอยางเพยีงพอ เขาใจงายหรือไม ( 
คาเฉลี่ย3.36 ) รวมทั้งเรื่องการสงเสริมการขายก็ไมแนใจวามีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง
หรือไม ( คาเฉลี่ย 2.97 )            

            ดานการบริการของพนักงาน   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เห็นดวยอยางยิ่งวา
พนักงานมกีารแตงกายสุภาพ เรียบรอย ( คาเฉลี่ย 4.52 )  และเห็นดวยวาพนักงานทํางานรวดเรว็ 
ถูกตอง ( คาเฉล่ีย 3.81 ) และยังเหน็ดวยวาพนักงานใหขอมูลถูกตอง ชัดเจน  (คาเฉลี่ย3.77 )  

       สุดทายผูใชบริการยังเหน็ดวยวาพนักงานยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจใหบริการ ( คาเฉลี่ย 3.66 ) 
            ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา  ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเห็นดวยวาความ

สะอาดภายในขบวนรถ มีความเหมาะสม ( คาเฉลี่ย4.12 )     แสงสวางภายในขบวนรถมีความ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.11 )  และเห็นวา การจัดระเบยีบการเขา-ออก จากขบวนรถเหมาะสม( 
คาเฉลี่ย3.65 ) แตไมแนใจเรื่องเสียงประกาศตางๆ ในขบวนรถวาไดยนิชัดเจนหรือไม ( คาเฉลี่ย 
3.17 ) 
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            ดานรถบริการ Shuttle Bus   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเห็นดวยวาความถี่ของรถ 
Shuttle Bus   มีความเหมาะสม ( คาเฉลี่ย 3.56 ) แตไมแนใจวาเสนทางการบริการรถ Shuttle Bus 
มีความครอบคลุม เหมาะสม หรือไม  ( คาเฉลี่ย 3.07 ) 

             ดานความปลอดภัย   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเห็นดวยวาจํานวนรปภ.มีความ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.49 ) 

 

สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

             ในสวนที่ 3 จากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน มีผูตอบแบบสอบถามในสวน
ที่จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 67  โดยแจกแจงความถี่ในแตละหัวขอไดดังนี ้
       ตารางที่ 4.11 แสดงขอมูลเกี่ยวกับจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่ระบุขอมูลในแตละขอ 

 

ตัวแปร จํานวน(คําตอบ) 

ราคาคาโดยสาร 46 
การใหบริการบนสถานี/ เสนทางในการเดินรถ / ระบบอุปกรณตางๆ 39 
ระบบการจําหนายตัว๋โดยสาร 30 
การสงเสริมการขาย / ระบบการแจงขาวสาร 35 
การใหบริการของพนักงาน 29 
ระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา 34 
การใหบริการรถ Shuttle Bus 35 
ความปลอดภยั 29 

รวม 277 

                      
จากตารางที่ 4.11 แสดงวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ปญหาราคาคา

โดยสารมากทีสุ่ดเปนอันดับ1 ถึงจํานวน 46 คน   อันดับสองคือ ดานระบบบริการบนสถานี- 
เสนทางการเดนิรถ- ระบบอุปกรณในสถานี จํานวน 39 คน อันดับสามผูใชบริการให
ความสําคัญกับการสงเสริมการขาย - การแจงขอมูลขาวสาร เทาๆกับการใหบริการรถ Shuttle 
Bus จํานวน35คน อันดับสี่ผูใชบริการใหความสําคัญกับระบบการใหบริการภายในขบวน
รถไฟฟา  จํานวน 34 คน  อันดับหาคือเร่ืองระบบการจําหนายตัว๋โดยสาร  อันดับสุดทายที่
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ผูใชบริการเหน็วาเปนปญหานอยที่สุดคือการใหบริการของพนักงานและความปลอดภัย มเีพยีง 
29 คน 

สรุปขอเสนอแนะเพิ่มเติม  แยกเปนรายขอไดดังนี้ 
 

            ดานอตัราคาโดยสาร 
                  ดานดี  ลูกคามีความเห็นวาอัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมโดยเฉพาะตัว๋เดือนและ
การเดินทางในระยะไกล 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  อัตราคาโดยสารในระยะสั้นยังอยูในเกณฑที่สูงอยู   ควรมีราคา
สําหรับผูสูงอายุและเด็กเล็กบาง 
                 ดานการใหบริการบนสถาน-ี จํานวนสถานี - เสนทางการเดนิรถไฟฟา- ระบบอุปกรณ
ตางๆ 

                        ดานดี  มีความสะอาดเรียบรอยดี   บันไดเลื่อนมีเพียงพอ  เหมาะสม 
                  ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มจํานวนสถานี  และขยายเสนทางออกไปชานเมือง  ควรมี
หองน้ําสําหรับผูใชบริการ  บางสถานีควรเพิ่มประตูอัตโนมัติมากขึ้น 
                  ดานระบบการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร    

                         ดานดี   จํานวนตูจําหนายตัว๋อัตโนมัติมีเพียงพอ  สะดวก  ใชงานงาย 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มตูอัตโนมัติสําหรับสถานีที่มีคนใชบริการมาก   /  บางตูกิน
เหรียญ  /  บางครั้งไมรับเหรียญ  ควรแกไขตรวจเช็คใหบอยมากขึ้น  ควรประชาสัมพันธเร่ือง
เครื่องสามารถทอนเงินไดมากกวานี้  /  ตัวหนังสือช้ีแจงเรื่องทอนเงินเล็กเกินไป  ชวงตนเดือน
นาจะแยกพนกังานขายตัว๋กบัพนักงานแลกเหรียญใหเปนสัดสวนกนั เพื่อความเปนระเบียบ – 
สะดวก-รวดเรว็ 

            ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขอมูลขาวสาร 
                         ดานดี    มีตัว๋หลายแบบ 

                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้นทางสื่อตางๆ ในเรื่องที่สําคัญ
ใหทั่วถึง  เชน เร่ืองตั๋วแบบใหมๆ  เร่ืองระบบอัตโนมัติตางๆ 
                  ดานการบริการของพนักงาน 

                  ดานดี  สวนใหญพนักงานใหบริการถูกตองรวดเรว็  ยิ้มแยมแจมใส แตงกายสุภาพ
เรียบรอย 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  พนักงานควรมีความรูเร่ืองเสนทางมากกวานี ้  
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          ดานระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา 

          ดานดี  มีความสะอาด  อุณหภูมิเหมาะสม 
                ส่ิงที่ควรปรับปรุง  เสียงประกาศในขบวนรถไฟฟาไมชัดเจน  ความถี่บางชวงเวลายัง
นอยเกนิไป  ควรมีการจัดระเบียบผูใชบริการที่ชอบยืนอยูหนาประตูขบวนรถไฟฟาทาํใหคนอื่น
เขา-ออก ไมสะดวก 
                 ดานการใหบริการรถ Shuttle Bus  

                       ดานดี   เปนบริการเสริมที่ดี  มีความสะอาด  พนักงานขบัรถมีมารยาท 
               ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ความถี่ของรถนอยเกนิไป  บางครั้งคนเต็มแลวยังรอเวลาอีก ควร
เพิ่มเสนทางใหมากกวานี้  ควรขยายเวลาในชวง 06.00 น.- 10.00 น. และกลางคืนควรขยาย
ออกไปถึง 24.00 น. 
                ดานความปลอดภยั 

                      ดานดี  จํานวนรปภ.โดยทัว่ไปเหมาะสม 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  บางจุดมีรปภ.นอยเกินไป  ควรจัดใหมีการตรวจสอบตามบันได
ทางขึ้นบางโดยเฉพาะเวลากลางคืน  ควรมีการซอมแกไขอุบัติเหตุ และซอมหนีไฟดวย   ควรมี
การประชาสัมพันธเร่ืองการซอมแกไขอุบตัิเหตุ และซอมหนีไฟใหประชาชนไดรับทราบเพื่อ
ความมั่นใจในระบบมากขึ้น   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 



บทที่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายและขอเสนอแนะ 
 
 

สําหรับในบทนี้ ผูวิจยัจะสรปุผลการวิจัยเปน 3 หัวขอ คอื สรุปการวิจยั  การ
อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ซ่ึงจะไดกลาวในรายละเอียด ดังนี้ คือ 

 

1. สรุปการวิจัย 
 

ในสวนของการสรุปการวิจัย ผูวิจัยจะสรุปผลการวิจัยเปน 3 หัวขอ คือ 1) 
วัตถุประสงคของการวิจยั  2) วิธีดําเนินการวิจัย  3) การวิเคราะหขอมูลสถิติที่ใช  ดังจะกลาวถึง
ในรายละเอียด ดังนี ้

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ 
2.1 เพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดานคุณลักษณะสวนบุคคล ที่มีผลตอปญหาในการใช

บริการรถไฟฟาบีทีเอส. 
                            2.2 เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.  ดานราคาคาโดยสาร , 

จํานวนสถานีและเสนทางการบริการ, การจัดจําหนายตัว๋โดยสาร , การสงเสริมการขายและการ
ใหขอมูลขาวสาร , การบริการจากพนกังาน , ระบบภายในขบวนรถไฟฟา , การบรกิารรถ 
Shuttle Bus , ความปลอดภยั 

 

3.  วธิีดําเนินการวิจัย  
  

การวิจยัในครัง้นี้ ใชรูปแบบการพรรณา ในลักษณะของการวิจยัเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ตัวแปรอิสระไดแก ปจจัยลักษณะสวนบุคคล
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และตัวแปรตาม ไดแก ระดับความคิดเหน็ตอปญหาในงานบริการ 8 ดานตามกรอบแนวคิดทีว่าง
ไว โดยมีวิธีการดําเนินการวจิัย ดังตอไปนี ้

ประชากร ( Population)  ประชากรที่ใชในการวิจยัคือ ลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอส.ทุกสถานีทั้ง 23 สถานี 

ขนาดตัวอยาง  ( Sample Size )ขนาดตวัอยางที่ใชในการวจิัยไดมาจากการสุม
ประชากรที่มาใชบริการรถไฟฟา บีทีเอส. ทุกสถานี จํานวน 100 ราย โดยใชวิธีการสุมเก็บขอมูล
จากตัวอยางแบบบังเอิญ ซ่ึงเปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่พบ หรือเทาที่จะหาได
จนครบจํานวนที่ตองการ ในระหวางวนัที่ 15 สิงหาคม  2547 - 31 ตุลาคม 2547      

 
       เครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย 
 

ใชแบบสอบถาม ( Questionnaire)  เพื่อทําการวิจยัเร่ืองปญหาในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส   โดยจะวางแนวคําถามตามแนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการใหบริการ โดย
ปรับใหสอดคลองกับลักษณะงานและการใหบริการของรถไฟฟาบีทีเอส  แลวจึงนําเสนอ
อาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาและปรับแกไข จึงไดแบบสอบถาม
เพื่อการวจิัยทีส่มบูรณ โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนคือ.- 

สวนที่ 1    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการ 
ประกอบดวยขอมูลสวนตัวและลักษณะของการใชบริการ 

สวนที่ 2    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการตามกรอบแนวคดิ
ทางการวิจยัทีก่ําหนดไว 

ในสวนของรปูแบบคําถามนั้นมีลักษณะเปนคําถามปลายปดเกีย่วกับระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัปญหาในการใชบริการ โดยมีลักษณะเปนมาตรวัด ( Scale) แบบ Likert โดย
จําแนกออกเปน 5 ระดับคือ 

                                                      เห็นดวยอยางยิ่ง                        5   คะแนน 
                                                      เห็นดวย                                     4   คะแนน 
                                                     ไมแนใจ                                     3   คะแนน 

  ไมเห็นดวย                                 2   คะแนน 
                                                     ไมเห็นดวยอยางยิ่ง                    1   คะแนน 
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สวนที่ 3    เปนแบบสอบถามปลายเปด  เพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามได
แสดงความ  คดิเห็นหรือนําเสนอขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
ผูวิจัยนําแบบสอบถามสัมภาษณกลุมตวัอยางแบบตวัตอตัว แลวนําแบบสอบถาม

ชุดที่สมบูรณที่ไดคัดเลือกแลว มาตรวจใหคะแนนตามเกณฑทีก่ําหนดไวแลวนําขอมูลที่
รวบรวมไดจากกลุมตัวอยาง มาวิเคราะหทางสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window  
ทําการวิเคราะหขอมูลตามสถิติ โดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ดังนี ้

สวนที่ 1   ขอมูลเกี่ยวกับคณุลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม และ
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช คารอยละ และการแจกแจงความถี่ 

สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับ ระดบัความคิดเหน็ที่มีตอปญหาในการบริการ ตามกรอบที่
กําหนดไว ทําการวิเคราะหขอมูลของปจจัยที่สงผลตอปญหาในการใชบริการ โดยหาคาสถิติ
พื้นฐาน คือการหาคาเฉลี่ย (Mean)  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

4.  การอภิปรายผล 
 

 ในสวนของการอภิปรายผล ผูวิจัยจะแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน4 ตอนดังนี ้
ตอนที่ 1   ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3   ผลการวิเคราะหระดับความคดิเห็นเกีย่วกับปญหาในการใชบริการ 8ดาน 
ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามจากคําถามปลายเปด 

 
        จะไดกลาวถึงในรายละเอียด   ดังนี ้

 
ตอนที่ 1   ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
เพศ  การศึกษาครั้งนี้ มีกลุมตัวอยาง 100 คน สวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 57 คน      

( 57% )และเพศชาย จํานวน 43 คน( 43% ) 
อายุ  สวนใหญอายุอยูระหวาง 21 – 30 ป  58  คน  คิดเปน 58 % รองลงมาคืออายุ 

31 –40 ป มีถึง 24% 
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ระดับการศึกษา  ระดับปริญญาตรีมากที่สุด 68 %  ( 68 ราย ) รองลงมาคือระดับ
มัธยมศึกษา 12 % (12 ราย ) ระดับประถมมีนอยที่สุด คอื 1% ( 1 คน ) 

อาชีพ  สวนใหญเปนพนกังานบริษัทเอกชน 62 % ( 62 คน ) รองลงมาเปนนักเรยีน-
นักศึกษา 18% ( 18 คน )  อาชีพรับราชการมีนอยที่สุด คอื 3% ( 3 คน ) 

ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจยัของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  ( 2542 : บทคัดยอ )  
วิจัยเร่ือง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  พบวาสวน
ใหญกลุมผูใชบริการจะมีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากกวา  และมีอาชีพนักศึกษา พนักงาน
กลุมเอกชน  และอาชีพรับจางจะเปนกลุมทีไ่มใชบริการมากกวา  กลุมผูใชรถไฟฟาบทีีเอส มี
ความรูเกี่ยวกบัรถไฟฟาบีทีเอสมากกวาผูไมไดใช   ผูใชบริการจะมีทัศนคติตอรถไฟฟาบีทีเอส 
ดีกวาผูไมใชบริการ

ระดับรายไดตอเดือน  สวนใหญมีรายได  5,000- 10,000 บาท 37 % ( 37 คน ) 
รองลงมาคือระดับรายได 10,001 – 15,000 บาท 19%   และระดับรายไดเกิน 20,000 บาท มีนอย
ที่สุดคือ 8 % 

 
ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ความถี่ของการใชบริการ  ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการมากที่สุดคือ 

มากกวา 30 คร้ัง / เดือน จํานวน 28 % ( 28 คน) รองลงมาเปนความถี่ 7 – 12 คร้ัง / เดือนคิดเปน 
20 % ( 20 คน )  และที่ความถี่ในการใชบริการนอยที่สุด คือ 25 – 30 ครั้ง / เดือน คิดเปน 9% ( 9 
คน ) 

รูปแบบของการใชบริการ รูปแบบที่มีการใชบริการมากที่สุดคือใชตั๋วเดอืน 56 %  
( 56 คน) รองลงมาคือตั๋วเดนิทางเที่ยวเดยีว  30% ( 30 คน ) รูปแบบที่มีการใชนอยทีสุ่ดคือตั๋ว
แบบ 1 วัน มเีพียง 3 % ( 3 คน ) 

ชวงเวลาในการใชบริการ  ผูใชบริการสวนใหญ มีชวงเวลาการใชไมแนนอน  41 % 
( 41 คน ) รองลงมาคือการใชบริการ วันจนัทร – วันศุกร มี 38% ( 38 คน ) ชวงเวลาการใชนอย
ที่สุด คือวันเสาร-วันอาทิตย-วันหยุด มเีพียง 5% ( 5 คน ) 

ปญหาในการใชบริการโดยรวม  ปญหาเรื่องอัตราคาโดยสารเปนปญหามากที่สุด  
46  รายการ ( 18.55%)  รองลงมาเปนเรื่องจํานวนสถานีและเสนทางการใหบริการทีย่ังนอย
เกินไป  39 รายการ ( 15.73%)  และปญหาอันดับสามคือการใหบริการรถ Shuttle Bus+การ



 46

สงเสริมการขาย / ระบบการแจงขาวสาร ม ี35 รายการ  ( 14.11 % )  การบริการที่มีปญหานอย
ที่สุดคือการใหบริการของพนักงานและเรื่องความปลอดภัย มเีพยีง 29 รายการ ( 11.69 %) 

ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจยัของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  ( 2542 : บทคัดยอ )  
วิจัยเร่ือง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส     
ผลการวิจัยพบวา กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  มีความคาดหวังตอ
รถไฟฟาบีทีเอสไมแตกตางกนั โดยคาดหวงัใหมีการเพิ่มเสนทางมากขึ้น  ขยายเสนทางสูชาน
เมือง  ลดอัตราคาบริการลง  เพิ่มความสะดวกในการขึ้นลงสถานี 

 
ตอนที่ 3   ผลการวิเคราะหระดับความคดิเห็นเกีย่วกับปญหาในการใชบริการ  

 
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  โดยภาพรวมแลวมีความเหน็ดวยวาการบริการโดยรวม

มีความเหมาะสม 
 

ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามจากคําถามปลายเปด 
 
สรุปขอเสนอแนะเพิ่มเติมแยกเปนรายขอ ไดดังนี ้
ดานอัตราคาโดยสาร 
ดานด ี ลูกคามีความเหน็วาอัตราคาโดยสารโดยเฉพาะตัว๋เดือนมีความเหมาะสม

และคาเดินทางในระยะไกลมีความเหมาะสม 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  อัตราคาโดยสารเที่ยวเดียวและคาเดนิทางในระยะสั้นยังอยูใน

เกณฑที่สูงอยูนาจะถูกลง  อีกทั้งควรมีราคาสําหรับผูสูงอายุและเด็กเล็กบาง 
 

ดานการใหบรกิารบนสถานี  -  จํานวนสถานี  -  เสนทางการเดินรถไฟฟา -  ระบบ
อุปกรณตางๆในสถาน ี

ดานด ี มีความสะอาดเรียบรอยดี   บันไดเลื่อนเพียงพอ 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มจํานวนสถานี  และขยายเสนทางออกไปชานเมือง  ควร

มีหองน้ําสําหรับผูใชบริการ  บางสถานีควรเพิ่มประตูอัตโนมัติมากขึ้น 
 

ดานระบบการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร    
ดานด ี  จํานวนตูอัตโนมัติมเีพียงพอ  สะดวก  ใชงานงาย 
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ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มตูอัตโนมัติสําหรับสถานีที่มีคนใชบริการมาก   /  บางตู
กินเหรยีญ  /  บางครั้งไมรับเหรียญ  ควรแกไขตรวจเช็คใหบอยมากขึน้  ควรประชาสัมพันธเร่ือง
เครื่องสามารถทอนเงินไดมากกวานี้  /  ตั๋วหนังสือช้ีแจงเรื่องทอนเงินเล็กเกินไป    ชวงตนเดือน
นาจะแยกพนกังานขายตัว๋กบัพนักงานแลกเหรียญใหเปนสัดสวนกนั เพื่อความเปนระเบียบ – 
สะดวก-รวดเรว็ 

 
ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขอมูลขาวสาร 
ดานด ี   มีตั๋วหลายรูปแบบ 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้นทางสื่อตางๆ ใหทั่วถึงมาก

ขึ้นกวาปจจุบนั 
 

ดานการบริการของพนักงาน 
ดานด ี สวนใหญพนักงานใหบริการถูกตอง รวดเร็ว  ยิม้แยมแจมใส แตงกายสุภาพ 

เรียบรอย 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง     ควรมีความรูเร่ืองเสนทางมากกวาปจจุบัน   

 
ดานระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา 
ดานด ี มีความสะอาด  อุณหภูมิเหมาะสม 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  เสียงประกาศในขบวนรถไฟฟาไมชัดเจน  ความถี่บางชวงเวลา

ยังนอยเกินไป  ควรมีการจัดระเบียบผูใชบริการที่ชอบยืนอยูหนาประตขูบวนรถไฟฟาทําใหคน
อ่ืนเขา-ออก ไมสะดวก 

 
ดานการใหบรกิารรถ Shuttle Bus  
ดานด ี  เปนบริการเสริมที่ดี  สะอาด  พนกังานมีมารยาท 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ความถี่ของรถนอยเกินไป  บางครั้งคนเต็มแลวยังรอเวลาอีก 

ควรเพิ่มเสนทางใหมากกวานี้  ควรขยายเวลาในชวง 06.00 น.- 10.00 น. และกลางคนืควรขยาย
ออกไปถึง 24.00 น. 

 
ดานความปลอดภัย 
ดานด ี จํานวนรปภ.โดยทัว่ไปเหมาะสม  มคีวามปลอดภยัด ี
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ส่ิงที่ควรปรับปรุง  บางจุดมรีปภ.นอยเกินไป  ควรจัดใหมีการตรวจสอบตามบันได
ทางขึ้นลงโดยเฉพาะเวลากลางคืนบาง  ควรมีการซอมแกไขอุบัติเหตุ และซอมหนีไฟดวย   ควร
มีการประชาสัมพันธเร่ืองการซอมแกไขอุบัติเหตุ และซอมหนีไฟใหประชาชนไดรับทราบเพื่อ
ความมั่นใจในระบบมากขึ้น   

 
 

6.  ขอเสนอแนะ 
 

การทําวิจยัเร่ืองปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยทั่วไปผูใชบริการเห็น
ดวยวาการบริการมีความเหมาะสม  แตมบีางจุดที่ผูใชบริการเห็นวาเปนปญหาอยู และมี
ขอเสนอแนะใหปรับปรุง ดังนี้ 

 
6.1   อัตราคาโดยสารเที่ยวเดยีวและคาโดยสารสําหรับการเดินทางในระยะสั้นยังอยู

ในเกณฑที่สูงอยูนาจะถูกลง  อีกทั้งควรมีราคาสําหรับผูสูงอายุและเด็กเล็กบาง 
6.2   ควรเพิ่มจาํนวนสถานี  และขยายเสนทางออกไปชานเมือง  ถาเปนไปไดควรมี

หองน้ําสําหรับผูใชบริการ  และในสถานทีี่มีผูใชบริการมากควรเพิ่มประตูอัตโนมัติใหมากขึ้น 
6.3   ควรเพิ่มเครื่องจําหนายตั๋วอัตโนมัติสําหรับสถานีที่มีคนใชบริการมาก  /  ควร

แกไขตวัหนังสือช้ีแจงเรื่องการทอนเงินของเครื่องอัตโนมัติใหใหญขึน้   ชวงตนเดอืนควรแยก
พนักงานขายตัว๋กับพนักงานแลกเหรยีญใหเปนสัดสวนกนั เพื่อความเปนระเบียบ – สะดวก-
รวดเร็วมากขึน้ 

6.4   ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้นทางสื่อตางๆ ในเรื่องตางๆ ใหทั่วถึงตาม
ส่ือตางๆ (เร่ืองตั๋วแบบใหมๆ   เร่ืองระบบอัตโนมัติตางๆ ,เร่ืองการทอนเงินของตูอัตโนมัติ ) 

6.5   พนักงานควรมีความรูเร่ืองเสนทางมากขึ้น  
6.6   ควรปรับปรุงเสียงประกาศในขบวนรถไฟฟาที่ไมชัดเจนใหเปนมาตรฐาน

เดียวกัน  เพิ่มความถี่ของรถไฟฟาบางชวงเวลา ควรมีการจัดระเบยีบผูใชบริการไมใหยืนอยูหนา
ประตูขบวนรถไฟฟา 

6.7   ความถี่ของรถ Shuttle Busนอยเกินไป และควรเพิม่เสนทางใหครอบคลุม
มากกวานี้เชน อนุสาวรียชัย-ราชวิถี อีกทั้งควรขยายเวลาในชวงเชา 06.00 น.- 10.00 น. 

6.8   ควรจัดใหมีรปภ.ตรวจสอบตามบันไดทางขึ้นบางโดยเฉพาะเวลากลางคืน  อีก
ทั้งควรมีการซอมแกไขอุบัติเหตุ / ซอมหนีไฟ   และควรมีการประชาสัมพันธเร่ืองการซอมแกไข
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อุบัติเหตุ / ซอมหนีไฟใหประชาชนไดรับทราบเพื่อความมั่นใจในระบบมากขึ้น  ควรมีการจัดที่
จอดรถใหสะดวกมากขึ้น 

 

7.  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 

ในการวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษา 
 
7.1  ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เปรียบเทียบกับรถไฟฟาใตดิน 
7.2  แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
 

  



บรรณานุกรม 
 
 

บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมราธิราช  คูมือการพิมพวิทยานพินธ กรุงเทพมหานคร 
โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช 2542 
คูมือการเขียนรายงานวิชาการ นนทบุรี โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
2544 
ประมวลสาระชุดวิชาการศึกษาคนควาอิสระ นนทบุรี โรงพิมพ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2546 
ประมวลสาระชุดวิชาการจัดการองคการและการพัฒนาทรัพยากรมนษุย นนทบุรี 
โรงพิมพมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2543 
ประมวลสาระชุดวิชาวิทยานพินธ  พิมพคร้ังที่2  นนทบุรี โรงพิมพ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2546 

มนัสวี  ธาดาสีห อารยา  เจรญิกุล และ ผจญ  เฉลิมสาร  บริการอยางมคีุณภาพ  กรุงเทพมหานคร 
แมกซิมัม โปรดักติวติี้ คอนซัลแตนท 2545 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน   คุณภาพในงานบรกิาร  พิมพคร้ังที่3  กรุงเทพมหานคร  สมาคมสงเสริม
เทคโนโลยี(ไทย-ญี่ปุน) 2542 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  การบริหารการตลาดยุคใหม  กรุงเทพมหานคร  บริษัท ธีระฟลม
และไซเท็กซ จํากัด 2541 

กฤช  อินทรโกเศศ “นโยบายการแกไขปญหาจราจร : ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการรถไฟฟาขนสง
มวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร” วิทยานพินธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  2538 

จินตนา  มานติยโชติพิสิฐ “การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอส” วิทยานพินธนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต.  (วาทวิทยา)  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
2542 

จรรยา  ลีลามโนธรรม “การประเมินเทคโนโลยีในแงมุมดานวิศวกรรม : กรณีศึกษาระบบขนสง
มวลชนในกรงุเทพมหานคร” วิทยานพินธปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 
(วิศวกรรมอุตสาหการ)  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 2537 
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บรรณานุกรม (ตอ) 
 
อนุชา  เพียรชนะ “การประเมินผลกระทบสิ่งแวดลอมดานเสียงและสั่นสะเทือนจากโครงการ

รถไฟฟาบีทีเอส” วิทยานิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (วิทยาศาสตร
ส่ิงแวดลอม) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2538 

อนุรักษ  ศรีแสวง “การศึกษาทัศนคติของประชาชนตอการชดเชยทรพัยสินโครงการรถไฟฟา
ขนสงมวลชน” ภาคนิพนธหลักสูตรพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม) 
สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร 2540 

อรวรรณ  มวงไหม “การขยายตัวเมืองกรุงเทพมหานครกบัความเหน็ของประชาชนตอระบบ
รถไฟฟาขนสงมวลชน : ศึกษาเฉพาะกรณโีครงการระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟา  บีทีเอส)” วิทยานิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
(วิทยาศาสตรส่ิงแวดลอม) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2539 
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           แบบสอบถาม 

โครงการวิจัย : เร่ืองปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
สวนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการ 
สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
สวนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย (  /  )  หนาขอความที่ทานเห็นวาเหมาะสมและตรงกับความจริงมากที่สุด 

1. เพศ             ชาย                                   หญิง 
2. ปจจุบันทานอายุ  .......................... ป 

       3.   ระดับการศึกษา 
                          ประถมศึกษา                      มัธยมศึกษา                       ปวช. 
                          ปวส. / อนุปริญญา             ปริญญาตรี                         สูงกวาปริญญาตรี  
4.   อาชีพ 

                                 รับราชการ                         พนักงานรัฐวิสาหกจิ          นักเรียน / นักศึกษา 
                                 พนักงานบริษัทเอกชน      ประกอบธุรกิจสวนตวั       รับจาง        อ่ืนๆ(ระบ)ุ............... 
       5.  ระดับรายไดตอเดือนของทาน 

                          ต่ํากวา 5,000 บาท              5,000 – 10,000 บาท          10,001 – 15,000 บาท          
                                 15,001- 20,000 บาท          20,001 -  25,000 บาท         มากกวา 25,000 บาท 
       6.   ความถี่ของการใชบริการ 
                                 นอยกวา 6 คร้ัง /เดือน        7 – 12   คร้ัง / เดือน            13 – 18   คร้ัง / เดือน               
                                 19 – 24    คร้ัง / เดือน         25 – 30 คร้ัง / เดือน            มากกวา 30 คร้ัง / เดือน 

7.   รูปแบบของการใชบริการ  
                          ใชตั๋วเดินทางเที่ยวเดียว    ใชตั๋วแบบ 1 วัน     ใชตั๋วเดือน      ใชตั๋วเตมิเงิน     อ่ืนๆ(ระบุ)....... 

8. ชวงเวลาในการใชบริการ 
                                วันจนัทร – วันศุกร           วันเสาร– อาทิตย–วันหยดุ     ทุกวนั       ไมแนนอน   
       9.   ทานคิดวาขอใดเปนปญหาในการใชบริการมากที่สุด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
                                  ราคาคาโดยสาร                จํานวนสถานี                เสนทางการเดนิรถ     
                                 ระบบการจําหนายตั๋ว       การสงเสริมการขาย       ระบบการแจงขาวสาร 
                                  การใหบริการของพนักงาน           ระบบภายในขบวนรถไฟฟา                                                             
                                  การใหบริการรถ Shuttle Bus       อุปกรณ/ระบบตางๆภายในสถานี                                                      
                                  ความปลอดภัย                              อ่ืนๆ (ระบ)ุ............................       
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สวนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ( /  ) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นทาน 
 

  ระดับความคิดเห็น 

ขอที ่ ประเด็นพิจารณา เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

  (5) (4) (3) (2) (1) 

10 อัตราคาโดยสารเที่ยวเดียวมีความเหมาะสม      

11 อัตราคาโดยสารตั๋วเดือนมีความเหมาะสม      

12 อัตราคาโดยสารตั๋วเติมเงินมีความเหมาะสม      
13 จํานวนสถานีมีความเหมาะสม เพียงพอ      

14 เสนทางเดินรถไฟฟามีความครอบคลุม      

15 จํานวนบันไดเลื่อนมีเพียงพอ      
16 จํานวนประตูอัตโนมัติมีเพียงพอ เหมาะสม      

17 เครื่องจําหนายตั๋วอัตโนมัติมีความเหมาะสม สะดวก ใชงานงาย      

18 การจําหนายตั๋วโดยพนักงานมีความสะดวก ใชเวลาเหมาะสม      

19 การจําหนายตั๋วผานตัวแทนภายนอกมีความเหมาะสม      
20 รูปแบบตั๋วโดยสารมีความหลากหลายเพียงพอ      

21 การสงเสริมการขายมีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง      

22 เอกสารแนะนําตางๆมีการจัดเตรียมอยางเพียงพอเขาใจงาย      

23 ปายคําแนะนําตางๆติดตั้งชัดเจน สังเกตงาย      
24 รวดเร็ว ถูกตอง      

25 ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจใหบริการ      

26 ใหขอมูลถูกตอง ชัดเจน      

27 การแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
28 อุณหภูมิภายในขบวนรถเหมาะสม      

29 แสงสวางภายในขบวนรถเหมาะสม      

30 เสียงประกาศตางๆในขบวนรถไดยินชัดเจน      
31 ความสะอาดภายในขบวนรถ มีความเหมาะสม      

32 การจัดระเบียบเขา-ออกจากขบวนรถ มีความเหมาะสม      

33 ความถี่ของรถ มีความเหมาะสม      

34 เสนทางบริการมีความครอบคลุม เหมาะสม      
35 จํานวน รปภ.มีความเหมาะสม      

36 อื่นๆ (ระบุ)……………..      
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สวนที่ 3.  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
1.ดานอัตราคาโดยสาร 

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

.............................................................................................................................................................. 
2.ดานการใหบริการบนสถานี                  

..............................................……..................................................................................................... 
เสนทางเดินรถ...................................................................................................................................... 
ระบบอุปกรณตางๆภายในสถานี.......................................................................................................... 

3.ดานระบบการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร 
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

4.ดานการสงเสริมการขาย  
..............................................................................................................................................................  
ระบบการแจงขอมูลขาวสาร................................................................................................................. 

5.ดานการบรกิารของพนักงาน   
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

6.ดานระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา             
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

7.ดานการใหบริการรถ Shuttle Bus 
..........................................................................................................................................……………
………………………………………………………………………………………………………. 

8.ดานความ
ปลอดภัย...............................................................................................................................................
......................................................................................................................................................... 
 
 
                                                            ขอขอบพระคุณทุกๆทานที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
                                                                                 



    ประวัติบริษัท 
          

             บริษัท ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ตั้งอยู เลขที่ 1000   ถนน 
พหลโยธิน แขวงลาดยาว เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900 โทรศัพท 617-7300 โทรสาร 617-7133, 
617-7155 

                                 โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่รัฐมนตรีวาการ
กระทรวงมหาดไทยโดยกรุงเทพมหานครใหสัมปทานแกบริษัท ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) เมื่อวันที่ 9 เมษายน ในกรุงเทพมหานคร คือสายสุขุมวิท จากสุมขุมวิท 81 ถึง 
สถานีขนสงหมอชิต และสายสีลม จากสนามกีฬาแหงชาติ ถึง สะพานสมเด็จพระเจาตากสิน 
ระยะทางรวมประมาณ 23.5 กิโลเมตร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยบรรเทาปญหาการจราจรใน
กรุงเทพมหานคร และเพื่อเพิ่มทางเลือกในการเดินทางที่มีประสิทธิภาพใหประชาชน 

                  ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนระบบรถไฟฟามาตรฐาน ที่ใชกัน
แพรหลายในเมืองใหญๆ ทั่วๆไปโดยใชมอเตอรไฟฟาขับเคลื่อนวิ่งบนรางคูยกระดับแยกทิศทาง
ไปและกลับ มีความปลอดภัยสูงซ่ึงควบคุมดวยคอมพิวเตอร มีความจุมากกวา 50,000 คนตอ
ช่ัวโมงตอทิศทาง  
   การกอสรางหลักไดเร่ิมขึ้นเมื่อวันที่ 18 กุมภาพันธ2538โดยกลุมบริษัทซีเมนส เอ.จี. 
และบริษัท อิตาเลียนไทย ดีเวลอปเมนต จํากัด (มหาชน) ซ่ึงระบบรถไฟฟาเปนรถที่ผลิตในยโุรป 
ออกแบบตัวรถทั้งภายนอกและภายในโดยบริษัท ปอรเชดีไซน  เร่ิมเปดใหบริการประชาชนใน
วันที่ 5 ธันวาคม 2542 เพื่อรวมเฉลิมฉลองเนื่องในโอกาสพระราชพิธีมหามงคล 
เฉลิมพระชนมพรรษา 6 รอบ 

                  ผลประโยชนตอเศรษฐกิจและสังคมที่จะไดรับคือ จะชวยประหยัดเวลาและคาใชจาย
ในการเดินทาง  ทําใหเศรษฐกิจมีการขยายตัวเพิ่มขึ้น เนื่องจากการเดินทางและการขนสงมีความ
สะดวกขึ้นชวยเพิ่มคุณภาพชีวิตใหกับประชาชน  และทําใหเกิดการพัฒนาการทางสังคมยิ่งขึ้น 
1.ความเปนมา 

              โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่รัฐสัมปทานแกเอกชน 
เพื่อสรางและประกอบการระบบขนสงมวลชนวิ่งบนทางยกระดับ 2 สาย ในกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงกรุงเทพมหานครไดประกาศเชิญชวนใหเอกชนยื่นรายละเอียดขอเสนอของโครงการ และ
ขอเสนอของกลุมธนายงไดรับการคัดเลือกวามีความเหมาะสมมากที่สุด กลุมธนายง จึงไดกอตั้ง
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (BTSC) ขึ้นตามขอเสนอ เพื่อรับสัมปทานเมื่อวันที่ 13 
กุมภาพันธ 2535 และไดลงนามสัญญาสัมปทานกับกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 9 เมษายน 2535 



 60

ซ่ึงไดมีการแกไขเพิ่มเติมสัญญาสัมปทานเมื่อวันที่ 25 มกราคม 2538 และวันที่ 28 มิถุนายน 
2538 

      2.ลักษณะสัมปทาน 
         สัมปทานมีอายุ 30 ป นับจากวันเริ่มเปดใหบริการแกประชาชนโครงการระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครเปนโครงการที่ใชเงินลงทุนสูง โดยไมมีการสนับสนุนเงินทุน
จากภาครัฐ กรุงเทพมหานคร จึงจัดหาที่ดินที่จําเปนสําหรับโครงการให โดยไมแบง
ผลประโยชนจากรายไดตลอดระยะเวลาสัมปทาน เพื่อใหคาโดยสารมีราคาไมสูงและเปนธุรกิจ
ที่สามารถดําเนินการได นอกจากนี้ รัฐบาลยังไดให BTSC ไดรับสิทธิประโยชนจากการสงเสริม
การลงทุน ประกอบดวย การยกเวนภาษีนําเขาเครื่องจักร และการยกเวนภาษีเงินได เปน
ระยะเวลา 8 ป เพื่อใหโครงการเกิดความคุมทุนในเวลาอันควรอีกดวย 
3.ลักษณะโครงการ 
3.1 แนวเสนทาง 
3.1.1 แนวเสนทางสายสุขุมวิท ซ่ึงไดรับพระราชทานชื่อวา  
“รถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ พระชนมพรรษา สาย 1” 
   เร่ิมจากบริเวณสุขุมวิท 81 ผานถนนสุขุมวิท – ถนนเพลินจิต – ถนนพระราม 1 – 
ถนนพญาไท – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ – สนามเปา – สะพานควาย – จตุจักร ไปสิ้นสุดบริเวณ
สถานีขนสงสายเหนือ และสายตะวันออกเฉียงเหนือ (ตลาดหมอชิต) รวมระยะทางประมาณ 17 
กม. โดยมีสถานีทั้งส้ินจํานวน 17 สถานี รวมสถานีรวม สําหรับเปลี่ยนสายบนถนนพระราม 1 
3.1.2  แนวเสนทางสายสีลม  ซ่ึงไดรับพระราชทานชื่อวา  
“รถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ พระชนมพรรษา สาย 2” 
           เริ่มจากเชิงสะพานสมเดจ็พระเจาตากสิน (สะพานสาธร) ฝงกรุงเทพฯ – ถนนสาทร 
– ถนนนราธิวาสราชนครินทร (ถนนเลียบคลองชองนนทรี) – ถนนสีลม – ถนนราชดําริ – ถนน
พระราม 1 ไปสิ้นสุดบริเวณหนาสนามกฬีาแหงชาต ิรวมระยะทางประมาณ 6.5 กม. มีสถานี
จํานวน 7 สถานี รวมสถานีรวม 
3.2 โครงสรางของหนวยงาน  
         โครงสรางทางวิ่งมีลักษณะเปนทางยกระดับ (Viaduct) วางบนเสาเดี่ยว ทางวิ่งซึ่ง
โดยทั่วไปจะสรางอยูในเกาะกลางถนน ทางยกระดับนี้กวางประมาณ 9 เมตร อยูสูงจากพื้น
โดยทั่วไปประมาณ 12 เมตร ใชระบบคอนกรีตหลอสําเร็จ ชนิดนํามาประกอบในสถานที่มี
ลักษณะเปน Segmental Box Girder นํามาตอกันดวยวิธี Launching โดยไมตองปดการจราจร 
หรือปดเพียงบางสวนในระหวางการประกอบ การเลือกใชโครงสรางดังกลาว นอกจากจะ
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กระทบตอการจราจรนอยแลว ยังดูสวยงามเปนระเบียบ อีกทั้งการกอสรางสามารถทําไดรวดเร็ว
ใชเวลานอยกวาแบบอื่นๆ สําหรับเสารองรับทางยกระดับสรางดวยคอนกรีต มีความกวาง
ประมาณ 2 เมตร ซ่ึงสรางขึ้นบริเวณกึ่งกลางถนน มีระยะหางชวงเสาประมาณ 30 – 35 เมตร 
3.3 ขนาดของระบบ 
         เปนรถขนสงมวลชนความจุสูงแบบมาตรฐาน ที่ใชกันแพรหลายในเมืองใหญๆ 
ทั่วไป ใชมอเตอรไฟฟาขับเคลื่อน วิ่งบนรางคูยกระดับ ความกวางราง 1.435 ม. แยกทิศทางไป
และกลับมีรางปอนกระแสไฟฟาอยูดานขาง (Third Rail System) ซ่ึงมีความปลอดภัยสูง และไม
มีผลกระทบตอทัศนียภาพ ระบบที่ใชนี้เปนระบบที่มีประสิทธิภาพ มีความคลองตัวสูงและ
สามารถขยายระบบได มีความจุมากกวา 50,000 คน ตอช่ัวโมง ตอ ทิศทาง การควบคุมใช
คอมพิวเตอร โดยเฉพาะในเรื่องของความปลอดภัย เชน ระบบปองกันการชน ระบบควบคุม
ความเร็ว เปนตน 
3.4  ขบวนรถ 
         ขบวนรถประกอบดวยรถจํานวน 3 หรือ 6 คัน พวงตอกันสามารถวิ่งกลับทิศทางได 
รถที่ใชมีอยูสองประเภทหลัก คือ รถชนิดที่มีหองคนขับซึ่งมีมอเตอรสามารถขับเคลื่อนได และ
รถชนิดที่ไมมีหองคนขับ หรือรถพวงมีทั้งชนิดที่ม ีและไมมีมอเตอรขับเคลื่อน ตัวจุผูโดยสารได
ประมาณ 320 คน เปนผูโดยสารนั่ง 42 คน และยนื 278 คน มีประตูเล่ือนกวาง 1.40 เมตร ดานละ 
4 บาน ตัวถังทาํดวยเหล็กปลอดสนิม ติดตั้งระบบปรับอากาศพรอมหนาตางชนิดกนัแสง 
3.5  สถานี 

       สถานีรับ–สงผูโดยสาร ออกแบบใหหลบเลี่ยงสาธารณูปโภค ใตดนิ และบนดิน 
และรักษาผวิจราจรบนถนนมากที่สุด โดยทั่วไปออกแบบใหมีโครงสรางแบบเสาเดี่ยว ตั้งอยูบน
เกาะกลางถนน เชนเดยีวกับโครงสรางทางวิ่งทั่วไป มีความยาวประมาณ 150 เมตร มี 2 ลักษณะ 
คือ 

3.5.1 Side Platform Station มีชานชาลาอยูสองขางโดยรถไฟวิ่งอยูตลงกลาง
สถานี สถานีทั่วไปไดออกแบบใหมีลักษณะแบบนี้เนื่องจากสรางไดรวดเร็ว/ใชเนื้อที่นอย 

3.5.2 Center Platform Station มีชานชาลาอยูตลงกลาง และรถไฟวิ่งอยูสองขาง 
สถานีชนิดนี้มีประสิทธิภาพสูงกวาแบบแรก แตการกอสรางยุงยากกวา เนื่องจากตารางตองเบน
ออกจากกันเมื่อเขาสูสถานีทั้งนี้ไดออกแบบใหสถานีรวมมีลักษณะแบบนี้ เนื่องจากคาดวาจะมี
ผูโดยสารเปนจํานวนมาก และเหมาะสําหรับการเปลี่ยนแปลงขบวนรถระหวาง 2 สายทาง 

             ตัวสถานีทั่วไปมี 2 ช้ัน คือช้ันสําหรับจําหนายตั๋ว (Concourse) และชั้นชาลา 
(Platform) โดยช้ันจําหนายตัวจะอยูในระดับเดียวกับสะพานคนเดินขามถนน สวนช้ันชานชาลา
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จะอยูสูงขึ้นไป ทุกสถานีออกแบบใหสามารถติดตั้งบันไดเลื่อนในขาขึ้นได มีจํานวนทั้งสิ้น 23 
สถานี อยูหางกันประมาณ 800 – 1,000 เมตร โดยมีสถานีรวมแบบขนาน (Parallel Interchange 
Station) อยู 1 สถานี บนถนนพระราม 1 สําหรับใหผูโดยสารสามารถเปลี่ยนเสนทางระหวางสาย
สุขุมวิทกับสายสีลมไดโดยสะดวก 
3.6  โรงเก็บรถ 
         โรงเก็บรถซึ่งมีสวนซอมบํารุงอยูดวย กอสรางที่บริเวณสถานีขนสงตลาดหมอชิต 
ซ่ึงรัฐบาลพัฒนาพื้นที่ใหมใหใชประโยชนรวมกนักับสถานีขนสง ผูโดยสารระหวางเมือง และ
จัดใหมีการตอเชื่อมระบบเพือ่อํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร ในบริเวณกอสรางยัง
ประกอบดวยศูนยควบคุมอํานวยการเดนิรถ และสถานีจายไฟฟายอย 
4. การใหบริการ 
4.1 ชวงเวลา 

  ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครใหบริการในระหวางเวลา06:00น.ถึง24:00 น. 
ทุกวัน โดยในระยะแรกจะมีขบวนรถออกวิ่งบริการทุก ๆ 3-5 นาที ทั้งนี้ การจัดตารางเวลา
ใหบริการดังกลาว จะคํานึงถึงจํานวนและความตองการของผูโดยสารเปนสําคัญ 
4.2 ระบบเก็บเงิน 

  ระบบเก็บเงนิเปนระบบอัตโนมัติ ใชตัว๋ชนดิที่สามารถบันทึกขอมูลได และหาก
เปนไปไดจะออกแบบใหสามารถใชรวมกบัระบบขนสงมวลชนอื่นๆ ได เพื่อใหเกดิความ
สะดวกแกผูโดยสาร 
4.3  คาโดยสาร 

  คาโดยสารมีอัตราแปรผันตามระยะทางทีเ่ดนิทาง โดยมีอัตราเริ่มตน 10 บาทจนถึง 
40บาท และจะมีการปรับคาโดยสารตามดชันีผูบริโภคและปจจัยอ่ืนที่เกี่ยวของตามที่ไดกําหนด
ในสัญญาสัมปทาน 
 5. การเงินและการลงทุน 

 การเงินและการลงทุนของโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครสรุปไดดังนี้ 
                  5.1รายได 

          รายไดหลักของโครงการ มาจากคาโดยสารที่สามารถจัดเก็บได 
                 5.2 คาใชจาย 

    เนื่องจากโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่สรางขึ้นใน
เขตทางและที่ดินของกรุงเทพมหานครทั้งหมด จึงไมมีคาใชจายในเรื่องที่ดิน มีเพียงคากอสราง 
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คาใชจายของโครงการและคาดําเนินการซึ่งประมาณการไวดังนี้ (อัตราแลกเปลี่ยนเฉลี่ย 1 
เหรียญสหรัฐ = 38 บาท) 

ก. 
    ก. คากอสราง
งานโยธา 17,602 ลานบาท 
คาระบบรถไฟฟาและอุปกรณ 23,997 ลานบาท 
คาเคลื่อนยายสาธารณูปโภค  747 ลานบาท 

          ข. คาใชจายของโครงการ
คาใชจายของโครงการรวม 9,667 ลานบาท 
(กอนเปดบริการ) 
รวมท้ังสิ้น 52,013 ลานบาท 

       6.  ผลประโยชนของโครงการ 
          ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร จะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
เดินทางในอนาคตของกรุงเทพมหานครปญหาการเดินทางในยานใจกลางเมืองที่ไมสามารถ
กําหนดเวลานัดหมายที่แนนอนไดจะหมดสิ้นไป โดยเฉพาะการเดินทางระหวางพื้นที่ที่อยูใน
เสนทางของระบบ ผลประโยชนที่จะเกิดขึ้นมิใชแตเพียงผูโดยสารและผูใชรถใชถนนเทานั้น 
หากยังจะเกิดแกสภาพเศรษฐกิจโดยรวมของกรุงเทพมหานครและประเทศชาติดวย เนื่องจาก
การเดินทางเปนหัวใจของการพัฒนาเศรษฐกิจ ผลประโยชนที่คาดวาจะไดรับจําแนกเปน 2 
ประเด็น คือ ผลประโยชนตอเศรษฐกิจ และผลประโยชนตอสังคม 

                   ผลประโยชนตอเศรษฐกิจ 
1) ประหยัดคาใชจายและเวลาในการเดินทาง สําหรับใชระบบขนสงมวลชนและผูใช

ถนน 
2) จะเกิดการขยายตัวทางเศรษฐกิจเพิ่มขึ้น    เนื่องจากประสิทธิภาพในการทํางานที่

เพิ่มขึ้น เมื่อการเดินทางสะดวกขึ้น 
3) เพิ่มการลงทุนโดยเฉพาะจากตางประเทศ เนื่องจากปจจัยโครงสรางพื้นฐานดีขึ้น 
4) ประหยัดคาใชจาย ในการแกปญหาการจราจรบนถนน 

              ผลประโยชนตอสังคม 
1) เพิ่มคุณภาพชีวิต โดยมีสุขภาพทั้งกายและใจที่ดีขึ้น มีเวลาพักผอนมากขึ้น สมาชิก

ในครอบครัวมีโอกาสอยูใกลชิดกันมากขึ้นและมีโอกาสในการเลือกดําเนินวิถีชีวิตมากขึ้น 
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2) ทําใหเกิดการพัฒนาทางสังคมจากการพบปะสังสรรค และเกิดความใกลชิดกันมา
ขึ้น ดวยเหตุที่มีการเดินทางรวมกัน 

ในสวนของความเหมาะสมทางเศรษฐศาสตรนั้น จากการศึกษาเมื่อเริ่มดําเนิน
โครงการพบวาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร จะประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทางแกผูใชระบบ ไดไมนอยกวา 15 ลานบาทตอวันเมื่อเร่ิมเปดใหบริการ โดยยังไมรวมถึง
ผลประโยชนแกผูใชรถใชถนนที่จะไดรับจากสภาพการจราจรที่คลองตัวข้ึน และผลประโยชน
ตอการพัฒนาเศรษฐกิจและการลงทุน ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับคาใชจายในการกอสรางและ
ดําเนินการแลว จะสามารถใหผลตอบแทนในเชิงเศรษฐศาสตรอยางคุมคา โดยมีคา Economic 
Internal Return สูงกวา 28 % 
 7.  การดําเนินงาน 

           หลังจากที่ บริษัท ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (BTSC) ไดกอตั้งขึ้น โดยกลุม 
ธนายง BTSC จึงไดลงนามสัญญาสัมปทานกับกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 9 เมษายน 2535 
BTSC ไดวางแผนโครงการและจัดตั้งทีมบริหารโครงการ โดยมี นายเกษม จาติกวณิช เปน
ประธาน ไดสํารวจและเก็บขอมูลเพิ่มเติมโดยใชระบบอางอิงจากดาวเทียม และไดวาจาง Metro 
Transit Consultant ซ่ึงเปนบริษัทรวมทุนประกอบดวย บริษัท Sindhu Maunsell บริษัท Acer 
Freeman Fox และ บริษัท Parson Brinckerhoff ใหออกแบบกอสรางเบื้องตน (Preliminary 
Design) 
                 BTSC ไดออกประกาศเชิญชวนผูสนใจประมูลงานกอสราง โครงการระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพมหานครใหแสดงความจํานงมายัง BTSC เมื่อเดือนมกราคม 2536 ปรากฏวามี
ผูใหความสนใจมากกวา 120 ราย หลังจากนั้นไดมีการยืนยันที่เขารวมประมูลงานกอสราง 
จํานวน 70 ราย และ BTSC ไดคัดเลือกบริษัทใหเหลือเพียง 5 กลุม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและ
ความคลองตัวในการประมูลกอสรางดังนี้ 

1) กลุม Siemens AG – Onristiani & Nielson (Thai) 
2) กลุม GEC Alsthom - ltalian Thai – Bouygues S.A. (Franco – Thai Mass Transit) 
3) กลุม Mitsui – Sumitomo – GTM International – Siam Syntech – Delta 
4) กลุม ltoch – AEG – Sumitomo Construction – Nishimstsu – Meada 
5) กลุม ABB – Costain – Kier – Thai Konoike 

                  BTSC ไดเชิญทั้ง 5 กลุม มารับเอกสารประกวดราคา และชี้แจงรายละเอียดและตอบ
ขอซักถาม เมื่อวันที่ 11 มีนาคม 2536 และจัดการประชุมชี้แจงรายละเอียดและตอบขอซักถาม 
เมื่อวันที่ 18 พฤษภาคม 2536 โดยกําหนดใหยื่นขอเสนอพรอมราคา ภายในวันที่ 30 มิถุนายน 
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2536 ซ่ึงตอมา BTSC ไดประกาศเลื่อนออกไปเปนวันที่ 19 กรกฎาคม 2536 ตามที่ไดรับการรอง
ขอ และกลุม ABB ไดมีหนังสือขอถอนตัวจากการยื่นขอเสนอเมื่อเดือนเมษายน 2536 เนี่องจาก
มีเหตุขัดของซึ่งเมื่อถึงกําหนดมีผูยื่นขอเสนอพรอมราคารวม 4 กลุม 
                 กรุงเทพมหานคร ไดสงมอบที่ดินตามสัญญาสัมปทานใหกับ BTSC เมื่อวันที่ 9 
ธันวาคม 2535 BTSC ไดลงนามสัญญาสนับสนุนทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด และมี
หนังสือแจงกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 7 เมษายน 2536 อีกทั้งไดรับอนุมัติการสงเสริมการลงทุน 
เมื่อวันที่ 26 สิงหาคม 2535 ทําใหสัญญามีผลบังคับใชโดยสมบูรณ เมื่อวันที่ 7 เมษายน 2536 
                 ในระหวางดําเนินการคัดเลือกผูกอสราง ไดมีการคัดคานจากกลุมชนในการใชพื้นที่
บางสวนของสวนลุมพินีเปนโรงจอดและซอมบํารุงของระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงตอมาทางกองบัญชาการทหารสูงสุดไดเสนอใหใชพื้นที่ดานขาง โรงเรียนเตรียมทหารแทน 
แตเนื่องจากพื้นที่ ดังกลาวมีขนาดไมเหมาะสม และคาดวาตองประสบปญหาทางดานเทคนิคใน
การตอเชื่อมกับสายทางหลัก จึงไมสามารถนํา พื้นที่ของโรงเรียนเตรียมทหารมาใชได 
กรุงเทพมหานครไดเสนอพื้นที่ 3 แหงให BTSC พิจารณา คือ 

1) พื้นที่สถานีขนสงตลาดหมอชิต 
2) พื้นที่ปลายดานทิศเหนือของสวนจตุจักร 
3) พื้นที่ของ รฟม. ใกลแยก อสมท. 

                 ซ่ึงจากการพิจารณารวมกันไดสรุปวา พื้นที่ขนสงบริเวณสถานีขนสงที่ตลาดหมอชิต
มีความเหมาะสมที่สุด อีกทั้งยังสามารถอํานวยประโยชนแกประชาชน ในลักษณะของศูนยกลาง
การคมนาขนสงของเมืองได จึงตองมีการปรับเสนทางของระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
จากบริเวณสนามเปาไปสถานีขนสงตลาดหมอชิต 
                 เมื่อวันที่ 21 กันยายน 2536 BTSCไดเรงรัดใหกรุงเทพมหานครดําเนินการจัดพื้นที่
บริเวณสถานีขนสงตลาดหมอชิตให BTSC เขาใชโดยเร็ว ซ่ึงกรุงเทพมหานครไดแจงให BTSC
ทราบเมื่อวันที่ 6 ตุลาคม 2536 วาพื้นที่ดังกลาวเปนที่ดินราชพัสดุ ดังนั้นกรุงเทพมหานครจึงได
ติดตอกับกรมธนารักษเพื่อขอใชพื้นที่ดังกลาวเปนสถานที่สรางโรงจอดและซอมบํารุงรถไฟฟา
แทนพื้นที่บริเวณสวนลุมพินี แลวลงนามขอตกลงในการใชพื้นที่ดังกลาวรวมกัน 4 ฝาย คือ 
กรมธนารักษกรมการขนสงทางบก กรุงเทพมหานคร และบริษัท ขนสง จํากัด เมื่อวันที่ 29 
กันยายน 2536 
         เมื่อวันที่ 8 ตุลาคม 2536 BTSC ไดจัดสงเอกสารเพิ่มเติมเกี่ยวกับโรงจอดและซอม
บํารุงรถไฟฟาแหงใหมที่ตลาดหมอชิต และสายทางที่เพิ่มขึ้นอีก 4 กิโลเมตร เพื่อใหผูรับเหมาทั้ง 



 66

4 กลุม คิดราคาและขอเสนอเพิ่มเติม โดย BTSC ไดกําหนดใหผูรับเหมาตอบกลับภายในวันที่ 18 
พฤศจิกายน 2536 ซ่ึงผูรับเหมาทั้ง 4 กลุมไดยื่นขอเสนอมาใหมตามกําหนดเวลา 
         วันที่   19   พฤศจิกายน   2536   คณะกรรมการกํากับโครงการระบบขนสงมวลชน
มหานคร ซ่ึงมี ฯพณฯ รองนายก อํานวย วีรวรรณ เปนประธาน ไดเห็นชอบใหสรางโรงจอดและ
ซอมบํารุงระไฟฟาของระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครที่สถานีขนสงตลาดหมอชิตแทน
ลุมพินี และใหตอขยายเสนทางเพิ่มอีกประมาณ 4 กิโลเมตร จากสนามเปาถึงสถานีขนสงตลาด
หมอชิต ซ่ึงตอมากระทรวงการคลัง ไดแตงตั้งคณะทํางานเพื่อพิจารณาการใชพื้นที่สถานีขนสง
ตลาดหมอชิตขึ้นเมื่อวันที่ 9 ธันวาคม 2536 ซ่ึงมีรัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง (นายบุญ
ชู  
ตรีทอง) เปนประธานและอธิบดี กรมธนารักษเปนเลขานุการคณะทํางาน ไดมีการประชุมหารือ
เปนระยะไดขอสรุปการใชพื้นที่ 40 ไร ในสวนของโรงจอดรถ – ซอมบํารุงรถไฟฟา สําหรับ
พื้นที่ดานหนา 23 ไร ใหนําไปจัดประโยชนเพื่อนํารายไดมา ชดเชยใหกับบริษัทขนสง จํากัด ซ่ึง
ไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 7 มิถุนายน 2537และกรุงเทพมหานครไดลง
นามในสัญญากับกรมธนารักษ เมื่อวันที่ 21 ธันวาคม 2537 แลวจึงลงนามสัญญาแกไขสัญญา
สัมปทานเมื่อวันที่ 25 มกราคม 2538 และมีการสงมอบพื้นที่สวนแรกประมาณ 5 ไร เมื่อวันที่ 3 
พฤษภาคม 2538 เพื่อกอสรางศูนยควบคุมการไฟฟา ในระหวางที่มีการพิจารณาเรื่องพื้นที่โรง
จอด – ซอมบํารุงรถไฟฟานี้ BTSC ไดประเมินผลขอเสนอของผูรับเหมาทั้ง 4 กลุม และเมื่อวันที่ 
4 มีนาคม 2537 ไดประกาศวา กลุมฟรังโก – ไทย แมสทรานซิส ซ่ึงประกอบดวย  GEC  
Alsthom  และ  Italin  Thai มีขอเสนอดีที่สุด และไดเลือกที่จะเจรจากับกลุมดังกลาวเพื่อเปน
ผูรับเหมากอสรางโครงการ แตภายหลังจากการเจรจาพบวากลุมที่ประกอบดวย บริษัท ซีเมนส 
เอ.จี จํากัด ซ่ึงเปนผูผลิตรถไฟฟา และบริษัท อิตาเลี่ยนไทย ดีเวล็อปเมนต จํากัด (มหาชน) มี
ความเหมาะสมกวา จึงไดลงนามขอตกลงและสัญญากอสรางเมื่อวันที่ 15 กรกฎาคม 2537 และ
วันที่ 4 กรกฎาคม 2538 ตามลําดับกับบริษัทซีเมนต เอ.จี. จํากัด และบริษัท อิตาเล่ียนไทย 
ดีเวล็อปเมนต จํากัด (มหาชน) และไดเร่ิมทําการรื้อยายทอประปาในถนนพหลโยธิน เพื่อเปน
การเตรียมการกอนการกอสรางหลัง ตั้งแตวันที่ 31 มีนาคม 2537 และดําเนินการแลวเสร็จเมือ่ตน
เดือนกันยายน 2537 
         คณะรัฐมนตรีมีมติ เมื่อวันที่ 17 พฤษภาคม 2537 ใหโครงการระบบขนสงมวลชนที่
กําลังดําเนินงานอยูพิจารณาสรางเปนระบบใตดินในพื้นที่สวนกลาง BTSC จึงไดทําการศึกษา
ความเปนไปไดเบื้องตนในการเปลี่ยนเปนระบบใตดินตามมติคณะรัฐมนตรี และสงให
กรุงเทพมหานครพิจารณาเพื่อเสนอคณะรัฐมนตรี  ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดพิจารณาแลวมีมติเมื่อ
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วันที่ 12 กรกฎาคม 2537 ใหโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครเปนระบบเหนือดิน 
ตอมาไดมีปญหาเรื่อง การใชพื้นที่รวมกับโครงการทางดวนขั้นที่สอง จากสีลมถึงสาธร  BTSC 
จึงขอเปลี่ยนเสนทางไปใชถนนเลียบคลองชองนนทรี และถนนสาธรแทน โดยยังมีจุดส้ินสุด
โครงการในตําแหนงเดิม ซ่ึงไดรับความเห็นชอบจากหนวยงานที่เกี่ยวของ และไดลงนามสัญญา
แกไขสัญญาสัมปทานเมื่อวันที่ 28 มิถุนายน 2538 
         BTSC ตระหนักดีวาในระหวางการกอสราง จะกอใหเกิดปญหาการจราจรเนื่องจาก
ตองปดถนนในบริเวณที่จะสรางฐานรากกวาง 2-3 ชองจราจร ยาวประมาณ 200 เมตร จึง
เตรียมการทดสอบการกอสรางในถนนพหลโยธิน เพื่อใหเกิดทักษะกอนการกอสรางจริง แต
ภายหลังไดถูกระงับเนื่องจากคณะรัฐมนตรีเห็นวาพื้นที่ดังกลาวอยูในสวนตอขยายซึ่งมีประเด็น
ขอกฎหมายตองพิจารณา ดังนั้นจึงไดเปลี่ยนจุดทดสอบไปเปนถนนราชดําริ และเริ่มดําเนินการ
เมื่อวันที่ 3 ตุลาคม 2537โดยใชเวลาประมาณ 90 วัน นอกจากนี้ยังใหบริษัทที่ปรึกษา
ทําการศึกษาแนวทางในการจัดการจราจรและประชาสัมพันธทั้งในระหวางการกอสรางและ
ภายหลังการกอสรางดวย 
         การกอสรางหลักไดเร่ิมขึ้นเมื่อวันที่ 18 กุมภาพันธ 2538 โดยกลุมบริษัท ซีเมนส เอ.
จี.และ อิตาเลียนไทยดีเวลลอปเมนต ซ่ึงมีกําหนดแลวเสร็จตามสัญญา ในวันที่ 1 มกราคม 2543 
กรุงเทพมหานคร และ BTSC ไดใชความพยายามแรงรัดการกอสรางใหแลวเสร็จกอนกําหนด 
เพื่อใหสามารถชวยบรรเทาปญหาการจราจรไดโดยเร็ว และเพื่อรวมเฉลิมฉลองในโอกาสพระ
ราชพิธีมหามงคล เฉลิมพระชนมพรรษา 6 รอบ พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และดวยความ
รวมมืออยางดียิ่งจากทุกฝาย ในที่สุดการกําสรางก็สามารถแลวเสร็จกอนกําหนด 
         สําหรับการศึกษาดานสิ่งแวดลอม  BTSC ไดมอบหมายให
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรเปนผูดําเนินการ โดยไดทําการศึกษาผลกระทบสิ่งแวดลอมในสวน
ตอขยาย นําเสนอคณะกรรมการสิ่งแวดลอมแหงชาติ และไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 27 มิถุนายน 2538 และสวนที่เปลี่ยนเสนทางไปถนนเลียบคลองชองนนทรี และถนน
สาธร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการสิ่งแวดลอมแหงชาติในการประชุมเมื่อวันที่ 24 
มีนาคม 2540 

                           นอกเหนือจากที่ปรึกษาดานตางๆ ที่ BTSC ไดแตงตั้งขึ้นเพื่อใหสามารถบรรลุ
เปาหมายในการดําเนินงานแลว ยังมีที่ปรึกษาอิสระ(Electrowatt Engineering Services Ltd.)ซ่ึง
เปนผูที่มีความรูและประสบการณในโครงการลักษณะเดียวกันกับโครงการระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพมหานคร คัดเลือกและแตงตั้งโดยการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร คัดเลือกและ
แตงตั้งโดยกรุงเทพมหานครรวมกับ BTSC เมื่อวันที่ 9 กรกฎาคม 2536 ตามสัญญาสัมปทาน ทํา
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หนาที่ใหคําปรึกษาและความเห็นที่ยุติธรรม และปราศจากความลําเอียงเกี่ยวกับการดําเนินการ
โครงการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อลดและขจัดความเห็นที่ขัดแยงกันในดานวิชาการ และให
โครงการสามารถดําเนินไปไดตามเปาหมายอีกดวย 

 
 
 8.  การประสานงานกับโครงการขนสงขนาดใหญอ่ืนๆ 

  1) โครงการรถไฟฟามหานคร 
   ไดมีการประสานงานกันในเรื่องของการใชระบบที่เหมือนกันเพื่อการใชประโยชน

รวมกันในอนาคต รวมถึงการประสานจุดตัดและรวมสามแหง คือ จุดตัดพระราม4 – ราชดําริ 
จุดตัดสุขุมวิท – อโศกและจุดรวมบริเวณสถานีขนสงหมอชิต ทั้งนี้ เพื่อใหเกิดความสะดวกแก
ผูโดยสารที่จะมาใชบริการของทั้งสองระบบจากการประสานงาน ไดขอสรุปดังนี้ 
         -ใชระบบรถไฟฟาคลายคลึงกันและมีขนาดใกลเคียงกันคือเปนรถไฟฟาขนาดความ
จุสูง(40,000 – 50,000 กม./ชม./ทิศทาง) มีขนาดความกวางรางเทากัน (1435 มม.) ใช
กระแสไฟฟาขนาด 750 V, เหมือนกันและใชระบบปอนกระแสไฟฟาผานรางที่สามเชนเดียวกัน 
         -ที่จุดตัดและจุดรวมทั้งสามแหงจะมีการเชื่อมตอสถานีกันเพื่ออํานวยความสะดวก
แกผูโดยสาร 
         2)โครงการถนนและทางรถไฟยกระดับในกรุงเทพมหานคร (โฮปเวลล) ไดมีการ
ประสานงานที่จุดตัดพญาไท และเพลินจิตแลว ไมมีปญหาอุปสรรคแตอยางใด 
9.  การกอสราง 
         เปดใหบริการเต็มระบบตั้งแต วันที่ 5 ธันวาคม 2542 ทั้งนี้เพื่อเปนการรวมเฉลิม
ฉลองในวโรกาสเฉลิมพระชนมพรรษา 6 รอบของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และเปดบริการ
อยางเปนทางการในวันจันทรที่ 21 กุมภาพันธ 2543 โดยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวทรงพระ
กรุณาโปรดเกลาฯใหสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี  เสด็จพระราชดําเนิน
แทนพระองคทรงเปดการเดินรถโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
         ในปที่ผานมาหลังจากการกอสรางซึ่งรวมทั้งงานโยธา งานสถาปตยกรรม การติดตั้ง
รางรถไฟฟา และระบบไฟฟาและเครื่องกลเสร็จสมบูรณก็มีการทดสอบระบบยอยจากนั้น
ทดสอบรวมเปนเวลา 2 เดือนจึงทําการทดลองเดินรถเหมือนจริง ในการทดลองเดินรถแบบเต็ม
ระบบนั้นมีการทดสอบสมรรถนะของระบบรวมถึงการทดสอบโดยจําลองสถานการณตางๆของ
การปฏิบัติงานเพื่อเตรียมความพรอมของพนักงานBTS ดวยกอนการเปดดําเนินการเชิงพาณิชย
โดยการทดสอบเหลานี้ไดมีการตรวจสอบและประเมินผลโดยคณะทํางานซึ่งประกอบดวย



 69

ผูแทนจากผู รับเหมากอสรางบริษัทฯและที่ปรึกษาอิสระเพื่อรายงานตอคณะกรรมการ
ประเมินผล 
   ในชวงการทดสอบการเดินรถเต็มระบบนี้ไดมีการทดลองใชตารางการเดินรถ
ประจําวันการปฏิบัติเหมือนจริงของหองควบคุม และสถานีเพื่อเตรียมความพรอมสําหรับการ
เปดดําเนินการแกสาธารณะโดยรวมมือกับตัวแทนจากหนวยงานตางๆ เชน เจาหนาที่ดับเพลิง
และสํานักงานตํารวจแหงชาติ เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและสรุปขั้นตอนปฏิบัติ  ฝกปฏิบัติ
จริงบนสถานีรวมถึงวาจางบริษัทรักษาความสะอาดและบริษัทรักษาความปลอดภัยบนสถานี 

          หลังจากผานขั้นตอนการประกันคุณภาพของระบบซึ่งคณะกรรมการประเมินผลจะ
พิจารณาผลการทดสอบตางๆ ในชวงการทดลองเดินรถเต็มระบบและขอเสนอแนะของ
คณะทํางานทดสอบแลวจึงออกเอกสาร  Systems Acceptance Certificate  ในวันที่ 1 ธันวาคม 
2542 หลังจากนั้นเมื่อไดรับอนุมัติจากกรุงเทพมหานครและที่ปรึกษาอิสระ จึงมีการออก Taking 
Over Certificate  ใหแกผูรับเหมากอสรางในวันที่ 4 ธันวาคม 2542 

          ในระหวางที่มีการดําเนินการทดสอบทั้งระบบนั้น  บริษัทฯไดจัดหาบันไดเลื่อน
เพิ่มเติมอีก 31 ตัว  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสารจากชั้นจําหนวยตั๋วไปยังชั้นจําหนาย
ตั๋วไปยังชั้นชานชาลาทุกสถานี และไดติดตั้งบันไดเลื่อน 2 ตัว จากชั้นถนนถึงชั้นจําหนวยตั๋วที่
สถานีสยามเปนสถานีแรกโดยการติดตั้งและการทดสอบบันไดเลื่อนทั้งหมดนี้แลวเสร็จพรอม
ใชงานในวันที่ระบบเปดใหบริการแกประชาชน นอกจากนี้กรุงเทพมหานครไดดําเนินการ
กอสรางลิฟทจํานวน 10 ตัวที่สถานีรถไฟฟา 5 สถานีเพื่อใหบริการกับคนพิการ  ในขณะเดียวกัน
การเรงกอสรางสวนเพิ่มเติมสําหรับพื้นที่รานคายอยและพื้นที่โฆษณาเพื่อความพรอมสําหรับ
การเปดใหบริการแกผูโดยสารก็ดําเนินการควบคูกันไปดวย 
    การสงมอบระบบรวมถึงพนักงานฝายปฏิบัติการซึ่งผานการฝกอบรมเปนอยางดี
สามารถทําไดเร็วข้ึนกวากําหนดเวลาเดิมเปนเวลาเกือบ 1 เดือน โดยตามสัญญากอสรางที่ไดตก
ลงกันในเดือนตุลาคม 2539 กําหนดใหกอสรางโครงการตองแลวเสร็จในวันที่ 1 มกราคม 2543 
ส่ิงนี้นับวาเปนความสําเร็จของบริษัททามกลางความยากลําบากนานับประการ นอกเหนือจากที่
บริษัทฯตองเผชิญกับภาวะเศรษฐกิจตกต่ําในประเทศ 

         ความสําเร็จของโครงการขนาดใหญโดยทั่วไปขึ้นอยูกับความรวมมือจากหนวยงาน
ตางๆที่เกี่ยวของและนโยบายที่ฝายบริหารไดกําหนดไว โครงการนี้ก็เชนเดียวกัน การแกไข
ปญหาตางๆ ไดรับความรวมมืออยางดีจากผูที่เกี่ยวของความสําเร็จนั้นไมไดวัดเพียงความสําเร็จ
ในผลงานการกอสรางเทานั้นเมื่อเปรียบเทียบกับระบบขนสงมวลชนขนาดใหญอ่ืนๆของโลก
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         นับตั้งแตเร่ิมเปดดําเนินการใหบริการแกประชาชนทั่วไป บริษัทฯไดมองเห็นถึง
ประโยชนของการติดตั้งบันไดเลื่อนในการเพิ่มความสะดวกสบายใหกับผูโดยสารบริษัทฯจึงได
ทําสัญญาติดตั้งบันไดเลื่อนเพิ่มเติมอีกจํานวน 12 ตัว จากชั้นถนนไปยังชั้นจําหนายตั๋วซ่ึงจะใช
อํานวยความสะดวกใหผูโดยสารไดในเดือนมิถุนายน และกรกฎาคม 2543 ซ่ึงบริษัทฯจะ
พิจารณาติดตั้งบันไดเลื่อนเพิ่มเติมรวมถึงการปรับปรุงระบบอีกเปนลําดับตอไป 
10. การปฏิบัติการ 

         1.  ภาพรวม 
         โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครไดเสร็จสมบูรณและเปดใหบริการ
แกประชาชนอยางเปนทางการเพื่อรวมเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯเนื่องใน
วโรกาสพระราชพิธีมหามงคลเฉลิมพระชนมพรรษาครบ 6 รอบเมื่อวันที่ 5 ธันวาคม 2542 โดยที่
บริษัทฯ สามารถเปดดําเนินการไดกอนที่เวลากําหนดไวถึง 27 วัน หลังจากที่มีการทดลองเดนิรถ
เต็มระบบเปนเวลา 9 สัปดาห 

        ในการเปดใหบริการประชาชนไดใหการตอนรับอยางอบอุน รวมถึงผูอยูอยูใน
เสนทางเดินรถไฟฟาโดยมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ในวันเปดบริการเดินรถดวย รถไฟฟาเปด
ใหบริการตั้งแตเวลา 06.00 – 24.00 น.ทุกวัน  โดยตารางเดินรถมี 2 แบบ คือชวงวันจันทร ถึงวัน
เสาร  รถไฟฟาจะจอดรับผูโดยสารที่สถานีทุกๆ 3:20 นาทีและ 4:20 นาที ในชวงชั่วโมงเรงดวน 
(07:00-09:00 น.และ 17:00-18:00 น.) และทุกๆ 5 นาทีในชวงเวลาปกติ สําหรับวันอาทิตย  และ
วันหยุดประจําป รถไฟฟาจะจอดรับผูโดยสารที่สถานีทุกๆ 5 นาที ตลอดวัน 

        การคิดอัตราคาโดยสารเปนแบบเก็บตามระยะทาง เพื่อใหสอดคลองกับลักษณะ
การเดินทางจริงของผูโดยสาร อัตราคาโดยสารเริ่มตนที่ 10 บาท และสูงสุดที่ 40 บาท 
ระบบการจําหนวยตั๋วมี 2 แบบ คือ 

1) ตั๋วสําหรับใชเดินทางเที่ยวเดียว ผูโดยสารจะซื้อไดที่เครื่องจําหนวยตั๋วอัตโนมัติโดยการ 
หยอดเหรียญ 

2)   ตั๋วเติมเงิน สามารถซื้อไดที่หองจําหนวยตั๋วทุกสถานี ในชวงแรกเพื่อเปนการเชิญชวน
ใหผูโดยสารมาใชบริการ บริษัทฯ จึงเพิ่มมูลคาใหอีกรอยละ 10 สําหรับผูที่ซ้ือตั๋วเติมเงินแหละ
เพื่อ เปนการสนับสนุนใหผูโดยสารหันมาใชตั๋วเติม เงินมากขึ้น  บริษัทฯ จึงไดเพิ่มการจําหนวย
ตั๋ว เติมเงินอีก 2 ประเภท คือ Sky Card  สําหรับ บุคคลทั่วไป และ Student Card สําหรับนักเรียน 
นักศึกษา ผูซ้ือจะไดรับสวนลดรอยละ 25 และรอยละ 35 ตามลําดับ โดยเริ่มตั้งแต 5 กุมภาพันธ 
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2543   ในชวงเปดบริการเริ่มแรกนั้น ระบบมีการขัดของอยูบาง และปจจุบันนอยลงตามลําดับ 
ซ่ึงไมแตกตางกับระบบรถไฟฟาอ่ืนๆหากเทียบกันในชวงเริ่มเปดใหบริการ 
11.  การปฏิบัติการเดินรถไฟฟา 

    บริษัทฯ ไดมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรเดิมเพื่อใหเหมาะสมกับการ
ดําเนินงานใหบริการรถไฟฟา ตอเนื่องจากปที่ผานมาเขารับการอบรมและทําการฝกสอน
พนักงานระดับปฏิบัติการในสวนสถานี โดยที่ผูฝกสอนหลัก 2 กลุมแรกไดทําการฝกอบรม
พนักงานระดับปฏิบัติการในสวนควบคุม การเดินรถไฟฟาและสวนขับรถไฟฟา เรียบรอยแลว 
     ภายหลังจาการฝกอบรมพนักงานพื้นฐานเสร็จส้ินดานผูฝกสอนหลักทั้ง 3 กลุม
ไดรับการแตงตั้งใหดํารงตําแหนงตางๆ ในฝายปฏิบัติการ กอนเปดใหบริการเชิงพาณิชย 

     พนักงานกลุมสุดทายคือพนักงานในสวนจัดเก็บรายไดซ่ึงเขารับการอบรมเปนเวลา
ประมาณ 2 – 3 เดือน กอนเปดใหบริการ  
      ฝายปฏิบัติการพนักงานรวมทั้งสิ้น 821 คน ประกอบดวย สวนปฏิบัติการจํานวน 
630 คน สวนจัดเก็บรายได จํานวน 132 คน สวนฝกอบรมจํานวน 11 คน สวนกฎและความ
ปลอดภัยจํานวน 9 คนและสวนรักษาความปลอดภัยจํานวน 3 คน 

       12.  การฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร 
  เนื่องจากการใหบริการขนสงมวลชนโดยระบบรถไฟฟาเปนสิ่งใหม การฝกอบรม
พนักงานใหมีทักษะความรูตามที่ตองการจึงเปนสิ่งสําคัญมากในการเตรียมองคกรใหมีความ
พรอมสําหรับการใหบริการแกประชาชนบริษัทฯ ไดใชวิธี “ฝกผูฝกสอน” (Train  The Trainer ) 
เพื่อใหการพัฒนาองคกรเปนไปตามแผนงานการฝกอบรมของบริษัท ฯ การฝกอบรมชวงกอน
การเปดดําเนินการประกอบดวยการใหความรูในภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัติ การฝกปฏิบัติงานจริง 
และการทดลองใหบริการเต็มรูปแบบ ทั้งนี้เพื่อใหมั่นใจวาบุคลากรของบริษัทมีความรูและ
ประสิทธิภาพในการ ทํางาน 
         หลักการสําคัญของวิธี “ฝกผูฝกสอน” คือการฝกพนักงานหลักกลุมหนึ่งซึ่งเรียกวา 
“ผูฝกสอนหลัก” (Key Instructors) ในสายงานหลักซึ่งประกอบดวย พนักงานประจําศูนยอบรม
เร่ิมขึ้นในป 2541 และเสร็จสิ้นในป 2542 ผูฝกสอนหลักทั้งสามกลุมมีบทบาทที่สําคัญในการ
ฝกอบรมพนักงานระดับปฏิบัติการโดยผูฝกสอนหลักเหลานี้จะอยูภายใตการดูแลและแนะนํา
ของสวนฝกอบรม และผูฝกอบรมจากบริษัทซีเมนส ไดทําการอบรมและทดสอบพนักงาน
ปฏิบัติการในหองศูนยควบคุมการเดินรถไฟฟา 17 คน พนักงานขับรถไฟฟา 144 คน นายสถานี 
106 คน และ พนักงานประจําสถานี 242 คนสวนพนักงานสวนรายไดประจําสถานีอีก 100 คน
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ไดรับการฝกอบรมจากสวนฝกอบรมเพื่อเสริมใหองคกรฝายปฏิบัติการเดินรถไฟฟามี
ประสิทธิภาพ 

          เพื่อรักษาระดับของประสิทธิภาพของพนักงานฝายปฏิบัติการ บริษัทไดจัดใหมี
แผนการฝกอบรมโดยที่พนักงานฝายปฏิบัติการทุกระดับจะไดรับการฝกอบรมพื้นฐาน การฝก
ทบทวน และการฝกอบรมเพิ่มเติม เปนประจํา การฝกอบรมพื้นฐานจะเปนไปตามแผนงานการ
ฝกอบรมสําหรับแตละตําแหนง ในชวงไตรมาสแรกของป 2543 ไดจัดใหมีการฝกอบรมนาย
สถานีและพนักงานประจําสถานีใหมสองกลุม นอกจากนั้นไดจัดใหมีหลักสูตรการฝกอบรม
เพิ่มเติมเพื่อรองรับแผนงานการสงเสริมการขายซึ่งรวมถึงการตรวจสอบยอดเงินสําหรับ Sky 
Card หลักสูตรอ่ืนๆ มีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มความสามารถของพนักงานในการปฏิบัติหนาที่ของ
ตนเองใหมีประสิทธิภาพและมีความเรียบรอยมากขึ้นเชนการตรวจสอบธนบัตรปลอม การ
บริการลูกคา การปรับปรุงภาพลักษณของพนักงานและการแกไขปญหาในการใหบริการ 
นอกเหนือจาการฝกอบรมพื้นฐานดังกลาวแลว บริษัทยังไดจัดใหมีหลักสูตรการฝกทบทวนซึ่ง
จะจัดเปนประจําทุก 4 ถึง 6 เดือน เพื่อทบทวนความรูในการปฏิบัติการ และหลักสูตรเฉพาะกรณี
พิเศษเชนการปรับเปลี่ยนระบบการทํางานหรือข้ันตอนการปฏิบิตการ และกรณีที่เกิดเหตุการณ
หรืออุบัติเหตุไดมีการจัดการฝกอบรมสําหรับการเลื่อนตําแหนงหรือการเปลี่ยนหนาที่ใหแก
พนักงานควบคุมสายทาง 3  คนซึ่งโอนยายมาจากการเปนพนักงานขับรถไฟฟาโดยเริ่มการ
ฝกอบรมตั้งแตเดือนธันวาคม 2542 และเสร็จสิ้นในเดือนเมษายน 2543 
    บริษัทฯไดจัดใหมีการฝกอบรมระดับองคกรประจําป 2543 แกบุคลากรของฝาย
ปฏิบัติการ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของแผนงานในการรักษาและปรับปรุงมาตรฐานในการใหบริการ 
ความนาเชื่อถือ และความปลอดภัยของระบบรถไฟฟา 
13.  ปริมาณผูโดยสาร 

       รถไฟฟาบีทีเอสไดสรางปรากฏการณใหมซ่ึงไดรับสนใจจากประชาชนทั้งประเทศ
ผูโดยสารสวนใหญที่มาทดลองนั่ง ตางประทับใจในความนาเชื่อถือ ความรวดเร็ว ความ
ปลอดภัย  ความสะอาดของรถไฟฟา และการบริการอยางมีประสิทธิภาพ  และกลายเปน
ผูโดยสารประจําของบีทีเอสในที่สุด 
   ส่ิงที่สําคัญอีกประการคือการที่บีทีเอสไดเปล่ียนรูปแบบการดําเนินชีวิตของคน
กรุงเทพในการเดินทางฝาการจราจรที่ติดขัดใหดีขึ้น 

          ในชวงเริ่มตนของการใหบริการเชิงพาณิชยกวารอยละ 70 ของผูโดยสารใชตั๋วชนิด
เดินทางเที่ยวเดียว ซ่ึงบริษัทฯ ไดพยายามเพิ่มจํานวนผูใชบริการประจําโดยจัดใหมีตั๋วรูปแบบ
ใหมซ่ึงใหสวนลดกับผูใชบริการประจํา โดยในเดือนกุมภาพันธ 2543 บริษัทฯ ไดออกตั๋วชนิด
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เติมเงิน 2 ประเภท คือ ตั๋ว SkyCard สําหรับบุคคลทั่วไป ซ่ึงใหสวนลดรอยละ 25และตั๋ว Student 
Card สําหรับนักเรียนซึ่งใหสวนลดรอยละ 35 ซ่ึงมีผลใหการใชตั๋วเติมเงินเพิ่มขึ้นเปนรอยละ 50 
เมื่อส้ินเดือนมีนาคม การสงเสริมการขายโดยการใหสวนลดไดรับการตอนรับอยางสูงสําหรับตั๋ว 
Student Card ซ่ึงทําใหยอดการใชตั๋วประเภทเติมเงินเพิ่มมากขึ้นในเดือนมีนาคม 
          แมจํานวนผูโดยสารจะเพิ่มขึ้นอยางชาๆแตก็ยังต่ํากวาประมาณการณ โดยมีจํานวน
ผูโดยสารเฉลี่ย 150,000 เที่ยวคนตอวัน ซ่ึงสวนหนึ่งเปนผลมาจากวิกฤติการณดานเศรษฐกิจที่
เกิดขึ้นตั้งแตป 2540 การชะลอตัวทางเศรษฐกิจ  ทําใหความสามารถในการจับจายของผูบริโภค
ลดลง  นอกจากนั้นยังสงผลกระทบอยางรุนแรงตอธุรกิจและกิจกรรมเชิงพาณิชยในใจกลาง
กรุงเทพฯจึงทําใหอาคารสํานักงานและอาคารเชิงพาณิชยจํานวนมากยังคงมีพื้นที่บางสวนที่ยัง
วางอยูและทําใหอัตราการจางงานในกรุงเทพลดลงจึงเปนผลทําใหจํานวนผูเดินทางเขาและออก
จากใจกลางเมืองลดลงอยางมาก นอกเหนือจากผลกระทบดังกลาวแลว ภาวะวิกฤติการณ
ทางดานเศรษฐกิจยังสงผลกระทบใหโครงการสรางจัดเปลี่ยนถายผูโดยสารที่หมอชิตตองเล่ือน
ออกไป จุดเปลี่ยนถายผูโดยสารจะประกอบดวยสถานีขนสง และอาคารศูนยการคาซึ่งจะเปน
ปจจัยสําคัญในการนําผูโดยสารเขาระบบ 

           อยางไรก็ตาม คาดวาจํานวนผูโดยสารจะเพิ่มขึ้นในเดือนถัดไป ตามแผนงาน
หลายๆ โครงการที่คาดวาจะดําเนินการในกลางป 2543 ไดแก การเพิ่มชนิดของตั๋วโดยสารให
มากขึ้นการเพิ่มศักยภาพการเขาสูระบบโดยใช Shuttle Buses และระบบ Feeder การสรางบันได
เล่ือนจากบริเวณทางเทาไปยังชั้นจําหนวยตั๋วการสราง Public Transport Interchange การเพิ่ม
สวนเชื่อมตอระหวางตัวอาคารกับสถานีและการรณรงคโฆษณาที่มากขึ้น  

       14.  ระบบขนสงมวลชนที่เชื่อถือไดและรวดเร็วท่ีสุด 
  ระบบรถไฟฟาบีทีเอสเปนระบบขนสงในกรุงเทพฯที่มีความรวดเร็วและไวใจได 
มากที่สุด เห็นไดจากจํานวนรถไฟฟามากกวารอยละ 98 ที่เดินทางถึงสถานีภายใน 1 นาที ของ
กําหนดตามรางเวลาการเดินรถไฟฟา โดยที่ความเร็วเฉลี่ยของรถไฟฟาที่ 35 กิโลเมตรตอช่ัวโมง
เร็วกวาความเร็วเฉลี่ยบนถนนของรถโดยสารประจําทางและรถยนตที่วิ่งในกรุงเทพฯ ถึง 3 เทา 
ระยะทางเฉลี่ยที่รถไฟฟาเดินทางตอวันเทากับ 10,800 กิโลเมตร  ซ่ึงเทียบไดวาในแตละวัน
รถไฟฟาสามารถพาผูโดยสารเดินทางไดถึงประมาณ 900,000 กิโลเมตรระยะทางเฉลี่ยที่
ผูโดยสารแตละคนเดินทางประมาณ 6.7 สถานี หรือคิดเปนระยะทาง 6.18 กิโลเมตร 
         ประสิทธิภาพของรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่องของระยะทางที่รถไฟฟาสามารถเดินทาง
ไดจริง(Actual Train-kilometers)  เมื่อเทียบกับระยะทางที่กําหนดตามตารางการเดินรถไฟฟาถือ
วาประสบความสําเร็จ กลาวคือสามารถเดินรถไฟฟาไดระยะทางตามที่กําหนดสําหรับเดือน
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มีนาคม 2543 ในดานประสิทธิภาพโดยรวมมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยในสวนของพนักงาน
ฝายปฏิบัติการมีประสบการณทางดานปฏิบัติงานและสามารถควบคุมระบบการเดินรถไฟฟาให
มีความสม่ําเสมอ ซ่ึงสามารถพิสูจนไดจากการสุมสํารวจพฤติกรรมของผูโดยสารในเดือน
กุมภาพันธ 2543 ปรากฏวาผูโดยสารเกือบทั้งหมดมีความประทับใจวาเปนระบบขนสงที่เชื่อถือ
ไดมากที่สุด 
 
 

        15.  การบริหารจัดการระบบความปลอดภัย 
      รถไฟฟาบีทีเอสถือวาเปนหนึ่งในระบบขนสงที่มีความปลอดภัยที่สุด โดยไมมี

อุบัติเหตุที่มีผลกระทบกับผูโดยสารรถไฟฟาและพนักงานของบริษัทฯเกิดขึ้นเลย เพื่อใหแนใจ
วาระบบมีความปลอดภัยอยูเสมอ โดยจัดใหมีการบริหารจัดการระบบความปลอดภัยและพัฒนา
อยางตอเนื่อง โดยถือเปนองคประกอบที่สําคัญของระบบมาตั้งแตเร่ิมตนโครงการ โดยในชวง
ตนของโครงการไดมีการจัดตั้งคณะทํางานเพื่อพิจารณาวามีความเสี่ยงใดบางที่อาจจะมี
ผลกระทบตอการดําเนินการของรถไฟฟาบีทีเอส การออกแบบเพื่อขจัดความเสี่ยงเหลานั้นให
หมดไปนั้นเปนวิธีการที่ดีที่สุดซ่ึงในทางปฏิบัตินั้นไมสามารถกระทําได ดังนั้นคณะทํางานจะ
กําหนดวิธีการปฏิบัติเพื่อลดความเสี่ยงเหลานั้นสําหรับกรณีที่ไมสามารถใชการออกแบบทาง
วิศวกรรมเพื่อขจัดความเสี่ยงได 
         นอกจากที่กลาวขางตนแลว ไดจัดทําขั้นตอนปฏิบัติตางๆ เพื่อความปลอดภัยของ
การเดินระบบรถไฟฟาในภาพรวมขึ้น ซ่ึงนอกเหนือจากเอกสารทั่วไปแลว เชน คูมือกฏระเบียบ
คูมือปฏิบัติการสําหรับการสื่อสารนั้นไดมีการจัดทําขั้นตอนการปฏิบัติการในภาวะปกติ ภาวะ
พิเศษ และภาวะฉุกเฉิน เพื่อใหเปนคูมือสําหรับพนักงานฝายปฏิบัติการสามสวนคือ ศูนยควบคุม
การเดินรถ พนักงานประจําสถานี และพนักงานขับรถ โดยไดจัดใหมีการตรวจสอบความถูกตอง
ของคูมือโดยการปฏิบัติตามจริงในชวงการทดลองวิ่งเต็มรูปแบบในเดือนตุลาคมถึงพฤศจิกายน  
2542  และจัดใหมีการทดสอบการปฏิบัติการทั้งในภาวะปกติ และในกรณีที่มีสถานะการณที่
เกี่ยวเนื่องกับความปลอดภัย  ซ่ึงจัดใหมีการจําลองสถานะการณการอพยพขนยายผูโดยสารออก
จากขบวนรถและสถานี ซ่ึงใชทั้งพนักงานและอาสาสมัครในการจําลองสถานะการณดังกลาว 

          ภายหลังจากที่ไดประชุมรวมกับหนวยงานชวยเหลือในกรณีฉุกเฉินตางๆ ที่
เกี่ยวของเพื่อหารือถึงมาตรการดานความปลอดภัยในรายละเอียด โดยเชิญใหหนวยงานเหลานี้
มารวมเปนประจักษพยานและใหความเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพของขั้นตอนตางๆ โดยมีการ
ฝกปฏิบัตรวมกันระหวางพนักงานบีทีเอสและหนวยงานภายนอกโดยจําลองสถานการณที่สถานี
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นานาในเดือนตุลาคม 2541 และบริษัทไดนําความเห็นตางๆ ที่ไดรับมาปรับปรุงขั้นตอนเหลานั้น
ใหเหมาะสมยิ่งขึ้น  ระหวางการปฏิบัติไดจัดใหมีระบบการบันทึกและติดตามตรวจสอบความ
เส่ียงตางๆและมีการทบทวนถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในการประชุมของคณะกรรมการ
มาตรฐาน ของระบบทุกเดือน ซ่ึงผลจากการดําเนินการที่ตอเนื่องดังกลาวนี้ไดมีการตรวจพบ
ความเสี่ยงใหมและจัดใหมีการปองกันและแกไขโดยทันที  บริษัทฯ ยังจัดใหมีระบบการบันทึก
เหตุการณตางๆที่อาจมีผลตอการเดินรถไฟฟาโดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีที่อาจจะมีผลกระทบดาน
ความปลอดภัย ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาสามารถระบุ ตรวจวัดและจัดใหมีมาตรการรองรับ
ที่เหมาะสมกับเหตุการณที่เกิดขึ้นจริงหรือที่อาจจะเกิดขึ้น และบริษัทฯ ยังไดจัดใหมีการทบทวน
กฏเกณฑและขั้นตอนการปฏิบัติการซึ่งเปนผลมาจากการสังเกตการณและการสืบสวนจาก
เหตุการณที่เกิดขึ้นจริง โดยจะมีการสอบสวนเหตุการณที่เกิดขึ้นทุกกรณี ไมวาจะเปนการ
สอบสวนอยางเปนทางการหรือไม สวนเหตุการณที่เกี่ยวของกับความปลอดภัยจะตองมีการ
สอบสวนอยางเปนทางการทุกกรณี จากกระบวนการดังกลาวทําใหมีการแกไขเปลี่ยนแปลง
ขั้นตอนการปฏิบัติ และผลการเปลี่ยนแปลงนี้จะถูกสงตอไปยังสวนงานฝกอบรมเพื่อใหบรรจุลง
ในหลักสูตรการฝกอบรมและการทบทวนของพนักงาน 
         ภายหลังจากรับมอบระบบจากผูรับเหมาถือวา ณ วันนั้นเปนจุดเริ่มตนของ
กระบวนการควบคุมการเปลี่ยนแปลงสวนตางๆ ของระบบโดยมีวัตถุประสงคเพื่อรักษา
มาตรฐานดานความปลอดภัยในระบบการจัดการเปลี่ยนแปลงและมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง
เนื่องจากมีระบบควบคุมดวยคอมพิวเตอรมากมายซึ่งบางระบบมีผลตอความปลอดภัยโดยตรง  
แมวาจะเปนการยากที่จะทําใหระบบมีความสมบูรณในดานความปลอดภัยในทุกๆดานบริษัทถือ
เปนเปาหมายที่จะทําใหระบบรถไฟฟาบีทีเอสเปนระบบขนสงมวลชนที่มีความปลอดภัยที่สุด
เพื่อผูโดยสาร 

        16.  ระบบการซอมบํารุงรักษาและการปรับปรุงระบบ 
        องคประกอบหลักของการเปนระบบขนสงที่ทันสมัยอยางรถไฟฟาบีทีเอส คือ การ
บํารุงรักษาและปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง ซ่ึงการที่บรรลุถึงจุดมุงหมายของบริษัทที่จะเปน
ระบบขนสงที่มีความเชื่อถือไดมากที่สุดในกรุงเทพฯ นั้นคือระบบจะตองมีการบํารุงรักษาโดย
ผูเชี่ยวชาญซึ่งตามสัญญาซอมบํารุงและจัดหาอะไหลที่ทํากับ บริษัท ซีเมนต จํากัด และบริษัท 
ลินคาส เปนเวลาถึง 5 ป จึงทําใหมั่นใจไดวาระบบจะมีความปลอดภัยและเชื่อถือไดอยู
ตลอดเวลาอยางไรก็ตามผลการดําเนินและความนาเชื่อถือของระบบดีกวาเมื่อเปรียบเทียบกับ
ระบบขนสงมวลชนอื่นๆ ในชวงเริ่มตนการดําเนินการ 
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         จากการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการพบวาจํานวนของบันไดเลื่อนนอยมีผล
ตอการตัดสินใจที่ทําใหไมกลับมาใชการใหบริการของรถไฟฟาบีทีเอสอีก เปนผลทําใหบริษัทฯ
มีการติดตั้งบันไดเลื่อนเพิ่มขึ้นอีก10 สถานีตางๆ คือ หมอชิต อารีย อนุสาวรียชัยสมรภูมิ ราชเทวี 
นานา พรอมพงษ เอกมัย พระโขนง ศาลาแดง และสะพานตากสิน เปดใหบริการตั้งแตเดือน 
กรกฎาคม 2543บริษัทฯไดดําเนินการสรางทางเชื่อมระหวางอาคารกับสถานีรถไฟฟาซึ่งมีทั้งที่
ไดดําเนินการเสร็จแลว และอยูในชวงดําเนินการกอสรางโดยสวนมากทางเชื่อมตอดังกลาว
ไดรับความสําเร็จและกอใหเกิดประโยชนตอทั้งบริษัทฯ อาคารที่ตอเชื่อมโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ผูโดยสารรถไฟฟาบีที เอส ปจจุบันมีทางเชื่อมตอที่สถานีพรอมพงศซ่ึงเชื่อมกับ
หางสรรพสินคาเอ็มโพเรียมสถานีสนามกีฬา เชื่อมตอกับหางสรรพสินคาโตคิว และศูนยการคา
มาบุญครอง และสถานีสยาม เชื่อมตอกับศูนยการคาสยามเซ็นเตอร กับที่สถานีชิดลมเชื่อมตอ
กับอาคารพาณุนีและศูนยการคาเซ็นทรัลสาขาชิดลม สถานีราชเทวีเชื่อมตอกับโรงแรมเอเชีย 
สถานีออนนุชเชื่อมตอกับหางสรรพสินคาเทสโก-โลตัส และที่สถานีศาลาแดงเชื่อมตอกับ
หางสรรพสินคาสีลมคอมแพล็กซและมีอีกบางสวนที่อยูในระหวางการเจรจาและพิจารณาคือ
ทางเชื่อมตอที่ สถานีชองนนทรีและอาคารเอ็มไพรทาวเวอร ทางเดินที่ตอกับสะพานลอยที่แยก
ราชประสงค โดยมีทางเชื่อมตอกับ 3 ศูนยการคาหลักในพื้นที่ และทางเชื่อมตอกับโรงแรมแชงก
รีลาที่สถานีสะพานตากสิน 
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	ตารางที่ 4.10 แสดงข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อปัญหาในงานบริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยแบ่งเป็น 8 ประเด็น ดังนี้ 


	จำนวนสถานีมีความเหมาะสม เพียงพอ                                         3.03         1.15           ไม่แน่ใจ 
	การส่งเสริมการขายมีการประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึง                        2.97        0.98          ไม่แน่ใจ 
	 

	รวดเร็ว ถูกต้อง                                                                                3.81        0.75            เห็นด้วย 
	อุณหภูมิภายในขบวนรถมีความเหมาะสม                                      3.95       0.74            เห็นด้วย 
	แสงสว่างภายในขบวนรถมีความเหมาะสม                                    4.11       0.58           เห็นด้วย 
	ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
	            ด้านอัตราค่าโดยสาร 
	                  ด้านระบบการจัดจำหน่ายตั๋วโดยสาร    
	            ด้านการส่งเสริมการขายและระบบการแจ้งข้อมูลข่าวสาร 
	                  ด้านการบริการของพนักงาน 
	          ด้านระบบการให้บริการภายในขบวนรถไฟฟ้า 
	                ด้านความปลอดภัย 



	                                                      เห็นด้วยอย่างยิ่ง                        5   คะแนน 
	                                                      เห็นด้วย                                     4   คะแนน 
	                                                     ไม่แน่ใจ                                     3   คะแนน 
	                                                     ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง                    1   คะแนน 
	ด้านอัตราค่าโดยสาร 
	ด้านระบบการจัดจำหน่ายตั๋วโดยสาร    
	ด้านการส่งเสริมการขายและระบบการแจ้งข้อมูลข่าวสาร 
	ด้านการบริการของพนักงาน 
	ด้านระบบการให้บริการภายในขบวนรถไฟฟ้า 
	ด้านความปลอดภัย 


	           แบบสอบถาม 
	ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 
	                                  ราคาค่าโดยสาร                จำนวนสถานี                เส้นทางการเดินรถ     
	                                 ระบบการจำหน่ายตั๋ว       การส่งเสริมการขาย       ระบบการแจ้งข่าวสาร 
	ให้ข้อมูลถูกต้อง ชัดเจน
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