
ง 
 

ชื่อการศึกษาคนควาอิสระ  ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ผูศึกษา นายธนาวัตน  บุญมาเลิศ  ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
อาจารยท่ีปรึกษา รองศาสตราจารยวเิชียร  เลิศโภคานนท   
ปการศึกษา 2547 
 
     บทคัดยอ 

การวิจยัคร้ังนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อการศึกษาถงึปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
ทางดานอัตราคาโดยสาร  อาคารสถานีและระบบตางๆภายในสถานี  การจัดจําหนายตั๋วโดยสาร   
การสงเสริมการขายและการใหขอมูลขาวสาร  การบริการของพนักงาน  ระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
การบริการรถShuttle Bus และความปลอดภัย  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน  
ความถี่ของการใชบริการ  รูปแบบของการใชบริการ  รวมถึงขอเสนอแนะเพื่อนําไปใชเปนแนวทาง 
ในการแกไข – พัฒนาการบรกิาร  ใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั คือ ผูใชบริการรถไฟฟาทุกสถานีทั้ง 23 สถานี จํานวน 100 ราย 
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยใชโปรแกรม SPSS for Window เพื่อหาคาสถิติ
มาวิเคราะหขอมูล การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา ความสัมพนัธของลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการที่มีอายุ การศกึษา 
อาชีพ ระดับรายไดตางกัน มปีญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ 0.10  ซ่ึงโดยรวมแลวผูใชบริการเหน็วามีความเหมาะสม  โดยเฉพาะในดานการบริการเหน็วา
เหมาะสมอยางยิ่ง และมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูใชบริการในดานอัตราคาโดยสารสําหรับการเดนิทาง
ในระยะสั้น , เสนทางการบริการรถไฟฟาทีย่ังมีนอยเกินไป และเสนทางบริการของรถ Shuttle Bus ที่ 
ยังไมครอบคลุม  

 
 
 
 
 
 
คําสําคัญ  ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 



จ 
กิตติกรรมประกาศ 
 

ความสําเร็จของการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ เกิดขึน้ไดดวยความกรณุาและเอาใจใสอยางยิ่ง
จาก รศ.วิเชียร  เลิศโภคานนท  ที่กรุณาใหคําแนะนําปรึกษาและตดิตามงาน ตลอดจนใหความชวยเหลือ
ในการปรับปรงุแกไขขอบกพรองดวยดีตลอดมา จนทําใหการคนควาอิสระฉบับนี้เสร็จสมบูรณขึ้นได 

ขอขอบคุณเพือ่นๆนายสถานี และนองๆพนักงานสถานี ที่ใหขอมูลและชวยเก็บรวบรวม 
ขอมูลที่ตองการ  ขอบคุณคุณจินตนา กลอมเกลา  เปนอยางมากที่ชวยพิมพขอมูล  ตลอดจนเพื่อนรวมรุน
ที่ชวยเหลือใหคําปรึกษาดานขอมูลตางๆ   อีกทั้งกําลังใจจากครอบครัวซ่ึงคอยสนับสนุนและใหความ
ชวยเหลือดวยดีตลอดมา 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

รถไฟฟาบีทีเอส. เปนรถไฟฟาสายแรกของประเทศไทย  เปดใหบริการแกประชาชน
ทั่วไปตั้งแตวนัที่ 5 ธันวาคม 2542  เปนรถไฟฟาสายสีเขียวและเปดบริการอยางเปนทางการเมื่อ
วันที่ 21 กุมภาพันธ 2543 โดยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวทรงพระกรณุาโปรดเกลาฯให  
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  เสด็จพระราชดําเนนิแทนพระองค ทรงเปด
การเดินรถโครงการระบบขนสงมวลชน 

        รถไฟฟาบีทีเอส.  เปนระบบขนสงมวลชนที่กระทรวงมหาดไทย โดย
กรุงเทพมหานครไดสัมปทานใหแก บริษทั ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

      ( Bangkok Mass Transit System Company Limited : BTS.) เปนเวลา 30 ป  เพื่อดําเนินการใหมี
ระบบขนสงมวลชน วิ่งบนทางยกระดับ 2 เสนทางในกรุงเทพมหานคร คือเสนทางสายสุขุมวิท  
จากสถานีหมอชิตถึงสถานีออนนุช เปนระยะทาง 16.8 กม.   ( 16 สถานี ) และเสนทางสายสีลม 
จากสถานีสนามกีฬาแหงชาตถึิงสถานีสะพานตากสินเปนระยะทาง 6.3 กม. (  6 สถานี )โดยมีจดุ
เปลี่ยนเชื่อมเสนทางรวมกนัที่สถานีสยาม ( 1 สถานี ) รวม 2 เสนทางเปนระยะทาง 23.1 กม. มี
สถานีรถไฟฟารวมทั้งส้ิน 23 สถานี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยลดปญหาการจราจรในเมือง
หลวง และเปนการเพิ่มทางเลือกใหมในการเดินทางที่มีประสิทธิภาพ  ตรงเวลา สะดวกรวดเร็ว 
และปลอดภยัที่สุดใหกับประชาชน   

                    รถไฟฟาบีทีเอส. เปดใหบริการทุกวันตั้งแตเวลา 6.00 น.-24.00 น. มีรถไฟฟา
ใหบริการทุก 3-5 นาที โดยมีอัตราคาโดยสารต่ําสุด 10 บาท  และสูงสุดคือ 40 บาท ใชเวลา
เดินทางจากตนทางไปปลายทางเพียง 30 นาที   ปริมาณผูโดยสารที่มาใชบริการในแตละวันเพิ่ม
มากขึ้นทุกป  โดยในป 2544 มีปริมาณผูโดยสารเฉลี่ย 2.5 แสนคนตอวนั  ป 2545 มีปริมาณ
ผูโดยสารเฉลี่ย 3 แสนคนตอวัน ลาสุดป 2547 เดือนกนัยายน- ตุลาคม 2547 มีผูใชริการเฉลี่ย 3.59 
แสนคนตอวนั     

                    หลังจากที่รถไฟฟาบีทีเอส. เปดใหบริการมา 4 ปเศษ  เมื่อวนัที่ 12 สิงหาคม 2547 
รถไฟฟาใตดนิเสนทางสายสีน้ําเงินของบริษัทรถไฟฟามหานคร ( MRTA.) ซ่ึงดําเนินการโดย 
บริษัท รถไฟฟากรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ( Bangkok Metro Public Company Limited : BMCL ) 
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ก็เปดใหบริการอยางเปนทางการ โดยมีเวลาการใหบริการเชนเดียวกับรถไฟฟาบีทีเอส. คือ 
06.00- 24.00 น. และมีสถานีเชื่อมตอของทั้ง 2 บริษัทอยู 3 สถานี คือ สถานีหมอชิต , สถานีอโศก 
และสถานีศาลาแดง  ซ่ึงหลังจากที่รถไฟฟาใตดินเปดใหบริการมาระยะหนึ่ง ไดมกีารสํารวจ
ตัวเลขผูใชบริการ ปรากฏวาจํานวนผูใชบริการรถไฟฟาบทีีเอส.เองมีปริมาณเพิ่มขึ้นจากเดิม  
สาเหตุสวนหนึ่งมาจากเสนทางเชื่อมตอที่เอื้อตอการเดินทางของผูใชบริการ  ทําใหมยีอด
ผูใชบริการเพิม่ขึ้นกวาเดิม    

               เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดตรงกับความตองการของคนสวนใหญ 
และสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน    ณ.วันนี้ ลูกคามีขอเปรียบเทยีบในการใชบริการของ
ธุรกิจประเภทเดียวกัน จําเปนอยางยิ่งที่ตองมีการพัฒนาในสวนตางๆของระบบโดยแกจุดดอย
ตางๆที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น  ผูวจิัยในฐานะเปนสวนหนึ่งของพนักงานในองคกร  เห็นวาขอมูลของ
ปญหาตางๆที่เปนความเห็นของลูกคาสวนใหญที่เหน็วาควรปรับปรุง- พัฒนา - แกไข  มี
ความสําคัญอยางยิ่งกับการดําเนินธุรกิจขององคกร นาจะนําปญหาตางๆเหลานั้นมาหาทาง
ปรับปรุงโดยใชทรัพยากรทีม่ีอยูแกไข-พัฒนาในสวนทีส่ามารถทําได   

                                

 2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

        1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดานคุณลักษณะสวนบุคคล ที่มีผลตอปญหาในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส. 

                         2. เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.  ดานราคาคาโดยสาร , จํานวน
สถานีและเสนทางการบริการ, การจัดจําหนายตัว๋โดยสาร , การสงเสริมการขายและการใหขอมูล
ขาวสาร , การบริการจากพนกังาน , ระบบภายในขบวนรถไฟฟา , การบริการรถ Shuttle Bus , 
ความปลอดภยั 
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3.  กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

         ตัวแปรอสิระ                                           ตัวแปรตาม
  Independent Variable                                 Dependent Variable                                     
                             

ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการรถไฟฟา BTS. 

     
ภาพที่ 1.1       กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 4.  ขอบเขตการศึกษาวิจัย 
 
                   การศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนการศึกษาปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. โดยจะ
ศึกษา ในขอบเขตเนื้อหาดังตอไปนี.้- 
                  1.ขอบเขตดานสถานที่ ( Place ) ศึกษาขอมูลจากผูใชบริการที่สถานีรถไฟฟาทุกสถานี 
ทั้ง 23 สถานี  ตามอัตราสวนของผูมาใชบริการแตละสถานี 
                  2.ขอบเขตดานเนื้อหา( Content )ทําการศึกษาเกีย่วกับปญหาในการใชบริการรถไฟฟา     
บีทีเอส. โดยจาํแนกตามปจจยัที่สงผลตอปญหา  แบงออกไดดังนี้ คือ.- 

                        - คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 
-เพศ 
-อาย ุ
-ระดับการศึกษา 
-อาชีพ 
-ระดับรายไดตอบุคคล
-ความถี่ในการใชบริการ 
-รูปแบบในการใชบริการ 
-ชวงเวลาในการใชบริการ 
 

ปญหาในการใชบริการรถไฟฟา BTS. 
 
1.ดานราคาคาโดยสาร 
2.ดานสถานีและระบบ/อุปกรณตางในสถานี 
3.ดานการจดัจาํหนายตัว๋โดยสาร 

4.ดานการสงเสริมการขาย/การใหขอมูลขาวสาร 
5.ดานการบรกิารของพนักงาน 
6.ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
7.ดานใหบริการรถShuttle Bus 
8.ดานความปลอดภัย 
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                 -ปญหาในการใชบริการรถไฟฟา บีทีเอส. 8 ดาน ไดแก ดานราคาคาโดยสาร, ดาน
อาคารสถานีและระบบตางๆภายในสถานี ,ดานการจดัจําหนายตัว๋โดยสาร , ดานการสงเสริมการ
ขายและระบบการแจงขอมูลขาวสาร ,ดานการบริการของพนักงาน , ดานระบบภายในขบวน
รถไฟฟา , ดานรถบริการ Shuttle Bus , ดานความปลอดภัย 
                  3. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง (  Population and Sampling )  
                  ประชากร   ประชากรที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟา บีทีเอส.ทุก
สถานี 
                 ขนาดตัวอยาง  ขนาดตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ ไดมาจากการสุมประชากรโดย
ใชสูตรของ  Yamaneที่ระดับความเชื่อมั่น 90 % จะไดจํานวนกลุมตวัอยางเปนลูกคาที่มาใช
บริการรถไฟฟา บีทีเอส. จํานวน 100 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ซ่ึงเปนการเก็บ
รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยางที่พบ หรือเทาที่จะหาไดจนครบจํานวนที่ตองการ  โดยเทยีบจาก
อัตราสวนผูใชบริการรวมเฉลี่ย  
                 4. ขอบเขตดานตวัแปรตางๆ (Variable )  จําแนกตัวแปรดังนี้ 
                  - ตัวแปรอิสระ   (  Independent  Variable ) ไดแก คุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย เพศ , อายุ , ระดับการศึกษา , อาชีพ , ระดับรายไดตอบุคคล , 
ความถี่ของการใชบริการ , รูปแบบของการใชบริการ , ชวงเวลาในการใชบริการ , ความคิดเห็น
เกี่ยวกับปญหาโดยรวม  
                  - ตัวแปรตาม   (  Dependent  Variable ) ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบทีีเอส. 8 
ดาน ไดแก   

- ปญหาดานราคาคาโดยสาร 
- ปญหาดานอาคารสถานีและระบบตางๆภายในสถาน ี
- ปญหาดานการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร 
- ปญหาดานการสงเสริมการขายและการใหขอมูลขาวสาร 
- ปญหาดานการบริการของพนักงาน 
- ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
- ดานการบริการรถShuttle Bus 
- ดานความปลอดภัย 

                 5. ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา ตั้งแตวันที่ 15 สิงหาคม 2547 - 31 
ตุลาคม   2547 โดยทําการแจกแบบสอบถาม ใหครอบคลุมทุกชวงเวลาของวัน เพื่อจะไดกลุม
ตัวอยางที่มกีารกระจายอยูทกุชวงของเวลา 
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5.  คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 

                            ปญหาในการใชบริการ          หมายถึง   ความแตกตางของระดับความคาดหวังของ
ผูใชบริการกับสิ่งที่ไดรับบริการจริง 
                 บริการ                                   หมายถึง  การมีปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหนึ่งคือ
พนักงานของรถไฟฟาบีทีเอส. เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลที่มาใชบริการ (ลูกคา) 
ใหไดรับความพอใจตามที่ลูกคาคาดหวัง 
                  ผูใชบริการ                             หมายถึง   ลูกคาที่มาใชบริการโดยชําระคาบริการตาม
อัตราที่รถไฟฟาบีทีเอส. กําหนด 
                  รถไฟฟาบีทีเอส                     หมายถึง  รถไฟฟาของบริษัท ระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพจํากดั (มหาชน) ที่ใชในการใหบริการแกประชาชนทั่วไป 
                  สถานีรถไฟฟา                      หมายถึง  สถานีที่รถไฟฟาจอดรับ-สง ผูโดยสาร โดยมี
พนักงานและระบบตางๆใหบริการภายในสถานี 
                  ตั๋วโดยสาร                             หมายถึง  หมายถึงบัตรที่ผูใชบริการตองใชสอดผาน
เขา -ออกระบบ โดยผานประตูอัตโนมัติทกุครั้ง  แบงตามการใชงาน 4 ประเภท ดังนี.้- 
                   -  ตั๋วเดนิทางเที่ยวเดยีว   เปนตัว๋ที่ซ้ือจากเครือ่งขายตั๋วอัตโนมัติในราคาปกติ ตาม
ระยะทางเพียง 1 เที่ยวการเดนิทางและตองใชภายในวันทีซ้ื่อเทานั้น 
                  -  ตั๋วแบบ 1 วัน   เปนตั๋วที่ขายโดยพนกังานทีส่ถานี มีราคา 100 บาท สามารถใช
เดินทางตลอดวัน โดยไมจํากัดจํานวนเที่ยวการเดนิทาง และตองใชภายในวันที่ซ้ือเทานั้น 
                  -  ตั๋วเดือน     เปนตั๋วโดยสารที่สามารถใชเดินทางไดภายใน  30 วันนับตัง้แตวันที่
ซ้ือโดยมีสวนลดใหตามลักษณะของตั๋ว แบงเปน 2 ประเภท ดังนี ้

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

20 เที่ยว , 30 เที่ยวและ 40 เที่ยว 
                  เคร่ืองจําหนายตัว๋อัตโนมัต ิ  หมายถึง  เครื่องจําหนายตั๋วเดนิทางเที่ยวเดยีวระบบ
อัตโนมัติ   โดยผูใชบริการตองใชเหรียญ 5 บาท หรือ 10 บาท หยอดซื้อและเลือกสถานี
ปลายทางดวยตนเอง  โดยเครื่องจะคิดราคาตามอัตราที่ระยะทางจริง ไมมีสวนลด 
                 ประตูอัตโนมตั ิ                     หมายถึง  ระบบประตูที่ปด-เปด เพื่อใหผูใชบริการเขา- 
ออก จากระบบภายในสถาน ีโดยตองใชบตัรโดยสารสอดเพื่อใหเครื่องอัตโนมัติที่อยูในประตู
อานขอมูลกอนเขา – ออก 
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6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

                            6.1 เพื่อใหทราบถึงระดับความคิดเหน็ของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. 
                6.2 เพื่อใหทราบถงึปญหาในดานตางๆของการบริการรถไฟฟาบีทีเอส. 

                 6.3 เพื่อนําผลที่ไดไปใชแกปญหาและวางแผนการตลาด ซ่ึงจะเปนประโยชนตอ
องคการในอนาคต 
                 6.4 เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาสําหรับผูที่สนใจตอไป 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 
                    ในสวนของบทนี้ จะเปนการรวบรวม ประมวลเอกสารที่เกีย่วของกับแนวคิด  ทฤษฎี  
เอกสาร  และรายงานการวิจยัที่เกี่ยวของ  เพือ่นํามาใชอธิบายตัวแปร นิยามปฏิบัติการและการ
กําหนดสมมติฐาน โดยจะไดกลาวถึงในรายละเอียดดังนี ้

 

สวนที่ 1  แนวคิด  
 
                     1.1 แนวคดิดานความพึงพอใจ 
                     1.2 แนวคดิดานทัศนคติ 
                     1.3 แนวคดิดานการขนสง 
                     1.4 แนวคดิดานกิจการสาธารณูปโภค     
                     1.5 แนวคดิเกีย่วกับการใหบริการ 

 

                  1.1   แนวคิดดานความพึงพอใจ 
                  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45) กลาวไววา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกดิ
จากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล การคาดหวัง
ของบุคคล( Expectation ) เกิดจากประสบการณและความรูในอดตีของผูซ้ือ  สวนผลประโยชน
จาก คุณสมบตัิของผลิตภัณฑ เกิดจากนกัการตลาดและฝายอ่ืนๆที่เกี่ยวของ จะตองพยายามสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม ( Value Added ) การสรางคุณคาเพิ่มจาก
การผลิต ( Manufacturing ) และจากการตลาด ( Marketing )รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝาย
ตางๆโดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม  (Total Quality )    คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการ
แขงขัน( Competitive Differentiation ) ดังนั้น จะตองสามารถสรางคุณคาเพิ่มที่มอบใหกับลูกคาให
สูงกวาตนทุนของลูกคา( Cost )หรือราคาสินคา ( Price ) ทั้งนี้ยึดหลักวา คุณคา  ( Value ) ที่สงมอบ
แกลูกคาตองมากกวาราคาสนิคา 
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1.2 แนวคิดดานทศันคต ิ

 
                 ทัศนคติ ( Attitude ) เปนการประเมินความพอใจและความไมพอใจของบคุคล       
ความรูสึกและแนวโนมของการปฏิบัติที่มีตอส่ิงของหรือความคิด หรือการตอบสนองของบุคคล
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่พอใจหรือไมพอใจ ( ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2541: 164 ) 

                    ทัศนคติประกอบดวย 3 สวน ดังนี ้
                 1. สวนของความรูสึก ( Affective Component ) เปนสวนทีส่ะทอนถึงความรูสึกหรือ
อารมณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
                 2. สวนของความเขาใจ  ( Cognitive Component ) เปนสวนที่แสดงถึงการรูจักและ
ความรูของบุคคลหนึ่งที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
                 3. สวนของพฤติกรรม  ( Behavioral  Component ) เปนสวนที่สะทอนถึงความตั้งใจใน
การกระทํา และความคาดหวงัของพฤติกรรม ตลอดจนการสะทอนแนวโนมของการปฏิบัติ 

     
กลาวโดยสรุปแลวทัศนคติมลัีกษณะดังนี ้

                    1. เปนสิ่งกระตุนใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
                     2. สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามกาลสมัย 

                 3. เปนสิ่งซอนเรนอยูภายในบคุคลที่สงผลตอพฤติกรรมอยางตอเนื่องไมวาจะเปนทาง
กายหรือวาจา 
                 4. มีคุณลักษณะในการกําหนดทิศทางของพฤติกรรมบุคคล หรือความรูสึกตอวัตถุใน
ทางบวก ทางลบ หรือความรูสึกกลางๆตอวัตถุ 
 

การวัดทัศนคต ิ
 

                  นพมาศ ธีรเวคิน (2534: 131-132) ไดระบวุา การวัดทัศนคติเปนเรื่องที่ยากมากเพราะ
เปนการวดัสิ่งที่วัดไมไดแตก็มีนักวิชาการไดพยายามหาวิธีวัดขึ้นมาโดยการสรางเครื่องวัดที่
เรียกวา  มาตรวัด (Scale) เปนวิธีที่สรางเครื่องมือโดยการใชประเด็นตางๆ ของแตละเรื่องที่วัดมา
ช่ัง 
น้ําหนกั และใหคะแนนวาขอไหนควรจะมีคะแนนมากนอยกวากนัอยางไร เมื่อสรางวิธีวัดเสร็จ
แลวกต็รวจสอบพิจารณาความเชื่อถือได (validity) แลวกใ็ชวัดทัศนคตนิั้นกับกลุมที่ตองการศึกษา 
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ทัศนคติในเรื่องนั้นๆ ของบุคคลแตละบุคคล ผลที่ไดจะเปนอยางไร ทัง้นี้ขึ้นอยูกับคะแนนที่ไดรับ 
นอกจากนี้การวัดทัศนคติสามารถวัดไดโดยวิธีการสงแบบสอบถาม  การสัมภาษณ การทดสอบ
และการสังเกตพฤติกรรม 
                   การศึกษาหรือการวัดทัศนคติในอดีต  จะมุงเนนที่เร่ืองใดเรื่องหนึ่งเทานัน้ และใช
มาตรวัดเขามาวัด ซ่ึงมาตรวดัที่เกาแกที่สุด คือมาตรวัดของ เทอรสโตน (Thurstone) และ เชฟ  
( Chave ) ที่มีการสรางประเด็นออกมาเปนขอๆ และใหคะแนนโดยการใชกรรมการตดัสินมาตรวัด
นี้ใหเปนประโยชนในการวดัทัศนคติในแงของความรูสึกเทานั้น จึงไมไดรับความนยิมและ
นํามาใชในปจจุบัน 

                       นอกจากนี้ก็มมีาตรวัดของ ลิเคิรต (Likert)  เปนมาตรวดัที่นิยมใชอยางแพรหลายใน
ปจจุบันวิธีนี้ไมใชหาขอคิดเห็นหรือการตดัสินของกรรมการ แตจะมกีารรวบรวมประเด็นตางๆที่
แสดงวามีทาทบีวก หรือทางลบตอส่ิงที่ตองการวัด ผูที่ถูกศึกษาจะบอกวาเห็นดวย หรือไมเหน็ดวย
กับประเดน็นัน้ๆ  การใหคะแนนก็ใหโดยการรวมคะแนนทั้งหมดของการเห็นดวยหรือไมเห็นดวย 

 
                   1.3  แนวคิดดานการขนสง 

  
                          ตามสารานุกรมไทย ใหความหมายของการขนสงวา 
                       การขนสง หมายถึงการเคลื่อนที่ของมนุษย สัตว ส่ิงของ จากที่แหงหนึง่ไปยังอีกแหง
หนึ่งตามความประสงคของมนุษย 

                       ตามพระราชบญัญัติการขนสง พ.ศ.2497 มาตรา 4 ไดใหความหมายการขนสงวา 
                   การขนสง หมายถึง การลําเลียงหรือเคลื่อนยายบุคคลหรือส่ิงของดวยเครื่องมือ 
อุปกรณการขนสง ซ่ึงอุปกรณการขนสงนี้ หมายถึงยานพาหนะทีใ่ชในการขนสงรวมทั้งเครื่อง 
ทุนแรงดวย 

                      ปรีดา สิทธิวัฒนา และประเสริฐ สุกณะพัฒน (2528: 46 ) กลาววา การขนสงหมายถึง  
การเคลื่อนยายสินคา ทรัพยสินหรือผูโดยสาร จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่ง เพือ่เปนไปตาม
ความตองการของผูใชบริการ การขนสงนั้นยังหมายรวมไปถึงการจัดยานพาหนะ เครื่องอุปกรณ
และขบวนการทุกอยางที่ชวยใหธุรกิจ  
                    ธีระเดช ร้ัวมงคล (2534:1-6) กลาววา การขนสง หมายถึง  การจัดใหมีการเคลื่อนยาย
บุคคล สัตวหรือส่ิงของตางๆ ดวยเครื่องมือและอุปกรณในการขนสง จากที่แหงหนึ่งไปยังที่อีก
แหงหนึ่ง ตามวัตถุประสงคในดานการสังคม ที่อยูอาศัย การประกอบอาชีพ การเมือง การปกครอง 
การศึกษาหาความรู  การทองเที่ยว  การพกัผอนหยอนใจและอื่นๆ เพือ่ใหเกดิอรรถประโยชนตาม
ตองการ 
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                   จากความหมายของการขนสงขางตน  สามารถที่จะนํามารวมสรุปความหมายของการ
ขนสงคือ การเคลื่อนยายบุคคล สัตว หรือส่ิงของ จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึง่ตามความ
ตองการของผูใชบริการ รวมถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ในดานความรวดเร็ว ความประหยัด 
ความปลอดภยัและความสะดวกสบายในการใชบริการการขนสง 

 
                       1.4  แนวคิดดานกิจการสาธารณูปโภค 

     
                    ธีรเดช ร้ัวมงคล  (2534:12-35) กลาววา การขนสงถือไดวาเปนกิจการสาธารณูปโภคที่
สําคัญประเภทหนึ่งซ่ึงหมายความถึงกิจการที่มีหนาที่ในการผลิตสินคาหรือบริการ  ในสวนที่มี
ความสําคัญอยางยิ่งตอการดาํรงชีวิตและการดํารงชีพของประชาชนสวนใหญ เชน กจิการดานการ
ประปา  ไฟฟา  โทรศัพท  โทรคมนาคม  รวมทั้งกิจการดานขนสงดวย ซ่ึงจะมีลักษณะที่สําคัญ คือ 

  1. มีหนาที่ผลิตสินคาและบริการใหแกผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
      2. มีผลตอชีวิตและความเปนอยูในชีวิตประจําวนัของประชาชนสวนใหญ 

  3. มีผลตอเศรษฐกิจสวนรวมของประเทศ 
                   ในการที่รัฐเขามาควบคุมกิจการสาธารณูปโภค รัฐจําเปนตองใหความคุมครองดูแล 
ชวยเหลือใหกจิการสามารถดําเนินไปไดดวยดี และมีประสิทธิภาพ โดยจะใชวิธีกําหนดสัมปทาน 
ซ่ึงจะชวยทําใหเกิดประโยชนตางๆ เชน  ชวยปองกันการแขงขันอยางรนุแรงหรือเกนิขอบเขต  
ชวยปองกันการหากําไรเกนิควร  ทําใหเกดิการประหยัดในการผลิต  ชวยลดการใช
ทรัพยากรธรรมชาติที่มีจํานวนจํากัด และลดการใชอยางฟุมเฟอย  รัฐเปนผูมอบสัมปทานให
เอกชนหรือหนวยงานของรัฐ(รัฐวิสาหกิจ) เปนผูดําเนนิงาน  โดยมีรัฐเปนผูควบคุมดแูลและเปนผู
ออกกฎระเบยีบ ขอบังคับตางๆเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคและนโยบายตอไป 

                      กิจการสาธารณูปโภคโดยสวนใหญจะมีลักษณะของการผูกขาดหรือกึง่ผูกขาด  และ
ดําเนินงานตามสัมปทานที่ไดรับมอบหมายมาจากรัฐ โดยจะมีสิทธิและหนาที่ตามกฎขอบังคับ
ตางๆตามที่รัฐกําหนดไว  ซ่ึงสิทธิแลหนาที่ของผูไดรับสัมปทานดังนี ้

                     ผูที่ไดรับสัมปทานใหดําเนินกิจการสาธารณูปโภค มีสิทธิที่สําคัญคือ 
           1.ไดรับความคุมครองจากรัฐ รวมทั้งการชวยเหลือและอุดหนนุในบางกรณ ี

                     2.ไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนในอัตราที่เหมาะสม โดยอยูในรูปของคาบริการ 
                    3.ไดรับสิทธิที่จะดําเนินการภายใตกฎ ระเบยีบ ขอบังคับตางๆตามที่รัฐกําหนดไวอยาง
เต็มที่ 

           ผูที่ไดรับสัมปทานใหประกอบกิจการสาธารณูปโภค มีหนาที่ที่สําคัญดังนี้ คือ 
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          1.  มีหนาที่ใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค โดยไมมีการเลือกปฏิบัติ  
                     2.  มีหนาที่ใหบริการอยางเพยีงพอและปลอดภัยแกผูใชบริการ 
                     3.  มีหนาที่ใหบริการอยางสม่ําเสมอโดยจะหยุดบรกิารไมได 

                 ดังนั้น การพัฒนาการขนสง จึงมุงที่จะพัฒนาใหการขนสง มีคุณภาพ มีมาตรฐาน และม ี
ประสิทธิภาพมากที่สุด ซ่ึงตามหลักของการขนสงแลวถือวาการขนสงที่มีประสิทธิภาพจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติดังตอไปนี ้

1. ความรวดเรว็ 
2. ความประหยัด 
3. ความปลอดภยั 
4. ความสะดวกสบาย 
5. ความแนนอน เชื่อถือได และตรงเวลา 
 

                                          1.5  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
 

                    John D. Millet (อางใน ไพโรจน ฉัตรศิริมงคล , 2540 : 44) กลาววา เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือการสรางความพึงพอใจในการบริการใหแกประชาชนโดยมหีลักหรือแนวทาง 
 5 ประการ คือ 
                   1. การใหบริการอยางเสมอภาค ( Equality  Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัในแงมุมของกฏหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบคุคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
                   2. การใหบริการอยางทันเวลา  ( Time Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

         3. การใหบริการอยางเพียงพอ  ( Ample Service) การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม   มลิเลทเห็นวา 
”ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมคีวามหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ
และสถานที่ตั้งใหบริการสรางความไมยุตธิรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ” 

        4. การใหบริการอยางตอเนื่อง ( Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานทีใ่หบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบรกิารเมือ่ใดก็ได 
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        5. การใหบริการอยางกาวหนา ( Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนัยหนึ่งก็คือ การเพิ่มประสทิธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาทีไ่ดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

    สวนที่ 2  ทฤษฎี 
 

2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 
                   ความพึงพอใจ หรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีผูให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายอยาง ดังนี ้
           ความพงึพอใจ ( Satisfaction ) ตามพจนานกุรมทางดานพฤติกรรมกลาววา  เปนสภาพ
ความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับ
การตอบสนอง (Wolman, 1973:478 ) 

                    ความพึงพอใจหรือความพอใจ  ตามความหมายของพจนานกุรมดานจิตวทิยา 
( Chaplin, 1968:437 )ไดใหคาํจํากัดความไววา  เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปตดิตอขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ  
                   ความพึงพอใจ เปนความคิดเหน็หรือทัศนคตทิี่ดีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือเปนความรูสึก
ของผูมารับบริการที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการในสถานทีน่ั้นๆ  และประสบการณนัน้
เปนไปตามคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเมื่อเขาไดรับการสนองตามความตองการ (เกรียงศกัดิ์ 
เยียวยาสัตว,2539:11) 

                       ความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึก ดานทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตองแสดง
หรืออธิบายเชงิเหตุผลเสมอไป แตเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอส่ิงเรา โดยบงบอกทิศทางวา
เปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือลบ หรือไมมีปฏิกิริยาตอส่ิงเรานั้น  (จุมพล สัตยาภรณ, 2542:9) 

         ความแตกตางที่เหน็ไดชัดเจนคือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่มีตอการใชบริการของ
บุคคล องคการ เปนเปาหมาย แตแรงจูงใจนั้นมีจดุหมาย อยางไรก็ตาม ทั้งสองเรื่องไมสามารถแยก
ออกจากกนัไดชัดเจนดวยเหตุผล 2 ประการคือ 
                   ประการที่ 1. ความพึงพอใจเปนความพึงพอใจที่ตอบสนองสิ่งที่ชอบหรือไมชอบและ
เราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงที่ตนพอใจ และพยายามหลีกหางสิ่งที่ตนไมพอใจ ซ่ึงเปนผลให
ความพึงพอใจเชื่อมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจใหมาใชบริการ 
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                   ประการที่ 2. ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยูภายใตขอสมมตฐิานในเรื่องความพึงพอใจ ซ่ึง
หมายความวา แตละคนจะถกูจูงใจใหมุงหาสิ่งที่ตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลที่วา ทฤษฎีการจูงใจ
นั้น อยางนอยตองพิจารณาในเรื่องความพงึพอใจควบคูกนัไปดวย 
                   Tiffin and McCormick  (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8 )  กลาวา ความพึง
พอใจเปนแรงจูงใจของมนษุยที่ตั้งอยูบนความตองการพืน้ฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวของกัน
อยางใกลชิดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 
                   Wallestin (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8 ) กลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกดิขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

                       Shelly (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 9 ) ไดศึกษาแนวคดิเกีย่วกับความพึง
พอใจ สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและ
ความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกดิขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความรูสึกนี้เปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูสึกในทางบวกอื่นๆ  กลาวคือ เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกในทางบวกเพิม่ขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเหน็
ไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้
เรียกวาระบบความพึงพอใจโดยระบบจะเกิดขึ้นเมื่อระบบมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

                     ส่ิงที่ทําใหเกดิความรูสึกพึงพอใจของมนษุยมักจะไดแกทรัพยากรหรือส่ิงเรา การ
วิเคราะหระบบพึงพอใจคือ  การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําให
เกิดความพอใจและความสุขแกมนษุย ความพอใจจะเกดิไดมากที่สุดเมือ่มีทรัพยากรทุกอยางที่เปน
ที่เปนที่ตองการครบถวน 

 
2.2  ทฤษฎีลําดับขัน้ความตองการของมนุษย ( Hierarchy of Need Theory ) 

 
                   อับราฮัม มาสโลว( Abraham Maslow ) ไดศกึษาคนควาถึงลําดับขั้นความตองการของ
มนุษย โดยทฤษฎีของมาสโลว มีสมมติฐานดังนี้ ( ราณี อิสิชัยกุล 2543: 246 )   

        1. มนุษยมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูตลอดเวลาไมส้ินสุด 
        2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป 

มนุษยจะมีความตองการในระดับสูงขึ้นหรอืจะกลายเปนสิ่งจูงใจแทน 
        3. ความตองการของมนุษยจะสลับซับซอน  มนุษยมคีวามตองการหลายอยางพรอมกัน

ได ความตองการอยางหนึ่งอาจยังไมหมดไป ความตองการอยางอื่นจะเกิดขึน้ได 
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        4. ความตองการของมนุษยสามารถเรียงลําดับตามความตองการตั้งแตระดับต่ําสุด คือ
ความตองการพื้นฐานสูงขึ้นไปจนระดับสูงสุด 
ลําดับความตองการของมนุษยประกอบดวยความตองการ 5 ประเภท ดังนี้ 

         1. ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological Needs ) เปนความตองการพืน้ฐาน
ของมนุษยเพื่อดํารงชีวิต เชน ความตองการอาหาร  น้ํา  อากาศ  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค 

         2. ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง ( Safety and Security ) เปนความตองการที่
จะใหมีความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน ความมั่นคงในชีวิต หนาทีก่ารงาน สถานะทางสังคม  

         3. ความตองการทางสังคม  ( Social or Belongingness Needs ) เปนความตองการทาง
สังคม  หรือความสัมพันธกบัผูอ่ืน รวมทั้งความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม 

         4. ความตองการเกียรตยิศชื่อเสียง ( Esteem Needs ) เปนความตองการใหผูอ่ืนยอมรับ
นับถือ ไดรับการยกยองสรรเสริญ มีช่ือเสียงเกียรตยิศโดยสรางผลงานใหเกิดคณุคาและชื่อเสียง 

         5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต ( Self-Actualization Needs ) เปนความตองการ
ขั้นสูงสุดของมนุษย ใชศักยภาพสูงสุดที่มอียูเพื่อใหเกดิผลสําเร็จตามที่นึกคิดหรือเปนดังที่คาดหวัง 

ลําดับขั้นความตองการของมนุษย ( Hierarchy of Needs )  5 ขั้น มีดังภาพที่ 2.2 
 

 
 

ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
( การพัฒนาคนตามศักยภาพสูงสุดที่มีอยู ) 

 
 
 

ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง 
( การยอมรับนบัถือ สรรเสริญ มีช่ือเสียงเกยีรติยศ ) 

 
 
 

ความตองการทางสังคม 
( ความรัก และการเปนสวนหนึ่งของสังคม ) 

 
 
 

ความตองการความปลอดภยัและความมั่นคง 
( ความปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน ) 

 
 
 

ความตองการทางรางกาย 
( อาหาร น้ํา ทีอ่ยูอาศัย อากาศ ) 

ภาพที ่2.2  แสดงลําดับขั้นความตองการของมนุษย 
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2.3 ทฤษฎีลูกคาสมัพันธ   
 

        เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายที่มีตอยอดขายมี
ความสําคัญตอการดําเนินธรุกิจอยางมาก การรักษาความสัมพันธอันดกีับลูกคาเกาเอาไวงายกวา
การเสาะหาลูกคาคาใหมหลายเทา เพราะลูกคาเกาคือผูที่ตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการของเราแลว  
การพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรือ่งที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว  การที่
จะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมยอันแนว
แน       สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการ และลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่ง
ที่มีคา  ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการนั้น
จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝายตั้งแตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท รานคา หรือ
องคกรทางการขาย  ตางจะตองไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการ
ปฏิบัติใหเกดิความสัมพันธที่ดี ซ่ึงแนวทางการพัฒนาลกูคาสัมพันธมีดังตอไปนี.้- 

        1.  ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดตีอลูกคาหรือผูใชบริการ  และขณะเดียวกนัก็
จะตองกระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกัน  การจะพดู
อะไร    ทําอะไร  จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกบัฝายหนึ่งฝาย
ใด      ที่สําคัญที่สุด พนักงานหรือเจาหนาทีข่องผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดี ขึ้นในตวั
ลูกคาหรือผูมารับบริการวา บริษัทหรือองคการที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการ
ที่ดี   ที่สุดและนาเชื่อถือมากที่สุด 

         2.  พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตางๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพ
ที่ดี  มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย ดูมีสงาราศี  ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่
ตองพบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 

         3.  ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาทีห่รือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ  
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง  จะตองใชเวลามากนอยเทาใด  มีพนกังานคนอื่น
หรือไมที่ลูกคาตองพบหรือติดตอดวย  ในการติดตอหรือใหบริการนัน้จะตองสรางความรูสึกวา
ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 

        4.   เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือรับบริการ  พนักงานของ
ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูกต็าม การใหความสนใจนั้นยงัจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือ
หรือบริการทันที 
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5.  อยาพยายามพูด หรือเนนในสิ่งที่เปนจดุเดนของสินคาหรือบริการกบัลูกคาประจํา  
แตจะตองพูดถึงหรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบรษิัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 

       6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของลูกคาที่สามารถกระทําได  การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่ตอง
ไดรับตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกดิสัมพันธภาพทีด่ี ระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 

          7.  ถาเกิดการลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบาง
ประการที่มิไดคาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธรุกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณเชนนัน้
ความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไม
ดีของลูกคา หรือผูใชบริการที่มีตอบริษัทกค็ือ การขออภัยและรับผิดตอลูกคา  และอธิบายใหทราบ
ถึงสาเหตุใหลูกคาไดทราบ แตตองไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตกุารณเชนนี้อีกในอนาคต 

        8. ในยามที่ลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมขีอสงสัยในเรื่องใด พนกังานหรือ
ผูใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

        9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกบัการ
ไมรีรอในการตอบขอซักถามขอของใจ  การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอัน
เนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกบัลูกคา 
        10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหต ุ
ตาง ๆ เชน สินคาหมด พนกังานของบริษทัผูประกอบจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับ
สินคาหรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลืออาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไป
ในอนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
                   กรอบแนวคิดทฤษฎีกลาวมานี้ เปนกรอบแนวคิดที่มองความสัมพันธทีด่ีระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการ  วาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ
แนวความคิดที่พัฒนามาตั้งแตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ที่ผานมานี้ แนวความคิดนี้ไดรับ
การพฒันาไปบางจากกฏเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผานความสัมพันธที่ดีระหวางฝาย
ผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนาเพิ่มเปน 13 ขอ ดังนี้  (อางใน นิคม สอาด
เอี่ยม, 2539:25-31) 

       1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใดๆก็ตาม
มักจะตองมกีารนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชนบริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งเปน
เร่ืองของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดกต็าม องคการหรือ
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ผูประกอบการจะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม
หรืออยางไรกต็าม องคการนั้นจะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพร้ิว  และ
ควรใหบริการอยางรวดเรว็อยางมีประสิทธิภาพและอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส  มี
ความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยากหรือความสิ้นเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือ
วาเปนกฏขอสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฏเกณฑใหบริการแกลูกคา 

        2.   ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกนิ 5 วินาที  การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวจิัยพบวาเวลา 5 
วินาทีเปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด  การปลอยใหลูกคาที่
ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกดิความรูสึกไมดีตอบริษัทและ
บริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 

       3.   ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่
สงมายังบริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรอืสอบถาม
บริการ หรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคการ ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบใน
รูปจดหมาย โทรศัพท หรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน  อาจจะมกีําหนด
ที่แนนอนวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใดในการตอบเอกสารตางๆเหลานี้  เจาของหรือบุคคลที่อางถึง
ในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นต  แสดงวาไดตอบมิใชใหผูอ่ืนทําการ
ตอบแทน 

      4.  ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอนานเกนิ 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการรอ
คอยเปนเวลานาน กอนทีจ่ะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ 
หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ”เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปน
เวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนัน้
มีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเหน็ตัวเงนิที่เกีย่วของ   ดังนั้นการที่ผูขายหรอืผูใหบริการสามารถ
ใหบริการโดยรวดเร็ว จึงเปนปจจยัหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การ
จัดระบบนดัหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตอง
ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยและมกีารผิดเวลานดัหมายเปนอนัขาด 

        5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้ง 
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความ
เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตวัลูกคา มีผูวิจัยพบวามลูีกคาอยูประมาณ 1 % ที่
แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนกังานหรือผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวา 
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เล็กนอยเมื่อเทยีบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทาง
ของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดีนั้นลูกคาจาํนวน 1 เปอรเซ็นต  ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพ
และตองไมแสดงอาการกาวราวตอบ  การมทีัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย  หรือเจาหนาที่ผู
ใหบริการนัน้จะสามารถเหน็ไดจากรอยยิม้บนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรืน่หู ความ
สนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพูดขอบคุณที่ใหแก
ลูกคา     ส่ิงเหลานี้เปนเพยีงสิ่งเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการได 
แตเมื่อใหไปพบวามีมนตขลังอยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

        6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกดิขึ้น  รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคาหรือ
ผูใชบริการจะมาหา  ความผดิพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัท
ไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือ
ไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แตไมสามารถทําไดเนือ่งจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือ
พนักงานสงของไมมาทํางาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวสัิยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้
จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ
กอนที่เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําให 
สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง  และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือ 
ผูรับบริการได  ในปจจุบนันีร้ะบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมากการติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการ
จึงเปนสิ่งที่กระทําไดงายโดยโทรศัพทหรือไปรษณยีดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทาง   
รถยนตจึงไมมเีหตุผลอะไรทีจ่ะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

        7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันอยางเปดเผย  ตวัอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะใหลูกคาทราบ
วา มีบริการซอมหรือรับประกันอะไรบาง หลังจากการขาย  และจะตองบอกดวยวาบริการนั้น มี
ขอยกเวนอะไรบาง  มิใชมุงพูดแตดานดีเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือใชบริการ 

        8.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อถือ  หมายถึงวาระบบการใหบริการตางๆ
จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา 

         9.   การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว  หมายถึงวาไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดยีวกนัเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดยีวกนั  หรือ
ผูรับบริการรายเดยีวกัน 

        10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู  คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับ
ตัวสินคาบริการหลังการขายและอื่นๆ  Freemantle  กลาววาพนักงานทกุคนตองรูเรื่องตอไปนี ้

         - รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย  ( Know  the  Product ) 
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         - รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการที่ให  (  Know  the  Service ) 
          - รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (  Know  the  Organization ) 
          - รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเรจ็ลุลวง  (  Know   How  To  Get  Thing  Done ) 
          - รูจักวธีิการแกไขปญหา (  Know  How  To  Get  Problems  Resolved )      
          - รูจักชือ่ของลูกคาประจํา ( Know Regular Customers By Their Name) 

                        พนักงานที่ตองปฏิบัติงาน หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิ พนกังานที่ทํางาน
ในลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนไมมีอํานาจในการวนิิจฉัย
ตัดสินใจในเรือ่งนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกบัลูกคาจะตองมี
การเอาใจใสดวูาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับบริการ หรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมวา
บางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม 

         11.  ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงขอนี้พบวาในปจจบุันมีผู
เห็นความสําคัญและมีการนาํไปใชกันมากเพื่อสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพนัธกับลูกคา 

         12.   อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเลก็ๆนอย ๆ การมองขามสิ่งเล็กๆนอย ๆ 
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยกหรือ
ขาดความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน 

         13.  พยายามจัดสํานกังานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอย สวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่น หรือ
สวยแบบดารา หรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยา
พื้นฐานทีว่าผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอา
วาบริการที่ใหนั้นคงจะมีคณุภาพไมดี ในทาํนองเดียวกนัถาเห็นพนกังานไมสงาก็จะนกึคิดไปเอง
วาพนกังานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ด ีหรือมีคุณสมบัติดอยอันเนือ่งมาจากภูมิ
หลังที่ดอย เปนตน ในทางธุรกิจนั้นจะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคาร
สํานักงานใหดสูงาและสวยงามเปนสิ่งจําเปน 

 
2.4   ทฤษฎีการบริการ 

 
                      ความหมายของการใหบริการ คือ กระบวนการของการปฏิบัติงานของบุคคลเพื่อ
อํานวยความสะดวกและสรางความพึงพอใจแกบุคคลอื่น 

        กุลธน ธนาพงศธร ( 2528 : 12 ) กลาวถึง หลักการใหบริการ  ไดแก 
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        1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด     
มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

        2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆหยุดๆตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

        3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากกลุมคน
อ่ืนๆอยางเห็นไดชัด 

        4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่
จะไดรับจากการบริการ 

        5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูนับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่
ปฏิบัติงานสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนกั ทั้งนี้ ไมเปนการสรางภาวะยุงยากใหแกผู
ใหบริการหรือผูใชบริการจนเกินไป 

        บริการมีลักษณะเฉพาะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธ
การตลาดสินคา ดังนี้ (มนัสว ีธาดาสีห  อารยา เจริญกุล และผจญ เฉลิมสาร  2545 : 4-5)  

        1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกดิความรูสึกที่
จะมีการซื้อ 

        2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน 

        3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกบัวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร 

        4.  ไมสามารถเก็บไวได ( Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมปีญหา แตถาความตองการมไีมแนนอนจะ
ทําใหเกดิปญหา 

  
2.5 ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom (Expectancy Theory) 

 
                      แนวคดิพื้นฐานของทฤษฎีนีค้ือ ความคิดทีว่าทุกคนเรามคีวามคาดหวังตอผลลัพธที่จะ
เกิดขึ้นเนื่องจากผลการกระทาํที่เขาไดทําขึน้มา ยิ่งไปกวานั้นคนทุกๆคนตางมีความชอบในผลลัพธ
ชนิดตางๆแตกตางกันดวย ซ่ึงหมายถึงวามนุษยเราไดรับการพิจารณาวามีความคิดมกีารหาเหตุผล
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และมีการคาดการณเกีย่วกับเหตุการณตางๆในอนาคตและผลที่ตามมาจากสิ่งตางๆ กลาวคือ บุคคล
เหลานี้ก็อาจเลือกวิธีดําเนินการเพียงอยางเดยีวที่เขาคิดวาดทีี่สุดจากทางเลือกหรือจากวธีิดําเนินการ
ตางๆที่มีอยู (พนม เมืองแมน 2529:29) 

 

สวนที่ 3  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 
                      การศึกษาที่เกีย่วของกับระบบขนสงมวลชนและผลกระทบตางๆ ไดมีนักวิชาการหลาย
ทานทําการศึกษาไว  ดังนี ้
                  3.1  จรรยา ลีลามโนธรรม (2537: บทคัดยอ) ไดศึกษาผลที่เกิดขึ้นจากการมีระบบขนสง
มวลชนในกรงุเทพมหานคร  

                      ผลการวิจัยพบวา การใชทีด่นิบริเวณสถานีรถไฟฟาจะมีการเปลี่ยนแปลงเปนพื้นที่เพื่อ
การพาณิชย พืน้ที่บริเวณปลายเสนทางรถไฟฟาในชานเมอืงจะพัฒนาเปนศูนยเมืองใหม และพื้นที่
ชานเมืองสวนอื่น ๆ จะพัฒนาเปนที่อยูอาศยั ความตองการในการเดนิทางโดยรถไฟฟามีแนวโนม
ที่จะมากกวาปริมาณพยากรณ โดยบรษิัทที่ปรึกษาโครงการระบุวาระดับการบริการจะไมมกีาร
เปลี่ยนแปลงไปจากที่วางแผนไวเมื่อเปดใหบริการ ระบบสนับสนุน/ระบบปอนจะเกิดขึ้นจากรถ
ประจําทางโดยการปรับเสนทางใหส้ันลง และเหมาะสมกับเสนทางรถไฟฟา การใชตั๋วรวมกันจะ
เกิดขึ้นระหวางโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร และโครงการรถไฟฟามหานคร 
ความตองการสาธารณูปโภคโดยโครงขายฯ จะมีปริมาณนอยเมื่อเทียบกับความตองการเดิมที่มีอยู 
ความตองการทรัพยากรบุคคลโดยโครงขายฯประมาณ 9,400 คน การเวนคืนทีด่ินประมาณ 1,000 
ไร สภาพแวดลอม  (มลภาวะทางเสียง และมลทัศน) จะมีความรุนแรงมากขึ้นในพื้นที่บริเวณสอง
ขางทางโครงขาย ฯ 

       3.2  อนุชา เพียรชนะ (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินผลกระทบสิ่งแวดลอมดาน
เสียงและสั่นสะเทือนจากโครงการรถไฟฟาบีทีเอส ผลจากการประเมนิผลกระทบมีดงันี้คือ ระดับ
ความดังของเสียงกอนการกอสรางคอนขางสูงและเกินมาตรฐาน เนื่องจากในระหวางการกอสราง
มีการใชเครื่องจักรอยางนอย 3 ชนิด ซ่ึงแตละชนิดมีระดบัความดังของเสียงสูงมาก แตเนื่องจาก  
กิจกรรมที่เกดิขึ้นจากคลื่นสัน่สะเทือนเนื่องจากการจราจร (กอนการกอสรางโครงการฯ) และจาก
รถไฟดวนพิเศษ (เมื่อโครงการฯเปดดําเนินการ)  พบวาความเร็วสูงสุดของอนุภาคดนิและ
ส่ิงกอสรางมีคาต่ํากวา 5.00mm/s  สามารถสรุปไดวาความสั่นสะเทือนที่เกิดขึน้ไมสามารถทําให
เกิดอันตรายตออาคารและโครงสรางของอาคาร  และไมกอใหเกิดความรําคาญแกประชาชนที่
อาศัยในบริเวณขางเคียง เมือ่พิจารณาความสั่นสะเทือนจากแผนดินไหว พบวาโครงการฯอาจ
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ไดรับผลกระทบจากแผนดนิไหวในกรณทีี่ศูนยกลางของแผนดินไหวอยูใกลกับโครงการฯมาก 
และมีขนาดของแผนดินไหวสูง 

       3.3   กฤช อินทรโกเศศ (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาลักษณะและความสามารถในการ
ใหบริการของโครงการระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และศกึษาปจจยัที่ทํา
ใหโครงการดาํเนินงานลาชากวาที่คาดการณไว และศกึษาแนวทางแกไขของรัฐบาลและหนวยงาน
ที่เกี่ยวของ 

        ผลการศึกษาพบวา 1) โครงการระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนแตละโครงการมีโครงขาย
ที่ไมครอบคลุมทั่วพื้นทีก่รุงเทพมหานคร  2) ความลาชาในแตละโครงการเกิดจากการชะลอการ
ทดสอบกอสราง การหาเอกชนเขารับสัมปทาน  ความขัดแยงเกี่ยวกับสถานที่กอสรางโรงจอดและ
ซอมบํารุง  3) การพยายามแกไขแผนของรฐับาลโดยการจัดทําแผนแมบทระบบขนสงมวลชนให
ครอบคลุมพื้นที่ของกรุงเทพมหานครและพิจารณาใหมหีนวยงานรับผิดชอบระบบขนสงมวลชน
โดยตรง 
                  3.4  อรวรรณ  มวงไหม (2539: บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงการขยายตวัของ
กรุงเทพมหานครกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ศึกษาเฉพาะ
กรณีโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟาบีทีเอส) และปจจยัที่มผีลตอความ
คิดเห็นทีแ่ตกตางกัน  
                   ผลการศึกษาพบวา  1) กรุงเทพมหานครมีการขยายตัวจากจํานวนประชากรและการใช
ประโยชนของที่ดินอยางตอเนื่องมาโดยตลอด ผลการขยายตัวของเมืองกอใหเกิดปญหาที่สําคัญใน
ดานเศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอมตามมา ซ่ึงปญหาการจราจรเปนปญหาที่สําคัญและรุนแรงเพิ่ม
มากขึ้นและแนวทางแกไขปญหานี้คือ ระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน  2) ประชาชนมีความคิดเหน็
ยอมรับระบบรถไฟฟาขนสงมวลชนและโครงการเพื่อใชในการแกไขปญหาจราจร 3) ปจจัยที่มีผล
ตอความคิดเหน็ที่แตกตางกนัตอระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน ไดแก ความตองการใชบริการ  เพศ  
และการรับรูขาวสาร 
                    3.5  อนุรักษ ศรีแสวง (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคตขิองประชาชนตอการชดเชย
ทรัพยสินโครงการรถไฟฟาขนสงมวลชน  

          ผลการศึกษาพบวา  1) ทัศนคติของประชาชนตอการชดเชยทรพัยสินในโครงการ
ขนสงมวลชน ในภาพรวมอยูในระดับดี  2) ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได ภูมิลําเนา  สิทธิ์และลักษณะการครอบครองทรัพยสิน ความคิดเหน็เกี่ยวกบั
ปญหาการจราจรและแนวทางแกไข ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประโยชนของโครงการรถไฟฟาทั้ง 9 ตวั
แปร ไมมีความสัมพันธกับทัศนคติของประชาชนตอการชดเชยทรัพยสินของโครงการรถไฟฟา
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ขนสงมวลชน   3) ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการชดเชยทรัพยสิน สวนใหญตองการให
หนวยงานของรัฐชวยเหลือ เมื่อตองถูกเวนคืนทรัพยสินเพื่อไมใหเกิดความยุงยากและเปนภาระ
โดยจายคาชดเชยทรัพยสินลวงหนาอยางนอย 1 ป เพื่อนําเงินไปจดัซื้อที่อยูใหม  และในดานการ
กําหนดราคาคาตอบแทนควรใหผูถูกเวนคนืมีตัวแทนรวมเปนกรรมการพิจารณาราคาคาตอบแทน
ดวย สําหรับสถานประกอบธุรกิจ ควรกําหนดคาทดแทนในความเสียหายของธุรกิจดวย และ
คาชดเชยตองใหใกลเคยีงกับราคาซื้อขายในชวงระยะเวลาที่กําหนดทีท่ําการเวนคนื ในดานสิ่งปลูก
สรางควรคิดราคาใหเทากับการกอสรางใหมและรัฐตองชวยเหลือผูถูกเวนคืนไมใหถูกเอารัดเอา
เปรียบจากกลุมแสวงหาผลประโยชน  การจายคาตอบแทนควรจายครั้งเดียวผานระบบธนาคาร 
                  3.6  จินตนา มานติยโชติพิสิฐ  ( 2542 : บทคัดยอ )  ไดวิจยัสํารวจปจจยัที่นาํไปสูการ
โนมนาวใจในการมีพฤติกรรมใชรถไฟฟาบีทีเอส และเปนการศึกษาเปรียบเทียบถึงความคาดหวงั, 
ความรู ทัศนคติทั้งสองกลุม ผูใชบริการและผูไมไดใชบริการรถไฟฟาบทีีเอส   

        ผลการวิจยัพบวา   
        1. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีลักษณะประชากรตางกัน

ดานระดับการศึกษาและอาชีพ โดยพบวาสวนใหญกลุมผูใชบริการจะมกีารศึกษาระดบัปริญญาตรี
มากกวา  และมีอาชีพนักศึกษา  พนักงานกลุมเอกชน  และอาชีพรับจางจะเปนกลุมที่ไมใชบริการ
มากกวา 

        2 .กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เปดรับขาวสารการโนมนาว
ใจเกีย่วกับรถไฟฟาบีทีเอสจากสื่อมวลชน ส่ือบุคคล และส่ือเฉพาะกิจ ไดแก แผนพับ วารสารบีที
เอส และการวิง่สาธิตไมตางกัน 

        3. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีความรูเกี่ยวกับรถไฟฟาบี
ทีเอสตางกัน  โดยกลุมผูใชบริการจะมีความรูเกี่ยวกับรถไฟฟาบีทีเอสมากกวาผูไมไดใช 

        4. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีทัศนคติตอรถไฟฟาบีที
เอสแตกตางกนั  โดยผูใชบริการจะมีทัศนคติตอรถไฟฟาบีทีเอสดีกวาผูไมใชบริการ 

        5. กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  มีความคาดหวังตอรถไฟฟา       
บีทีเอสไมแตกตางกัน โดยคาดหวังใหมกีารเพิ่มเสนทางมากขึ้น  ขยายเสนทางสูชานเมือง  ลด
อัตราคาบริการลง  เพิ่มความสะดวกในการขึ้นลงสถานี 

        6. ปจจัยในการโนมนาวใจใหมีพฤติกรรมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส คือ ความสะดวก     
รวดเร็ว คํานวนเวลาในการเดินทางไดแนนอน ความสะอาด ปลอดภัย การไดรับแรงจูงใจจากการ
โฆษณาประชาสัมพันธและจากบุคคลอื่น โดยเรื่องราคาคาบริการเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับการใช
บริการนอยทีสุ่ด

           



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 

           การศึกษาคนควาเรื่อง ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.นี้ เปนการวิจยัเชิง
พรรณา   ผูวิจยัไดรวบรวมขอมูลมาทําการศึกษาและวิเคราะหโดยมีขั้นตอนของวิธีการ
ดําเนินการวิจยัดังนี.้-  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง   
2. วิธีการเลือกตัวอยาง 
3. เครื่องมือที่ใชในการวิจยั  
4. การเก็บรวบรวมขอมูล  
5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
จากขั้นตอนดงักลาวขางตน มีรายละเอียดดังนี.้- 

 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

           1.1 ประชากร  ( Population ) ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ไดแกลูกคา
ที่มาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.โดยเฉลี่ยตอวัน ทั้ง 23 สถานี 

           1.2 ขนาดของกลุมตัวอยาง ( Sample Size ) ขนาดของกลุมตัวอยางที่เปนตัวแทนของ
ประชากรที่ใชในการศึกษาไดจากการคํานวนจากสูตรของ Yamaneในการประมาณ
คาพารามิเตอรที่ระดับความเชื่อมั่น 90% โดยคาที่ประมาณจะยอมใหคลาดเคลื่อนไมเกิน10%
สําหรับจํานวนผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. เฉล่ียแตละวันในเดือนตุลาคม 2547 วันละ 359,000 
คน สามารถคํานวนขนาดของกลุมตัวอยางไดดังนี.้-   สูตร       n   =         N 
                                                                                                          1+Ne² 

n  = จํานวนของขนาดตัวอยาง 
N = จํานวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใชในการศึกษา 
e  = ขนาดของความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับระดับนยัสําคัญ ในที่นี้คือรอยละ 10  

      การคํานวนจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยตามวิธี  Yamane ไดดงันี้  N = 359,000 , e = 0.10    
      แทนคาตามสูตร            n  =             359,000                =  99.97   ปดเปน 100  ราย 

                                                                      1+(359,000)(0.10) ² 



 25

2. วิธีเลือกตัวอยาง (Sampling Method )  
          ในการสุมตัวอยางแจกแบบสอบถามประชากรทีต่องสุมตัวอยางทั้งส้ิน 100 รายโดย

แยกตามสถานีรถไฟฟาตางตามอัตราสวนของผูมาใชบริการดังนี้.- 
ตารางที่ 3.1  แสดงการเลือกตัวอยางประชากรแตละสถานี 

ลําดับ ช่ือสถานี จํานวนผูใชบริการ 
เฉล่ียตอวัน(คน) 

จํานวนประชากร
ตัวอยาง 

1 หมอชิต 33,000 9 
2 สะพานควาย 6,000 2 
3 อารีย 14,000 4 
4 สนามเปา 4,500 1 
5 อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 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 พรอมพงษ 16,500 5 
14 ทองหลอ 8,500 2 
15 เอกมัย 8,000 2 
16 พระโขนง 8,000 2 
17 ออนนุช 34,000 10 
18 สนามกีฬาแหงชาติ 15,000 4 
19 ราชดําริ 1,500 1 
20 ศาลาแดง 25,000 7 
21 ชองนนทรี 16,000 4 
22 สุรศักดิ์ 14,000 4 
23 สะพานตากสนิ 17,500 5 
 รวม 359,000 100 
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3.  เครื่องมือที่ใชในการทาํวิจัย 
 

          เครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย จะใชแบบสอบถาม ( Questionnair) โดยจะวางแนว
คําถามตามแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนคือ.-  

          สวนที่ 1    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการ 
ประกอบดวย ขอมูลสวนตัวและลักษณะของการใชบริการ 

          สวนที่ 2    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัปญหาในการใชบริการตามกรอบแนวคิด
ทางการวิจยัทีก่ําหนดไว 

          ในสวนของรูปแบบคําถามนั้นมีลักษณะเปนคําถามปลายปดเกีย่วกับระดับความ
คิดเห็น เกี่ยวกบัปญหาในการใชบริการ โดยมีลักษณะเปนมาตรวัด ( Scale) แบบ Likert โดย
จําแนกออกเปน 5  ระดับคือ 

                                              เห็นดวยอยางยิ่ง                         5   คะแนน 
เห็นดวย                                     4   คะแนน 
ไมแนใจ                                     3   คะแนน 

                                             ไมเห็นดวย                                 2   คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง                    1   คะแนน 

           สวนที่ 3    เปนแบบสอบถามปลายเปด  เพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามได
แสดงความคิดเห็นหรือนําเสนอขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
       การตรวจสอบเครื่องมือวัด 
 
       การตรวจสอบความเที่ยงตรง ( Validity ) 

           ในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ผูวิจัยไดนําแบบรางของ
แบบสอบถามที่สรางขึ้น นําเสนอใหอาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบและแกไขขอบกพรอง 
จากนั้นจึงทําการทดสอบโดยการทดลองเก็บขอมูล แลวหาขอบกพรองอีกครั้งเพื่อให
แบบสอบถามที่สรางขึ้น  สามารถวัดความเที่ยงตรงดานเนื้อหา( Content Validity) รวมทั้ง
ครอบคลุมตรงตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคดิทางการคนควาวิจยั  จากนั้นจึงดาํเนินการเก็บ
ขอมูลจริง 
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4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

                   ผูวิจัยไดดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยมีการดําเนินการตามขั้น   
ตอน ดังนี ้

            4.1 นําแบบสอบถามที่ผานความเหน็ชอบจากอาจารยที่ปรึกษานาํเสนอผานไปยัง
ฝายปฏิบัติการ  ฝายทรัพยากรบุคคล  ผูจัดการแผนกสถานี  และผูจัดการแผนกประชาสัมพันธ
ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) เพื่อขอความอนุเคราะหในการ
ดําเนินการแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถามภายในสถานีรถไฟฟารวมทั้งส้ิน  100 ชุด โดยใช
วิธีการเก็บตามสะดวก 

            4.2 นําแบบสอบถามที่รวบรวมมาไดทั้งหมด มาทาํการตรวจสอบความถูกตองและ
ความสมบูรณของแบบสอบถามทั้งหมด  เลือกเฉพาะชุดที่สมบูรณเพียงพอมาทําการลงรหัส 
ขอมูลกอนนําไปวิเคราะห 

 

5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 

              5.1 นําแบบสอบถามสัมภาษณกลุมตัวอยางแบบตัวตอตัว แลวนําแบบสอบถามชุด
ที่สมบูรณที่ไดคัดเลือกแลว มาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนดไว 

              5.2 นําขอมูลที่รวบรวมไดจากกลุมตัวอยาง มาวิเคราะหทางสถิติ โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS for Window  ทําการวิเคราะหขอมูลตามสถิติ โดยใชสถิติเชิงพรรณา
(Descriptive Statistic)  ดังนี ้

             สวนที่ 1   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดวยขอมูลสวนตัว ไดแก เพศ , อายุ , ระดับการศึกษา , อาชีพ , ระดับรายไดตอเดือน , 
ความถี่ของการใชบริการ , รูปแบบของการใชบริการ , ชวงเวลาในการใชบริการ และปญหาใน
การใชบริการโดยรวม  ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชคารอยละ และการแจกแจงความถี่ เพื่อใช
อธิบายปจจัยลักษณะสวนบุคคลและลักษณะการมาใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 

 
            สําหรับการวิเคราะหขอมูลสวนที ่1 การหาคารอยละ( Percentage)ใชสูตรคํานวน    

ดังนี ้
   รอยละ            =        จํานวนผูตอบแบบสอบถามขอนั้น x 100 

                                                                        จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
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         สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความเหน็เกี่ยวกบัปญหาในงานบริการตาม
กรอบแนวคิดที่กําหนดไว  ทําการวิเคราะหขอมูลของปจจัยที่สงผลตอลูกคาที่มาใชบริการ โดย
หาคาทางสถิติพื้นฐาน คือหาคาเฉลี่ย( Mean ) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ( Deviation ) 

 
สําหรับการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ใชสูตรในการคํานวน  ดังนี-้ 

 

สูตรหาคาเฉลี่ย                           X              =          ∑X 
                                                                                  N 

                                   เมื่อ                               X                  แทนคาคะแนนเฉลี่ย 

                                                                       ∑X              แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                                                                        N                  แทนจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

          สําหรับการหาคาเฉลี่ยของแบบสอบถาม  ผูวิจัยไดกําหนดการแปลความหมายจาก
การใหคะแนนความคิดเห็น แบงเปน  5  ระดับ  

                               จากสูตร         คามากสุด  -  คานอยสุด     =     5  -  1       =     4       =   0.8 
                                                                 จํานวนขัน้                        5                   5 

                คาแตละขั้นจะมีความกวาง  0.80 
      คะแนนตั้งแต  4.21 – 5.00                          หมายถึง   เห็นดวยอยางยิง่ 

คะแนนตั้งแต  3.41 – 4.20                          หมายถึง   เหน็ดวย 
คะแนนตั้งแต  2.61 – 3.40                          หมายถึง   ไมแนใจ 
คะแนนตั้งแต  1.81 – 2.60                          หมายถึง   ไมเห็นดวย 
คะแนนตั้งแต  1.00 – 1.80                          หมายถึง   ไมเห็นดวยอยางยิง่ 
 
สูตรการหาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ( Standard Deviation )  ดังนี้- 

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

                เมื่อ        S                                    แทน  ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
X                                   แทน  คะแนนแตละกลุมตัวอยาง 
N                                   แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 

( ∑X ) ²                           แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

 ∑X²                                แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
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สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

ในการวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้ ผูวิจัยไดใชสัญลักษณตางๆในการนําเสนอขอมูล ดังนี้ 
 

N                  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่จะศึกษา 
X                  แทน  คาคะแนนเฉลี่ย ( Mean ) 
S.D.              แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation )   
S                   แทน  คาความแปรปรวน ( Variance ) 
T                   แทน  คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบ ที ( t – Distribution ) 
F                   แทน  คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบ เอฟ ( f – Distribution ) 
SS                 แทน  ผลบวกกําลังสอง หรือ Sum of Squares 
MS                แทน  คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสอง หรือ Mean of Squares 
Df                 แทน  ช้ันแหงความเปนอิสระ หรือ Degree of Freedom 

          *                     แทน  มนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

           การวิจยัถึงปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ไดนําเสนอผลการวิจัยโดยแบง
การนําเสนอออกเปน 3 สวน ดังนี ้

                         สวนที่ 1 การนําเสนอขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
           สวนที่ 2 การนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการโดยแบงประเด็นพิจารณา

เปน 8 ประเด็นคือ 

             สวนที่ 3 การนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

1.ราคาคาโดยสาร 
2.จํานวนสถานี / เสนทางในการเดินรถ 
3.ระบบการจําหนายตัว๋ 
4.การสงเสริมการขาย / ระบบการแจงขาวสาร 
5.การใหบริการของพนักงาน 
6.ระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
7.การใหบริการรถ Shuttle Bus 
8.ความปลอดภัย 

 

 
สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
เปนขอมูลเกี่ยวกับผูใชบริการ ซ่ึงประกอบดวย ขอมูลสวนตัวและขอมลูเกี่ยวกับ

ลักษณะการมาใชบริการ 
 1.ขอมูลสวนตัว  
1. เพศ                                               2. อายุ                                   3. ระดบัการศึกษา   
4.อาชีพ                                             5.  รายไดตอเดือน 
2.ขอมูลเกี่ยวกบัลักษณะการมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
6.ความถี่ของการใชบริการ                7. รูปแบบของการใชบริการ 
8. ชวงเวลาในการใชบริการ              9.ปญหาในการใชบริการโดยรวม 
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ตารางที่ 4.1   แสดงขอมูลสวนตวัของผูใชบริการ (เพศ) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 
เพศ ชาย 43 43.0 
  หญิง 57 57.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง 57 %  แตเพศชายมีเพยีง 43 % 
 

ตารางที่4.2 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (อาย)ุ 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

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 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ

ระหวาง 21 – 30 ปมีมากถึง 58 %  รองลงมาคืออายุ31-40 ปมีถึง 24% แตอายุ 41 – 50 ป  มาใช
บริการนอยทีสุ่ดเพียง  5 % 

 
 
 
 
 
 
 



 32

ตารางที่ 4.3 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ระดับการศึกษา) 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

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

 
                   จากตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี 68 %  แตระดับประถมศึกษามาใชบริการนอยที่สุดเพยีง 1 % 
 
 

ตารางที่ 4.4 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (อาชีพ) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

อาชีพ รับราชการ 3 3.0 
  พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4 4.0 
  นักเรียน / นักศึกษา 18 18.0 
  พนักงานบรษิทัเอกชน 62 62.0 
  ประกอบธุรกจิสวนตวั 9 9.0 
  รับจาง 4 4.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.4 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

พนักงานบรษิทัเอกชน 62 %  รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา 18 %  แตอาชีพรับราชการมาใช
บริการนอยทีสุ่ดเพียง 3 % 
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ตารางที่4.5 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (รายไดตอเดือน) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

รายไดตอเดือน ต่ํากวา 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 
  มากกวา 25,000 14 14.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.5 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 

5,000-10,000 บาทมากถึง 37 % รองลงมาคือระดับรายได 10,001-15,000 มี19 % แตระดับรายได 
15,001-20,000 และ 20,001-25,000  มาใชบริการนอยทีสุ่ดเพียง 9 % 

 
ตารางที่ 4.6 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ความถี่ของการใชบริการ) 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

ความถี่ของการใชบริการ นอยกวา 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 
  มากกวา 30 คร้ัง / เดือน 28 28.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.6 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่

ในการใชบริการมากกวา 30 คร้ัง / เดือนมากถึง 28 %  และ รองลงมา 7 – 12 คร้ัง / เดือนมากถึง 
20 % แตความถี่ 25 - 30 คร้ัง / เดือนมีมาใชบริการนอยทีสุ่ดเพียง 9 % 
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ตารางที่ 4.7 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (รูปแบบของการใชบริการ) 
 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 

รูปแบบของการใชบริการ ใชตั๋วเดินทางเที่ยวเดียว 30 30.0 
  ใชตั๋วแบบ 1 วัน 3 3.0 
  ใชตั๋วเดือน 56 56.0 
  ใชตั๋วเติมเงิน 10 10.0 
  อ่ืนๆ 1 1.0 
  รวม 100 100.0 

 
จากตารางที่ 4.7  แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชตั๋ว

เดือน มากที่สุด มีจํานวน 56 % รองลงมาคือใชตั๋วเดินทางเที่ยวเดียวมีถึง  30 %  สวนตั๋วแบบ  
       1 วันมีมาใชบริการนอยที่สุดเพียง 3% 
 
 
 

ตารางที่ 4.8 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ชวงเวลาในการใชบริการ) 

ตัวแปร จํานวน (คน) เปอรเซ็นต 
ชวงเวลาในการใชบริการ วันจนัทร – วนัศุกร 38 38.0 
  วันเสาร –วันอาทิตย - วันหยดุ 5 5.0 
  ทุกวัน 16 16.0 
  ไมแนนอน 41 41.0 
  รวม 100 

 

100.0 

จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมาใช
บริการไมแนนอนและใชบริการวันจนัทร - วันศกุร มากที่สุด มีจํานวน41 % และ 38 % 
ตามลําดับ สวนวันเสาร – วนัอาทิตย – วันหยุดจะมีผูใชบริการนอยทีสุ่ดคือมีเพียง 5 % 
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ตารางที่ 4.9 แสดงขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ (ปญหาในการใชบริการโดยรวม) 

ตัวแปร จํานวน (รายการ) 

ปญหาในการใชบริการโดยรวม ราคาคาโดยสาร 43 
  จํานวนสถานี 26 
  เสนทางในการเดินรถ 32 
  ระบบการจําหนายตัว๋ 13 
  การสงเสริมการขาย 15 
  ระบบการแจงขาวสาร 15 
  การใหบริการของพนักงาน 15 
  ระบบภายในขบวนรถไฟฟา 15 
  การใหบริการรถ Shuttle Bus 20 
  อุปกรณ/ระบบตางๆภายในสถานี 2 
  ความปลอดภยั 9 
  อ่ืนๆ 2 
  รวม 

 

207 

 
จากตารางที่ 4.9 แสดงใหเหน็วาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเห็น

ความสําคัญของปญหาอัตราคาโดยสาร – เสนทางการเดนิรถที่ยังไมครอบคลุม – จํานวนสถานีที่
ยังมีนอยเกินไป - การบริการรถ Shuttle Bus ที่ยังมีเสนทางการบริการนอย เปนอันดับตนๆ  
สวนปญหาเรือ่งอุปกรณและระบบตางๆในสถานีมีปญหานอยที่สุด  

 
                สวนที่ 2  การนําเสนอขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นตอปญหาในการใชบริการรถไฟฟา    
บีทีเอส    โดยแบงประเดน็การพิจารณาเปน 8 ประเดน็ 

- ดานอัตราคาโดยสาร 

- ดานสถานีและระบบตางๆภายในสถาน ี

- ดานการจดัจําหนายตัว๋โดยสาร 

- ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขาวสารขอมูล 

- ดานการบริการของพนักงาน 
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- ดานระบบตางๆภายในขบวนรถไฟฟา 

- ดานรถบริการ Shuttle Bus 

- ดานความปลอดภัย 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงขอมูลเกีย่วกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอปญหาในงานบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส โดยแบงเปน 8 ประเดน็ ดังนี ้

         รวม 
                ------------------------------------------------------------------------------
                                                           สวนเบี่ยงเบน    ระดับ 
            ประเดน็พิจารณา                                                    คาเฉลี่ย       มาตรฐาน      ความ 

                                                         (X)        (S.D.)         คิดเห็น 
 

ดานอัตราคาโดยสาร 
อัตราคาโดยสารเที่ยวเดียวมคีวามเหมาะสม                                   3.29        0.94         ไมแนใจ 
อัตราคาโดยสารตั๋วเดือนมีความเหมาะสม                                      3.6          0.74          เห็นดวย 
อัตราคาโดยสารตั๋วเติมเงินมคีวามเหมาะสม                                   3.29        0.92          ไมแนใจ 
ดานอาคารที่ตั้งสถานีและระบบตางๆภายในสถานี 
จํานวนสถานีมีความเหมาะสม เพียงพอ                                         3.03         1.15           ไมแนใจ 
เสนทางเดินรถไฟฟามีความครอบคลุม                                           2.94        1.04           ไมแนใจ 
จํานวนบันไดเลื่อนมีเพียงพอ                                                          2.8           1.13           ไมแนใจ 
จํานวนประตอัูตโนมัติมีเพียงพอ เหมาะสม                                    3.49        1.05             เห็นดวย 
ดานการจําหนายตั๋วโดยสาร 
เครื่องจําหนายตั๋วอัตโนมัติมคีวามเหมาะสม สะดวก ใชงานงาย      3.73        0.86          เห็นดวย 
การจําหนายตัว๋โดยพนักงานมีความสะดวก ใชเวลาเหมาะสม         3.72        0.75          เห็นดวย 
การจําหนายตัว๋ผานตัวแทนภายนอกมีความเหมาะสม                     3.38         0.87         ไมแนใจ 
รูปแบบตั๋วโดยสารมีความหลากหลายเพยีงพอ                                 3.58        0.88          เห็นดวย 
ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขาวสารขอมูล 
การสงเสริมการขายมีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง                        2.97        0.98          ไมแนใจ 
เอกสารแนะนาํตางๆมีการจัดเตรียมอยางเพียงพอ เขาใจงาย            3.36        0.82           ไมแนใจ 



 37

ตารางที่ 4.10 (ตอ) 
 

         รวม 
                ------------------------------------------------------------------------------
                                                              สวนเบี่ยงเบน    ระดับ 
            ประเดน็พิจารณา                                                        คาเฉลี่ย      มาตรฐาน      ความ 

                                                         (X)          (S.D.)          คิดเห็น 
 
ปายคําแนะนําตางๆ ติดตั้งชัดเจน สังเกตงาย                                    3.59        0.84           เห็นดวย 
ดานการบริการของพนักงาน 
รวดเร็ว ถูกตอง                                                                                3.81        0.75            เห็นดวย 
ยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจใหบริการ                                                     3.66         0.89            เห็นดวย 
ใหขอมูลถูกตอง ชัดเจน                                                                  3.77         0.75           เห็นดวย 
 การแตงกายสุภาพ เรียบรอย                                                          4.52         1.02  เห็นดวยยางยิ่ง 
ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา 
อุณหภูมิภายในขบวนรถมีความเหมาะสม                                      3.95       0.74            เห็นดวย 
แสงสวางภายในขบวนรถมีความเหมาะสม                                    4.11       0.58           เห็นดวย 

เสียงประกาศตางๆ ในขบวนรถไดยินชดัเจน                                 3.17       1.09           ไมแนใจ 
ความสะอาดภายในขบวนรถ มีความเหมาะสม                              4.12       0.59            เห็นดวย 
การจัดระเบยีบการเขา-ออก จากขบวนรถเหมาะสม                       3.65        0.89           เห็นดวย 
ดานรถบริการ Shuttle Bus 
ความถี่ของรถ มีความเหมาะสม                                                      3.56      0.97             เห็นดวย 
เสนทางการบริการมีความครอบคลุม เหมาะสม                             3.07       1.07            ไมแนใจ 
ดานความปลอดภัย 
จํานวนรปภ.มีความเหมาะสม                                                         3.49       0.94             เห็นดวย 

       ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
                                                รวม                                                        3.53         0.89           เห็นดวย 
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                         จากตารางที่ 4.10   พบวา ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยภาพรวมแลวเหน็ดวยวา
การบริการโดยทั่วไปเหมาะสมดี   ( คาเฉลี่ย 3.53 ) เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา 

           ดานอัตราคาโดยสาร   ผูใชบริการเหน็วาราคาตั๋วรายเดือนมีความเหมาะสม เพราะมี
อัตราสวนลด ( คาเฉลี่ย 3.6 ) สวนอัตราคาโดยสารตั๋วเทีย่วเดียวและตัว๋แบบเติมเงิน  ผูใชบริการ
ยังไมแนใจวาเหมาะสมหรือไม ( คาเฉลี่ย 3.29 ) 

            ดานอาคารที่ตั้งสถานแีละระบบตางๆภายในสถาน ี ผูใชบริการเห็นดวยวาจํานวน
ประตูอัตโนมตัิมีเพียงพอ เหมาะสม ( คาเฉลี่ย 3.49 ) สวนรายการอื่นอกี 3 รายการ ยงัไมแนใจวา
เหมาะสมหรือไม ไดแก ไมแนใจวาจํานวนสถานีมีความเหมาะสม เพยีงพอหรือไม ( คาเฉลี่ย 
3.03 )  ไมแนใจวาเสนทางเดนิรถไฟฟามีความครอบคลุมหรือไม ( คาเฉลี่ย 2.94 )  ไมแนใจวา
จํานวนบันไดเลื่อนมีเพียงพอหรือไม  ( คาเฉลี่ย 2.8 ) 

           ดานการจาํหนายตั๋วโดยสาร   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส    เหน็ดวยวาเครื่อง
จําหนายตั๋วอัตโนมัติมีความเหมาะสม สะดวก ใชงานงาย ( คาเฉลี่ย 3.73 )  และเห็นดวยวาการ
จําหนายตั๋วโดยพนกังานมีความสะดวก ใชเวลาเหมาะสม ( คาเฉลี่ย 3.72 )   ตลอดจนเห็นดวยวา
รูปแบบตั๋วโดยสารมีความหลากหลายเพยีงพอ  ( คาเฉลี่ย 3.58 ) สวนเรื่องการจําหนายตั๋วผาน 

       ตัวแทนภายนอกไมแนใจวามีความเหมาะสม หรือไม ( คาเฉลี่ย 3.38 )                            
            ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขาวสารขอมูล   ผูใชบริการรถไฟฟา 

บีทีเอส เห็นดวยวาปายคําแนะนําตางๆ ตดิตั้งชัดเจน สังเกตงาย ( คาเฉลี่ย 3.59 ) สวนเรื่อง
เอกสารแนะนาํตางๆผูใชบริการไมแนใจวามีการจัดเตรยีมอยางเพยีงพอ เขาใจงายหรือไม ( 
คาเฉลี่ย3.36 ) รวมทั้งเรื่องการสงเสริมการขายก็ไมแนใจวามีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง
หรือไม ( คาเฉลี่ย 2.97 )            

            ดานการบริการของพนักงาน   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เห็นดวยอยางยิ่งวา
พนักงานมกีารแตงกายสุภาพ เรียบรอย ( คาเฉลี่ย 4.52 )  และเห็นดวยวาพนักงานทํางานรวดเรว็ 
ถูกตอง ( คาเฉล่ีย 3.81 ) และยังเหน็ดวยวาพนักงานใหขอมูลถูกตอง ชัดเจน  (คาเฉลี่ย3.77 )  

       สุดทายผูใชบริการยังเหน็ดวยวาพนักงานยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจใหบริการ ( คาเฉลี่ย 3.66 ) 
            ดานระบบภายในขบวนรถไฟฟา  ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเห็นดวยวาความ

สะอาดภายในขบวนรถ มีความเหมาะสม ( คาเฉลี่ย4.12 )     แสงสวางภายในขบวนรถมีความ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.11 )  และเห็นวา การจัดระเบยีบการเขา-ออก จากขบวนรถเหมาะสม( 
คาเฉลี่ย3.65 ) แตไมแนใจเรื่องเสียงประกาศตางๆ ในขบวนรถวาไดยนิชัดเจนหรือไม ( คาเฉลี่ย 
3.17 ) 
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            ดานรถบริการ Shuttle Bus   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเห็นดวยวาความถี่ของรถ 
Shuttle Bus   มีความเหมาะสม ( คาเฉลี่ย 3.56 ) แตไมแนใจวาเสนทางการบริการรถ Shuttle Bus 
มีความครอบคลุม เหมาะสม หรือไม  ( คาเฉลี่ย 3.07 ) 

             ดานความปลอดภัย   ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสเห็นดวยวาจํานวนรปภ.มีความ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.49 ) 

 

สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

             ในสวนที่ 3 จากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน มีผูตอบแบบสอบถามในสวน
ที่จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 67  โดยแจกแจงความถี่ในแตละหัวขอไดดังนี ้
       ตารางที่ 4.11 แสดงขอมูลเกี่ยวกับจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่ระบุขอมูลในแตละขอ 

 

ตัวแปร จํานวน(คําตอบ) 

ราคาคาโดยสาร 46 
การใหบริการบนสถานี/ เสนทางในการเดินรถ / ระบบอุปกรณตางๆ 39 
ระบบการจําหนายตัว๋โดยสาร 30 
การสงเสริมการขาย / ระบบการแจงขาวสาร 35 
การใหบริการของพนักงาน 29 
ระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา 34 
การใหบริการรถ Shuttle Bus 35 
ความปลอดภยั 29 

รวม 277 

                      
จากตารางที่ 4.11 แสดงวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ปญหาราคาคา

โดยสารมากทีสุ่ดเปนอันดับ1 ถึงจํานวน 46 คน   อันดับสองคือ ดานระบบบริการบนสถานี- 
เสนทางการเดนิรถ- ระบบอุปกรณในสถานี จํานวน 39 คน อันดับสามผูใชบริการให
ความสําคัญกับการสงเสริมการขาย - การแจงขอมูลขาวสาร เทาๆกับการใหบริการรถ Shuttle 
Bus จํานวน35คน อันดับสี่ผูใชบริการใหความสําคัญกับระบบการใหบริการภายในขบวน
รถไฟฟา  จํานวน 34 คน  อันดับหาคือเร่ืองระบบการจําหนายตัว๋โดยสาร  อันดับสุดทายที่
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ผูใชบริการเหน็วาเปนปญหานอยที่สุดคือการใหบริการของพนักงานและความปลอดภัย มเีพยีง 
29 คน 

สรุปขอเสนอแนะเพิ่มเติม  แยกเปนรายขอไดดังนี้ 
 

            ดานอตัราคาโดยสาร 
                  ดานดี  ลูกคามีความเห็นวาอัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมโดยเฉพาะตัว๋เดือนและ
การเดินทางในระยะไกล 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  อัตราคาโดยสารในระยะสั้นยังอยูในเกณฑที่สูงอยู   ควรมีราคา
สําหรับผูสูงอายุและเด็กเล็กบาง 
                 ดานการใหบริการบนสถาน-ี จํานวนสถานี - เสนทางการเดนิรถไฟฟา- ระบบอุปกรณ
ตางๆ 

                        ดานดี  มีความสะอาดเรียบรอยดี   บันไดเลื่อนมีเพียงพอ  เหมาะสม 
                  ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มจํานวนสถานี  และขยายเสนทางออกไปชานเมือง  ควรมี
หองน้ําสําหรับผูใชบริการ  บางสถานีควรเพิ่มประตูอัตโนมัติมากขึ้น 
                  ดานระบบการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร    

                         ดานดี   จํานวนตูจําหนายตัว๋อัตโนมัติมีเพียงพอ  สะดวก  ใชงานงาย 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มตูอัตโนมัติสําหรับสถานีที่มีคนใชบริการมาก   /  บางตูกิน
เหรียญ  /  บางครั้งไมรับเหรียญ  ควรแกไขตรวจเช็คใหบอยมากขึ้น  ควรประชาสัมพันธเร่ือง
เครื่องสามารถทอนเงินไดมากกวานี้  /  ตัวหนังสือช้ีแจงเรื่องทอนเงินเล็กเกินไป  ชวงตนเดือน
นาจะแยกพนกังานขายตัว๋กบัพนักงานแลกเหรียญใหเปนสัดสวนกนั เพื่อความเปนระเบียบ – 
สะดวก-รวดเรว็ 

            ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขอมูลขาวสาร 
                         ดานดี    มีตัว๋หลายแบบ 

                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้นทางสื่อตางๆ ในเรื่องที่สําคัญ
ใหทั่วถึง  เชน เร่ืองตั๋วแบบใหมๆ  เร่ืองระบบอัตโนมัติตางๆ 
                  ดานการบริการของพนักงาน 

                  ดานดี  สวนใหญพนักงานใหบริการถูกตองรวดเรว็  ยิ้มแยมแจมใส แตงกายสุภาพ
เรียบรอย 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  พนักงานควรมีความรูเร่ืองเสนทางมากกวานี ้  
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          ดานระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา 

          ดานดี  มีความสะอาด  อุณหภูมิเหมาะสม 
                ส่ิงที่ควรปรับปรุง  เสียงประกาศในขบวนรถไฟฟาไมชัดเจน  ความถี่บางชวงเวลายัง
นอยเกนิไป  ควรมีการจัดระเบียบผูใชบริการที่ชอบยืนอยูหนาประตูขบวนรถไฟฟาทาํใหคนอื่น
เขา-ออก ไมสะดวก 
                 ดานการใหบริการรถ Shuttle Bus  

                       ดานดี   เปนบริการเสริมที่ดี  มีความสะอาด  พนักงานขบัรถมีมารยาท 
               ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ความถี่ของรถนอยเกนิไป  บางครั้งคนเต็มแลวยังรอเวลาอีก ควร
เพิ่มเสนทางใหมากกวานี้  ควรขยายเวลาในชวง 06.00 น.- 10.00 น. และกลางคืนควรขยาย
ออกไปถึง 24.00 น. 
                ดานความปลอดภยั 

                      ดานดี  จํานวนรปภ.โดยทัว่ไปเหมาะสม 
                 ส่ิงที่ควรปรับปรุง  บางจุดมีรปภ.นอยเกินไป  ควรจัดใหมีการตรวจสอบตามบันได
ทางขึ้นบางโดยเฉพาะเวลากลางคืน  ควรมีการซอมแกไขอุบัติเหตุ และซอมหนีไฟดวย   ควรมี
การประชาสัมพันธเร่ืองการซอมแกไขอุบตัิเหตุ และซอมหนีไฟใหประชาชนไดรับทราบเพื่อ
ความมั่นใจในระบบมากขึ้น   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 



บทที่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายและขอเสนอแนะ 
 
 

สําหรับในบทนี้ ผูวิจยัจะสรปุผลการวิจัยเปน 3 หัวขอ คอื สรุปการวิจยั  การ
อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ซ่ึงจะไดกลาวในรายละเอียด ดังนี้ คือ 

 

1. สรุปการวิจัย 
 

ในสวนของการสรุปการวิจัย ผูวิจัยจะสรุปผลการวิจัยเปน 3 หัวขอ คือ 1) 
วัตถุประสงคของการวิจยั  2) วิธีดําเนินการวิจัย  3) การวิเคราะหขอมูลสถิติที่ใช  ดังจะกลาวถึง
ในรายละเอียด ดังนี ้

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ 
2.1 เพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดานคุณลักษณะสวนบุคคล ที่มีผลตอปญหาในการใช

บริการรถไฟฟาบีทีเอส. 
                            2.2 เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส.  ดานราคาคาโดยสาร , 

จํานวนสถานีและเสนทางการบริการ, การจัดจําหนายตัว๋โดยสาร , การสงเสริมการขายและการ
ใหขอมูลขาวสาร , การบริการจากพนกังาน , ระบบภายในขบวนรถไฟฟา , การบรกิารรถ 
Shuttle Bus , ความปลอดภยั 

 

3.  วธิีดําเนินการวิจัย  
  

การวิจยัในครัง้นี้ ใชรูปแบบการพรรณา ในลักษณะของการวิจยัเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ตัวแปรอิสระไดแก ปจจัยลักษณะสวนบุคคล
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และตัวแปรตาม ไดแก ระดับความคิดเหน็ตอปญหาในงานบริการ 8 ดานตามกรอบแนวคิดทีว่าง
ไว โดยมีวิธีการดําเนินการวจิัย ดังตอไปนี ้

ประชากร ( Population)  ประชากรที่ใชในการวิจยัคือ ลูกคาที่มาใชบริการรถไฟฟา
บีทีเอส.ทุกสถานีทั้ง 23 สถานี 

ขนาดตัวอยาง  ( Sample Size )ขนาดตวัอยางที่ใชในการวจิัยไดมาจากการสุม
ประชากรที่มาใชบริการรถไฟฟา บีทีเอส. ทุกสถานี จํานวน 100 ราย โดยใชวิธีการสุมเก็บขอมูล
จากตัวอยางแบบบังเอิญ ซ่ึงเปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่พบ หรือเทาที่จะหาได
จนครบจํานวนที่ตองการ ในระหวางวนัที่ 15 สิงหาคม  2547 - 31 ตุลาคม 2547      

 
       เครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย 
 

ใชแบบสอบถาม ( Questionnaire)  เพื่อทําการวิจยัเร่ืองปญหาในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส   โดยจะวางแนวคําถามตามแนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการใหบริการ โดย
ปรับใหสอดคลองกับลักษณะงานและการใหบริการของรถไฟฟาบีทีเอส  แลวจึงนําเสนอ
อาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาและปรับแกไข จึงไดแบบสอบถาม
เพื่อการวจิัยทีส่มบูรณ โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนคือ.- 

สวนที่ 1    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการ 
ประกอบดวยขอมูลสวนตัวและลักษณะของการใชบริการ 

สวนที่ 2    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการตามกรอบแนวคดิ
ทางการวิจยัทีก่ําหนดไว 

ในสวนของรปูแบบคําถามนั้นมีลักษณะเปนคําถามปลายปดเกีย่วกับระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัปญหาในการใชบริการ โดยมีลักษณะเปนมาตรวัด ( Scale) แบบ Likert โดย
จําแนกออกเปน 5 ระดับคือ 

                                                      เห็นดวยอยางยิ่ง                        5   คะแนน 
                                                      เห็นดวย                                     4   คะแนน 
                                                     ไมแนใจ                                     3   คะแนน 

  ไมเห็นดวย                                 2   คะแนน 
                                                     ไมเห็นดวยอยางยิ่ง                    1   คะแนน 
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สวนที่ 3    เปนแบบสอบถามปลายเปด  เพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามได
แสดงความ  คดิเห็นหรือนําเสนอขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
ผูวิจัยนําแบบสอบถามสัมภาษณกลุมตวัอยางแบบตวัตอตัว แลวนําแบบสอบถาม

ชุดที่สมบูรณที่ไดคัดเลือกแลว มาตรวจใหคะแนนตามเกณฑทีก่ําหนดไวแลวนําขอมูลที่
รวบรวมไดจากกลุมตัวอยาง มาวิเคราะหทางสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window  
ทําการวิเคราะหขอมูลตามสถิติ โดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ดังนี ้

สวนที่ 1   ขอมูลเกี่ยวกับคณุลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม และ
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช คารอยละ และการแจกแจงความถี่ 

สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับ ระดบัความคิดเหน็ที่มีตอปญหาในการบริการ ตามกรอบที่
กําหนดไว ทําการวิเคราะหขอมูลของปจจัยที่สงผลตอปญหาในการใชบริการ โดยหาคาสถิติ
พื้นฐาน คือการหาคาเฉลี่ย (Mean)  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

4.  การอภิปรายผล 
 

 ในสวนของการอภิปรายผล ผูวิจัยจะแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน4 ตอนดังนี ้
ตอนที่ 1   ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3   ผลการวิเคราะหระดับความคดิเห็นเกีย่วกับปญหาในการใชบริการ 8ดาน 
ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามจากคําถามปลายเปด 

 
        จะไดกลาวถึงในรายละเอียด   ดังนี ้

 
ตอนที่ 1   ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
เพศ  การศึกษาครั้งนี้ มีกลุมตัวอยาง 100 คน สวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 57 คน      

( 57% )และเพศชาย จํานวน 43 คน( 43% ) 
อายุ  สวนใหญอายุอยูระหวาง 21 – 30 ป  58  คน  คิดเปน 58 % รองลงมาคืออายุ 

31 –40 ป มีถึง 24% 
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ระดับการศึกษา  ระดับปริญญาตรีมากที่สุด 68 %  ( 68 ราย ) รองลงมาคือระดับ
มัธยมศึกษา 12 % (12 ราย ) ระดับประถมมีนอยที่สุด คอื 1% ( 1 คน ) 

อาชีพ  สวนใหญเปนพนกังานบริษัทเอกชน 62 % ( 62 คน ) รองลงมาเปนนักเรยีน-
นักศึกษา 18% ( 18 คน )  อาชีพรับราชการมีนอยที่สุด คอื 3% ( 3 คน ) 

ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจยัของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  ( 2542 : บทคัดยอ )  
วิจัยเร่ือง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  พบวาสวน
ใหญกลุมผูใชบริการจะมีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากกวา  และมีอาชีพนักศึกษา พนักงาน
กลุมเอกชน  และอาชีพรับจางจะเปนกลุมทีไ่มใชบริการมากกวา  กลุมผูใชรถไฟฟาบทีีเอส มี
ความรูเกี่ยวกบัรถไฟฟาบีทีเอสมากกวาผูไมไดใช   ผูใชบริการจะมีทัศนคติตอรถไฟฟาบีทีเอส 
ดีกวาผูไมใชบริการ

ระดับรายไดตอเดือน  สวนใหญมีรายได  5,000- 10,000 บาท 37 % ( 37 คน ) 
รองลงมาคือระดับรายได 10,001 – 15,000 บาท 19%   และระดับรายไดเกิน 20,000 บาท มีนอย
ที่สุดคือ 8 % 

 
ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ความถี่ของการใชบริการ  ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการมากที่สุดคือ 

มากกวา 30 คร้ัง / เดือน จํานวน 28 % ( 28 คน) รองลงมาเปนความถี่ 7 – 12 คร้ัง / เดือนคิดเปน 
20 % ( 20 คน )  และที่ความถี่ในการใชบริการนอยที่สุด คือ 25 – 30 ครั้ง / เดือน คิดเปน 9% ( 9 
คน ) 

รูปแบบของการใชบริการ รูปแบบที่มีการใชบริการมากที่สุดคือใชตั๋วเดอืน 56 %  
( 56 คน) รองลงมาคือตั๋วเดนิทางเที่ยวเดยีว  30% ( 30 คน ) รูปแบบที่มีการใชนอยทีสุ่ดคือตั๋ว
แบบ 1 วัน มเีพียง 3 % ( 3 คน ) 

ชวงเวลาในการใชบริการ  ผูใชบริการสวนใหญ มีชวงเวลาการใชไมแนนอน  41 % 
( 41 คน ) รองลงมาคือการใชบริการ วันจนัทร – วันศุกร มี 38% ( 38 คน ) ชวงเวลาการใชนอย
ที่สุด คือวันเสาร-วันอาทิตย-วันหยุด มเีพียง 5% ( 5 คน ) 

ปญหาในการใชบริการโดยรวม  ปญหาเรื่องอัตราคาโดยสารเปนปญหามากที่สุด  
46  รายการ ( 18.55%)  รองลงมาเปนเรื่องจํานวนสถานีและเสนทางการใหบริการทีย่ังนอย
เกินไป  39 รายการ ( 15.73%)  และปญหาอันดับสามคือการใหบริการรถ Shuttle Bus+การ
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สงเสริมการขาย / ระบบการแจงขาวสาร ม ี35 รายการ  ( 14.11 % )  การบริการที่มีปญหานอย
ที่สุดคือการใหบริการของพนักงานและเรื่องความปลอดภัย มเีพยีง 29 รายการ ( 11.69 %) 

ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจยัของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  ( 2542 : บทคัดยอ )  
วิจัยเร่ือง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส     
ผลการวิจัยพบวา กลุมผูใชบริการและกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  มีความคาดหวังตอ
รถไฟฟาบีทีเอสไมแตกตางกนั โดยคาดหวงัใหมีการเพิ่มเสนทางมากขึ้น  ขยายเสนทางสูชาน
เมือง  ลดอัตราคาบริการลง  เพิ่มความสะดวกในการขึ้นลงสถานี 

 
ตอนที่ 3   ผลการวิเคราะหระดับความคดิเห็นเกีย่วกับปญหาในการใชบริการ  

 
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  โดยภาพรวมแลวมีความเหน็ดวยวาการบริการโดยรวม

มีความเหมาะสม 
 

ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามจากคําถามปลายเปด 
 
สรุปขอเสนอแนะเพิ่มเติมแยกเปนรายขอ ไดดังนี ้
ดานอัตราคาโดยสาร 
ดานด ี ลูกคามีความเหน็วาอัตราคาโดยสารโดยเฉพาะตัว๋เดือนมีความเหมาะสม

และคาเดินทางในระยะไกลมีความเหมาะสม 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  อัตราคาโดยสารเที่ยวเดียวและคาเดนิทางในระยะสั้นยังอยูใน

เกณฑที่สูงอยูนาจะถูกลง  อีกทั้งควรมีราคาสําหรับผูสูงอายุและเด็กเล็กบาง 
 

ดานการใหบรกิารบนสถานี  -  จํานวนสถานี  -  เสนทางการเดินรถไฟฟา -  ระบบ
อุปกรณตางๆในสถาน ี

ดานด ี มีความสะอาดเรียบรอยดี   บันไดเลื่อนเพียงพอ 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มจํานวนสถานี  และขยายเสนทางออกไปชานเมือง  ควร

มีหองน้ําสําหรับผูใชบริการ  บางสถานีควรเพิ่มประตูอัตโนมัติมากขึ้น 
 

ดานระบบการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร    
ดานด ี  จํานวนตูอัตโนมัติมเีพียงพอ  สะดวก  ใชงานงาย 
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ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มตูอัตโนมัติสําหรับสถานีที่มีคนใชบริการมาก   /  บางตู
กินเหรยีญ  /  บางครั้งไมรับเหรียญ  ควรแกไขตรวจเช็คใหบอยมากขึน้  ควรประชาสัมพันธเร่ือง
เครื่องสามารถทอนเงินไดมากกวานี้  /  ตั๋วหนังสือช้ีแจงเรื่องทอนเงินเล็กเกินไป    ชวงตนเดือน
นาจะแยกพนกังานขายตัว๋กบัพนักงานแลกเหรียญใหเปนสัดสวนกนั เพื่อความเปนระเบียบ – 
สะดวก-รวดเรว็ 

 
ดานการสงเสริมการขายและระบบการแจงขอมูลขาวสาร 
ดานด ี   มีตั๋วหลายรูปแบบ 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้นทางสื่อตางๆ ใหทั่วถึงมาก

ขึ้นกวาปจจุบนั 
 

ดานการบริการของพนักงาน 
ดานด ี สวนใหญพนักงานใหบริการถูกตอง รวดเร็ว  ยิม้แยมแจมใส แตงกายสุภาพ 

เรียบรอย 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง     ควรมีความรูเร่ืองเสนทางมากกวาปจจุบัน   

 
ดานระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา 
ดานด ี มีความสะอาด  อุณหภูมิเหมาะสม 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  เสียงประกาศในขบวนรถไฟฟาไมชัดเจน  ความถี่บางชวงเวลา

ยังนอยเกินไป  ควรมีการจัดระเบียบผูใชบริการที่ชอบยืนอยูหนาประตขูบวนรถไฟฟาทําใหคน
อ่ืนเขา-ออก ไมสะดวก 

 
ดานการใหบรกิารรถ Shuttle Bus  
ดานด ี  เปนบริการเสริมที่ดี  สะอาด  พนกังานมีมารยาท 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง  ความถี่ของรถนอยเกินไป  บางครั้งคนเต็มแลวยังรอเวลาอีก 

ควรเพิ่มเสนทางใหมากกวานี้  ควรขยายเวลาในชวง 06.00 น.- 10.00 น. และกลางคนืควรขยาย
ออกไปถึง 24.00 น. 

 
ดานความปลอดภัย 
ดานด ี จํานวนรปภ.โดยทัว่ไปเหมาะสม  มคีวามปลอดภยัด ี
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ส่ิงที่ควรปรับปรุง  บางจุดมรีปภ.นอยเกินไป  ควรจัดใหมีการตรวจสอบตามบันได
ทางขึ้นลงโดยเฉพาะเวลากลางคืนบาง  ควรมีการซอมแกไขอุบัติเหตุ และซอมหนีไฟดวย   ควร
มีการประชาสัมพันธเร่ืองการซอมแกไขอุบัติเหตุ และซอมหนีไฟใหประชาชนไดรับทราบเพื่อ
ความมั่นใจในระบบมากขึ้น   

 
 

6.  ขอเสนอแนะ 
 

การทําวิจยัเร่ืองปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยทั่วไปผูใชบริการเห็น
ดวยวาการบริการมีความเหมาะสม  แตมบีางจุดที่ผูใชบริการเห็นวาเปนปญหาอยู และมี
ขอเสนอแนะใหปรับปรุง ดังนี้ 

 
6.1   อัตราคาโดยสารเที่ยวเดยีวและคาโดยสารสําหรับการเดินทางในระยะสั้นยังอยู

ในเกณฑที่สูงอยูนาจะถูกลง  อีกทั้งควรมีราคาสําหรับผูสูงอายุและเด็กเล็กบาง 
6.2   ควรเพิ่มจาํนวนสถานี  และขยายเสนทางออกไปชานเมือง  ถาเปนไปไดควรมี

หองน้ําสําหรับผูใชบริการ  และในสถานทีี่มีผูใชบริการมากควรเพิ่มประตูอัตโนมัติใหมากขึ้น 
6.3   ควรเพิ่มเครื่องจําหนายตั๋วอัตโนมัติสําหรับสถานีที่มีคนใชบริการมาก  /  ควร

แกไขตวัหนังสือช้ีแจงเรื่องการทอนเงินของเครื่องอัตโนมัติใหใหญขึน้   ชวงตนเดอืนควรแยก
พนักงานขายตัว๋กับพนักงานแลกเหรยีญใหเปนสัดสวนกนั เพื่อความเปนระเบียบ – สะดวก-
รวดเร็วมากขึน้ 

6.4   ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้นทางสื่อตางๆ ในเรื่องตางๆ ใหทั่วถึงตาม
ส่ือตางๆ (เร่ืองตั๋วแบบใหมๆ   เร่ืองระบบอัตโนมัติตางๆ ,เร่ืองการทอนเงินของตูอัตโนมัติ ) 

6.5   พนักงานควรมีความรูเร่ืองเสนทางมากขึ้น  
6.6   ควรปรับปรุงเสียงประกาศในขบวนรถไฟฟาที่ไมชัดเจนใหเปนมาตรฐาน

เดียวกัน  เพิ่มความถี่ของรถไฟฟาบางชวงเวลา ควรมีการจัดระเบยีบผูใชบริการไมใหยืนอยูหนา
ประตูขบวนรถไฟฟา 

6.7   ความถี่ของรถ Shuttle Busนอยเกินไป และควรเพิม่เสนทางใหครอบคลุม
มากกวานี้เชน อนุสาวรียชัย-ราชวิถี อีกทั้งควรขยายเวลาในชวงเชา 06.00 น.- 10.00 น. 

6.8   ควรจัดใหมีรปภ.ตรวจสอบตามบันไดทางขึ้นบางโดยเฉพาะเวลากลางคืน  อีก
ทั้งควรมีการซอมแกไขอุบัติเหตุ / ซอมหนีไฟ   และควรมีการประชาสัมพันธเร่ืองการซอมแกไข
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อุบัติเหตุ / ซอมหนีไฟใหประชาชนไดรับทราบเพื่อความมั่นใจในระบบมากขึ้น  ควรมีการจัดที่
จอดรถใหสะดวกมากขึ้น 

 

7.  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 

ในการวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษา 
 
7.1  ปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เปรียบเทียบกับรถไฟฟาใตดิน 
7.2  แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
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ประมวลสาระชุดวิชาการจัดการองคการและการพัฒนาทรัพยากรมนษุย นนทบุรี 
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มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2546 

มนัสวี  ธาดาสีห อารยา  เจรญิกุล และ ผจญ  เฉลิมสาร  บริการอยางมคีุณภาพ  กรุงเทพมหานคร 
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2542 

จรรยา  ลีลามโนธรรม “การประเมินเทคโนโลยีในแงมุมดานวิศวกรรม : กรณีศึกษาระบบขนสง
มวลชนในกรงุเทพมหานคร” วิทยานพินธปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 
(วิศวกรรมอุตสาหการ)  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 2537 
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บรรณานุกรม (ตอ) 
 
อนุชา  เพียรชนะ “การประเมินผลกระทบสิ่งแวดลอมดานเสียงและสั่นสะเทือนจากโครงการ

รถไฟฟาบีทีเอส” วิทยานิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (วิทยาศาสตร
ส่ิงแวดลอม) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2538 

อนุรักษ  ศรีแสวง “การศึกษาทัศนคติของประชาชนตอการชดเชยทรพัยสินโครงการรถไฟฟา
ขนสงมวลชน” ภาคนิพนธหลักสูตรพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม) 
สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร 2540 

อรวรรณ  มวงไหม “การขยายตัวเมืองกรุงเทพมหานครกบัความเหน็ของประชาชนตอระบบ
รถไฟฟาขนสงมวลชน : ศึกษาเฉพาะกรณโีครงการระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟา  บีทีเอส)” วิทยานิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
(วิทยาศาสตรส่ิงแวดลอม) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2539 
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           แบบสอบถาม 

โครงการวิจัย : เร่ืองปญหาในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  
สวนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการ 
สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
สวนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย (  /  )  หนาขอความที่ทานเห็นวาเหมาะสมและตรงกับความจริงมากที่สุด 

1. เพศ             ชาย                                   หญิง 
2. ปจจุบันทานอายุ  .......................... ป 

       3.   ระดับการศึกษา 
                          ประถมศึกษา                      มัธยมศึกษา                       ปวช. 
                          ปวส. / อนุปริญญา             ปริญญาตรี                         สูงกวาปริญญาตรี  
4.   อาชีพ 

                                 รับราชการ                         พนักงานรัฐวิสาหกจิ          นักเรียน / นักศึกษา 
                                 พนักงานบริษัทเอกชน      ประกอบธุรกิจสวนตวั       รับจาง        อ่ืนๆ(ระบ)ุ............... 
       5.  ระดับรายไดตอเดือนของทาน 

                          ต่ํากวา 5,000 บาท              5,000 – 10,000 บาท          10,001 – 15,000 บาท          
                                 15,001- 20,000 บาท          20,001 -  25,000 บาท         มากกวา 25,000 บาท 
       6.   ความถี่ของการใชบริการ 
                                 นอยกวา 6 คร้ัง /เดือน        7 – 12   คร้ัง / เดือน            13 – 18   คร้ัง / เดือน               
                                 19 – 24    คร้ัง / เดือน         25 – 30 คร้ัง / เดือน            มากกวา 30 คร้ัง / เดือน 

7.   รูปแบบของการใชบริการ  
                          ใชตั๋วเดินทางเที่ยวเดียว    ใชตั๋วแบบ 1 วัน     ใชตั๋วเดือน      ใชตั๋วเตมิเงิน     อ่ืนๆ(ระบุ)....... 

8. ชวงเวลาในการใชบริการ 
                                วันจนัทร – วันศุกร           วันเสาร– อาทิตย–วันหยดุ     ทุกวนั       ไมแนนอน   
       9.   ทานคิดวาขอใดเปนปญหาในการใชบริการมากที่สุด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
                                  ราคาคาโดยสาร                จํานวนสถานี                เสนทางการเดนิรถ     
                                 ระบบการจําหนายตั๋ว       การสงเสริมการขาย       ระบบการแจงขาวสาร 
                                  การใหบริการของพนักงาน           ระบบภายในขบวนรถไฟฟา                                                             
                                  การใหบริการรถ Shuttle Bus       อุปกรณ/ระบบตางๆภายในสถานี                                                      
                                  ความปลอดภัย                              อ่ืนๆ (ระบ)ุ............................       
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สวนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ( /  ) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นทาน 
 

  ระดับความคิดเห็น 

ขอที ่ ประเด็นพิจารณา เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

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

10 อัตราคาโดยสารเที่ยวเดียวมีความเหมาะสม      

11 อัตราคาโดยสารตั๋วเดือนมีความเหมาะสม      

12 อัตราคาโดยสารตั๋วเติมเงินมีความเหมาะสม      
13 จํานวนสถานีมีความเหมาะสม เพียงพอ      

14 เสนทางเดินรถไฟฟามีความครอบคลุม      

15 จํานวนบันไดเลื่อนมีเพียงพอ      
16 จํานวนประตูอัตโนมัติมีเพียงพอ เหมาะสม      

17 เครื่องจําหนายตั๋วอัตโนมัติมีความเหมาะสม สะดวก ใชงานงาย      

18 การจําหนายตั๋วโดยพนักงานมีความสะดวก ใชเวลาเหมาะสม      

19 การจําหนายตั๋วผานตัวแทนภายนอกมีความเหมาะสม      
20 รูปแบบตั๋วโดยสารมีความหลากหลายเพียงพอ      

21 การสงเสริมการขายมีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง      

22 เอกสารแนะนําตางๆมีการจัดเตรียมอยางเพียงพอเขาใจงาย      

23 ปายคําแนะนําตางๆติดตั้งชัดเจน สังเกตงาย      
24 รวดเร็ว ถูกตอง      

25 ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจใหบริการ      

26 ใหขอมูลถูกตอง ชัดเจน      

27 การแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
28 อุณหภูมิภายในขบวนรถเหมาะสม      

29 แสงสวางภายในขบวนรถเหมาะสม      

30 เสียงประกาศตางๆในขบวนรถไดยินชัดเจน      
31 ความสะอาดภายในขบวนรถ มีความเหมาะสม      

32 การจัดระเบียบเขา-ออกจากขบวนรถ มีความเหมาะสม      

33 ความถี่ของรถ มีความเหมาะสม      

34 เสนทางบริการมีความครอบคลุม เหมาะสม      
35 จํานวน รปภ.มีความเหมาะสม      

36 อื่นๆ (ระบุ)……………..      
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สวนที่ 3.  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
1.ดานอัตราคาโดยสาร 

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

.............................................................................................................................................................. 
2.ดานการใหบริการบนสถานี                  

..............................................……..................................................................................................... 
เสนทางเดินรถ...................................................................................................................................... 
ระบบอุปกรณตางๆภายในสถานี.......................................................................................................... 

3.ดานระบบการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร 
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

4.ดานการสงเสริมการขาย  
..............................................................................................................................................................  
ระบบการแจงขอมูลขาวสาร................................................................................................................. 

5.ดานการบรกิารของพนักงาน   
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

6.ดานระบบการใหบริการภายในขบวนรถไฟฟา             
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

7.ดานการใหบริการรถ Shuttle Bus 
..........................................................................................................................................……………
………………………………………………………………………………………………………. 

8.ดานความ
ปลอดภัย...............................................................................................................................................
......................................................................................................................................................... 
 
 
                                                            ขอขอบพระคุณทุกๆทานที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
                                                                                 



    ประวัติบริษัท 
          

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

                                 โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่รัฐมนตรีวาการ
กระทรวงมหาดไทยโดยกรุงเทพมหานครใหสัมปทานแกบริษัท ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) เมื่อวันที่ 9 เมษายน ในกรุงเทพมหานคร คือสายสุขุมวิท จากสุมขุมวิท 81 ถึง 
สถานีขนสงหมอชิต และสายสีลม จากสนามกีฬาแหงชาติ ถึง สะพานสมเด็จพระเจาตากสิน 
ระยะทางรวมประมาณ 23.5 กิโลเมตร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยบรรเทาปญหาการจราจรใน
กรุงเทพมหานคร และเพื่อเพิ่มทางเลือกในการเดินทางที่มีประสิทธิภาพใหประชาชน 

                  ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนระบบรถไฟฟามาตรฐาน ที่ใชกัน
แพรหลายในเมืองใหญๆ ทั่วๆไปโดยใชมอเตอรไฟฟาขับเคลื่อนวิ่งบนรางคูยกระดับแยกทิศทาง
ไปและกลับ มีความปลอดภัยสูงซ่ึงควบคุมดวยคอมพิวเตอร มีความจุมากกวา 50,000 คนตอ
ช่ัวโมงตอทิศทาง  
   การกอสรางหลักไดเร่ิมขึ้นเมื่อวันที่ 18 กุมภาพันธ2538โดยกลุมบริษัทซีเมนส เอ.จี. 
และบริษัท อิตาเลียนไทย ดีเวลอปเมนต จํากัด (มหาชน) ซ่ึงระบบรถไฟฟาเปนรถที่ผลิตในยโุรป 
ออกแบบตัวรถทั้งภายนอกและภายในโดยบริษัท ปอรเชดีไซน  เร่ิมเปดใหบริการประชาชนใน
วันที่ 5 ธันวาคม 2542 เพื่อรวมเฉลิมฉลองเนื่องในโอกาสพระราชพิธีมหามงคล 
เฉลิมพระชนมพรรษา 6 รอบ 

                  ผลประโยชนตอเศรษฐกิจและสังคมที่จะไดรับคือ จะชวยประหยัดเวลาและคาใชจาย
ในการเดินทาง  ทําใหเศรษฐกิจมีการขยายตัวเพิ่มขึ้น เนื่องจากการเดินทางและการขนสงมีความ
สะดวกขึ้นชวยเพิ่มคุณภาพชีวิตใหกับประชาชน  และทําใหเกิดการพัฒนาการทางสังคมยิ่งขึ้น 
1.ความเปนมา 

              โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่รัฐสัมปทานแกเอกชน 
เพื่อสรางและประกอบการระบบขนสงมวลชนวิ่งบนทางยกระดับ 2 สาย ในกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงกรุงเทพมหานครไดประกาศเชิญชวนใหเอกชนยื่นรายละเอียดขอเสนอของโครงการ และ
ขอเสนอของกลุมธนายงไดรับการคัดเลือกวามีความเหมาะสมมากที่สุด กลุมธนายง จึงไดกอตั้ง
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (BTSC) ขึ้นตามขอเสนอ เพื่อรับสัมปทานเมื่อวันที่ 13 
กุมภาพันธ 2535 และไดลงนามสัญญาสัมปทานกับกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 9 เมษายน 2535 
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ซ่ึงไดมีการแกไขเพิ่มเติมสัญญาสัมปทานเมื่อวันที่ 25 มกราคม 2538 และวันที่ 28 มิถุนายน 
2538 

      2.ลักษณะสัมปทาน 
         สัมปทานมีอายุ 30 ป นับจากวันเริ่มเปดใหบริการแกประชาชนโครงการระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครเปนโครงการที่ใชเงินลงทุนสูง โดยไมมีการสนับสนุนเงินทุน
จากภาครัฐ กรุงเทพมหานคร จึงจัดหาที่ดินที่จําเปนสําหรับโครงการให โดยไมแบง
ผลประโยชนจากรายไดตลอดระยะเวลาสัมปทาน เพื่อใหคาโดยสารมีราคาไมสูงและเปนธุรกิจ
ที่สามารถดําเนินการได นอกจากนี้ รัฐบาลยังไดให BTSC ไดรับสิทธิประโยชนจากการสงเสริม
การลงทุน ประกอบดวย การยกเวนภาษีนําเขาเครื่องจักร และการยกเวนภาษีเงินได เปน
ระยะเวลา 8 ป เพื่อใหโครงการเกิดความคุมทุนในเวลาอันควรอีกดวย 
3.ลักษณะโครงการ 
3.1 แนวเสนทาง 
3.1.1 แนวเสนทางสายสุขุมวิท ซ่ึงไดรับพระราชทานชื่อวา  
“รถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ พระชนมพรรษา สาย 1” 
   เร่ิมจากบริเวณสุขุมวิท 81 ผานถนนสุขุมวิท – ถนนเพลินจิต – ถนนพระราม 1 – 
ถนนพญาไท – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ – สนามเปา – สะพานควาย – จตุจักร ไปสิ้นสุดบริเวณ
สถานีขนสงสายเหนือ และสายตะวันออกเฉียงเหนือ (ตลาดหมอชิต) รวมระยะทางประมาณ 17 
กม. โดยมีสถานีทั้งส้ินจํานวน 17 สถานี รวมสถานีรวม สําหรับเปลี่ยนสายบนถนนพระราม 1 
3.1.2  แนวเสนทางสายสีลม  ซ่ึงไดรับพระราชทานชื่อวา  
“รถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ พระชนมพรรษา สาย 2” 
           เริ่มจากเชิงสะพานสมเดจ็พระเจาตากสิน (สะพานสาธร) ฝงกรุงเทพฯ – ถนนสาทร 
– ถนนนราธิวาสราชนครินทร (ถนนเลียบคลองชองนนทรี) – ถนนสีลม – ถนนราชดําริ – ถนน
พระราม 1 ไปสิ้นสุดบริเวณหนาสนามกฬีาแหงชาต ิรวมระยะทางประมาณ 6.5 กม. มีสถานี
จํานวน 7 สถานี รวมสถานีรวม 
3.2 โครงสรางของหนวยงาน  
         โครงสรางทางวิ่งมีลักษณะเปนทางยกระดับ (Viaduct) วางบนเสาเดี่ยว ทางวิ่งซึ่ง
โดยทั่วไปจะสรางอยูในเกาะกลางถนน ทางยกระดับนี้กวางประมาณ 9 เมตร อยูสูงจากพื้น
โดยทั่วไปประมาณ 12 เมตร ใชระบบคอนกรีตหลอสําเร็จ ชนิดนํามาประกอบในสถานที่มี
ลักษณะเปน Segmental Box Girder นํามาตอกันดวยวิธี Launching โดยไมตองปดการจราจร 
หรือปดเพียงบางสวนในระหวางการประกอบ การเลือกใชโครงสรางดังกลาว นอกจากจะ
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กระทบตอการจราจรนอยแลว ยังดูสวยงามเปนระเบียบ อีกทั้งการกอสรางสามารถทําไดรวดเร็ว
ใชเวลานอยกวาแบบอื่นๆ สําหรับเสารองรับทางยกระดับสรางดวยคอนกรีต มีความกวาง
ประมาณ 2 เมตร ซ่ึงสรางขึ้นบริเวณกึ่งกลางถนน มีระยะหางชวงเสาประมาณ 30 – 35 เมตร 
3.3 ขนาดของระบบ 
         เปนรถขนสงมวลชนความจุสูงแบบมาตรฐาน ที่ใชกันแพรหลายในเมืองใหญๆ 
ทั่วไป ใชมอเตอรไฟฟาขับเคลื่อน วิ่งบนรางคูยกระดับ ความกวางราง 1.435 ม. แยกทิศทางไป
และกลับมีรางปอนกระแสไฟฟาอยูดานขาง (Third Rail System) ซ่ึงมีความปลอดภัยสูง และไม
มีผลกระทบตอทัศนียภาพ ระบบที่ใชนี้เปนระบบที่มีประสิทธิภาพ มีความคลองตัวสูงและ
สามารถขยายระบบได มีความจุมากกวา 50,000 คน ตอช่ัวโมง ตอ ทิศทาง การควบคุมใช
คอมพิวเตอร โดยเฉพาะในเรื่องของความปลอดภัย เชน ระบบปองกันการชน ระบบควบคุม
ความเร็ว เปนตน 
3.4  ขบวนรถ 
         ขบวนรถประกอบดวยรถจํานวน 3 หรือ 6 คัน พวงตอกันสามารถวิ่งกลับทิศทางได 
รถที่ใชมีอยูสองประเภทหลัก คือ รถชนิดที่มีหองคนขับซึ่งมีมอเตอรสามารถขับเคลื่อนได และ
รถชนิดที่ไมมีหองคนขับ หรือรถพวงมีทั้งชนิดที่ม ีและไมมีมอเตอรขับเคลื่อน ตัวจุผูโดยสารได
ประมาณ 320 คน เปนผูโดยสารนั่ง 42 คน และยนื 278 คน มีประตูเล่ือนกวาง 1.40 เมตร ดานละ 
4 บาน ตัวถังทาํดวยเหล็กปลอดสนิม ติดตั้งระบบปรับอากาศพรอมหนาตางชนิดกนัแสง 
3.5  สถานี 

       สถานีรับ–สงผูโดยสาร ออกแบบใหหลบเลี่ยงสาธารณูปโภค ใตดนิ และบนดิน 
และรักษาผวิจราจรบนถนนมากที่สุด โดยทั่วไปออกแบบใหมีโครงสรางแบบเสาเดี่ยว ตั้งอยูบน
เกาะกลางถนน เชนเดยีวกับโครงสรางทางวิ่งทั่วไป มีความยาวประมาณ 150 เมตร มี 2 ลักษณะ 
คือ 

3.5.1 Side Platform Station มีชานชาลาอยูสองขางโดยรถไฟวิ่งอยูตลงกลาง
สถานี สถานีทั่วไปไดออกแบบใหมีลักษณะแบบนี้เนื่องจากสรางไดรวดเร็ว/ใชเนื้อที่นอย 

3.5.2 Center Platform Station มีชานชาลาอยูตลงกลาง และรถไฟวิ่งอยูสองขาง 
สถานีชนิดนี้มีประสิทธิภาพสูงกวาแบบแรก แตการกอสรางยุงยากกวา เนื่องจากตารางตองเบน
ออกจากกันเมื่อเขาสูสถานีทั้งนี้ไดออกแบบใหสถานีรวมมีลักษณะแบบนี้ เนื่องจากคาดวาจะมี
ผูโดยสารเปนจํานวนมาก และเหมาะสําหรับการเปลี่ยนแปลงขบวนรถระหวาง 2 สายทาง 

             ตัวสถานีทั่วไปมี 2 ช้ัน คือช้ันสําหรับจําหนายตั๋ว (Concourse) และชั้นชาลา 
(Platform) โดยช้ันจําหนายตัวจะอยูในระดับเดียวกับสะพานคนเดินขามถนน สวนช้ันชานชาลา
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จะอยูสูงขึ้นไป ทุกสถานีออกแบบใหสามารถติดตั้งบันไดเลื่อนในขาขึ้นได มีจํานวนทั้งสิ้น 23 
สถานี อยูหางกันประมาณ 800 – 1,000 เมตร โดยมีสถานีรวมแบบขนาน (Parallel Interchange 
Station) อยู 1 สถานี บนถนนพระราม 1 สําหรับใหผูโดยสารสามารถเปลี่ยนเสนทางระหวางสาย
สุขุมวิทกับสายสีลมไดโดยสะดวก 
3.6  โรงเก็บรถ 
         โรงเก็บรถซึ่งมีสวนซอมบํารุงอยูดวย กอสรางที่บริเวณสถานีขนสงตลาดหมอชิต 
ซ่ึงรัฐบาลพัฒนาพื้นที่ใหมใหใชประโยชนรวมกนักับสถานีขนสง ผูโดยสารระหวางเมือง และ
จัดใหมีการตอเชื่อมระบบเพือ่อํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร ในบริเวณกอสรางยัง
ประกอบดวยศูนยควบคุมอํานวยการเดนิรถ และสถานีจายไฟฟายอย 
4. การใหบริการ 
4.1 ชวงเวลา 

  ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครใหบริการในระหวางเวลา06:00น.ถึง24:00 น. 
ทุกวัน โดยในระยะแรกจะมีขบวนรถออกวิ่งบริการทุก ๆ 3-5 นาที ทั้งนี้ การจัดตารางเวลา
ใหบริการดังกลาว จะคํานึงถึงจํานวนและความตองการของผูโดยสารเปนสําคัญ 
4.2 ระบบเก็บเงิน 

  ระบบเก็บเงนิเปนระบบอัตโนมัติ ใชตัว๋ชนดิที่สามารถบันทึกขอมูลได และหาก
เปนไปไดจะออกแบบใหสามารถใชรวมกบัระบบขนสงมวลชนอื่นๆ ได เพื่อใหเกดิความ
สะดวกแกผูโดยสาร 
4.3  คาโดยสาร 

  คาโดยสารมีอัตราแปรผันตามระยะทางทีเ่ดนิทาง โดยมีอัตราเริ่มตน 10 บาทจนถึง 
40บาท และจะมีการปรับคาโดยสารตามดชันีผูบริโภคและปจจัยอ่ืนที่เกี่ยวของตามที่ไดกําหนด
ในสัญญาสัมปทาน 
 5. การเงินและการลงทุน 

 การเงินและการลงทุนของโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครสรุปไดดังนี้ 
                  5.1รายได 

          รายไดหลักของโครงการ มาจากคาโดยสารที่สามารถจัดเก็บได 
                 5.2 คาใชจาย 

    เนื่องจากโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร เปนโครงการที่สรางขึ้นใน
เขตทางและที่ดินของกรุงเทพมหานครทั้งหมด จึงไมมีคาใชจายในเรื่องที่ดิน มีเพียงคากอสราง 
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คาใชจายของโครงการและคาดําเนินการซึ่งประมาณการไวดังนี้ (อัตราแลกเปลี่ยนเฉลี่ย 1 
เหรียญสหรัฐ = 38 บาท) 

ก. 
    ก. คากอสราง
งานโยธา 17,602 ลานบาท 
คาระบบรถไฟฟาและอุปกรณ 23,997 ลานบาท 
คาเคลื่อนยายสาธารณูปโภค  747 ลานบาท 

          ข. คาใชจายของโครงการ
คาใชจายของโครงการรวม 9,667 ลานบาท 
(กอนเปดบริการ) 
รวมท้ังสิ้น 52,013 ลานบาท 

       6.  ผลประโยชนของโครงการ 
          ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร จะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
เดินทางในอนาคตของกรุงเทพมหานครปญหาการเดินทางในยานใจกลางเมืองที่ไมสามารถ
กําหนดเวลานัดหมายที่แนนอนไดจะหมดสิ้นไป โดยเฉพาะการเดินทางระหวางพื้นที่ที่อยูใน
เสนทางของระบบ ผลประโยชนที่จะเกิดขึ้นมิใชแตเพียงผูโดยสารและผูใชรถใชถนนเทานั้น 
หากยังจะเกิดแกสภาพเศรษฐกิจโดยรวมของกรุงเทพมหานครและประเทศชาติดวย เนื่องจาก
การเดินทางเปนหัวใจของการพัฒนาเศรษฐกิจ ผลประโยชนที่คาดวาจะไดรับจําแนกเปน 2 
ประเด็น คือ ผลประโยชนตอเศรษฐกิจ และผลประโยชนตอสังคม 

                   ผลประโยชนตอเศรษฐกิจ 
1) ประหยัดคาใชจายและเวลาในการเดินทาง สําหรับใชระบบขนสงมวลชนและผูใช

ถนน 
2) จะเกิดการขยายตัวทางเศรษฐกิจเพิ่มขึ้น    เนื่องจากประสิทธิภาพในการทํางานที่

เพิ่มขึ้น เมื่อการเดินทางสะดวกขึ้น 
3) เพิ่มการลงทุนโดยเฉพาะจากตางประเทศ เนื่องจากปจจัยโครงสรางพื้นฐานดีขึ้น 
4) ประหยัดคาใชจาย ในการแกปญหาการจราจรบนถนน 

              ผลประโยชนตอสังคม 
1) เพิ่มคุณภาพชีวิต โดยมีสุขภาพทั้งกายและใจที่ดีขึ้น มีเวลาพักผอนมากขึ้น สมาชิก

ในครอบครัวมีโอกาสอยูใกลชิดกันมากขึ้นและมีโอกาสในการเลือกดําเนินวิถีชีวิตมากขึ้น 
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2) ทําใหเกิดการพัฒนาทางสังคมจากการพบปะสังสรรค และเกิดความใกลชิดกันมา
ขึ้น ดวยเหตุที่มีการเดินทางรวมกัน 

ในสวนของความเหมาะสมทางเศรษฐศาสตรนั้น จากการศึกษาเมื่อเริ่มดําเนิน
โครงการพบวาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร จะประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทางแกผูใชระบบ ไดไมนอยกวา 15 ลานบาทตอวันเมื่อเร่ิมเปดใหบริการ โดยยังไมรวมถึง
ผลประโยชนแกผูใชรถใชถนนที่จะไดรับจากสภาพการจราจรที่คลองตัวข้ึน และผลประโยชน
ตอการพัฒนาเศรษฐกิจและการลงทุน ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับคาใชจายในการกอสรางและ
ดําเนินการแลว จะสามารถใหผลตอบแทนในเชิงเศรษฐศาสตรอยางคุมคา โดยมีคา Economic 
Internal Return สูงกวา 28 % 
 7.  การดําเนินงาน 

           หลังจากที่ บริษัท ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (BTSC) ไดกอตั้งขึ้น โดยกลุม 
ธนายง BTSC จึงไดลงนามสัญญาสัมปทานกับกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 9 เมษายน 2535 
BTSC ไดวางแผนโครงการและจัดตั้งทีมบริหารโครงการ โดยมี นายเกษม จาติกวณิช เปน
ประธาน ไดสํารวจและเก็บขอมูลเพิ่มเติมโดยใชระบบอางอิงจากดาวเทียม และไดวาจาง Metro 
Transit Consultant ซ่ึงเปนบริษัทรวมทุนประกอบดวย บริษัท Sindhu Maunsell บริษัท Acer 
Freeman Fox และ บริษัท Parson Brinckerhoff ใหออกแบบกอสรางเบื้องตน (Preliminary 
Design) 
                 BTSC ไดออกประกาศเชิญชวนผูสนใจประมูลงานกอสราง โครงการระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพมหานครใหแสดงความจํานงมายัง BTSC เมื่อเดือนมกราคม 2536 ปรากฏวามี
ผูใหความสนใจมากกวา 120 ราย หลังจากนั้นไดมีการยืนยันที่เขารวมประมูลงานกอสราง 
จํานวน 70 ราย และ BTSC ไดคัดเลือกบริษัทใหเหลือเพียง 5 กลุม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและ
ความคลองตัวในการประมูลกอสรางดังนี้ 

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

                  BTSC ไดเชิญทั้ง 5 กลุม มารับเอกสารประกวดราคา และชี้แจงรายละเอียดและตอบ
ขอซักถาม เมื่อวันที่ 11 มีนาคม 2536 และจัดการประชุมชี้แจงรายละเอียดและตอบขอซักถาม 
เมื่อวันที่ 18 พฤษภาคม 2536 โดยกําหนดใหยื่นขอเสนอพรอมราคา ภายในวันที่ 30 มิถุนายน 
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2536 ซ่ึงตอมา BTSC ไดประกาศเลื่อนออกไปเปนวันที่ 19 กรกฎาคม 2536 ตามที่ไดรับการรอง
ขอ และกลุม ABB ไดมีหนังสือขอถอนตัวจากการยื่นขอเสนอเมื่อเดือนเมษายน 2536 เนี่องจาก
มีเหตุขัดของซึ่งเมื่อถึงกําหนดมีผูยื่นขอเสนอพรอมราคารวม 4 กลุม 
                 กรุงเทพมหานคร ไดสงมอบที่ดินตามสัญญาสัมปทานใหกับ BTSC เมื่อวันที่ 9 
ธันวาคม 2535 BTSC ไดลงนามสัญญาสนับสนุนทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด และมี
หนังสือแจงกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 7 เมษายน 2536 อีกทั้งไดรับอนุมัติการสงเสริมการลงทุน 
เมื่อวันที่ 26 สิงหาคม 2535 ทําใหสัญญามีผลบังคับใชโดยสมบูรณ เมื่อวันที่ 7 เมษายน 2536 
                 ในระหวางดําเนินการคัดเลือกผูกอสราง ไดมีการคัดคานจากกลุมชนในการใชพื้นที่
บางสวนของสวนลุมพินีเปนโรงจอดและซอมบํารุงของระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงตอมาทางกองบัญชาการทหารสูงสุดไดเสนอใหใชพื้นที่ดานขาง โรงเรียนเตรียมทหารแทน 
แตเนื่องจากพื้นที่ ดังกลาวมีขนาดไมเหมาะสม และคาดวาตองประสบปญหาทางดานเทคนิคใน
การตอเชื่อมกับสายทางหลัก จึงไมสามารถนํา พื้นที่ของโรงเรียนเตรียมทหารมาใชได 
กรุงเทพมหานครไดเสนอพื้นที่ 3 แหงให BTSC พิจารณา คือ 

1) พื้นที่สถานีขนสงตลาดหมอชิต 
2) พื้นที่ปลายดานทิศเหนือของสวนจตุจักร 
3) พื้นที่ของ รฟม. ใกลแยก อสมท. 

                 ซ่ึงจากการพิจารณารวมกันไดสรุปวา พื้นที่ขนสงบริเวณสถานีขนสงที่ตลาดหมอชิต
มีความเหมาะสมที่สุด อีกทั้งยังสามารถอํานวยประโยชนแกประชาชน ในลักษณะของศูนยกลาง
การคมนาขนสงของเมืองได จึงตองมีการปรับเสนทางของระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
จากบริเวณสนามเปาไปสถานีขนสงตลาดหมอชิต 
                 เมื่อวันที่ 21 กันยายน 2536 BTSCไดเรงรัดใหกรุงเทพมหานครดําเนินการจัดพื้นที่
บริเวณสถานีขนสงตลาดหมอชิตให BTSC เขาใชโดยเร็ว ซ่ึงกรุงเทพมหานครไดแจงให BTSC
ทราบเมื่อวันที่ 6 ตุลาคม 2536 วาพื้นที่ดังกลาวเปนที่ดินราชพัสดุ ดังนั้นกรุงเทพมหานครจึงได
ติดตอกับกรมธนารักษเพื่อขอใชพื้นที่ดังกลาวเปนสถานที่สรางโรงจอดและซอมบํารุงรถไฟฟา
แทนพื้นที่บริเวณสวนลุมพินี แลวลงนามขอตกลงในการใชพื้นที่ดังกลาวรวมกัน 4 ฝาย คือ 
กรมธนารักษกรมการขนสงทางบก กรุงเทพมหานคร และบริษัท ขนสง จํากัด เมื่อวันที่ 29 
กันยายน 2536 
         เมื่อวันที่ 8 ตุลาคม 2536 BTSC ไดจัดสงเอกสารเพิ่มเติมเกี่ยวกับโรงจอดและซอม
บํารุงรถไฟฟาแหงใหมที่ตลาดหมอชิต และสายทางที่เพิ่มขึ้นอีก 4 กิโลเมตร เพื่อใหผูรับเหมาทั้ง 
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4 กลุม คิดราคาและขอเสนอเพิ่มเติม โดย BTSC ไดกําหนดใหผูรับเหมาตอบกลับภายในวันที่ 18 
พฤศจิกายน 2536 ซ่ึงผูรับเหมาทั้ง 4 กลุมไดยื่นขอเสนอมาใหมตามกําหนดเวลา 
         วันที่   19   พฤศจิกายน   2536   คณะกรรมการกํากับโครงการระบบขนสงมวลชน
มหานคร ซ่ึงมี ฯพณฯ รองนายก อํานวย วีรวรรณ เปนประธาน ไดเห็นชอบใหสรางโรงจอดและ
ซอมบํารุงระไฟฟาของระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครที่สถานีขนสงตลาดหมอชิตแทน
ลุมพินี และใหตอขยายเสนทางเพิ่มอีกประมาณ 4 กิโลเมตร จากสนามเปาถึงสถานีขนสงตลาด
หมอชิต ซ่ึงตอมากระทรวงการคลัง ไดแตงตั้งคณะทํางานเพื่อพิจารณาการใชพื้นที่สถานีขนสง
ตลาดหมอชิตขึ้นเมื่อวันที่ 9 ธันวาคม 2536 ซ่ึงมีรัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง (นายบุญ
ชู  
ตรีทอง) เปนประธานและอธิบดี กรมธนารักษเปนเลขานุการคณะทํางาน ไดมีการประชุมหารือ
เปนระยะไดขอสรุปการใชพื้นที่ 40 ไร ในสวนของโรงจอดรถ – ซอมบํารุงรถไฟฟา สําหรับ
พื้นที่ดานหนา 23 ไร ใหนําไปจัดประโยชนเพื่อนํารายไดมา ชดเชยใหกับบริษัทขนสง จํากัด ซ่ึง
ไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 7 มิถุนายน 2537และกรุงเทพมหานครไดลง
นามในสัญญากับกรมธนารักษ เมื่อวันที่ 21 ธันวาคม 2537 แลวจึงลงนามสัญญาแกไขสัญญา
สัมปทานเมื่อวันที่ 25 มกราคม 2538 และมีการสงมอบพื้นที่สวนแรกประมาณ 5 ไร เมื่อวันที่ 3 
พฤษภาคม 2538 เพื่อกอสรางศูนยควบคุมการไฟฟา ในระหวางที่มีการพิจารณาเรื่องพื้นที่โรง
จอด – ซอมบํารุงรถไฟฟานี้ BTSC ไดประเมินผลขอเสนอของผูรับเหมาทั้ง 4 กลุม และเมื่อวันที่ 
4 มีนาคม 2537 ไดประกาศวา กลุมฟรังโก – ไทย แมสทรานซิส ซ่ึงประกอบดวย  GEC  
Alsthom  และ  Italin  Thai มีขอเสนอดีที่สุด และไดเลือกที่จะเจรจากับกลุมดังกลาวเพื่อเปน
ผูรับเหมากอสรางโครงการ แตภายหลังจากการเจรจาพบวากลุมที่ประกอบดวย บริษัท ซีเมนส 
เอ.จี จํากัด ซ่ึงเปนผูผลิตรถไฟฟา และบริษัท อิตาเลี่ยนไทย ดีเวล็อปเมนต จํากัด (มหาชน) มี
ความเหมาะสมกวา จึงไดลงนามขอตกลงและสัญญากอสรางเมื่อวันที่ 15 กรกฎาคม 2537 และ
วันที่ 4 กรกฎาคม 2538 ตามลําดับกับบริษัทซีเมนต เอ.จี. จํากัด และบริษัท อิตาเล่ียนไทย 
ดีเวล็อปเมนต จํากัด (มหาชน) และไดเร่ิมทําการรื้อยายทอประปาในถนนพหลโยธิน เพื่อเปน
การเตรียมการกอนการกอสรางหลัง ตั้งแตวันที่ 31 มีนาคม 2537 และดําเนินการแลวเสร็จเมือ่ตน
เดือนกันยายน 2537 
         คณะรัฐมนตรีมีมติ เมื่อวันที่ 17 พฤษภาคม 2537 ใหโครงการระบบขนสงมวลชนที่
กําลังดําเนินงานอยูพิจารณาสรางเปนระบบใตดินในพื้นที่สวนกลาง BTSC จึงไดทําการศึกษา
ความเปนไปไดเบื้องตนในการเปลี่ยนเปนระบบใตดินตามมติคณะรัฐมนตรี และสงให
กรุงเทพมหานครพิจารณาเพื่อเสนอคณะรัฐมนตรี  ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดพิจารณาแลวมีมติเมื่อ
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วันที่ 12 กรกฎาคม 2537 ใหโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครเปนระบบเหนือดิน 
ตอมาไดมีปญหาเรื่อง การใชพื้นที่รวมกับโครงการทางดวนขั้นที่สอง จากสีลมถึงสาธร  BTSC 
จึงขอเปลี่ยนเสนทางไปใชถนนเลียบคลองชองนนทรี และถนนสาธรแทน โดยยังมีจุดส้ินสุด
โครงการในตําแหนงเดิม ซ่ึงไดรับความเห็นชอบจากหนวยงานที่เกี่ยวของ และไดลงนามสัญญา
แกไขสัญญาสัมปทานเมื่อวันที่ 28 มิถุนายน 2538 
         BTSC ตระหนักดีวาในระหวางการกอสราง จะกอใหเกิดปญหาการจราจรเนื่องจาก
ตองปดถนนในบริเวณที่จะสรางฐานรากกวาง 2-3 ชองจราจร ยาวประมาณ 200 เมตร จึง
เตรียมการทดสอบการกอสรางในถนนพหลโยธิน เพื่อใหเกิดทักษะกอนการกอสรางจริง แต
ภายหลังไดถูกระงับเนื่องจากคณะรัฐมนตรีเห็นวาพื้นที่ดังกลาวอยูในสวนตอขยายซึ่งมีประเด็น
ขอกฎหมายตองพิจารณา ดังนั้นจึงไดเปลี่ยนจุดทดสอบไปเปนถนนราชดําริ และเริ่มดําเนินการ
เมื่อวันที่ 3 ตุลาคม 2537โดยใชเวลาประมาณ 90 วัน นอกจากนี้ยังใหบริษัทที่ปรึกษา
ทําการศึกษาแนวทางในการจัดการจราจรและประชาสัมพันธทั้งในระหวางการกอสรางและ
ภายหลังการกอสรางดวย 
         การกอสรางหลักไดเร่ิมขึ้นเมื่อวันที่ 18 กุมภาพันธ 2538 โดยกลุมบริษัท ซีเมนส เอ.
จี.และ อิตาเลียนไทยดีเวลลอปเมนต ซ่ึงมีกําหนดแลวเสร็จตามสัญญา ในวันที่ 1 มกราคม 2543 
กรุงเทพมหานคร และ BTSC ไดใชความพยายามแรงรัดการกอสรางใหแลวเสร็จกอนกําหนด 
เพื่อใหสามารถชวยบรรเทาปญหาการจราจรไดโดยเร็ว และเพื่อรวมเฉลิมฉลองในโอกาสพระ
ราชพิธีมหามงคล เฉลิมพระชนมพรรษา 6 รอบ พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และดวยความ
รวมมืออยางดียิ่งจากทุกฝาย ในที่สุดการกําสรางก็สามารถแลวเสร็จกอนกําหนด 
         สําหรับการศึกษาดานสิ่งแวดลอม  BTSC ไดมอบหมายให
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรเปนผูดําเนินการ โดยไดทําการศึกษาผลกระทบสิ่งแวดลอมในสวน
ตอขยาย นําเสนอคณะกรรมการสิ่งแวดลอมแหงชาติ และไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 27 มิถุนายน 2538 และสวนที่เปลี่ยนเสนทางไปถนนเลียบคลองชองนนทรี และถนน
สาธร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการสิ่งแวดลอมแหงชาติในการประชุมเมื่อวันที่ 24 
มีนาคม 2540 

                           นอกเหนือจากที่ปรึกษาดานตางๆ ที่ BTSC ไดแตงตั้งขึ้นเพื่อใหสามารถบรรลุ
เปาหมายในการดําเนินงานแลว ยังมีที่ปรึกษาอิสระ(Electrowatt Engineering Services Ltd.)ซ่ึง
เปนผูที่มีความรูและประสบการณในโครงการลักษณะเดียวกันกับโครงการระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพมหานคร คัดเลือกและแตงตั้งโดยการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร คัดเลือกและ
แตงตั้งโดยกรุงเทพมหานครรวมกับ BTSC เมื่อวันที่ 9 กรกฎาคม 2536 ตามสัญญาสัมปทาน ทํา
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หนาที่ใหคําปรึกษาและความเห็นที่ยุติธรรม และปราศจากความลําเอียงเกี่ยวกับการดําเนินการ
โครงการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อลดและขจัดความเห็นที่ขัดแยงกันในดานวิชาการ และให
โครงการสามารถดําเนินไปไดตามเปาหมายอีกดวย 

 
 
 8.  การประสานงานกับโครงการขนสงขนาดใหญอ่ืนๆ 

  1) โครงการรถไฟฟามหานคร 
   ไดมีการประสานงานกันในเรื่องของการใชระบบที่เหมือนกันเพื่อการใชประโยชน

รวมกันในอนาคต รวมถึงการประสานจุดตัดและรวมสามแหง คือ จุดตัดพระราม4 – ราชดําริ 
จุดตัดสุขุมวิท – อโศกและจุดรวมบริเวณสถานีขนสงหมอชิต ทั้งนี้ เพื่อใหเกิดความสะดวกแก
ผูโดยสารที่จะมาใชบริการของทั้งสองระบบจากการประสานงาน ไดขอสรุปดังนี้ 
         -ใชระบบรถไฟฟาคลายคลึงกันและมีขนาดใกลเคียงกันคือเปนรถไฟฟาขนาดความ
จุสูง(40,000 – 50,000 กม./ชม./ทิศทาง) มีขนาดความกวางรางเทากัน (1435 มม.) ใช
กระแสไฟฟาขนาด 750 V, เหมือนกันและใชระบบปอนกระแสไฟฟาผานรางที่สามเชนเดียวกัน 
         -ที่จุดตัดและจุดรวมทั้งสามแหงจะมีการเชื่อมตอสถานีกันเพื่ออํานวยความสะดวก
แกผูโดยสาร 
         2)โครงการถนนและทางรถไฟยกระดับในกรุงเทพมหานคร (โฮปเวลล) ไดมีการ
ประสานงานที่จุดตัดพญาไท และเพลินจิตแลว ไมมีปญหาอุปสรรคแตอยางใด 
9.  การกอสราง 
         เปดใหบริการเต็มระบบตั้งแต วันที่ 5 ธันวาคม 2542 ทั้งนี้เพื่อเปนการรวมเฉลิม
ฉลองในวโรกาสเฉลิมพระชนมพรรษา 6 รอบของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และเปดบริการ
อยางเปนทางการในวันจันทรที่ 21 กุมภาพันธ 2543 โดยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวทรงพระ
กรุณาโปรดเกลาฯใหสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี  เสด็จพระราชดําเนิน
แทนพระองคทรงเปดการเดินรถโครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
         ในปที่ผานมาหลังจากการกอสรางซึ่งรวมทั้งงานโยธา งานสถาปตยกรรม การติดตั้ง
รางรถไฟฟา และระบบไฟฟาและเครื่องกลเสร็จสมบูรณก็มีการทดสอบระบบยอยจากนั้น
ทดสอบรวมเปนเวลา 2 เดือนจึงทําการทดลองเดินรถเหมือนจริง ในการทดลองเดินรถแบบเต็ม
ระบบนั้นมีการทดสอบสมรรถนะของระบบรวมถึงการทดสอบโดยจําลองสถานการณตางๆของ
การปฏิบัติงานเพื่อเตรียมความพรอมของพนักงานBTS ดวยกอนการเปดดําเนินการเชิงพาณิชย
โดยการทดสอบเหลานี้ไดมีการตรวจสอบและประเมินผลโดยคณะทํางานซึ่งประกอบดวย
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ผูแทนจากผู รับเหมากอสรางบริษัทฯและที่ปรึกษาอิสระเพื่อรายงานตอคณะกรรมการ
ประเมินผล 
   ในชวงการทดสอบการเดินรถเต็มระบบนี้ไดมีการทดลองใชตารางการเดินรถ
ประจําวันการปฏิบัติเหมือนจริงของหองควบคุม และสถานีเพื่อเตรียมความพรอมสําหรับการ
เปดดําเนินการแกสาธารณะโดยรวมมือกับตัวแทนจากหนวยงานตางๆ เชน เจาหนาที่ดับเพลิง
และสํานักงานตํารวจแหงชาติ เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและสรุปขั้นตอนปฏิบัติ  ฝกปฏิบัติ
จริงบนสถานีรวมถึงวาจางบริษัทรักษาความสะอาดและบริษัทรักษาความปลอดภัยบนสถานี 

          หลังจากผานขั้นตอนการประกันคุณภาพของระบบซึ่งคณะกรรมการประเมินผลจะ
พิจารณาผลการทดสอบตางๆ ในชวงการทดลองเดินรถเต็มระบบและขอเสนอแนะของ
คณะทํางานทดสอบแลวจึงออกเอกสาร  Systems Acceptance Certificate  ในวันที่ 1 ธันวาคม 
2542 หลังจากนั้นเมื่อไดรับอนุมัติจากกรุงเทพมหานครและที่ปรึกษาอิสระ จึงมีการออก Taking 
Over Certificate  ใหแกผูรับเหมากอสรางในวันที่ 4 ธันวาคม 2542 

          ในระหวางที่มีการดําเนินการทดสอบทั้งระบบนั้น  บริษัทฯไดจัดหาบันไดเลื่อน
เพิ่มเติมอีก 31 ตัว  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสารจากชั้นจําหนวยตั๋วไปยังชั้นจําหนาย
ตั๋วไปยังชั้นชานชาลาทุกสถานี และไดติดตั้งบันไดเลื่อน 2 ตัว จากชั้นถนนถึงชั้นจําหนวยตั๋วที่
สถานีสยามเปนสถานีแรกโดยการติดตั้งและการทดสอบบันไดเลื่อนทั้งหมดนี้แลวเสร็จพรอม
ใชงานในวันที่ระบบเปดใหบริการแกประชาชน นอกจากนี้กรุงเทพมหานครไดดําเนินการ
กอสรางลิฟทจํานวน 10 ตัวที่สถานีรถไฟฟา 5 สถานีเพื่อใหบริการกับคนพิการ  ในขณะเดียวกัน
การเรงกอสรางสวนเพิ่มเติมสําหรับพื้นที่รานคายอยและพื้นที่โฆษณาเพื่อความพรอมสําหรับ
การเปดใหบริการแกผูโดยสารก็ดําเนินการควบคูกันไปดวย 
    การสงมอบระบบรวมถึงพนักงานฝายปฏิบัติการซึ่งผานการฝกอบรมเปนอยางดี
สามารถทําไดเร็วข้ึนกวากําหนดเวลาเดิมเปนเวลาเกือบ 1 เดือน โดยตามสัญญากอสรางที่ไดตก
ลงกันในเดือนตุลาคม 2539 กําหนดใหกอสรางโครงการตองแลวเสร็จในวันที่ 1 มกราคม 2543 
ส่ิงนี้นับวาเปนความสําเร็จของบริษัททามกลางความยากลําบากนานับประการ นอกเหนือจากที่
บริษัทฯตองเผชิญกับภาวะเศรษฐกิจตกต่ําในประเทศ 

         ความสําเร็จของโครงการขนาดใหญโดยทั่วไปขึ้นอยูกับความรวมมือจากหนวยงาน
ตางๆที่เกี่ยวของและนโยบายที่ฝายบริหารไดกําหนดไว โครงการนี้ก็เชนเดียวกัน การแกไข
ปญหาตางๆ ไดรับความรวมมืออยางดีจากผูที่เกี่ยวของความสําเร็จนั้นไมไดวัดเพียงความสําเร็จ
ในผลงานการกอสรางเทานั้นเมื่อเปรียบเทียบกับระบบขนสงมวลชนขนาดใหญอ่ืนๆของโลก
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         นับตั้งแตเร่ิมเปดดําเนินการใหบริการแกประชาชนทั่วไป บริษัทฯไดมองเห็นถึง
ประโยชนของการติดตั้งบันไดเลื่อนในการเพิ่มความสะดวกสบายใหกับผูโดยสารบริษัทฯจึงได
ทําสัญญาติดตั้งบันไดเลื่อนเพิ่มเติมอีกจํานวน 12 ตัว จากชั้นถนนไปยังชั้นจําหนายตั๋วซ่ึงจะใช
อํานวยความสะดวกใหผูโดยสารไดในเดือนมิถุนายน และกรกฎาคม 2543 ซ่ึงบริษัทฯจะ
พิจารณาติดตั้งบันไดเลื่อนเพิ่มเติมรวมถึงการปรับปรุงระบบอีกเปนลําดับตอไป 
10. การปฏิบัติการ 

         1.  ภาพรวม 
         โครงการระบบขนสงมวลชนกรุงเทพมหานครไดเสร็จสมบูรณและเปดใหบริการ
แกประชาชนอยางเปนทางการเพื่อรวมเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯเนื่องใน
วโรกาสพระราชพิธีมหามงคลเฉลิมพระชนมพรรษาครบ 6 รอบเมื่อวันที่ 5 ธันวาคม 2542 โดยที่
บริษัทฯ สามารถเปดดําเนินการไดกอนที่เวลากําหนดไวถึง 27 วัน หลังจากที่มีการทดลองเดนิรถ
เต็มระบบเปนเวลา 9 สัปดาห 

        ในการเปดใหบริการประชาชนไดใหการตอนรับอยางอบอุน รวมถึงผูอยูอยูใน
เสนทางเดินรถไฟฟาโดยมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ในวันเปดบริการเดินรถดวย รถไฟฟาเปด
ใหบริการตั้งแตเวลา 06.00 – 24.00 น.ทุกวัน  โดยตารางเดินรถมี 2 แบบ คือชวงวันจันทร ถึงวัน
เสาร  รถไฟฟาจะจอดรับผูโดยสารที่สถานีทุกๆ 3:20 นาทีและ 4:20 นาที ในชวงชั่วโมงเรงดวน 
(07:00-09:00 น.และ 17:00-18:00 น.) และทุกๆ 5 นาทีในชวงเวลาปกติ สําหรับวันอาทิตย  และ
วันหยุดประจําป รถไฟฟาจะจอดรับผูโดยสารที่สถานีทุกๆ 5 นาที ตลอดวัน 

        การคิดอัตราคาโดยสารเปนแบบเก็บตามระยะทาง เพื่อใหสอดคลองกับลักษณะ
การเดินทางจริงของผูโดยสาร อัตราคาโดยสารเริ่มตนที่ 10 บาท และสูงสุดที่ 40 บาท 
ระบบการจําหนวยตั๋วมี 2 แบบ คือ 

1) ตั๋วสําหรับใชเดินทางเที่ยวเดียว ผูโดยสารจะซื้อไดที่เครื่องจําหนวยตั๋วอัตโนมัติโดยการ 
หยอดเหรียญ 

2)   ตั๋วเติมเงิน สามารถซื้อไดที่หองจําหนวยตั๋วทุกสถานี ในชวงแรกเพื่อเปนการเชิญชวน
ใหผูโดยสารมาใชบริการ บริษัทฯ จึงเพิ่มมูลคาใหอีกรอยละ 10 สําหรับผูที่ซ้ือตั๋วเติมเงินแหละ
เพื่อ เปนการสนับสนุนใหผูโดยสารหันมาใชตั๋วเติม เงินมากขึ้น  บริษัทฯ จึงไดเพิ่มการจําหนวย
ตั๋ว เติมเงินอีก 2 ประเภท คือ Sky Card  สําหรับ บุคคลทั่วไป และ Student Card สําหรับนักเรียน 
นักศึกษา ผูซ้ือจะไดรับสวนลดรอยละ 25 และรอยละ 35 ตามลําดับ โดยเริ่มตั้งแต 5 กุมภาพันธ 
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2543   ในชวงเปดบริการเริ่มแรกนั้น ระบบมีการขัดของอยูบาง และปจจุบันนอยลงตามลําดับ 
ซ่ึงไมแตกตางกับระบบรถไฟฟาอ่ืนๆหากเทียบกันในชวงเริ่มเปดใหบริการ 
11.  การปฏิบัติการเดินรถไฟฟา 

    บริษัทฯ ไดมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรเดิมเพื่อใหเหมาะสมกับการ
ดําเนินงานใหบริการรถไฟฟา ตอเนื่องจากปที่ผานมาเขารับการอบรมและทําการฝกสอน
พนักงานระดับปฏิบัติการในสวนสถานี โดยที่ผูฝกสอนหลัก 2 กลุมแรกไดทําการฝกอบรม
พนักงานระดับปฏิบัติการในสวนควบคุม การเดินรถไฟฟาและสวนขับรถไฟฟา เรียบรอยแลว 
     ภายหลังจาการฝกอบรมพนักงานพื้นฐานเสร็จส้ินดานผูฝกสอนหลักทั้ง 3 กลุม
ไดรับการแตงตั้งใหดํารงตําแหนงตางๆ ในฝายปฏิบัติการ กอนเปดใหบริการเชิงพาณิชย 

     พนักงานกลุมสุดทายคือพนักงานในสวนจัดเก็บรายไดซ่ึงเขารับการอบรมเปนเวลา
ประมาณ 2 – 3 เดือน กอนเปดใหบริการ  
      ฝายปฏิบัติการพนักงานรวมทั้งสิ้น 821 คน ประกอบดวย สวนปฏิบัติการจํานวน 
630 คน สวนจัดเก็บรายได จํานวน 132 คน สวนฝกอบรมจํานวน 11 คน สวนกฎและความ
ปลอดภัยจํานวน 9 คนและสวนรักษาความปลอดภัยจํานวน 3 คน 

       12.  การฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร 
  เนื่องจากการใหบริการขนสงมวลชนโดยระบบรถไฟฟาเปนสิ่งใหม การฝกอบรม
พนักงานใหมีทักษะความรูตามที่ตองการจึงเปนสิ่งสําคัญมากในการเตรียมองคกรใหมีความ
พรอมสําหรับการใหบริการแกประชาชนบริษัทฯ ไดใชวิธี “ฝกผูฝกสอน” (Train  The Trainer ) 
เพื่อใหการพัฒนาองคกรเปนไปตามแผนงานการฝกอบรมของบริษัท ฯ การฝกอบรมชวงกอน
การเปดดําเนินการประกอบดวยการใหความรูในภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัติ การฝกปฏิบัติงานจริง 
และการทดลองใหบริการเต็มรูปแบบ ทั้งนี้เพื่อใหมั่นใจวาบุคลากรของบริษัทมีความรูและ
ประสิทธิภาพในการ ทํางาน 
         หลักการสําคัญของวิธี “ฝกผูฝกสอน” คือการฝกพนักงานหลักกลุมหนึ่งซึ่งเรียกวา 
“ผูฝกสอนหลัก” (Key Instructors) ในสายงานหลักซึ่งประกอบดวย พนักงานประจําศูนยอบรม
เร่ิมขึ้นในป 2541 และเสร็จสิ้นในป 2542 ผูฝกสอนหลักทั้งสามกลุมมีบทบาทที่สําคัญในการ
ฝกอบรมพนักงานระดับปฏิบัติการโดยผูฝกสอนหลักเหลานี้จะอยูภายใตการดูแลและแนะนํา
ของสวนฝกอบรม และผูฝกอบรมจากบริษัทซีเมนส ไดทําการอบรมและทดสอบพนักงาน
ปฏิบัติการในหองศูนยควบคุมการเดินรถไฟฟา 17 คน พนักงานขับรถไฟฟา 144 คน นายสถานี 
106 คน และ พนักงานประจําสถานี 242 คนสวนพนักงานสวนรายไดประจําสถานีอีก 100 คน



 72

ไดรับการฝกอบรมจากสวนฝกอบรมเพื่อเสริมใหองคกรฝายปฏิบัติการเดินรถไฟฟามี
ประสิทธิภาพ 

          เพื่อรักษาระดับของประสิทธิภาพของพนักงานฝายปฏิบัติการ บริษัทไดจัดใหมี
แผนการฝกอบรมโดยที่พนักงานฝายปฏิบัติการทุกระดับจะไดรับการฝกอบรมพื้นฐาน การฝก
ทบทวน และการฝกอบรมเพิ่มเติม เปนประจํา การฝกอบรมพื้นฐานจะเปนไปตามแผนงานการ
ฝกอบรมสําหรับแตละตําแหนง ในชวงไตรมาสแรกของป 2543 ไดจัดใหมีการฝกอบรมนาย
สถานีและพนักงานประจําสถานีใหมสองกลุม นอกจากนั้นไดจัดใหมีหลักสูตรการฝกอบรม
เพิ่มเติมเพื่อรองรับแผนงานการสงเสริมการขายซึ่งรวมถึงการตรวจสอบยอดเงินสําหรับ Sky 
Card หลักสูตรอ่ืนๆ มีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มความสามารถของพนักงานในการปฏิบัติหนาที่ของ
ตนเองใหมีประสิทธิภาพและมีความเรียบรอยมากขึ้นเชนการตรวจสอบธนบัตรปลอม การ
บริการลูกคา การปรับปรุงภาพลักษณของพนักงานและการแกไขปญหาในการใหบริการ 
นอกเหนือจาการฝกอบรมพื้นฐานดังกลาวแลว บริษัทยังไดจัดใหมีหลักสูตรการฝกทบทวนซึ่ง
จะจัดเปนประจําทุก 4 ถึง 6 เดือน เพื่อทบทวนความรูในการปฏิบัติการ และหลักสูตรเฉพาะกรณี
พิเศษเชนการปรับเปลี่ยนระบบการทํางานหรือข้ันตอนการปฏิบิตการ และกรณีที่เกิดเหตุการณ
หรืออุบัติเหตุไดมีการจัดการฝกอบรมสําหรับการเลื่อนตําแหนงหรือการเปลี่ยนหนาที่ใหแก
พนักงานควบคุมสายทาง 3  คนซึ่งโอนยายมาจากการเปนพนักงานขับรถไฟฟาโดยเริ่มการ
ฝกอบรมตั้งแตเดือนธันวาคม 2542 และเสร็จสิ้นในเดือนเมษายน 2543 
    บริษัทฯไดจัดใหมีการฝกอบรมระดับองคกรประจําป 2543 แกบุคลากรของฝาย
ปฏิบัติการ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของแผนงานในการรักษาและปรับปรุงมาตรฐานในการใหบริการ 
ความนาเชื่อถือ และความปลอดภัยของระบบรถไฟฟา 
13.  ปริมาณผูโดยสาร 

       รถไฟฟาบีทีเอสไดสรางปรากฏการณใหมซ่ึงไดรับสนใจจากประชาชนทั้งประเทศ
ผูโดยสารสวนใหญที่มาทดลองนั่ง ตางประทับใจในความนาเชื่อถือ ความรวดเร็ว ความ
ปลอดภัย  ความสะอาดของรถไฟฟา และการบริการอยางมีประสิทธิภาพ  และกลายเปน
ผูโดยสารประจําของบีทีเอสในที่สุด 
   ส่ิงที่สําคัญอีกประการคือการที่บีทีเอสไดเปล่ียนรูปแบบการดําเนินชีวิตของคน
กรุงเทพในการเดินทางฝาการจราจรที่ติดขัดใหดีขึ้น 

          ในชวงเริ่มตนของการใหบริการเชิงพาณิชยกวารอยละ 70 ของผูโดยสารใชตั๋วชนิด
เดินทางเที่ยวเดียว ซ่ึงบริษัทฯ ไดพยายามเพิ่มจํานวนผูใชบริการประจําโดยจัดใหมีตั๋วรูปแบบ
ใหมซ่ึงใหสวนลดกับผูใชบริการประจํา โดยในเดือนกุมภาพันธ 2543 บริษัทฯ ไดออกตั๋วชนิด
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เติมเงิน 2 ประเภท คือ ตั๋ว SkyCard สําหรับบุคคลทั่วไป ซ่ึงใหสวนลดรอยละ 25และตั๋ว Student 
Card สําหรับนักเรียนซึ่งใหสวนลดรอยละ 35 ซ่ึงมีผลใหการใชตั๋วเติมเงินเพิ่มขึ้นเปนรอยละ 50 
เมื่อส้ินเดือนมีนาคม การสงเสริมการขายโดยการใหสวนลดไดรับการตอนรับอยางสูงสําหรับตั๋ว 
Student Card ซ่ึงทําใหยอดการใชตั๋วประเภทเติมเงินเพิ่มมากขึ้นในเดือนมีนาคม 
          แมจํานวนผูโดยสารจะเพิ่มขึ้นอยางชาๆแตก็ยังต่ํากวาประมาณการณ โดยมีจํานวน
ผูโดยสารเฉลี่ย 150,000 เที่ยวคนตอวัน ซ่ึงสวนหนึ่งเปนผลมาจากวิกฤติการณดานเศรษฐกิจที่
เกิดขึ้นตั้งแตป 2540 การชะลอตัวทางเศรษฐกิจ  ทําใหความสามารถในการจับจายของผูบริโภค
ลดลง  นอกจากนั้นยังสงผลกระทบอยางรุนแรงตอธุรกิจและกิจกรรมเชิงพาณิชยในใจกลาง
กรุงเทพฯจึงทําใหอาคารสํานักงานและอาคารเชิงพาณิชยจํานวนมากยังคงมีพื้นที่บางสวนที่ยัง
วางอยูและทําใหอัตราการจางงานในกรุงเทพลดลงจึงเปนผลทําใหจํานวนผูเดินทางเขาและออก
จากใจกลางเมืองลดลงอยางมาก นอกเหนือจากผลกระทบดังกลาวแลว ภาวะวิกฤติการณ
ทางดานเศรษฐกิจยังสงผลกระทบใหโครงการสรางจัดเปลี่ยนถายผูโดยสารที่หมอชิตตองเล่ือน
ออกไป จุดเปลี่ยนถายผูโดยสารจะประกอบดวยสถานีขนสง และอาคารศูนยการคาซึ่งจะเปน
ปจจัยสําคัญในการนําผูโดยสารเขาระบบ 

           อยางไรก็ตาม คาดวาจํานวนผูโดยสารจะเพิ่มขึ้นในเดือนถัดไป ตามแผนงาน
หลายๆ โครงการที่คาดวาจะดําเนินการในกลางป 2543 ไดแก การเพิ่มชนิดของตั๋วโดยสารให
มากขึ้นการเพิ่มศักยภาพการเขาสูระบบโดยใช Shuttle Buses และระบบ Feeder การสรางบันได
เล่ือนจากบริเวณทางเทาไปยังชั้นจําหนวยตั๋วการสราง Public Transport Interchange การเพิ่ม
สวนเชื่อมตอระหวางตัวอาคารกับสถานีและการรณรงคโฆษณาที่มากขึ้น  

       14.  ระบบขนสงมวลชนที่เชื่อถือไดและรวดเร็วท่ีสุด 
  ระบบรถไฟฟาบีทีเอสเปนระบบขนสงในกรุงเทพฯที่มีความรวดเร็วและไวใจได 
มากที่สุด เห็นไดจากจํานวนรถไฟฟามากกวารอยละ 98 ที่เดินทางถึงสถานีภายใน 1 นาที ของ
กําหนดตามรางเวลาการเดินรถไฟฟา โดยที่ความเร็วเฉลี่ยของรถไฟฟาที่ 35 กิโลเมตรตอช่ัวโมง
เร็วกวาความเร็วเฉลี่ยบนถนนของรถโดยสารประจําทางและรถยนตที่วิ่งในกรุงเทพฯ ถึง 3 เทา 
ระยะทางเฉลี่ยที่รถไฟฟาเดินทางตอวันเทากับ 10,800 กิโลเมตร  ซ่ึงเทียบไดวาในแตละวัน
รถไฟฟาสามารถพาผูโดยสารเดินทางไดถึงประมาณ 900,000 กิโลเมตรระยะทางเฉลี่ยที่
ผูโดยสารแตละคนเดินทางประมาณ 6.7 สถานี หรือคิดเปนระยะทาง 6.18 กิโลเมตร 
         ประสิทธิภาพของรถไฟฟาบีทีเอสในเรื่องของระยะทางที่รถไฟฟาสามารถเดินทาง
ไดจริง(Actual Train-kilometers)  เมื่อเทียบกับระยะทางที่กําหนดตามตารางการเดินรถไฟฟาถือ
วาประสบความสําเร็จ กลาวคือสามารถเดินรถไฟฟาไดระยะทางตามที่กําหนดสําหรับเดือน
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มีนาคม 2543 ในดานประสิทธิภาพโดยรวมมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยในสวนของพนักงาน
ฝายปฏิบัติการมีประสบการณทางดานปฏิบัติงานและสามารถควบคุมระบบการเดินรถไฟฟาให
มีความสม่ําเสมอ ซ่ึงสามารถพิสูจนไดจากการสุมสํารวจพฤติกรรมของผูโดยสารในเดือน
กุมภาพันธ 2543 ปรากฏวาผูโดยสารเกือบทั้งหมดมีความประทับใจวาเปนระบบขนสงที่เชื่อถือ
ไดมากที่สุด 
 
 

        15.  การบริหารจัดการระบบความปลอดภัย 
      รถไฟฟาบีทีเอสถือวาเปนหนึ่งในระบบขนสงที่มีความปลอดภัยที่สุด โดยไมมี

อุบัติเหตุที่มีผลกระทบกับผูโดยสารรถไฟฟาและพนักงานของบริษัทฯเกิดขึ้นเลย เพื่อใหแนใจ
วาระบบมีความปลอดภัยอยูเสมอ โดยจัดใหมีการบริหารจัดการระบบความปลอดภัยและพัฒนา
อยางตอเนื่อง โดยถือเปนองคประกอบที่สําคัญของระบบมาตั้งแตเร่ิมตนโครงการ โดยในชวง
ตนของโครงการไดมีการจัดตั้งคณะทํางานเพื่อพิจารณาวามีความเสี่ยงใดบางที่อาจจะมี
ผลกระทบตอการดําเนินการของรถไฟฟาบีทีเอส การออกแบบเพื่อขจัดความเสี่ยงเหลานั้นให
หมดไปนั้นเปนวิธีการที่ดีที่สุดซ่ึงในทางปฏิบัตินั้นไมสามารถกระทําได ดังนั้นคณะทํางานจะ
กําหนดวิธีการปฏิบัติเพื่อลดความเสี่ยงเหลานั้นสําหรับกรณีที่ไมสามารถใชการออกแบบทาง
วิศวกรรมเพื่อขจัดความเสี่ยงได 
         นอกจากที่กลาวขางตนแลว ไดจัดทําขั้นตอนปฏิบัติตางๆ เพื่อความปลอดภัยของ
การเดินระบบรถไฟฟาในภาพรวมขึ้น ซ่ึงนอกเหนือจากเอกสารทั่วไปแลว เชน คูมือกฏระเบียบ
คูมือปฏิบัติการสําหรับการสื่อสารนั้นไดมีการจัดทําขั้นตอนการปฏิบัติการในภาวะปกติ ภาวะ
พิเศษ และภาวะฉุกเฉิน เพื่อใหเปนคูมือสําหรับพนักงานฝายปฏิบัติการสามสวนคือ ศูนยควบคุม
การเดินรถ พนักงานประจําสถานี และพนักงานขับรถ โดยไดจัดใหมีการตรวจสอบความถูกตอง
ของคูมือโดยการปฏิบัติตามจริงในชวงการทดลองวิ่งเต็มรูปแบบในเดือนตุลาคมถึงพฤศจิกายน  
2542  และจัดใหมีการทดสอบการปฏิบัติการทั้งในภาวะปกติ และในกรณีที่มีสถานะการณที่
เกี่ยวเนื่องกับความปลอดภัย  ซ่ึงจัดใหมีการจําลองสถานะการณการอพยพขนยายผูโดยสารออก
จากขบวนรถและสถานี ซ่ึงใชทั้งพนักงานและอาสาสมัครในการจําลองสถานะการณดังกลาว 

          ภายหลังจากที่ไดประชุมรวมกับหนวยงานชวยเหลือในกรณีฉุกเฉินตางๆ ที่
เกี่ยวของเพื่อหารือถึงมาตรการดานความปลอดภัยในรายละเอียด โดยเชิญใหหนวยงานเหลานี้
มารวมเปนประจักษพยานและใหความเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพของขั้นตอนตางๆ โดยมีการ
ฝกปฏิบัตรวมกันระหวางพนักงานบีทีเอสและหนวยงานภายนอกโดยจําลองสถานการณที่สถานี
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นานาในเดือนตุลาคม 2541 และบริษัทไดนําความเห็นตางๆ ที่ไดรับมาปรับปรุงขั้นตอนเหลานั้น
ใหเหมาะสมยิ่งขึ้น  ระหวางการปฏิบัติไดจัดใหมีระบบการบันทึกและติดตามตรวจสอบความ
เส่ียงตางๆและมีการทบทวนถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในการประชุมของคณะกรรมการ
มาตรฐาน ของระบบทุกเดือน ซ่ึงผลจากการดําเนินการที่ตอเนื่องดังกลาวนี้ไดมีการตรวจพบ
ความเสี่ยงใหมและจัดใหมีการปองกันและแกไขโดยทันที  บริษัทฯ ยังจัดใหมีระบบการบันทึก
เหตุการณตางๆที่อาจมีผลตอการเดินรถไฟฟาโดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีที่อาจจะมีผลกระทบดาน
ความปลอดภัย ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาสามารถระบุ ตรวจวัดและจัดใหมีมาตรการรองรับ
ที่เหมาะสมกับเหตุการณที่เกิดขึ้นจริงหรือที่อาจจะเกิดขึ้น และบริษัทฯ ยังไดจัดใหมีการทบทวน
กฏเกณฑและขั้นตอนการปฏิบัติการซึ่งเปนผลมาจากการสังเกตการณและการสืบสวนจาก
เหตุการณที่เกิดขึ้นจริง โดยจะมีการสอบสวนเหตุการณที่เกิดขึ้นทุกกรณี ไมวาจะเปนการ
สอบสวนอยางเปนทางการหรือไม สวนเหตุการณที่เกี่ยวของกับความปลอดภัยจะตองมีการ
สอบสวนอยางเปนทางการทุกกรณี จากกระบวนการดังกลาวทําใหมีการแกไขเปลี่ยนแปลง
ขั้นตอนการปฏิบัติ และผลการเปลี่ยนแปลงนี้จะถูกสงตอไปยังสวนงานฝกอบรมเพื่อใหบรรจุลง
ในหลักสูตรการฝกอบรมและการทบทวนของพนักงาน 
         ภายหลังจากรับมอบระบบจากผูรับเหมาถือวา ณ วันนั้นเปนจุดเริ่มตนของ
กระบวนการควบคุมการเปลี่ยนแปลงสวนตางๆ ของระบบโดยมีวัตถุประสงคเพื่อรักษา
มาตรฐานดานความปลอดภัยในระบบการจัดการเปลี่ยนแปลงและมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง
เนื่องจากมีระบบควบคุมดวยคอมพิวเตอรมากมายซึ่งบางระบบมีผลตอความปลอดภัยโดยตรง  
แมวาจะเปนการยากที่จะทําใหระบบมีความสมบูรณในดานความปลอดภัยในทุกๆดานบริษัทถือ
เปนเปาหมายที่จะทําใหระบบรถไฟฟาบีทีเอสเปนระบบขนสงมวลชนที่มีความปลอดภัยที่สุด
เพื่อผูโดยสาร 

        16.  ระบบการซอมบํารุงรักษาและการปรับปรุงระบบ 
        องคประกอบหลักของการเปนระบบขนสงที่ทันสมัยอยางรถไฟฟาบีทีเอส คือ การ
บํารุงรักษาและปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง ซ่ึงการที่บรรลุถึงจุดมุงหมายของบริษัทที่จะเปน
ระบบขนสงที่มีความเชื่อถือไดมากที่สุดในกรุงเทพฯ นั้นคือระบบจะตองมีการบํารุงรักษาโดย
ผูเชี่ยวชาญซึ่งตามสัญญาซอมบํารุงและจัดหาอะไหลที่ทํากับ บริษัท ซีเมนต จํากัด และบริษัท 
ลินคาส เปนเวลาถึง 5 ป จึงทําใหมั่นใจไดวาระบบจะมีความปลอดภัยและเชื่อถือไดอยู
ตลอดเวลาอยางไรก็ตามผลการดําเนินและความนาเชื่อถือของระบบดีกวาเมื่อเปรียบเทียบกับ
ระบบขนสงมวลชนอื่นๆ ในชวงเริ่มตนการดําเนินการ 
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         จากการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการพบวาจํานวนของบันไดเลื่อนนอยมีผล
ตอการตัดสินใจที่ทําใหไมกลับมาใชการใหบริการของรถไฟฟาบีทีเอสอีก เปนผลทําใหบริษัทฯ
มีการติดตั้งบันไดเลื่อนเพิ่มขึ้นอีก10 สถานีตางๆ คือ หมอชิต อารีย อนุสาวรียชัยสมรภูมิ ราชเทวี 
นานา พรอมพงษ เอกมัย พระโขนง ศาลาแดง และสะพานตากสิน เปดใหบริการตั้งแตเดือน 
กรกฎาคม 2543บริษัทฯไดดําเนินการสรางทางเชื่อมระหวางอาคารกับสถานีรถไฟฟาซึ่งมีทั้งที่
ไดดําเนินการเสร็จแลว และอยูในชวงดําเนินการกอสรางโดยสวนมากทางเชื่อมตอดังกลาว
ไดรับความสําเร็จและกอใหเกิดประโยชนตอทั้งบริษัทฯ อาคารที่ตอเชื่อมโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ผูโดยสารรถไฟฟาบีที เอส ปจจุบันมีทางเชื่อมตอที่สถานีพรอมพงศซ่ึงเชื่อมกับ
หางสรรพสินคาเอ็มโพเรียมสถานีสนามกีฬา เชื่อมตอกับหางสรรพสินคาโตคิว และศูนยการคา
มาบุญครอง และสถานีสยาม เชื่อมตอกับศูนยการคาสยามเซ็นเตอร กับที่สถานีชิดลมเชื่อมตอ
กับอาคารพาณุนีและศูนยการคาเซ็นทรัลสาขาชิดลม สถานีราชเทวีเชื่อมตอกับโรงแรมเอเชีย 
สถานีออนนุชเชื่อมตอกับหางสรรพสินคาเทสโก-โลตัส และที่สถานีศาลาแดงเชื่อมตอกับ
หางสรรพสินคาสีลมคอมแพล็กซและมีอีกบางสวนที่อยูในระหวางการเจรจาและพิจารณาคือ
ทางเชื่อมตอที่ สถานีชองนนทรีและอาคารเอ็มไพรทาวเวอร ทางเดินที่ตอกับสะพานลอยที่แยก
ราชประสงค โดยมีทางเชื่อมตอกับ 3 ศูนยการคาหลักในพื้นที่ และทางเชื่อมตอกับโรงแรมแชงก
รีลาที่สถานีสะพานตากสิน 
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