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บทคัดย่อ 
  บทความนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ ด้านการกำหนดเส้นทาง ด้านการ
พัฒนาบริการ และด้านการเชื่อมต่อส่วนขยาย เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน ประชากรที่ใช้ในการ
วิจัยเชิงปริมาณคือผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS จำนวน 400 คน ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ คือ ผู้บริหาร
กรุงเทพมหานคร ผู ้บร ิหารบริษัทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ( BTS) 
นักการเมืองท้องถิ่น นักวิชาการ และผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส รวม 50 คน ใช้สถิติ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างด้วยค่า t - test 
และ F - test และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ โดยกำหนด ค่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ
เท่ากับ .05 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยวิธีการตรวจสอบสามเส้าข้อมูล ด้านเอกสาร ด้าน
บุคคลและด้านทฤษฎี ผลการศึกษาพบว่า รถไฟฟ้า เป็นแนวคิดของรัฐบาลในการพัฒนาระบบ
การขนส่งมวลชนระบบรางมาช่วยแก้ไขการจราจรติดขัด โดยสร้างโครงการรถไฟฟ้าจำนวน 10 
สาย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กำหนดเส้นทางและสถานีรถไฟฟ้าจากพฤติกรรม
ความต้องการเดินทางของประชาชน ปัญหาที่พบคือ อัตราค่าโดยสารไม่สอดคล้องกับรายไ ด้
ของประชาชน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการนำนโยบายไปปฏิบัติอยู่ในระดับมาก  ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการเชื่อมต่อการเดินทาง รองลงมาคือ ด้านการกำหนดเส้นทาง และด้าน
การบริการ ผลการเปรียบเทียบข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า
ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อ
การนำนโยบายไปปฏิบัติต่างกัน ส่วนผู้มีอาชีพต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการนำนโยบาย
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ไปปฏิบัติไม่แตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า เพศและอายุส่งผลเชิงบวก
กับ ความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร 
(รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ 
คำสำคัญ: นโยบาย, การส่งมอบบริการ, รถไฟฟ้าบีทีเอส 
 
Abstract 
   The purpose of this research was to study the effect of the 
implementation of policy on service delivery of Bangkok Mass Transit System by 
measuring the satisfaction of service recipients in terms of routing, service 
development and the connection side of the extension. This study was 
conducted through mix methods. The samples of 400 BTS customers. Descriptive 
statistics were applied and compared the differences by t-test and One - Way 
ANOVA test and multiple regression analysis was also administered. Statistical 
significance level was set at .0 5 .  Analyzed qualitative research by data 
Triangulation; documents, personal and theoretical data. There are 50 key 
informants of the qualitative study including Bangkok administrators, BTS 
administrators, local politicians, academics and BTS customers. It was found from 
the study that electric train was the concept of the government to reduce traffic 
jam. The project of 10 rail lines was planned in Bangkok and its vicinity. Master 
Plan routes and train stations were considered from the demand of                      
the customers. The problem found was that the fare was not consistent with   
the income of the customers. Overall, customers have high level of satisfaction. 
According to level of satisfaction from high to low the customers opinion can be 
tiered as follows: connection of the routes, routing and service. From the findings, 
customers with different gender, income, age, or status have different level of 
satisfaction. Customers with different occupations have the same level of 
satisfaction. The result of multiple regression analysis found that gender and age 
affect the positive opinion towards the satisfaction of implementing the Bangkok 
Mass Transit System service delivery policy 
Keywords: Policy, Service Delivery, Bangkok Mass Transit System  
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บทนำ 
   เป้าหมายของการพัฒนาประเทศตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ของรัฐบาลปัจจุบัน    
(พ.ศ.2561 – 2580) คือการทำให้ประเทศชาติมั่นคง ประชาชนมีความสุข เศรษฐกิจพัฒนา
อย่างต่อเนื่องสังคมเป็นธรรมมีฐานทรัพยากรธรรมชาติยั่งยืน ระบบการขนส่งมวลชนเป็นส่วน
หนึ่งที่รัฐบาลจะต้องพัฒนา โดยพิจารณาได้ในยุทธศาสตร์ที่ 6 ด้านประสิทธิภาพการบริหาร
จัดการและการเข้าถึงการให้บริการของภาครัฐ จากปัญหาการจราจรในกรุงเทพมหานครทีเ่ริ่ม
ทวีความรุนแรงมากขึ ้น ในปี พ.ศ.  2537 สมัยพลตรีจำลอง ศรีเมือง เป็นผู ้ว ่าราชการ
กรุงเทพมหานคร ได้มีการอนุมัติโครงการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานครให้แก่ บริษัทธ
นายง จำกัด (บริษัท บีทีเอส กรุ๊ป โฮลดิ้งส์ จำกัด (มหาชน) ในปัจจุบัน) ให้ดำเนินการระบบ
ขนส่งมวลชนทางรางในพื้นที่กรุงเทพมหานคร การพัฒนาโครงการสำเร็จเป็นโครงการรถไฟฟ้า
บีทีเอส เมื่อ พ.ศ. 2542 ถือเป็นระบบขนส่งมวลชนสายแรกในประเทศไทย และได้รับชื่อ
พระราชทานโครงการว่า "รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบพระชนมพรรษา" (สำนักงาน
นโยบายและแผนการขนส่งและจราจร, 2553) ซึ่งบริษัทได้ขยายเส้นทางเดินรถไฟฟ้าบีทีเอสอ
อกไปให้ครอบคลุมพื้นที่ที่เป็นศูนย์กลางธุรกิจการค้า ย่านที่พักอาศัย ในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดในเขตปริมณฑล สามารถให้บริการแก่ผู้โดยสารได้มากกว่า 1,000 คนต่อขบวน เป็นการ
ประหยัดระยะเวลาในการเดินทางเมื่อเทียบกับการเดินทางด้วยระบบสาธารณะอ่ืน ๆ และช่วย
รถปัญหาการจราจรติดขัด เนื่องจากผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกทำให้เกิดความคาดหวังต่อ
การให้บริการและการดูแลระบบของรถไฟฟ้าบีทีเอส แต่กลับเกิดเหตุการณ์ที่สร้างความไม่
พอใจ เช่น ปัญหาความล่าช้าของเที่ยวรถ ระบบการซื้อตั๋วรถไฟฟ้าบีทีเอส ยังมีความยุ่งยาก 
เพราะผู้ใช้บริการต้องต่อแถวเพื่อแลกเงินที่ตู้หยอดเหรียญ และซื้อตั๋วรถไฟฟ้า รวมทั้งปัญหา
เรื่องราคาค่าโดยสารที่ยังคงมีราคาสูง 

ซึ่งผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึง ผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ ในเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด้านการกำหนดเส้นทาง ด้านการพัฒนา ด้านการบริการ และด้านการเชื่อมต่อส่วนขยายไป
ปฏิบัติ เนื่องจากรถไฟฟ้าบีทีเอสเป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อการ
เด ินทางของประชาชนในกร ุง เทพมหานครและจ ังหว ัดในเขตปร ิมณฑลใกล ้ เค ียง
กรุงเทพมหานคร สามารถช่วยลดปัญหาการจราจรที่แออัด ประหยัดเวลาในการเดินทางจากจุด
หนึ่งไปยังจุดหนึ่ง ทำให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น ไม่ต้องทนต่อสภาพการจราจรที่ติดขัด
ในแต่ละวัน ซึ่งหากรถไฟฟ้าบีทีเอส สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ รถไฟฟ้าบีทีเอสจะเป็น
ระบบขนส่งสาธารณะที่สำคัญอย่างยิ่งของประเทศไทย และสามารถกลายเป็นต้นแบบระบบ
ขนส่งสาธารณะและขยายรูปแบบระบบขนส่งสาธารณะดังกล่าวออกไปยังจังหวัดอื ่น ๆ        
ของประเทศไทย 
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  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  1. เพื่อศึกษา ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการนำนโยบายการส่งมอบริการ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ด้านการกำหนดเส้นทาง ด้านการพัฒนา 
ด้านการบริการ และด้านการเชื่อมต่อส่วนขยายไปปฏิบัติ  
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ด้านการกำหนดเส้นทาง ด้านการพัฒนา     
ด้านการบริการ และด้านการเชื่อมต่อส่วนขยายไปปฏิบัติ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านใดที่
แตกต่างกัน 
  3. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่ง
มอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ 
 
วิธีดำเนินการวิจัย 
  งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Methods Research) ระหว่างการวิจัย
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
แบบสำรวจความคิดเห็น (Survey Research) ประชากรที ่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ 
ผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ข้อมูลจากบริษัท บีทีเอส 
กร ุ ๊ ป  โฮลด ิ ้ งส ์  จำก ัด  (มหาชน)  พบว ่ าจำนวนยอดผ ู ้ โ ดยสารรวม ในป ี  2561  
เฉลี่ย 20 ล้านเที่ยวคนต่อเดือน โดยกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากสูตร Taro Yamane 
(Taro Yamane, 1973) ได้จำนวน 400 คน เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธี Stratified Random 
Sampling ตามสัดส่วนสถานีรถไฟฟ้า BTS ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างสายสุขุมวิท 280 คน และ
สายสีลม จำนวน 120 คน ประชากรที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพเน้นการพิจารณาคุณสมบัติ      
1) ความรู้และประสบการณ์ส่วนบุคคล 2) วิชาชีพที่ต้องกับเรื่องที่จะศึกษาเป็นสำคัญ เพ่ือให้ได้
เฉพาะผู้ที่สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกและตรงประเด็นตามจุดประสงค์ของการวิจัย ใช้วิธีเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีหลักเกณฑ์คัดเลือกบุคคลเพื ่อทำการ
สัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In - Depth Interview) กลุ่มที่ 1 คือ 1) ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร       
6 คน 2) ผู้บริหารบริษัทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 6 คน 3) นักการเมือง
ท้องถิ ่น ประกอบด้วย 3.1) จังหวัดปทุมธานี 6 คน 3.2) จังหวัดสมุทรปราการ 6 คน               
4) นักวิชาการ จำนวน 6 คน รวม 30 คน กลุ ่มที ่ 2 คือ ผู ้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) สายละ 10 คน รวม 20 คน รวมผู้ให้ข้อมูลสำคัญ 50 คน  
  การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์กึ ่งโครงสร้างการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก          
( In - Depth Interview) ซึ ่งใช ้ส ัมภาษณ์รายบ ุคคล (Focus Individual Interview) ตาม
แนวทางสัมภาษณ์ (Interview Guide Line) โดยกรอบการสัมภาษณ์เป็นแนวคำถามแบบ
ปลายปิด (Close Question) ซึ่งกำหนดแนวคำถามแบบเฉพาะเจาะจง เพื่อระบุถึงประเด็น
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เฉพาะ และแบบปลายเปิด (Open Question) ได้กำหนดแนวคำถามแบบกว้าง ๆ เพื่อเป็น
ประเด็นในการสนทนา สามารถที่จะแตกประเด็นย่อยระหว่างที่มีการสัมภาษณ์ตามความ
เหมาะสมได้ สร้างแบบสัมภาษณ์ตามกรอบแนวคิดในการวิจัย แบ่งแบบสัมภาษณ์ เป็น 2 ชุด 
ตามกลุ่มผู ้ให้ข้อมูลสำคัญ แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 1 สำหรับ กลุ่มผู้บริหารกรุงเทพมหานคร 
นักการเมืองท้องถิ ่น ผู ้บริหารบริษัทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) และ
นักวิชาการ มีประเด็นคำถามเก่ียวกับการกำหนดนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) และ ประเด็นคำถามเกี่ยวกับผลของการนำนโยบายการส่ง
มอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)  ไปปฏิบัติ แบบสัมภาษณ์ 
ชุดที่ 2 สำหรับ กลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)  มี
ประเด็นคำถามให้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) 
  การวิจ ัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามแบบที ่มีคำตอบให้เล ือกตอบ (Multiple 
choices) โดยส่วนแรกเป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามที่เกี ่ยวกับ เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนที่สอง เป็นปัจจัยการเลือกใช้บริการ ที่เกี่ยวกับ
สายรถไฟฟ้า BTS ที่ขึ ้นต้นทาง เหตุผลสำคัญที่ทำให้เลือกใช้บริการ ค่าใช้จ่ายที่ใช้บริการ       
ต่อ 1 วัน จำนวนครั้งที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อวันในช่วงวันทำงาน ในช่วงวันหยุด ประเภทบัตร
โดยสารที่ใช้ในการเดินทาง และช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจำ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อสรุปข้อมูลที่ได้จากการศึกษานำมาใช้ในการบรรยาย
ลักษณะของข้อมูลโดยใช้ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) สำหรับในส่วนที่
สามเป็นข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ บรรยายลักษณะของข้อมูลโดยใช้ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) กำหนดหลักเกณฑ์การแปล
ความหมายในระดับความสำคัญ ภาพรวมของปัจจัยแต่ละด้านเป็น 5 ระดับ โดยนำค่าเฉลี่ยมา
จัดลำดับความสำคัญของปัจจัยต่าง ๆ เป็นไปตามความกว้างของอันตรภาค 5 ระดับตาม
แนวคิดของเบสท์ (Best, J. W., 1977) ทำการทดสอบสมมติฐาน โดยเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจต่อโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)  
ตามคุณลักษณะข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลวิเคราะห์โดยใช้สถิติค่า T - Test และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ด้วยค่า F - Test หากพบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยรายคู่อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จะใช้การเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD Post Hoc 
Tests และการพยากรณ์หรือการทำนายตัวแปรตาม ใช้สถิติ Regression Analysis โดย
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยกำหนดค่าระดับนัยสำคัญ
ทางสถิติเท่ากับ 0.05 และในส่วนที ่สี ่เป็นความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ ่มเติม ซึ ่งการ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาปลายเปิด (Open Ended) จะวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
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Analysis) เชิงพรรณนาเพื่อนำไปสู่แนวทางการพัฒนาด้านต่าง ๆการหาค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามทั ้งฉบับโดยหาค่าด ัชน ีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective 
Congruence) จากผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน คือ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ระพีพรรณ ศรีจำปา 
รองศาสตราจารย์ ดร.วิชิต อู่อ้น และรองศาสตราจารย์ ดร.เสาวณีย์ สิกขาบัณฑิต ตรวจสอบ
ความตรงทางเนื้อหา (Content Validity) หรือความสอดคล้องระหว่างข้อความที่เขียนขึ้นใน
แบบสอบถามกับนิยามศัพท์ที่กำหนดไว้ โดยแบบสอบถามของการศึกษาฉบับนี้ มีค่า IOC 
เท่ากับ .97 และนำเครื่องมือไปทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง จำนวน 30 คน เพื่อหาค่าความเที่ยง (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แอลฟา ตามวิธีของครอน บราค (Cronbach’s Coefficient Alpha Method) ด้วย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูปทางสถิติ มีค่าเท่ากับ .815 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ช่วง
เดือนตุลาคม - พฤศจิกายน 2562 
  สมมติฐานการวิจัย 
  1. ข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสที่ต่างกันมีผลให้ระดับความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่งมอบ
บริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร(รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติแตกต่างกัน 
  2. ข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสมีผลต่อความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)ไปปฏิบัติ 
  กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
  ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่าง ๆ โดยใช้แนวคิด การ
ประเมินผลนโยบายของ John M. O. (John, M. O., 1993) ที่มีการประเมินผลกระทบ การ
ประเมินการบริหารโครงการ การประเมินผลกระบวนการ การประเมินผลการออกแบบ การ
ประเมินผลเพื่อการพัฒนา มาประยุกต์เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยการศึกษานโยบายการส่ง
มอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) โดยบทความนี้จะมุ่งเน้น
ด้านการกำหนดเส้นทาง ด้านการพัฒนาบริการ และด้านการเชื่อมต่อส่วนขยายสามารถสรุป
กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย ดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
ผลการวิจัย 
  ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ  
  1. การกำหนดเส้นทาง 
   1.1 ด้านผลผลิตนโยบาย พบว่า รถไฟฟ้าเป็นแนวคิดของรัฐบาลที่จะใช้การ
พัฒนาระบบการขนส่งมวลชนระบบรางมาช่วยแก้ไขหรือบรรเทาปัญหาการจราจรติดขัด โดย

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจัยการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 
1. สายรถไฟฟ้า BTS ที่ขึ้นต้นทาง 
2. เหตุผลสำคัญที่ทำให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้า BTS  
3. ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ต่อ 1 
วัน 
4. จำนวนครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลี่ยต่อวัน 
 ในช่วงวันทำงาน 
5.จำนวนครั้งท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลี่ยต่อวัน 
 ในช่วงวันหยุด 
6. ประเภทบัตรโดยสารที่ใช้ในการเดินทาง 
7. ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS เป็นประจำ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการนำนโยบาย 
ไปปฎิบัต ิ

1. ผลผลิตนโยบาย 
2. ผลลัพธ์นโยบาย 
3. ผลกระทบของนโยบาย 

นโยบายการส่งมอบบริการ 
ระบบขนส่งมวลชน 
กรุงเทพมหานคร 
(รถไฟฟ้าบีทีเอส) 

 
1. การกำหนดเส้นทาง 
2. การพัฒนาด้านการบริการ 
3. การเชื่อมต่อส่วนขยาย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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ทำโครงการก่อสร้างรถไฟฟ้าจำนวน 10 สาย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีความ
คาดหวังว่าจะส่งผลให้ประชาชนสามารถเดินทางได้สะดวก ลดเวลาการเดินทาง ส่งผลดีต่อ
เศรษฐกิจและสิ่งแวดล้อม การก่อสร้างยึดหลักตามแนวคิดของแผนแม่บทการขนส่งมวลชน
ระบบรางที ่เป็นแบบรัศมีและวงแหวน (Radial and Circumferential Pattern) ด้วยการ
ขนส่งผู้โดยสารจากพื้นที่ชานเมืองเข้าสู่เขตเมือง เชื่อมต่อระหว่างสถานีรถไฟฟ้าตามแนว
เส้นทางต่าง ๆ สะดวกต่อการเดินทางภายในพื้นที่เขตเมืองชั้นใน การวางแผนแม่บทเส้นทาง
รถไฟฟ้าและสถานีพิจารณาตามพฤติกรรมและความต้องการเดินทางรวมถึงการเชื่อมต่อการ
เดินทางให้เข้าถึงพื้นที่ที่สำคัญอย่างรอบคอบ รวมทั้งทำการทบทวนปรับปรุงและศึกษาความ
เหมาะสมก่อนขั้นตอนการสร้างจริงเพื่อให้ตอบโจทย์การเดินทางของประชาชน 
   1.2 ด้านผลลัพธ์นโยบาย จากการศึกษาเส้นทางสายสีลมที่ให้บริการจากบาง
หว้าถึงสนามกีฬาแห่งชาติ ระยะทางรวมทั้งสิ้นประมาณ 14.2 กิโลเมตร มี 13 สถานี รวมสถานี
ส ย า ม  แ ล ะ เ ส ้ น ท า ง ส า ย ส ุ ข ุ ม ว ิ ท ท ี ่ ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร จ า ก เ ค ห ะส ม ุ ท ร ป ร า ก า ร  ถึ ง
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มีระยะทางรวมทั้งสิ้นประมาณ 39.92 กิโลเมตร มี 36 สถานี รวม
สถานีสยาม ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่ามีความเหมาะสม ผ่านแหล่งธุรกิจการค้า ครอบคลุม
สถานที่สำคัญ จุดเชื่อมต่อดี ช่วงห่างของสถานีไม่ไกลเกินไป ประหยัดเวลาในการเดินทาง ตาม
ข้อมูลของการศึกษาด้วยแบบจำลองของโครงการรถไฟฟ้าพบว่าระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง
โดยเฉลี่ยต่อวันของผู้ใช้บริการโครงการรถไฟฟ้าหรือโครงข่ายการขนส่งมวลชนระบบรางจะ
ลดลงประมาณ 40 นาที ส่วนนักวิชาการมีความเห็นว่ารถไฟฟ้า BTS สามารถลดปัญหา
การจราจรได้จริง 
   1.3 ด้านผลกระทบของนโยบาย จะกระทบต่อความเป็นอยู่ของประชาชนที่
ถูกเวนคืน ต้องย้ายที่ ไปอยู่ในสถานที่แห่งใหม่ ส่งผลต่อการดำเนินชีวิต ผลกระทบทางกายภาพ
ที ่มีต่อศาสนสถานตามแนวรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร รวมถึงปัญหาเรื ่อง
สิ่งแวดล้อมที่จะเกิดขึ้นในช่วงดำเนินการก่อสร้าง เช่น ปัญหาฝุ่น PM 2.5 และการรุกล้ำพื้นผิว
จราจรระหว่างการก่อสร้าง อย่างไรก็ตามรถไฟฟ้าก็ยังเป็นการขนส่งที ่มีการปล่อยก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด์ต่ำ ลดปัญหามลพิษที่เกิดจากการคมนาคมขนส่งรูปแบบเดิม และยังช่วย
ตอบสนองความเร่งรีบของสังคมปัจจุบัน ผลประโยชน์ที่ได้จากนโยบายในระยะยาวคือสามารถ
กำหนดผังเมืองโดยรวมของกรุงเทพมหานคร ช่วยบรรเทาปัญหาการขยายตัวของเมืองอย่างไร้
ทิศทาง หรือ Urban Sprawl รวมทั้งยังเกิดประโยชน์ด้านสุขภาพที่ดีของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากการลดลงของมลภาวะในอากาศอันจะส่งผลต่อการลดลง
ของงบประมาณรายจ่ายด้านสาธารณสุขของประเทศ  
  2. การพัฒนาด้านบริการ 
   2.1 ด้านผลผลิตนโยบาย การกำหนดนโยบายเรื่องความเสมอภาคในการ
ให้บริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร ตามที่รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมมี
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นโยบายปรับลดค่าโดยสารรถสาธารณะทั้งระบบ โดยเฉพาะรถไฟฟ้าที่มีแนวโน้มให้ปรับลด
ราคาให้ใกล้เคียง 15 บาทตลอดสาย โดยทางด้าน BTS เห็นด้วยกับนโยบายนี้และพร้อมที่จะ
ดำเนินการตามนโยบายรัฐ เพื่อให้ประชาชนได้มีระบบขนส่งมวลชนที่ดี  นอกจากนี้ยังมีการ
กำหนดนโยบายสำหรับคนพิการให้สามารถเข้าถึงบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร 
(รถไฟฟ้าบีทีเอส) โดยมีการติดตั้งอุปกรณ์อำนวยความสะดวก เช่น ลิฟต์เพิ่มเติมในสถานีส่วน
ต่อขยายตั้งแต่สถานีสำโรงถึงสถานีเคหะ เพื่อสนับสนุนให้คนพิการเข้าใช้บริการได้เหมือน
ผู้ใช้บริการปกติ และได้รับการยกเว้นค่าโดยสารสำหรับคนพิการทุกประเภท ปัจจุบันระบบ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ยังอนุญาตให้ผู้พิการทางสายตาที่มีสุนัขนำ
ทาง ขึ้นใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสได้ นอกจากนี้ผู้ถือบัตรสวัสดิการแห่งรัฐสามารถนำบัตรมาใช้
บริการได้โดยแสดงบัตรที่ห้องจำหน่ายบัตรโดยสารเพื่อแลกรับบัตรโดยสารบีทีเอส แบบเที่ยว
เดียว 
   2.2 ด้านผลลัพธ์นโยบายที่พบจากการวิจัย เป็นเรื่องค่าโดยสารที่ไม่สอดคล้อง
กับค่าครองชีพของประชาชนและประชาชนอาจไม่สามารถเข้าถึงบริการ การบริการที่ล่าช้าใน
เที่ยวการเดินรถทำให้ไม่ได้รับความสะดวก รวมถึงจำนวนลิฟต์ที่ต้องใช้ในการอำนวยความ
สะดวกสำหรับผู้โดยสารหรือคนพิการยังมีไม่ครบทุกสถานี 
   2.3 ด้านผลกระทบของนโยบายพบว่า บัตรโดยสารยังไม่สามารถใช้ร่วมกับรถ
สาธารณะประเภทอ่ืน 
  3. การเชื่อมต่อส่วนขยาย 
   3.1 ด้านผลผลิตนโยบาย มีการเปิดให้บริการส่วนต่อขยายสายสีลมได้แก่ 
สถานีตากสินสถานีวงเวียนใหญ่ สถานีโพธิ์นิมิตร สถานีตลาดพลู สถานีวุฒากาศ และสถานีบาง
หว้า ส่วนต่อขยายสายสีเขียว ช่วงแบริ่งถึงสมุทรปราการ ได้แก่ สถานีสำโรง สถานีปู่เจ้า สถานี
ช้างเอราวัณ สถานีโรงเรียนนายเรือ สถานีปากน้ำ สถานีศรีนครินทร์ สถานีแพรกษา สถานีสาย
ลวด และสถานีเคหะ ยังมีการเปิดให้บริการในส่วนเหนือของกรุงเทพมหานคร ได้แก่ สถานี
พหลโยธิน 24 สถานีรัชโยธิน สถานีเสนานิคม สถานีมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
   3.2 ด้านผลลัพธ์นโยบาย พบว่าระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร 
(รถไฟฟ้าบีทีเอส) ยังไม่สามารถให้บริการได้ครอบคลุมทุกพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เช่น ยังไม่เปิดบริการให้ครอบคลุมถึง ตำบลคูคต จังหวัดปทุมธานี 
   3.3 ด้านผลกระทบของนโยบายที่เกิดขึ้นในขณะที่รัฐบาลอยู่ระหว่างการนำ
เส้นทางรถโดยสารสาธารณะในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมาปฏิรูปใหม่ให้สอดคล้อง
กับการพัฒนาเมืองในปัจจุบันซึ่งแน่นอนว่าต้องใช้เส้นทางรถไฟฟ้าเป็นหลักเนื่องจากรถประเภท
นี้สามารถขนส่งบุคคลได้จำนวนมากกว่า ให้บริการที่รวดเร็วกว่ารถสาธารณะประเภทอื่น แต่ก็
พบว่าต้องใช้เวลาในการก่อสร้างเป็นเวลานานกว่าจะเปิดให้บริการ 
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   ผลการศึกษาเชิงปริมาณ จากจำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม 400 คน ปรากฏผล ดังนี้ 
   ตารางท่ี 1 สรุปผลข้อมูลส่วนบุคคลและการใช้บริการที่ได้จากแบบสำรวจ 

ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม 400 ชุด ร้อยละ 
เพศหญิง 
สถานภาพโสด 
อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 
รายได้ 10,000 – 20,000 บาท ต่อเดือน 
ใช้บริการจากต้นทางสายสุขุมวิท 
เลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเนื่องจากความสะดวกสบาย 
ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อวันช่วงวันทำงาน 2 – 4 ครั้ง 
ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อวันช่วงวันหยุดน้อยกว่า 2 ครั้ง 
ช่วงเวลาที่ใช้เป็นประจำ 06.00 – 09.00 น.  
ใช้บัตรโดยสารแบบเที่ยวเดียว 

51.50 
73.00 
34.75 
32.25 
70.00 
26.75 
51.50 
48.00 
41.00 
44.25 

 

 
  ระดับความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ ด้านการกำหนดเส้นทางอยู ่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 โดยการให้บริการรถไฟฟ้า BTS ช่วยทำให้สามารถกำหนดระยะเวลา
เดินทางที่แน่นอนมีระดับค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.01 ส่วนการกำหนดเวลาเปิด-ปิดสถานี มีความ
เหมาะสมมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.75 ส่วนด้านการบริการมีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 โดยความปลอดภัยในสถานีรถไฟฟ้า BTS มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.03 ซึ่งเป็นระดับค่าเฉลี่ยสูงสุด และข้อที่มีระดับค่าเฉลี่ยน้อยสุดคือ การให้บริการรถรับส่ง 
(Shuttle Bus) ด้านการเชื่อมต่อส่วนขยายมีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยนโยบายการเชื่อมต่อส่วนขยาย 
พหลโยธิน 24 – มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์มีระดับค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.40 และข้อที่มีระดับ
ค่าเฉลี่ยน้อยสุดคือ นโยบายการเชื่อมต่อส่วนขยาย เคหะฯ – บางปู มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 จาก
การทดสอบสมมติฐานด้านข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสที่แตกต่างกันมีผลให้
ระดับความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติแตกต่างกัน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ 
สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่ง
มอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติแตกต่างกัน ส่วน
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่ง  มอบบริการ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติไม่แตกต่างกัน  สำหรับการ
ทดสอบสมมติฐานด้านข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีผลต่อความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ จากการวิเคราะห์ถดถอยเชิง
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พหุค ูณ (Multiple Regression Analysis) แบบ Enter พบว่า ป ัจจ ัยข ้อมูลส่วนบุคคลมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกระดับต่ำ (R = .286) กับความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบ
บริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ สามารถอธิบายความ
ผันแปรของความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติที ่ร้อยละ 8.2 (Sig. = .001) ด้วยค่าความคาด
เคลื่อนของการกะประมาณ .33618 ด้านเพศสามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจ
สูงสุดที่ 12.6 % (Sig. = .000) รองลงมาคือ ด้านอายุ 7.4 % (Sig. = .019) อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ภายใต้สมการพยากรณ์  แทนค่าความพึงพอใจต่อผลของการ
นำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ 
= 3.534 + .126 (เพศ) + .074 (อายุ) ซึ่งอธิบายเป็นรายด้านตามค่า b ของปัจจัยข้อมูลส่วน
บุคคลด้านเพศ (b = .126) หมายความว่าเมื่อมีการใช้นโยบายที่เกี่ยวข้องกับความแตกต่างด้าน
เพศ ทำให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจเพิ่มขึ้น 1 หน่วย ความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่ง
มอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้า บีทีเอส) ไปปฏิบัติจะเพ่ิมขึ้น .126 
หน่วย กรณีค่า b ของปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ (b = .074) หมายความว่า เมื่อมีการใช้
นโยบายที่เกี่ยวข้องกับความแตกต่างด้านอายุทำให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจเพิ่มขึ้น 1 หน่วย ความ
พึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร 
(รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติจะเพ่ิมข้ึน .074 หน่วย 
  ตารางท่ี 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการศึกษา (Sig.) 

ยอมรับ 
สมติฐาน 

ปฏิเสธ 
สมมติฐาน 

1. ข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจยัการเลอืกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสทีต่่างกันมีผลใหร้ะดับความพึงพอใจต่อผลของการ
นำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบี
ทีเอส) ไปปฏิบตัิแตกตา่งกัน 

  

เพศ  (.001)  
อาย ุ  (.002)  
สถานภาพ  (.020)  
อาชีพ   (.292) 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  (.007)  
สายรถไฟฟ้า BTS ที่ข้ึนต้นทาง   (.341) 
เหตุผลสำคัญที่ทำให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้า BTS   (.372) 
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ต่อ 1 วัน  (.018)  
จำนวนครั้งท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลีย่ต่อวัน ในช่วงวันทำงาน   (.268) 
จำนวนครั้งท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลีย่ต่อวัน ในช่วงวันหยุด  (.006)  

bxaY +=
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ประเภทบัตรโดยสารที่ใช้ในการเดนิทาง  (.015)  
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS เป็นประจำ   (.811) 
2. ข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจยัการเลอืกใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีผลต่อความพึงพอใจต่อผลของการนำนโยบายการ
ส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไป
ปฏิบัต ิ

  

เพศ (.000)  
อาย ุ (.019)  
สถานภาพ  (.453) 
อาชีพ  (.381) 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  (.180) 
สายรถไฟฟ้า BTS ที่ข้ึนต้นทาง  (.333) 
เหตุผลสำคัญที่ทำให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้า BTS  (.779) 
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ต่อ 1 วัน  (.406) 
จำนวนครั้งท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลีย่ต่อวัน ในช่วงวันทำงาน  (.829) 
จำนวนครั้งท่ีใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลีย่ต่อวัน ในช่วงวันหยุด  (.927) 
ประเภทบัตรโดยสารที่ใช้ในการเดนิทาง  (.948) 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS เป็นประจำ  (.246) 

 
อภิปรายผล 
  ด้านการกำหนดเส้นทาง จุดที่ตั้งสถานีรถไฟฟ้า BTS และการเชื่อมต่อส่วนขยาย พบว่า 
การวางแผนแม่บทเส้นทางรถไฟฟ้าและสถานี มีการพิจารณาพฤติกรรมและความต้องการ
เดินทาง และพิจารณากลยุทธ์ในการเชื่อมต่อการเดินทางรวมถึง การเข้าถึงพื้นที่ที่สำคัญอย่าง
รอบคอบ มีการทบทวนปรับปรุงขั้นตอนการศึกษาความเหมาะสมก่อนขั้นตอนการสร้างจริงซึ่ง
จะตอบโจทย์การเดินทางของประชาชน สอดคล้องกับการศึกษาของ สืบพงศ์ สุขสม ได้ชี้ให้เห็น
ถ ึงทางเล ือกของประชาชนในการเด ินทางก ับระบบขนส ่งมวลชนในเม ืองใหญ ่ของ
กรุงเทพมหานครที่มีความหนาแน่นของยวดยานพาหนะ ซึ่งรัฐจะต้องพัฒนาระบบการขนส่งให้
มีความทันสมัยและเปิดโอกาสให้ประชาชนมีทางเลือกมากข้ึน เช่น การใช้ระบบตั๋วร่วมระหว่าง
รถไฟฟ้า BTS และรถโดยสารด่วนพิเศษ BRT เพื่ออำนวยความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสาร 
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ซึ่งในอนาคตจะมีการพิจารณาการใช้ตั๋วร่วม ระบบ
ขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งรถไฟฟ้า รถโดยสารด่วนพิเศษ BRT และ
เรือโดยสาร (สืบพงศ์ สุขสม, 2561) 
  ด้านการพัฒนาการบริการรถไฟฟ้าบีทีเอส เป็นการบริการระบบขนส่งมวลชนขั้น
พื้นฐานที่ให้บริการผู ้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก ถ้าผู้ประกอบการสามารถตอบสนองความ
คาดหวังและความต้องการด้านการเดินทางไปยังจุดหมายก็สามารถทำให้เกิดความพึงพอใจได้ 
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แต่หากผู้ประกอบการต้องการสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าให้เพิ่มมากขึ้น ต้อง
เน้นการสร้างคุณภาพและคุณค่าของการบริการที่ผู้ใช้บริการจะได้รับให้ดียิ่งขึ้น ส่วนเรื่องความ
เสมอภาคนอกจากกลุ่มผู้พิการแล้ว ยังได้ให้ความสำคัญกับกลุ่มผู้สูงอายุ สตรีมีครรภ์ และเด็ก 
ให้สามารถเข้าถึงการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ด้วยความสะดวกและปลอดภัย  สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วศพร เตชะพรพานิชและคณะ ทีศ่ึกษาโครงการการวิจัยและพัฒนาระบบรถไฟฟ้า
โครงการย่อยที่ 1 การพัฒนาเกณฑ์มาตรฐานเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการเดินรถไฟฟ้าที่
เหมาะสมกับบริษัทผู้รับสัมปทาน โครงการระบบรถไฟฟ้าของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทย สรุปว่าการวัดระดับคุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งจำเป็นเพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและ
จุดอ่อนที่อาจเกิดขึ้น ในการบริหารจัดการของระบบขนส่งสาธารณะ โดยทำการปรับปรุง
คุณภาพ การให้บริการเพื ่อเพิ ่มความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการและมีผลต่อการเพิ่มจำนวน
ผู้ใช้บริการ อย่างไรก็ตามการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ถูกต้องเป็นงานที่ซับซ้อนเนื่องจาก
เกี่ยวข้องกับความเข้าใจและทัศนคติของผู้ใช้บริการอีกด้วย การวัดระดับคุณภาพ การให้บริการ
ของระบบขนส่งสาธารณะใช้ 8 เกณฑ์หลัก คือ 1) ความพร้อม 2) การเข้าถึง 3) ข้อมูลข่าวสาร 
4) เวลา 5) การให้บริการ 6) ความสะดวกสบาย 7) ความปลอดภัย และ 8) ผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อม (วศพร เตชะพรพานิชและคณะ, 2560) 
  เพศ มีผลต่อความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ สอดคล้องกับการศึกษาของ วลัยพร รัตนเศรษฐ 
ที่ศึกษาเรื่องการประเมินนโยบายสาธารณะด้วยความสุข ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ 56.5 ค่าเฉลี่ยความรู้สึกที่มีต่อนโยบายประชานิยม แบ่งตามเพศของกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชายในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความรู้สึกมีความสุข
ต่อนโยบายประชานิยม นโยบายโครงสร้างพ้ืนฐาน และนโยบายเศรษฐกิจพอเพียงมากกว่าเพศ
หญิง (วลัยพร รัตนเศรษฐ, 2553) 
  อายุ มีผลต่อความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ  สอดคล้องกับแนวคิดของ Belch, G. E., & 
Michael, B. A. ที่ศึกษาตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ โดยนำมา
เชื่อมโยงกับความต้องการ พฤติกรรมการตัดสินใจ และอัตราการใช้สินค้าของผู้บริโภค ซึ่ง
สามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการกำหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อที่มีแนวโน้มสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด ในความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล ซึ่งอายุของบุคคลที่มี
อายุแตกต่างกันจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มวันรุ่นจะชอบ
ทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบสินค้าประเภทแฟชั่น ส่วนกลุ่มผู้สูงอาจะสนใจสิ้นค้าที่เกี่ยวกับ
การรักษาสุขภาพ สถานภาพสมรส มีผลต่อความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ (Belch, G. E., & Michael, 
B. A., 2005) สอดคล้องกับการศึกษาของ วัลลภ รัฐฉัตรานนท์ และนพพล อัคฮาด ที่ศึกษา



วารสารสังคมศาสตร์และมานุษยวิทยาเชิงพุทธ ปีท่ี 5 ฉบับท่ี 5 (พฤษภาคม 2563) | 391 

เรื่องสถานภาพทางสังคมกับพฤติกรรมการเลือกตั้งในการเลือกตั้งทั่วไป พ.ศ. 2554 กรณีศึกษา
จากผู้มีสิทธิเลือกตั้งที่อาศัยอยู่ ในเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร ที่ผลการศึกษาพบว่าสถานภาพ
สมรสของผู้มีสิทธิเลือกตั้ง ที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมในการเลือกพรรคการเมืองที่แตกต่างกัน 
เนื่องจากการที่ผู้มีสิทธิเลือกตั้งพิจารณาถึงความมั่นคงในชีวิตครอบครัวระหว่างคนโสดกับคนที่
มีครอบครัวแล้ว ก็อาจทำให้เลือกพรรคการเมืองที่แตกต่างกัน โดยคนมีครอบครัวก็จะนึกถึง
นโยบายเรียนฟรี มีงานทำ มีเงินออม มีสวัสดิการ จากรัฐดูแล ส่วนคนโสดจะนึกถึงนโยบาย
ทางด้านสังคม การสร้างสังคมสมัยใหม่ที่ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เป็นต้น (วัลลภ รัฐฉัต
รานนท ์และนพพล อัคฮาด, 2555) 
  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ สอดคล้องกับแนวคิดของ Belch, 
G. E., & Michael, B. A. ที่ศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่นำมาเชื่อมโยงกับ
ความต้องการพฤติกรรมการตัดสินใจและอัตราการใช้สินค้าและบริการที ่พบว่า รายได้ 
(Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) ของบุคคลจะกระทบ
ต่อตราสินค้าและบริการที่เค้าตัดสินใจ สถานภาพเหล่านี้ประกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย์ 
อำนาจการซื้อ และทัศนคติเกี่ยวกับการจ่ายเงิน นักการตลาดต้องสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วน
บุคคล เนื่องจากรายได้จะมีผลต่ออำนาจของการซื้อ คนที่มีรายได้ต่ำจะมุ่งซื้อสินค้าที่จำเป็นต่อ
การครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก คนที่มีรายได้สูงจะมุ่งซื้อสินค้าที่มีคุณภาพดีและราคา
สูงโดยเน้นที่ภาพพจน์ของราคาสินค้าเป็นหลัก (Belch, G. E., & Michael, B. A., 2005) 
  ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ต่อ 1 วัน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการนำ
นโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Aday, L.A., & Andersen, R. ที่ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือ
ความคิดที่เกี่ยวข้องกับทัศนะคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการเข้าไปในสถานที่
ให้บริการนั้น ๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งความพึง
พอใจ มากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ต่างกัน ซึ่งความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแบ่งออกเป็น 6 
ประเภท คือ 1) ความพึงพอใจต่อ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 2) ความพึงพอใจต่อการ
ประสานงานของการบริการ 3) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ใช้บริการ 4) ความ
สนใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และ 6) ความพึง
พอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Aday, L.A., & Andersen, R., 1975) 
  จำนวนครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยเฉลี่ยต่อวัน ในช่วงวันหยุด มีผลต่อความพึง
พอใจต่อการนำนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีที
เอส) ไปปฏิบัติ สอดคล้องกับการศึกษาของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ที่ทำวิจัยเรื่อง
โ ค ร ง ก า ร ส ำ ร ว จ ภ า พ ล ั ก ษ ณ ์ อ ง ค ์ ก ร ข อ ง  ร ฟ ม .  แ ล ะ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร 
ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ปีงบประมาณ 2561 ให้แก่ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
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ไทย ซึ่งผลการศึกษาพบว่าผู้ที ่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีช่วงวันที่ใช้
บริการต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในบริการ ทั้งโดยภาพรวมและ รายด้านแตกต่างกัน ยกเว้น
ด้านความปลอดภัยภายในรถไฟฟ้า อีกทั้งมีความเชื่อถือและความผูกพันต่อการให้บริการ
แตกต่างกัน โดยกลุ่มผู้ที่ใช้บริการเป็นประจำทั้งช่วงวันทำงานมีดัชนีความพึงพอใจ ความเชื่อถือ 
และความผูกพันต่อการให้บริการในระดับต่ำกว่ากลุ่มที่ใช้บริการในช่วงวันอื่น ๆ (สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 2561) 
  ประเภทบัตรโดยสารที่ใช้ในการเดินทาง มีผลต่อความพึงพอใจต่อการนำนโยบายการ
ส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติ สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Philip Kotler  เกี่ยวกับสิ่งกระตุ้นทางการตลาดที่สำคัญอย่างหนึ่งคือ ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบไปด้วย 1) ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มี ความแตกต่างกัน เช่น 
คุณสมบัติ ประเภทสินค้าหรือบริการ ขนาดบรรจุ บรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า 2) ราคา ซึ่งแตกต่าง
กันไป ตามประเภทของสินค้าหรือบริการ  3) ช่องทางการจัดจำหน่ายที ่ครอบคลุมและ
เอื้ออำนวยให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงและเลือกซื้อหรือเลือกใช้บริการได้สะดวก และ 4) การ
ส่งเสริมการจำหน่าย ซึ่งเป็นการส่งเสริมการขาย เป็นตัวกระตุ้น ให้เกิดการตัดสินใจซื้อหรือใช้
บริการ ซึ่งแต่ละคนก็จะมีผลต่อการตัดสินใจที่แตกต่างกัน (Phillip Kotler, 1997) 
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องค์ความรู้ใหม่ 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพที่ 2 องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากการวิจัย 

 
  จากองค์ความรู้สรุปได้ว่า ผลของการนำนโยบายส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏิบัติจะมีผลกระทบทางบวกคือ ลดปัญหาจราจรบน
ท้องถนน ลดมลพิษ ทำให้การเดินทางสะดวกและรวดเร็วขึ้น ส่วนผลกระทบทางลบคือ ส่งผล
ต่อประชาชนและศาสนสถานที่ถูกเวนคืนที่ดิน ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด้านการกำหนดเส้นทาง การพัฒนาด้านการบริการ และด้านการเชื่อมต่อส่วนขยาย คือ เพศ                  

ผลของการนำนโยบายส่งมอบบริการ
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร 

(รถไฟฟ้าบีทีเอส) ไปปฏบิัต ิ

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

การกำหนดเส้นทาง 

การพัฒนาด้านการบริการ 

การเชื่อมต่อส่วนขยาย 

เพศ 

อายุ 

สถานภาพ 

รายได้เฉลี่ย 

ผลกระทบจาก 
การโดนเวนคืนที่ดิน 

การเดินทางท่ีสะดวกรวดเร็ว ลดปัญหาจราจรบนถนน 

ลดมลพิษจากท้องถนน 

กระทบศาสนสถาน 
และทัศนียภาพ 

ค่าใช้จ่าย
ในการใช้
บริการ 

จำนวนครั้ง 
ที่ใช้บริการ 

ประเภท 
บัตรโดยสาร 
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อายุ สถานภาพ รายได้เฉลี ่ย ค่าใช้จ่ายและจำนวนครั ้งในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส         
และประเภทบัตรโดยสาร 
 
สรุป/ข้อเสนอแนะ 
  การกำหนดเส้นทางและจุดที ่ต ั ้งสถานีรถไฟฟ้า BTS พบปัญหาในเรื ่องที่ย ังไม่
ครอบคลุมพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากโครงการเชื่อมต่อส่วนขยาย
ยังคงอยู ่ในช่วงดำเนินงาน ซึ ่งคาดการณ์ว่าจะเปิดให้บริการครอบคลุมในปี 2566 ดังนั้น
ผู้บริหารที่เก่ียวข้องควรกำกับดูแล และเร่งดำเนินงานให้เป็นไปตามแผนที่วางไว้ รวมถึงการพบ
ปัญหาอัตราค่าโดยสารไม่สอดคล้องกับค่าครองชีพของประชาชน อาจทำให้ประชาชนไม่
สามารถเข้าถึงบริการได้อย่างทั่วถึง ผู้บริหารประเทศ ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร ผู้บริหาร BTS 
และกระทรวงคมนาคม ควรพิจารณา การบรรเทาภาระค่าใช้จ่ายของประชาชนและให้
ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงบริการได้ เช่น ให้การอุดหนุนค่าใช้จ่ายการเดินทางด้วย
รถไฟฟ้า โดยจะมีการพิจารณาแหล่งเงินหรือกองทุนที่เกี ่ยวข้อง โดยปริมาณการอุดหนุน
ค่าใช้จ่ายการเดินทางด้วยรถไฟฟ้าอาจทำในรูปการจัดตั้งกองทุน หรือคนที่ใช้รถไฟฟ้าสามารถ
นำค่าโดยสารมาลดหย่อนภาษี หรือช่วยเหลือโดยการจัดหางบประมาณสนับสนุนจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ถ้าเป็นผู้สูงอายุ ใช้บริการ ก็ควรจะให้หน่วยงานที่มีหน้าที่เกี่ยวข้อง
กับผู้สูงอายุ ของบประมาณมาสำหรับให้การช่วยเหลือ 
  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติควรเร่งแก้ไขปัญหาการจราจรตามแนวก่อสร้างรถไฟฟ้า เพ่ือ
เป็นการคืนพื้นผิวจราจร เช่น ควรจัดวางแนว Barrier ให้ตรงตามแนวเส้นทางจราจร ไม่ให้คด
เคี้ยว บิดเอียง เพื่อที่รถจะได้ทำความเร็วเพิ่มขึ้น ปัญหากองวัสดุตั้งวางเต็มพื้นที่ ทางเท้า ควร
ขนย้ายออกจากพื้นที่ก่อสร้างในทันที ควรเร่งดำเนินการจัดการระบบตั๋วร่วม หรือเร่งพัฒนา
ระบบบัตรโดยสาร ที่มีอยู่ในขณะนี้ ซึ่งประกอบด้วย Rabbit Card ของ BTS บัตร MRT Plus 
ของ รฟม. บัตรแมงมุมที่ออกโดย รฟม. และ ARL Card ให้สามารถใช้ในรูปแบบระบบเปิดคือ
สามารถใช้เดินทางข้ามระบบได้ ควรรีบประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการทราบ พร้อมกับแจ้งแนว
ทางแก้ไขเหตุการณ์ ระยะเวลารอคอยในการดำเนินการแก้ไข หรือให้ทางเลือกสำหรับการใช้
บริการอื่น ๆ ทุกครั้งเมื่อเกิดเหตุการณ์ผิดปกติที่ก่อให้เกิดความล่าช้าในเที่ยวเดินรถ BTS ควร
เร่งดำเนินการปรับพื้นที่เพื่อจัดทำห้องน้ำให้ครบทุกสถานีตามความเหมาะสม มีป้ายแจ้งให้
ผู้ใช้บริการทราบ หรือหากไม่สามารถดำเนินการได้ ผู้โดยสารสามารถแจ้งต่อเจ้าหน้าที่เพื่อขอ
ใช้ห้องน้ำ อย่างไรก็ตามผู้บริหารหรือผู้เกี่ยวข้องควรมีการทบทวนเรื่องการอบรม และให้ความรู้
ด้านการให้บริการแบบมืออาชีพให้กับพนักงาน และจัดอัตรากำลังให้เพียงพอเหมาะสม ควรมี
การทบทวนส่วนปฐมพยาบาลที่ต้องจัดหาผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบการวิชาชีพทางการ
พยาบาล โดยเฉพาะบางสถานีที่มีเครื่องกระตุ้นหัวใจ (AED) เจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ในการใช้
เครื่องมือ มีป้ายบอกทางไปห้องปฐมพยาบาลที่ชัดเจนมองเห็นได้ง่าย ผลจากการวิจัยที่พบว่า
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ผู ้ใช ้บริการมีความพึงพอใจน้อยสุดต่อนโยบายการส่งมอบบริการระบบขนส่งมวลชน
กรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ด้านการบริการ โดยเฉพาะเรื่องการให้บริการรถรับ - ส่ง 
(Shuttle Bus) ยังมีไม่เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการของผู้โดยสาร ทำให้ผู้ใช้บริการต้องรอ
เป็นเวลานานและไม่ครอบคลุมทุกพื้นที่ เนื่องจากเป็นบริการที่ใช้ต้นทุนในการดำเนินการ      
ซึ่งผู้บริหารควรทบทวนและชี้แจงข้อมูลตามความเหมาะสม สำหรับด้านการกำหนดเส้นทาง 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อยสุดเรื่องความเหมาะสมของการกำหนดเวลาเปิด  – ปิดสถานี   
ซึ่งไม่ครอบคลุมตลอด 24 ชั่วโมง ผู้บริหารควรมีการทบทวนเรื่องเวลาการให้บริการเพื ่อให้
ครอบคลุมตลอด 24 ชั่วโมง หรือปรับระยะเวลาการเดินรถ หรือปรับลด ตู้โดยสารในช่วงหลัง
เที่ยงคืน เพื่อเป็นทางเลือกสำหรับการเดินทางของประชาชนที่มีเวลาการทำงานที่แตกต่างกัน 
มีไลฟ์สไตล์ที่หลากหลายให้สามารถเข้าถึงบริการรถไฟฟ้าได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย 
ในส่วนด้านการเชื่อมต่อส่วนขยาย ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อยสุดต่อนโยบายการเชื่อมต่อ
ส่วนขยาย เคหะ – บางปู ซึ่งอาจเกิดจากอยู่ระหว่างดำเนินการก่อสร้าง ซึ่งผู้บริหารที่เกี่ยวข้อง
ควรทำการศึกษาเหตุผลเชิงลึกเพิ่มเติมเพื่อทราบสาเหตุ และหาแนวทางการดำเนินการแก้ไข
ปรับปรุง 
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