
 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาคนควาเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)นี้ มีวัตถุประสงคของการศึกษา เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบ
ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ประชากรที่ศึกษา 
ไดแก ผูที่ใชบริการโดยสารระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) จํานวน 400 คน 
ผลการศึกษาสามารถสรุปได 4 สวน ดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
  

  สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการระบบขนสงมวลชน และการเลือกใชระบบ
ขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)   

ผลการศึกษาดานขอมูลทั่วไป พบวา ผูใชบริการเปนเพศชาย มีอายุ 21-30ป มี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง
15,001-20,000 บาท มีการใชบริการระบบขนสงมวลชนทุกประเภทในการเดินทางเปนสวนใหญ 
และเปนประจําทุกครั้ง ทั้งยังมีความนิยมเลือกใชรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย           
(เอ็มอารทีเอ) ในการเดินทางมากกวารถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และจากการทดสอบความสัมพันธ พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการมี
ความสัมพันธกับการนิยมใชระบบขนสงมวลชนสาธารณะประเภทรถไฟฟาทั้ง 2 ระบบ โดยกลุมที่
มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง15,001-20,000 บาท สวนใหญจะเปนกลุมที่มีการใชบริการ
รถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)  
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  สวนท่ี 2 ทัศนคติดานความรู ความเขาใจของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
  ผลการศึกษาทัศนคติองคประกอบดานความรู ความเขาใจ พบวา ผูใชบริการทราบ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอาร
ทีเอ) มากที่สุด ผานทางสื่อโทรทัศน-วิทยุ แผนพับ และจากปายหนาสถานี ทั้งนี้ผูใชบริการยังทราบ
เกี่ยวกับการขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา พรอมทั้ง
ทราบขอมูลขาวสารดานความปลอดภัยในการใหบริการ และผูใชบริการทราบขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับเวลาในการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)
  

  สวนท่ี 3 ทัศนคติดานความรูสึกตอสวนประสมดานการตลาดบริการของ
ผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)        
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
  จากผลการศึกษาทัศนคติองคประกอบดานความรูสึก พบวา ผูใชบริการใหความ
คิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจ (ตารางที่ 4.33 และ 
4.41) ทั้งระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)โดยลําดับคาเฉลี่ยสูงที่สุดโดยสรุปไดดัง
ตารางที่ 5.1 และผูใชบริการใหความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับเห็นดวยซ่ึงเปนผูใชบริการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยใหความ
คิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับที่เห็นดวยไดแก ปจจัยดานราคา 
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ตารางที่ 5.1 สรุปการเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

 
 

ผูท่ีใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 

 
ผูท่ีใชบริการรถไฟฟาเอ็มทีอารเอ 

ปจจัยดานราคา 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  

ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
 

ปจจัยดานราคา 
 

 

  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจ  ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการของทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก 
การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการรถไฟฟาในอนาคตจําเปนตองเรงทํา และปจจัยยอยที่
ผูใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญในระดับ
เห็นดวยอีกปจจัยหนึ่ง ไดแก ตําแหนงที่ตั้งสถานีตลอดเสนทางของรถไฟฟาในปจจุบันมีความ
เหมาะสม 
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  ปจจัยดานราคา 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอาร
ทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งในรายละเอียด พบวา ปจจัย
ยอยที่ผูใชบริการของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)ใหความสําคัญใน
ระดับเห็นดวย ไดแก ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอดเสนทางเหมาะสมแลว และผูใชบริการของ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญในระดับไมเห็นดวย ไดแก 
ราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว  
 

  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานการจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งใน
รายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับไมเห็นดวย ไดแก 
ควรมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาประเภทสะดวกซื้อ 
  

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งใน
รายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก การให
สวนลดราคาคาโดยสารแตกตางกันของบัตรแตละประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการ 
  

  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่ง
ในรายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก การ
ไดรับการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วในการโดยสารรถไฟฟา 
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ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวา พบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย 
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งใน
รายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก การ
ดูแลดานความสะอาดของพนักงานคอนขางดี 
  

  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ) ใหความสําคัญตอปจจัยดานการการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับไมแนใจซึ่งในรายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง2ระบบใหความสําคัญใน
ระดับเห็นดวย ไดแก ปายบอกรายละเอียดเสนทางเขาใจไดงาย  
 

   จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหระดับความรูสึกในปจจัยยอยตอสวนประสมการตลาดบริการโดยสรุปไดดัง 
ตารางที่ 5.2 
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ตารางที่ 5.2 สรุปการเปรียบเทียบความคิดเห็นในปจจัยยอยตอสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย  
(เอ็มอารทีเอ) 

 

 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด 5ลําดับตอสวนประสมการตลาดบริการ 

 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูท่ีใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสสูงกวา

เอ็มทีอารเอ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูท่ีใช
บริการรถไฟฟาเอ็มทีอารเอสูงกวา 

บีทีเอส 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1 ปายบอกรายละเอียดเสนทาง
เขาใจไดงาย 

3.83 
เห็นดวย 

ทานไดรับการใหบริการที่สะดวก 
รวดเร็วในการโดยสารรถไฟฟา 

4.00 
เห็นดวย 

2 ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอด
เสนทางเหมาะสมแลว 

3.82 
เห็นดวย 

การใหสวนลดราคาคาโดยสาร   
แตกตางกันของบัตรโดยสารแตละ
ประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการ
ใชบริการ 

3.99 
เห็นดวย 

3 การขยายและเพิ่มเสนทางการ
ใหบริการรถไฟฟาในอนาคต
จําเปนตองเรงทํา 

3.77 
เห็นดวย 

ตําแหนงที่ต้ังสถานีตลอดเสนทาง
ของรถไฟฟ าป จ จุ บั นมี คว าม
เหมาะสม 

3.72 
เห็นดวย 

4 การดูแลดานความสะอาดของ
พนักงานคอนขางดี 

3.63 
เห็นดวย 

การจัดเสนทางในการใหบริการ
ของรถไฟฟาที่มีอยูในปจจุบันมี
การบริการที่ครอบคลุม 

3.17 
ไมแนใจ 

5 ราคาคาโดยสารกับระยะทางนั้นมี
ความเหมาะสม 

3.46 
ไมแนใจ 

การซื้อบัตรโดยสารผานเครื่อง
ออกบัตรอัตโนมัตทําใหมีความ
สะดวก 

3.00 
ไมแนใจ 

 

จากตารางที่ 5.2 พบวา ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการที่ผูใชบริการ
ระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีความรูสึกที่แตกตางกันในทุกปจจัยยอย
โดยเรียงระดับความคิดเห็นเฉลี่ยสูงที่สุด 5 ระดับ ไดแก ระดับแรกที่ผูที่ใชบริการรถไฟฟาโดย
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มี
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คาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแกปจจัยยอยเรื่อง ปายบอกรายละเอียดเสนทางเขาใจไดงาย ซ่ึงเปน
สวนประสมการตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงมีความแตกตางกับ
ระดับแรกที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็ม
อารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ในเรื่องทานไดรับการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วในการ
โดยสารรถไฟฟา ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยระดับ
รองลงมาที่ ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแก ปจจัยเร่ือง ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอด
เสนทางเหมาะสมแลว ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานราคา แตสําหรับผูใชบริการระบบ
ขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น
สูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีที
เอส) ในระดับเดียวกันไดแก การใหสวนลดราคาคาโดยสารแตกตางกันของบัตรโดยสารแตละ
ประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการซึ่งเปนสวนประสมการตลาดบริการดานสงเสริม
การตลาด สําหรับระดับที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับที่สาม ที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการ
ระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแก ปจจัย
เร่ือง การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการรถไฟฟาในอนาคตจําเปนตองเรงทํา ซ่ึงเปนสวน
ประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ แตผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ไดแก ตําแหนงที่ตั้ง
สถานีตลอดเสนทางของรถไฟฟาปจจุบันมีความเหมาะสม ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการ
ดานผลิตภัรฑ เชนเดียวกัน ระดับที่คาเฉลี่ยเปนลําดับสี่ ที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวา
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
ไดแก การดูแลดานความสะอาดของพนักงานคอนขางดี ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดาน
บุคลากรผูใหบริการ แตผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ไดแก การจัดเสนทางในการใหบริการของ
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รถไฟฟาที่มีอยูในปจจุบันมีการบริการที่ครอบคลุม ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดาน
ผลิตภัณฑ สําหรับปจจัยยอยลําดับสุดทายที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสง
มวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแก ราคาคาโดยสารกับ
ระยะทางนั้นมีความเหมาะสม ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานราคา แตลําดับสุดทายที่
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มี
คาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ไดแก การซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัตทําใหมีความ
สะดวก ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานการจัดจําหนาย 
 

สวนท่ี 4 ทัศนคติดานแนวโนวพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
  ผลการศึกษาทัศนคติดานแนวโนมพฤติกรรม พบวา ผูใชบริการมีแนวโนม
พฤติกรรมเลือกชวงเวลาในการใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย 
(เอ็มอารทีเอ) มากที่สุด เปนชวงเวลาเชา ทั้งนี้ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมเลือกใชระบบขนสง
มวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ในการเดินทางทั่วไป และมีแนวโนม
พฤติกรรมในการเดินทางไปและกลับเพื่อทํางานโดยมีพฤติกรรมการใชสถานีขึ้น-ลงตนทาง
ปลายทางแบบไมเปนประจําแลวแตการเดินทาง ซ่ึงโดยสวนใหญมีคาใชจายในการเดินทางโดยสาร
ระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในปจจุบันเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 1,000 บาท และมีแนวโนม
คาใชจายในการเดินทางโดยสารระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในอนาคตเฉลี่ยตอเดือนก็ยัง
ไมเกิน 1,000 บาทหรืออาจจะคาใชจายในการเดินทางเฉลี่ยตอเดือนสูงขึ้นที่1,000-2,000 บาท ซ่ึง
ผูใชบริการนิยมซื้อบัตรโดยสารระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในรูปแบบบัตรโดยสารเที่ยว
เดียว บัตรโดยสารแบบเติมเงิน บัตรประเภท30วัน และ1วัน และแนวโนมในอนาคตผูใชบริการก็ยัง
นิยมซื้อบัตรโดยสารระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในรูปแบบบัตรโดยสารเที่ยวเดียว บัตร
โดยสารแบบเติมเงิน บัตรประเภท30วัน เชนเดิม และผูใชบริการยังนิยมซื้อบัตรโดยสารผาน
ชองทางเครื่องออกบัตรอัตโนมัติมากกวาการซื้อบัตรผานชองทางหองจําหนายบัตรโดยสาร 
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อภิปรายผลการศึกษา 
   

  การศึกษาคนควาเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ใชแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติและความตองการของผูใชบริการ 
และทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ มีประเด็นที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 

แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ (Attitude) ประกอบดวย องคประกอบของทัศนคติ         
3 ประการคือ องคประกอบดานความเขาใจ (Cognitive Component) องคประกอบดานความรูสึก 
(Affective Component) องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavior Component) 

1.องคประกอบดานความเขาใจ (Cognitive Component) 
จากผลการศึกษา พบวา สวนใหญผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ) มีองคประกอบของทัศนคติดานความเขาใจที่เกี่ยวกับการใหบริการระบบขนสง
มวลชนประเภทรถไฟฟา การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการ ขอมูลขาวสารดานความปลอดภัย 
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับเวลาในการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาโดยผานทางสื่อ
โทรทัศน-วิทยุ แผนพับ และจากปายหนาสถานี ซ่ึงผลการศึกษาดังกลาวมีความสอดคลองกับ
การศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผู
ที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส ที่พบวาผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส ปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับการรถไฟฟาบีทีเอสจาก ส่ือมวลชนประเภทโทรทัศน-วิทยุ และสื่อเฉพาะกิจ
ประเภทแผนพับ  

2.องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) 
จากผลการศึกษาองคประกอบของทัศนคติดานความรูสึกตอแนวคิดสวนประสม

การตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ที่ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัย
ดานบุคลากรใหบริการ และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา สวนใหญ
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีองคประกอบของทัศนคติดาน
ความรูสึก ที่เกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของการใหบริการระบบขนสงมวลชน
ประเภทรถไฟฟา โดยระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาทั้ง 2 ระบบดังกลาว ใหความรูสึกตอ
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการที่มีความแตกตางกัน  แตเปนไปในทิศทางเดียว โดย
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ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) มี
ความรูสึกในระดับไมแนใจตอปจจัยดานราคา ในระดับสูงสุด รองลงมาไดแก ปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด แตสําหรับผูใชบริการระบบ
ขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีความรูสึกในระดับ
ไมแนใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ในระดับสูงสุด รองลงมาไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เชนกัน ซ่ึงความรูสึกตอแนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการของระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาทั้ง 2 ระบบ สอดคลองกับ
การศึกษาของอัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส ที่พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอระดับพึงพอใจที่ควรปรับปรุง และแกไข ไดแก อัตราคาโดยสาร 
และ การขยายเสนทางเพิ่มมากขึ้น 
 

  จากการวิเคราะหขอมูล ในดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจของผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) พบวาทุกปจจัยมี
ผลลําดับ ดังนี้ 
 

  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นระดับเห็น
ดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการรถไฟฟาในอนาคต
จําเปนตองเรงทํา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา การใหขยายเสนทางเพิ่มมากขึ้น 
  ปจจัยยอยอันดับที่สอง ที่ผูใชบริการใหความคิดเห็นระดับไมแนใจ คือ ตําแหนง
ที่ตั้งสถานีตลอดเสนทางของรถไฟฟาในปจจุบันมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของอัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา 
การกําหนดตําแหนงของสถานีนั้นเหมาะสมและสอดคลองกับบริเวณชุมชน 
  ปจจัยยอยอันดับที่สามและสี่ ที่ผูใชบริการใหความคิดเห็นระดับไมแนใจ คือ 
ระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟามี่ความปลอดภัยที่เพียงพอ  ในผูใชบริการ
รถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการจัดเสนทางใน
การใหบริการของรถไฟฟาที่มีอยูในปจจุบันมีการบริการที่ครอบคลุม ในผูใชบริการรถไฟฟาของ
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การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ซ่ึงทั้ง 2 ประเด็นสอดคลองกับการศึกษา
จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใช
บริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นที่พึงพอใจในดานความปลอดภัย และความ
คาดหวังใหมีการจัดเสนทางใหมากขึ้น 
   

  ปจจัยดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นในระดับไม
แนใจ มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอดเสนทางเหมาะสมแลว ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นอันดับแรก คือ ปรับลดราคาคา
โดยสารลง และยังสอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนว
นาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญอันดับแรก คือ ราคาคาโดยสารเปนปจจัยที่ทําใหเกิดการใชบริการที่นอยลง 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
ราคาคาโดยสารกับระยะทางนั้นมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ กุสุมา ประไพ
ศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: กรณีศึกษาการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา การเปรียบเทียบคาโดยสารระหวางการเดินทางดวยรถไฟฟาบีทีเอส 
กับรถโดยสารประจําทางปรับอากาศในสายสุขุมวิท โดยเริ่มจากสถานีหมอชิตถึงสถานีออนนุช การ
เดินทางดวยรถไฟฟาบีทีเอสมีคาโดยสารสูงกวาแตประหยัดเวลาในการเดินทาง 
  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
ระดับราคาคาโดยสารเริ่มตนมีความเหมาะสมแลว ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ณิชา มัญจกา
นนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 
พบวา สวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับราคาคาโดยสารรถไฟฟาใตดินวามีความเหมาะสม  
  ปจจัยยอยอันดับส่ี ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือราคา
คาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว สําหรับ ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับ
ไมเห็นดวย คือราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว สําหรับ ผูใชบริการของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท 
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(2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  พบวา ขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการซึ่งสวนมากใหมีการลดอัตราคาโดยสาร 
   

  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นในระดับไม
แนใจ มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การซื้อบัตรโดยสารผานระบบบัตรอิเลคทรอนิคสตางๆจะทําให
มีความสะดวกขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษา
พฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผู
ที่ใชบริการสวนใหญจะนิยมซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติ ในลักษณะบัตรโดยสาร
เที่ยวเดียว 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
ควรมีบัตรโดยสารชนิดเติมเงินผานระบบบัตรอิเลคทรอนิคส ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ
กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: 
กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการนิยมการซื้อบัตรโดยสารรายเดือน เพราะ
ผูโดยสารจะไดสวนลดบัตรราคาคาโดยสาร 
  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การซ้ือบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติทําใหมีความสะดวก ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของณิชา มัญจกานนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการนิยมซ้ือบัตรโดยสารผานชองจาํหนายบัตร 
  ปจจัยยอยอันดับสี่ ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย คือ 
ควรมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาสะดวกซื้อ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของณิชา มัญจกา
นนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูใชบริการนิยมซ้ือบัตรโดยสารผานชองจําหนายบัตร 
 

  ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)          
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การใหสวนลดราคาคาโดยสารแตกตางกัน
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ของบัตรโดยสารแตละประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ 
กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: 
กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการไดมีการปริมาณการใชบริการเพิ่มขึ้น
หลังจากที่บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) มีนโยบายเกี่ยวกับบัตร
โดยสารรายเดือน และบัตรโดยสารประเภทอื่นๆที่มีสวนลดราคาในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบ
กับราคาบัตรโดยสารเที่ยวเดียว 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การทํากิจกรรมใหบริการโดยสารฟรีในวันพิเศษตางๆเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการ ซ่ึงอาจ
สอดคลองกับการศึกษาของ ณิชา มัญจกานนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา
ใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนคนรุนใหญที่ชอบทดลอง
ของใหมๆ และเปนกลุมคนรุนใหมที่เร่ิมตนทํางาน เมื่อมีกิจกรรมกระตุนจะทําใหเกิดการทดลองใช 

 ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การกระตุนการใชดวยการลดราคาหลังเกิดอุบัติเหตุมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ศึกษาเรื่อง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ราคาคาบริการเปนปจจัยที่ทําใหเกิดการใชบริการนอยที่สุด 

ปจจัยยอยอันดับสี่ ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ การ
ออกบัตรชนิด 1 วันไมจํากัดจํานวนเที่ยว และระยะทางการเดินทางมีราคาที่เหมาะสม ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการ
เลือกการเดินทาง: กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูโดยสารนิยมที่จะเลือกใชบัตร
โดยสารประเภทรายเดือนมากวาบตัรโดยสารประเภทอื่น 

 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)          
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การไดรับการใหบริการที่สะดวกรวดเร็วใน
การโดยสารรถไฟฟา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นในอันดับแรก คือ 
ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย มีกําหนดเวลาที่แนนอน ตรงเวลา และสอดคลองกับการศึกษาของ 
จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใช
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บริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นเปนอันดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็ว 
คํานวณเวลาในการเดินทางไดแนนอน 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การมีรานคา เครื่องเบิกถอนเงินอัตดนมัติ ฯลฯ เปนการใหความสะดวกที่เพียงพอ ซ่ึงไมสอดคลอง
กับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ 
และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูที่ใชบริการตองการสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่
หลากหลายในบริเวณสถานีเพื่อสะดวกในการใชบริการ 
  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การมีรถ Shuttle Bus และสถานที่จอดรถยนต ใหบริการเปนที่เพียงพอ ซ่ึงไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผู
ที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูที่ใชบริการตองการสิ่งอํานวยความสะดวกในการเขาถึง
สถานีใหบริการ 
  ปจจัยยอยอันดับส่ี ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ การ
ใหบริการในการแลกเหรียญไดรับความรวดเร็ว  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศว
เทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา พนักงานประจํา
สถานีใหบริการคอนขางที่จะลาชา 
   

  ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ 
  จากการศึกษา ปจจัยยอยดานบุคลากรใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นในระดับ
เห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การดูแลดานความสะอาดของพนักงานคอนขางดีซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุม
ผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญอันดับแรก คือ ผู
ใหบริการมีการดูแลดานความสะอาด  
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
พนักงานที่ประจําสถานีใหขอมูลเสนทางการเดินทางไดดี ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ              
ดาราวรรณ ศรีสุกใส (2542) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีที
เอสที่มีผลตอความรูทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา พนักงานประจําสถานีควรที่จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มเติมในการใหบริการ 
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  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การดูแลความปลอดภัยของยามประจําสถานีดีเพียงพอ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา ของ             
ดาราวรรณ ศรีสุกใส (2542) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีที
เอสที่มีผลตอความรูทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา พนักงานดูแลความปลอดภัยประจําสถานีมีการดูแลที่ดีเพียงพอ 
  ปจจัยยอยอันดับสี่ ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ดาราวรรณ ศรีสุกใส 
(2542) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีทีเอสที่มีผลตอความรู
ทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา พนักงานประจํา
สถานีควรที่จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มเติมในการใหบริการ 
 

  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการให
ความคิดเหน็ในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ ปายบอกรายละเอยีดเสนทางเขาใจได
งาย ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญอันดับแรก คือ มีปายและสัญญลักษณ
ในการบอกรายละเอียดในการใชบริการที่เขาใจไดงายและชี้แจงไดถูกตรง  
  ปจจัยยอยอันดบัสองมีสองปจจัยยอย ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นใน
ระดับไมแนใจ คือ รูปแบบของสถานีมีความสะดวกสบาย และขนาดของสถานีมีความสะดวกสบาย 
ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุม
ผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ควรเพิ่มความสะดวกของสถานี ทั้งรูปแบบ 
ขนาด และการขึ้น-ลงสถานี 
  ปจจัยยอยอันดบัสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ       
ความสะดวกในการใหบริการภายในสถานีเชน บันไดเลือ่น ลิฟทโดยสาร ดีเพียงพอ ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพสิิฐ (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ 
และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ควรเพิ่มความสะดวกของสถานี ทั้งรูปแบบ ขนาด และ
การขึ้น-ลงสถานี 
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3.องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavior Component) 
จากผลการศึกษา พบวา สวนใหญผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ) มีองคประกอบของทัศนคติทางดานพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการใชบริการระบบ
ขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในชวงเวลาเชา เดินทางทั่วไป และเดินทางไป-กลับเพื่อทํางาน  และ
การใชบริการจะพบวาไมใชสถานีขึ้น-ลงตนทางปลายทางสถานีเดิมทั้งนี้ขึ้นอยูกับการเดินทาง และ
มีคาใชจายในการเดินทางดวยระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน อยูที่ไมเกิน 1,000 
บาท และคาใชจายในอนาคตก็คงยังมีคาใชจายในการเดินทางดวยระบบขนสงมวลชนประเภท
รถไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน คงยังอยูที่ไมเกิน 1,000 บาท ทั้งยังมีความนิยมเลือกใชบัตรโดยสารประเภท
เที่ยวเดียวท้ังในปจจุบัน และในอนาคต และนิยมซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติ ซ่ึง
ผลการศึกษาดังกลาวมีความสอดคลองกับการศึกษาของ ณิชา มัญจกานนท (2548) ไดศึกษาเรื่อง 
พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครที่พบวาผูใชบริการ
รถไฟฟาใตดิน จะใชชวงเวลาชวงเชา-เย็นในวันธรรมดา ซ่ึงเปนชวงเวลาเรงดวน ซ่ึงเลือกดานความ
สะดวกสบายในการเดินทางมากกวาการคํานึงถึงราคาคาบริการที่สูง ซ่ึงผูที่ใชบริการสวนใหญเปน
กลุมคนรุนใหมมีอายุระหวาง 21-30 ป รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท สวนใหญเปนชวง
ของคนที่เร่ิมตนทํางาน และยังไมมีความสามารถในการซื้อรถยนตสวนตัว และเปนชวงอายุที่ชอบ
ทดลองของใหมๆ ซ่ึงตางจากผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 41 ปขึ้นไป และผูที่มีรายไดตั้งแต 30,000 
บาทขึ้นไป มีสัดสวนการใช บริการนอยที่สุด เนื่องจากเปนชวงที่มีรายไดสูง และสวนใหญมรีถยนต
สวนตัว และขอสังเกตุวาอาชีพที่มีการใชบริการนอยไดแก ขาราชการ และรัฐวิสาหกิจ อาจจะมี
สาเหตุมาจากเสนทางรถไฟฟาใตดินมีนอย และไมไดวิ่งผานสถานที่ราชการ เพศหญิงจะเปนผูที่ใช
บริการรถไฟฟาใตดิน ขึ้น-ลง สถานีตนทาง-ปลายทางเปนสถานีเดิมเปนประจํามากกวาเพศชาย 
นอกจากนี้ พบวา สวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับราคาคาโดยสารรถไฟฟาใตดินวามีความ
เหมาะสม และพบวาการมีรถไฟฟาใตดินยังไมสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใชรถยนต
สวนตัวของประชากรในกรุงเทพมหานครได ความรูสึกของผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน พบวา รูสึก
พอใจกับการใชบริการ แตจะใชเมื่อมีความจําเปน 
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ขอคนพบ 
  ขอคนพบที่ไดจากการศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)      
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีดังตอไปนี้ 
 

สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการระบบขนสงมวลชน และการเลือกใชระบบ
ขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา สวนใหญ 
จะจัดอยูในกลุมของคนรุนใหมที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี และเปนชวงเร่ิมตนทํางานซึ่งคน
กลุมนี้จะมีชวงอายุอยูในระหวาง 21-30 ป และยังมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 15,001-20,000 
บาทเทานั้น และพบวา รายไดเฉล่ียตอเดือน มีความสัมพันธกับการนิยมใชบริการระบบขนสง
มวลชนสาธารณะประเภทรถไฟฟา 

 

สวนท่ี 2 ทัศนคติดานความรู ความเขาใจของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา สวนใหญ 
มีความรู และความเขาใจ เกี่ยวกับลักษณะของการใหบริการ ชวงเวลาในการใหบริการ และผูที่ใช
บริการยังรับทราบเกี่ยวกับขาวสารตางๆที่เกี่ยวกับเหตุการณ และขอมูลดานความปลอดภัย โดย
สวนใหญยังความเขาใจที่ระดับไมแนใจ เกี่ยวกับดานความปลอดภัย โดยสื่อที่เขาถึงผูใชบริการ
ไดมากที่สุด และเปนสวนที่สรางความรู ความเขาใจใหกับผูใชบริการไดดีที่สุด ไดแก ส่ือโทรทัศน-
วิทยุ ส่ือดานสิ่งพิมพ ประเภทแผนพับ จุลสารของบริษัทผูใหบริการ และจากปายที่ติดตั้งอยูตาม
สถานีบริการ 
 

สวนท่ี 3 ทัศนคติดานความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีตอระบบขนสงมวลชน ของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา สวนใหญ 
มีความรูสึก ความคดิเห็นที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
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  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของการรถไฟฟาขนสง

มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานผลิตภัณฑ
โดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) (บีทีเอส)โดยความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภทรถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการ
ขยายและเพิ่มเสนทางใหบริการในอนาคตจําเปนตองเรงทําสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน 
ของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

 

  ปจจัยดานราคา  
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานราคา
โดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยความสําคัญของปจจัยดานราคาโดยรวม และปจจัยยอย
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภทรถไฟฟา มีความแตกตาง 
  

  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง

มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)  โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัดจําหนาย
โดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภทรถไฟฟา 
มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)จะให
ระดับความคิดเห็นในดานการซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติทําใหมีความสะดวก สูง
กวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
 

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัท

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
 

 

107

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภท
รถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
(บีทีเอส) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการกระตุนการใชดวยการลดราคาหลังการเกิดอุบตัเิหตสูุง
กวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)
   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน
ของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภท
รถไฟฟา มีความแตกตาง  แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย         
(เอ็มอารทีเอ) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการไดรับการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วในการ
โดยสารรถไฟฟาสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
 

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานบุคลากรผู
ใหบริการโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภท
รถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย         
(เอ็มอารทีเอ) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการดูแลความปลอดภัยของยามประจําสถานีดี
เพียงพอ และพนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
 

  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานการสราง
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และนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสง
มวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยความสําคัญของปจจัย
ดานการจัดจําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสง
มวลชน ประเภทรถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) จะใหระดับความคิดเห็นในดานความสะดวกในการใหบริการภายใน
สถานีเชนบันไดเลื่อน, ลิฟทโดยสารดีเพียงพอสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
 

สวนท่ี 4 ทัศนคติดานแนวโนวพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา มีแนวโนม
พฤติกรรมในการใชบริการเพิ่มขึ้น โดยสวนใหญจะเลือกใชในชวงเวลาเรงดวน ชวงเวลาเชา 
เพื่อที่จะเดินทางไปทํากิจธุระ และทํางานใหทันเวลา และจากที่ทําการศึกษายังพบวา แนวโนม
พฤติกรรมดานคาใชจายในการเดินทางอาจจะเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอยเทานั้น เนื่องจากผูที่ใชบริการ
สวนใหญยังเปนผูที่มีรายไดที่อยูในชวงที่ไมสูงมากนัก และผูใชบริการสวนใหญยังตองการใหผู
ใหบริการเพิ่มสวนลดคาโดยสารกับบัตรโดยสารแตละประเภทเพิ่มมากขึ้น 
 

ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ในครั้งนี้ มีขอเสนอแนะดังนี้ 
 

1. ขอเสนอแนะตอบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)  

1.1 ขอเสนอแนะดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภท

รถไฟฟาของ บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) สวนใหญ มีความรู และ
ความเขาใจ เกี่ยวกับลักษณะของการใหบริการ ชวงเวลาในการใหบริการ และรับทราบเกี่ยวกับ
ขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวกับเหตุการณ และขอมูลดานความปลอดภัย โดยสวนใหญยังความเขาใจอยูใน
ระดับที่ไมแนใจ เกี่ยวกับในดานความปลอดภัย ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) ควรที่จะตองทําการสื่อสารประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรับทราบและทํา
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ความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลดานความปลอดภัยในการใชบริการรถไฟฟาในการเดินทาง โดยผานสื่อที่
เขาถึงผูใชบริการไดมากที่สุด และเปนสวนที่สรางความรู ความเขาใจใหกับผูใชบริการไดดีที่สุด 
ไดแก ส่ือโทรทัศน-วิทยุ ส่ือดานสิ่งพิมพ ประเภทแผนพับ จุลสารของบริษัทผูใหบริการ และจาก
ปายที่ติดตั้งอยูตามสถานีบริการ รวมทั้งควรที่จะตองกระจายขอมูลขาวสารไปยังสื่ออ่ืนๆ อีก เชน 
หนังสือพิมพ อินเทอรเน็ต เปนตน 

 

1.2 ขอเสนอแนะดานความรูสึกตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

1.2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ
ระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟามีความปลอดภัยที่เพียงพอ ดังนั้น บริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการจัดทําแผน และการประชาสัมพันธพรอม
จัดเตรียมระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟาใหเพียงพอแกผูใชบริการไดรับทราบ 
 

  1.2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว ดังนั้น บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการคิดราคาคาโดยสาร โดยการคํานวณใหมีความเหมาะสมกับความ
ระยะทางที่ใหบริการ และจะตองคํานวณใหสอดคลองกับระดับคาครองชีพของประชาชน ซ่ึงระดับ
ราคาคาโดยสารของระบบขนสงสาธารณะควรอยูในระดับที่ประชาชนสามารถที่จะใชบริการได ซ่ึง
ในอนาคตหากมีผูใชบริการเพิ่มขึ้น ควรที่จะพิจารณาปรับราคาคาโดยสารลดลง 
 

  1.2.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอ การมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาสะดวกซื้อ ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองดําเนินการที่จะกระตุนใหผูใชบริการเลงเห็นความสะดวกในการที่จะ
ซ้ือบัตรโดยสารผานชองทางที่หลากหลายนอกเหนือจากที่มีบริการอยูในปจจุบัน 
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  1.2.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
การออกบัตรชนิด 1วันไมจํากัดจํานวนเที่ยว และระยะการเดินทางมีราคาที่เหมาะสม ดังนั้นบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธให
ผูใชบริการทราบถึงความคุมคาที่ผูใชบริการจะไดรับ 
 

  1.2.5 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
การใหบริการแลกเหรียญไดรับความรวดเร็ว ซ่ึงอาจหมายความวาในปจจุบันการใหบริการแลก
เหรียญนั้นยังชา ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ควรที่จะตอง
พัฒนา และปรับปรุงขบวนการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว และลดระยะเวลาในการใหบริการมาก
ยิ่งขึ้น 
 

1.2.6 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากรใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการ ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรู ทักษะ ความชํานาญ และเกิดความรักใน
การที่จะเปนผูใหบริการมากขึ้น 
 

1.2.7 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพ   

จากการศึกษา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ ความ
สะดวกในการใหบริการภายในสถานี เชน บันไดเลื่อน ลิฟทโดยสารดีเพียงพอ ดังนั้นบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการออกแบบ และจัดหาอุปกรณดังกลาวให
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

 

2. ขอเสนอแนะตอการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
2.1 ขอเสนอแนะดานความรูความเขาใจ 

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภท
รถไฟฟาของ การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) สวนใหญ มีความรู และ
ความเขาใจ เกี่ยวกับลักษณะของการใหบริการ ชวงเวลาในการใหบริการ และรับทราบเกี่ยวกับ
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ขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวกับเหตุการณ และขอมูลดานความปลอดภัย โดยสวนใหญยังความเขาใจอยูใน
ระดับที่สูงกวาผูที่ใชบริการระบบรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
(บีทีเอส)  แตทั้งนี้ระดับความรูความเขาใจยังอยูในระดับที่ไมแนใจ เกี่ยวกับในดานความปลอดภัย 
ดังนั้น การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ควรที่จะตองทําการสื่อสาร
ประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรับทราบและทําความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลดานความปลอดภัยใน
การใชบริการรถไฟฟาในการเดินทางใหมากยิ่งขึ้น โดยผานสื่อท่ีเขาถึงผูใชบริการไดมากที่สุด และ
เปนสวนที่สรางความรู ความเขาใจใหกับผูใชบริการไดดีที่สุด ไดแก ส่ือโทรทัศน-วิทยุ ส่ือดาน
ส่ิงพิมพ ประเภทแผนพับ จุลสารของบริษัทผูใหบริการ และจากปายที่ติดตั้งอยูตามสถานีบริการ 
รวมทั้งควรที่จะตองกระจายขอมูลขาวสารไปยังสื่ออ่ืนๆ อีก เชน หนังสือพิมพ อินเทอรเน็ต เปนตน 

 

2.2 ขอเสนอแนะดานความรูสึกตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

  2.2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ
ระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟามีความปลอดภัยที่เพียงพอ ดังนั้น การรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ตองมีการจัดทําแผน และการประชาสัมพันธพรอม
จัดเตรียมระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟาใหเพียงพอแกผูใชบริการไดรับทราบ 
 

  2.2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว ดังนั้น การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย 
(เอ็มอารทีเอ) ) ตองมีการคิดราคาคาโดยสาร โดยการคํานวณใหมีความเหมาะสมกับความระยะทาง
ที่ใหบริการ และจะตองคํานวณใหสอดคลองกับระดับคาครองชีพของประชาชน ซ่ึงระดับราคาคา
โดยสารของระบบขนสงสาธารณะควรอยูในระดับที่ประชาชนสามารถที่จะใชบริการได ซ่ึงใน
อนาคตหากมีผูใชบริการเพิ่มขึ้น ควรที่จะพิจารณาปรับราคาคาโดยสารลดลง 
 

  2.2.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอ การมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาสะดวกซื้อ ดังนั้นการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ตองดําเนินการที่จะกระตุนใหผูใชบริการเลงเห็นความสะดวกในการที่
จะซื้อบัตรโดยสารผานชองทางที่หลากหลายนอกเหนือจากที่มีบริการอยูในปจจุบัน 
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  2.2.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
การออกบัตรชนิด 1วันไมจํากัดจํานวนเที่ยว และระยะการเดินทางมีราคาที่เหมาะสม ดังนั้นการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)  ) ตองดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธให
ผูใชบริการทราบถึงความคุมคาที่ผูใชบริการจะไดรับ 
 

2.2.5 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอ การจัดใหมีสถานที่จอดรถยนตใหบริการที่เพียงพอ ดังนั้นการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ควรที่จะตองพัฒนา และปรับปรุงสถานที่ในการใหบริการที่สะดวก และ
มากเพียงพอตอความตองการ 
   

2.2.6 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากรใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไม
แนใจ ตอ การดูแลดานความปลอดภัยของยามประจําสถานีดีเพียงพอ ดังนั้นการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ตองมีการเพิ่มจาํนวนเจาหนาที่ และฝกอบรมพนักงานดาน
ความปลอดภัย  
 

2.2.7 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ   

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
ความสะดวกในการใหบริการภายในสถานี เชน บันไดเลื่อน ลิฟทโดยสารดีเพียงพอ ดังนั้นการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ) ตองมีการออกแบบ และจัดหาอุปกรณ
ดังกลาวใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 

3. ขอเสนอแนะตอภาครัฐในการดําเนินการวางแผนการขยายและเพิ่มเสนทางระบบขนสง
มวลชนประเภทรถไฟฟา 

  จากการศึกษา พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังใหรัฐบาลวางแผนการขยาย และ
เพิ่มเสนทางระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาใหครอบคลุมพื้นที่ในกรุงเทพมหานคร ในการ
ขยายและเพิ่มเสนทางควรใหมีกระจายตัวไปสูพื้นที่เขตพักอาศัยที่กระจายออกไปตามบริเวณพื้นที่
โดยรอบกรุงเทพมหานคร เพื่อใหเกิดความสามารถในการเคลื่อนยายประชากรไดคราวละจํานวน
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มาก โดยประหยัดเวลาในการเดินทาง ซ่ึงการกําหนดเสนทางที่จะใชในการเดินทางควรที่จะตอง
สอดคลองกับแผนการขยายตัวของผังเมือง การกําหนดผังเมืองโดยสํานักผังเมืองกรุงเทพมหานครก็
ควรที่จะวางแผนดานระบบขนสงควบคูไปดวย ซ่ึงการวางแผนที่เหมาะสมและสอดคลองจะชวยลด
ปญหาดานการขนสงและการจราจรในอนาคต การวางโครงขายระบบขนสงประเภทรถไฟฟา ควร
ที่จะสามารถเปลี่ยนเสนทางในการเดินทางไดโดยไมตองเขามาสูกลางเมืองกอนจึงสามารถเปลี่ยน
เสนทางได การเชื่อมตอของระบบขนสงมวลชนไมวาจะเปนระบบรถไฟฟายกระดับ หรือรถไฟฟา
ใตดินก็ตาม จะตองมีความสะดวก และใชระยะเวลาในการเดินเชื่อมไมมากนัก ซ่ึงการออกแบบอาจ
พิจารณาออกแบบสถานีเปนลักษณะสถานีรวมกัน การใชบัตรโดยสาร และคาโดยสารควรที่จะเปน
ในลักษณะเดียวกัน และสามารถใชบัตรโดยสารรวมกัน ถึงแมวาจะเปนบัตรโดยสารประเภทเที่ยว
เดียวก็ตาม  

หากภาครัฐมีการวางแผนดานโครงขายในดานตางๆ ของระบบขนสงมวลชน
ประเภทรถไฟฟาในลักษณะดังที่กลาวมาแลว จะชวยทําใหระบบการจราจร และขนสงเปนไปอยาง
คลองตัวมากกวาที่มีอยูในปจจุบัน 
 
 
   
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


