
 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาคนควาเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)นี้ มีวัตถุประสงคของการศึกษา เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบ
ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ประชากรที่ศึกษา 
ไดแก ผูที่ใชบริการโดยสารระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) จํานวน 400 คน 
ผลการศึกษาสามารถสรุปได 4 สวน ดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
  

  สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการระบบขนสงมวลชน และการเลือกใชระบบ
ขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)   

ผลการศึกษาดานขอมูลทั่วไป พบวา ผูใชบริการเปนเพศชาย มีอายุ 21-30ป มี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง
15,001-20,000 บาท มีการใชบริการระบบขนสงมวลชนทุกประเภทในการเดินทางเปนสวนใหญ 
และเปนประจําทุกครั้ง ทั้งยังมีความนิยมเลือกใชรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย           
(เอ็มอารทีเอ) ในการเดินทางมากกวารถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และจากการทดสอบความสัมพันธ พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการมี
ความสัมพันธกับการนิยมใชระบบขนสงมวลชนสาธารณะประเภทรถไฟฟาทั้ง 2 ระบบ โดยกลุมที่
มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง15,001-20,000 บาท สวนใหญจะเปนกลุมที่มีการใชบริการ
รถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)  
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  สวนท่ี 2 ทัศนคติดานความรู ความเขาใจของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
  ผลการศึกษาทัศนคติองคประกอบดานความรู ความเขาใจ พบวา ผูใชบริการทราบ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอาร
ทีเอ) มากที่สุด ผานทางสื่อโทรทัศน-วิทยุ แผนพับ และจากปายหนาสถานี ทั้งนี้ผูใชบริการยังทราบ
เกี่ยวกับการขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา พรอมทั้ง
ทราบขอมูลขาวสารดานความปลอดภัยในการใหบริการ และผูใชบริการทราบขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับเวลาในการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)
  

  สวนท่ี 3 ทัศนคติดานความรูสึกตอสวนประสมดานการตลาดบริการของ
ผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)        
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
  จากผลการศึกษาทัศนคติองคประกอบดานความรูสึก พบวา ผูใชบริการใหความ
คิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจ (ตารางที่ 4.33 และ 
4.41) ทั้งระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)โดยลําดับคาเฉลี่ยสูงที่สุดโดยสรุปไดดัง
ตารางที่ 5.1 และผูใชบริการใหความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับเห็นดวยซ่ึงเปนผูใชบริการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยใหความ
คิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับที่เห็นดวยไดแก ปจจัยดานราคา 
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ตารางที่ 5.1 สรุปการเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

 
 

ผูท่ีใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 

 
ผูท่ีใชบริการรถไฟฟาเอ็มทีอารเอ 

ปจจัยดานราคา 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  

ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
 

ปจจัยดานราคา 
 

 

  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจ  ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการของทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก 
การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการรถไฟฟาในอนาคตจําเปนตองเรงทํา และปจจัยยอยที่
ผูใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญในระดับ
เห็นดวยอีกปจจัยหนึ่ง ไดแก ตําแหนงที่ตั้งสถานีตลอดเสนทางของรถไฟฟาในปจจุบันมีความ
เหมาะสม 
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  ปจจัยดานราคา 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอาร
ทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งในรายละเอียด พบวา ปจจัย
ยอยที่ผูใชบริการของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)ใหความสําคัญใน
ระดับเห็นดวย ไดแก ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอดเสนทางเหมาะสมแลว และผูใชบริการของ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญในระดับไมเห็นดวย ไดแก 
ราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว  
 

  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานการจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งใน
รายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับไมเห็นดวย ไดแก 
ควรมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาประเภทสะดวกซื้อ 
  

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งใน
รายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก การให
สวนลดราคาคาโดยสารแตกตางกันของบัตรแตละประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการ 
  

  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่ง
ในรายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก การ
ไดรับการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วในการโดยสารรถไฟฟา 
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ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวา พบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย 
(เอ็มอารทีเอ)ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจซึ่งใน
รายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ไดแก การ
ดูแลดานความสะอาดของพนักงานคอนขางดี 
  

  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย        
(เอ็มอารทีเอ) ใหความสําคัญตอปจจัยดานการการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับไมแนใจซึ่งในรายละเอียด พบวา ปจจัยยอยที่ผูใชบริการทั้ง2ระบบใหความสําคัญใน
ระดับเห็นดวย ไดแก ปายบอกรายละเอียดเสนทางเขาใจไดงาย  
 

   จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหระดับความรูสึกในปจจัยยอยตอสวนประสมการตลาดบริการโดยสรุปไดดัง 
ตารางที่ 5.2 
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ตารางที่ 5.2 สรุปการเปรียบเทียบความคิดเห็นในปจจัยยอยตอสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย  
(เอ็มอารทีเอ) 

 

 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด 5ลําดับตอสวนประสมการตลาดบริการ 

 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูท่ีใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอสสูงกวา

เอ็มทีอารเอ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูท่ีใช
บริการรถไฟฟาเอ็มทีอารเอสูงกวา 

บีทีเอส 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1 ปายบอกรายละเอียดเสนทาง
เขาใจไดงาย 

3.83 
เห็นดวย 

ทานไดรับการใหบริการที่สะดวก 
รวดเร็วในการโดยสารรถไฟฟา 

4.00 
เห็นดวย 

2 ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอด
เสนทางเหมาะสมแลว 

3.82 
เห็นดวย 

การใหสวนลดราคาคาโดยสาร   
แตกตางกันของบัตรโดยสารแตละ
ประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการ
ใชบริการ 

3.99 
เห็นดวย 

3 การขยายและเพิ่มเสนทางการ
ใหบริการรถไฟฟาในอนาคต
จําเปนตองเรงทํา 

3.77 
เห็นดวย 

ตําแหนงที่ต้ังสถานีตลอดเสนทาง
ของรถไฟฟ าป จ จุ บั นมี คว าม
เหมาะสม 

3.72 
เห็นดวย 

4 การดูแลดานความสะอาดของ
พนักงานคอนขางดี 

3.63 
เห็นดวย 

การจัดเสนทางในการใหบริการ
ของรถไฟฟาที่มีอยูในปจจุบันมี
การบริการที่ครอบคลุม 

3.17 
ไมแนใจ 

5 ราคาคาโดยสารกับระยะทางนั้นมี
ความเหมาะสม 

3.46 
ไมแนใจ 

การซื้อบัตรโดยสารผานเครื่อง
ออกบัตรอัตโนมัตทําใหมีความ
สะดวก 

3.00 
ไมแนใจ 

 

จากตารางที่ 5.2 พบวา ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการที่ผูใชบริการ
ระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีความรูสึกที่แตกตางกันในทุกปจจัยยอย
โดยเรียงระดับความคิดเห็นเฉลี่ยสูงที่สุด 5 ระดับ ไดแก ระดับแรกที่ผูที่ใชบริการรถไฟฟาโดย
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มี
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คาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแกปจจัยยอยเรื่อง ปายบอกรายละเอียดเสนทางเขาใจไดงาย ซ่ึงเปน
สวนประสมการตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงมีความแตกตางกับ
ระดับแรกที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็ม
อารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ในเรื่องทานไดรับการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วในการ
โดยสารรถไฟฟา ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยระดับ
รองลงมาที่ ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแก ปจจัยเร่ือง ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอด
เสนทางเหมาะสมแลว ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานราคา แตสําหรับผูใชบริการระบบ
ขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น
สูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีที
เอส) ในระดับเดียวกันไดแก การใหสวนลดราคาคาโดยสารแตกตางกันของบัตรโดยสารแตละ
ประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการซึ่งเปนสวนประสมการตลาดบริการดานสงเสริม
การตลาด สําหรับระดับที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับที่สาม ที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการ
ระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแก ปจจัย
เร่ือง การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการรถไฟฟาในอนาคตจําเปนตองเรงทํา ซ่ึงเปนสวน
ประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ แตผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ไดแก ตําแหนงที่ตั้ง
สถานีตลอดเสนทางของรถไฟฟาปจจุบันมีความเหมาะสม ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการ
ดานผลิตภัรฑ เชนเดียวกัน ระดับที่คาเฉลี่ยเปนลําดับสี่ ที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวา
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
ไดแก การดูแลดานความสะอาดของพนักงานคอนขางดี ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดาน
บุคลากรผูใหบริการ แตผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ) มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ไดแก การจัดเสนทางในการใหบริการของ
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รถไฟฟาที่มีอยูในปจจุบันมีการบริการที่ครอบคลุม ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดาน
ผลิตภัณฑ สําหรับปจจัยยอยลําดับสุดทายที่ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสง
มวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ไดแก ราคาคาโดยสารกับ
ระยะทางนั้นมีความเหมาะสม ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานราคา แตลําดับสุดทายที่
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มี
คาเฉลี่ยความคิดเห็นสูงกวาผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ไดแก การซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัตทําใหมีความ
สะดวก ซ่ึงเปนสวนประสมการตลาดบริการดานการจัดจําหนาย 
 

สวนท่ี 4 ทัศนคติดานแนวโนวพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
  ผลการศึกษาทัศนคติดานแนวโนมพฤติกรรม พบวา ผูใชบริการมีแนวโนม
พฤติกรรมเลือกชวงเวลาในการใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย 
(เอ็มอารทีเอ) มากที่สุด เปนชวงเวลาเชา ทั้งนี้ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมเลือกใชระบบขนสง
มวลชนประเภทรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ในการเดินทางทั่วไป และมีแนวโนม
พฤติกรรมในการเดินทางไปและกลับเพื่อทํางานโดยมีพฤติกรรมการใชสถานีขึ้น-ลงตนทาง
ปลายทางแบบไมเปนประจําแลวแตการเดินทาง ซ่ึงโดยสวนใหญมีคาใชจายในการเดินทางโดยสาร
ระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในปจจุบันเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 1,000 บาท และมีแนวโนม
คาใชจายในการเดินทางโดยสารระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในอนาคตเฉลี่ยตอเดือนก็ยัง
ไมเกิน 1,000 บาทหรืออาจจะคาใชจายในการเดินทางเฉลี่ยตอเดือนสูงขึ้นที่1,000-2,000 บาท ซ่ึง
ผูใชบริการนิยมซื้อบัตรโดยสารระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในรูปแบบบัตรโดยสารเที่ยว
เดียว บัตรโดยสารแบบเติมเงิน บัตรประเภท30วัน และ1วัน และแนวโนมในอนาคตผูใชบริการก็ยัง
นิยมซื้อบัตรโดยสารระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในรูปแบบบัตรโดยสารเที่ยวเดียว บัตร
โดยสารแบบเติมเงิน บัตรประเภท30วัน เชนเดิม และผูใชบริการยังนิยมซื้อบัตรโดยสารผาน
ชองทางเครื่องออกบัตรอัตโนมัติมากกวาการซื้อบัตรผานชองทางหองจําหนายบัตรโดยสาร 
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อภิปรายผลการศึกษา 
   

  การศึกษาคนควาเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ใชแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติและความตองการของผูใชบริการ 
และทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ มีประเด็นที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 

แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ (Attitude) ประกอบดวย องคประกอบของทัศนคติ         
3 ประการคือ องคประกอบดานความเขาใจ (Cognitive Component) องคประกอบดานความรูสึก 
(Affective Component) องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavior Component) 

1.องคประกอบดานความเขาใจ (Cognitive Component) 
จากผลการศึกษา พบวา สวนใหญผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ) มีองคประกอบของทัศนคติดานความเขาใจที่เกี่ยวกับการใหบริการระบบขนสง
มวลชนประเภทรถไฟฟา การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการ ขอมูลขาวสารดานความปลอดภัย 
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับเวลาในการใหบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาโดยผานทางสื่อ
โทรทัศน-วิทยุ แผนพับ และจากปายหนาสถานี ซ่ึงผลการศึกษาดังกลาวมีความสอดคลองกับ
การศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผู
ที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส ที่พบวาผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส ปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับการรถไฟฟาบีทีเอสจาก ส่ือมวลชนประเภทโทรทัศน-วิทยุ และสื่อเฉพาะกิจ
ประเภทแผนพับ  

2.องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) 
จากผลการศึกษาองคประกอบของทัศนคติดานความรูสึกตอแนวคิดสวนประสม

การตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ที่ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัย
ดานบุคลากรใหบริการ และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา สวนใหญ
ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีองคประกอบของทัศนคติดาน
ความรูสึก ที่เกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของการใหบริการระบบขนสงมวลชน
ประเภทรถไฟฟา โดยระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาทั้ง 2 ระบบดังกลาว ใหความรูสึกตอ
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการที่มีความแตกตางกัน  แตเปนไปในทิศทางเดียว โดย
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ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) มี
ความรูสึกในระดับไมแนใจตอปจจัยดานราคา ในระดับสูงสุด รองลงมาไดแก ปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด แตสําหรับผูใชบริการระบบ
ขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีความรูสึกในระดับ
ไมแนใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ในระดับสูงสุด รองลงมาไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เชนกัน ซ่ึงความรูสึกตอแนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการของระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาทั้ง 2 ระบบ สอดคลองกับ
การศึกษาของอัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส ที่พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอระดับพึงพอใจที่ควรปรับปรุง และแกไข ไดแก อัตราคาโดยสาร 
และ การขยายเสนทางเพิ่มมากขึ้น 
 

  จากการวิเคราะหขอมูล ในดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจของผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) พบวาทุกปจจัยมี
ผลลําดับ ดังนี้ 
 

  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นระดับเห็น
ดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การขยายและเพิ่มเสนทางการใหบริการรถไฟฟาในอนาคต
จําเปนตองเรงทํา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา การใหขยายเสนทางเพิ่มมากขึ้น 
  ปจจัยยอยอันดับที่สอง ที่ผูใชบริการใหความคิดเห็นระดับไมแนใจ คือ ตําแหนง
ที่ตั้งสถานีตลอดเสนทางของรถไฟฟาในปจจุบันมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของอัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา 
การกําหนดตําแหนงของสถานีนั้นเหมาะสมและสอดคลองกับบริเวณชุมชน 
  ปจจัยยอยอันดับที่สามและสี่ ที่ผูใชบริการใหความคิดเห็นระดับไมแนใจ คือ 
ระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟามี่ความปลอดภัยที่เพียงพอ  ในผูใชบริการ
รถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการจัดเสนทางใน
การใหบริการของรถไฟฟาที่มีอยูในปจจุบันมีการบริการที่ครอบคลุม ในผูใชบริการรถไฟฟาของ
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การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ซ่ึงทั้ง 2 ประเด็นสอดคลองกับการศึกษา
จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใช
บริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นที่พึงพอใจในดานความปลอดภัย และความ
คาดหวังใหมีการจัดเสนทางใหมากขึ้น 
   

  ปจจัยดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นในระดับไม
แนใจ มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ ระดับราคาคาโดยสารสูงสุดตลอดเสนทางเหมาะสมแลว ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นอันดับแรก คือ ปรับลดราคาคา
โดยสารลง และยังสอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนว
นาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญอันดับแรก คือ ราคาคาโดยสารเปนปจจัยที่ทําใหเกิดการใชบริการที่นอยลง 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
ราคาคาโดยสารกับระยะทางนั้นมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ กุสุมา ประไพ
ศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: กรณีศึกษาการใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา การเปรียบเทียบคาโดยสารระหวางการเดินทางดวยรถไฟฟาบีทีเอส 
กับรถโดยสารประจําทางปรับอากาศในสายสุขุมวิท โดยเริ่มจากสถานีหมอชิตถึงสถานีออนนุช การ
เดินทางดวยรถไฟฟาบีทีเอสมีคาโดยสารสูงกวาแตประหยัดเวลาในการเดินทาง 
  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
ระดับราคาคาโดยสารเริ่มตนมีความเหมาะสมแลว ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ณิชา มัญจกา
นนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 
พบวา สวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับราคาคาโดยสารรถไฟฟาใตดินวามีความเหมาะสม  
  ปจจัยยอยอันดับส่ี ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือราคา
คาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว สําหรับ ผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับ
ไมเห็นดวย คือราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว สําหรับ ผูใชบริการของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท 

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



 
 

 

100

(2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส  พบวา ขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการซึ่งสวนมากใหมีการลดอัตราคาโดยสาร 
   

  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นในระดับไม
แนใจ มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การซื้อบัตรโดยสารผานระบบบัตรอิเลคทรอนิคสตางๆจะทําให
มีความสะดวกขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษา
พฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผู
ที่ใชบริการสวนใหญจะนิยมซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติ ในลักษณะบัตรโดยสาร
เที่ยวเดียว 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
ควรมีบัตรโดยสารชนิดเติมเงินผานระบบบัตรอิเลคทรอนิคส ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ
กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: 
กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการนิยมการซื้อบัตรโดยสารรายเดือน เพราะ
ผูโดยสารจะไดสวนลดบัตรราคาคาโดยสาร 
  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การซ้ือบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติทําใหมีความสะดวก ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของณิชา มัญจกานนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการนิยมซ้ือบัตรโดยสารผานชองจาํหนายบัตร 
  ปจจัยยอยอันดับสี่ ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย คือ 
ควรมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาสะดวกซื้อ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของณิชา มัญจกา
นนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูใชบริการนิยมซ้ือบัตรโดยสารผานชองจําหนายบัตร 
 

  ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)          
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การใหสวนลดราคาคาโดยสารแตกตางกัน
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ของบัตรโดยสารแตละประเภทเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ 
กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกการเดินทาง: 
กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการไดมีการปริมาณการใชบริการเพิ่มขึ้น
หลังจากที่บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) มีนโยบายเกี่ยวกับบัตร
โดยสารรายเดือน และบัตรโดยสารประเภทอื่นๆที่มีสวนลดราคาในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบ
กับราคาบัตรโดยสารเที่ยวเดียว 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การทํากิจกรรมใหบริการโดยสารฟรีในวันพิเศษตางๆเปนการกระตุนใหเกิดการใชบริการ ซ่ึงอาจ
สอดคลองกับการศึกษาของ ณิชา มัญจกานนท (2548) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา
ใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนคนรุนใหญที่ชอบทดลอง
ของใหมๆ และเปนกลุมคนรุนใหมที่เร่ิมตนทํางาน เมื่อมีกิจกรรมกระตุนจะทําใหเกิดการทดลองใช 

 ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การกระตุนการใชดวยการลดราคาหลังเกิดอุบัติเหตุมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ศึกษาเรื่อง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ราคาคาบริการเปนปจจัยที่ทําใหเกิดการใชบริการนอยที่สุด 

ปจจัยยอยอันดับสี่ ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ การ
ออกบัตรชนิด 1 วันไมจํากัดจํานวนเที่ยว และระยะทางการเดินทางมีราคาที่เหมาะสม ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ กุสุมา ประไพศิลป (2544) ศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการ
เลือกการเดินทาง: กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูโดยสารนิยมที่จะเลือกใชบัตร
โดยสารประเภทรายเดือนมากวาบตัรโดยสารประเภทอื่น 

 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)          
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การไดรับการใหบริการที่สะดวกรวดเร็วใน
การโดยสารรถไฟฟา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นในอันดับแรก คือ 
ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย มีกําหนดเวลาที่แนนอน ตรงเวลา และสอดคลองกับการศึกษาของ 
จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผูที่ยังไมใช
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บริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นเปนอันดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็ว 
คํานวณเวลาในการเดินทางไดแนนอน 
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การมีรานคา เครื่องเบิกถอนเงินอัตดนมัติ ฯลฯ เปนการใหความสะดวกที่เพียงพอ ซ่ึงไมสอดคลอง
กับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ 
และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูที่ใชบริการตองการสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่
หลากหลายในบริเวณสถานีเพื่อสะดวกในการใชบริการ 
  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การมีรถ Shuttle Bus และสถานที่จอดรถยนต ใหบริการเปนที่เพียงพอ ซ่ึงไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ และผู
ที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูที่ใชบริการตองการสิ่งอํานวยความสะดวกในการเขาถึง
สถานีใหบริการ 
  ปจจัยยอยอันดับส่ี ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ การ
ใหบริการในการแลกเหรียญไดรับความรวดเร็ว  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศว
เทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา พนักงานประจํา
สถานีใหบริการคอนขางที่จะลาชา 
   

  ปจจัยดานบุคลากรใหบริการ 
  จากการศึกษา ปจจัยยอยดานบุคลากรใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และ
การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการใหความคิดเห็นในระดับ
เห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ การดูแลดานความสะอาดของพนักงานคอนขางดีซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ  (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุม
ผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญอันดับแรก คือ ผู
ใหบริการมีการดูแลดานความสะอาด  
  ปจจัยยอยอันดับสอง ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
พนักงานที่ประจําสถานีใหขอมูลเสนทางการเดินทางไดดี ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ              
ดาราวรรณ ศรีสุกใส (2542) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีที
เอสที่มีผลตอความรูทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา พนักงานประจําสถานีควรที่จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มเติมในการใหบริการ 
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  ปจจัยยอยอันดับสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
การดูแลความปลอดภัยของยามประจําสถานีดีเพียงพอ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา ของ             
ดาราวรรณ ศรีสุกใส (2542) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีที
เอสที่มีผลตอความรูทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา พนักงานดูแลความปลอดภัยประจําสถานีมีการดูแลที่ดีเพียงพอ 
  ปจจัยยอยอันดับสี่ ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ 
พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ดาราวรรณ ศรีสุกใส 
(2542) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีทีเอสที่มีผลตอความรู
ทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา พนักงานประจํา
สถานีควรที่จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มเติมในการใหบริการ 
 

  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ผูที่ใชบริการให
ความคิดเหน็ในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือ ปายบอกรายละเอยีดเสนทางเขาใจได
งาย ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญอันดับแรก คือ มีปายและสัญญลักษณ
ในการบอกรายละเอียดในการใชบริการที่เขาใจไดงายและชี้แจงไดถูกตรง  
  ปจจัยยอยอันดบัสองมีสองปจจัยยอย ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นใน
ระดับไมแนใจ คือ รูปแบบของสถานีมีความสะดวกสบาย และขนาดของสถานีมีความสะดวกสบาย 
ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุม
ผูใชบริการ และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ควรเพิ่มความสะดวกของสถานี ทั้งรูปแบบ 
ขนาด และการขึ้น-ลงสถานี 
  ปจจัยยอยอันดบัสาม ที่ผูใชบริการใหคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ คือ       
ความสะดวกในการใหบริการภายในสถานีเชน บันไดเลือ่น ลิฟทโดยสาร ดีเพียงพอ ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ จินตนา มานิตยโชติพสิิฐ (2542) ศึกษาเรื่องการโนวนาวใจในกลุมผูใชบริการ 
และผูที่ยังไมใชบริการรถฟาบีทีเอส พบวา ควรเพิ่มความสะดวกของสถานี ทั้งรูปแบบ ขนาด และ
การขึ้น-ลงสถานี 
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3.องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavior Component) 
จากผลการศึกษา พบวา สวนใหญผูใชบริการระบบขนสงมวลชน ของบริษัท

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศ
ไทย (เอ็มอารทีเอ) มีองคประกอบของทัศนคติทางดานพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการใชบริการระบบ
ขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาในชวงเวลาเชา เดินทางทั่วไป และเดินทางไป-กลับเพื่อทํางาน  และ
การใชบริการจะพบวาไมใชสถานีขึ้น-ลงตนทางปลายทางสถานีเดิมทั้งนี้ขึ้นอยูกับการเดินทาง และ
มีคาใชจายในการเดินทางดวยระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน อยูที่ไมเกิน 1,000 
บาท และคาใชจายในอนาคตก็คงยังมีคาใชจายในการเดินทางดวยระบบขนสงมวลชนประเภท
รถไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน คงยังอยูที่ไมเกิน 1,000 บาท ทั้งยังมีความนิยมเลือกใชบัตรโดยสารประเภท
เที่ยวเดียวท้ังในปจจุบัน และในอนาคต และนิยมซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติ ซ่ึง
ผลการศึกษาดังกลาวมีความสอดคลองกับการศึกษาของ ณิชา มัญจกานนท (2548) ไดศึกษาเรื่อง 
พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดินของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครที่พบวาผูใชบริการ
รถไฟฟาใตดิน จะใชชวงเวลาชวงเชา-เย็นในวันธรรมดา ซ่ึงเปนชวงเวลาเรงดวน ซ่ึงเลือกดานความ
สะดวกสบายในการเดินทางมากกวาการคํานึงถึงราคาคาบริการที่สูง ซ่ึงผูที่ใชบริการสวนใหญเปน
กลุมคนรุนใหมมีอายุระหวาง 21-30 ป รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท สวนใหญเปนชวง
ของคนที่เร่ิมตนทํางาน และยังไมมีความสามารถในการซื้อรถยนตสวนตัว และเปนชวงอายุที่ชอบ
ทดลองของใหมๆ ซ่ึงตางจากผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 41 ปขึ้นไป และผูที่มีรายไดตั้งแต 30,000 
บาทขึ้นไป มีสัดสวนการใช บริการนอยที่สุด เนื่องจากเปนชวงที่มีรายไดสูง และสวนใหญมรีถยนต
สวนตัว และขอสังเกตุวาอาชีพที่มีการใชบริการนอยไดแก ขาราชการ และรัฐวิสาหกิจ อาจจะมี
สาเหตุมาจากเสนทางรถไฟฟาใตดินมีนอย และไมไดวิ่งผานสถานที่ราชการ เพศหญิงจะเปนผูที่ใช
บริการรถไฟฟาใตดิน ขึ้น-ลง สถานีตนทาง-ปลายทางเปนสถานีเดิมเปนประจํามากกวาเพศชาย 
นอกจากนี้ พบวา สวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับราคาคาโดยสารรถไฟฟาใตดินวามีความ
เหมาะสม และพบวาการมีรถไฟฟาใตดินยังไมสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใชรถยนต
สวนตัวของประชากรในกรุงเทพมหานครได ความรูสึกของผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน พบวา รูสึก
พอใจกับการใชบริการ แตจะใชเมื่อมีความจําเปน 
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ขอคนพบ 
  ขอคนพบที่ไดจากการศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)      
(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) มีดังตอไปนี้ 
 

สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการระบบขนสงมวลชน และการเลือกใชระบบ
ขนสงมวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา สวนใหญ 
จะจัดอยูในกลุมของคนรุนใหมที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี และเปนชวงเร่ิมตนทํางานซึ่งคน
กลุมนี้จะมีชวงอายุอยูในระหวาง 21-30 ป และยังมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 15,001-20,000 
บาทเทานั้น และพบวา รายไดเฉล่ียตอเดือน มีความสัมพันธกับการนิยมใชบริการระบบขนสง
มวลชนสาธารณะประเภทรถไฟฟา 

 

สวนท่ี 2 ทัศนคติดานความรู ความเขาใจของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา สวนใหญ 
มีความรู และความเขาใจ เกี่ยวกับลักษณะของการใหบริการ ชวงเวลาในการใหบริการ และผูที่ใช
บริการยังรับทราบเกี่ยวกับขาวสารตางๆที่เกี่ยวกับเหตุการณ และขอมูลดานความปลอดภัย โดย
สวนใหญยังความเขาใจที่ระดับไมแนใจ เกี่ยวกับดานความปลอดภัย โดยสื่อที่เขาถึงผูใชบริการ
ไดมากที่สุด และเปนสวนที่สรางความรู ความเขาใจใหกับผูใชบริการไดดีที่สุด ไดแก ส่ือโทรทัศน-
วิทยุ ส่ือดานสิ่งพิมพ ประเภทแผนพับ จุลสารของบริษัทผูใหบริการ และจากปายที่ติดตั้งอยูตาม
สถานีบริการ 
 

สวนท่ี 3 ทัศนคติดานความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีตอระบบขนสงมวลชน ของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา สวนใหญ 
มีความรูสึก ความคดิเห็นที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
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  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของการรถไฟฟาขนสง

มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานผลิตภัณฑ
โดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) (บีทีเอส)โดยความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภทรถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการ
ขยายและเพิ่มเสนทางใหบริการในอนาคตจําเปนตองเรงทําสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน 
ของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

 

  ปจจัยดานราคา  
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานราคา
โดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยความสําคัญของปจจัยดานราคาโดยรวม และปจจัยยอย
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภทรถไฟฟา มีความแตกตาง 
  

  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง

มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)  โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัดจําหนาย
โดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภทรถไฟฟา 
มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)จะให
ระดับความคิดเห็นในดานการซื้อบัตรโดยสารผานเครื่องออกบัตรอัตโนมัติทําใหมีความสะดวก สูง
กวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน ของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
 

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัท
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ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภท
รถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
(บีทีเอส) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการกระตุนการใชดวยการลดราคาหลังการเกิดอุบตัเิหตสูุง
กวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)
   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชน
ของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภท
รถไฟฟา มีความแตกตาง  แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย         
(เอ็มอารทีเอ) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการไดรับการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วในการ
โดยสารรถไฟฟาสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
 

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานบุคลากรผู
ใหบริการโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยความสําคัญของปจจัยดานการจัด
จําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสงมวลชน ประเภท
รถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย         
(เอ็มอารทีเอ) จะใหระดับความคิดเห็นในดานการดูแลความปลอดภัยของยามประจําสถานีดี
เพียงพอ และพนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของ
บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
 

  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส)ใหความคิดเห็นในระดับไมแนใจกับปจจัยดานการสราง
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และนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวม และปจจัยยอยทุกปจจัย สูงกวา ผูที่ใชบริการระบบขนสง
มวลชนของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) โดยความสําคัญของปจจัย
ดานการจัดจําหนายโดยรวม และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบขนสง
มวลชน ประเภทรถไฟฟา มีความแตกตาง แตผูที่ใชบริการของการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) จะใหระดับความคิดเห็นในดานความสะดวกในการใหบริการภายใน
สถานีเชนบันไดเลื่อน, ลิฟทโดยสารดีเพียงพอสูงกวาผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนของบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) 
 

สวนท่ี 4 ทัศนคติดานแนวโนวพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 

  จากการศึกษาพบวา ผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟา มีแนวโนม
พฤติกรรมในการใชบริการเพิ่มขึ้น โดยสวนใหญจะเลือกใชในชวงเวลาเรงดวน ชวงเวลาเชา 
เพื่อที่จะเดินทางไปทํากิจธุระ และทํางานใหทันเวลา และจากที่ทําการศึกษายังพบวา แนวโนม
พฤติกรรมดานคาใชจายในการเดินทางอาจจะเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอยเทานั้น เนื่องจากผูที่ใชบริการ
สวนใหญยังเปนผูที่มีรายไดที่อยูในชวงที่ไมสูงมากนัก และผูใชบริการสวนใหญยังตองการใหผู
ใหบริการเพิ่มสวนลดคาโดยสารกับบัตรโดยสารแตละประเภทเพิ่มมากขึ้น 
 

ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสง
มวลชน ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ในครั้งนี้ มีขอเสนอแนะดังนี้ 
 

1. ขอเสนอแนะตอบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส)  

1.1 ขอเสนอแนะดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภท

รถไฟฟาของ บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) สวนใหญ มีความรู และ
ความเขาใจ เกี่ยวกับลักษณะของการใหบริการ ชวงเวลาในการใหบริการ และรับทราบเกี่ยวกับ
ขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวกับเหตุการณ และขอมูลดานความปลอดภัย โดยสวนใหญยังความเขาใจอยูใน
ระดับที่ไมแนใจ เกี่ยวกับในดานความปลอดภัย ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) ควรที่จะตองทําการสื่อสารประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรับทราบและทํา
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ความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลดานความปลอดภัยในการใชบริการรถไฟฟาในการเดินทาง โดยผานสื่อที่
เขาถึงผูใชบริการไดมากที่สุด และเปนสวนที่สรางความรู ความเขาใจใหกับผูใชบริการไดดีที่สุด 
ไดแก ส่ือโทรทัศน-วิทยุ ส่ือดานสิ่งพิมพ ประเภทแผนพับ จุลสารของบริษัทผูใหบริการ และจาก
ปายที่ติดตั้งอยูตามสถานีบริการ รวมทั้งควรที่จะตองกระจายขอมูลขาวสารไปยังสื่ออ่ืนๆ อีก เชน 
หนังสือพิมพ อินเทอรเน็ต เปนตน 

 

1.2 ขอเสนอแนะดานความรูสึกตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

1.2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ
ระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟามีความปลอดภัยที่เพียงพอ ดังนั้น บริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการจัดทําแผน และการประชาสัมพันธพรอม
จัดเตรียมระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟาใหเพียงพอแกผูใชบริการไดรับทราบ 
 

  1.2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว ดังนั้น บริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการคิดราคาคาโดยสาร โดยการคํานวณใหมีความเหมาะสมกับความ
ระยะทางที่ใหบริการ และจะตองคํานวณใหสอดคลองกับระดับคาครองชีพของประชาชน ซ่ึงระดับ
ราคาคาโดยสารของระบบขนสงสาธารณะควรอยูในระดับที่ประชาชนสามารถที่จะใชบริการได ซ่ึง
ในอนาคตหากมีผูใชบริการเพิ่มขึ้น ควรที่จะพิจารณาปรับราคาคาโดยสารลดลง 
 

  1.2.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอ การมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาสะดวกซื้อ ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองดําเนินการที่จะกระตุนใหผูใชบริการเลงเห็นความสะดวกในการที่จะ
ซ้ือบัตรโดยสารผานชองทางที่หลากหลายนอกเหนือจากที่มีบริการอยูในปจจุบัน 
 
 
 
 
 
 
 
 

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



 
 

 

110

  1.2.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
การออกบัตรชนิด 1วันไมจํากัดจํานวนเที่ยว และระยะการเดินทางมีราคาที่เหมาะสม ดังนั้นบริษัท
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธให
ผูใชบริการทราบถึงความคุมคาที่ผูใชบริการจะไดรับ 
 

  1.2.5 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
การใหบริการแลกเหรียญไดรับความรวดเร็ว ซ่ึงอาจหมายความวาในปจจุบันการใหบริการแลก
เหรียญนั้นยังชา ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ควรที่จะตอง
พัฒนา และปรับปรุงขบวนการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว และลดระยะเวลาในการใหบริการมาก
ยิ่งขึ้น 
 

1.2.6 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากรใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการ ดังนั้นบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรู ทักษะ ความชํานาญ และเกิดความรักใน
การที่จะเปนผูใหบริการมากขึ้น 
 

1.2.7 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพ   

จากการศึกษา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ ความ
สะดวกในการใหบริการภายในสถานี เชน บันไดเลื่อน ลิฟทโดยสารดีเพียงพอ ดังนั้นบริษัทระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)(บีทีเอส) ตองมีการออกแบบ และจัดหาอุปกรณดังกลาวให
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

 

2. ขอเสนอแนะตอการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) 
2.1 ขอเสนอแนะดานความรูความเขาใจ 

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการผูที่ใชบริการระบบขนสงมวลชนประเภท
รถไฟฟาของ การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) สวนใหญ มีความรู และ
ความเขาใจ เกี่ยวกับลักษณะของการใหบริการ ชวงเวลาในการใหบริการ และรับทราบเกี่ยวกับ
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ขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวกับเหตุการณ และขอมูลดานความปลอดภัย โดยสวนใหญยังความเขาใจอยูใน
ระดับที่สูงกวาผูที่ใชบริการระบบรถไฟฟาของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
(บีทีเอส)  แตทั้งนี้ระดับความรูความเขาใจยังอยูในระดับที่ไมแนใจ เกี่ยวกับในดานความปลอดภัย 
ดังนั้น การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ควรที่จะตองทําการสื่อสาร
ประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรับทราบและทําความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลดานความปลอดภัยใน
การใชบริการรถไฟฟาในการเดินทางใหมากยิ่งขึ้น โดยผานสื่อท่ีเขาถึงผูใชบริการไดมากที่สุด และ
เปนสวนที่สรางความรู ความเขาใจใหกับผูใชบริการไดดีที่สุด ไดแก ส่ือโทรทัศน-วิทยุ ส่ือดาน
ส่ิงพิมพ ประเภทแผนพับ จุลสารของบริษัทผูใหบริการ และจากปายที่ติดตั้งอยูตามสถานีบริการ 
รวมทั้งควรที่จะตองกระจายขอมูลขาวสารไปยังสื่ออ่ืนๆ อีก เชน หนังสือพิมพ อินเทอรเน็ต เปนตน 

 

2.2 ขอเสนอแนะดานความรูสึกตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

  2.2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ
ระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟามีความปลอดภัยที่เพียงพอ ดังนั้น การรถไฟฟา
ขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ตองมีการจัดทําแผน และการประชาสัมพันธพรอม
จัดเตรียมระบบอุปกรณดานความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟาใหเพียงพอแกผูใชบริการไดรับทราบ 
 

  2.2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอราคาคาโดยสารในปจจุบันเหมาะสมแลว ดังนั้น การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย 
(เอ็มอารทีเอ) ) ตองมีการคิดราคาคาโดยสาร โดยการคํานวณใหมีความเหมาะสมกับความระยะทาง
ที่ใหบริการ และจะตองคํานวณใหสอดคลองกับระดับคาครองชีพของประชาชน ซ่ึงระดับราคาคา
โดยสารของระบบขนสงสาธารณะควรอยูในระดับที่ประชาชนสามารถที่จะใชบริการได ซ่ึงใน
อนาคตหากมีผูใชบริการเพิ่มขึ้น ควรที่จะพิจารณาปรับราคาคาโดยสารลดลง 
 

  2.2.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอ การมีการจําหนายบัตรโดยสารผานรานคาสะดวกซื้อ ดังนั้นการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ตองดําเนินการที่จะกระตุนใหผูใชบริการเลงเห็นความสะดวกในการที่
จะซื้อบัตรโดยสารผานชองทางที่หลากหลายนอกเหนือจากที่มีบริการอยูในปจจุบัน 
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  2.2.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
การออกบัตรชนิด 1วันไมจํากัดจํานวนเที่ยว และระยะการเดินทางมีราคาที่เหมาะสม ดังนั้นการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)  ) ตองดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธให
ผูใชบริการทราบถึงความคุมคาที่ผูใชบริการจะไดรับ 
 

2.2.5 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 
ตอ การจัดใหมีสถานที่จอดรถยนตใหบริการที่เพียงพอ ดังนั้นการรถไฟฟาขนสงมวลชนแหง
ประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ควรที่จะตองพัฒนา และปรับปรุงสถานที่ในการใหบริการที่สะดวก และ
มากเพียงพอตอความตองการ 
   

2.2.6 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากรใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไม
แนใจ ตอ การดูแลดานความปลอดภัยของยามประจําสถานีดีเพียงพอ ดังนั้นการรถไฟฟาขนสง
มวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ตองมีการเพิ่มจาํนวนเจาหนาที่ และฝกอบรมพนักงานดาน
ความปลอดภัย  
 

2.2.7 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ   

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับไมแนใจ ตอ 
ความสะดวกในการใหบริการภายในสถานี เชน บันไดเลื่อน ลิฟทโดยสารดีเพียงพอ ดังนั้นการ
รถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ) ) ตองมีการออกแบบ และจัดหาอุปกรณ
ดังกลาวใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 

3. ขอเสนอแนะตอภาครัฐในการดําเนินการวางแผนการขยายและเพิ่มเสนทางระบบขนสง
มวลชนประเภทรถไฟฟา 

  จากการศึกษา พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังใหรัฐบาลวางแผนการขยาย และ
เพิ่มเสนทางระบบขนสงมวลชนประเภทรถไฟฟาใหครอบคลุมพื้นที่ในกรุงเทพมหานคร ในการ
ขยายและเพิ่มเสนทางควรใหมีกระจายตัวไปสูพื้นที่เขตพักอาศัยที่กระจายออกไปตามบริเวณพื้นที่
โดยรอบกรุงเทพมหานคร เพื่อใหเกิดความสามารถในการเคลื่อนยายประชากรไดคราวละจํานวน
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มาก โดยประหยัดเวลาในการเดินทาง ซ่ึงการกําหนดเสนทางที่จะใชในการเดินทางควรที่จะตอง
สอดคลองกับแผนการขยายตัวของผังเมือง การกําหนดผังเมืองโดยสํานักผังเมืองกรุงเทพมหานครก็
ควรที่จะวางแผนดานระบบขนสงควบคูไปดวย ซ่ึงการวางแผนที่เหมาะสมและสอดคลองจะชวยลด
ปญหาดานการขนสงและการจราจรในอนาคต การวางโครงขายระบบขนสงประเภทรถไฟฟา ควร
ที่จะสามารถเปลี่ยนเสนทางในการเดินทางไดโดยไมตองเขามาสูกลางเมืองกอนจึงสามารถเปลี่ยน
เสนทางได การเชื่อมตอของระบบขนสงมวลชนไมวาจะเปนระบบรถไฟฟายกระดับ หรือรถไฟฟา
ใตดินก็ตาม จะตองมีความสะดวก และใชระยะเวลาในการเดินเชื่อมไมมากนัก ซ่ึงการออกแบบอาจ
พิจารณาออกแบบสถานีเปนลักษณะสถานีรวมกัน การใชบัตรโดยสาร และคาโดยสารควรที่จะเปน
ในลักษณะเดียวกัน และสามารถใชบัตรโดยสารรวมกัน ถึงแมวาจะเปนบัตรโดยสารประเภทเที่ยว
เดียวก็ตาม  

หากภาครัฐมีการวางแผนดานโครงขายในดานตางๆ ของระบบขนสงมวลชน
ประเภทรถไฟฟาในลักษณะดังที่กลาวมาแลว จะชวยทําใหระบบการจราจร และขนสงเปนไปอยาง
คลองตัวมากกวาที่มีอยูในปจจุบัน 
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