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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ พร้อมสํารวจความต้องการของ
ผู้สูงอายุ และสํารวจความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ และผู้สูงอายุ ต่อแนวทาง
การปรับปรุงบริการสําหรับผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล กลุ่มตัวอย่าง 
คือ ผู้สูงอายุที่มีอายุต้ังแต่ 60 ปีขึ้นไป ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จํานวน 400 คน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากน้ัน รวบรวมข้อมูลทั้งหมดรวมทั้งข้อเสนอแนะนํามา
สัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ 
และผู้สูงอายุ เพ่ือเป็นแนวทางการปรับปรุงบริการของผู้สูงอายุต่อไป 

จากการศึกษาพบว่า ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 60-69 ปี ซึ่งไม่ได้ประกอบอาชีพ และ
เป็นข้าราชการบํานาญจึงมีแหล่งที่มาของรายได้จากเงินบํานาญเป็นส่วนใหญ่ ผู้สูงอายุมีความ 
พึงพอใจต่อคุณภาพการจัดบริการในด้านความปลอดภัยมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจการจัดบริการ
ในด้านเหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 50% ของอัตราค่าโดยสารปกติ ด้านการปรับปรุงบริการ 
ที่ผู้สูงอายุต้องการให้พัฒนาการจัดบริการให้มีประสิทธิภาพ 4 ด้าน คือ 1) ด้านการจัดบริการ  
2) ด้านคุณภาพการจัดบริการ 3) ด้านการประชาสัมพันธ์ และ 4) ด้านการพัฒนาบุคลากร  
ซึ่งรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนานโยบายการจัดบริการให้สอดคล้องต่อความ
ต้องการของผู้สูงอายุซึ่งมีความสําคัญต่อสังคมในอนาคตต่อไป 

 
คําสําคัญ: ผู้สูงอายุ ความพึงพอใจ ความต้องการ แนวทางการปรับปรุงบริการ รถไฟฟ้ามหานคร 

สายเฉลิมรัชมงคล 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to study the satisfaction of ready to explore 

the needs of the elderly and a survey of service providers' opinions Expert/Academic and 
the elderly on service improvement guidelines for the elderly who use the 
Metropolitan Rapid Transit Chaloem Ratchamongkhon Line. The sample group is the 
elderly aged 60 years over who use the Metropolitan Rapid Transit Chaloem 
Ratchamongkhon Line. 400 people The questionnaire was used as a data collection 
tool. The statistics used to analyze the data were percentage, mean, and standard 
deviation. Then, all data were collected, including recommendations, for in-depth 
interviews with the Metropolitan Rapid Transit Chaloem Ratchamongkhon Line. 
Expert/Academic and the elderly as a guideline to further improve services for the 
elderly 

The study found that Most of the elderly aged between 60-69 years old who 
do not work And as pensioners, they are the main source of pension income.  
The elderly were most satisfied with the quality of safety services. They are satisfied 
with the service in terms of coins/tickets at a 50% discount of normal fares.  
There are 4 aspects of service improvement that the elderly need to improve 
service efficiency: 1) Service arrangement 2)qualityarrangement 3) public relations, 
and 4) personnel development. Which the Metro Chaloem Ratchamongkhon Line. 
Should developed to meet the needs of the elderly. Which is important to society 
in the future. 

 

Keywords: elderly, satisfaction, needs, service improvement guidelines, Metropolitan 
Rapid Transit Chaloem Ratchamongkhon Line 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 สถานการณ์โดยปัจจุบันโครงสร้างของประชากรทางสังคมมีการเปลี่ยนแปลงไป เน่ืองจาก
อัตราการเพิ่มข้ึนของจํานวนผู้สูงอายุเพ่ิมข้ึนมากกว่าอัตราการเกิดและมีแนวโน้มที่เพ่ิมข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง รวมทั้งอายุเฉลี่ยของประชากรมีอายุยืนมากขึ้น ทําให้ประชากรทั่วโลกเป็นมีอายุเฉลี่ยยืน
ยาวขึ้นอย่างน้อย 9 ปีและมีอายุมากกว่า 65 ปี คิดเป็นร้อยละ 20 ของประชากรทั่วโลก และคาดว่า
ในอีก 40 ปี ข้างหน้าทั่วโลกจะเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุโดยสมบูรณ์ ส่งผลทําให้ทุกประเทศต้องเตรียม 
พร้อมในเร่ืองการจัดบริการต่าง ๆ ที่ควบคุมต่อการใช้ชีวิตของผู้สูงอายุ รวมถึงสภาพแวดล้อมที่
เหมาะสมกับผู้สูงอายุและระบบขนส่งสาธารณะต่าง ๆ (เกรียงศักด์ิ เจริญวงศักด์ิ, 2557) สําหรับ
ประเทศไทยก็ประสบกับสถานการณ์แบบเดียวกัน จากการรายงานสถานการณ์ผู้สูงอายุไทย  
พ.ศ. 2565 พบว่าประเทศไทยมีสัดส่วนของผู้สูงอายุที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว และกรุงเทพมหานครเป็น
จังหวัดที่มีประชากรผู้สูงอายุมากท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับทุกจังหวัดในประเทศไทย ซึ่งมีประชากร
ผู้สูงอายุถึง 1,210,828 คน จากประชากรท้ังหมด 12,698,362 คน (กรมกิจการผู้สูงอายุ, 2565) 
จากการเพ่ิมขึ้นของผู้สูงอายุที่เพ่ิมขึ้นอย่างเร็วน้ี คาดว่าจะส่งผลกระทบต่อการดํารงชีวิตของผู้สูงอายุ
เพราะผู้สูงอายุบางส่วนในกรุงเทพมหานครต้องพ่ึงพาตัวเองในหลายด้านโดยเฉพาะอย่างย่ิงทางด้าน
การเดินทางของผู้สูงอายุที่จําเป็นต้องใช้รถโดยสารสาธารณะในการเดินทางไปตามสถานท่ีต่าง ๆ 
เช่น การเดินทางไปยังโรงพยาบาลซึ่งเป็นสถานที่ที่ผู้สูงอายุจํานวนมากต้องเดินทางไปเป็นประจํา 
และกรุงเทพมหานครเป็นพ้ืนที่มีการให้บริการการขนส่งรถโดยสารสาธารณะที่มีจํานวนมาก  
รวมจํานวนรถทั้งสิ้น 2,774 คัน (องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ, 2560) จึงต้องมีการเตรียมความพร้อม 
และวางแผนในเรื่องการให้บริการรถโดยสารสาธารณะและการจัดบริการที่เหมาะสมสําหรับผู้สูงอายุ 
 การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจภายใต้การ
กํากับของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม ได้รับมอบหมายจากรัฐบาลให้เป็นผู้ดําเนินการก่อสร้าง
โครงการรถไฟฟ้าสายต่าง ๆ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือช่วยบรรเทาปัญหา
การจราจร ทั้งยังส่งเสริมให้ประชาชนหันมาใช้ระบบขนส่งสาธารณะแทนการใช้รถยนต์ส่วนบุคคล 
สร้างโอกาสในภาคเศรษฐกิจและสังคมผ่านการคมนาคมท่ีสะดวกและรวดเร็ว โครงการรถไฟฟ้ามหา
นคร สายเฉลิมรัชมงคล เริ่มดําเนินการก่อสร้างในปี พ.ศ. 2540 โดยได้รับพระราชทานช่ือเส้นทาง
รถไฟฟ้าสายนํ้าเงิน ว่า “เฉลิมรัชมงคล” ช่ือภาษาอังกฤษว่า “Chaloem Ratchamongkhon”  
ซึ่งมีความหมายว่า “งานเฉลิมความเป็นมงคลแห่งความเป็นพระราชา” โครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
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สายเฉลิมรัชมงคล ในช่วงหัวลําโพง – บางซื่อ เริ่มดําเนินการก่อสร้างในปี พ.ศ. 2540 เป็นโครงสร้าง
ใต้ดินตลอดสาย ดําเนินการก่อสร้างแล้วเสร็จและเปิดให้บริการอย่างเป็นทางการเมื่อวันที่  
3 กรกฎาคม พ.ศ.2547 และในช่วงหัวลําโพง – บางแค และช่วงบางซื่อ – ท่าพระ เริ่มดําเนินการ
ก่อสร้างในปี พ.ศ. 2554 ดําเนินการก่อสร้างแล้วเสร็จและเปิดให้บริการอย่างเป็นทางการเมื่อวันที่ 
30 มีนาคม พ.ศ. 2563 ซึ่งทั้งน้ี โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ยังเป็นโครงการหนึ่ง 
ในแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชลทางรางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (Mass Rapid Transit 
Master Plan in Bangkok Metropolitan Region: M-MAP) จะทําหน้าที่เป็นสายหลักในการ
เดินทางของประชาชนและเช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ (โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองเฉลิม
รัชมงคล, 2563) 
 รถไฟฟ้ามหานคร (Metropolitan Rapid Transit: MRT) เป็นระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ดําเนินการโดยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย  
(รฟม.) เป็นส่วนหนึ่งของโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนทางรางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ซึ่งมีนโยบายมุ่งเน้นคุณภาพการบริการโดยถือว่า “การบริการอยู่เหนือสิ่งอ่ืนใด” นอกจากน้ันยังมี
นโยบายให้รถไฟฟ้ามหานคร เป็น “ส่วนหน่ึงในชีวิตของคนกรุงเทพ” ภายใต้การดําเนินงานอย่างมือ
อาชีพ โดยการดําเนินกิจกรรมต่างๆ เพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ของรถไฟฟ้ามหานคร ที่ให้บริการ
เดินทางแล้วยังมีการสร้างคุณค่าเพ่ิมให้คนกรุงเทพรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงในวิถีชีวิต จากนโยบายดังกล่าว 
รถไฟฟ้ามหานครจึงกําหนดเป้าหมายการดําเนินงานด้านคุณภาพการบริการ โดยมุ่งเน้นใน 5 ด้านด้วยกัน 
ได้แก่ ด้านความปลอดภัย (Safety) โดยมุ่งเน้นในด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร เป็นความสําคัญสูงสุดที่พนักงานทุกคนต้องพึงตระหนัก และต้องปฏิบัติ
ตามข้อกําหนดความปลอดภัยอย่างเคร่งครัด ความสะดวก (Convenience) รถไฟฟ้ามหานครให้
ความสําคัญในการดูแลการทํางานของอุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่างๆ ในระบบรถไฟฟ้า 
มหานคร เพ่ือให้ทํางานได้ตามเป้าหมาย นอกจากน้ีได้เล็งเห็นถึงความสะดวกของผู้โดยสารในช่วง
การเดินทางที่แออัด เช่น ช่วงงานเทศกาลหรือการจัดนิทรรศการรายรอบเส้นทาง โดยจัดให้มีการ
เพ่ิมจุดจําหน่ายเหรียญโดยสารเพื่อให้ผู้โดยสารได้รับการบริการอย่างดีที่สุด ความรวดเร็ว (Fast) 
รถไฟฟ้ามหานครจะควบคุมให้ความเร็วเฉลี่ยของรถไฟฟ้าและตารางการให้บริการรถไฟฟ้ารองรับกับ
ความต้องการของผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา ความเช่ือถือได้ (Reliability) รถไฟฟ้ามหานครจะดูแล
ให้รถไฟฟ้าและระบบอาณัติสัญญาณอยู่ในสภาพดี และไม่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการของรถไฟฟ้า
มหานคร และการตรงต่อเวลา (Punctuality) โดยจะควบคุมให้ตารางการเดินรถไฟฟ้าและการเทียบ
จอดในสถานีทั้งหมดคลาดเคลื่อนไปจากท่ีเวลากําหนดน้อยที่สุด อีกทั้งมีกลยุทธ์ในการพัฒนา
คุณภาพและบริการอย่างสม่ําเสมอ ต่อเน่ือง และไม่หยุดน่ิงเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจ
สูงสุดทั้งในด้านความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมให้มีผู้มาใช้บริการ
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รถไฟฟ้ามหานครในจํานวนเพ่ิมขึ้น ปัจจุบันรถไฟฟ้ามหานคร ได้ร่วมมือกับสถาบันการเงินที่จะทําให้
สามารถถือบัตรหน่ึงใบที่สามารถทําธุรกรรมต่าง ๆ ได้หลากหลาย พร้อมทั้งจะดําเนินการพัฒนาการ
ให้บริการต่อไปอย่างไม่หยุดน่ิง (บริษัททางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2563) 

ทั้ง น้ี รถไฟฟ้ามหานคร ยังให้ความสําคัญต่อผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ โดยได้มีการ
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับในด้านความปลอดภัยต่าง ๆ ผ่านสื่อประชาสัมพันธ์ในสถานีและภายใน
รถไฟฟ้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการใช้ลิฟต์แทนการใช้บันไดเลื่อน เพ่ือป้องกันอุบัติเหตุจากการใช้บันไดเลื่อน 
รวมถึงการจัดให้มีพนักงานคอยอํานวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุที่อาจเดินทางไม่สะดวก หรือผู้สูงอายุ
ที่ต้องการให้พนักงานให้ความช่วยเหลือ โดยรถไฟฟ้ามหานคร มีการประสานงานไปยังสถานี
ปลายทางในการรับ-ส่งผู้สูงอายุ เพ่ือให้ถึงจุดหมายปลายทางได้อย่างปลอดภัย อีกทั้งยังมีการจัด
กิจกรรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการร่วมตอบคําถามเพ่ือรับรางวัลต่าง ๆ อีกมากมาย รวมถึงการจัดให้มี
เหรียญโดยสาร / บัตรโดยสารสําหรับผู้สูงอายุ ในอัตราค่าโดยสารที่มีส่วนลด 50% ตลอดการ
เดินทาง และการจัดให้ผู้สูงอายุเดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ในทุกปี ซึ่งเป็นไปตามสวัสดิการท่ี
ทางหน่วยงานภาครัฐได้มอบให้สําหรับผู้สูงอายุ แต่อย่างไรก็ตาม การเดินทางยังคงเป็นสิ่งจําเป็น
สําคัญสําหรับผู้สูงอายุอย่างมาก และมีความจําเป็นต้องเดินทางด้วยเหตุผลหลายประการ เช่น การ
ไปซื้อของ การเดินทางไปทํางาน การไปพบแพทย์เมื่อคนเรามีอายุมากขึ้นและผู้สูงวัยย่อมประสบกับ
ความยากลําบากในการขับข่ีหรือไม่สามารถขับข่ียานพาหนะด้วยตนเอง ดังน้ันผู้สูงวัยย่อมต้องการ
ความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน และประสบปัญหาเมื่อผู้สูงอายุไม่ได้อาศัยอยู่กับบุตรหลาน หรือบุตร
หลานมีความจําเป็นต้องออกไปทํางานเพื่อหาเลี้ยงครอบครัวจึงไม่มีผู้ดูแล ซึ่งการจัดบริการสําหรับ
ผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร อาจจะยังไม่ทั่วถึงและยังไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้สูงอายุที่มีมากขึ้นเรื่อย ๆ ได้ 
 ผู้จัดทํา ได้เล็งเห็นความสําคัญถึงความจําเป็นในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ความ
ต้องการเพ่ิมเติมและปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
จึงต้องการศึกษาและสํารวจความต้องการ ความพึงพอใจ และความคาดหวังที่ยังไม่ได้รับการ
ตอบสนอง เพ่ือนําไปวิเคราะห์แนวทางการจัดบริการสําหรับสังคมของผู้สูงอายุ เพ่ือเป็นข้อมูลให้กับ
หน่วยงานหรือบุคคลที่เก่ียวข้องนําไปปรับปรุงและจัดทําบริการให้แก่ผู้สูงอายุในการใช้งานรถไฟฟ้า
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ให้ทันต่อพฤติกรรมและความต้องการที่เพ่ิมขึ้นและเปลี่ยนแปลงไปตาม
ยุคสมัย พร้อมทั้งเป็นต้นแบบให้แก่รถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ ต่อไปในอนาคต 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 2. เพ่ือสํารวจความต้องการของผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 3. เพ่ือสํารวจความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ และผู้สูงอายุต่อ 
แนวทางการปรับปรุงบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา มุ่งเน้นศึกษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู้สูงอายุที่ใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ความสะดวกในช่วงการเดินทางที่แออัด การเพ่ิมจุด
จําหน่ายเหรียญ/บัตรโดยสาร ความรวดเร็วเฉล่ียของรถไฟฟ้า และตารางเวลาการให้บริการ  
ความน่าเช่ือถือ การดูแลระบบอาณัติสัญญาณให้อยู่ในสภาพดี และการตรงต่อเวลาในการเดิน
รถไฟฟ้า 
 2. ขอบเขตด้านประชากร มุ่งเน้นศึกษากลุ่มผู้สูงอายุต้ังแต่ 60 ปีขึ้นไป ที่มีภูมิลําเนา 
ทั้งกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล และต่างจังหวัด 
 
1.4 คํานิยามศัพท์หรือคํานิยามเชิงปฏิบัติการ 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในความหมาย หรือคําจํากัดความของคําบางคําที่ควรทราบ 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยจึงขอกําหนดความหมาย และขอบเขตของคําต่าง ๆ ไว้ดังต่อไปนี้ 
 ผู้สูงอายุ หมายถึง บุคคลที่มีชีวิตและมีอายุต้ังแต่ 60 ปีขึ้นไป ที่มีภูมิลําเนาทั้งกรุงเทพมหานคร 
ปริมณฑล และต่างจังหวัด ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย หมายถึง หน่วยงานภาครัฐวิสาหกิจที่ต้ังข้ึน
เพ่ือบริหารงานระบบขนส่งมวลชนรถไฟฟ้ามหานคร 
 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล หมายถึง รถไฟฟ้าเอ็มอาร์ที สายสีนํ้าเงิน ช่วงสถานี
หัวลําโพง-สถานีบางซื่อ ช่วงหัวลําโพง-บางแค และช่วงบางซื่อ-ท่าพระ รวมทั้งหมด 38 สถานี ระยะทาง  
48 กิโลเมตร แบ่งเป็นสถานีใต้ดิน 22 สถานี และสถานียกระดับ 16 สถานี 

การบริการ หมายถึง การกระทํากิจกรรมใดๆเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน  
ซึ่งเก่ียวข้องกับการอํานวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

ความต้องการ/ ความคาดหวัง หมายถึง การคาดการณ์ถึงสิ่งที่จะได้รับจากบริการท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างเป็นมาตรฐานตามลักษณะของบริการน้ัน ๆ ในงานวิจัยน้ี 
วัดเป็นระดับความคาดหวัง/ความต้องการ 7 ด้าน คือ ด้านสินค้า ราคา ช่องทาง/สถานที่  
การส่งเสริมการตลาดและการสื่อสารการตลาด บุคลากรผู้ให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก และ
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กระบวนการให้บริการ ทั้งน้ีให้ครอบคลุมถึงการบริการทั้ง 7 ด้านที่เป็นปัจจัยช้ีวัดด้านการบริการของ
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย คือ ด้านความปลอดภัยภายในรถไฟฟ้ามหานคร  
ด้านความปลอดภัยภายในสถานีรถไฟฟ้า ด้านคุณภาพและสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านบุคลากร  
ด้านความคุ้มค่าของราคา ด้านความน่าเช่ือถือของการเดินรถและด้านการประชาสัมพันธ์และการให้
ข้อมูล นอกจากน้ียังรวมถึงด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร หมายถึง ความบ่อยคร้ังในการใช้บริการและ
สถานีที่ใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ การใช้บริการร่วมกับการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 
ค่าใช้จ่ายและวิธีการจ่ายค่าโดยสาร และเหตุผลในการใช้บริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการ การบรรลุ
เป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการ 

สวัสดิการผู้สูงอายุ หมายถึง บริการท่ีจัดโดยรัฐ ภาคเอกชนและประชาชนในรูปโครงการ
กิจกรรม การคุ้มครอง ส่งเสริมสนับสนุนการเข้าถึงสิทธิและประโยชน์ของผู้สูงอายุทั่วไปกับผู้สูงอายุ 
ที่อยู่ในภาวะยากลําบาก ซึ่งแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความมั่นคงในชีวิต ด้านการศึกษา  
ด้านเศรษฐกิจ และด้านสังคม 

การจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร หมายถึง การจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร ประกอบไปด้วยด้านสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆภายในสถานีและรถไฟฟ้ารวมถึง
ด้านนโยบายที่รถไฟฟ้ามหานครจัดขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ 
 คุณภาพของการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ในมิติการให้บริการ โดยมุ่งเน้นใน 7 ด้าน 
ด้วยกัน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย (Safety) ความสะดวก (Convenience) ความรวดเร็ว (Fast) 
ความเ ช่ือถือไ ด้  (Reliability)  การตรงต่อเวลา  (Punctuality)  การเ ช่ือมต่อกับสถานี อ่ืน 
(Interchange station) และความคุ้มค่า (Worthiness) 
 
1.5 ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 1. ทําให้ทราบถึงความพึงพอใจและความต้องการของผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล 

2. ได้แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
 3. ได้ข้อเสนอแนะระดับนโยบายและระดับปฏิบัติการต่อรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
เพ่ือนําไปสู่การจัดบริการที่ดีย่ิงข้ึน 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการศึกษาเรื่อง แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะ  

กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความเกี่ยวข้องกับ ทฤษฎี และผลงานวิจัยต่าง ๆ ดังน้ี 
2.1 นโยบายด้านขนส่งสาธารณะ  
2.2 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับโครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
2.3 นโยบายด้านการให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความต้องการของผู้สูงอายุ 
2.5 แนวคิดการจัดสวัสดิการผู้สูงอายุ 
2.6 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
2.7 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.8 แนวคิดเก่ียวกับ Universal Design 
2.9 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

 
2.1 นโยบายด้านขนส่งสาธารณะ 
 2.1.1 นโยบายด้านขนส่งสาธารณะ 
         อาจไม่มีใครสังเกต สิ่งหน่ึงที่ค่อย ๆ หายไปจากสังคมในระยะกว่าสิบปีที่ผ่านมา  
คือ จํานวนรถสาธารณะ โดยเฉพาะในพ้ืนที่ห่างไกล สวนทางกับจํานวนยานยนต์ส่วนตัวที่เพ่ิมขึ้น
เร่ือย ๆ โดยบางจังหวัดสัดส่วนการครอบครองยานยนต์ต่อครัวเรือนมีมากถึงร้อยละ 94 น่ันหมายถึง
ฐานะทางเศรษฐกิจประชาชนดีขึ้นใช่หรือไม่  

ในเวทีเสวนาเร่ือง ‘ทิศทางการพัฒนาระบบขนส่งมวลชนที่ปลอดภัยเป็นธรรม
ระดับประเทศและภูมิภาค พบว่า รถส่วนตัวไม่ใช่ความรํ่ารวย แต่เป็นภาพสะท้อนของความส้ินหวัง
ของประชาชนต่อระบบขนส่งสาธารณะของประเทศ ที่ประชาชนต้องด้ินรนมียานพาหนะของตนเอง 
หรือไม่ก็เผชิญกับความจริงที่เจ็บปวดกับบริการรถสาธารณะที่ไม่ทั่วถึง ไม่มีมาตรฐานและคุณภาพ 
ค่าโดยสารที่แพงเกินรายได้ หรือการบริการที่ไม่มีการพัฒนา ไม่ว่าเวลาจะผ่านไปนานแค่ไหนก็ตาม  

นักวิชาการ นักการเมือง และผู้บริหารหน่วยงานรัฐด้านระบบขนส่ง ที่เข้าร่วมในเวที
ดังกล่าว ต่างมีความเห็นว่า ระบบขนส่งสาธารณะ “ต้องคุณภาพดี มีมาตรฐาน ทุกคนไม่ว่าจะอยู่ที่ใด
ของประเทศ ก็เข้าถึงบริการได้ง่าย สะดวก โดยที่รัฐบาลต้องเห็นความสําคัญพิจารณาอุดหนุนขนส่ง
สาธารณะเพ่ิมขึ้น” ซึ่งตามข้อเสนอขององค์กรผู้บริโภค คือ ไม่ควรเกิน 10% ของรายได้ขั้นตํ่าที่จะ
ทําให้ประชาชนทุกคนขึ้นได้” 
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 โดย ดร.สุเมธ องกิตติกุล ผู้อํานวยการวิจัยนโยบายด้านการขนส่งและโลจิสติกส์ สถาบันวิจัย
เพ่ือการพัฒนาประเทศไทย (TDRI) เสนอว่า ระบบขนส่งสาธารณะควรมีพ้ืนฐานท่ีเหมาะสม ได้แก่  
1) มีบริการขนส่งสาธารณะ – มีเส้นทางเดินรถที่เหมาะสม – เที่ยวว่ิงรถที่เหมาะสม 2) เข้าถึงได้ง่าย 
เข้าถึงได้ทุกที่ เข้าถึงได้ทุกคน และ 3) ราคาที่เหมาะสม ที่รัฐต้องเข้ามาอุดหนุน  

อย่างไรก็ตาม ดร.สุเมธ ยังพบข้อจํากัด เช่น ในต่างจังหวัด บางพ้ืนที่อาจจะมีคนเดินทาง 
ไม่มากนัก และทําให้เที่ยวรถมีน้อย แต่คําถาม คือ การจัดเส้นทางที่เหมาะสมควรต้องเป็นอย่างไร 
และมีความคิดเห็นว่า ทุกคนมีความต้ังใจที่ต้องการให้การจัดเส้นทางหรือเที่ยวว่ิงรถที่เหมาะสม 
ให้สอดคล้องกับปริมาณคนโดยสาร 

ในด้านการเข้าถึง ดร.สุเมธ ช้ีว่าเป็นปัญหาของภาครัฐทั้งในอดีตและปัจจุบัน “อดีต เส้นทาง
ถนนในต่างจังหวัดจะมีศาลารอรถโดยสารประจําทาง ที่อยู่ตามจุดชุมชน หรือริมถนนใหญ่ ปัจจุบัน 
ไม่มีศาลาเหล่าน้ีอยู่แล้ว และทําให้รถโดยสารประจําทางต้องไปจอดริมถนนแทน ดังน้ัน จึงเห็นว่า
การเข้าถึงบริการขนส่งสาธารณะมีน้อยลงและขาดหายไปเร่ือย ๆ ซึ่งรัฐควรพิจารณาให้ประชาชน
เข้าถึงบริการขนส่งสาธารณะได้ง่ายข้ึนกลับคืน” 

ส่วนประเด็น ราคาที่เหมาะสม ดร.สุเมธยืนยันว่า รัฐต้องเข้ามาอุดหนุน ซึ่งแต่ละกิจการจะ
ใช้วิธีอุดหนุนมากหรือน้อยน้ันขึ้นอยู่กับการพิจารณา ตัวอย่างเช่น รถโดยสารในต่างจังหวัดที่มี
ผู้โดยสารหนาแน่นก็สามารถเดินรถได้ หากเส้นทางเดินรถใดที่มีผู้โดยสารน้อยทําให้ไม่สามารถเดินรถ
ต่อได้ รัฐควรเข้าไปอุดหนุน 

“สิ่งที่น่ากังวลขณะน้ี คือ แนวโน้มการใช้รถสาธารณะ ย้อนหลัง 10 – 15 ปี มีแนวโน้มลด
น้อยลงตลอดเวลา เห็นได้จากจํานวนรถโดยสารสาธารณะที่จดทะเบียนกับกรมการขนส่งทางบก 
มีลดลงเรื่อย ๆ อีกทั้งเส้นทางเดินรถยังลดน้อยลงไปด้วย และประชาชนหันมาใช้รถยนต์ส่วนบุคคล
เพ่ิมขึ้น” (สุเมธ องกิตติกุล, 2565) 

ข้อมูลจากงานวิจัยของ TDRI พบว่า สัดส่วนคนกรุงเทพฯ ที่ไม่มีการครอบครองรถส่วน
บุคคลเลยสักคันเดียว อยู่ที่ร้อยละ 30 และครัวเรือนที่มีรถส่วนบุคคลจะอยู่ที่ร้อยละ 70 ขณะที่
สัดส่วนของคนขอนแก่นที่ไม่มีรถส่วนบุคคล อยู่ที่ร้อยละ 6 และอีกร้อยละ 94 มีรถส่วนบุคคล  
อย่างน้อยคือรถจักรยานยนต์ 1 คัน แสดงว่าในต่างจังหวัดไม่มีทางเลือกบริการขนส่งสาธารณะ  
และจําเป็นต้องมีรถส่วนบุคคล หากไม่มีจะไม่สามารถเดินทางได้ 

อุปสรรคด้านความไม่สะดวกในเข้าถึงบริการ และความรวดเร็ว สารี อ๋องสมหวัง เลขาธิการ
สภาองค์กรของผู้บริโภค (สอบ.) พบว่าเป็นสาเหตุหน่ึงที่ทําให้คนลดการใช้บริการขนส่งสาธารณะ  
ซึ่งจะต้องแก้ไข 

“ในแต่ละจังหวัดควรทําให้ประชาชนสามารถเดินเพียง 500 เมตรก็สามารถเข้าถึงบริการรถ
โดยสารสาธารณะได้ หรือแม้แต่ระยะเวลาในการรอรถโดยสารสาธารณะไม่ควรเกิน 15 นาที ในช่วง
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ช่ัวโมงเร่งด่วน และปกติไม่ควรเกิน 30 นาที นอกจากน้ี ควรทําให้เกิดระบบขนส่งมวลชนที่ย่ังยืน  
ลดผลกระทบกับสิ่งแวดล้อม และต้องทําให้ค่าใช้จ่ายไม่เป็นภาระกับผู้บริโภค” (สารี อ๋องสมหวัง, 
2565) 

ในหลายประเทศกําหนดค่าโดยสารอยู่ที่ไม่เกินร้อยละ 5 – 10 ของรายได้ขั้นตํ่าที่ได้รับ 
ต่อวัน “ในขณะที่ประเทศไทยน้ันยังไม่สามารถทําได้ แต่ไม่ใช่ว่าจะทําไม่ได้เลย” โดยเน้นว่า 
หน่วยงานรัฐที่เก่ียวข้องควรมีเป้าหมายระยะยาวในการกําหนดค่าโดยสารให้บริการขนส่งมวลชนไม่
เกินร้อยละ 5 – 10 ของรายได้ขั้นตํ่า 

สอบ.จะนําเสนอเชิงนโยบายต่อรัฐบาลให้จัดงบประมาณที่สอดคล้องกับความต้องการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชน และกําหนดค่าโดยสารสูงสุดต่อวันไม่ควรเกินร้อยละ 10 ของค่าแรงขั้นตํ่า 
เพ่ือให้ประชาชนท่ัวประเทศเข้าถึงบริการขนส่งมวลชนได้ 

ขณะเดียวกัน ภาพสะท้อนในท้องถิ่นได้เห็นถึงความพยายามในการแก้ปัญหา เจษ เสียงลือชา 
ผู้อํานวยการกลุ่มงานส่งเสริมการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น 
กล่าวว่า การจัดการระบบขนส่งมวลชนในแต่ละพ้ืนที่จึงเป็นอํานาจหน้าที่ตามกฎหมายของแต่ละ
ท้องถิ่น 

การทํางานของท้องถิ่นจะมีอยู่ 2 ประเภทหลัก ๆ ได้แก่ 1) การกําหนดนโยบาย 2) การใช้
งบประมาณ ซึ่งเป็นปัญหาอย่างมากในแต่ละพ้ืนที่ และต้องเป็นปัญหาที่พ้ืนที่ต้องการ โดยผ่านการ
ประชุมประชาคมเข้าสู่แผนพัฒนาท้องถ่ิน จากน้ันจึงมาต้ังเป็นข้อบัญญัติและเทศบัญญัติของ 
พ้ืนที่น้ัน ๆ เช่น เทศบาลนครเชียงใหม่มีการจัดทําระบบขนส่งมวลชนขึ้นเอง เก็บค่าโดยสารต้ังแต่  
5 – 10 บาท หรือ อบจ.ภูเก็ต ให้บริการระบบขนส่งมวลชนในพ้ืนที่ภูเก็ตทั้งหมด เก็บค่าโดยสาร  
15 บาท เป็นต้น 

นอกจากน้ี เรื่องรถรับส่งนักเรียน เน่ืองจากในส่วนท้องถิ่น แบ่งโรงเรียนเป็นโรงเรียนใน
สังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.) และโรงเรียนสังกัดส่วนท้องถ่ิน “ดังน้ัน 
ส่วนท้องถิ่นก็จะสามารถดูแลได้เพียงโรงเรียนที่อยู่ในพ้ืนที่ส่วนท้องถิ่นเท่าน้ัน” (เจษ เสียงลือชา,  
2565) 

หลังจากน้ีจะมีการประสานงานเพ่ือสร้างความร่วมมือระหว่างท้องถิ่นและหน่วยงานอ่ืน ๆ 
เช่น หากจะจัดประชุมประชาคมข้างต้นควรทําให้ครอบคลุมทั้งประชาชน หน่วยงานผู้มีส่วนได้เสีย 
และองค์กรภาคประชาชนในพื้นท่ี 

“ส่วนในเรื่องรถรับส่งนักเรียนจะทํามาตรการกําชับให้กับท้องถ่ิน เช่น เรื่องความปลอดภัย
ของตัวรถ และการขับขี่ของผู้ประกอบการ อีกทั้งในเรื่องของโมโนเรลจะมีการขับเคลื่อนในการเรื่อง
การลงทุนและทําให้เกิดขึ้น เพ่ือประโยชน์กับประชาชนในการใช้บริการขนส่งสาธารณะในท้องถิ่น”  
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 ด้านนโยบายทางการเมือง ดร.สุรเชษฐ์ ประวีณวงศ์วุฒิ รองประธานคณะกรรมาธิการการ
คมนาคม สภาผู้แทนราษฎร กล่าวถึงทิศทางการพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะว่า “ประเทศที่พัฒนา
แล้ว ไม่ใช่ประเทศที่คนจนมีรถ แต่เป็นประเทศท่ีคนรวยใช้ระบบขนส่งสาธารณะ นโยบายของพรรค
จึงมุ่งเสนอนโยบายขนส่งสาธารณะเพ่ือทุกคน ทางออกของนโยบายดังกล่าว คือ รัฐใช้งบประมาณ
กับขนส่งสาธารณะ โดยรัฐมองว่าทุกคนมีสิทธ์ิใช้และทุกคนได้ประโยชน์ ซึ่งหากรัฐแก้ปัญหาระบบ
ขนส่งสาธารณะได้ ปัญหาอ่ืน ๆ ก็จะถูกแก้ตามมาด้วยเช่นเดียวกัน”  

รัฐบาลควรอุดหนุนระบบขนส่งสาธารณะ เพราะไม่ใช่ธุรกิจที่มีกําไร และควรมองขนส่ง
สาธารณะอย่างเป็นระบบและเท่าเทียมกัน “ตัวอย่างเช่น รัฐสามารถอุดหนุนรถไฟฟ้าโดยใช้เงิน
จํานวนมากได้ ขณะที่ก็ยังมีราคาท่ีแพง บางสายไม่มีผู้ใช้งาน ส่วนรถเมล์ รถร่วมบริการ หรือแม้แต่
ขนส่งในต่างจังหวัด แทบจะไม่มีกลไกสนับสนุนเลย” (สุรเชษฐ์ ประวีณวงศ์วุฒิ, 2565) 

ในมุมมองส่วนตัว ดร.สุรเชษฐ์ เห็นว่าระบบขนส่งสาธารณะควรมีคุณภาพดี ปลอดภัย  
ราคาถูก เป็นธรรม เข้าถึงง่าย ส่วนสิ่งที่เกิดข้ึนและทําให้เกิดปัญหาราคาค่ารถไฟฟ้าแพง คือ 
กระบวนการ 3 ป. มาจากการปั้นตัวเลข หรือการทําตัวเลขโครงการให้ดูคุ้มค่า แต่เมื่อเปิดใช้กลับ 
ไม่เป็นไปตามน้ัน หรือต้ังโครงการและหาผลประโยชน์จากโครงการโดยการอนุมัติสัมปทานต่างๆ 
และปันผลประโยชน์ จึงทําให้เกิดโครงการใหญ่ ๆ ที่ไม่ได้ทํามาเพ่ือประชาชนขึ้นหลายโครงการและ
เป็นต้นตอของค่าโดยสารแพง 

ส่วนการจะทําให้เกิดต๋ัวร่วมหรือค่าโดยสารร่วมขึ้นได้น้ัน รัฐต้องกล้าชนกับปัญหาหรือ
นายทุน เน่ืองจากรัฐถืออํานาจอยู่ รวมท้ังทําโครงสร้างของค่าโดยสารร่วมทั้งระหว่างรถไฟฟ้าและ
ขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ด้วย 

ในขณะเดียวกัน พัชรางศุ์ ประพฤติธรรม ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านการขนส่งผู้โดยสาร 
กรมการขนส่งทางบก ฉายภาพว่า ปัจจุบันกรมการขนส่งทางบกนําการพัฒนาอย่างย่ังยืนตาม
เป้าหมายของสหประชาชาติ (Sustainable Development Goals : SDGs Goal) มาปรับใช้เป็น
แผนปฏิบัติราชการในระยะเวลา 5 ปี ต้ังแต่ปี 2566 – 2570 เป็นลําดับแรก  

บริการขนส่งสาธารณะต้องครอบคลุม ปลอดภัย และย่ังยืนข้ึนคือเป้าหมายของกรมการ
ขนส่งทางบก โดยเน้นหลัก 3S (Safe & Security, Sustainability, Smart Transport) คือ การให้
ความสําคัญในเรื่องความปลอดภัย ความย่ังยืน และพัฒนาระบบขนส่งมวลชนให้ทันสมัย และ
ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการขนส่งมวลชนได้”โดยวางการทํางานทั้งหมด 5 ด้านหลักสําคัญ ได้แก่  

1. พัฒนาสถานีขนส่งผู้โดยสารเพ่ือรองรับคนทั้งมวล (Universal Design) โดยผลักดันเชิง
นโยบายส่งไปที่แต่ละภูมิภาค ให้กําหนดสิ่งอํานวยความสะดวกภายในสถานีขนส่งผู้โดยสาร  
เพ่ือรองรับกับคนทุก ๆ คน  
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2. ขับเคลื่อนระบบการขนส่งรถโดยสารสาธารณะอย่างต่อเน่ือง ทั้งในระดับประเทศ ระดับ
กรุงเทพมหานคร ระดับภูมิภาค โดยเน้นการมีส่วนร่วมจากประชาชน ทั้งการสะท้อนปัญหาที่เจอ 
คุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ เป็นต้น  

3. พัฒนามาตรฐานการประกอบการขนส่งผู้โดยสารสาธารณะ ปัจจุบันมีการกําหนด
ข้อกําหนดอุปกรณ์ส่วนควบ การกําหนดจุดตรวจความพร้อม (Checking Point) เพ่ือความปลอดภัย
ขณะขับขี่  

4. การพัฒนาศักยภาพผู้ประกอบการ โดยขณะน้ีมีการปรับปรุงโครงการ Qbus–Qmark
หรือมาตรฐานคุณภาพบริการขนส่งของผู้ประกอบการ เพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน 
รวมท้ังมีการพัฒนาคุณภาพและส่งเสริมผู้ประกอบการ  

5. พัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานด้านการขนส่งมวลชน โดยพัฒนาระบบ
ฐานข้อมูล อาทิ ข้อมูลการขนส่งผู้โดยสารสาธารณะ หรือข้อมูลเส้นทางการเดินรถโดยสาร และ
เปิดเผยให้ประชาชนทราบ (พัชรางศ์ุ ประพฤติธรรม, 2565) 

ด้าน ดร.ทยากร จันทรางศุ วิศวกรโยธา ชํานาญการพิเศษ รักษาการแทนผู้อํานวยการกอง
มาตรฐานความปลอดภัยและบํารุงทาง กรมการขนส่งทางราง กล่าวว่า ภารกิจหลักของกรม คือ 
ประชาชนต้องสะดวก ปลอดภัย ได้รับบริการท่ีตรงต่อเวลา มีราคาสมเหตุสมผล และขนส่งมวลชน
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

ทั้งน้ี มีการวางเป้าหมายว่า ภายในปี 2572 จะมีเส้นทางรางจํานวน 14 สายทาง รวมเป็น
ระยะทาง 553.41 กิโลเมตร ซึ่งจะสามารถอํานวยความสะดวกให้กับประชาชนทั่วไทยได้ ขณะน้ีมี
การพัฒนาโครงการศึกษาพัฒนาระบบด้านความปลอดภัย 8 มาตรฐาน และยังรวบรวมข้อมูลปัญหา
เพ่ือเร่งแก้ไข ส่วนที่กําลังจะเกิดข้ึนเร็ว ๆ น้ี คือ ‘ต๋ัวร่วม EMV’ ที่มีนโยบายยกเว้นค่าแรกเข้าสําหรับ
ผู้ใช้รถไฟฟ้าระหว่างสายสีม่วง – สายสีแดง ซึ่งหากเกิดข้ึนก็จะช่วยลดค่าใช้จ่ายของประชาชนได้
อย่างแน่นอน 

ดร.ทยากร กล่าวถึง พ.ร.บ.การขนส่งทางราง ที่กําลังจะผลักดันให้เกิดขึ้นว่า กฎหมาย
ดังกล่าวมีการกําหนดในมาตรา 9 ที่ระบุให้คณะกรรมการนโยบายขนส่งทางรางสามารถกําหนดอัตรา
ค่าโดยสารให้ถูกลงได้ ส่วนการกําหนดอัตราขั้นสูงของค่าโดยสารจะกําหนดหลักเกณฑ์โดยคํานึงถึง
ภาวะเงินเฟ้อ สิทธิผู้โดยสารบางกลุ่ม อาทิ เด็ก ผู้สูงอายุ ผู้พิการ เพ่ือให้เกิดความเท่าเทียม และเพ่ือ
ทําให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงบริการขนส่งมวลชนได้ 

ส่วน ลักษณวดี ธนามี ผู้ อํานวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศการขนส่งและจราจร 
สํานักงานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร กล่าวว่า ขณะนี้หน่วยงานพยายามผลักดัน 3 กรอบ
หลักการทํางานเพ่ือทําให้ระบบขนส่งมวลชนเช่ือมต่อ เช่ือมโยงโดยไม่ติดขัด เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
ประชาชนมีความปลอดภัยในการเดินทาง 
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รวมถึงทําให้ทุกคนเข้าถึงการใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะได้อย่างเท่าเทียม ผ่านการนํา
เทคโนโลยีและนวัตกรรมเข้ามาช่วยทํางาน ซึ่งจะทําให้การขนส่งและจราจรมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
รวมถึงยังจะนําไปสู่เป้าหมายการพัฒนาระบบขนส่งมวลชนให้ทันสมัย (Smart Transport) 

ลักษณวดี กล่าวอีกว่า ปัจจุบันสํานักงานนโยบายฯ กําลังดําเนินงานทั้งการขนส่งในเมือง 
(Urban Transport) โดยผลักดันให้ประชาชนหันมาใช้ระบบขนส่งสาธารณะมากขึ้น เพ่ือแก้ปัญหา
การจราจร และลดมลพิษ 

รวมถึงเพ่ิมการขนส่งให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และการดําเนินการขนส่งระหว่างเมือง 
(Intercity Transport) ที่จะมีการผลักดันให้ประชาชนเปลี่ยนมาใช้การขนส่งทางราง ทางนํ้า เพ่ือลด
ต้นทุนการขนส่ง และเพ่ิมความตรงต่อเวลามากย่ิงขึ้น 

โดยสรุป เลขาธิการสอบ เห็นว่า ทิศทางการพัฒนาระบบขนส่งมวลชนต้องยืนอยู่บนสิทธิ
ผู้บริโภคด้วย ไม่ว่าจะเป็นสิทธิที่จะเลือกบริการ หรือสิทธิที่จะได้รับชดเชยเยียวยา เมื่อได้รับความ
เสียหาย ไม่ใช่ว่าเกิดอุบัติเหตุแล้วก็ยังไม่ได้รับการชดเชยเยียวยา อีกทั้งยังต้องทําให้ค่าใช้จ่ายไม่เป็น
ภาระกับผู้บริโภค 

2.1.2 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อนําไปสู่แนวทางการจัดสวัสดิการสังคมเพื่อผู้สูงอายุ 
1. รูปแบบการเดินทางในปัจจุบัน 

การเดินทางของแต่ละบุคคลในปัจจุบันน้ีมีความแตกต่างกันตามวิถีชีวิต โดยการ
ขนส่งหรือระบบคมนาคมส่วนใหญ่ใช้ทางบกเป็นหลัก เช่น การเดินทางโดยใช้ถนน เพราะสามารถ
เข้าถึงในหลาย ๆ พ้ืนที่ได้ง่ายอีกทั้งยังมีการบริการขนส่งโดยระบบขนส่งสาธารณะ กรุงเทพมหานคร
มีระบบขนส่งที่ได้มาตรฐานและทันสมัยการเดินทางสัญจรไปในที่ต่าง ๆ จึงเป็นอย่างง่ายดายและ
สะดวก โดยรูปแบบการเดินทางทางบกมีอยู่หลากหลาย เช่น รถเมล์ รถจักรยานยนต์รับจ้าง รถไฟ 
เป็นต้น แต่สําหรับการเดินทางที่ผู้คนในนิยมกันอย่างมากก็คือ รถแท็กซี่มิเตอร์ ซึ่งมีให้บริการ
ครอบคลุมทั่วกรุงเทพมหานคร มีอัตราค่าบริการที่ยุติธรรมและยังใช้บริการได้ทั้งชาวไทยและ
ต่างชาติ นอกจากน้ีในการเรียกใช้บริการแท็กซี่มิเตอร์ในปัจจุบันยังสามารถใช้แอปพลิเคชันบน
โทรศัพท์มือถือสําหรับเรียกแท็กซี่เพ่ือความสะดวกมากยิ่งข้ึน และอีกหน่ึงวิธีการเดินทางที่คน
กรุงเทพมหานครนิยมก็คือ รถไฟฟ้า เป็นการเดินทางที่หนีความวุ่นวายบนท้องถนน โดยมีสถานีต่าง ๆ 
ที่อยู่ในทุกย่าน อีกทั้งยังอยู่ใกล้แหล่งห้างสรรพสินค้า แหล่งที่ทํางานของใครหลาย ๆ คน ทําให้
รถไฟฟ้าในตอนน้ีเร่งขยายสถานีใหม่เพ่ือรองรับผู้คนให้ครอบคลุมมากย่ิงขึ้น 

 ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า การเดินทางของแต่ละบุคคลในปัจจุบันน้ีมีความแตกต่างกันตาม 
วิถีชีวิต โดยการขนส่งหรือระบบคมนาคมส่วนใหญ่ใช้ทางบกเป็นหลัก โดยเฉพาะอย่างย่ิงการเดินทาง
โดยใช้รถแท็กซี่มิเตอร์ และรถไฟฟ้า เน่ืองจากใช้บริการง่ายดาย สะดวกสบาย ครอบคลุมในทุกพ้ืนที่ 
ทั้งยังมีอัตราค่าโดยสารท่ียุติธรรมต่อผู้ใช้บริการ อีกทั้งผู้สูงอายุนิยมใช้บริการรถไฟฟ้า เน่ืองจาก 
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มีคุณภาพการให้บริการ และมีสถานีต่าง ๆ ที่อยู่ในทุกย่าน ทั้งยังมีการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ  
ซึ่งเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุอย่างย่ิง 

2. พฤติกรรมและปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับการเลือกรูปแบบการเดินทาง 
    เป็นการศึกษาการเดินทางหรือเคลื่อนย้ายของประชากรในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ที่มาใช้

บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลโดยส่วนใหญ่จะเร่ิมจากจุดเร่ิมต้น (Origin) ไปสู่จุดหมาย
ปลายทาง (Destination) เช่น จากบ้านไปสู่ที่ทํางาน หรือจากที่ทํางานไปสู่พ้ืนที่สาธารณะอ่ืน ๆ 
เก่ียวข้องกับ ความถี่ในการเดินทาง ทิศทางในการเดินทาง การเลือกเส้นทางใน การเดินทาง 
ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง ระยะทางในการเดินทาง รูปแบบที่ใช้ในการเดินทาง พาหนะที่ใช้ใน
การเดินทาง รวมถึงจํานวนผู้เดินทาง เป็นต้น เพ่ือนํามาปรับปรุงและพัฒนาระบบคมนาคมขนส่ง
สาธารณะให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น  

 ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า พฤติกรรมในการเลือกรูปแบบการเดินทางของผู้สูงอายุที่เลือกใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลโดยส่วนใหญ่มาจากที่พักอาศัยอยู่ใกล้รถไฟฟ้าทําให้
สะดวกต่อการใช้บริการ เพ่ือเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางได้อย่างรวดเร็วและปลอดภัย  

3. สภาพเศรษฐกิจและลักษณะครอบครัว 
    แต่ละครอบครัวมีฐานะรายได้และอาชีพการงานท่ีแตกต่างกัน รวมไปถึงที่ต้ังของบ้าน

และที่ทํางาน โดยจากการศึกษาพบว่า รายได้ของครอบครัวของผู้สูงอายุมีผลกระทบต่อการเลือก
เดินทางของผู้สูงอายุ เน่ืองจากผู้สูงอายุที่มีรายได้สูงจะเลือกวิธีการเดินทางที่เน้นความปลอดภัยเป็น
หลัก ถึงแม้จะต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเดินทางสูงก็ตาม ส่วนผู้สูงอายุที่มีรายได้ที่อยู่ในช่วงปานกลาง
ถึงน้อย จะเลือกวิธีการเดินทางที่เน้นความรวดเร็วเป็นหลัก โดยรายได้ของแต่ละครัวเรือนยังส่งผลถึง
ความถี่ในการเดินทางของผู้สูงอายุด้วย สําหรับผู้สูงอายุมีบทบาทในการช่วยเหลือกิจกรรมของ
ครอบครัวต้องลดลงไป ทําให้สังคมละเลยคุณค่าผู้สูงอายุ เป็นผลให้ผู้สูงอายุถูกทอดทิ้งให้อยู่ตาม
ลําพังมากขึ้น ครอบครัวไม่สามารถเลี้ยงลูกได้ หรือไม่เลี้ยงดู ทําให้ผู้สูงอายุอยู่ในสภาวะลําบาก
โดยเฉพาะผู้สูงอายุที่ยากจนเจ็บป่วย ผู้สูงอายุในชนบทเป็นจํานวนมากถูกทอดทิ้งให้รับภาระเลี้ยงดู
หลาน หรือได้รับเงินไม่เพียงพอที่จะใช้ในการดํารงชีวิตและเลี้ยงดูหลาน ทําให้ผู้สูงอายุขาดความ
มั่นคงในชีวิต (อมรา สุนทรธาดา และ สุพัตรา เลิศชัยเพชร, 2552) 

 ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า รายได้ของครอบครัวของผู้สูงอายุมีผลกระทบต่อการเลือกเดินทาง
ของผู้สูงอายุ ดังน้ันการจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุจึงมีความสําคัญเป็นอย่างมาก เพ่ือใช้ให้ผู้สูงอายุทุกคน  
ไม่ว่าจะมีรายได้สูง ปานกลาง และผู้สูงอายุที่มีรายได้น้อย สามารถมาใช้บริการได้อย่างเท่าเทียมกัน 
เพ่ือเป็นไปตามนโยบายภาครัฐ และรถไฟฟ้ามหานคร จําเป็นต้องเพ่ิมในส่วนของการจัดบริการอ่ืน ๆ
เพ่ิมเข้ามา เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการและเพ่ือให้ผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
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4. ประสิทธิภาพการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะ (Efficiency of Public Transports) 
เช่น การเช่ือมต่อระบบถนน ความสามารถในการรองรับการจราจรของถนน ความหลากหลาย  

ของระบบบริการเป็นต้น กรณีศึกษาของ Khristy และ Lall ในปี 1983 (Khristy และ Lall, 1983) 
พบว่า อัตราค่าโดยสาร ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความคล่องตัวในการเดินทาง ความตรง
ต่อเวลา สภาพของยานพาหนะ การเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้รวมถึงการเช่ือมต่อของระบบขนส่งสาธารณะ 
ระหว่างพ้ืนที่ เป็นปัจจัยที่สะท้อนการตัดสินใจเลือกใช้ระบบขนส่ง สาธารณะเมือง 

 ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่าการให้บริการรถไฟฟ้ามหานครอย่างมีประสิทธิภาพน้ัน จําเป็นต้องมี
หลายปัจจัยด้วยกัน ซึ่งได้แค่อัตราโดยสารที่ยุติธรรมต่อผู้สูงอายุ การใช้บริการที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้สูงอายุ ทั้งยังต้องมีคุณภาพ โดยมุ่งเน้นใน 5 ด้าน ด้วยกัน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย 
(Safety) สะดวก (Convenience) ความรวดเร็ว (Fast) ความเช่ือถือได้ (Reliability) และการตรง
ต่อเวลา (Punctuality) ซึ่งมีผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้สูงอายุ 

5. แผนท่ีเส้นการเดินทางของผู้บริโภค (Customer Journey Map) 
แผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภค (Customer Journey Map) ทําให้ทราบถึงเส้นทาง

การเดินทางของผู้บริโภค ธุรกิจจะต้องวิเคราะห์แผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภค (Customer 
Journey Map) เพ่ือให้เข้าใจว่าแผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภคมีขั้นตอนที่จะเข้าถึงเคร่ืองมือทาง 
การตลาดและเข้าถึงสื่อที่ ธุรกิจใช้อย่างไร ซึ่งแผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภคในอดีตน้ัน 
มีความแตกต่างกันอย่างมาก โดยในเบื้องต้นนักการตลาดต้องทําการวิเคราะห์ผู้บริโภคในเร่ือง
ดังต่อไปน้ีก่อนจะทําการเขียนแผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภค (Micheaux and Bosio, 2019 
อ้างถึงใน กชวรรณ เวชชพิทักษ์, 2562) 

1. การวิเคราะห์ความคิดของลูกค้า คือ การวิเคราะห์ว่าผู้บริโภคมีทัศนคติอย่างไรกับ
สินค้าประเภทน้ัน มีความคาดหวังในตัวสินค้าและกระบวนการซื้ออย่างไร เช่น หากเป็นวัยรุ่นอาจมี
ความคาดหวังเรื่องของกระบวนการสั่งซื้อที่ต้องง่ายและสะดวกหากต้องซื้อทางสมาร์ทโฟน หรือมี
ทัศนคติเก่ียวกับอาหารคลีนว่าดีต่อสุขภาพ ซึ่งหากผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีอยู่แล้วเส้นทางของผู้บริโภค
ก็จะแตกต่างจากผู้ที่อาจจะมีทัศนคติเชิงลบ ดังน้ันจึงต้องวิเคราะห์ในเรื่องน้ีด้วย 

2. การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า ทั้งความต้องการท่ีผู้บริโภคมีความต้องการน้ัน
ด้วยตนเองคือ มีความจําเป็นที่จะต้องใช้สินค้าน้ันหรือมีความต้องการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของตนเองในเร่ืองใดเรื่องหน่ึง ส่วนความต้องการอีกรูปแบบหนึ่งคือ ความต้องการที่ซ่อนอยู่แต่
ผู้บริโภคอาจไม่ทราบว่ามีความต้องการน้ันอยู่ แต่หากมีตราสินค้าใดทําสินค้าน้ันออกมา จําหน่าย 
ผู้บริโภคถึงจะทราบว่าแท้ที่จริงแล้วตนมีความต้องการสินค้าน้ัน 

3. การวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า คือการวิเคราะห์ทั้งพฤติกรรมการซื้อ ต้ังแต่ก่อน 
ระหว่างและ หลังการซื้อสินค้าหรือบริการเพ่ือให้ได้เห็นถึงเส้นทางของผู้บริโภคอย่างชัดเจน และต้อง
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วิเคราะห์พฤติกรรมการใช้สินค้าหรือบริการเพราะจะส่งผลต่อปริมาณและความถ่ีในการซื้อด้วย  
เมื่อวิเคราะห์ความคิดความต้องการ และพฤติกรรมของลูกค้าประกอบกับการเก็บข้อมูลเส้นทางของ
ลูกค้า จึงสามารถจัดทําแผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภคเพ่ือใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาด
ต่อไป 

กชวรรณ เวชชพิทักษ์ (2562) ได้กล่าวสรุปถึงการศึกษาเส้นทางผู้บริโภค (Customer 
Journey) ว่า เส้นทางผู้บริโภค (Customer Journey) คือความสัมพันธ์และลําดับขั้นตอนการ
เดินทางของผู้บริโภคท่ีเป็นไปทีละข้ันตอนต้ังแต่ก่อนซื้อสินค้าหรือบริการ โดยเริ่มต้ังแต่ผู้บริโภครู้จัก
สินค้าหรือบริการ มีการเลือกสินค้าหรือบริการและดําเนินไปจนถึงหลังการซื้อสินค้าหรือบริการ  
ซึ่งเมื่อองค์กรรู้เส้นทางของผู้บริโภค จึงสามารถนํามาศึกษาความต้องการของผู้บริโภคได้ เพ่ือนํามา
กําหนดกลยุทธ์ขององค์กรได้ตรงตามความต้องการและดึงดูดผู้บริโภคจนสามารถมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดได้ ทั้งน้ีเส้นทางการเดินทางผ่านสื่อแบบด้ังเดิมเป็นเส้นทางเดียว (Single Journey)  
มีเพียง 4 ขั้นตอน คือ การรับรู้ (Awareness) การประเมินทางเลือก (Consideration) การซื้อ 
(Purchase) และการซื้อซ้ํา (Repurchase) ซึ่งจะแตกต่างจากปัจจุบันที่เป็นยุคดิจิตอล พฤติกรรม
การซื้อของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปหันมาซื้อสินค้าออนไลน์กันมากขึ้น เส้นทางผู้บริโภคจึงเปล่ียนไป
จาก 4 ขั้นตอน เ พ่ิมขึ้นเป็น 6 ขั้นตอนคือ การรับรู้ (Awareness) การประเมินทางเลือก
(Consideration) ความช่ืนชอบ (Preference) การซื้อ (Purchase) ความจงรักภักดี (Loyalty) และ
การบอกต่อ (Advocacy) นอกจากน้ีก่อนจะเขียนเส้นทางผู้บริโภคท่ีดีได้น้ัน ต้องมีการวิเคราะห์
ผู้บริโภคดังข้อมูลต่อไปนี้ 

1) วิเคราะห์ความคิดลูกค้า คือ การวิเคราะห์ว่าหากบริษัทจะผลิตสินค้าหรือบริการออกมา
น้ันลูกค้ามีความรู้สึกหรือมีความคิดเห็นอย่างไรกับสินค้าหรือบริการน้ัน ๆ ที่จะผลิตออกมา โดยวิเคราะห์
รวมไปถึงวิธีการสั่งซื้อในช่องทางที่ง่ายและสะดวกรวดเร็วต่อผู้ซื้อ 

2) วิเคราะห์ความต้องการ คือ การวิเคราะห์ความต้องการท้ังที่ผู้บริโภคมีความต้องการหรือ
มีความจําเป็นด้วยตัวเอง หรือมีความต้องการตามกระแสนิยมของสังคม ณ ตอนนั้น และต้อง
วิเคราะห์รวมไปถึงความต้องการหลบซ่อนที่ผู้บริโภคไม่รู้ตัวว่าตัวเองต้องการสินค้าน้ัน ๆ อยู่ จนกระทั่ง 
ไปเห็นสินค้าหรือบริการน้ัน ๆ ที่มีการผลิตออกมาจึงรู้ความต้องการของตน 

3) วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า คือ การวิเคราะห์ต้ังแต่ก่อนซื้อ ระหว่างการซื้อและหลัง
การซื้อสินค้า ซึ่งต้องวิเคราะห์รวมไปถึงพฤติกรรมการใช้สินค้าหรือบริการโดยวิเคราะห์ว่า ผู้บริโภค
ใช้สินค้าปริมาณมากหรือน้อย หรือการใช้บริการมีความถ่ีมากหรือน้อยอย่างไร 

 ในปัจจุบันซึ่งเป็นยุคดิจิทัล เส้นทางผู้บริโภค (Customer Journey) เปลี่ยนแปลงไปทาง
ออนไลน์มากขึ้น ผู้บริโภคสามารถรู้จักสินค้า หาข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับสินค้าและตัดสินใจซื้อสินค้าได้
ง่ายขึ้นนักการตลาดก็ต้องปรับกลยุทธ์ใหม่ๆเพ่ือมัดใจลูกค้า Kotler กล่าวในหนังสือ Marketing 4.0 
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ว่าขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อในปัจจุบันถูกแทนที่ด้วยโมเดล 5A ผู้บริโภคจะผ่านกระบวนการ  
5 ขั้นตอน แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแนวคิด 5A เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่อาศัย 5 ด้าน ดังต่อไปน้ี 
(Kotler et al., 2017 อ้างถึงในกชวรรณ เวชชพิทักษ์, 2562) 

 A1 ด้านการรู้จัก (Aware) ผู้บริโภครู้จักแบรนด์จากประสบการณ์จากการสื่อสาร
การตลาด หรือจากการแนะนําจากบุคคลอ่ืน ถ้าผู้บริโภคมีประสบการณ์เดิมกับแบรนด์จะมีแนวโน้ม
ในการจดจําแบรนด์น้ันได้การทําโฆษณาและการตลาดแบบปากต่อปากยังคงเป็นเคร่ืองมือสําคัญที่
ทําให้เกิดการรับรู้เมื่อรู้จักแบรนด์แล้ว ผู้บริโภคจะประมวลข้อมูลที่ได้รับบันทึกเป็นความทรงจํา 
จากน้ันผู้บริโภคจะสนใจแบรนด์เพียงไม่กี่แบรนด์เพ่ือเข้าสู่กระบวนการในช่วงต่อไป 

 A2 ด้านการช่ืนชอบ (Appeal) แบรนด์ที่น่าจดจํา มีความน่าสนใจและน่าประทับใจ จะมี
โอกาสเข้ามาสู่ผู้บริโภค ผู้บริโภคบางกลุ่มอาจตอบรับความดึงดูดของแบรนด์ได้มากกว่าหรือเร็วกว่า
ผู้บริโภคกลุ่มอ่ืนในช่วงน้ีผู้บริโภคที่มีความต้องการอยากรู้ข้อมูลที่เก่ียวกับแบรนด์ให้มากยิ่งข้ึนจะ
กระตือรือร้นในการหาข้อมูลจากคนรอบข้าง จากส่ือต่าง ๆ และจากแบรนด์โดยตรงเพ่ือเข้าสู่
กระบวนการในช่วงต่อไป 

 A3 ด้านการสอบถามและตอบ (Ask) ผู้บริโภคท่ีมีความอยากรู้ข้อมูลที่เก่ียวกับแบรนด์จะ
สอบถามและขอคําแนะนําจากเพ่ือน จากคนรอบข้าง หรือค้นหาข้อมูลเพ่ิมเติมในสื่อต่าง ๆ อาจมี
การพูดคุยสื่อสารกับทาง Call Center หรือสอบถามข้อมูลจากพนักงานขายเพ่ือเปรียบเทียบราคา 
หรือ ทดลองผลิตภัณฑ์ตามร้านค้า การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคจะขึ้นอยู่กับข้อมูลที่ประมวลมาจาก
การข่าวสารที่รับมาจากแหล่งต่าง ๆ ดังน้ัน แบรนด์จําเป็นต้องกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความอยากรู้
อยากเห็น (Customer Curiosity) อย่างพอเหมาะให้เกิดความดึงดูดใจของแบรนด์มากย่ิงขึ้นเพ่ือเข้า
สู่กระบวนการในช่วงต่อไป 

 A4 ด้านการตัดสินใจ (Act) ถ้าผู้บริโภคได้เช่ือในข้อมูลที่ได้รับมาแล้วน้ัน ต่อไปก็จะเข้าสู่
กระบวนการการตัดสินใจซื้อ หลังจากตัดสินใจซื้อแล้วผู้บริโภคจะมีปฏิสัมพันธ์กับแบรนด์ในเชิงที่ลึก
มากย่ิงขึ้นแบรนด์จําเป็นต้องมัดใจผู้บริโภคให้ได้ด้วยการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้บริโภค ถ้ามี
ปัญหาหรือข้อร้องเรียนจําเป็นต้องเอาใจใส่และเร่งแก้ไขปัญหาให้โดยเร็ว ซึ่งในเวลาต่อมาอาจจะ
นําไปสู่ความจงรักภักดีที่มีต่อแบรนด์มากย่ิงขึ้น ซึ่งจะสะท้อนให้เห็นจากการคงอยู่ในฐานะการเป็น
ผู้บริโภคของแบรนด์น้ัน จากน้ันจะนําไปสู่กระบวนการการซื้อซ้ําอีกครั้ง และส่งผลให้นําไปสู่การ
สนับสนุนให้บุคคลอ่ืนหันมาสนใจแบรนด์ด้วย และเข้าสู่กระบวนการในช่วงต่อไป 

 A5 ด้านการสนับสนุน (Advocate) ผู้บริโภคจะยินดีที่จะแนะนําแบรนด์ที่ตนช่ืนชอบ
ให้แก่ผู้ อ่ืนโดยมีความเต็มใจแนะนําเองโดยไม่ต้องร้องขอ โดยจะเล่าเรื่องราวดี ๆ รวมไปถึง
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ที่ได้รับฟัง ผู้บริโภคจะกลายเป็นผู้เผยแพร่แบรนด์ (Brand Evangelist)  
ในที่สุด อย่างไรก็ตามผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่สนับสนุนต่อแบรนด์มักจะไม่แสดงออกมากนัก ยกเว้นแต่
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จะถูกกระตุ้นด้วยคําถามหรือการมีข่าวสารเชิงลบเกิดข้ึนกับแบรนด์พวกเขาจะลุกข้ึนมาแนะนําและ
ปกป้องแบรนด์ที่ตนรักเน่ืองจากการแนะนําแบรนด์เป็นความเสี่ยงอย่างหนึ่ง ผู้สนับสนุนแบรนด์ 
จะมีแนวโน้มสูงที่จะซื้อแบรนด์เหล่าน้ันมากขึ้นในอนาคต 

จากการศึกษาทบทวนกลยุทธ์การตลาด 5A ของ Philip Kotler สามารถสรุปได้ดังต่อไปน้ี
(กชวรรณ เวชชพิทักษ์, 2562) 

ด้านการรู้จัก (Aware) คือการทําให้สินค้าหรือบริการของบริษัทหรือองค์กร เป็นที่จดจําของ
ผู้บริโภคท้ังในระยะสั้นและระยะยาว อาจใช้วิธีการต่าง ๆ ทําให้สินค้าหรือบริการเป็นที่รู้จัก เช่น  
การทําการโฆษณาผ่านสื่อด้ังเดิมและสื่อโซเชียลมีเดีย เป็นต้น 

ด้านการช่ืนชอบ (Appeal) ผู้ประกอบการจะต้องทําให้ผู้บริโภครู้สึกดีกับแบรนด์ ทําให้
ผู้บริโภครู้สึกช่ืนชอบในแบรนด์โดยมีวิธีการนําเสนอให้ดึงดูดผู้บริโภค 

ด้านการถามและตอบ (Ask) ช่วงน้ีเป็นช่วงน้ีผู้บริโภคมีความสนใจอยากรู้จักสินค้าหรือ
บริการเพ่ิมมากข้ึน ผู้บริโภคจะมีการสอบถามเข้ามา ดังน้ันผู้ประกอบการจะต้องเตรียมตอบคําถาม
ผู้บริโภค หรือจัดทําคลิปเพ่ือตอบคําถามคลายสงสัยให้กับผู้บริโภค แต่ในบางคร้ังผู้บริโภคก็อาจจะ
สอบถามจากผู้อ่ืนที่เคยใช้สินค้าหรือบริการก็เป็นได้ 

ด้านการตัดสินใจ (Act) เมื่อผู้บริโภคได้ข้อมูลมากเพียงพอและสินค้าน้ัน ๆ ตอบโจทย์
ผู้บริโภคลูกค้าก็จะตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ การที่ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการน้ัน 
ผู้ประกอบการต้องทําให้ผู้บริโภคม่ันใจในสินค้าหรือบริการของตนน้ันดีจริงและตอบโจทย์ นอกจากน้ี
ยังต้องมีการบริการท่ีดีทั้งก่อนและหลังการขาย มีการรับประกันความเสียหายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นหลัง
การขายหรือการรับบริการเพ่ือทําให้ผู้บริโภคตัดสินใจได้ง่าย 

ด้านการสนับสนุน (Advocate) คือด้านที่ผู้บริโภคใช้สินค้าหรือบริการแล้วเกิดความชอบ 
จะเกิดการบอกต่อและแนะนําให้กับบุคคลอ่ืน อีกทั้งในปัจจุบันจะเห็นว่ามีการสนับสนุนแบรนด์ 
ในโลกออนไลน์โดยมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นบอกต่อข้อดีของแบรนด์และพร้อมปกป้องแบรนด์ 
ดังน้ันด้านการสนับสนุนจึงมีความสําคัญที่ทําให้แบรนด์เติบโตไปได้ดีและรวดเร็ว 
 
2.2 ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับโครงการรถไฟฟ้ามหานคร 
 รถไฟฟ้ามหานคร (Metropolitan Rapid Transit : MRT) เป็นระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ดําเนินการโดยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 
เป็นส่วนหน่ึงของโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนทางรางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล นอกเหนือ 
ไปจากระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนอื่น ได้แก่ ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) 
ของกรุงเทพมหานคร (กทม.) และโครงการระบบรถไฟชานเมือง (สายสีแดง) ของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย (รฟท.) 
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 รถไฟฟ้ามหานครที่เปิดให้บริการแล้วในปัจจุบันได้แก่ สายเฉลิมรัชมงคล (สายสีนํ้าเงิน)  
และสายฉลองรัชธรรม (สายสีม่วง) 
 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล (สายสีนํ้าเงิน) โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
เป็นโครงการรถไฟฟ้าวงแหวนที่มีเส้นทางทั้งบนดิน และใต้ดิน ระยะทางรวมทั้งโครงการอยู่ที่  
55 กิโลเมตร มีจุดเร่ิมต้นของโครงการที่สถานีพุทธมณฑลสาย 4 ซึ่งเป็นสถานียกระดับในพ้ืนที่  
จังหวัดสมุทรสาคร จากน้ันเข้าสู่เขตกรุงเทพมหานคร ฝั่งธนบุรี และมาเช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าบีทีเอส  
สายสีลม ที่สถานีบางหว้า ก่อนจะมาเจอกับสถานีท่าพระ ซึ่งเป็นสถานีใหญ่รวมเส้นทางของ 
สายเฉลิมรัชมงคลเข้าด้วยกัน หลังจากผ่านสถานีท่าพระ เส้นทางจะเปลี่ยนเป็นเส้นทางใต้ดินที่สถานี
อิสรภาพ ก่อนจะว่ิงลอดใต้แม่นํ้าเจ้าพระยาที่ความลึกกว่า 25 เมตร เพ่ือเข้าสู่ฝั่งพระนคร รวมเส้นทางกับ
รถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรมส่วนต่อขยายเตาปูน-ราษฎร์บูรณะ ที่สถานีสามยอด และเข้าสู่
สถานีหัวลําโพงซึ่งเป็นสถานีเช่ือมต่อกับโครงการรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงอ่อนด้วย เช่ือมต่อกับ
รถไฟฟ้าบีทีเอส อีกครั้งที่สถานีสีลม และสถานีสุขุมวิท ก่อนจะเช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงอ่อนอีกครั้งที่สถานีเพชรบุรี รวมเส้นทางกับรถไฟฟ้า 
มหานคร สายสีส้ม ที่สถานีศูนย์วัฒนธรรมแห่งประเทศไทย เช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าสายสีเหลือง ที่สถานี
ลาดพร้าว และเช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท อีกครั้งที่สถานีพหลโยธิน และสถานีสวน
จตุจักร ก่อนเข้าสู่สถานีกลางบางซื่อเพ่ือเช่ือมต่อกับโครงการรถไฟฟ้าชานเมือง หลังออกจากสถานี
บางซื่อ เส้นทางจะเปลี่ยนเป็นรถไฟฟ้ายกระดับอีกครั้ง และรวมเส้นทางกับรถไฟฟ้ามหานคร  
สายฉลองรัชธรรมส่วนเหนือที่สถานีเตาปูน ข้ามแม่นํ้าเจ้าพระยาไปฝั่งธนบุรีอีกครั้งที่สถานีบางโพ  
เลี้ยวเข้าถนนจรัญสนิทวงศ์ไปทางทิศใต้ จากน้ันยกระดับข้ามทางคู่ขนานลอยฟ้าบรมราชชนนี  
ที่ความสูง 24 เมตร เช่ือมต่อกับรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงอ่อน และรวมเส้นทางกับสายสีส้มอีก
คร้ังที่สถานีบางขุนนนท์ ก่อนจะสิ้นสุดเส้นทางของทั้งโครงการที่สถานีท่าพระ จากน้ันรถไฟฟ้าจะ 
ตีรถกลับและว่ิงเส้นทางเดิม 
 จุดประสงค์ของโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ตามแผนแม่บทคือเป็น
เส้นทางสําหรับใช้เดินทางระยะสั้น เพ่ือเช่ือมต่อกับโครงการรถไฟฟ้าอีกระบบหน่ึง ซึ่งสายเฉลิม 
รัชมงคลเมื่อเปิดให้บริการทั้งโครงการ จะมีสถานีเช่ือมต่อกับโครงการรถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ ทั้งหมด  
15 สถานี ซึ่งถือว่ามากที่สุดในแผนแม่บท โดยปัจจุบันสายเฉลิมรัชมงคล เปิดให้บริการในเส้นทาง 
ท่าพระ-บางซื่อ-หลักสอง โดยเป็นเส้นทางยกระดับจากสถานีท่าพระไปจนถึงสถานีเตาปูน จากน้ัน
เปลี่ยนเป็นเส้นทางใต้ดินในช่วงบางซื่อ-อิสรภาพ และเปลี่ยนเป็นเส้นทางกลับเป็นยกระดับอีกคร้ังที่
สถานีท่าพระไปจนถึงสถานีหลักสอง ให้บริการโดย บริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) โดยในอนาคตโครงการยังมีแผนขยายเส้นทางไปยังสถานีพุทธมณฑลสาย 4 ด้วย 
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2.3 นโยบายด้านการให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
2.3.1 กลยุทธ์ด้านบริการและผลิตภัณฑ์ 
        1. การให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร  
  รถไฟฟ้ามหานครสร้างสรรค์และพัฒนารูปแบบการบริการเพ่ืออํานวยความ

สะดวกต่อผู้โดยสารในการให้บริการเดินรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล(สายสีนํ้าเงิน) มีเส้นทาง
การให้บริการเดินรถผ่านพ้ืนที่เศรษฐกิจที่สําคัญ (Central Business District-CBD) พ้ืนที่ที่อยู่อาศัย 
(Residential Area) และมีจุดเช่ือมต่อกับระบบขนส่งมวลชนอ่ืนๆ ที่สําคัญ ซึ่งมีผลต่อการเพ่ิม
จํานวนผู้โดยสาร อาทิ 

 - จุดเช่ือมต่อรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรม (สายสีม่วง) ที่สถานีเตาปูน 
 - จุดเช่ือมต่อรถไฟฟ้า BTS (สายสีเขียว) ที่สถานีสวนจตุจักร สถานีพหลโยธิน  

สถานีสุขุมวิท สถานีสีลม และสถานีบางหว้า 
 - จุดเช่ือมต่อรถไฟฟ้า ARL (Airport Rail Link) (สายสีแดง) ที่สถานีเพชรบุรี 

ซึ่งเป็นการเดินทางเช่ือมต่อกับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 - จุดเช่ือมต่อกับสถานีรถไฟไทย ที่สถานีหัวลําโพง สถานีเพชรบุรีสถานีบางซื่อ 

และสถานีบางขุนนนท์ 
 - จุดเช่ือมต่อกับท่าเรือ ที่สถานีบางโพ สถานีเพชรบุรีสถานีบางหว้า และสถานี

สนามไชย 
 สําหรับการเช่ือมต่อทางเดินระหว่างสถานีกับอาคาร ปัจจุบันมี 7 จุด ได้แก่ 
 - สถานีสามย่าน เช่ือมต่อกับอาคารจัตุรัสจามจุรีและสามย่านมิตรทาวน์ (อาคาร

พักอาศัย อาคารสํานักงาน และศูนย์รวมความบันเทิงและการศึกษา) 
 - สถานีพหลโยธิน เช่ือมต่อกับศูนย์การค้ายูเน่ียนมอลล์ 
 - สถานีสุขุมวิท เช่ือมต่อกับอาคาร Terminal 21 (ศูนย์การค้า โรงแรม อาคาร

สํานักงาน และที่พักอาศัย) และอาคาร Interchange 21 (อาคารสํานักงาน) 
 - สถานีพระราม 9 เช่ือมต่อกับศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา แกรนด์ พระราม 9 

และอาคาร G Tower (อาคารสํานักงาน) 
 - สถานีภาษีเจริญ เช่ือมต่อกับศูนย์สรรพสินค้าซีคอนบางแค 
 - สถานีหลักสอง เช่ือมต่อกับศูนย์การค้าเดอะมอลล์บางแค 
 - สถานีเพชรบุรีเช่ือมต่อกับสิงห์คอมเพล็กซ์ 
พฤติกรรมการเดินทางของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการทํางาน รองมาเป็นการ

เดินทางเพ่ือการศึกษา ในขณะที่การเดินทางเพ่ือการท่องเท่ียว ยังสามารถรองรับการใช้บริการท่ี
เพ่ิมขึ้นได้บริษัทจึงกําหนดกลยุทธ์ส่งเสริมการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยวโดยได้ลงนามความร่วมมือ
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ร่วมกับการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.)พร้อมด้วยการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
(รฟม.) ในโครงการ “Happy Journey with MRT”เพ่ือส่งเสริมสนับสนุนให้เกิดการท่องเที่ยวด้วย
รถไฟฟ้ามหานครอย่างแพร่หลาย 

และเน่ืองจากสถานการณ์เช้ือ COVID-19 บริษัทจึงเพ่ิมกลยุทธ์ในการสร้างความมั่นใจให้กับ
ผู้โดยสาร ในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ภายใต้โครงการ “Healthy Journey with BEM”  
อาทิ การเพ่ิมมาตรการ ด้านการทําความสะอาด การพ่นยาฆ่าเช้ือ รณรงค์การสวมหน้ากากผ้า  
เว้นระยะห่าง การให้ความช่วยเหลือแก่ ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งภาคผู้ประกอบการ และประชาชน 
โดยการจัดพ้ืนที่ขายหน้ากากผ้าแบบไม่คิดค่าใช้จ่าย รวมถึงการจ้างพนักงาน Part time และการ
แจกหน้ากากผ้าจํานวนหน่ึงล้านช้ินให้กับผู้โดยสาร นอกจากน้ี บริษัทยังมีกลยุทธ์ในการเพ่ิมจํานวน
ผู้ใช้บริการท่ีเดินทางด้วยบัตรโดยสาร เพ่ือความสะดวก ในการเดินทาง ลดระยะเวลาการใช้บริการ
ภายในสถานีและยังเป็นการเพ่ิมรายได้ให้กับบริษัท ด้วยการเพ่ิมสิทธิประโยชน์ในบัตรโดยสาร  
ทําความร่วมมือร่วมกับพันธมิตรในการให้ส่วนลดในการออกบัตรหรือเติมเงินบนบัตรโดยสาร หรือ
การให้สิทธิประโยชน์พิเศษสําหรับผู้ถือบัตรโดยสาร 

2. มุ่งเน้นคุณภาพการบริการ 
 บริษัทมีนโยบายมุ่งเน้นคุณภาพการบริการโดยถือว่า “การบริการอยู่เหนือสิ่งอ่ืนใด” 
นอกจากน้ัน บริษัทยังมีนโยบายให้รถไฟฟ้ามหานคร เป็น “ส่วนหน่ึงในชีวิตของคนกรุงเทพ” ภายใต้
การดําเนินงานอย่างมืออาชีพ โดยการดําเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ของรถไฟฟ้า
มหานคร ที่ให้บริการการเดินทางแล้ว ยังมีการสร้างคุณค่าเพ่ิมให้คนกรุงเทพรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงในวิถี
ชีวิต จากนโยบายดังกล่าว บริษัทจึงกําหนดเป้าหมายการดําเนินงานด้านคุณภาพการบริการ ดังน้ี 

 2.1 ความปลอดภัย (Safety) บริษัทถือว่าความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร เป็นความสําคัญสูงสุดที่พนักงานทุกคนต้องพึงตระหนัก และต้องปฏิบัติ
ตามข้อกําหนดความปลอดภัยของบริษัทอย่างเคร่งครัด โดยที่ผ่านมา บริษัทมีการฝึกอบรมเก่ียวกับ
ความปลอดภัยอย่างต่อเน่ืองตลอดจนมีการกํากับดูแลการให้บริการมีมาตรฐานตามข้อกําหนดความ
ปลอดภัยของประเทศไทยและเทียบเท่าระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนช้ันนําของโลก 

 2.2 ความสะดวก (Convenience) บริษัทให้ความสําคัญในการดูแลการทํางานของ
อุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่าง ๆ ในระบบรถไฟฟ้ามหานคร เพ่ือให้ทํางานได้ตามเป้าหมาย 
นอกจากน้ีบริษัทได้เล็งเห็นถึงความสะดวกของผู้โดยสารในช่วงการเดินทางที่แออัด เช่น ช่วงงาน
เทศกาลหรือการจัดนิทรรศการรายรอบเส้นทาง โดยจัดให้มีการเพ่ิมจุดจําหน่ายเหรียญโดยสาร
เพ่ือให้ผู้โดยสารได้รับการบริการอย่างดีที่สุด 

 2.3 ความรวดเร็ว (Fast) บริษัทจะควบคุมให้ความเร็วเฉลี่ยของรถไฟฟ้าและตารางการ
ให้บริการรถไฟฟ้ารองรับกับความต้องการของผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา 
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 2.4 ความเช่ือถือได้ (Reliability) บริษัทจะดูแลให้รถไฟฟ้าและระบบอาณัติสัญญาณอยู่
ในสภาพดี และไม่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการของบริษัท 
 2.5 การตรงต่อเวลา (Punctuality) บริษัทจะควบคุมให้ตารางการเดินรถไฟฟ้าและการ
เทียบจอดในสถานีทั้งหมดคลาดเคลื่อนไปจากที่เวลากําหนดน้อยที่สุด 
 3. สร้างรูปแบบบัตรโดยสารที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

 บริษัทมีการวิเคราะห์ลักษณะลูกค้าและกลุ่มเป้าหมายทั้งที่เป็นผู้ใช้บริการประจําและ
ใช้บริการเป็นคร้ังคราว เพ่ือจัดทําและวางแผนการออกบัตรโดยสารชนิดต่าง ๆ ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มและดึงดูดกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการเป็นครั้งคราวให้หันมาใช้บัตร
รถไฟฟ้ามหานคร ในการเดินทางมากขึ้น การพัฒนาบัตรโดยสารรูปแบบใหม่ให้มีความทันสมัย
สอดคล้องกับเทคโนโลยีและเพ่ิมประสิทธิภาพในการใช้บัตร ให้สามารถใช้บัตรร่วมกันได้ทั้งรถไฟฟ้า
มหานคร สายสีนํ้าเงิน และสายสีม่วง การประสานความร่วมมือกับสถาบันการเงินในการออกบัตร
ร่วมธุรกิจที่สามารถใช้ทําธุรกรรมทางการเงินและเดินทางในระบบรถไฟฟ้ามหานคร ได้แก่ ความ
ร่วมมือกับธนาคารกสิกรไทย ในการทําบัตรแก่จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์
การจัดทําบัตรโดยสารธุรกิจร่วมกับองค์กรหรือหน่วยงานอ่ืน ๆ  นอกจากน้ียังออกผลิตภัณฑ์ในรูปแบบคูปอง
เติมเงิน (Top Up Voucher) ให้กับองค์กรที่สนใจ อาทิบริษัท อนันดา ดีเวลลอปเม้นท์ จํากัด (มหาชน) เพ่ือใช้
แจกเป็นสวัสดิการแก่พนักงานในการนํามาเติมมูลค่าในบัตรโดยสารของพนักงานอีกด้วย 

2.3.2 กลยุทธ์ด้านราคา 
 บริษัทจัดเก็บค่าโดยสารตามระยะทางการเดินทาง (Distance Related Fare) เพ่ือทําให้เกิด
ความยุติธรรมต่อผู้โดยสารในการเดินทางในระยะทางที่ต่างกัน พร้อมส่วนลดแก่กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา  
และกลุ่มเด็ก/ผู้สูงอายุ รวมทั้งยังสอดคล้องกับระบบการเก็บค่าโดยสารของระบบขนส่งมวลชน
ประเภทอ่ืน โดยการเก็บค่าโดยสารดังกล่าว บริษัทจะปรับอัตราค่าโดยสารตามที่กําหนดไว้ในสัญญา
สัมปทาน นอกจากน้ีบริษัทยังมีส่วนลดพิเศษสําหรับบัตรโดยสารประเภทต่าง ๆ ในกรณีที่องค์กรหรือ
หน่วยงานภายนอกขอออกบัตรตามจํานวนที่บริษัทกําหนด 

2.3.3 กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 บริษัทได้แบ่งลูกค้ากลุ่มเป้าหมายออกเป็นกลุ่มต่างๆ ทําให้สามารถกําหนดกลยุทธ์ 

การส่งเสริมการขายให้เกิดประสิทธิภาพครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายโดยรวม ทั้งน้ี บริษัทได้วางแผนการ
ส่งเสริมการขายและแผนการตลาดให้สอดคล้องกับสถานการณ์และสิ่งแวดล้อมของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย ดังน้ี 

 1. สนับสนุนและประชาสัมพันธ์พ้ืนที่จอดแล้วจร (Park and Ride) เพ่ือกระตุ้นให้นํา
รถยนต์ส่วนตัวเข้าไปจอดในจุดที่ให้บริการ เพ่ือเดินทางเข้าไปในเขตธุรกิจ (Business District) เช่น ถนนสุขุมวิท 
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ถนนสีลม ถนนรัชดาภิเษก ซึ่งจะช่วยลดปัญหาการจราจรติดขัดได้อีกช่องทางหน่ึง อีกทั้งยังเป็นส่วนสําคัญ 
ในการช่วยลดปัญหาภาวะโลกร้อน  

 2. เพ่ิมการชําระเงินด้วยบัตรเครดิต (Credit Card) เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายให้กับ
ผู้โดยสาร และจัดรายการส่งเสริมการขายร่วมกับธนาคารช้ันนํา เช่น Citibank - ในการมอบเครดิต
เงินคืน 10% KTC - ในการรับแลกคะแนนสะสมของบัตร เพ่ือเพ่ิมมูลค่าการบริการ และเสนอสิทธิ
ประโยชน์ในการใช้บัตรโดยสาร โดยมุ่งเน้นการกระตุ้นให้ผู้โดยสารเปลี่ยนพฤติกรรมจากการใช้
เหรียญโดยสารเป็นการใช้บัตรโดยสารให้มากข้ึน ซึ่งลูกค้าจะได้รับความสะดวกรวดเร็วพร้อมสิทธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ 

 3. การเพ่ิมจํานวนผู้ใช้บริการหรือเพ่ิมจํานวนเที่ยวเดินทางในระบบ ผ่านการให้ข้อมูล
ข่าวสารกิจกรรมรอบเส้นทางรถไฟฟ้ามหานคร และการนําเสนอบัตรโดยสารประเภทต่าง ๆ แก่
หน่วยงาน องค์กร อาคารสํานักงาน หรือโรงแรม ทั้งที่อยู่ในและนอกเส้นทาง โดยสามารถทําหน้า
บัตรที่เป็นสัญลักษณ์ขององค์กรหรือกิจกรรมสําคัญ เป็นการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขาย  
ซึ่งจะทําให้เกิดการกระจายของบัตรโดยสารถึงกลุ่มเป้าหมายทั้งที่เป็นผู้ที่ใช้บริการเดิมและกลุ่ม
ผู้โดยสารที่ยังไม่เคยใช้บริการมาก่อนให้เกิดการทดลองใช้ 
 4. การสร้างและการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management- 
CRM) โดยการบริหารจัดการระบบข้อมูลลูกค้า และสร้างเครือข่ายให้เป็นไปตามกระบวนการ CRM 
ซึ่งเป็นหัวใจสําคัญของการตลาดเพ่ือสร้างความภักดีและการรักษาลูกค้า (Loyalty Marketing) โดยมุ่งเน้น
ในเร่ืองของการมุ่งตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยใช้กลยุทธ์
การสร้าง Community ภายใต้ MRT Club เช่ือมโยงความสัมพันธ์ โดยใช้ช่องทางSocial Network และ
การสื่อสารผ่านสื่อภายในสถานีรถไฟฟ้ามหานคร ในการนําเสนอสิทธิประโยชน์การจัดกิจกรรมส่งเสริม
การตลาด และ Co-promotion ร่วมกับพันธมิตรทางการค้าแบบ Win-Win Strategy ในการสร้าง
สมาชิก MRT Club 

 5. การสร้างความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) และสร้างการรับรู้ในตราสินค้า 
(Brand Awareness) ด้วยการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด สร้างภาพลักษณ์การตอบแทนลูกค้าและสังคม  
เป็นการปลูกฝังทัศนคติน้ีให้แก่เยาวชนกลุ่มเป้าหมายและผู้ใช้บริการ โดยการสร้างมูลค่าเพ่ิม (Value 
Added) อย่างต่อเน่ือง อาทิ 

 - ความร่วมมือกับ AIS ในการมอบส่วนลดค่าโดยสาร รถไฟฟ้ามหานคร ภายใต้
กิจกรรม “เดินทางอุ่นใจกับ MRT” 

 - ความร่วมมือกับ WeChat ในการมอบส่วนลดค่าโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ที่ออกบัตร
หรือเติมเงินในบัตรโดยสารทุกประเภทต้ังแต่ 300 บาทข้ึนไป 
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 - ความร่วมมือกับ K-Mobile Banking มอบส่วนลด 30 บาท ให้กับลูกค้ารถไฟฟ้า 
มหานคร ที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน K-Mobile Banking Application และ K-Cyber 
Banking ที่ออกบัตรหรือเติมเงินในบัตรโดยสารทุกประเภทต้ังแต่ 300 บาทข้ึนไป 

 - ความร่วมมือกับ KTC โดยนําคะแนนสะสมที่ใช้จ่ายผ่านบัตรฯ ใช้แลกมูลค่าเดินทาง
และการออกบัตร 

 - ความร่วมมือกับ Major Cineplex Group, SF Cinema และ GTH ในการจัด
ชมภาพยนตร์รอบพิเศษหรือรับส่วนลดในการชมภาพยนตร์ นอกจากน้ียังมีความร่วมมือกับ 
Scenario ในการชมละครเวทีแก่สมาชิก MRT Club และผู้ที่ออกบัตรโดยสาร 

 - บริษัทจัดเก็บค่าโดยสารตามระยะทางการเดินทาง (Distance Related Fare) 
เพ่ือทําให้เกิดความยุติธรรมต่อผู้โดยสารในการเดินทางในระยะทางที่ต่างกัน พร้อมส่วนลดแก่กลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษา และกลุ่มเด็ก/ผู้สูงอายุรวมทั้งคํานึงถึงอัตราการเก็บค่าโดยสารของระบบขนส่ง
มวลชนประเภทอ่ืน โดยการเก็บค่าโดยสารดังกล่าว บริษัทจะปรับอัตราค่าโดยสารตามที่กําหนดไว้ใน
สัญญาสัมปทาน 

2.3.4 กลยุทธ์ด้านการสื่อสารการตลาด 
 บริษัทได้แบ่งลูกค้ากลุ่มเป้าหมายออกเป็นกลุ่มต่างๆ ทําให้สามารถกําหนดกลยุทธ์

การส่งเสริมการขายให้เกิดประสิทธิภาพครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายโดยรวม ทั้งน้ี บริษัทได้วางแผนการ
ส่งเสริมการขายและแผนการตลาดให้สอดคล้องกับสถานการณ์และสิ่งแวดล้อมของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย ดังน้ี 

 1. สนับสนุนและประชาสัมพันธ์พ้ืนที่จอดแล้วจร (Park and Ride) เพ่ือกระตุ้นให้นํา
รถยนต์ส่วนตัวเข้าไปจอดในจุดที่ให้บริการ เพื่อเดินทางเข้าไปในเขตธุรกิจ (Business District) เช่น 
ถนนสุขุมวิท ถนนสีลม ถนนรัชดาภิเษกซึ่งจะช่วยลดปัญหาการจราจรติดขัดได้อีกช่องทางหน่ึง อีกทั้ง
ยังเป็นส่วนสําคัญในการช่วยลดปัญหาภาวะโลกร้อน 

 2. การจัดรายการส่งเสริมการขายร่วมกับบริษัท และธนาคารช้ันนําเพ่ือเพ่ิมมูลค่าการ
บริการ และเสนอสิทธิประโยชน์ในการใช้บัตรโดยสาร โดยมุ่งเน้นส่งเสริมให้ผู้โดยสารเปลี่ยน
พฤติกรรมจากการใช้เหรียญโดยสาร เป็นการใช้บัตรโดยสารให้มากข้ึน ซึ่งลูกค้าจะได้รับความสะดวก
รวดเร็วพร้อมสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ดังน้ี 

 2.1 ส่วนลดเติมเงินบนบัตรโดยสาร ร่วมกับ บริษัท แอดวานซ์ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค 
จํากัด (มหาชน) บริษัท เมืองไทย ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) บริษัท เอฟดับบลิวดีประกันชีวิต 
จํากัด (มหาชน) บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) และบริษัท บุญรอด เทรดด้ิง จํากัด 
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 2.2 การมอบเครดิตเงินคืนรวมถึงการแลกคะแนนสะสมของบัตรเครดิต ร่วมกับ
บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารซิต้ีแบงก์ธนาคาร ยูโอบี จํากัด (มหาชน) และบริษัท 
บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

 2.3 การมอบสิทธิประโยชน์ในการรับส่วนลดร้านค้า ร้านอาหาร โรงภาพยนตร์
หรืองานอีเวนท์ต่าง ๆ รอบเส้นทางรถไฟฟ้ามหานคร 

        3. การเพ่ิมจํานวนผู้ใช้บริการหรือเพ่ิมจํานวนเท่ียวเดินทางในระบบผ่านการให้ข้อมูล
ข่าวสารกิจกรรมรอบเส้นทางรถไฟฟ้ามหานคร และการนําเสนอบัตรโดยสารประเภทต่าง ๆ แก่
หน่วยงาน องค์กร อาคารสํานักงาน หรือโรงแรม ทั้งที่อยู่ในและนอกเส้นทาง โดยสามารถทําหน้า
บัตรที่เป็นสัญลักษณ์ขององค์กรหรือกิจกรรมสําคัญ เป็นการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขาย  
ซึ่งจะทําให้เกิดการกระจายของบัตรโดยสารถึงกลุ่มเป้าหมายทั้งที่เป็นผู้ที่ใช้บริการเดิมและกลุ่ม
ผู้โดยสารที่ยังไม่เคยใช้บริการมาก่อนให้เกิดการทดลองใช้ 

 4. การสร้างและการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management) 
เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีและการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
และจงรักภักดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) รวมถึงรักษาฐานลูกค้าเดิม อาทิการบริหารจัดการระบบข้อมูล
ผู้โดยสารในรูปแบบระบบสมาชิก MRT Club การสร้างเครือข่ายและความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้บริการทั่วไปโดย
ใช้ช่องทางการสื่อสารผ่าน Social Network และสื่อประชาสัมพันธ์ภายในสถานีรวมถึงการออกบูธกิจกรรม 
ทั้งภายในและภายนอกเส้นทาง 

 5. การพัฒนาระบบชําระเงินอิเล็กทรอนิกส์สําหรับเติมเงินบัตรโดยสารแบบออนไลน์ 
(Online top-up) ผ่านโทรศัพท์มือถือด้วยแอปพลิเคชันของทรูมันน่ี วอลเล็ท และแอปพลิเคชันของ
ธนาคารกรุงไทย ซึ่งมีแผนการพัฒนาระบบการชําระเงินอิเล็กทรอนิกส์สําหรับร้านค้าต่าง ๆ ภายใน 
Metro Mall เพ่ือเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร 

 6. สนับสนุนการใช้งานบัตรสวัสดิการแห่งรัฐในระบบรถไฟฟ้ามหานคร โดยการ
ปรับปรุงระบบจัดเก็บค่าโดยสารอัตโนมัติ (ระบบ AFC) ของโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล (สายสีนํ้าเงิน) และโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรม (สายสีม่วง) เพ่ือเป็นการ
เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถใช้บัตรสวัสดิการแห่งรัฐเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานคร 

 7. การเลือกใช้ช่องทางสื่อสารและประชาสัมพันธ์ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายของแต่ละกิจกรรมส่งเสริมการตลาด โดยการบริหารจัดการพ้ืนที่และช่องทางภายใน
ระบบรถไฟฟ้ามหานคร อาทิ โปสเตอร์ ธงญี่ปุ่น Standee การแจกใบปลิวข่าวสาร สื่อ Digital สื่อ Social PR 
เป็นต้น ที่จะให้ข้อมูลการเดินทางในระบบแก่ผู้ใช้บริการ 

 8. เน้นการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลข่าวสารเข้าถึงกลุ่มลูกค้าใหม่ โดยการออกบูธ 
ประชาสัมพันธ์ การทํากิจกรรมเพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้ารู้จักระบบรถไฟฟ้ามหานคร โดยตอกยํ้า
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ถึงความตรงเวลา สะดวก รวดเร็วในการเดินทางและมีเวลาเพ่ือการใช้ชีวิตร่วมกับครอบครัวมากขึ้น
จากการใช้บริการ สามารถกําหนดเวลาการเดินทางที่แน่นอนได้โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือกระตุ้นให้กลุ่ม
ลูกค้าใหม่สนใจเข้ามาทดลองใช้บริการ 

 9. การส่ือสารเพ่ือสร้างจุดหมายการเดินทาง (Create Destination) เป็นการ
ประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลการเดินทางรอบเส้นทางด้วยรถไฟฟ้ามหานคร อย่างต่อเน่ือง การจัดทํา
แผนที่แสดงเส้นทางและสถานที่ต่าง ๆ อาทิ อาคารสํานักงานสถานศึกษา โรงแรม ศูนย์การค้า 
สถานที่ท่องเที่ยว และสถานที่สําคัญอ่ืน ๆ ผ่านทาง website และการเช่ือมต่อไปยังระบบขนส่ง
ประเภทอ่ืน ๆ ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว โดยนําเสนอในรูปแบบของ MRT Directory รวมถึงคําแนะนํา
การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานคร จากพันธมิตรหรือผู้จัดงาน 

 10. การสร้างความมั่นใจในการเดินทางด้วยการประชาสัมพันธ์เรื่องความปลอดภัย 
(Safety) ให้กับประชาชน ผ่านสื่อโทรทัศน์ วิทยุ และสื่อมวลชนต่าง ๆ อีกทั้งจัดกิจกรรมด้านความ
ปลอดภัยในสถานที่ต่าง ๆ เช่น สถานศึกษา อาคารสํานักงานเพ่ือให้ประชาชนเกิดความรู้และความ
เข้าใจในระบบความปลอดภัยของรถไฟฟ้ามหานคร เพ่ือเสริมสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ 

2.3.5 กลยุทธ์ด้านการพัฒนา 
 บริษัทมีกลยุทธ์ในการพัฒนาคุณภาพและบริการอย่างสมํ่าเสมอ ต่อเน่ือง และไม่หยุด

น่ิง เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุดทั้งในด้านความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย ซึ่งจะ
เป็นการส่งเสริมให้มีผู้มาใช้บริการระบบรถไฟฟ้ามหานคร ในจํานวนเพ่ิมขึ้น ปัจจุบันบริษัทร่วมมือกับ
สถาบันการเงินที่จะทําให้สามารถถือบัตรหน่ึงใบที่สามารถทําธุรกรรมต่าง ๆ ได้หลากหลาย 

2.3.6 กลยุทธ์การจัดจําหน่ายและช่องทางการจัดจําหน่าย 
 ด้วยการเพ่ิมจุดออกต๋ัวโดยสาร (Sales Outlet) นอกเหนือจากการออกต๋ัวโดยสารได้

ที่เครื่องออกเหรียญโดยสารอัตโนมัติและที่ห้องออกบัตรโดยสารของสถานี อาทิ การนําเสนอแก่
หน่วยงานต่าง ๆ เช่น องค์กรธนาคารสถานศึกษาโรงแรม บริษัทเอกชน ในด้านการจัดทําหน้าบัตร
โดยสารรูปแบบพิเศษให้กับองค์กร เพ่ือใช้ในโอกาสต่าง ๆ เช่น มอบให้พนักงานเพ่ือสร้างขวัญ
กําลังใจ มอบให้ลูกค้าเพ่ือแสดงความขอบคุณ หรือแม้แต่การสร้างแบรนด์และใช้เป็นสื่อ
ประชาสัมพันธ์ทําให้บัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร เป็นมากกว่าบัตรโดยสาร 

2.3.7 นโยบายการจัดบริการผู้สูงอายุ 
 นโยบายเก่ียวกับผู้สูงอายุ ทางบริษัททางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพจํากัด (มหาชน) 
(บริษัทฯ)ดําเนินการโดยอ้างอิงจาก ข้อบังคับการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ว่าด้วย 
การกําหนดอัตราค่าโดยสารร่วม และการกําหนดประเภทบุคคลท่ีได้รับการยกเว้นไม่ต้องชําระ 
ค่าโดยสารร่วม ระหว่างรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรม และโครงการสายสีนํ้าเงิน พ.ศ. 2561  
ข้อที่ 9 กล่าวคือ ให้บุคคลซึ่งมีอายุหกสิบปีบริบูรณ์ขึ้นไป ได้รับลดหย่อนค่าโดยสารร่วม ระหว่าง



 
25 

 

รถไฟฟ้ามหานครสายฉลองรัชธรรม และโครงการรถไฟฟ้าสายสีนํ้าเงิน ลงก่ึงหน่ึงตามวรรคหนึ่งแล้ว
มีเศษไม่เต็มจํานวนบาท ถ้าเศษต้ังแต่ห้าสิบสตางค์ขึ้นไปให้ปรับเศษดังกล่าวให้เต็มจํานวนบาท  
โดยบริษัทฯ ได้ปฏิบัติตามหน่วยงานภาครัฐว่าด้วยสิทธิและสวัสดิการผู้สูงอายุ (กรมกิจการผู้สูงอายุ) 
 ทั้งน้ี บริษัททางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ได้มีการจัดบริการอ่ืน ๆ ในการ
อํานวยความสะดวกให้แก่ผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร กล่าวคือ จัดให้มีที่น่ังพิเศษสําหรับ
ผู้สูงอายุภายในขบวนรถไฟฟ้าทุกขบวน มีลิฟต์ในการอํานวยความสะดวกในทุกสถานีที่ให้บริการ  
มีการประชาสัมพันธ์ผู้สูงอายุสามารถใช้บริการรถไฟฟ้าฟรีในช่วงเทศกาลวันสงกรานต์ ระหว่างวันที่ 
13 – 15 เมษายน ในทุก ๆ ปี ทั้งยังมีเจ้าหน้าที่คอยแนะนํา/ช่วยเหลืออยู่เสมอ และเข้าร่วมโครงการ
บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ โดยสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บัตรสวัสดิการแห่งรัฐสามารถนําบัตรติดต่อเจ้าหน้าที่
ได้ทุกสถานีเพ่ือแลกเป็นเหรียญโดยสารในการเดินทางรถไฟฟ้า ระหว่างรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลอง
รัชธรรม และโครงการสายสีนํ้าเงิน โดยสารเหรียญโดยสารดังกล่าวจะได้รับในการผู้สูงอายุเช่นกัน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกผู้ผู้สูงอายุต้ังแต่เปิดให้บริการ จนถึงปิดให้บริการ โดยให้บริการภายใต้การ
ดําเนินงานอย่างมืออาชีพโดยถือว่า “การบริการอยู่เหนือสิ่งอ่ืนใด” 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความต้องการของผู้สูงอายุ 
 2.4.1 ทฤษฎีเก่ียวกับผู้สูงอายุ 

 ในประเทศไทยกําหนดให้ผู้สูงอายุ เป็นผู้ที่มีสัญชาติไทยและมีช่ืออยู่ในทะเบียน
ราษฎร์ที่มีอายุต้ังแต่ 60 ปีขึ้นไปเป็นผู้สูงอายุ ผู้สูงอายุจะมีการเปลี่ยนแปลงทั้งทางร่างกาย 
(Physical Aging) และจิตใจ (Psychological Aging) โดยการเปลี่ยนแปลงทางร่างกายเมื่อย่างเข้าสู่
วัยผู้สูงอายุ ได้แก่ สภาพร่างกายจะค่อย ๆ เสื่อมลงไปส่วนการเปล่ียนแปลงทางจิตใจของผู้สูงอายุ 
ที่พบ คือ มีการรับรู้ต่อสิ่งใหม่ได้ยาก เพราะความสามารถในการจําลดน้อยลง เกิดการเปลี่ยนแปลง
ทางอารมณ์เป็นกลไกเกี่ยวเน่ืองกับการสนองตอบความต้องการของจิตใจต่อการเปลี่ยนแปลง 
สถานภาพทางสังคมมีการสร้างวิถีดําเนินชีวิตของตนเอง ซึ่งจากการศึกษาความต้องการพ้ืนฐานของ
ผู้สูงอายุสรุปได้ว่า ผู้สูงอายุ มีความต้องการแบ่งเป็น 3 ด้านคือ ความต้องการทางด้านร่างกาย ได้แก่ 
ปัจจัยสี่ (อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย และยารักษาโรค) ความต้องการด้านจิตใจ ได้แก่ ความรัก 
การได้รับการยอมรับ และการสนับสนุนจากครอบครัว กลุ่มและสังคม และความต้องการทางสังคม 
คือ ต้องการเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ต้องการเป็นบุคคลสําคัญและต้องการมีชีวิตหรือทํากิจกรรมร่วม
ในชุมชน ซึ่งความต้องการทางสังคมเป็นสิ่งสําคัญ ที่ผู้สูงอายุมีความต้องการที่จะใช้ชีวิตอยู่ร่วมกับ
บุคคลกลุ่มต่าง ๆ ในสังคมได้ด้วยตัวเอง 

ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่าผู้สูงอายุมีความต้องการทางด้านปัจจัยสี่ รวมถึงการเป็นที่ยอมรับจาก
ครอบครัวและสังคม เพ่ือที่จะสามารถอยู่ร่วมกับบุคคลต่าง ๆ ในสังคมได้ด้วยตนเอง 
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2.4.2 การเลือกรูปแบบการเดินทาง 
 การพัฒนาแบบการเลือกรูปแบบการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ พบว่า ดัชนีช้ี

วัดที่มีความสัมพันธ์กับปัจจัยความสะดวก ได้แก่ ความง่ายในการหา/ต่อรถเข้าบ้านเม่ือถึงปลายทาง 
การตรงเวลาของรถตามตารางเวลาความสามารถในการเลือกเวลาเดินทาง Morikana (2002)  
ได้ศึกษาและสร้างแบบจําลองการเลือกรูปแบบยานพาหนะเดินทางระหว่างเมือง ในประเทศ
เนเธอร์แลนด์ พบว่า ดัชนีช้ีวัดมีดังน้ี  

 1. ความผ่อนคลายขณะเดินทาง กล่าวคือ ขณะกําลังใช้บริการอยู่น้ัน ผู้โดยสาร
สูงอายุจะไม่รู้สึกวิตกกังวล โดยการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าเพ่ือเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางได้
อย่างปลอดภัย 

 2. ความเช่ือมั่นของเวลามาถึงของรถ กล่าวคือ ในการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า สิ่งที่
ผู้ใช้บริการต้องการ คือความตรงต่อเวลา เน่ืองจากหากรถไฟฟ้าให้บริการไม่เวลา น้ัน ก็อาจทําให้เกิด
ความล่าช้า และไปถึงที่หมายไม่ตรงตามเวลาที่กําหนดไว้ จนนําไปสู่ความเสียหายที่ร้ายแรงได้ 

 3. ความคล่องตัวในการเลือกเวลาเดินทาง กล่าวคือ การเลือกมาใช้บริการในทุก
ช่วงเวลา รถไฟฟ้าจะต้องมีการอํานวยความสะดวกอยู่ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นในช่วงเวลาปกติหรือ
ในช่วงช่ัวโมงเร่งด่วนก็ตาม  

 4. ความง่ายในการเดินทางกับเด็กหรือสัมภาระหนัก กล่าวคือ มีสิ่งอํานวยความ
สะดวกต่าง ๆ ทั้งภายในสถานี และภายในรถไฟฟ้า ให้กับผู้ใช้บริการ เช่น มีลิฟต์โดยสาร บันไดเลื่อน 
มีการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก และไม่ซับซ้อน  

 5. ความปลอดภัยขณะเดินทาง กล่าวคือ ความปลอดภัยเป็นสิ่งที่สําคัญที่สุดของ
ผู้สูงอายุ โดยการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า จําเป็นต้องมีความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้ใช้บริการทุกคนที่มาใช้บริการ  

 6. ค่าระดับความพอใจโดยรวมของยานพาหนะ กล่าวคือ การให้บริการต้องเกิดความ
พอใจของผู้ที่มาใช้บริการ เพ่ือทําให้มีความรู้สึกว่าอยากกลับมาใช้บริการอีก และสามารถบอกต่อ
ให้กับผู้อ่ืนได้มาใช้บริการได้ด้วย 

 และ Ortuzar and Willumsen (1990) ได้กล่าวไว้ว่าปัจจัยซึ่งมีผลต่อการเลือกรูปแบบ
การเดินทางของผู้เดินทางสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ คุณลักษณะของผู้เดินทาง คุณลักษณะที่
มีอิทธิพลโดยการเดินทาง และคุณลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการจราจรขนส่ง 

ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่าการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะของผู้สูงอายุน้ัน มีความสัมพันธ์
กับปัจจัยความปลอดภัย ความเช่ือมั่นต่อตารางรถไฟฟ้าที่มีความตรงต่อเวลา สิ่งอํานวยความสะดวก
ต่างๆท่ีเพ่ิมความสะดวกสบายทั้งภายในสถานีและภายในรถไฟฟ้า ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะเป็นสิ่งที่สร้างความ
เช่ือถือและความพึงพอใจของผู้สูงอายุต่อการใช้บริการรถไฟฟ้า  
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2.4.3 ผู้สูงวัยกับการเดินทาง 
 การเดินทางเป็นสิ่งจําเป็นสําหรับคนทุกเพศทุกวัยผู้สูงวัยเองก็มีความจําเป็นต้อง

เดินทางด้วยเหตุผลหลายประการ เช่น การไปพบแพทย์การไปซื้อของ การไปสังสรรค์กับเพ่ือนฝูง 
การไปเย่ียมญาติการเดินทางท่องเที่ยว อย่างไรก็ตาม เมื่อคนเรามีอายุมากข้ึนและกลายเป็นผู้สูงวัย
ย่อมประสบกับความยากลําบากในการขับข่ีหรือไม่สามารถขับขี่ยานพาหนะด้วยตนเองดังน้ัน ผู้สูงวัย
ย่อมต้องการความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน ในขณะที่ผู้สูงวัยบางคนอาจจําเป็นต้องเข้าไปอยู่ในสถาน
บริบาลผู้สูงวัย แม้แต่ผู้สูงวัยที่อาศัยอยู่กับบุตรหลานก็ประสบปัญหาไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากบุตร
หลานต้องออกไปทํางานหาเลี้ยงครอบครัว (Okayama & Sawai, 2010, p. 1301) สอดคล้องกับ
ความเห็นของ Rosen bloom (1999, p. 4) ที่กล่าวว่า เมื่อคนเรามีอายุมากขึ้น สภาพร่างกายก็จะ
แย่ลงทําให้ประสบปัญหาเก่ียวกับการเคลื่อนไหวและต้องพ่ึงพาอาศัยบุคคลอ่ืนมากกว่าเดิม แถมยังมี
โอกาสเสี่ยงต่อการเจ็บป่วยและพิการ ไม่สามารถช่วยเหลือตัวเองได้มากขึ้น (มูลนิธิสถาบันวิจัยและ
พัฒนาผู้สูงอายุไทย, 2557, น.30) การเดินทางของผู้สูงวัยมีหลายรูปแบบ โดย Chang และ Wu 
(2005, pp. 1820-1821) จําแนกออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่การเดินทางโดยยานพาหนะส่วนบุคคล
การใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะ และการใช้บริการยานพาหนะของเอกชน ซึ่งมีรายละเอียด
รูปแบบการเดินทางแต่ละลักษณะ ดังน้ี 

 1. การเดินทางโดยยานพาหนะส่วนบุคคล (Private Vehicle Driver) การเดินทาง
ลักษณะน้ีประกอบด้วย การขับขี่รถยนต์และการขี่รถจักรยานยนต์ แต่ผู้สูงวัยมีข้อจํากัดเรื่อง
ประสิทธิภาพการเคลื่อนไหว การมองเห็น ความสามารถในการตอบสนองและความสามารถในการ
ตัดสินใจดังน้ัน หากเดินทางด้วยวิธีดังกล่าว ผู้สูงวัยจะต้องมีสมาธิในการขับขี่และสามารถตอบสนอง
ต่อสิ่งแวดล้อมของถนนเป็นอย่างดีด้วยเหตุน้ีผู้สูงวัยจึงประสบกับความยากลําบากในการขับข่ีด้วย
ตนเองและยังเสี่ยงต่อการเกิดอุบัติเหตุสูง 

 2. การใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะ (public transportation passenger) ประกอบด้วย 
การเดินทางโดยรถโดยสารสาธารณะหรือระบบขนส่งมวลชนอื่น เช่น รถเมล์แท็กซี่จักรยานยนต์
รับจ้าง รถไฟฟ้า รถไฟใต้ดิน ฯลฯ การเดินทางประเภทน้ีผู้สูงวัยไม่จําเป็นต้องปรับตัวและตอบสนอง
ต่อสภาพการจราจรและรูปแบบการขับข่ี แต่ต้องระมัดระวังอันตรายในการข้ึน-ลงจากรถโดยสารอาจ
กล่าวได้ว่าการเดินทางในรูปแบบน้ีมีความปลอดภัยกว่าการเดินทางในแบบแรก อย่างไรก็ตาม 
Freund (1999, p.115) ให้เหตุผลว่าการที่ผู้สูงวัยไม่นิยมใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเนื่องจาก
กลัวตกหรือหล่นจากรถในระหว่างการข้ึน-ลง รวมถึงปัญหารถแน่นเกินไป 
 3. การใช้บริการยานพาหนะของเอกชน (private vehicle passenger) จะมีลักษณะ
เหมือนกับการเดินทางในรูปแบบที่สอง แต่ผู้สูงวัยต้องจ่ายค่าเดินทางในอัตราที่สูงข้ึนเมื่อเทียบกับ
การใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ เน่ืองจากการจําแนกประเภทการเดินทางของ Chang และ Wu 
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(2005, pp.1820-1821) ยังไม่ครอบคลุม ผู้เขียนจึงเสนอรูปแบบการเดินทางเพ่ิมเติมอีก 1 ประเภท คือ  
การเดินทางแบบไม่ใช้เคร่ืองยนต์ (non-motorized transportation) ซึ่งหมายถึงการเดินทางด้วย
รถจักรยานและการเดิน การเดินทางรูปแบบนี้มีความเหมาะสมกับระยะทางท่ีไม่ไกลมากนักอาจเป็น
การเดินทางเพ่ือทํากิจกรรมในชุมชนเท่าน้ัน จากการศึกษาของ Rosenbloom (1999, p.8) พบว่า 
ผู้สูงวัยมีแนวโน้มเดินทางด้วยการเดินมากกว่าการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ สอดคล้องกับ 
ผลการศึกษาของ Suen และ Sen (1999, p. 101) ที่พบว่า การเดินเท้าเป็นรูปแบบการเดินทางที่ 
ผู้สูงวัยนิยมเป็นอันดับต้น ๆ การจะเดินทางด้วยรูปแบบนี้อย่างปลอดภัยต้องมีการจัดสิ่งอํานวยความ
สะดวกไว้เป็นการเฉพาะเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุที่อาจเกิดข้ึน เช่น การจัดทําเลนจักรยาน การปรับปรุง
ทางเดินเท้าให้เหมาะสมและปลอดภัยการจัดทํา เส้นทางเดินที่มีร่มเงา ฯลฯ 

เมื่อพิจารณาถึงเหตุผลในการเดินทางของผู้สูงวัย พบว่าส่วนใหญ่เดินทางเพ่ือไปพบแพทย์ 
ซื้อของ และการทํากิจกรรมทางสังคมอ่ืน ๆ ซึ่งผลการศึกษาของ Whelan, Langford, Oxley, 
Koppel และ Charlton (2006, p. 5) พบว่า ผู้หญิงมีแนวโน้มเดินทางเพ่ือซื้อของและร่วมกิจกรรม
ทางสังคมมากที่สุด ขณะที่ผู้สูงวัยเพศชายส่วนใหญ่จะเดินทางไปร่วมกิจกรรมสันทนาการและการไป
พบแพทย์มากกว่า เป็นที่น่าสังเกตว่าผู้สูงวัยใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะน้อยกว่าคนหนุ่มสาว 
และนิยมใช้บริการรถแท็กซี่ในการเดินทางไปพบแพทย์หรือทํากิจกรรมสันทนาการมากกว่าระบบ
ขนส่งมวลชนแบบอ่ืน 

จากการศึกษาพฤติกรรมการเดินทางของคนอเมริกันในช่วง ค.ศ. 2009 พบว่าผู้สูงวัย
เดินทางลดลงอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการเดินทางโดยการขับขี่รถยนต์ด้วยตนเองแต่ผู้สูงอายุหันมา
ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเพ่ิมมากข้ึนถึงร้อยละ 40 เมื่อเปรียบเทียบกับข้อมูลใน ค.ศ. 2001 
(Lynott & Figueiredo, 2011, pp. 2-3) ส่วน Suen และ Sen (1999, p. 98) กล่าวว่าคนอเมริกัน
ไม่มีทางเลือกในการเดินทางอ่ืนที่เหมาะสมกว่าการเดินทางโดยรถยนต์ส่วนตัว เน่ืองจากบริการขนส่ง
สาธารณะท่ีมีอยู่ในปัจจุบันเป็นรูปแบบการขนส่งแบบเดิม ๆ ได้แก่ รถเมล์รถแท็กซี่ เป็นต้น ซึ่งผู้สูงวัย
ยังขาดความมั่นใจในตัวเองที่จะใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะดังกล่าว สําหรับประเทศไทยและ
ประเทศลาวนั้น ผู้สูงวัยนิยมเดินทางด้วยรถจักรยานยนต์แม้ว่าจะเป็นการเดินทางที่เสี่ยงต่อการได้รับ
อันตรายก็ตาม (Onnavong & Nitta, 2005, p.1080) เน่ืองด้วยเหตุผลด้านค่าใช้จ่ายและความ
สะดวกรวดเร็วน่ันเอง 

แม้ว่าผู้สูงวัยบางส่วนจําเป็นต้องเดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล แต่มีแนวโน้มว่าผู้สูงวัยนิยม
เป็นผู้โดยสารมากกว่าขับขี่ยานพาหนะเอง ข้อมูลการวิจัยดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าผู้สูงวัยมีแนวโน้มใช้
บริการรถโดยสารสาธารณะเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือเดินทางด้วยเหตุผลส่วนตัวของแต่ละบุคคล หากมีความ
มั่นใจในเรื่องความสะดวกและความปลอดภัยในการใช้บริการขนส่งสาธารณะแต่การท่ีผู้สูงวัย 
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จะเดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ น้ัน มักได้รับอิทธิพลจากปัจจัยสําคัญ 3 ประการ ได้แก่ (Marsden, 
Cattan, Jopson& Woodward, 2008, p.5) 

1. ความสามารถทางกายภาพ (physical ability) หมายถึง ความสามารถในการเข้าถึงบริการ
ระบบขนส่งสาธารณะรวมถึงการยอมรับในการให้บริการขนส่งสาธารณะของผู้สูงวัยซึ่งมีอิทธิพลอย่าง
มากต่อการตัดสินใจเดินทางว่าจะเดินทางโดยการขับรถยนต์เอง ใช้บริการขนส่งมวลชน หรืออาศัย
ความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน 

2. ลักษณะส่วนบุคคล (individual characteristics) หมายถึง การท่ีผู้สูงวัยรู้สึกว่าการสะท้อน
ความต้องการไปยังผู้ที่เก่ียวข้องกับการจัดบริการขนส่งสาธารณะไม่ได้รับการตอบสนอง เช่น การ
เสนอแนวคิดเก่ียวกับการปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ แต่ผู้บริหารหรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง
ไม่ยินดียินร้ายที่จะปรับปรุงตามที่ผู้สูงวัยเสนอแนะย่อมส่งผลให้ผู้สูงวัยไม่สามารถเข้าถึงการบริการได้ 

3. สภาพแวดล้อมด้านการขนส่ง (Transportation Environment) หมายถึง ผู้ให้บริการจัดสรร
การบริการขนส่งสาธารณะไม่สอดคล้องกับความต้องการของผู้สูงวัย ดังน้ัน การออกแบบสิ่งอํานวย
ความสะดวกต่าง ๆ จึงออกแบบมาเพ่ือให้คนทั่วไปใช้บริการมากกว่า ขณะที่ผู้สูงวัยอาจประสบ
ปัญหาในการใช้บริการสิ่งอํานวยความสะดวกของระบบขนส่งมวลชน 

นอกจากปัจจัยดังกล่าวแล้ว ยังมีปัจจัยด้านอ่ืน ๆ เช่นเพศ อายุที่แตกต่างกัน คุณลักษณะ
ส่วนบุคคล และคุณลักษณะของครัวเรือน ก็เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการในการเดินทางและ
พฤติกรรมในการเดินทางของผู้สูงวัยอีกด้วย (รัชพันธ์ุ เชยจิตร, 2549) 

ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่าการเดินทางเป็นสิ่งจําเป็นสําหรับผู้สูงวัยเอง เน่ืองจากมีความจําเป็นต้อง
เดินทางด้วยเหตุผลหลายประการ ไม่ว่าจะเป็นการไปพบแพทย์ การไปซ้ือของ การไปสังสรรค์กับ
เพ่ือนฝูง การไปเย่ียมญาติการเดินทางท่องเที่ยว ฯลฯ โดยในปัจจุบันผู้สูงอายุเลือกที่จะเดินทางด้วย
ขนส่งสาธารณะมากกว่ารถยนต์ส่วนบุคคล ซึ่งการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครจึงเป็นอีกหน่ึง
ทางเลือกที่ผู้สูงอายุเลือกเดินทาง เน่ืองจากราคาสามารถแตะต้องได้ โดยมีส่วนลดครึ่งราคาให้กับ
ผู้สูงอายุ รวมทั้งมีความปลอดภัย สะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได้ ตรงต่อเวลา พร้อมยังเช่ือมต่อกับสถานี
อ่ืนหรือขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ทั้งน้ีรถไฟฟ้ายังมีสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ให้กับผู้สูงอายุที่มาใช้
บริการ 

2.4.4 การวิเคราะห์พฤติกรรมนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุ 
 นักท่องเที่ยวสูงอายุ ผู้สูงอายุซึ่งเป็นประชากรกลุ่มใหญ่ของโลก จะมีศักยภาพในการ

ใช้จ่ายสูง สามารถพํานักระยะยาว โดยเฉพาะผู้เกษียณอายุจากการทํางานจะมีสวัสดิการหรือบํานาญ
ที่รัฐบาลจ่ายให้ อันเป็นรายได้ที่มั่นคง ถึงแม้ผู้สูงอายุส่วนใหญ่จะมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคนต่อวันตํ่ากว่า
นักท่องเที่ยวทั่วไป แต่การพํานักที่นานวันกว่าก็สามารถทํารายได้เป็นจํานวนมากว่าการท่องเที่ยว
พักผ่อนในเวลาว่างของนักท่องเที่ยวสูงอายุที่มีแรงจูงใจที่ผสานความสนใจที่จะทําพักผ่อนหย่อนใจ 
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การผ่อนคลายความเครียด การส่งเสริมสุขภาพ และการเรียนรู้ศิลปวัฒนธรรม หรือวิถีชีวิตความ
เป็นอยู่ของคนในท้องถิ่น (Patterson and Pegg, 2009) ส่วนในด้านการตัดสินใจในการเดินทางของ
นักท่องเท่ียวผู้สูงอายุน้ัน นักท่องเที่ยวส่วนมากจะตัดสินใจในการเลือกแบบการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
มากท่ีสุดโดยจะคํานึงถึงอายุปัจจัยทางด้านทุนทางเศรษฐกิจในส่วนของรายได้ และสิ่งที่สําคัญคือ
ข้อจํากัดทางกายภาพของผู้สูงอายุที่เป็นปัจจัยที่สําคัญในการตัดสินใจในการเลือกรูปแบบการ
ท่องเที่ยว ดังน้ัน แหล่งท่องเที่ยวจึงต้องคํานึงถึงปัจจัยดังกล่าวเพ่ือนํามาพัฒนาปรับปรุง
สภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวยความสะดวกเพ่ือตอบสนองการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีจํานวนมากขึ้น
อย่างต่อเน่ือง อีกทั้งนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุน้ันจะมีรูปแบบและพฤติกรรมท่องเท่ียวที่แตกต่างจาก
นักท่องเที่ยวทั่วไป คือเน้นการท่องเที่ยวและบริการที่มีคุณภาพดี คุ้มค่า เน้นการซื้อด้วยเหตุผลไม่ใช่
อารมณ์ให้ความสําคัญกับความพึงพอใจเป็นหลัก พักนานใช้จ่ายสูง มีความสามารถในการซ้ือบริการ
ในราคาสูง เน่ืองจากมีเงินเก็บจากการทํางานหนักมาทั้งชีวิต จึงมีศักยภาพสูงในการบริโภค และ
มักจะคํานึงถึงความม่ันใจด้านความปลอดภัย ความมั่นใจด้านบริการ ใส่ใจดูแลสุขภาพที่ดี เลือก
กิจกรรมที่เหมาะกับวัยและสุขภาพ (Sutinyamanee, 2019) 

ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า สิ่งที่เป็นตัวกําหนดทางเลือกให้กับผู้สูงอายุในการเลือกใช้บริการขนส่ง
สาธารณะคือ ความปลอดภัย ความคุ้มค่า การให้บริการที่มีคุณภาพไม่ว่าจะเป็นด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ การเข้าถึงการประชาสัมพันธ์ ความน่าเช่ือถือ สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นสิ่งที่เป็น
ตัวกําหนดในการเลือกใช้บริการ เน่ืองจากผู้สูงอายุมักเน้นการใช้บริการด้วยเหตุผลและให้
ความสําคัญกับความพึงพอใจเป็นหลัก 

2.4.5 ปัญหาในการเดินทางของผู้สูงอายุ 
 1. ปัญหาด้านสุขภาพผู้สูงอายุส่วนใหญ่ต้องเผชิญกับโรคภัยที่เกิดข้ึนตามมาเมื่อเวลา

ผ่านไป ทําให้ร่างกายไม่พร้อมที่จะดําเนินกิจกรรมท่ีหนักหรือการเดินทางไกล ทําให้เกิดข้อจํากัด 
ในการเดินทางเป็นอย่างมาก ผู้สูงอายุจําเป็นต้องคํานึงถึงวิธีการเดินทางให้สอดคล้องกับลักษณะทาง
กายภาพของตนเช่น โรคประจําตัวที่อาจเกิดขึ้นได้อย่างฉับพลันในขณะที่รอใช้บริการรถสาธารณะ
การหกล้มก็เป็นอีกปัญหาหน่ึงที่พบบ่อยโดยเฉพาะเพศหญิง อัตราการหกล้มสูงถึง 30% ในแต่ละปี 
และสัดส่วนจะสูงขึ้นตามอายุ การทรงตัวและการลุกเดินต้องอาศัยการประสานงานกันของความ
รู้สึกตัว ระบบประสาทและกล้ามเน้ือ และการปรับตัวต่อสิ่งแวดล้อม การทรงตัวจะเสียไปและทําให้
เซได้ง่ายในผู้สูงอายุทําให้หกล้มได้ง่าย ภาวะใดก็ตามท่ีมีผลกระทบของระบบทํางานดังกล่าว ก็อาจ
เป็นสาเหตุให้เกิดการหกล้มได้ (ศูนย์วิจัยสุขภาพกรุงเทพ, 2557)  

 2. ระบบขนส่งสาธารณะไม่ได้มาตรฐานการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะยัง
ไม่ได้มาตรฐานทั้งในด้านมาตรฐานของตัวรถหรือในแง่ของการให้บริการ เช่น รถเมล์มีปัญหาเร่ือง
เครื่องปรับอากาศและบรรทุกผู้โดยสารเป็นจํานวนมากเกินไป สิ่งเหล่าน้ีมีผลกระทบต่อผู้สูงอายุ
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เน่ืองจากผู้สูงอายุมีความอ่อนไหวทางด้านร่างกายมาก ทําให้เกิดปัญหาแทรกซ้อนได้อย่างฉับพลัน
ปัญหาการติดต้ังถังดับเพลิงที่ไม่เป็นไปตามที่กําหนด หรือถังดับเพลิงอยู่ในสภาพที่ไม่พร้อมใช้งานใน
ส่วนการบริการจะข้ึนอยู่กับกระเป๋ารถเมล์ว่ามีการตอบสนองอย่างไรต่อผู้สูงอายุ ทําให้ผู้สูงอายุเกิด
ความพึงพอใจหรือทําให้สร้างความไม่พอใจทางด้านจิตใจและสุขภาพจิต 

 3. ปริมาณรถที่ให้บริการมีจํานวนน้อยและรถท่ีให้บริการมาไม่ทันต่อความต้องการ 
พ้ืนที่กรุงเทพมหานครมีปริมาณการใช้งานระบบขนส่งที่ให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลาบางช่วงเวลาในขนส่งสาธารณะในช่วงเร่งด่วนที่มากเป็น
พิเศษ มีประชากรจํานวนมากรอใช้บริการ ทําให้ผู้สูงอายุพลาดโอกาสที่จะได้ใช้บริการ เช่น การรับ
ขึ้นรถประจําทาง ในขณะที่ประชากรส่วนใหญ่เร่งรีบที่จะเดินทางไปทํางาน เมื่อรถประจําทางได้
มาถึงจุดให้บริการ ผู้คนมากมายจะรีบขึ้นรถเพ่ือไม่ให้ตนเองต้องรอใช้บริการในรอบต่อไป แต่ด้วย
ผู้สูงอายุมีประสิทธิภาพในการทํางานด้านร่างกายน้อยกว่าบุคคลวัยอ่ืน ๆ ทําให้ขึ้นรถไม่ทัน 

 4. การจราจรที่ติดขัดในกรุงเทพมหานครจากการศึกษาพบว่าแนวโน้มในการเดินทาง
โดยระบบขนส่งสาธารณะเพ่ิมขึ้นเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครก่อให้เกิดการ 
ไม่สามารถคาดการณ์เวลาที่ใช้ในการเดินทางได้ในพ้ืนที่เขตราชเทวีเป็นจุดที่ผู้คนจํานวนมากมาต่อรถ
หรือเปลี่ยนสายการเดินทาง เน่ืองจากบริเวณอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิถือเป็นจุดศูนย์กลางที่สามารถ
เปลี่ยนเส้นทางในการเดินทางได้เป็นอย่างดี พ้ืนที่การจราจรถูกครอบครองโดยรถยนต์ส่วนบุคคลเป็นหลัก 
บวกกับมีระบบขนส่งสาธารณะที่หลากหลายรูปแบบรวมอยู่ในที่เดียว เช่น รถไฟฟ้า รถเมล์ รถ จักรยานยนต์
รับจ้าง เป็นต้น  

 5. นโยบายด้านการขนส่งสาธารณะสําหรับผู้สูงวัยไม่ได้รับการสนับสนุนจาก
การศึกษาในส่วนน้ีพบว่าผู้สูงอายุส่วนใหญ่ไม่ทราบถึงนโยบายต่างๆท่ีเอ้ืออํานวยแก่ผู้สูงอายุทั้งใน
ด้านระบบขนส่งสาธารณะหรือสวัสดิการต่าง ๆ ทําให้ผู้สูงอายุไม่ได้ประโยชน์เท่าที่ควรจากเหตุจาก
การโฆษณาที่ขาดประสิทธิภาพ เน้นการพัฒนาความทันสมัยแต่ไม่สอดคล้องกับวิถีชีวิตของผู้สูงอายุ
การสนับสนุนนโยบายมีการสนับสนุนเพียงแค่ค่าใช้จ่ายแต่ในแง่ของความปลอดภัยและสิ่งอํานวย
ความสะดวกในการเดินทางมีค่อนข้างน้อย ซึ่งผู้สูงอายุไม่ได้รับการบริการขนส่งสาธารณะได้อย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกันกับคนทั่วไป ทําให้เกิดช่องว่างทางสังคมของผู้สูงอายุ 

ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า การจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุเป็นสิ่งสําคัญเป็นอย่างมาก เน่ืองจากผู้สูงอายุ
ส่วนใหญ่มักมีปัญหาในเร่ืองของสุขภาพร่างกาย เพ่ือให้ผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงการจัดบริการ 
หน่วยงานต่าง ๆ จึงจําเป็นจําเป็นของคิดนโยบายต่าง ๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกและตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้สูงอายุให้ครอบคลุมและเข้าถึงผู้สูงอายุให้มากที่สุด 
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2.5 แนวคิดการจัดสวัสดิการผู้สูงอายุ 
 สวัสดิการสังคม หมายถึง ระบบการจัดบริการทางสังคม ซึ่งเก่ียวกับการป้องกัน การแก้ไข
ปัญหา การพัฒนาและการส่งเสริมความมั่นคงทางสังคม เพ่ือตอบสนองความจําเป็นข้ันพ้ืนฐานของ
ประชาชน ให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีและพึ่งตนเองได้ทั่วถึง เหมาะสม เป็นธรรม และให้เป็นไปตาม
มาตรฐาน ทั้งทางด้านการศึกษาสุขภาพอนามัย ที่อยู่อาศัย การทํางานและการมีรายได้ นันทนาการ 
กระบวนการยุติธรรม และบริการทางสังคมทั่วไป โดยคํานึงถึงศักด์ิศรีความเป็นมนุษย์ สิทธิที่
ประชาชนจะต้องได้รับ และมีส่วนร่วมในการจัดสวัสดิการสังคมทุกระดับ (พระราชบัญญัติส่งเสริม
การจัดสวัสดิการสังคม พ.ศ. 2546) 

การดําเนินงานด้านสวัสดิการผู้สูงอายุของประเทศไทย เริ่มในปี พ.ศ. 2496 เมื่อจอมพล   
ป.พิบูลสงคราม ได้มีแนวคิดในการจัดสวัสดิการสังคมและประชาสงเคราะห์ ได้กําหนดนโยบายที่สําคัญ 
หลายประการในการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีความเป็นอยู่ที่ดีมีคุณภาพและดํารงชีวิต 
ในสังคมได้อย่างสงบสุข ได้มอบหมายให้กรมประชาสงเคราะห์จัดต้ังสถานสงเคราะห์คนชราบ้านบาง
แคขึ้นเป็นคร้ังแรก วัตถุประสงค์ในการจัดต้ัง คือ เพ่ือให้การสงเคราะห์คนชราที่ไม่สามารถช่วยเหลือ
ตนเองได้หรือประสบปัญหาความทุกข์ยาก เดือดร้อนยากจนไม่มีที่อยู่อาศัยหรือไม่สามารถอาศัยอยู่
กับครอบครัวได้ ต้องการบริการสงเคราะห์บางอย่าง เช่น การรักษาพยาบาลกายภาพบําบัดนันทนาการ  
เพ่ือแบ่งเบาภาระของครอบครัวที่มีรายได้น้อยหรือยากจน ที่ไม่สามารถอุปการะเลี้ยงดูผู้สูงอายุไว้ใน
ครอบครัวได้ เพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหาสังคม อันเก่ียวกับผู้สูงอายุไม่ให้เร่ร่อนทําความเดือดร้อน
แก่สังคมและให้สามารถอยู่ในสังคมได้อย่างผาสุกเหมาะสมกับอัตภาพ พ.ศ. 2525 การดําเนินงาน
ด้านสวัสดิการสังคมสําหรับผู้สูงอายุ มีความก้าวหน้าขึ้นเน่ืองจากสมัชชาใหญ่แห่งองค์การ
สหประชาชาติได้มีมติรับรองแผนปฏิบัติการระหว่างประเทศเก่ียวกับผู้สูงอายุ ซึ่งเป็นมาตรการ
ระหว่างประเทศฉบับแรกที่ได้มีการวางแนวคิด หลักนโยบาย และโครงการที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุไว้
อย่างเป็นรูปธรรม และในปีเดียวกันที่ประชุมสมัชชาโลกเกี่ยวกับผู้สูงอายุได้มีมติรับรองแผนดังกล่าว 
ณ กรุงเวียนนา ประเทศออสเตรีย จึงเรียกแผนนี้ว่า Vienna Plan โดยมีจุดมุ่งหมาย เพ่ือก่อให้เกิด
ความมั่นคงในศักยภาพของรัฐและสังคมในด้านความร่วมมือในระดับภูมิภาคและระหว่างประเทศใน
การจัดการอย่างมีประสิทธิภาพเกี่ยวกับผู้สูงอายุในประเด็นต่าง ๆ คือ สุขภาพและโภชนาการ การ
คุ้มครองผู้บริโภคที่สูงอายุ ที่อยู่อาศัยและสิ่งแวดล้อม ครอบครัว สวัสดิการสังคม การประกันรายได้ 
การจ้างงาน และการศึกษา ซึ่งมาตรฐานและยุทธวิธีเหล่าน้ีได้รับการยอมรับว่าเป็นส่วนหน่ึงของสิทธิ
มนุษยชน ซึ่งเป็นสิทธิอธิปไตย และความรับผิดชอบของแต่ละรัฐ 

โดยรูปแบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในประเทศไทยเกี่ยวกับในด้านการช่วยเหลือในเรื่อง
บริการสาธารณะ กล่าวคือการช่วยเหลือด้านค่าโดยสารยานพาหนะตามความเหมาะสม โดย
กระทรวงคมนาคม ให้ความช่วยเหลือผู้สูงอายุโดยรถไฟ /รถไฟฟ้า /รถ บขส./ขสมก. ลดค่าโดยสาร
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คร่ึงราคาและการบินไทยลดค่าโดยสารภายในประเทศ ร้อยละ 15 ซึ่งรถไฟฟ้ามหานครก็ได้มีการ
ปฏิบัติตามหน่วยงานภาครัฐเสมอมา 
  
2.6 แนวคิดแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นการประเมินของผู้รับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหว่างการ
บริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ให้บริการ  
ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการ
บริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวังจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมากและได้มี
นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดังน้ี 

Buzzell and Gale (1987) กล่าวว่าแนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจ 
และมีการให้ความสําคัญอย่างมากดังที่ได้กล่าวไปแล้วน้ัน มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่ซับซ้อน
ขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคท่ีเราเรียกกันทั่วไปว่า “ลูกค้า” 

Gronroos (1984) ได้เสนอแนวความคิดว่า คุณภาพเทคนิค (Technical quality) และ 
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด 
ขึ้นอยู่ระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่น่ันเอง ทั้งน้ี กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์
การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ เป็นการพิจารณาว่าผู้รับบริการรับรู้ได้
จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถดําเนินการแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้
บริการสนใจที่จะดําเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และดําเนินการแกไข้
ปัญหาอย่างเร่งด่วน 

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ผู้รับบริการจะพิจารณาจาก
สถานที่ต้ังไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้
เพ่ืออํานวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4. ความไว้วางใจและความเช่ือถือไป ผู้รับบริการจะทําการพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการ
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามท่ีได้รับการตกลงกัน 
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5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์
ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์น้ัน ๆ ได้
ทันท่วงทีด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม ซึ่งทําให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ ผู้รับบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการท่ี
ผู้ให้บริการดําเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

Gronroos (1990) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการประกอบด้วยแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพ 2 ชนิด 
คือแนวคิดคุณภาพเทคนิคของผลลัพธ์ที่ได้ โดยท่ีคุณภาพเทคนิคแสดงถึงสิ่งที่ลูกค้ามอบไว้หลังจาก
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการหรือสินค้าให้กบลูกค้านอกจากน้ียังพบว่า การบริการที่มีคุณภาพ
จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและสร้างผลกําไรที่เติบโตอย่างต่อเน่ืองให้แก่องค์กรคุณภาพการ
บริการที่ดีจะก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าต่อองค์กรและยังช่วยในการลดต้นทุนค่าใช้จ่าย รวมทั้งยัง
สามารถช่วยเพ่ิมรายได้ให้กบองค์กร เน่ืองจากลูกค้าที่มีความพอใจต่อการได้รับบริการจะช่วยทําการ
ประชาสัมพันธ์โดยการบอกปากต่อปากไปยังกลุ่มลูกค้ารายใหม่ นอกจากน้ันยังพบว่าลูกค้ายังเต็มใจ
ที่จะจ่ายค่าบริการที่แพงกว่าเพ่ือให้ได้บริการที่มีคุณภาพดีกว่า 

Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไว้ว่าคุณภาพการให้ 
บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการน้ันหากการ
รับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะทําให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการน้ัน 
ติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการน้ันไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่
ได้รับจริงน้ันมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการ
น่ันเอง ในประเด็นเดียวกันน้ี Lovelock, 1996 มองคุณภาพการให้บริการว่ามี ความหมายอย่างกว้าง ๆ 
เป็นแนวความคิดเก่ียวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา สามารถและอาจจะ
ทําการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการน้ัน 

Lovelock (1996) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการว่าเป็นการวินิจฉัยของผู้รับ 
บริการเก่ียวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานท่ีให้บริการ บริการเช่น
ว่าน้ี ไวท์และเอเบล เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า กล่าวคือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้  
มีความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลิตขึ้นภายใต้และผลิตเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอันหน่ึง 
ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปรมากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภค
เช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไปแล้วบริการมีคุณลักษณะสําคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความ
หลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและการบริโภค 
 Napaporn Khantanapha (2000) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการว่าเป็น
การให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ืองของการประเมินหรือ
การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการ



 
35 

 

รับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตาม
การรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการท่ีคาดหวังและการ
บริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไรข้อสรุปที่น่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมี
คุณภาพน้ันหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ ผู้บริโภคอย่าง
สม่ําเสมอ ดังน้ัน ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทําให้เป็นไปตาม
ความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) ของ
ผู้บริโภคน่ันเอง  

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าวถึงแนวคิดการให้บริการว่าคุณภาพการให้บริการคือความ
สอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ
ให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันทําให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ 

สมิต สัชฌุกร (2547) เป็นแนวคิดในการดําเนินการสําหรับองค์กรต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับงาน
ด้านการให้การบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความสําเร็จต่อองค์กรน้ันๆ การ
ให้บริการเป็นกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไป ในแต่ละบุคคล
และแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการบริการท่ีดี
อันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังน้ี 

1. ทําด้วยความเต็มใจ คือ การบริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อ่ืนด้วยความต้ังใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็มักจะ
เกิดขึ้นด้วยดี 

2. ทําด้วยความรวดเร็ว คือ ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงต้องการความ
ช่วยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้บริการ 
มีความสุขและความพอใจ 

3. ทําถูกต้อง คือ การให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์จะเป็นการตอบสนองความต้องการและ
ทําความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้งการบริการที่ดีจึงต้องเน้นการทําให้ถูกต้องเป็นสิ่งสําคัญ 

4. ทําอย่างเท่าเทียมกัน คือ คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่
ดีกว่าหรือเหนือกว่าผู้อ่ืน หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้แก่คนเดียว แต่ทําความไม่พอใจ
ให้แก่คนเดียว แต่ทําความไม่พอใจให้แก่คนอีกจํานวนมาก 

5. ทําให้เกิดความช่ืนใจ คือ การบริการท่ีดีจะต้องทําให้ผู้รับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคนต่าง
ตระหนักดีว่า เมื่อใดที่ผู้รับบริการตอบสนองความต้องการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปีติ 
ดังน้ันผู้ให้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการช่ืนใจ 
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สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550:96) ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่
ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป 
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับ
จากบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง 

โรเจอร์ (2009) ได้เสนอแนวคิดว่า ธุรกิจบริการมีความแตกต่างจากธุรกิจที่จําหน่ายสินค้า
ทั่วไป และได้นําเสนอแนวคิด คุณสมบัติบริการ 4 ด้าน (Four I’s of Service) ได้แก่ 

1. บริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) ผู้บริโภคไม่สามารถจับต้องหรือมองเห็นบริการ
ก่อนจะตัดสินใจซ้ือ ต่างจากสินค้าที่ผู้บริโภคสามารถจับต้องหรือมองเห็น ดังน้ันการบริการจะเป็น
การวัดความสามารถมากกว่าความเป็นวัตถุ 

2. บริการมีความไม่คงที่ (Inconsistency) คุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงที่ 
เน่ืองจากคุณภาพของการบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการที่มีความสามารถแตกต่างกันจะ
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน ดังน้ันธุรกิจการให้บริการ คุณสมบัติของพนักงานหรือ 
ผู้ให้บริการจึงเป็นส่วนสําคัญ 

3. การบริการไม่สามารถแยกได้ (Inseparability) บริการไม่สามารถแยกแยะระหว่าง 
ผู้ให้บริการ (Deliverer of the service) หรือผู้ผลิตบริการกับตัวบริการ (Service) ดังน้ันการ
ให้บริการ (Production) จึงเกิดขึ้นพร้อมกับการบริการ (Consumption) 

4. ลักษณะการจัดเตรียม (Inventory) สินค้าคงคลังของบริการจะแตกต่างจากสินค้าคงคลัง
ด้านสินค้าทั่วไป ในธุรกิจสินค้าผู้ผลิตสามารถผลิตสินค้าเก็บไว้เป็นสินค้าคงคลังได้แต่การบริการมี
การเสื่อมสลาย (Perishability) ไม่สามารถเก็บเป็นสินค้าคงคลังได้ 

พาราซุรามาน; ซีแทมล์; และเบอร์รี่ (Parasuraman; Zeithaml and Berry. 1988)  
ได้สรุปคุณภาพการบริการเป็น 5 ด้านหลักเรียกว่า SERVQUAL Dimension (Service Quality 
Dimension) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Tangible) ลักษณะสิ่งที่ปรากฏให้เห็น จับต้องได้ เช่น 
อาคารสถานที่อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคคล 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและการให้บริการตามที่ 
ตกลง ถูกต้อง แม่นยํา และสัญญาไว้ เช่นความตรงต่อเวลาของรถไฟ 

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
ให้บริการอย่างทันท่วงที 

4. การให้ความเช่ือมั่น (Assurance) การแสดงออกถึงการให้ความเช่ือมั่นในการให้บริการท่ีได้รับ 
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5. การเอาใจใส่ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจผู้มารับการบริการ รวมถึงการ
สื่อสาร ความเข้าอกเข้าใจ 
 ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า การบริการ 5 ด้านน้ี คือคุณภาพการให้บริการที่ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้
ได้จากการเข้ารับบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการจะตัดสินหลังจากได้รับการบริการด้วยการนําสิ่งที่รับ
บริการไปเปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการ ซึ่งหากเป็นไปตามที่คาดหวังหรือเกินความ
คาดหวังก็จะนําไปสู่ความพึงพอใจสูงสุด และกลับมาใช้บริการอีก 
 
2.7 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.7.1 ความพึงพอใจในการบริการ 
 1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (Satisfaction) ความหมายของ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ 

 (1) ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า "ความพึงพอใจ
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หน่ึง" มักพบ
ใช้ในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 

 (2) ความหมายที่ ยึดประสบการณ์ เ ก่ียวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลัก  
ให้ความหมายว่า " ความพึงพอใจ เป็นผลที่เกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณ์หลาย ๆ อย่างที่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง" หรือกล่าวอีกนัย
หน่ึงว่า "ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ  
ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง" 

โอลิเวอร์ (Oiver) ได้ให้คําจํากัดความว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวะการ
แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ"  

ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า "ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการท่ีตรงกับสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า ในทางตรงกันข้าม "ความไม่พึงพอใจ หมายถึง
ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับ
บริการที่ตํ่ากว่าความคาดหวังของลูกค้า " 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลต่อความสําเร็จ ของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจในงานไว้ ดังน้ี 
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 ล็อค (Locke) ได้ให้คําจํากัดความว่า "ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการ
แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าที่ได้รับจากกงาน และประสบการณ์ในการ
ทํางานของบุคคลหน่ึง " 

 พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า "ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกที่
มีต่องานและประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณ ของคุณค่าผลตอบแทนที่ได้รับกับ
ผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ" 

อาจกล่าวได้ว่า "ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน 
อัตราค่าจ้าง โอกาสก้าวหน้า และผลประโยชน์) ที่ได้รับจากงานในระดับที่เป็นไปตามความคาดหวังที่
บุคคลต้ังไว้"ในทางตรงกันข้าม "ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทนที่ได้รับจากงาน ในระดับ
ที่ตํ่ากว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ว่าจะได้รับ" ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพันกับ
ความพึงพอใจในการบริการในส่วนที่เก่ียวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มี
บทบาทสําคัญในสถานการณ์การบริการให้ดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการ
สามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการโดยทําให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก 
อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในระดับที่สอดคล้อง หรือมากกว่าสิ่งที่
คาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการที่เกิดขึ้น ย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการน้ัน 

จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการ
รับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ซึ่งจะ
เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

2.7.2 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
 เป้าหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการข้ึนอยู่กับ กลยุทธ์ การสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการท่ีได้รับจนติดใจและ 
กลับมาใช้บริการเป็นประจําการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็น
เรื่องสําคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเร่ืองน้ีจะนํามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทาง
การตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย้ัง และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจมีความสําคัญต่อผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ 

 1. ความสําคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจําเป็นต้องคํานึงถึงความถึงพอใจต่อ
การบริการ ดังน้ี 
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 1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจําเป็นต้อง สํารวจความพึงพอใจของลูกค้าเก่ียวกับผลิตภัณฑ์
บริการและลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการ
ประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกค้าต้องการ และ
วิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการ 
ในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะ
และรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

 1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้า 
ก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการน้ันและมีแนวโน้มจะใช้บริการ ชํ้าอีกต่อ ๆ ไป 
คุณภาพของการบริการท่ีจะทําให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ 
สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการ
บริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเช่ือมั่น
และความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 

 1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของ
งานบริการสําคัญกับคามต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเร่ืองที่จําเป็นการให้
ความสําคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมทํามีความรู้สึกที่ดี
ต่องานที่ได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการ
บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และส่งผลให้กิจการบริการประสบความสําเร็จในที่สุด 

 2. ความสําคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังน้ี 
 2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่กําหนดความพึง
พอใจของลูกค้าสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ
บริการ ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้ 
การดําเนินชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวันน้ีย่อมนําไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอํานวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 

 2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการงานเป็นสิ่งที่สําคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดํารงชีวิต และการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานให้สําเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงาน
มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน 
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เมื่อองค์การบริการให้ความสําคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ ทั้งใน
ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ค่าตอบแทน สวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงาน
บริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้า ย่ิง ๆ  ขึ้นไป 
ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ ใช้บริการต่อ ๆ ไป 
ทําให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากขึ้น 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมี
ความสําคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการ และการดําเนินงานบริการให้ประสบความสําเร็จ 
เพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริการ 

2.7.3 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 การดําเนินงานบริการจําเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า 

และความพยายามท่ีจะทําให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับให้มากที่สุด โดยการทํา
ความเข้าใจเก่ียวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหน่ึง สิ่งใดบุคคลจําเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การรับรู้เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ 
หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถทําให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจในบริการท่ีได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านค้าปลีก มีสินค้าให้เลือกครบถ้วน 
พนักงานต้อนรับอย่างดี คิดเงินถูกต้องตามท่ีลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการ
บริการท่ีได้รับ แต่ในทางกลับกัน ถ้าพนักงานให้บริการไม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะเป็นเพราะ
เหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์หน่ึง ในสถานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมี
มาตรฐานของการบริการน้ันไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่
ยึดถือต่อบริการประสบการณ์ด้ังเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูลการ
รับประกันบริการจากโฆษณา การให้คํามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจัยพ้ืนฐาน  
ที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง 
สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควร
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จะได้รับ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้
ให้บริการและ ผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงใน
กระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Contrmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ผู้รับบริการย่อมเกิด
ความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าวแต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือตํ่ากว่านับเป็นการ
ยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Uncontrmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง  
(Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้  
ถ้าข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
เช่น ลูกค้าไปร้านค้าปลีก ขณะหาสินค้าไม่พบมีพนักงานเข้ามาให้ความช่วยเหลือ จนลูกค้าสามารถ
ซื้อสินค้าได้อย่างรวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน สิ่งที่ลูกค้าได้รับจาก
การบริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่ (ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางบวก) แสดงว่า ลูกค้าได้รับความ
พึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลานานจากการจัดตําแหน่งสินค้าใหม่
มากกว่าที่คาดไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางลบ) 

 3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปร ได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเก่ียวข้อง กับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะ 
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง 
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งน้ันได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกัน
ข้ามกันก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่
กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็น
มาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ  เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง 
และเลือกซื้อที่มีตราผลิตภัณฑ์ที่เช่ือถือได้ ปรากฏว่าสินค้าชํารุดใช้งานไม่ได้ทําให้ลูกค้าความไม่พึง
พอใจ เมื่อนําสินค้าไปขอเปลี่ยนช้ินใหม่ พนักงานขายให้การดูแลอย่างดีกล่าวคําขอโทษสินค้าช้ินใหม่
มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการทํางาน ทําให้ลูกค้าเปล่ียนความรู้สึกไม่พึงพอใจเป็นพึงพอใจและ
ย่ิงรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นที่พนักงานยอมรับข้อบกพร่อง และเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ดี 

2.7.4 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่า
ควรจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง  
ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามแตกต่างกันได้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ  
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 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการลักษณะตามพันธสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย
เพียงที่เข้ามาซื้อสินค้าที่ต้องการลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีสั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่าน้ี
เป็นผลิตภัณฑ์ที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความ
พึงพอในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่า
จะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน 
การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานร้านค้าปลีกต้อนรับ
ลูกค้าด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือเร่ืองหาสินค้า บอกตําแหน่ง แนะนําสินค้าใหม่ ด้วย
ความสุภาพเป็นกันเอง เป็นต้น สิ่งเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรี
จิตของการบริการที่แท้จริง 

จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพของ
การบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการใน
วงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความ
ต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการน้ันหากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้สิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อผลิตภัณฑ์บริการและการนําเสนอบริการ น้ันได้ 

2.7.5 ความพึงพอใจของผู้ที่เก่ียวข้องกับการบริการ 
 กุญแจสําคัญสู่ความสําเร็จ ในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการ

มีต่อการบริการน่ันคือ การที่ลูกค้าได้รับในสิ่งที่คาดหวังไว้ ในการที่ลูกค้าจะได้รับในสิ่งที่คาดหวังได้
ย่อมเก่ียวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทที่มีความสําคัญในการรับรู้
ความต้องการของผู้รับ บริการ และการสนองตอบบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพ
การปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับความพึง
พอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องานที่
รับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ 

 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวก ของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่ง
ที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ
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สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซึ่งความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัย
แวดล้อมและเง่ือนไข ของการบริการในแต่ละครั้งได้ 

 1.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสําคัญๆ ดังน้ี 
 1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับ

บริการที่มีลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การ
บริการในการออกแบบผลิต.ภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ใน
ชีวิตประจําวัน วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และคํานึงถึง
คุณภาพของการนําเสนอบริการเป็นส่วนสําคัญย่ิงในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

 2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่
ผู้รับบริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจ่าย 
(Willingness to Pay) ของผู้รับบริการท้ังน้ีเจตคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการ กับคุณภาพ
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการ
ที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการ
ตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ 

 3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลท่ีต้ังและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออํานวย
ความสะดวกแก่ลูกค้า จึงเป็นเรื่องสําคัญ 

 4) การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการ
ได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ
ความเช่ือที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ
ตามมาได้ 

 5) ผู้ให้บริการผู้ประกอบการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิด ความพึงพอใจท้ังสิ้น 
ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อม
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน
บริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนอง
บริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของการบริการ 

 6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ
บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ี
เก่ียวข้องกับการออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในร้านและการให้สีสัน 
การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใช้ในงานบริการ 
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 7) กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็น
ส่วนสําคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผล
ให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการส่ังซื้อสินค้า 
การใช้เคร่ืองคิดเงินหน้าร้านและระบบบาร์โค้ด การนําระบบบริหารค้าปลีกและการกระจายสินค้ามา
ใช้เต็มรูปแบบ เป็นต้น 

  1.2 ระดับของความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ ดังน้ี 
 1) ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมี

ความสุขของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ 
 2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ 

หรือประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่สําหรับความไม่พึงพอใจเป็น
การแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดีเน่ืองจากไม่ได้รับบริการตรงกับความคาดหวัง เช่น ลูกค้า
สั่งอาหาร และต้องน่ังรอคอยเป็นเวลานาน 

 2. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวก ของผู้ให้บริการต่อการบริการอันเป็นผลจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้
ให้บริการได้รับ ในการบริการกับสิ่งที่ผู้ให้บริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในการดําเนินงาน
บริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวแปรเปลี่ยนได้หลายระดับข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและ นโยบายของงาน
บริการแต่ละประเภท 

 2.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ มีปัจจัยสําคัญ ๆ ดังน้ี 
 1) ลักษณะงาน ความน่าสนใจและความท้าทายของงานมีผลต่อความพึง

พอใจ ของผู้ให้บริการ การได้ทํางานที่สร้างสรรค์เป็นประโยชน์และมีโอกาสท่ีจะทําให้ งานสําเร็จด้วย
ความสามารถของผู้กระทํา ย่อมทําให้บุคคลน้ันมีความต้องการที่จะปฏิบัติงานด้วยความต้ังใจเต็มใจ 
และเกิดความผูกพันต่องานน้ัน 

 2) การนิเทศงาน การช้ีแนะแนวทางการดําเนินงานท่ีเหมาะสม จาก
ผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศนับเป็นส่วนสําคัญของการสร้างความพึงพอใจให้ กับผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 

 3) เพ่ือนร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพ่ือนร่วมงานทําให้คนเรามี
ความสุขในการทํางานสัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพ่ือนร่วมงานด้วยความรู้สึกที่ดีต่อกัน มีความสําคัญ
ต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝ่าย ให้ดําเนินไปตามบทบาทความ
รับผิดชอบของแต่ละบุคคล 
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 4) ค่าจ้าง ปริมาณรายได้หรือเงินเดือนเป็นปัจจัยสําคัญที่สร้างความพึงพอใจ
แก่ผู้ปฏิบัติงานความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจ้าง และวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผลต่อความ 
พึงพอใจของพนักงาน น่ันคือการให้ค่าจ้างในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของ
พนักงาน รวมท้ังการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส 

 5) โอกาสก้าวหน้าในงาน ความก้าวหน้าในตําแหน่งหน้าที่การงานมี
ความสําคัญต่อความใจของผู้ให้บริการ ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหน่งการเสนอความดี
ความชอบ ตลอดจนการยอมรับความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับความก้าวหน้า และรับผิดชอบ
งานในระดับสูงข้ึนตามลําดับข้ันของงานก่อให้เกิดความพึงพอใจในการทํางานสําหรับพนักงาน 

 2.2 ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่ว ๆ ไปในภาพรวม

เก่ียวกับลักษณะของงานบริการ 
 2) ความหึงพอใจในองค์ประกอบของการงาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะใน

การทํางานที่มีส่วนเก่ียวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการทํางาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และ
ผลประโยชน์ 

 3. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ การ
ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติ งานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ คือ เป็นกลยุทธ์สําคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่หรือที่
เรียกว่า "การบริหารการบริการเชิงกลยุทธ์" ซึ่งนําเสนอโดยเฮสเก็ตต์ (Hesket!) ได้กล่าวเน้น
ความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มี
ความเช่ือมโยงกัน เรียกว่า "วงจรของความสําเร็จในงานบริการ"  

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความสําเร็จ ในการ
ดําเนินงานบริการ ผู้บริหารการบริการจําเป็นต้องที่จะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ และผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจึงจะ
บังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง 

2.7.6 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 องค์การบริการที่จะประสบความสําเร็จระยะยาวในการดําเนินกิจการบริการ จําเป็น

อย่างย่ิงที่จะต้องให้ความสนใจการสร้างและรักษาความพึงพอใจในการบริการ ไม่ว่าจะเป็นความพึง
พอใจของลูกค้าหรือความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ เพราะความพึงพอใจทั้งสองส่วนน้ีล้วนแต่
เป็นองค์ประกอบสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ผู้บริหารการบริการจึงต้อง
ตระหนักถึงการกําหนดกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจใน การบริการที่เป็นรูปธรรม และสามารถ
นําไปใช้ให้เกิดประโยชน์ได้อย่างแท้จริง 
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 1. แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการ
บริการ มิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหน่ึงเพียงปัจจัยเดียว แต่มีหลายปัจจัยในแต่ละขั้นตอนของการ
บริการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและข้อจํากัด (ช่องว่าง) ระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
"แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ" พัฒนาขึ้นโดยพาราสุรามานและคณะแสดงให้เห็นถึงปัจจัย
ต่าง ๆ ในกระบวนการบริการและข้อจํากัดที่เป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจและคุณภาพของการ
บริการ  

 2. แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ ความพ่ึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังน้ัน การ
สร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่ไปทั้งต่อผู้รับบริการและ 
ผู้ให้บริการ ดังน้ี 

 1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ และ 
ผู้ให้บริการอย่างสม่ําเสมอผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ ที่มีในการสํารวจความ
ต้องการ ค่านิยม และความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระทําได้
โดยการใช้บัตรแสดงความคิดเห็น การสํารวจและการวิจัยตลาดการสํารวจและเจาะกลุ่มเป้าหมาย 
การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การ
บริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน ทั้งจากภายนอกและภายในองค์การ ในการสะท้อนภาพ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็นตัวช้ีข้อบกพร่อง หรือข้อได้เปรียบ
ขององค์การเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริหารให้สอดคล้องกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 

 2) การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการ
จําเป็นที่จะต้องนําข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ข้อบกพร่องหรือ 
ข้อได้เปรียบขององค์การ ต้นทุนของการดําเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค 
และข้อมูลอ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกําหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การ 
โดยคํานึงถึงความชัดเจนและผลในทางปฏิบัติของนโยบายดังกล่าวให้สอดคล้องกับความสามารถ 
และความพร้อมขององค์การและผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งเป็นที่ยอมรับและรับรู้ถือปฏิบัติเป็นส่วนหน่ึง
ของวัฒนธรรมองค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อ 
ผู้บริการ 

 3) การกําหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการจําเป็นต้อง
ปรับเปล่ียนการบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย และทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์
สมัยใหม่ ทั้งในด้านการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนํา
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอํานวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ ปัจจุบันผู้บริหารการ
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บริการนิยมนําแนวคิดด้าน "การบริหารเชิงกลยุทธ์" ที่คํานึงถึงการให้ความสําคัญกับบรรยากาศการ
ทํางานระหว่างพนักงานบริการภายใน องค์การเช่นเดียวกัน กับการสร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า
ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน นอกจากน้ีองค์การบริการต่างตระหนักถึงบทบาทสําคัญของ
การสื่อสารต่อการสร้างความคาดหวังในการบริการของผู้รับบริการ ซึ่งเปรียบเสมือนการให้คํามั่น
สัญญาในการบริการ ซึ่งจําเป็นที่จะต้องมีการสื่อสารในระดับที่พอเหมาะและตรงความเป็นจริง 

 4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน การพัฒนาบุคลากร 
ในองค์การบริการให้มีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อการบริการ
ให้เกิดข้ึนอย่างแท้จริง จะต้องเร่ิมจากให้ความสําคัญกับความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ  
ในด้านความรับผิดชอบต่องานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรู้ความสามารถการพัฒนาให้
ความรู้ความเข้าใจในความสําคัญของลูกค้า และความพยายามสนองตอบความต้องการของลูกค้าให้
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุนการทํางานร่วมกันเป็นกลุ่มในการนําเสนอบริการต่อลูกค้า
อย่างเป็นระบบ การจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานมีความจงรักภักดีต่อองค์การและปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถ ตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมที่จะทําหน้าที่
บริการลูกค้า 

 5) การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและ
ประเมินผล ผู้บริหารการบริการจะต้องสร้างสรรค์บรรยากาศ และวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้น
ความสําคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการให้ เกิดข้ึนทุกฝ่ายที่เก่ียวข้องกับการบริการ พนักงาน
ทุกคนต้องยึดหลักการทําหน้าที่เพ่ือประโยชน์ของลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นหัวใจสําคัญของการ
ดําเนินงานทุกอย่าง ต้ังแต่การกําหนดนโยบายการวางแผนจัดการการออกแบบผลิตภัณฑ์บริการ 
จนถึงการนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการที่มุ่งไปสู่เป้าหมายของ "การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ" 
อย่างแท้จริง ทั้งน้ีองค์การบริการจําเป็นต้องมีระบบหรือกลไกในการรวบรวมข้อมูลเพ่ือประเมินผล
กิจกรรมการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ และต่อเน่ืองด้วย เพราะข้อมูลดังกล่าวนอกจากนํามาใช้
ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ดีขึ้นแล้ว ยังเป็นข้อมูลสําคัญในการช้ีแนะให้เห็นโอกาสในการนําเสนอ
บริการใหม่ ๆ ตามความต้องการของลูกค้าได้ 
 ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่า ได้รับการ
ตอบสนองมากน้อยเพียงใด หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิดการ
สื่อสารแบบปากต่อปากแต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบพฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึน
ต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการท่ีกดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคล
เกิดพฤติกรรม เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเองซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน 
ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด  
เช่น ความหิวกระหาย หรือความลําบากบางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) 
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เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของ
ทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอ ที่จะจูงใจให้บุคคลกระทํา 
ในช่วงเวลาน้ัน ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอ จนเกิดเป็นความ
ตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด คือ ทฤษฎีของมาสโลว์  

Maslow (1954) ได้สร้างทฤษฎีลําดับขั้นความต้องการของมนุษย์ ซึ่งมีความเก่ียวข้องกับ
ความพึงพอใจของบุคคล เพราะเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการ จะส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจโดยมีลําดับข้ันความต้องการของมนุษย์ มีดังน้ี 

1. ความต้องการทางกายภาพ (Basic Physical Needs) เป็นความต้องการระดับตํ่าที่สุด 
หรือเรียกได้ว่าเป็นความต้องการข้ันพ้ืนฐานของมนุษย์ เช่น ความต้องการทางเพศ อากาศ อาหาร 
นํ้าด่ืมที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค การพักผ่อน และสิ่งจําเป็นอ่ืน ๆ ที่ทําให้มนุษย์ดํารงชีวิตอยู่ได้ ความ
ต้องการเหล่าน้ีเป็นความต้องการข้ันพ้ืนฐานที่จูงใจให้บุคคลทําทุกสิ่งทุกอย่าง เพ่ือที่จะได้สิ่งที่จําเป็น
เหล่าน้ีมา ซึ่งเมื่อได้รับสิ่งเหล่าน้ีมาแล้วบุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจ และสิ่งพ้ืนฐานเหล่าน้ีก็จะยุติ
หน้าที่การเป็นสิ่งจูงใจให้บุคคลแสวงหา 

2. ความต้องการทางด้านความมั่นคงปลอดภัย (Safety and Security Needs) เมื่อความ
ต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองจนเป็นที่พึงพอใจแล้ว ความต้องการขั้นต่อไปก็จะเริ่ม
ขึ้น เป็นความต้องการที่ประกอบด้วย ความต้องการทางด้านความปลอดภัย เป็นความปรารถนาที่ 
จะได้รับความคุ้มครองจากภัยอันตรายต่าง ๆ ที่จะมีต่อร่างกาย เช่น อุบัติเหตุ และอาชญากรรม  
เป็นต้น นอกจากนี้ยังรวมถึงความม่ันคงในการดําเนินงานต่าง ๆ การมีผลตอบแทนแลกเปลี่ยน 
ที่แน่นอน ซึ่งเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองในความม่ันคงแน่นอนของชีวิตหรือการดําเนินการต่าง ๆ 
ในหน้าที่การงานแล้ว จะเกิดความพึงพอใจและพัฒนาไปสู่ความต้องการในลําดับข้ันต่อไป 

3. ความต้องการเป็นส่วนหน่ึงของชุมชนและองค์การ (Belonging or Social Needs) เป็น
ความต้องการที่จะให้สังคมหรือองค์การยอมรับ รักใคร่ และเห็นความสําคัญของตนเองว่าเป็นสมาชิก
คนหนึ่งขององค์การ เป็นความต้องการที่จะให้ผู้อ่ืนชอบตน ต้องการให้ตนเองมีความสําคัญกับบุคคลอ่ืน 
ในขั้นน้ีบุคคลต้องการเพ่ือน ต้องการการคบค้าสมาคม ต้องการมีครอบครัว มีความรัก และความเห็นใจ
จากเพ่ือนร่วมงาน 

4. ความต้องการที่จะได้รับการยกย่องนับถือในตนเอง และจากบุคคลอ่ืน (Esteem and 
Status Needs) เป็นการรู้สึกเคารพในตนเอง โดยรู้สึกว่าตนเองเป็นผู้ประสบความสําเร็จได้รับการ
ยกย่องจากคนอ่ืน ต้องการมีสถานภาพในสังคม มีเกียรติยศช่ือเสียง เป็นส่วนสําคัญของการได้รับการ
เคารพยกย่อง เมื่อความต้องการน้ีได้รับการตอบสนองก็จะนํามาซึ่งความรู้สึกเช่ือมั่นในตนเองใน
ความสามารถและรู้สึกว่าตนเองเป็นผู้มีประโยชน์ และมีความสําคัญในสังคม 
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5. ความต้องการบรรลุเป้าหมายและทําการให้ประสบความสําเร็จ (Self-actualization 
and Fulfillment Needs) เป็นความต้องการระดับสูงสุดของบุคคล เป็นการใช้ความสามารถของ
ตนเองในทุก ๆ ด้าน เพ่ือให้เป็นทุกอย่างที่ตนเองอยากจะเป็น ความปรารถนาของแต่ละคน 
จะไม่เหมือนกันสุดแต่เป้าหมายที่แต่ละคนต้ังไว้ ดังน้ันเพ่ือให้ตนเองประสบความสําเร็จตามท่ี
ต้ังเป้าหมายไว้ บุคคลจะพยายามกระทําสิ่งที่คิดว่าเหมาะสมที่สุดเพ่ือให้ตนเองไปสู่เป้าหมายซึ่ง
แนวคิดน้ีพยายามอธิบายว่า บุคคลพยายามที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสําคัญที่สุด
เป็นอันดับแรกก่อนเม่ือความต้องการน้ันได้รับความพึงพอใจ ความต้องการน้ันจะหมดลงและเป็น
ตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่สําคัญที่สุดลําดับต่อไป 
ตัวอย่างเช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความต้องการ
สูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภัย)  
แต่เมื่อความต้องการแต่ละข้ันได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขั้นลําดับต่อไป 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อการทํางานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและได้
ผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ทําให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่น และมี
ขวัญกําลังใจที่จะทํางาน ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ัง
ส่งผลต่อความสําเร็จและการบรรลุเป้าหมายขององค์กร 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ และคณะ (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวการณ์ที่แสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้จากสิ่งที่ได้รับจากการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับ
การบริการน้ัน 

นํ้าลิน เทียมแก้ว (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจท่ีมีต่อ
เรื่องใดเรื่องหน่ึง หรือต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ ส่งผล
ให้มีทัศนคติที่ดี เมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการของตนเอง 

ศราวนี แดงไสว. (2556) กล่าวว่าโดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ด้านคือความพึง
พอใจในการทํางาน และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งในด้านน้ีเป็นความคิด ทัศนคติที่ไม่สามารถ
มองเห็นได้ อยู่ในรูปของนามธรรม การที่จะวัดว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือไม่น้ัน สามารถวัดได้
โดยให้พวกเขาแสดงความคิดเห็น ความคิดเห็นเหล่าน้ันต้องตรงกับสิ่งที่พวกเขารู้สึกจริง จึงจะ
สามารถวัดเป็นความรู้สึกพึงพอใจได้  

ณีรนุช นรินทร์ (2557) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู้สึก
พอใจ ชอบใจ สนใจ มีเจตคติที่ดี และมีความต้ังใจท่ีจะปฏิบัติงาน โดยมีองค์ประกอบและสิ่งจูงใจใน
ด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน และผู้ปฏิบัติงานน้ันได้รับการตอบสนองความต้องการของเขา เมื่อบุคคลมี
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ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดีต่อการทํางาน จะมีผลให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานก็จะปฏิบัติงาน
ด้วยความเต็มใจ เต็มกําลังความสามารถ จะส่งผลให้การบริหารงานของหน่วยงาน หรือองค์การ
ได้ผลตามวัตถุประสงค์ และเป้าหมายของหน่วยงานหรือองค์การ 

โสพิณ ป้ันกาญจนโต (2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติหรือความรู้สึกดี 
ที่ผู้รับบริการแสดงออกถึงความพอใจในทิศทางที่เป็นบวกเมื่อได้รับผลประโยชน์ในด้านจิตใจและ 
วัตถุและจะแสดงออกในทิศทางลบเมื่อเกิดความไม่พอใจ ซึ่งเกิดจากสิ่งเร้าที่เป็นตัวกระตุ้นภายใน
ความพึงพอใจในด้านบริการคือ ความรู้สึกของอารมณ์ที่เป็นสุขซึ่งได้รับจากการบริการท้ังด้านการ
จัดการที่มีความสะดวก การบริการที่เสมอภาค ถูกต้อง รวดเร็ว 

สมหมาย เปียถนอม (2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติ  
ที่มีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการ
จะเกิดความรู้สึกที่เป็นสุข และความพึงพอใจเป็นสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคล 
ที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ 

นิตยา จุ้ยนา (2550) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจในการทํางานเป็นสิ่งสําคัญที่ทําให้งาน
บรรลุผลสําเร็จ ความพึงพอใจในงานจึงช่วยเสริมความรู้สึกมีคุณค่าให้แก่คนงานได้ นอกจากน้ันการ
ทําให้คนงานมีความพึงพอใจในการทํางานยังอาจช่วยลดความเป็นปฏิปักษ์ต่องานของคนงานด้วย
การเป็นปฏิปักษ์ต่องานจะเป็นผลเสียต่อองค์กรเพราะคนงานจะแสดงออกซึ่งความ เป็นปฏิปักษ์ด้วย
วิธีการต่าง ๆ เช่น การขาดงาน การลาออกจากงานเป็นต้นซึ่งจะทําให้ความสามารถ ในการ
ปฏิบัติงานของคนงานลดลง การสร้างความพึงพอใจจึงเป็นสิ่งสําคัญเพราะนอกจากจะช่วยให้คนงาน
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความต้ังใจและรู้สึกว่าชีวิตของตนมีคุณภาพแล้วยังช่วยลดแนวโน้ม ปรากฏการณ์
อันเกิดจากการเป็นปฏิปักษ์ต่องานของคนงานด้วย 

Wilson (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้านําไปสู่ความต้องการของลูกค้าความ
จงรักภักดีคําแนะนําที่ดี และนําไปสู่การซื้อสินค้าซ้ํา 

จากความหมายของความพึงพอใจดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
ความคิดเห็นหรือทัศนคติของบุคคลที่เป็นผู้รับบริการและได้รับการตอบสนองที่ตรงกับความคาดหวัง
หรือดีเกินกว่าความคาดหวังของบุคคล 

 
2.8 แนวคิดเก่ียวกับ Universal Design  
 2.8.1 Universal Design หลักการออกแบบอย่างเท่าเทียม เพื่อองค์กรที่ยั่งยืน 
 “เข้าถึง เท่าเทียม เท่าทันและย่ังยืน” คือหลักการออกแบบพ้ืนที่ของ Universal 
Design แนวคิดการออกแบบที่ตอบสนองต่อการดําเนินงานขององค์กร โดยความสามารถในการ
เข้าถึงข้อมูลและการมีส่วนร่วมของบุคลากรเป็นสิ่งที่ขับเคลื่อนให้องค์กรให้พัฒนาอย่างย่ังยืน 
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 2.8.2 Universal Design คืออะไร ทําไมจึงสําคัญ 
 Universal Design (UD) หรือ จะเรียกเป็นภาษาไทยว่า อารยสถาปัตย์ คือ หลักการ

ออกแบบสภาพแวดล้อมให้กับคนทุกๆกลุ่ม ไม่ว่าจะเป็นผู้สูงอายุ (Older people) คนปกติ ผู้พิการ 
(people with disabilities) เป็นการทําให้ไม่มีอุปสรรค (Barrier-free) ในการใช้งาน สร้างความเท่า
เทียมกันในการเข้าถึงพ้ืนที่การให้บริการ การออกแบบเพ่ือให้ทุกคนได้เข้าถึงอย่างเท่าเทียม ถือเป็น
หลักการท่ีพัฒนาพ้ืนที่ให้สังคมมีคุณภาพมากย่ิงขึ้น โดยไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง  

2.8.3 หัวใจของ Universal Design 
 หัวใจสําคัญของ Universal Design คือ การให้มวลชนมีส่วนร่วมในการออกแบบ 

ผ่านการคํานึงถึงข้อจํากัดในการใช้ชีวิต ทําความเข้าใจในข้อจํากัดดังกล่าว ต้ังเง่ือนไขให้กระบวนการ
ออกแบบให้ตอบสนองต่อการดําเนินชีวิตของมวลชน ทั้งผู้พิการและผู้สูงอายุ เพ่ือให้ทุกคนสามารถ
เข้าถึงพ้ืนที่ได้อย่างเท่าเทียม  

2.8.4 องค์กรกับการออกแบบ Universal Design ปรับเปลี่ยนเพื่อความยั่งยืน 
 ความเท่าเทียมในการเข้าถึงพ้ืนที่เป็นสิ่งที่ภาครัฐและเอกชนควรให้ความสําคัญ  

โดยคุณค่าที่ได้รับจากการออกแบบตามหลัก Universal Design คือความเป็นสากล การก้าวทันโลก 
และการเพ่ิมคุณค่าให้กับองค์กรแสดงให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ในการสร้างความเสมอภาคให้กับผู้คน  

2.8.5 Universal Design ความเป็นสากลและอนาคตของสังคมไทย 
 Universal Design เป็นหลักการออกแบบที่มีมานานกว่า 30 ปี จุดเร่ิมต้นของแนวคิด

น้ีมาจากกฎหมาย The Americans with Disabilities Act (ADA) ของประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นตัวบท
กฎหมายเก่ียวกับการให้สิทธิสร้างความเท่าเทียมให้กับประชาชน หลังจากกฎหมายดังกล่าวออกมา
จึงเกิดแนวคิดการพัฒนาสภาพแวดล้อมให้ทุกคนสามารถเข้าถึงได้แพร่กระจายไปทั่วโลก สําหรับ
ประเทศไทยมีกฎหมายเร่ืองสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับคนพิการใน พ.ศ. 2534 และ พ.ศ. 2548 
ได้มีการออกกฎกระทรวงกําหนดสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารสําหรับผู้พิการหรือทุพพลภาพ 
แนวโน้มการปรับสู่ Universal Design ในประเทศไทยกําลังเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุอย่างเต็มรูปแบบ 
โดยจะมีประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไป มากถึงร้อยละ 20 และทั่วโลกจะมีสัดส่วนประชากรสูงวัยเกิน 
ร้อยละ 10 ดังน้ันการปรับพ้ืนที่ตามหลัก Universal Design จึงเป็นการพัฒนาเพ่ือเท่าทันสังคมโลก 
 2.8.6 การปรับใช้หลัก Universal Design ภายในองค์กร 

 ในการนําหลัก Universal Design มาปรับใช้ภายในพ้ืนที่องค์กร การเข้าถึง 
(Accessibility) ในเชิงกายภาพเป็นสิ่งสําคัญ ต้ังแต่ ป้ายนําทางไปยังจุดบริการต่าง ๆ  ที่จอดรถ ทางลาด 
และลิฟต์ ที่ตอบสนองต่อผู้พิการและผู้สูงอายุ อาทิ ความกว้างของทางสัญจรให้พอกับวีลแชร์ 
(Wheelchair) และ องศาทางลาดท่ีเหมาะสมกับวีลแชร์ รวมถึงมีจุดบริการข้อมูลและหนังสือเสียง
สําหรับผู้พิการทางสายตา 
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 หน่ึงในพ้ืนที่สําคัญภายในองค์กรที่ควรได้รับการออกแบบด้วยหลัก Universal 
Design คือ ห้องประชุม โดยห้องประชุมเป็นพ้ืนที่สําคัญในการบริหารจัดการองค์กร ดังน้ันการปรับ
พ้ืนที่เพ่ือให้ทุกคนได้มีสิทธิเข้าถึงจึงตอบสนองต่อการบริหารองค์กร  

2.8.7 การออกแบบห้องประชุมตามหลัก universal design  
 ในการออกแบบห้องประชุมควรยึดตามหลักพ้ืนฐาน 7 ประการของ Universal 
Design ซึ่งหลักการมีดังน้ี 

 1. Equitable use ความเสมอภาคในการใช้งาน 
 ผู้ใช้งานห้องประชุมทุกคนควรได้รับสิทธิการเข้าถึงการใช้งานห้องประชุมอย่าง

เท่าเทียม ดังน้ันการออกแบบจึงต้องคํานึงถึงลักษณะการใช้งานของคนแต่ละกลุ่ม เช่น ทางเดินลาด
เพ่ือรองรับวีลแชร์หรือการติดต้ังตําแหน่งลําโพงให้กระจายเสียงได้ยินชัดเจนทั่วทั้งหอประชุม  
เพ่ือรองรับผู้พิการทางสายตาที่ใช้ประสาทสัมผัสหูฟังเป็นหลัก เป็นต้น 

 2. Flexibility ความยืดหยุ่นในการใช้งาน 
 ความยืดหยุ่นคือทางเลือกที่ช่วยให้เข้าถึงได้อย่างเสมอภาค ตัวอย่างความยืดหยุ่น

ในการใช้งานห้องประชุม อาทิ การออกแบบระบบการนําเสนอข้อมูลให้สามารถนําเสนอผ่านระบบ
ภาพ และมีระบบเสียง (เสียงบรรยาย) เพ่ือตอบสนองการใช้งานของผู้พิการทางสายตา เป็นต้น 

3. Simplicity ความเรียบง่ายใช้งานง่าย 
 ความเรียบง่ายภายในห้องประชุมน้ันมาจากการตัดทอนความซับซ้อนในการ 

ใช้งาน ทั้งภาษาและปุ่ม ควรออกแบบให้เข้าใจง่ายให้กับคนทุกกลุ่ม อาทิ การออกแบบปุ่มด้วยการ
ลดจํานวนปุ่ม เพ่ิมขนาดให้สังเกตได้ง่ายเพ่ือรองรับการใช้งานของผู้สูงอายุ เป็นต้น  

 4. Perceptible information ข้อมูลมีมากพอสําหรับการใช้งาน 
 ข้อมูลในหลักการออกแบบ Universal Design หมายถึง การสื่อสารระหว่าง

ผู้ใช้งานและพ้ืนที่ ซึ่งในพ้ืนที่ห้องประชุม ข้อมูลคือ ป้ายหรือสัญลักษณ์ที่บอกข้อมูลเก่ียวกับการใช้
งาน อาทิ ป้ายห้องนํ้า ป้ายบอกทางเข้าห้องประชุม และป้ายทางหนีไฟ เป็นต้น  

 5. Safety ความปลอดภัย ป้องกันความผิดพลาด 
 หลักการออกแบบห้องประชุมเพ่ือความปลอดภัยตามหลัก Universal Design 

จะมีรายละเอียดมากกว่าพ้ืนที่ทั่วไป โดยความปลอดภัยในที่น้ีคํานึงถึงผู้พิการมากขึ้น อาทิ การจัด
ตําแหน่งวีลแชร์ให้อยู่ใกล้ทางเข้าออก เพ่ือความสะดวกในการอพยพหากมีภัย เป็นต้น  

 6. Low physical effort การใช้พลังงานอย่างประหยัดและมีประสิทธิภาพ 
 หลักการออกแบบน้ีคือหลักที่เน้นให้ผู้ใช้งานลดการใช้แรง (พลังงาน) มากที่สุด 

เพ่ือให้ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ แม้มีพลังงานร่างกายอย่างจํากัด ตัวอย่างการออกแบบตามหลัก Low 
physical effort เช่น ประตูอัตโนมัติหรือระบบสแกนน้ิวเพ่ือเปิดประตู เป็นต้น 
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 7. Size and space for approach and use มีพ้ืนทีใ่นการใช้งานที่เหมาะสม 
 สําหรับการออกแบบห้องประชุมให้มีพ้ืนที่การใช้งานให้เหมาะสม คือ การจัดการพ้ืนที่

ให้ทุกคนสามารถใช้งานได้อย่างเหมาะสม โดยไม่ถูกจํากัดด้วยลักษณะทางกายภาพ อาทิ ทางลาดภายใน
ห้องประชุมเพ่ือรองรับผู้ใช้วีลแชร์ เป็นต้น 

2.8.8 Universal Design - การออกแบบเพื่อคนท้ังมวล ลดปัจจัยเสี่ยงการหกล้มและ
เสียชีวิตของผู้สูงอายุ 

 ในวันที่สังคมไทยได้ก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุโดยสมบูรณ์ และกําลังจะกลายเป็นสังคม
ผู้สูงอายุระดับสุดยอดในปี 2574 หลาย ๆ ภาคส่วนจําเป็นต้องให้ความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตของผู้สูงอายุด้านต่าง ๆ ทั้งเพ่ือพัฒนาระบบรองรับสังคมสูงวัย รวมท้ังพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุให้ครอบคลุมทุกมิติ เพ่ือให้ผู้สูงอายุสามารถดําเนินชีวิตได้อย่างมีคุณค่า มีศักด์ิศรี ลดภาระ
การดูแลของลูกหลาน อีกทั้งยังสามารถเป็นพลังของสังคมในอีกด้านหน่ึงด้วย 

เพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีของผู้สูงอายุ หลักการการออกแบบเพ่ือคนทั้งมวล (Universal Design) 
เป็นอีกแนวคิดสําคัญในการสร้างสรรค์สังคม เพ่ือให้ทุกคนอยู่ร่วมกันได้ในสภาพแวดล้อมที่อํานวย
ความสะดวก สร้างความปลอดภัย และครอบคลุมทุกความต้องการที่หลากหลายของผู้สูงอายุ คนทุกวัย 
และทุกกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือสร้างสรรค์สภาพแวดล้อมซึ่งสร้างโอกาสให้ผู้สูงอายุได้มีส่วนร่วมใน
กิจกรรมต่าง ๆ โดยปราศอุปสรรค เพ่ิมความสะดวกในการทํากิจกรรมในชีวิตประจําวัน และส่งเสริม
การมีส่วนร่วมอย่างต่อเน่ือง 

2.8.9 ความสําคัญของการออกแบบเพื่อผู้สูงอายุ 
 การออกแบบเพ่ือทุกคนนี้เป็นแนวความคิดสากลท่ีองค์การสหประชาชาติได้พยายาม

เผยแพร่ และส่งเสริมให้ทุกคนเข้าถึงสิทธิ และได้รับประโยชน์อย่างเสมอภาค และเท่าเทียมตามหลัก
สิทธิมนุษยชนโดยที่ไม่ถูกเลือกปฏิบัติ แม้ว่าจะมีสถานะเป็นคนพิการ หรือผู้สูงอายุ 

 ประเทศไทยซึ่งมีกฎหมายหลายฉบับที่มีผลบังคับใช้ให้การสร้างตึกอาคาร และ
สถานที่สาธารณะต่าง ๆ จําเป็นต้องจัดทําสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้พิการ ผู้สูงอายุ และทุก ๆ  คน 
ในเดือนมีนาคม 2564 ที่ผ่านมา 

 กระทรวงมหาดไทยออก “กฎกระทรวงกําหนดสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคาร
สําหรับผู้พิการหรือทุพพลภาพ และคนชรา (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2564” ประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา 
เมื่อวันที่ 4 มีนาคม 2564 เพ่ือแก้ไขเพิ่มเติมกฎกระทรวงกําหนดสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคาร
สําหรับผู้พิการหรือทุพพลภาพและคนชรา พ.ศ. 2548 ซึ่งส่วนใหญ่เป็นการปรับปรุงข้อกําหนดเดิมให้
เหมาะสม สอดคล้องกับมาตรฐานสากลที่เป็นที่ยอมรับของนานาประเทศมากข้ึน 

 Universal Design น้ีมีความสําคัญ และจําเป็นอย่างย่ิง โดยเฉพาะเมื่อประเทศไทย
กําลังก้าวเข้าสู่สังคมสูงวัยอย่างสมบูรณ์ในปี 2565 โดยจํานวนผู้สูงอายุจะอยู่ราวร้อยละ 20-30 และ
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ประเทศไทยจะกลายเป็นสังคมสูงอายุระดับสุดยอดเช่นเดียวกับญี่ปุ่นที่มีประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไป
ร้อยละ 28 ในปี 2574 การเปล่ียนแปลงเพ่ือเข้าสู่สังคมสูงวัยอย่างสมบูรณ์ของประเทศไทยเกิดข้ึน
อย่างรวดเร็ว และรุนแรงเมื่อเปรียบเทียบกับหลายชาติในโลก ทําให้เราต้องเตรียมพร้อมในหลาย ๆ  ด้าน 
ด้วยภาวะสูงวัยน้ันจะมาพร้อมกับความเปราะบางท้ังทางด้านกายภาพ จิตใจ และสังคม ผู้สูงวัยจึง
ต้องพ่ึงพาคนอ่ืนมากขึ้นในหลายด้าน การออกแบบเพ่ือคนทั้งมวลสามารถทําให้ผู้สูงอายุใช้ชีวิตได้
สะดวกง่าย และเท่าเทียม ที่สําคัญคือ การออกแบบเพ่ือคนทั้งมวลสามารถป้องกัน และลดความ
เสี่ยงต่อการหกล้มพลัดตกหกล้มในผู้สูงอายุ ซึ่งเป็นปัญหาที่สาธารณสุขให้ความสําคัญระดับต้น ๆ 
ของประเทศ 

2.8.10 การล้มของผู้สูงอายุไม่ใช่เรื่องเล็ก 
 การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนกับผู้สูงอายุ ทั้งความเสื่อมทางระบบประสาท และการ

เคลื่อนไหว การเจ็บป่วยด้วยโรคกระดูก และข้อเสื่อม กล้ามเน้ืออ่อนแรง การมองเห็น หรือหลาย
สาเหตุร่วมกัน ล้วนแล้วแต่เป็นปัจจัยที่ทําให้ผู้สูงอายุเสี่ยงต่อการพลัดตกหกล้มได้ง่าย 

 งานวิจัยเร่ือง โครงการศึกษานโยบายและการดําเนินงานการป้องกันการหกล้มใน
ผู้สูงอายุในประเทศไทย โดย รศ.จิราพร เกศพิชญวัฒนา และ ดร.ภัทรพร คงบุญ คณะพยาบาล
ศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งได้รับการสนับสนุนการวิจัยจากมูลนิธิสถาบันวิจัยและพัฒนา
ผู้สูงอายุไทย (มส.ผส.) และสํานักงานการวิจัยแห่งชาติ (วช.) ระบุว่า การพลัดตกหกล้มในผู้สูงอายุ
เป็นปัญหาที่สาธารณสุขให้ความสําคัญระดับต้น ๆ ของประเทศไทย โดยเฉล่ียผู้สูงอายุไทยเสียชีวิต
จากการหกล้มประมาณ 3 คนต่อวัน และอัตราการเสียชีวิตจากการพลัดตกหกล้มในผู้สูงอายุสูงกว่า
ทุกกลุ่มอายุถึง 3 เท่า และมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ืองโดยเฉพาะกลุ่มอายุ 80 ปีขึ้นไป ซึ่งจากการ
คาดการณ์ระหว่างปี 2560 – 2564 จะมีผู้สูงอายุพลัดตกหกล้มถึง 5.5 ล้านคนต่อปีทีเดียว  

จากคู่มือ “ยากันล้ม คู่มือป้องกันการหกล้มในผู้สูงอายุ” อาการหกล้มในผู้สูงอายุซึ่งหาก
เกิดข้ึนแล้วมีแนวโน้มที่จะเป็นอันตรายถึงชีวิต แต่เราสามารถป้องกันได้ด้วยการลดปัจจัยที่ก่อให้เกิด
ความเสี่ยงต่อการหกล้ม ไม่ว่าจะเป็นสภาพแวดล้อมภายในบ้าน และสภาพร่างกายของผู้สูงอายุเอง 

ผู้สูงอายุหกล้มเป็นเร่ืองใหญ่ เพราะการหกล้มเกิดข้ึนในผู้สูงอายุอาจกระทบต่อสุขภาพ
คุณภาพชีวิต ก่อให้เกิดความพิการ หรือแม้กระทั่ง เป็นสาเหตุการเสียชีวิต 

ข้อมูลจากองค์การอนามัยโลกระบุว่า ผู้สูงอายุต้ังแต่ 65 ปีขึ้นไปจะมีแนวโน้มหกล้มร้อยละ 
28-35 ต่อปี และจะเพ่ิมเป็นร้อยละ 32-42 เมื่อก้าวเข้าสู่ปีที่ 70 เป็นต้นไป สามารถสรุปได้ว่า ความ
เสี่ยงของการหกล้มจะย่ิงมากข้ึนเมื่ออายุมากขึ้น โดยเฉพาะผู้ที่มีอาการกล้ามเน้ืออ่อนแรง หรือมีโรค
ประจําตัว เช่น อัมพฤกษ์ อัมพาต หรือมีปัญหาเร่ืองการทรงตัว 
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การหกล้มเบา ๆ อาจส่งผลทําให้เกิดกระดูกสะโพก หรือกระดูกสันหลังหัก การหกล้มศีรษะ
กระแทกพ้ืนอาจทําให้เกิดภาวะเลือดออกในสมอง ส่งผลให้เกิดความพิการ และการเสียชีวิตตามมา 
โดยพบว่า ผู้สูงอายุที่หกล้ม และมีกระดูกสะโพกหักมีโอกาสเสียชีวิตภายใน 1 ปีถึงร้อยละ 20 

เมื่อผู้สูงอายุหกล้มอาจส่งผลต่อสุขภาพ และการใช้ชีวิต ในกรณีที่ผู้สูงอายุไม่สามารถดูแล
ตัวเองได้ ทําให้ลูกหลาน หรือญาติต้องออกจากงานมาดูแล หรือจ้างผู้ดูแลพิเศษ ประมาณ 1 ใน 3 
ของการหกล้มจะนําไปสู่การบาดเจ็บต้ังแต่ระดับเล็กน้อยไปจนถึงรุนแรงมาก และพบว่าการหกล้ม
เป็นสาเหตุที่สําคัญของการเข้าโรงพยาบาลในผู้ที่มีอายุ 65 ปีขึ้นไป นอกจากน้ีการบาดเจ็บจากการ
หกล้มทําให้ผู้ป่วยต้องนอนโรงพยาบาลนานกว่าการบาดเจ็บจากสาเหตุอ่ืน ย่ิงมีอายุมาก และมีโรค
ประจําตัวมีความเป็นไปได้ที่ต้องนอนโรงพยาบาล หรือนอนติดเตียงไปตลอดชีวิต 

เมื่อผู้สูงอายุหกล้ม และกระดูกหักพบว่า 1 ใน 5 ไม่สามารถกลับมาเดินได้อีก และบางส่วน
ต้องใช้รถเข็นไปตลอด ส่งผลให้ผู้สูงอายุสูญเสียความสามารถในการดูแลตนเอง และต้องมีคนดูแล
ตลอดเวลา มีภาวะสับสน มีปัญหาการเคลื่อนไหว และทําให้เกิดอาการซึมเศร้าได้ ส่วนผู้สูงอายุที่เคย
หกล้ม แม้ไม่ได้รับบาดเจ็บรุนแรง แต่อาจเกิดอาการวิตก หวาดกลัว หกล้มซ้ํา ไม่กล้าใช้ชีวิตตามปกติ 
ทําให้คุณภาพชีวิตด้านอ่ืน ๆ ลดลง 

จากการศึกษาในต่างประเทศพบว่า ค่าใช้จ่ายในการรักษาผู้สูงอายุที่หกล้มสูงถึงแสนกว่า
บาทต่อคนต่อครั้ง หากรวมค่าใช้จ่ายทางอ้อมที่เกิดขึ้น เช่น รายได้ที่ครอบครัวต้องเสียไป เมื่อต้อง
ออกจากงานมาดูแล หรือรายจ่ายที่ เ พ่ิมหากต้องจ้างคนดูแลโดยประมาณการว่าอาจสูงถึง 
1,200,000 บาทต่อคนต่อปีเลยทีเดียว 

การล้มในผู้สูงอายุเกิดจากหลายสาเหตุไม่ว่าจะเป็นกระดูกหรือกล้ามเน้ือไม่แข็งแรง มีปัญหา
การทรงตัว ปัญหาสายตา การกินยาที่ทําให้ง่วงซึม รวมท้ังสภาพแวดล้อมภายในบ้านไม่เหมาะสม 
ล้วนเป็นปัจจัยเพ่ิมความเสี่ยงการหกล้มในผู้สูงอายุ การออกกําลังกายเพ่ือเสริมความแข็งแรงของ
กล้ามเน้ือ เพ่ิมความสามารถในการทรงตัวและ การเดินซึ่งเป็นสาเหตุหลักของการหกล้มในผู้สูงอายุ 
และการดูแลสภาพแวดล้อมภายในที่อยู่อาศัย และสถานที่สําหรับประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ให้
เหมาะสมก็เป็นสิ่งสําคัญ 

2.8.11 การจัดให้มีระบบขนส่งมวลชนท่ีเอ้ือให้คนพิการและผู้สูงอายุสามารถใช้บริการ
ได้อย่างสะดวก และเพียงพอ 

  เร่ืองสําคัญที่ต้องคํานึงถึงของการวางแผนพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคมนาคม
ขนส่งของไทยทั้งในปัจจุบันและอนาคต คือ การจัดให้มีระบบขนส่งมวลชนที่เอ้ือให้คนพิการและ
ผู้สูงอายุสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก และเพียงพอ เพ่ือเปิดโอกาสในการเดินทางให้ประชาชน
ทุกกลุ่มสามารถเข้าร่วมกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม โดยใช้บริการขนส่งสาธารณะและขนส่ง
มวลชนได้อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
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ประเทศไทยกําลังก้าวเข้าสู่ภาวะสังคมผู้สูงอายุโดยสมบูรณ์ในระยะเวลาอันใกล้ เน่ืองจาก
การพัฒนาเศรษฐกิจและการพัฒนาประเทศมีความเจริญก้าวหน้า มีการพัฒนาทางด้านสาธารณสุข
และการคมนาคมขนส่งอย่างทั่วถึง ประชาชนมีฐานะความเป็นอยู่และการศึกษาที่ดีขึ้น รู้จักดูแล
รักษาสุขภาพอนามัย ทําให้ประชาชนมีอายุยืนมากขึ้นและเสียชีวิตน้อยลง ในขณะที่อัตราการเกิด
ลดลงอย่างรวดเร็ว ทําให้จํานวนและสัดส่วนของผู้สูงอายุเพ่ิมขึ้นทุกวัน ปัจจุบันประเทศไทยมีจํานวน
ผู้สูงอายุหรือประชากรที่มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 13 ของประชากรท้ังประเทศ และ
คาดว่าในปี พ.ศ. 2567 - 2572 จํานวนผู้สูงอายุจะเพ่ิมข้ึนเป็นร้อยละ 25 ของประชากรท้ังหมด  
จากรายงานข้อมูลสถานการณ์ด้านคนพิการในประเทศไทย ของกรมส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต
คนพิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ เมื่อวันที่ 31 มกราคม 2560 พบว่า 
มีคนพิการที่ได้รับการออกบัตรประจําตัวคนพิการ จํานวน 1,725,601 คน คิดเป็นร้อยละ 2.62 ของ
ประชากรท้ังประเทศ 

ปัจจัยสําคัญสําหรับการพัฒนาและยกระดับคุณภาพชีวิตของคนพิการและผู้สูงอายุให้ดีขึ้น 
น่ันก็คือ การพัฒนาระบบคมนาคมขนส่งเพ่ืออํานวยความสะดวก และลดปัญหาอุปสรรคในการ
เดินทางให้ทุกคนสามารถเข้าถึงบริการขนส่งสาธารณะได้อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันอย่างปุถุชน
คนทั่วไป ซึ่งจะช่วยลดช่องว่างทางสังคมและส่งเสริมให้คนพิการและผู้สูงอายุสามารถดําเนินชีวิตอยู่
ในสังคมได้อย่างเต็มศักยภาพและมีศักด์ิศรี 

กระทรวงคมนาคมได้ให้ความสําคัญในการส่งเสริมคนพิการและผู้สูงอายุให้สามารถเข้าถึง
และใช้ประโยชน์จากการบริการขนส่งสาธารณะ โดยจัดให้มีอุปกรณ์ สิ่งอํานวยความสะดวก หรือ
บริการในอาคารสถานที่ ยานพาหนะ และบริการขนส่ง ตามหลักการออกแบบเพ่ือคนทั้งมวล 
(Universal Design: UD) ซึ่งจากการดําเนินงานที่ผ่านมา พบว่า อุปสรรคต่อการพัฒนาระบบบริการ
ภาคขนส่งและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับคนพิการและผู้สูงอายุมีหลายปัจจัย จึงจําเป็นต้อง
กําหนดเป็น “ยุทธศาสตร์การพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกในภาคขนส่งสําหรับคนพิการและ
ผู้สูงอายุ” ที่ครอบคลุมการแก้ไขอุปสรรค เพ่ือใช้เป็นกรอบการดําเนินงานของหน่วยงานทุกภาคส่วน 
เป็นไปอย่างสอดคล้อง ครอบคลุม และบูรณาการ 

ที่ประชุมคณะรัฐมนตรี วันที่ 28 กุมภาพันธ์ 2560 ได้รับทราบยุทธศาสตร์การพัฒนาสิ่ง
อํานวยความสะดวกในภาคขนส่งสําหรับคนพิการและผู้สูงอายุ ซึ่งกระทรวงคมนาคมได้กําหนดให้
เป็นส่วนหน่ึงของยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคมนาคมขนส่งระยะ 20 ปี ภายใต้
กรอบยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี แล้ว อีกทั้งเป็นส่วนหน่ึงของแผนพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ ฉบับที่ 5 
พ.ศ. 2560 - 2564 และอยู่ในส่วนของแผนผู้สูงอายุแห่งชาติฉบับที่ 2 ปี พ.ศ. 2545 - 2564 โดยใน
ยุทธศาสตร์ดังกล่าวได้กําหนดแนวทางในการดําเนินงานออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 
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ด้านนโยบายและกฎหมายเก่ียวกับการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกและให้บริการคนพิการและ
ผู้สูงอายุ จะเน้นในเร่ืองการเสนอให้ใช้แนวคิดในการออกแบบเพ่ือทุกคน (Universal Design) และ
หลักกฎหมายต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคมนาคมขนส่ง 
รวมถึงการจัดต้ังองค์กรหรือเครือข่ายเพ่ือการขับเคลื่อนนโยบายอย่างบูรณาการ 

ด้านการปรับปรุงโครงสร้างทางกายภาพสิ่งอํานวยความสะดวกและยานพาหนะสําหรับคน
พิการและผู้สูงอายุ โดยเน้นในเรื่อง การปรับปรุงหรือพัฒนาอาคารสถานที่ที่ให้บริการภาคขนส่งและ
มาตรฐานสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับยานพาหนะประเภทต่าง ๆ เพ่ือรองรับการใช้บริการของคน
พิการและผู้สูงอายุให้เป็นไปตามข้อกฎหมาย หลักการออกแบบเพ่ือทุกคน และหลักการออกแบบ
บริการ (Service Design) 

ด้านการฝึกอบรมบุคลากรเก่ียวกับการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกและการให้บริการคนพิการ
และผู้สูงอายุ ซึ่งจะมีการจัดทําหลักสูตรและฝึกอบรมสําหรับผู้ที่รับผิดชอบด้านการออกแบบและ
จัดทําสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับคนพิการและผู้สูงอายุที่ปฏิบัติงานในสถานที่บริการในภาคขนส่ง
ต่าง ๆ รวมท้ังจัดกิจกรรมเพ่ือสร้างความร่วมมือระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับกลุ่มคนพิการและ
ผู้สูงอายุในการรณรงค์ปลูกจิตสํานึกและทัศนคติที่ดีต่อคนพิการ เด็ก และผู้สูงอายุ 

ด้านการนําเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้อํานวยความสะดวกแก่คนพิการและผู้สูงอายุ  
ซึ่งจะมีการศึกษาหรือจัดให้มีการนําเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาเพ่ือประยุกต์ใช้เพ่ืออํานวยความ
สะดวกในการเดินทางสําหรับคนพิการแต่ละประเภทและผู้สูงอายุ เช่น เว็บไซต์ตามมาตรฐาน และ 
Mobile application 

กระทรวงคมนาคมได้นําร่อง ด้วยการใช้หลักการออกแบบเพื่อทุกคน (Universal Design) 
ในการปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกตามสถานที่ให้บริการภาคการขนส่ง 5 แห่ง ประกอบด้วย  
ป้ายหยุดรถโดยสารประจําทางบริเวณอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ (ถนนบรม
ราชชนนี) ท่าเรือพระน่ังเกล้า เช่ือมกับสถานีรถไฟฟ้าสายสีม่วง สถานีรถไฟความเร็วสูงที่ จังหวัด
นครปฐม และท่าอากาศยานดอนเมือง ซึ่งปัจจุบันดําเนินการแล้วเสร็จเป็นที่แรก โดยจะมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกต้นแบบที่ออกแบบเพ่ือรองรับการใช้งานของคนพิการและผู้สูงอายุ เช่น ประตู
ทางเข้าออกของอาคาร ทางลาด ห้องนํ้า ลิฟต์ ที่จอดรถ สําหรับคนพิการและผู้สูงอายุ และระบบ
อักษรเบลล์ที่ควรจะมีในอาคารสถานที่บริการภาคขนส่ง นอกจากนี้จะมีการพิจารณาถึงสถานที่
ให้บริการภาคขนส่งอ่ืน ๆ เช่น สถานีรถไฟหัวลําโพง ท่าอากาศยานในภูมิภาค เพ่ือเป็นแผนการ
พัฒนาในระยะต่อไปด้วย ขณะนี้สํานักงานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจรได้ส่งมอบ
รายละเอียดต้นแบบการปรับปรุงดังกล่าวให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือรับไปพิจารณาดําเนินการให้
เกิดผลเป็นรูปธรรมต่อไป 
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ยุทธศาสตร์การพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกในภาคขนส่งสําหรับคนพิการและผู้สูงอายุ  
จะเป็นส่วนสําคัญเพ่ือรับบริบทการเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อการพัฒนาระบบคมนาคมขนส่ง ตลอดจน
ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะให้คนพิการและผู้สูงอายุ สามารถเข้า
ใช้บริการได้อย่างสะดวกปลอดภัย และให้การเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะเป็นองค์ประกอบ
หลักของทุกคนอย่างแท้จริง 

ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่าUniversal Design เป็นหลักการออกแบบเพ่ือให้ทุกคนที่อยู่ในสังคม
สามารถใช้ประโยชน์จากสิ่งเหล่าน้ันได้อย่างเต็มที่และเท่าเทียมกัน โดยไม่มีขีดจํากัดทางกายภาพ
และภาษามาขวางกั้นโดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงอายุซึ่งมีความสําคัญต่อสังคมในอนาคตต่อไป 

 
2.9 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ และเกศปกรณ์ แสงเงิน (2561) ศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาบริการ
ขนส่งสําหรับผู้สูงอายุในเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร พบว่า 1) แม้ผู้สูงอายุจะมีอายุที่มากข้ึนแต่
จุดประสงค์และความต้องการในการเดินทางยังคงมีมากด้วยความจําเป็นในหลาย ๆ ด้าน เน่ืองจาก
ไม่อยากถูกลดบทบาทในการทําหน้าที่ต่างๆลง โดยการเดินทางส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือพบ
แพทย์และซื้อสิ่งของอํานวยความสะดวกกับสมาชิกในครอบครัว 2) ปัญหาในการเดินของผู้สูงอายุมี
ที่เกิดขึ้นจากภายในและภายนอก ด้านร่างกายที่เสื่อมลงตามอายุที่มากขึ้น และสภาพแวดล้อมใน
พ้ืนที่ให้บริการที่ไม่สามารถควบคุมได้ มาตรฐานในการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะในรูปแบบ
ต่าง ๆ ยังไม่มีการสนับสนุนผู้สูงอายุอย่างเต็มที่ 3) รูปแบบการเดินทางของผู้สูงอายุมีความจํากัดที่
มากกว่าบุคคลทั่วไป การเดินทางในแต่ละรูปแบบมีผลกระทบต่อด้านร่างกายของผู้สูงอายุที่แตกต่าง
กัน ซึ่งร่างกายของผู้สูงอายุจะมีความอ่อนแอและอ่อนไหวมากขึ้นจากอายุที่เพ่ิมมากข้ึน 4) แนว
ทางการพัฒนาบริการการขนส่งทางด้านต่างๆให้ตรงกับความต้องการของผู้สูงอายุในปัจจุบันและ
อนาคต สามารถนําเทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนไม่มากและผู้สูงอายุเข้าถึงได้ง่าย มาปรับใช้กับระบบ
ขนส่งในรูปแบบต่างๆ ควบรวมกับนโยบายที่สนับสนุนการเดินทางสําหรับผู้สูงอายุ เพ่ือให้ประเทศ
พัฒนาได้อย่างเต็มรูปแบบและครอบคลุมสําหรับผู้คนทุกระดับอายุ 

คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการมักจะพิจารณาคุณภาพของบริการท่ีได้รับโดย
คํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ได้แก่ ลักษณะการให้บริการ (Appearance) คือ สภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความไว้วางใจใน
ความสามารถในการให้บริการโดยต้องมีความสม่ําเสมอ ความถูกต้องและการบริการตามคํามั่น
สัญญา การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การตอบสนองและการช่วยเหลือผู้รับบริการ ด้วย
ความเต็มใจและความพร้อมที่จะให้บริการ ความเช่ียวชาญ (Competence) คือ ความรู้
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ความสามารถในการปฏิบัติงานและการสื่อสารที่เก่ียวกับการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ความมี
อัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีความสุภาพเรียบร้อย มีไมตรีจิต รู้จักให้
เกียรติ จริงใจ มีนํ้าใจและมิตรต่อผู้รับบริการ ความซื่อสัตย์ (Creditability) คือ ความสามารถในการ
ให้บริการท่ีเที่ยงตรงและความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงของผู้ให้บริการ 
ความปลอดภัย (Security) คือ ผู้ให้บริการจะต้องคํานึงถึงความปลอดภัยของผู้รับบริการในด้านการ
กายภาพและสามารถจัดการกับปัญหาต่างๆได้การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงบริการด้วยความสะดวกสบาย ใช้เวลาไม่นานในแต่ละขั้นตอนและขั้นตอนในการติดต่อหรือ
เข้าถึงต่าง ๆ จะต้องไม่มีความซับซ้อน การติดต่อสื่อสาร(Communication) คือ สามารถสื่อสาร
ข้อมูลได้อย่างชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายเลยรับฟังลูกค้า ความเข้าใจ (Understanding) คือ 
ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการและความสนใจที่จะตอบสนองความต้องการ
น้ัน ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องถือว่าสิ่งที่ตนเองปฏิบัติตามคุณลักษณะทั้ง 10 ประการน้ันก็เพ่ือสร้าง
คุณภาพการให้บริการ และเป็นการเพิ่มโอกาสที่ดีในการทําธุรกิจเพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือ ความ
จงรักภักดี อีกทั้งยังเป็นการรักษาลูกค้า 

วศพร เตชะพรพานิช (2560) ที่ศึกษาโครงการการวิจัยและพัฒนาระบบรถไฟฟ้าโครงการ
ย่อยที่ 1 การพัฒนาเกณฑ์มาตรฐานเพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการเดินรถไฟฟ้าที่เหมาะสมกับ
บริษัทผู้รับสัมปทาน โครงการระบบรถไฟฟ้าของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย สรุปว่า
การวัดระดับคุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งจําเป็นเพ่ือให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนที่อาจเกิดข้ึน  
ในการบริหารจัดการของระบบขนส่งสาธารณะ โดยทําการปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการเพ่ือเพ่ิม
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและมีผลต่อการเพ่ิมจํานวนผู้ใช้บริการ อย่างไรก็ตามการพัฒนา
คุณภาพการบริการท่ีถูกต้องเป็นงานที่ซับซ้อนเน่ืองจากเก่ียวข้องกับความเข้าใจและทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการอีกด้วย การวัดระดับคุณภาพ การให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะใช้ 8 เกณฑ์หลัก 
คือ 1) ความพร้อม 2) การเข้าถึง 3) ข้อมูลข่าวสาร 4) เวลา 5) การให้บริการ 6) ความสะดวกสบาย 
7) ความปลอดภัย และ 8) ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 

วริศรา เจริญศรี (2560) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรม และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส ใช้กลุ่ม
ตัวอย่างคือ ผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส จํานวน 400 ตัวอย่าง ในเขตกรุงเทพมหานครและเขต
ปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล นํามาวิเคราะห์หาค่าร้อยละ
การแจกแจงความถี่ และใช้ในการวิเคราะห์แบบจําลองโลจิต (Logit Model) ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในเร่ืองของระบบ
รถไฟฟ้า มีความปลอดภัย ซึ่งผู้โดยสารคํานึงถึงความปลอดภัยในการใช้บริการ ด้านราคาในเรื่องของ
ราคาเหมาะสมกับระยะทาง เหมาะสมกับความสะดวกสบาย ด้านส่งเสริมการตลาด ผู้ใช้บริการให้
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ความสนใจในเรื่องของสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบัตรแรบบิท รวมถึงร้านค้าที่ร่วมโปรโมช่ันมีความ
เหมาะสมหลากหลายน่าสนใจหรือไม่ ส่วนปัจจัยด้านบุคคล ผู้ใช้บริการให้ความสนใจในเร่ืองของ
เจ้าหน้าที่ดูแลความปลอดภัยสามารถบริการได้ดี เหมาะสมและปฏิบัติตามกฎระเบียบได้อย่าง
ครบถ้วน และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ใช้บริการให้ความสนใจในเรื่องของความเย็นภายใน
ขบวนรถมีอุณหภูมิเหมาะสม 
 ปณิตา เผ่าลินจง และคณะ (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยทางเศรษฐกิจที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้า บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพจํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุในช่วง 18-28 ปีประกอบ
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาทต่อเดือน และมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ย
ต่อเดือนในการเดินทางตํ่ากว่า 500 บาทต่อเดือน โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จะใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอสเฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 5 ครั้ง และส่วนมากไม่ได้ใช้บริการวันใดเป็นประจําวัตถุประสงค์ในการ
เดินทางส่วนที่มากที่สุดจะเป็นการเดินทางเพื่อไปยังสถานที่ท่องเที่ยว โดยผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่าปัจจัยทางเศรษฐกิจที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเฉลี่ยต่อเดือน ในระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า อาชีพ
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีแตกต่างกัน และในด้านของปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด พบว่า ทั้ง 5 ด้านมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  
ซึ่งการศึกษาคร้ังน้ีช่วยให้ผู้บริโภคสามารถนําข้อมูลมาช่วยตัดสินใจในการวางแผนกลยุทธ์และ
แนวทางในการให้บริการในอนาคต และเพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถนําผลการวิจัยมาใช้เป็นข้อมูล
พ้ืนฐาน หรือเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการขนส่งเพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน อีกทั้งอาจเป็น
ประโยชน์สําหรับผู้ที่สนใจในการนําผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาค้นคว้าต่อในอนาคต 
 อรณิชชา ทศตา และคณะ (2563) ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน (MRT) พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านลักษณะกายภาพ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และ ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย มีความสามารถอธิบายความแปรปรวนของการเลือกใช้บริการรถรถไฟฟ้าใต้
ดิน (MRT) ได้ 11.3% (R2 =0.113) เมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน (MRT) มากที่สุดไปยังน้อยที่สุด คือ 1.ปัจจัยด้านกระบวนการ  
(β=0.174) 2.ด้านบุคคล (β=0.159) 3.ด้านราคา (β=0.108) และ 4.ด้านผลิตภัณฑ์(β=-0.099) 
ตามลําดับ 
 ศิริพงศ์ พฤทธิพันธ์ุ (2562) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรม ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระหว่าง บริษัท รถไฟฟ้า รฟท. จํากัด (รฟท. : ARL) บริษัทระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส : BTS) และการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
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(รฟม. : MRT) พบว่าผู้ใช้บริการทั้ง 3 ระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีสถานภาพโสด อายุอยู่ระหว่าง 20 ปีขึ้นไปถึง 30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นนักเรียน/
นักศึกษา รายได้ตํ่ากว่า 5,000 บาท พฤติกรรมการใช้บริการส่วนใหญ่ ใช้บริการ 2 ครั้ง/วัน ช่วงเวลา
ในการเดินทางอยู่ระหว่าง 08.01 ถึง 10.00 น. จุดมุ่งหมายในการเดินทางเพ่ือไปเรียนหนังสือ 
ประเภทของการซื้อต๋ัวเป็นรายวัน สาเหตุหลักที่ใช้บริการ เพ่ือหลีกเลี่ยงการจราจร จะกลับมาใช้
บริการอีกความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับความพึงพอใจ
มาก (3.80-3.87) นอกจากน้ัน เมื่อเปรียบเทียบแต่ละระบบขนส่งมวลชนสาธารณะทางราง 
ทั้ง 3 ระบบ ในแต่ละด้านของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งมวลชนสาธารณะทางรางและส่วน
ประสมทางการตลาดยังพบว่ามีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง
มวลชนสาธารณะทางรางและส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน ระหว่างระบบขนส่งมวลชน
สาธารณะทางรางที่แตกต่างกัน ทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

เปมิกา กิตตินันทวรกุล และทิพย์รัตน์ แสงเรืองรอบ (2562) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบการ
ให้บริการของบริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้า
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบว่า มี 2 ปัจจัยที่มีความแตกต่างกัน คือ 1) ปัจจัยด้านความปลอดภัย 
ในการให้บริการ (Safety) ที่ผู้ใช้บริการมองว่า การให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครดีกว่ารถไฟฟ้า 
บีทีเอส ที่ค่า Beta = 0.276 และ 2) ปัจจัยด้านความสะดวกในการให้บริการ (Convenience)  
ที่ผู้ใช้บริการมองว่า การให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสดีกว่ารถไฟฟ้ามหานคร ที่ค่า Beta = 0.219 
และเมื่อทําการวิเคราะห์แบ่งแยกตามเพศและอายุพบว่า ผู้ใช้บริการมองต่างกันในหลายปัจจัย โดยที่
การให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครดีกว่า กล่าวโดยสรุป การให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครมีหลาย
ปัจจัยที่ดีกว่าการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
 ชัญญาณัฏฐ์ ธเนศ ฉัตรเจริญ และบัญชา วงศ์เลิศคุณากร (2561) ศึกษาเรื่องทัศนคติและ
การเปิดรับสื่อโฆษณาของผู้โดยสารบนรถไฟฟ้าบีทีเอส มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาทัศนคติและการ
เปิดรับสื่อโฆษณาของผู้โดยสารบนรถไฟฟ้าบีทีเอส 2) เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะ
ประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมการใช้บริการผู้โดยสารบนรถไฟฟ้าบีทีเอส 3) เปรียบเทียบความ
แตกต่างของลักษณะประชากรศาสตร์กับทัศนคติและการเปิดรับสื่อโฆษณาของผู้โดยสารบนรถไฟฟ้า
บีทีเอส และ 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้โดยสารต่อสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอส 
กับการเปิดรับสื่อโฆษณาของผู้โดยสารบนรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยทําการสุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน  
ซึ่งใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบ Cluster Sampling และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการ
รวบรวมข้อมูลสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ Chi - square ค่าสถิติ T - test ค่าสถิติ F - test (ANOVA)  
และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment correlation coefficient) 
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ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 30 ปี สถานภาพโสดการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน/รัฐวิสาหกิจ และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท  
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเฉล่ียนาน ๆ ครั้ง ใช้บริการช่วงเวลา 06.00 - 09.00 น. 
(ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเช้า) และวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพ่ือสันทนาการ(ไปเที่ยว/ไปช้อปป้ิง/
ธุระส่วนตัว) ทัศนคติและการเปิดรับสื่อโฆษณาของผู้โดยสารบนรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวมอยู่ที่ระดับ
ปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ผู้โดยที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศท่ี
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการของบนรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกันพบเพียง 1 ด้าน คือ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สําหรับผู้โดยสารมีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสไม่แตกต่างกัน พบ 2 ด้าน คือ ด้านความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และด้าน
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ผู้โดยสารที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
สถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกัน พบเพียง 1 ด้าน 
ได้แก่ ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส สําหรับผู้โดยสารมีสถานภาพสมรสต่างกัน 
มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสไม่แตกต่างกัน พบ 2 ด้านคือ ด้านความถี่ในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส และช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ผู้โดยสารที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย ระดับการศึกษาต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกัน พบ 2 ด้าน ได้แก่ 
ด้านความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
สําหรับผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสไม่แตกต่างกัน  
พบเพียง 1 ด้านคือ ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสผู้โดยสารที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่างกัน พบทั้ง 
3 ด้าน ได้แก่ ด้านความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส และ
ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 2) ผู้โดยสารมีลักษณะประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย เพศท่ีแตกต่างกันมีทัศนคติต่อสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอส แตกต่างกัน โดยเพศหญิง
มีทัศนคติ ด้านความเข้าใจ และความรู้สึก โดยรวมมากกว่าเพศชาย ผู้ โดยสารมีลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกันมีทัศนคติต่อสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยรวมไม่แตกต่างกัน 3) ผู้โดยสารมีลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศท่ีแตกต่างกันมีการเปิดรับสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอสแตกต่าง
กัน โดยผู้โดยสารที่เป็นเพศหญิงมีการเปิดรับสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอสทั้ง 4 ด้านมากกว่า 
เพศชาย ผู้โดยสารมีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการเปิดรับสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยรวมไม่แตกต่างกัน 
และ 5) ทัศนคติของผู้โดยสารต่อสื่อโฆษณาบนรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวมมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
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เดียวกันกับการเปิดรับ สื่อโฆษณาของผู้โดยสารบนรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยมีความสัมพันธ์กันระดับ
ค่อนข้างสูง 

ธีรนิต วงศ์วุฒิโชติและวุฒิ สุขเจริญ (2559) ทําการศึกษาเรื่องแนวทางในการพัฒนาการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT)ตามกรอบแนวคิด SERVQUAL พบว่าระดับ
ความสําคัญของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าต่อปัจจัย SERVQUAL ทั้ง 5 ด้าน พบว่าทุก
ปัจจัยอยู่ในระดับความพึงประสงค์มาก ที่เป็นอันดับแรก คือปัจจัยด้าน Tangibility มีค่า4.0633 
ปัจจัยลําดับที่สอง คือ ปัจจัยด้าน Reliability มีค่า 3.8706 ปัจจัยลําดับที่สาม คือ ปัจจัยด้าน 
Responsiveness มีค่า 3.87 ปัจจัยด้าน Assurance มีค่า 3.7519 และปัจจัยลําดับสุดท้าย คือ 
ปัจจัยด้าน Empathy มีค่า 3.6935 และความแตกต่างทางด้านเพศ ช่วงอายุ ระดับรายได้ และ
ความถี่ในการใช้งานน้ัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการตามกรอบแนวคิด SERVQUAL ไม่ต่างกัน  
ซึ่งแนวทางการปรับปรุงจะปรับปรุงด้าน Empathy, Responsiveness, Assurance ตามลําดับ 

กาญจน์กรอง สุอังคะ (2558) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกเดินทางด้วยระบบขนส่ง
สาธารณสุขของผู้สูงอายุ การประยุกต์ใช้แบบจําลองสมการโครงสร้าง โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างผู้สูงอายุในจังหวัดขอนแก่น นครราชสีมา และบุรีรัมย์ ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่ที่มีระบบขนส่ง
สาธารณะให้บริการ จํานวน 325 ตัวอย่าง ด้วยการใช้แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผล
ต่อการเลือกรูปแบบการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะของผู้สูงอายุสูงสุด คือ ระบบขนส่ง
สาธารณะมีตารางเวลาเดินรถและตรงต่อเวลา ปัจจัยที่มีผลต่อการประเมินคุณภาพของระบบขนส่ง
สาธารณะมากที่สุด คือ การบริการของพนักงาน ส่วนปัจจัยด้านราคากลับไม่มีผลใด ๆ ส่วนปัจจัยที่มี
ผลต่อคุณภาพของระบบขนส่งสาธารณะ คือ สภาพรถ การบริการของพนักงาน ตารางเดินรถ และ
ลักษณะทางกายภาพของสถานีขนส่ง สําหรับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างคุณภาพของระบบ
ขนส่งสาธารณะและความมีสุขภาพดีของผู้สูงอายุส่งผลโดยตรงกบความถ่ีในการใช้ระบบขนส่ง
สาธารณะของผู้สูงอายุ 

ฐิติพงศ์ เอ่ียมสะอาด และรัตพงษ์ สอนสุภาพ (2560) ได้ศึกษาอารยสถาปัตย์กับความ
รับผิดชอบต่อสังคมของรถไฟฟ้าบีทีเอส ผลการศึกษาพบว่า ประการแรก ปัจจุบันน้ีมีผู้โดยสารใช้
บริการค่อนข้างมากในแต่ละวัน และปัญหาที่เกิดขึ้นส่วนใหญ่คือ สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ บน
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสให้บริการไม่เพียงพอต่อการมาใช้บริการของกลุ่มคนสูงอายุและผู้พิการ  
ซึ่งปัญหาน้ีทําให้เกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการที่ไม่สะดวกตามมา ประการที่สอง หากบริษัทได้ 
นําหลักการอารยสถาปัตย์ และหลักความรับผิดชอบต่อสังคม มาประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการจะ
ส่งผลดีต่อผู้โดยสารกลุ่มคนพิการและกลุ่มผู้สูงอายุได้เป็นอย่างดี ทั้งน้ียังแสดงถึงความเสมอภาคและ
ความเท่าเทียมกันในสังคม ต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ประการที่สาม การสร้างสิ่งอํานวยความ
สะดวกท่ีมีความพร้อม สามารถเข้าใช้บริการได้ง่าย ครอบคลุมทั่วถึง จะทําให้เกิดความพึงพอใจและ
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ลดปัญหาข้อร้องเรียนได้ และประการที่สี่ นโยบายดังกล่าวของบริษัทจะก่อให้เกิดศักยภาพและ
คุณค่าการใช้ชีวิตของกลุ่มคนสูงอายุและผู้พิการในสังคม นอกจากจะช่วยเหลือตนเองได้แล้ว ยังไม่
เป็นภาระต่อสังคมโดยรวมอีกด้วย 

จากแนวคิดในการศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวกับการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้
บริการขนส่งสาธารณะ กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่ผ่านมา พบว่าการศึกษาวิจัย
เก่ียวกับเร่ืองน้ีโดยตรงมีผู้ศึกษาไม่มาก แต่จากข้อมูลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง สามารถสรุปได้ว่า  
การจัดบริการผู้สูงอายุในช่วงอายุต้ังแต่ 60 ปีขึ้นไปมีความเก่ียวข้องกับความต้องการของผู้สูงอายุใน
ด้านการเดินทาง รวมถึงนโยบายที่ทางหน่วยงานภาครัฐในด้านขนส่งสาธารณะและนโยบายการ
จัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุของรถไฟฟ้ามหานครที่จัดขึ้นเพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ผู้สูงอายุที่มาใช้
บริการเพ่ือให้เกิดคุณภาพการให้บริการ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ
ให้มากย่ิงขึ้นกว่าเดิม และนําไปสู่กรอบการวิจัยดังน้ี 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการศึกษาทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เร่ือง แนวทางการจัดบริการสําหรับ

ผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะ กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ผู้วิจัยได้สร้างกรอบ
แนวคิดในการวิจัย ดังน้ี 
 
 
 
 
 
                                                                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 
7. ภูมิลําเนา 

ประสบการณ์การใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคล 
1. ความถี่ต่อการใช้บริการ 
2. ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
3. วัตถุประสงค์ที่เลือกใช้บริการ 

การจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่มา
ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล 
1. เหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 50% 
   ของอัตราค่าโดยสารปกติ 
2. ที่นั่งพิเศษสําหรับผู้สูงอายุภายใน 
    ขบวนรถไฟฟ้า 
3. ลิฟต์โดยสารภายในสถานี 
4. เดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ 
5. เจ้าหน้าที่สถานีคอยช่วยเหลือ  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล 
1. ความปลอดภัย 
2. ความสะดวก 
3. ความรวดเร็ว 
4. ความเช่ือถือได้ 
5. การตรงต่อเวลา 
6. การเชื่อมต่อกับสถานีอื่น 
7. ความคุ้มค่า

ความต้องการ/ความคาดหวัง
ของผู้สูงอายุ 7 ด้าน 
1. ด้านสินค้า/ราคา 
2.ด้านช่องทาง/สถานที่ 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
4. ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
5. ด้านความน่าเชื่อถือ 
6. ด้านการประชาสัมพันธ์ 
7. ด้านระบบการเช่ือมต่อไปยัง
ระบบการขนส่งอื่น ๆ  

แนวทางการ
จัดบริการสําหรับ
ผู้สูงอายทุี่ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล 

แนวทางการจัดบริการ 
สําหรับผู้สูงอายุ 

  ตัวแปรต้น 
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บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะ กรณีรถไฟฟ้า 

มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ผู้วิจัยเลือกรูปแบบการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research)  
และดําเนินการวิจัยตามระเบียบวิธีวิจัยดังน้ี 
  
3.1 การวิจัยเชิงปริมาณ 
 ทําการสํารวจประสบการณ์ของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล
การจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่มาใช้บริการความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และความ
ต้องการ/ความคาดหวังของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ 

ในการศึกษาคร้ังนี้ดําเนินการศึกษาวิจัย แบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ 
1) การศึกษาข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศึกษารวบรวมข้อมูล

เอกสารต่าง ๆ ทางวิชาการ ตํารา บทความวิชาการ และเอกสารนโยบาย การจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุ
ใช้บริการขนส่งสาธารณะ และการจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

2) การวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยใช้วิจัยเชิงสํารวจผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคลและการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ให้บริการผู้ทรงวุฒิ/นักวิชาการ และ
ผู้สูงอายุ 

3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มประชากรคือ ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่ใช้
บริการเฉล่ียต่อวันระหว่างเดือนมกราคม 2566 ถึง เดือนมีนาคม 2566 เท่ากับ 1,577,898 คน
จําแนกได้ดังแสดงในตารางที่ 1 
ตารางที่ 1 การแบ่งสัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง 
ลําดับ 
 

จํานวนผู้โดยสาร
สายสีน้าํเงนิ 

 

ผู้โดยสารสงูอายุที่
เดินทางโดยใช้เหรียญ

โดยสาร (คน) 

ผู้โดยสารสงูอายุที่
เดินทางโดยใช้บัตร

โดยสาร (คน) 

จํานวนกลุ่ม
ประชากร 

จํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

1 มกราคม 2566 177,273 365,857 543,130  
2 กุมภาพันธ์ 2566 152,419 343,307 495,726  
3 มีนาคม 2566 167,378 371,664 539,042  

รวม 1,577,898 400 
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การกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างคํานวณจากสูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1970) ที่ระดับ
ความเช่ือมั่น 95% โดยใช้ความคลาดเคลื่อนในการสุ่ม 5% ดังน้ี 
 

n =         N  
                              1 + Ne2  

เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N = ขนาดประชากรท้ังหมด 
  e = ความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นจากการสุ่มตัวอย่างโดยกําหนดเป็น .05 
 
 สามารถคํานวณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ ดังน้ี 
 

  n =     1,577,898 
      1+1,577,898 (0.05)2 
 

  n =     1,577,898 
      1+1,577,898 (0.0025) 
 

  n =      399.90 = 400 ชุด 
 
ตารางที่ 2 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสถานีที่มีผู้สูงอายุมาใช้บริการมากที่สุด 
ลําดับ สถานรีถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรชัมงคล จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

1 สถานีกําแพงเพชร 100 
2 สถานีสวนจตุจักร 100 
3 สถานีหัวลําโพง 100 
4 สถานีวัดมังกร 100 

รวม 400 
  

3.1.2 เครื่องมือการวิจัย  
 การวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิง
ปริมาณซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดต่าง ๆ รวมถึงผลงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้อง และศึกษาจากแบบสอบถามที่มีผู้สร้างมาแล้ว ใช้เป็นแนวทางในการสร้างเครื่องมือ
เพ่ือให้ครอบคลุมเน้ือหาและวัตถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา มีทั้งหมด 5 ส่วน ดังน้ี 
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 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วยข้อมูล
ทั่วไปของผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ภูมิลําเนา 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับประสบการณ์ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สาย
เฉลิมรัชมงคล ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้คําถามแบบเลือกตอบสําหรับคําถามเก่ียวกับความถี่ต่อการใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และวัตถุประสงค์ที่เลือกใช้บริการ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
คําถามจะมีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบเพ่ือให้ทราบว่าผู้สูงอายุได้รับบริการต่าง ๆ ที่รถไฟฟ้ามหา
นคร สายเฉลิมรัชมงคล จัดให้หรือไม่และมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับใด  
 ลักษณะคําตอบเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Seale) 5 ระดับ โดยได้กําหนดเกณฑ์
การให้คะแนนความพึงพอใจในการตอบคําถามดังน้ี 
 กําหนดให้ 5 คะแนน พึงพอใจอย่างย่ิง 
 กําหนดให้ 4 คะแนน พึงพอใจมาก 
 กําหนดให้ 3 คะแนน พึงพอใจปานกลาง 
 กําหนดให้ 2 คะแนน ไม่พึงพอใจ 
 กําหนดให้ 1 คะแนน ไม่พึงพอใจอย่างย่ิง 

เกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าระดับความพึงพอใจ โดยอาศัยสูตร
การคํานวณระดับความพึงพอใจ ดังน้ี (ธานินทร์ ศิลป์จารุ. 2553 : 77) 

คะแนน    ค่าเฉลี่ย  ระดับลักษณะ 
    5  4.50-5.00       หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันมากที่สุด 
    4  3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันมาก 
    3  2.50-3.59 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันปานกลาง 
    2  1.50-2.59 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันน้อย 
    1  1.00-1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันน้อยมาก 

 

 ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล เกี่ยวกับความปลอดภัย ความสะดวก ความรวดเร็ว ความเช่ือถือได้ การตรงต่อเวลา 
การเช่ือมต่อกับสถานีอ่ืน 
 ลักษณะคําตอบเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Seale) 5 ระดับ โดยได้กําหนด
เกณฑ์การให้คะแนนความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่มีต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล ดังน้ี 
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กําหนดให้ 5 คะแนน พึงพอใจอย่างย่ิง 
  กําหนดให้ 4 คะแนน พึงพอใจมาก 
  กําหนดให้ 3 คะแนน พึงพอใจปานกลาง 
  กําหนดให้ 2 คะแนน ไม่พึงพอใจ 
  กําหนดให้ 1 คะแนน ไม่พึงพอใจอย่างย่ิง 

เกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าระดับความพึงพอใจโดยอาศัยสูตร
การคํานวณระดับความพึงพอใจ ดังน้ี  

คะแนน            ค่าเฉลี่ย  ระดับลักษณะ 
    5  4.50-5.00        หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันมากที่สุด 
    4  3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันมาก 
    3  2.50-3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันปานกลาง 
    2  1.50-2.59 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันน้อย 
    1  1.00-1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการน้ันน้อยมากท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความต้องการผู้สูงอายุที่เข้ามาใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล คําถามเป็นแบบเลือกตอบเพ่ือวัดความต้องการของผู้ใช้ด้านสินค้า/ราคา 
ด้านช่องทาง/สถานที่ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านการประชาสัมพันธ์ และด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบการขนส่งอ่ืนๆ 

ลักษณะเป็นคําถามปลายปิดเก่ียวกับความต้องการของผู้สูงอายุต่อการจัดบริการของ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยมีลักษณะเป็นมาตรวัด (Scale) แบบ Likert โดยจําแนก
ออกเป็น 5 ระดับ ดังน้ี 

กําหนดให้ 5 คะแนน ต้องการอย่างมากที่สุด 
  กําหนดให้ 4 คะแนน ต้องการอย่างมาก 
  กําหนดให้ 3 คะแนน ต้องการปานกลาง 
  กําหนดให้ 2 คะแนน ต้องการน้อย 
  กําหนดให้ 1 คะแนน ต้องการน้อยที่สุด 
 เกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าระดับความต้องการ โดยอาศัยสูตร
การคํานวณระดับความต้องการ ดังน้ี  

คะแนน   ค่าเฉลี่ย               ระดับลักษณะ 
    5  4.50-5.00        หมายถึง มีความต้องการการจัดบริการน้ันเป็นอย่างมาก 
    4  3.50-4.49 หมายถึง มีความต้องการต่อการจัดบริการน้ันมาก 
    3  2.50-3.49 หมายถึง มีความต้องการต่อการจัดบริการน้ันปานกลาง 
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α=    n 

        n - 1 

คะแนน   ค่าเฉลี่ย               ระดับลักษณะ 
    2  1.50-2.49 หมายถึง มีความต้องการต่อการจัดบริการน้ันน้อย 
    1  1.00-1.49  หมายถึง มีความต้องการต่อการจัดบริการน้ันน้อยมาก 
 
3.1.3 การทดสอบค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 

 ผู้วิจัยทําการทดสอบค่าความเช่ือมั่นของเครื่องมือโดยทดสอบกับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง แต่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 ชุด (Try Out) และนํามาคํานวณค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่าครอนบัค (Cronbach’s alpha Coefficient) โดยใช้สูตรของครอนบัค (Cronbach, 1990 :204) 
ดังน้ี 
 
 
 

 
 
 
α       คือ ค่าความสอดคล้องภายใน 
n       คือ จํานวนข้อคําถามในแบบสอบถาม 

S
i

2  
 คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายข้อ 

S
t

2
    คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ 

 ผลการทดสอบค่าความเช่ือมั่น ได้ค่า α0.939 
 

3.1.4 การหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยได้หาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย (IOC : 
Index of item objective congruence)  โดยมีผู้เช่ียวชาญ 3 ท่านเป็นผู้ตรวจสอบคือ  
 1. นายณัฐวุฑฒ์ิ กุตัน ผู้อํานวยการ ฝ่ายความปลอดภัยและคุณภาพ บริษัททางด่วน
และรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 2. อาจารย์ ดร.อัครพงษ์ เพ็ชรพูล มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 
 3. รศ.ดร.จตุรงค์ บุณยรัตนสุนทร มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 

 S
t

2

   1 - S
i 

       S
t

2
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โดยได้ค่า IOC เท่ากับ 0.903 หลังจากผู้เช่ียวชาญได้ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
เชิงปริมาณ และ ได้ให้คําแนะนําหรือข้อเสนอแนะ จึงดําเนินการปรับปรุงแก้ไขตามคําแนะนําหรือ
ข้อเสนอแนะ แล้วมอบให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้งหน่ึง 
 
3.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 

ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้บริการในสถานีที่คาดว่ามีผู้สูงอายุมาใช้บริการมากที่สุด 
จํานวน 4 สถานี ประกอบด้วย สถานีกําแพงเพชร สถานีสวนจตุจักร สถานีหัวลําโพง และสถานี 
วัดมังกร โดยเป็นแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้รถไฟฟ้า
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ร่วมกับหัวหน้าสถานี ทั้ง 4 สถานี โดยใช้ผลของส่วนที่ 1-6 

การสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ทรงวุฒิ/นักวิชาการท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญเกี่ยวกับขนส่ง
สาธารณะ และผู้สูงอายุที่ใช้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลโดยใช้ผลของส่วนที่ 1-6 

3.2.1 การหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยได้หาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย (IOC : 
Index of item objective congruence) โดยมีผู้เช่ียวชาญ 3 ท่านเป็นผู้ตรวจสอบคือ  

1. นายณัฐวุฑฒ์ิ กุตัน ผู้อํานวยการ ฝ่ายความปลอดภัยและคุณภาพ บริษัททางด่วน
และรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 2. อาจารย์ ดร.อัครพงษ์ เพ็ชรพูล มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 
 3. รศ.ดร.จตุรงค์ บุณยรัตนสุนทร มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 

 โดยได้ค่า IOC เท่ากับ 0.750 หลังจากผู้เช่ียวชาญได้ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม
เชิงคุณภาพ และได้ให้คําแนะนําหรือข้อเสนอแนะ จึงดําเนินการปรับปรุงแก้ไขตามคําแนะนําหรือ
ข้อเสนอแนะ แล้วมอบให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้งหน่ึง 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ  

  โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าตํารา บทความ  วารสาร
เอกสารรายงานวิจัย วิทยานิพนธ์ ข้อมูลอิเล็กทรอนิกในระบบสารสนเทศ และเอกสารนโยบาย สถิติ
การให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผู้สูงอายุ  
 3.3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ  

  โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล จากน้ันนําข้อมูลมาสัมภาษณ์เชิงลึกรวมกับผู้ให้บริการ ผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ 
และผู้สูงอายุ รวมท้ังหมด 8 คน เพ่ือเสนอแนวทางการจัดบริการผู้สูงอายุ 
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
        ใช้สถิติพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) เพ่ือใช้ในการพรรณนาข้อมูลปัจจัยด้านต่าง ๆ ดังน้ี 
         1) วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ภูมิลําเนา ของผู้โดยสารสูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
         2) วิเคราะห์ข้อมูลเหตุผลของการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
การตัดสินใจในการใช้บริการ และความต้องการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชงิคุณภาพ (Qualitative data analysis) 

  เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลผู้โดยสารสูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคล ครบทั้งหมด 400 ชุด เรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยประสานงานกับบริษัททางด่วนและรถไฟฟ้า
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เพ่ือสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องทั้ง 4 สถานี ประกอบด้วย 
สถานีกําแพงเพชร สถานีสวนจตุจักร สถานีหัวลําโพง และสถานีวัดมังกร ซึ่งเป็นการสุ่มสถานีที่คาด
ว่ามีผู้สูงอายุมาใช้บริการจํานวนมาก ประกอบกับเป็นสถานีที่ผู้สูงอายุพักอาศัยค่อนข้างมากและ
สัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ทรงวุฒิ/นักวิชาการท่ีมีความรู้ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับขนส่งสาธารณะและ
ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลโดยเป็นแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเก่ียวกับ
แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

 
3.5 ข้อจํากัดของการวิจัย 

ในการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยต้องการจัดสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) แต่ไม่
สามารถจัดได้ เน่ืองจากผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ต้องให้บริการผู้โดยสาร 
ที่มาใช้บริการ จึงจําเป็นต้องเปลี่ยนเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกแทน โดยสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ/
นักวิชาการ ผู้สูงอายุ และผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ทั้ง 4 สถานี ได้แก่ สถานี
กําแพงเพชร สถานีสวนจตุจักร สถานีหัวลําโพง และสถานีวัดมังกร ในประเด็นแนวทางการจัดบริการ
เพ่ือผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะ 
กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตาราง
ประกอบการอธิบาย โดยแบ่งการนําเสนอออกเป็น 5 ส่วน ตามลําดับ ดังน้ี 
 
4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลสัมพันธ์ของผู้สูงอายุกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ภูมิลําเนา โดยหาค่าความถี่และค่าร้อยละ
ปัจจัยเกี่ยวกับลักษณะผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยมีรายละเอียดผล
การศึกษาวิจัยดังต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 3 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านเพศ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 175 43.75 
หญิง 225 56.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 จําแนกด้านเพศ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด และเป็นเพศชาย จํานวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านภูมิลําเนา 

ภูมิลําเนา จํานวน ร้อยละ 
กรุงเทพมหานคร 284 71.00 
ปริมณฑล 69 17.25 
ต่างจังหวัด 47 11.75 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 4 จําแนกด้านภูมิลําเนา พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม

รัชมงคล ส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.00 
รองลงมาคือพักอาศัยอยู่ที่ปริมณฑล จํานวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 น้อยสุด คือ พักอาศัยอยู่
ที่ต่างจังหวัด จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 5 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านอายุ 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
60-69 ปี 220 55.00 
70-80 ปี 151 37.75 
80 ปี ขึ้นไป 29 7.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 5 จําแนกด้านอายุ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 60-69 ปี จํานวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมา คือ 
อายุระหว่าง 70-80 ปี จํานวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 น้อยสุด คือ อายุ 80 ปี ขึ้นไป จํานวน 
29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 6 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า 84 21.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 69 17.25 
อนุปริญญา/ปวส. 21 5.25 
ปริญญาตร ี 198 49.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 28 7.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 6 จําแนกด้านระดับการศึกษา พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 
รองลงมา คือ ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า จํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 
น้อยสุด คือ ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านอาชีพ 
อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

พนักงานบริษัทเอกชน 18 4.50 
ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 16.00 
ธุรกิจส่วนตัว 139 34.75 
อ่ืน ๆ 179 44.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 7 จําแนกด้านการประกอบอาชีพ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่เลือกอ่ืน ๆ กล่าวคือ ไม่ได้ประกอบอาชีพใด ๆ โดยส่วนใหญ่เป็น
ข้าราชการบํานาญ รองลงมา คือ แม่บ้าน และฟรีแลนซ์ จํานวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 
รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัวจํานวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 น้อยสุด คือพนักงานบริษัทเอกชน 
จํานวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 8 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านรายได้ต่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 91 22.75 
10,001 - 20,000 บาท 143 35.75 
20,001 - 30,000 บาท 95 23.75 
มากกว่า 30,000 บาท 71 17.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 8 จําแนกด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จํานวน 143 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 95 คน  
คิดเป็นร้อยละ 23.75 น้อยสุด คือ มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท จํานวน 71 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.75 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 9 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านแหล่งที่มาของรายได้ 
แหล่งที่มาของรายได้ จํานวน ร้อยละ 

เงินภาษีผู้สูงอายุ 54 13.50 
บุตร-หลานให้ 80 20.00 
ค้าขาย 92 23.00 
รับจ้างทั่วไป 50 12.50 
อ่ืน ๆ 124 31.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 9 จําแนกด้านแหล่งที่มาของรายได้ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่เลือกอ่ืน ๆ กล่าวคือ โดยส่วนใหญ่มีแหล่งที่มาของรายได้ คือ 
เงินบํานาญ รองลงมา คือ การปล่อยเช่าอสังหาทรัพย์ และฟรีแลนซ์ จํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.00 รองลงมา คือ ค้าขาย จํานวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 น้อยสุด คือ รับจ้างทั่วไป จํานวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลําดับ 
 
4.2 ประสบการณ์ของผู้สูงอายุในการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
 จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลสัมพันธ์ของผู้สูงอายุกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประสบการณ์ประกอบด้วย ความถ่ีใน
การใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และวัตถุประสงค์ที่เลือกใช้บริการ โดยหาค่าความถ่ีและค่าร้อยละ
ปัจจัยเกี่ยวกับลักษณะผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยมีรายละเอียดผล
การศึกษาวิจัยดังต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 10 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านความถี่ในการใช้บริการ 

ความถ่ีที่มาใชบ้ริการ (ไป-กลับ หมายถึง 2 ครั้ง) จํานวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 1 ครั้งต่อสัปดาห์ 61 15.25 
1 - 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 152 38.00 
5 - 8 ครั้งต่อสัปดาห์ 74 18.50 
9 - 12 ครั้งต่อสัปดาห์ 62 15.50 
มากกว่า 12 ครั้งต่อสัปดาห์ 51 12.75 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 10 จําแนกด้านความถี่ที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่ใช้บริการระหว่าง 1 - 4 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 152 คน  
คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา คือ ใช้บริการระหว่าง 5 - 8 คร้ังต่อสัปดาห์ จํานวน 74 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.50 น้อยสุด คือ ใช้บริการมากกว่า 12 ครั้งต่อสัปดาห์จํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.75 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 11 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านช่วงเวลาที่ใช้บริการ 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากทีส่ดุ จํานวน ร้อยละ 
05.00 - 09.00 น. 18 4.50 
09.01 - 12.00 น. 66 16.50 
12.01 - 15.00 น. 184 46.00 
15.01 - 18.00 น. 127 31.75 
18.01 - 21.00 น. 4 1.00 
21.01 - 24.00 น. 1 0.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 11 จําแนกด้านช่วงเวลาที่ใช้บริการมากที่สุด พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่ใช้บริการช่วงเวลาระหว่าง 12.01 - 15.00 น. จํานวน 184 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 46.00 รองลงมา คือ ใช้บริการช่วงเวลาระหว่าง 15.01 - 18.00 น. จํานวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 
น้อยสุด คือ ใช้บริการช่วงเวลาระหว่าง 21.01 - 24.00 น. จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 12 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านวัตถุประสงค์ที่เลือกใช้บริการ 

วัตถุประสงคท์ี่เลือกใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 
ไปทํางาน 54 13.50 
ไปเที่ยว 70 17.50 
ไปซื้อของตามแหล่งการค้าต่าง ๆ 141 35.25 
ไปออกกําลังกาย 11 2.75 
ไปพบแพทย์ 77 19.25 
อ่ืน ๆ 47 11.75 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 12 จําแนกด้านวัตถุประสงค์ที่เลือกใช้บริการ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเพ่ือไปซื้อของตามแหล่งการค้าต่าง ๆ 
จํานวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 รองลงมา คือ เลือกใช้บริการเพ่ือไปพบแพทย์ จํานวน 77 คน  
คิดเป็นร้อยละ 19.25 น้อยสุด คือ คือ เลือกใช้บริการเพ่ือไปออกกําลังกาย จํานวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.75 ตามลําดับ 
 
4.3 การจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  

จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลสัมพันธ์ของผู้สูงอายุกับการได้รับบริการจากรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล โดยหาค่าความถ่ีและค่าร้อยละปัจจัยเก่ียวกับการได้ใช้บริการ หรือ ไม่ได้ใช้บริการ
ที่รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลได้มีการจัดบริการให้กับผู้สูงอายุ โดยมีรายละเอียดผลการ
ศึกษาวิจัยดังต่อไปน้ี 

 
ตารางที่ 13 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละด้านการได้ใช้บริการ หรือ ไม่ได้ใช้บริการ 

การจัดบริการของรถไฟฟา้มหานคร 
สายเฉลิมรชัมงคล 

ได้ใช้ ร้อยละ 
 

ไม่ได้ใช้ 
 

ร้อยละ 
 

1. เหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 50% 
   ของอัตราค่าโดยสารปกติ 

381 
 

95.25 
 

19 
 

4.75 
 

2. ที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุภายใน 
   ขบวนรถไฟฟ้า 

335 
 

83.75 
 

65 
 

16.25 
 

3. ลิฟต์โดยสาร 333 83.25 67 16.75 
4. เดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ 181 45.25 219 54.75 
5. เจ้าหน้าที่สถานีคอยช่วยเหลือแนะนํา  
   อํานวยความสะดวก 

379 
 

94.75 
 

21 
 

5.25 
 

 

จากตารางที่ 13 จําแนกด้านการใช้บริการ พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สาย
เฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่ใช้บริการเหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 50% ของ อัตราค่าโดยสารปกติ 
จํานวน 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.25 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่สถานีคอยช่วยเหลือ แนะนํา อํานวย
ความสะดวก จํานวน 379 คน คิดเป็นร้อยละ 94.75 น้อยสุด คือ เดินทางฟรีในช่วงเทศกาล
สงกรานต์จํานวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.25 ตามลําดับ 
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 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ศึกษาแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่ง
สาธารณะกรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยหาค่าเฉลี่ย (x) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) โดยมีรายละเอียดผลการศึกษาวิจัยดังต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 14 ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านการจัดบริการ 

การจัดบริการของรถไฟฟา้มหานคร 
สายเฉลิมรชัมงคล  

 
S.D. 

 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

อันดับ 
 

1. เหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 50%  
    ของอัตราค่าโดยสารปกติ 

4.75 
 

0.47 
 

มากที่สุด 
 

1 
 

2. ที่น่ังพิเศษสาํหรับผู้สูงอายุภายใน 
    ขบวนรถไฟฟ้า 

4.56 
 

0.68 
 

มากที่สุด 
 

4 
 

3. ลิฟต์โดยสาร 4.55 0.67 มากที่สุด 3 
4. เดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ 4.48 0.74 มาก 5 
5. เจ้าหน้าที่สถานีคอยช่วยเหลือ 
    แนะนํา อํานวยความสะดวก 

4.72 
 

0.54 
 

มากที่สุด 
 

2 
 

รวม 4.61 0.50 มากที่สุด  
 

จากตารางที่ 14 จําแนกด้านการจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล พบว่า 
ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเหรียญ/บัตร
โดยสารลดราคา 50% ของอัตราค่าโดยสารปกติ ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (x = 4.75, 
S.D. = 0.47 ) รองลงมา คือ มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่สถานีคอยช่วยเหลือ แนะนํา อํานวยความ
สะดวกระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (x = 4.72, S.D. = 0.54) น้อยสุด คือ มีความพึงพอใจ 
ด้านเดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ระดับความพึงพอใจระดับมาก (x = 4.48, S.D. = 0.74) 
ตามลําดับ 
 
4.4 ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลสัมพันธ์ของผู้สูงอายุกับความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ
ของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยหาค่าเฉลี่ย (x) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยมี
รายละเอียดผลการศึกษาวิจัยดังต่อไปน้ี 
 
 

x
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ตารางที่ 15 ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจ 
การจัดบริการของรถไฟฟา้มหานคร  

สายเฉลิมรชัมงคล  
 

S.D. 
 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

อันดับ 
 

1. ความปลอดภัย 4.88 2.54 มากที่สุด 1 
2. ความสะดวก 4.71 0.46 มากที่สุด 7 
3. ความรวดเร็ว 4.77 0.44 มากที่สุด 5 
4. ความเช่ือถือได้ 4.78 0.45 มากที่สุด 6 
5. การตรงต่อเวลา 4.80 0.40 มากที่สุด 2 
6. การเช่ือมต่อสถานีอ่ืน 4.78 0.42 มากที่สุด 4 
7. ความคุ้มค่า 4.80 0.42 มากที่สุด 3 

รวม 4.79 0.52 มากที่สุด  
 

 จากตารางที่ 15 จําแนกด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานครสาย
เฉลิมรัชมงคล พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ด้านความปลอดภัย ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (x = 4.88, S.D. = 5.54) รองลงมา คือ  
มีความพึงพอใจด้านการตรงต่อเวลา ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด และมีความพึงพอใจด้านความ
คุ้มค่า ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (x = 4.80, S.D. = 0.40)  น้อยสุด คือ มีความพึงพอใจด้าน
ความสะดวก ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (x = 4.71, S.D. = 0.46) ตามลําดับ	
	
4.5 ความต้องการผู้สูงอายุที่เข้ามาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลสัมพันธ์ของผู้สูงอายุกับความต้องการต่อการจัดบริการของ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยหาค่าเฉล่ีย (x) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  โดยมี
รายละเอียดผลการศึกษาวิจัยดังต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 16 ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านความต้องการ 

การจัดบริการของรถไฟฟา้มหานคร  
สายเฉลิมรชัมงคล  

 
S.D. 

 
ระดับความ 
ต้องการ 

อันดับ 
 

1. ด้านสินค้า/ราคา มีความเหมาะสม 4.73 0.49 มากที่สุด 1 
2. ด้านช่องทาง/สถานที่ ที่เขา้ถึงง่าย 4.55 0.58 มากที่สุด 7 
3. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการที่เพ่ิมขึ้น 4.59 0.60 มากที่สุด 6 

 

x

x
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ตารางที่ 16 (ต่อ) 
การจัดบริการของรถไฟฟา้มหานคร  

สายเฉลิมรชัมงคล  
 

S.D. 
 

ระดับความ 
ต้องการ 

อันดับ 
 

4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ได้แก่ 
   ลิฟต์โดยสาร บันไดเลื่อน ห้องนํ้า ฯลฯ 

4.59 
 

0.58 
 

มากที่สุด 
 

5 
 

5. ด้านความไว้วางใจ 4.60 0.55 มากที่สุด 3 
6. ด้านการให้ข้อมูลข่าวสารท่ีครบถ้วน ชัดเจน 4.60 0.56 มากที่สุด 4 
7. ด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบการ 
   ขนส่งอ่ืน ๆ 

4.62 
 

0.53 
 

มากที่สุด 
 

2 
 

รวม 4.61 0.48 มากที่สุด   
 

จากตารางที่ 16 จําแนกด้านความต้องการต่อการจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคล พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความต้องการด้านสินค้า/
ราคา มีความเหมาะสม ระดับความต้องการระดับมากที่สุด (x = 4.73, S.D. = 0.49) รองลงมา คือ 
มีความต้องการด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบการขนส่งอ่ืน ๆ ระดับความต้องการระดับมากที่สุด 
(x = 4.62, S.D. = 0.53) น้อยสุด คือ มีความต้องการด้านช่องทาง/สถานที่ ที่เข้าถึงง่าย ระดับความ
ต้องการระดับมากที่สุด (x = 4.55, S.D. = 0.58) ตามลําดับ 

 
4.6 ความคิดเห็นของผู้สูงอายุเก่ียวกับการปรับปรุงการจัดบริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ผู้วิจัยได้สอบถามความคิดเห็นของผู้สูงอายุเพ่ิมเติมเก่ียวกับการปรับปรุงการจัดบริการ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ซึ่งสามารถสรุปได้ 6 ประเด็น ดังน้ี 

1. ต้องการให้มีการเพ่ิมห้องนํ้าสําหรับผู้สูงอายุ และสะดวกต่อการเข้าใช้บริการ 
2. ต้องการให้เพ่ิมช่องทางพิเศษสําหรับซื้อเหรียญโดยสาร/บัตรโดยสาร ของผู้สูงอายุ 
3. ต้องการให้มีการเพ่ิมเจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลือ แนะนํา อํานวยความสะดวก 
4. ต้องการให้เพ่ิมป้ายบอกทางเข้า-ออก บริเวณช้ันชานชาลา 
5. ต้องการให้เพ่ิมการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุ ภายในขบวน

รถไฟฟ้าให้มากย่ิงขึ้นกว่าเดิม 
6. ต้องการให้เพ่ิมป้ายบอกทางไปยังลิฟต์โดยสาร  
 
 
 

x
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4.7 แนวทางการปรับปรุงบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ ผู้สูงอายุ และผู้ให้บริการเพ่ือเสนอ

แนวทางการจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
ประกอบด้วย ผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ 2 ท่าน ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล 2 ท่าน และผู้ให้บริการ ประกอบด้วย สถานีกําแพงเพชร สถานีสวนจตุจักร สถานีหัวลําโพง 
และสถานีวัดมังกร ซึ่งผู้ให้บริการมีตําแหน่งเป็นหัวหน้าสถานี สถานีละ 1 ท่าน รวมท้ังหมด 4 ท่าน
ในประเด็นการจัดบริการ คุณภาพการให้บริการ และการพัฒนาบริการ ได้แนวทางการปรับปรุง
แนวทางสําหรับผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ ดังน้ี 

1. ด้านการจัดบริการ 
 นโยบายการจัดบริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มุ่งเน้นให้ความสําคัญกับคน

ทุกช่วงวัย และมีการพัฒนาบริการอย่างต่อเน่ือง และสอดคล้องกับการวิจัยเชิงปริมาณที่ผู้สูงอายุ
แสดงความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจมาก แต่อย่างไรก็ตามเน่ืองจากการเข้าสู่สังคมผู้สูงวัย ทําให้มี
ผู้ใช้บริการท่ีเป็นผู้สูงอายุเพ่ิมมากขึ้น ดังน้ันการจัดบริการจึงต้องมีความเพียงพอ และครอบคลุม
ผู้สูงอายุทุกคน โดยเฉพาะการจัดบริการสิ่งอํานวยความสะดวกให้ผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงบริการได้
มากย่ิงขึ้น เช่น การจัดลิฟท์โดยสารสําหรับผู้สูงอายุ การจัดที่น่ังพิเศษในขบวนรถไฟฟ้า การจัดระบบ
ให้ผู้สูงอายุสามารถซื้อเหรียญโดยสาร/บัตรโดยสาร ผ่านช่องทางออนไลน์ได้ โดยที่ผู้สูงอายุไม่
จําเป็นต้องไปเข้าแถวเพ่ือซื้อเหรียญโดยสาร/บัตรโดยสารที่สถานี หรือผู้สูงอายุสามารถเติมเงินเข้า
บัตรโดยสารผ่านช่องทางออนไลน์ได้เพ่ือเป็นการช่วยให้ประหยัดเวลา สร้างความสะดวกสบายให้แก่
ผู้สูงอายุ 

“...อยากให้รถไฟฟ้ามหานคร มีการพัฒนาการจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุให้ดีมาก
ย่ิงขึ้นไปอย่างไม่หยุดน่ิง โดยอาจเป็นการเพ่ิมการจัดบริการให้ครอบคลุมสําหรับ
ผู้สูงอายุทุกคนที่มาใช้บริการ โดยเล็งเห็นถึงความสําคัญของผู้สูงอายุ โดยการ
เอ้ืออํานวยความสะดวกในการเดินทางของผู้สูงอายุ เช่น ลิฟต์โดยสาร พนักงาน/
เจ้าหน้าที่อาจมีการแจ้งผู้โดยสารทั่วไปที่ยังอายุไม่ถึง 60 ปี ให้อํานวยความ
สะดวกแก่ผู้สูงอายุ/ผู้พิการก่อน และควรมีการจัดให้มีที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุ
ภายในขบวนรถไฟฟ้าให้มีมากกว่าเดิม เพ่ือรองรับผู้สูงอายุที่อาจมาใช้บริการท่ี
มากข้ึน...” 

(ผู้สูงอายุท่านที่ 1, 21 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“…อยากให้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล นําการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ
ที่จากเดิมดีอยู่แล้ว นําไปพัฒนาโดยอาจมีการเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ
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ผู้สูงอายุที่เข้าถึงง่ายย่ิงข้ึน เช่น การเพ่ิมช่องทางการตรวจสอบมูลค่าในบัตร
โดยสารผ่านช่องทางออนไลน์ได้ โดยที่ไม่ต้องเสียเวลาติดต่อที่ห้องออกบัตร
โดยสาร หรือตู้เติมเงินอัตโนมัติ และการให้ผู้สูงอายุได้มีส่วนร่วมในการพัฒนาการ
จัดบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้สูงอายุ และอยากให้รถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล มีการพัฒนาในด้านสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุ
โดยเฉพาะ เช่น การจัดให้มีเก้าอ้ีพักคอยบริเวณช้ันออกบัตรโดยสาร เพ่ือผู้สูงอายุ
ที่อาจเดินทางเข้าระบบมาเหน่ือย ๆ ได้น่ังพักก่อน…”  

(ผู้สูงอายุท่านที่ 2, 22 กรกฎาคม 2566: สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาสื่อเทคโนโลยีให้มีความ
ทันสมัยมากย่ิงขึ้น โดยการนําแอปพลิเคชันมาใช้พัฒนาการบริการ เพ่ือเป็นการ
ช่วยให้ประหยัดเวลา และสร้างความสะดวกสบายให้แก่ผู้สูงอายุรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล....”  

(ผู้ทรงคุณวุฒ,ิ 24 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรมีนโยบายเพ่ิมช่องทางพิเศษสําหรับ
ผู้สูงอายุโดยเฉพาะ เน่ืองจากผู้สูงอายุบางรายไม่ได้ต้องการซื้อบัตรโดยสาร
ผู้สูงอายุในการเดินทางเน่ืองจากอาจจะไม่ได้เดินทางบ่อยด้วยรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคลบ่อย ซึ่งการแยกช่องทางพิเศษสําหรับผู้สูงอายุจะช่วยให้
ผู้สูงอายุได้รับความสะดวกสบายมากย่ิงข้ึน โดยที่ไม่ต้องเข้าแถวเดียวกับผู้โดยสาร
ทั่วไป ช่วยให้เกิดความเข้าใจกันระหว่างผู้สูงอายุด้วยกันเอง อีทั้งรถไฟฟ้า 
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมจุดยืนรอรถไฟฟ้าสําหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ 
เน่ืองจากสภาพร่างกายของผู้สูงอายุที่ทําอะไรได้ช้ากว่าปกติ อาจทําให้เข้าขบวน
รถไฟฟ้าไม่ทันเวลา ซึ่งในช่วงเวลาเร่งด่วนมีผู้โดยสารหนาแน่น เมื่อรถไฟฟ้ามา 
ทุกคนต่างเร่งรีบ อาจทําให้เบียดชนผู้สูงอายุได้...”  

(นักวิชาการ, 27 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

 “...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีนโยบายที่จะเพ่ิมความเร็วในการขาย
เหรียญ/บัตรโดยสาร โดยอาจพัฒนาอุปกรณ์ให้เร็วขึ้นและดีขึ้น สําหรับผู้โดยสาร
ที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลทุกคน และจะพิจารณาเพ่ิม 
ตู้ออกเหรียญโดยสารอัตโนมัติ รวมถึงการเพ่ิมพนักงานอํานวยความสะดวก
ผู้โดยสารทุกคนที่มาใช้บริการได้อย่างครอบคลุมและมีความรวดเร็วมากย่ิงขึ้น
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กว่าเดิม เพ่ือความสะดวกสบาย และลดเวลาการเข้าแถวซื้อเหรียญโดยสาร
สําหรับผู้สูงอายุในช่วงเวลาเร่งด่วน...”  

(หัวหน้าสถานีวัดมังกร, 21 มิถุนายน 2566 : สมัภาษณ์) 
 
2. ด้านคุณภาพการจัดบริการ 

นโยบายการจัดบริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มุ่งเน้นในด้านคุณภาพความ
ปลอดภัย ความสะดวก ความน่าเช่ือถือ และความคุ้มค่าเป็นสิ่งสําคัญในการให้บริการ และ
สอดคล้องกับการวิจัยเชิงปริมาณที่ผู้สูงอายุแสดงความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจมาก แต่อย่างไรก็
ตามอุปกรณ์ที่ให้ความช่วยเหลือผู้สูงอายุยังมีไม่เพียงพอต่อการเข้าถึงบริการของผู้สูงอายุ เช่น รถเข็น
วีลแชร์ ที่หากจําเป็นต้องใช้ผู้สูงอายุต้องติดต่อพนักงาน/เจ้าหน้าที่ด้วยตนเอง ทําให้ผู้สูงอายุไม่ได้รับ
ความสะดวกในการใช้บริการ หากมีบริการรถเข็นวีลแชร์ที่มากข้ึนจะช่วยให้การเข้าถึงบริการได้จะมี
มากขึ้นรวมทั้งระบบอุปกรณ์ที่ยังไม่เอ้ือต่อความสะดวกของผู้สูงอายุ ดังน้ัน รถไฟฟ้ามหานคร  
ควรพัฒนานโยบายในด้านอุปกรณ์ที่มีความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุให้มากย่ิงขึ้น เช่น การเพ่ิมระบบ
เติมเงินอัตโนมัติ ให้มีความรวดเร็วมากขึ้น พัฒนาอุปกรณ์ประเภทที่มีระบบเซนเซอร์ (sensor) ให้มี
ความปลอดภัยและมีความเสถียร และเป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบ รวมท้ังห้องนํ้าควร
ออกแบบตามหลักอารยสถาปัตย์ โดยต้องพัฒนาควบคู่ไปพร้อมกับความปลอดภัย ความสะดวก 
ความน่าเช่ือถือ และความคุ้มค่า  

“...อยากให้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีการพัฒนาในด้านความสะดวก 
ไม่ว่าจะเป็น การจัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเอ้ือต่อผู้สูงอายุ ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้สูงอายุ โดยรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล อาจมีการพัฒนา
นโยบายในด้านความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุ เพ่ือเป็นการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการที่ดีมากย่ิงขึ้น...”  

(ผู้สูงอายุท่านที่ 1, 21 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...อยากให้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลตระหนักในด้านความปลอดภัย 
อีกทั้งพัฒนาในด้านระบบอุปกรณ์ภายในสถานี ไม่ว่าจะเป็น ลิฟต์โดยสาร บันได
เลื่อน และระบบซื้อเหรียญ/บัตรโดยสาร สําหรับผู้สูงอายุ ให้มีความรวดเร็วมาก
ย่ิงขึ้นและเกิดข้อผิดพลาดให้น้อยที่สุด...”  

(ผู้สูงอายุท่านที่ 2, 22 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาคุณภาพการจัดบริการ  
โดยมุ่งเน้นด้านความปลอดภัย ความสะดวก ความรวดเร็ว ความเช่ือถือได้  
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การตรงต่อเวลา การเช่ือมต่อสถานีอ่ืน และความคุ้มค่า ที่จากเดิมมีการจัดบริการ
ที่ดีอยู่แล้ว นํามาพัฒนาให้ดีมากย่ิงขึ้นไป เพ่ือสร้างความเช่ือถือ และความ
ไว้วางใจให้กับผู้สูงอายุในการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล
ต่อไปในอนาคต รวมถึงห้องนํ้าสถานีควรยึดอารยสถาปัตย์ เพ่ือช่วยให้ผู้สูงอายุ
สามารถเข้าใช้ห้องนํ้าได้อย่างปลอดภัยเช่น ต้องมีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในห้องนํ้า 
รถเข็นวีลแชร์สามารถเข้าไปในห้องนํ้าได้สะดวก แม้กระทั่งผู้ดูแลสามารถเข้าไป
ให้ความช่วยเหลือผู้สูงอายุในกรณีฉุกเฉินได้...”  

(ผู้ทรงคุณวุฒ,ิ 24 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาระบบอุปกรณ์ให้มีความ
ปลอดภัย และเอ้ือต่อการใช้งานของผู้สูงอายุ โดยการพัฒนาอุปกรณ์ประเภทที่มี
ระบบเซนเซอร์ (sensor) ให้มีความปลอดภัยและมีความเสถียร และเป็นไปตาม
มาตรฐานเดียวกันทั้งระบบ เช่น การป้องกันลิฟต์โดยสารปิดหนีบกระแทก
ผู้โดยสาร การป้องกันประตูจัดเก็บค่าโดยสารกระแทก เพ่ือป้องกันการได้รับ
ความบาดเจ็บของผู้ใช้บริการ...”  

(นักวิชาการ, 27 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...สถานีพิจารณาเพ่ิมอุปกรณ์ความปลอดภัย เช่น เพ่ิมรถเข็นวีลแชร์ เพ่ือให้ง่าย
ต่อการช่วยเหลือ อํานวยความสะดวก ผู้สูงอายุได้รวดเร็ว และสะดวก พร้อมทั้ง
พิจารณาเพ่ิมเก้าอ้ีพักคอยให้กับผู้สูงอายุบริเวณหน้าห้องนํ้า เพ่ือให้ผู้สูงอายุได้น่ัง
พักระหว่างเดินทางหรือระหว่างรอคิวเข้าห้องนํ้า เพ่ือให้ผู้อายุได้รับความ
สะดวกสบายมากข้ึน...” 

(หัวหน้าสถานีหัวลําโพง, 21 มิถุนายน 2566 : สมัภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มุ่งเน้นในด้านความปลอดภัยให้มาก
กว่าเดิม เช่น ระบบอุปกรณ์ที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นระบบการ
ประชาสัมพันธ์ ระบบอุปกรณ์ต่างๆภายในสถานีและจะพยายามปรับปรุงเพ่ือให้
ใกล้เคียงกับ 100% ให้มากที่สุดโดยมุ่งเน้นไปที่ความปลอดภัยมากกว่าเดิม...” 

 (หัวหน้าสถานีวัดมังกร, 21 มิถุนายน 2566 : สมัภาษณ์) 
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3. ด้านพัฒนาการจัดบริการ 
 จากการจัดบริการที่เน้นในด้านความสะดวก และด้านคุณภาพการจัดบริการ ซึ่งมุ่งเน้น

เร่ืองของความปลอดภัย ความสะดวก ความน่าเช่ือถือ และความคุ้มค่า สามารถนํามาพัฒนาการ
จัดบริการตามความต้องการของผู้สูงอายุ ดังน้ี 

 1) ด้านการประชาสัมพันธ์ 
 ระบบการประชาสัมพันธ์เป็นสิ่งที่ผู้สูงอายุต้องการให้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 

รัชมล มีพัฒนาการให้มีความชัดเจน และเข้าใจง่ายมาก เน่ืองจากผู้สูงอายุมีสายตาที่อาจทําให้มอง 
ไม่เห็นสื่อประชาสัมพันธ์ที่ผู้สูงอายุต้องการทราบ ดังน้ันรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
ควรพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น รวมทั้งการนําสื่อเทคโนโลยีที่ทันสมัยแต่
เข้าใจง่ายมาพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้มีความครอบคลุมต่อการใช้บริการของผู้สูงอายุอีกทั้งควร
เพ่ิมสื่อประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุให้มากขึ้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
ตระหนัก และให้สิทธ์ิที่ผู้สูงอายุพึงได้รับในการใช้บริการก่อน โดยต้องสร้างความเข้าใจร่วมกัน
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการทุกคนเห็นความสําคัญของผู้สูงอายุ  
ในกรณีที่รถไฟฟ้ามีที่น่ังพิเศษไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งด่วน หรือช่วงเวลาที่มีผู้สูงอายุมาใช้บริการ
จํานวนมากและควรพัฒนาการประชาสัมพันธ์โดยเน้นสีหรือสัญลักษณ์ที่ผู้สูงอายุมีความเข้าใจง่าย
มากย่ิงขึ้น  เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้สูงอายุ ว่าได้รับการดูแลจากการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคลเป็นอย่างดี 

“...พัฒนาระบบการประชาสัมพันธ์ให้ครอบคลุมมากย่ิงขึ้น เช่น การเพ่ิมเสียง
ประกาศภายในสถานี เก่ียวกับจุดที่มีลิฟต์โดยสาร โดยควรมีการประชาสัมพันธ์
รณรงค์ให้ผู้สูงอายุใช้บริการลิฟต์โดยสาร แทนการใช้บันไดเลื่อน การเพ่ิมป้าย
บอกทางไปยังลิฟต์โดยสารที่มีขนาดใหญ่และเป็นได้ง่ายมากข้ึน เน่ืองจากผู้สูงอายุ
มักมีปัญหาทางด้านสายตา ทําให้อาจไม่เห็นข้อมูลว่าป้ายบอกทางอยู่ตรงบริเวณ
ใด เพราะรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลมีป้ายประชาสัมพันธ์ค่อนข้างเยอะ 
รวมถึงมีการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุภายในขบวน
รถไฟฟ้าอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดการตระหนักถึงความสําคัญของ
ผู้สูงอายุและเป็นการปลูกจิตสํานึกในการคอยช่วยเหลือ อํานวยความสะดวก
ผู้สูงอายุมากย่ิงขึ้น...” 

(ผู้สูงอายุท่านที่ 1, 21 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...อยากรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ให้มีการพัฒนาระบบการ
ประชาสัมพันธ์ให้มีความทันสมัย เพ่ือให้ทันต่อเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าอย่างไม่ 
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หยุดน่ิง เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์เป็นจอระบบสัมผัส  (Touch Screen) เพ่ือให้
ผู้โดยสารได้รับความสะดวกสบายมากย้ิงขึ้น เช่น ผู้โดยสารสามารถหาข้อมูล
เกี่ยวกับเส้นทางต่าง ๆ รอบเส้นทางรถไฟฟ้า รวมถึงทราบข้อมูลเบ้ืองต้นเก่ียวกับ
ข่าวสารต่าง ๆ ของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล และการเพ่ิมสื่อ
ประชาสัมพันธ์ที่มีความเข้าใจง่ายมากยิ่งขึ้น รวมถึงในช่วงเวลาเร่งด่วนที่มี
ผู้โดยสารหนาแน่น อาจมีการประชาสัมพันธ์ในเรื่องลิฟต์โดยสาร บันไดเลื่อน ให้
ผู้โดยสารที่มาใช้บริการทุกคนเกิดการตระหนัก และเสียสละให้แก่ผู้สูงอายุ  
ซึ่งมรี่างกายที่ไม่ค่อยแข็งแรงใช้บริการก่อน...”  

(ผู้สูงอายุท่านที่ 2, วันที่ 22 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ)์ 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมสื่อประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการ
จัดบริการสําหรับผู้สูงอายุให้มากย่ิงขึ้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความตระหนัก และ
ให้สิทธ์ิที่ผู้สูงอายุพึงได้รับในการใช้บริการก่อน เช่น ลิฟต์โดยสาร ที่น่ังพิเศษ
สําหรับผู้สูงอายุภายในขบวนรถไฟฟ้า โดยต้องสร้างความเข้าใจร่วมกันระหว่างผู้
ให้บริการและผู้ใช้บริการ รวมท้ังรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ในอนาคต
อาจต้องเพ่ิมนโยบายเก่ียวกับการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับที่ น่ังพิเศษสําหรับ
ผู้สูงอายุ โดยอาจมีลักษณะการกําหนดสีหรือเปลี่ยนคําที่ใช้สําหรับที่น่ังพิเศษ 
(Priority Seat) ที่มีความเฉพาะตัว เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความตระหนักว่าที่น่ัง
ดังกล่าวเป็นที่น่ังสําหรับบุคคลพิเศษ เพ่ือเป็นการรณรงค์ให้ผู้ใช้บริการตระหนัก
ถึงผู้สูงอายุมากย่ิงขึ้น...”  

(ผู้ทรงคุณวุฒ,ิ 24 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาการประชาสัมพันธ์โดยการ
เน้นตัวหนังสือภาษาไทย เน่ืองจากมีความจําเป็นสําหรับผู้สูงอายุ เน่ืองจากวัย
สูงอายุบางคนอาจไม่มีความเข้าใจในด้านภาษาอังกฤษ รวมท้ังพัฒนาในด้านป้าย
สัญลักษณ์ โดยควรใช้ภาษาหรือรูปภาพที่สื่อถึงผู้สูงอายุได้ดี ให้มีความชัดเจน 
และเข้าใจง่าย เช่น สีเหลือง และสีนํ้าตาล เป็นสีที่ผู้สูงอายุแยกได้ง่าย ซึ่งจะช่วย
ให้ผู้สูงอายุเข้าใจได้เร็วย่ิงข้ึน ...” 

 (นักวิชาการ, 27 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จะมุ่งเน้นในด้านการให้บริการท่ีอยู่เหนือ
สิ่งอ่ืนใด โดยจะดําเนินการพัฒนาต่อไปอย่างไม่มีสิ้นสุด เช่น การเพ่ิมการ
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ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับที่น่ังพิเศษให้มากยิ่งขึ้น โดยจะพิจารณาเพ่ิมเสียงประกาศ
อัตโนมัติภายในสถานีอย่างสมํ่าเสมอ...”  

(หัวหน้าสถานีกําแพงเพชร, 21 มิถุนายน 2566 : สมัภาษณ์) 
 

“ . . .รถไฟฟ้ามหานคร  สายเฉลิมรัชมงคลจะดําเ นินการปรับปรุ งระบบ
ประชาสัมพันธ์ และระบบการให้บริการ เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ภายในสถานี 
และขบวนรถไฟฟ้าให้ดีมากย่ิงขึ้น...”  

(หัวหน้าสถานีวัดมังกร, 21 มิถุนายน 2566 : สมัภาษณ์) 
2) ด้านการพัฒนาบุคลากร 
 บุคลากรเป็นบุคคลสําคัญอย่างย่ิงที่รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมล ควรมีการพัฒนา

อย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากบุคลากรเป็นผู้ที่ทําหน้าที่ให้บริการผู้สูงอายุโดยตรง ดังน้ัน รถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคลต้องจัดให้มีการอบรม/พัฒนา บุคลากร ให้มีความรู้ความเข้าใจในด้านการพัฒนา
ความรู้เข้าใจบริบทในด้านปัญหาความต้องการของผู้สูงอายุ รวมถึงพัฒนาอบรมบุคลากรในการดูแล
ผู้สูงอายุในกรณีฉุกเฉินเพ่ือให้บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้สูงอายุ และควรพัฒนาอบรม
บุคลากรทุกคนให้ทราบถึงคนทราบในเรื่องสิทธ์ิของผู้สูงอายุ เพ่ือสร้างสะดวกและความน่าเช่ือถือ
ให้กับผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ 

“...บุคลากรผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความพร้อมและ
เต็มใจให้บริการท่ีดีอยู่แล้ว แต่อาจมีการเพ่ิมพนักงาน/เจ้าหน้าที่ในการช่วยเหลือ 
อํานวยความสะดวกผู้สูงอายุโดยเฉพาะ ไม่ว่าจะเป็นพนักงาน/เจ้าหน้าที่คอยดูแล
ผู้สูงอายุโดยเฉพาะ หรือสามารถแนะนําข้อมูลเรื่องเส้นทางให้กับผู้สูงอายุ 
เน่ืองจากในบางสถานีช้ันชานชาลาไม่ได้อยู่รวมกัน ทําให้ผู้สูงอายุเกิดความสับสน 
และอาจทําให้ลงผิดฝั่งช้ันชานชาลาทําให้เกิดความเสียเวลาในการเดินทาง อีกทั้ง
ควรมีการจัดให้มีการฝึกอบรมให้ความรู้พนักงาน/เจ้าหน้าที่ ในเรื่องความต้องการ
ของผู้สูงอายุมากข้ึน เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและความน่าเช่ือถือย่ิงกว่าเดิม และ
เพ่ือเป็นการช่วยในการขับเคลื่อนสังคมผู้สูงอายุที่มีความสําคัญเป็นอย่างมากใน
อนาคต...”  

(ผู้สูงอายุท่านที่ 1, 21 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
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“...ควรมีการพัฒนาบุคลากรในด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผู้สูงอายุ ซึ่งเช่ือว่า
บุคลากรของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีความรู้และมีคุณภาพการ
ให้บริการดีอยู่แล้ว แต่หากมีการพัฒนาความรู้บุคลากรมากยิ่งว่าน้ี จะช่วยให้
บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในด้านความต้องการของผู้สูงอายุ และสามารถ
ให้บริการผู้สูงอาจได้อย่างดีเย่ียม ซึ่งผู้สูงอายุก็จะเกิดความพึงพอใจมากย่ิงขึ้น...”  

(ผู้สูงอายุท่านที่ 2, วันที่ 22 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ)์ 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาอบรมบุคลากรในการดูแล
ผู้สูงอายุในกรณีฉุกเฉิน เช่น ผู้สูงอาจอาจมีความเสี่ยงในการใช้บริการ หรือ
ผู้สูงอายุที่มีโรคประจําตัว หากบุคลากรได้รับการอบรมให้ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับ
การดูแล ปฐมพยาบาลผู้สูงอายุ เพ่ือให้บุคลากรสามารถช่วยเหลือ แก้ไขปัญหา
ดังกล่าวได้เบ้ืองต้นได้อย่างทันท่วงที ทั้งน้ี รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
อาจเพ่ิมการออกแบบสัญลักษณ์หรือเอกลักษณ์สําหรับพนักงาน/เจ้าหน้าที่ ว่า
พนักงาน/เจ้าหน้าที่ติดสัญลักษณ์น้ีให้บริการผู้ใช้บริการในด้านใด เพ่ือให้ผู้สูงอายุ
สามารถติดต่อพนักงาน/เจ้าหน้าที่คนดังกล่าวในด้านนั้นโดยเฉพาะได้...”  

(ผู้ทรงคุณวุฒ,ิ 24 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาอบรมบุคลากรทุกคนให้ทราบ
ถึงคนทราบในเรื่องสิทธ์ิของผู้สูงอายุ เพ่ือให้สามารถบริการผู้สูงอายุได้ถูกต้อง ...”  

(นักวิชาการ, 27 กรกฎาคม 2566 : สัมภาษณ์) 
 

“...รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล จะพัฒนาบุคลากร โดยการเพ่ิมความรู้
ความเข้าใจในด้านสิทธ์ิผู้สูงอายุ การดูแลผู้สูงอายุเบ้ืองต้น พร้อมกับฝึกอบรม
บุคลากรให้สามารถช่วยเหลือผู้สูงอายุได้ในกรณีฉุกเฉิน...” 

(หัวหน้าสถานีวัดมังกร, 21 มิถุนายน 2566 : สัมภาษณ์) 
กล่าวโดยสรุป รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีนโยบายในด้านการบริการให้กับ

ผู้สูงอายุ แต่ด้วยสถานการณ์ที่มีจํานวนผู้สูงอายุใช้บริการเพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง ดังน้ัน จึงต้องมี
การปรับการให้บริการให้ตอบสนองกับความต้องการทั้งในด้านความสะดวก ความปลอดภัย ด้านสื่อ
ประชาสัมพันธ์ และด้านการพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ เพ่ือสนับสนุนให้ผู้สูงมีคุณภาพชีวิตที่ดีและ
สามารถใช้ชีวิตได้อย่างปกติสุข 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะ  
กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล สามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
ตามลําดับได้ดังต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะ  
กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล เป็นการวิจัยแบบผสมผสานคือการวิจัยแบบเชิงปริมาณ
และการวิจัยแบบเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 2. เพ่ือสํารวจความต้องการของผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 3. เพ่ือสํารวจความคิดเห็นของผู้ให้บริการผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการ และผู้สูงอายุ ต่อแนวทางการ
ปรับปรุงบริการสําหรับผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 โดยทําการศึกษาข้อมูลจากเอกสาร หนังสือ หรือวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
ความต้องการ และการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
ซึ่งแบ่งออกเป็น 9 ประเด็น ได้แก่ นโยบายด้านขนส่งสาธารณะ ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับโครงการ
รถไฟฟ้ามหานคร นโยบายด้านการให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความ
ต้องการของผู้สูงอายุแนวคิดการจัดสวัสดิการผู้สูงอายุ แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ แนวคิด
ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ แนวคิด Universal Design งานวิจัยที่เก่ียวข้อง และเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบเชิงปริมาณ จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นคร สายเฉลิมรัชมงคล ซึ่งเป็นผู้ใช้บริการสถานีกําแพงเพชร สถานีสวนจตุจักร สถานีหัวลําโพง และ
สถานีวัดมังกร 400 ตัวอย่าง จากน้ัน เมื่อรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างครบสมบูรณ์แล้วผู้วิจัยใช้
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ให้บริการผู้ทรงวุฒิ/นักวิชาการ และ
ผู้สูงอายุ โดยเป็นแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุเพ่ือเป็น
แนวทางทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ต่อไป ซึ่ง
ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
 1. จากการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 ส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ที่
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จังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.00 โดยมีอายุระหว่าง 60-69 ปี จํานวน 
220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 
ไม่ได้ประกอบอาชีพใด ๆ โดยส่วนใหญ่เป็นข้าราชการบํานาญ รองลงมาคือ แม่บ้าน และฟรีแลนซ์ 
จํานวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จํานวน 
143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 มีแหล่งที่มาของรายได้ คือ เงินบํานาญ รองลงมาคือ การปล่อยเช่า
อสังหาริมทรัพย์ และฟรีแลนซ์ จํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 
 2. จากการศึกษาประสบการณ์ของผู้สูงอายุในการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่ใช้
บริการระหว่าง 1 - 4 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 ใช้บริการช่วงเวลา
ระหว่าง 12.01 - 15.00 น. จํานวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 เลือกใช้บริการเพ่ือไปซื้อของตาม
แหล่งการค้าต่าง ๆ จํานวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 

3. จากการศึกษาการจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล พบว่า ผู้สูงอายุ 
ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่ใช้บริการเหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 
50% ของอัตราค่าโดยสารปกติ จํานวน 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.25 ระดับความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด (X̅= 4.75, S.D. = 0.47) รองลงมาคือ มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่สถานีคอยช่วยเหลือ 
แนะนํา อํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (X̅= 4.72, S.D. = 0.54) น้อยสุด
คือ มีความพึงพอใจด้านเดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ ระดับความพึงพอใจระดับมาก       
(X̅= 4.48, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
 4. จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ด้านความปลอดภัย ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (X̅= 4.88, S.D. = 2.54) รองลงมาคือ  
มีความพึงพอใจด้านการตรงต่อเวลา ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (X̅= 4.80, S.D. = 0.40) 
และมีความพึงพอใจด้านความคุ้มค่า ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (X̅= 4.80, S.D. = 0.42) 
น้อยสุดคือ มีความพึงพอใจด้านความสะดวก ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด (X̅= 4.71, S.D. = 0.46) 
ตามลําดับ 
 5. จากการศึกษาความต้องการของผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
พบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล พบว่า มีความต้องการด้านสินค้า/
ราคา มีความเหมาะสม ระดับความต้องการระดับมากที่สุด (X̅= 4.73, S.D. = 0.49) รองลงมาคือ  
มีความต้องการด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบการขนส่งอ่ืน ๆ ระดับความต้องการระดับมากที่สุด 
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(X̅= 4.62, S.D. = 0.53) น้อยสุดคือ มีความต้องการด้านช่องทาง/สถานที่ ที่เข้าถึงง่าย ระดับความ
ต้องการระดับมากที่สุด (X̅= 4.55, S.D. = 0.58) ตามลําดับ 

6. จากการศึกษาความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่ผู้สูงอายุได้เสนอเพ่ิมเติมเก่ียวกับการ
จัดบริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลให้เป็นไปตามความต้องการของผู้สูงอายุมากย่ิงข้ึน 
พบว่า ผู้สูงอายุต้องการต้องการให้มีการเพ่ิมห้องนํ้าสําหรับผู้สูงอายุ และสะดวกต่อการเข้าใช้บริการ
มองว่าห้องนํ้าภายในสถานีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ค่อนข้างมีน้อย ทําให้ไม่ได้รับสะดวก
เมื่อมาใช้บริการ หากมีการเพ่ิมห้องนํ้าได้ก็จะเป็นการบริการท่ีดีย่ิงข้ึนเพ่ืออํานวยความสะดวก
ผู้โดยสารสูงอายุ พร้อมทั้งต้องการให้มีการ ต้องการให้เพ่ิมช่องทางพิเศษสําหรับซื้อเหรียญโดยสาร/
บัตรโดยสารของผู้สูงอายุ เพราะว่าในช่วงเวลาเร่งด่วนมักมีผู้มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคลค่อนข้างมาก ทําให้ผู้สูงอายุต้องเสียเวลาเข้าแถวต่อคิวซื้อเหรียญโดยสารเป็นเวลานาน  
โดยอาจพิจารณาเพ่ิมในช่วงเวลาที่มีผู้โดยสารมาใช้บริการเยอะมาก หรือรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม
รัชมงคลควรมีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ผู้สูงอายุในการใช้บัตรโดยสารแทนการซื้อเหรียญโดยสาร 
ทั้งยังต้องการให้มีการเพ่ิมเจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลือ แนะนํา อํานวยความสะดวกเนื่องจากผู้สูงอายุ
มองว่าเจ้าหน้าที่ที่คอยช่วยเหลือ แนะนํา อํานวยความสะดวก ยังค่อนข้างมีน้อย ไม่เพียงพอการ
ให้บริการผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ โดยอาจให้มีการพิจารณาเพ่ิมเจ้าหน้าที่อยู่ตรงจุดประชาสัมพันธ์ 
เพ่ือคอยแนะนําเส้นทาง หรือคอยให้ข้อมูลผู้โดยสารที่ต้องการขอความช่วยเหลือพร้อมกับต้องการให้
เพ่ิมป้ายบอกทางเข้า-ออก บริเวณช้ันชานชาลาเน่ืองจากผู้สูงอายุมองว่าเวลาที่เดินทางถึงสถานี
ปลายทาง เมื่อออกจากขบวนรถไฟฟ้าบริเวณช้ันชานชาลาจะไม่สามารถทราบข้อมูลทางเข้า-ออก  
ได้เลย โดยต้องข้ึนมายังช้ันออกบัตรโดยสารก่อนจึงจะเห็นป้ายบอกทางเข้า-ออก ซึ่งอาจทําให้เกิด
ความสับสนและทําให้เสียเวลาในการเดินทางไปยังที่หมายปลายทาง โดยอาจพิจารณาเพ่ิมขนาด
ตัวอักษรป้ายบอกทางเข้า-ออก ให้ชัดมากขึ้น ทั้งน้ีผู้สูงอายุต้องการให้เพ่ิมการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับ
ที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุ ภายในขบวนรถไฟฟ้าให้มากยิ่งขึ้นกว่าเดิม โดยมองว่าการประชาสัมพันธ์
เก่ียวกับที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุ ภายในขบวนรถไฟฟ้ายังมีค่อนข้างน้อย โดยต้องการให้เพ่ิมการ
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับที่น่ังพิเศษมากย่ิงขึ้นในช่วงเวลาเร่งด่วนที่มีผู้โดยสารหนาแน่น และต้องการให้
เพ่ิมป้ายบอกทางไปยังลิฟต์โดยสาร ซึ่งผู้สูงอายุมองว่าลิฟต์โดยสารในบางสถานีของรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล น้ัน ค่อนข้างหายาก จึงต้องการให้พิจารณาเพ่ิมป้ายบอกทางไปยังลิฟต์โดยสาร
โดยอาจมีการประชาสัมพันธ์ภายในสถานี ว่าลิฟต์โดยสารอยู่ตรงบริเวณใดบ้าง และมีการเพ่ิมป้ายที่มี
ขนาดใหญ่มากข้ึน เพ่ือให้เห็นได้ชัดมากขึ้น 

7. จากการศึกษาแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล ด้านการจัดบริการ ด้านคุณภาพการจัดบริการ และด้านพัฒนาการจัดบริการ 
มีดังน้ี 
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1) ด้านการจัดบริการ 
 1. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุที่

เข้าถึงง่ายย่ิงข้ึน เช่น การเพ่ิมช่องทางการตรวจสอบมูลค่าในบัตรโดยสารผ่านช่องทางออนไลน์ โดยที่
ไม่ต้องเสียเวลาติดต่อที่ห้องออกบัตรโดยสาร หรือตู้เติมเงินอัตโนมัติ และการให้ผู้สูงอายุได้มีส่วนร่วม
ในการพัฒนาการจัดบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้สูงอายุ 

 2. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนานโยบายในด้านการเพ่ิมช่องทางพิเศษ
สําหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ เพ่ือให้ผู้สูงอายุได้รับการบริการที่สะดวกสบายมากย่ิงขึ้น 

 3. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมจุดยืนรอรถไฟฟ้าสําหรับผู้สูงอายุ
โดยเฉพาะ เพ่ือป้องผู้สูงอายุถูกเบียด ชน กระแทรกระหว่างการยืนเข้าแถวรอรถไฟฟ้าบริเวณช้ัน 
ชานชาลา 

 4. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรจัดบริการสิ่งอํานวยความสะดวกให้ผู้สูงอายุ
สามารถเข้าถึงบริการได้มากยิ่งขึ้น เช่น การจัดที่น่ังพิเศษในขบวนรถไฟฟ้า การเพ่ิมที่น่ังพักคอย
บริเวณช้ันออกบัตรโดยสารเป็นต้น 

2) ด้านคุณภาพการจัดบริการ 
 1. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาด้านระบบอุปกรณ์ภายในสถานีให้มี

ความรวดเร็วมากย่ิงขึ้นและเกิดข้อผิดพลาดให้น้อยที่สุด เช่น การออกเหรียญโดยสารสําหรับผู้สูงอายุ 
การเพ่ิมรถเข็นวีลแชร์ การเพ่ิมความปลอดภัยของระบบประตูจัดเก็บค่าโดยสารอัตโนมัติ เป็นต้น 

 2. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาระบบประตูจัดเก็บค่าโดยสาร
อัตโนมัติสําหรับผู้สูงอายุ โดยอาจกําหนดเวลาเปิด-ปิด ที่ช้ากว่าเวลาปกติ เพ่ือป้องกันการถูกกประตู
อัตโนมัติปิดกระแทก 

 3. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาห้องนํ้าโดยยึดหลักการออกแบบตาม
หลักอารยสถาปัตย์ เช่น พ้ืนห้องนํ้าไม่ลื่น สะอาด มีราวจับ รถเข็นวัลแชร์สามารถเข้าห้องนํ้าได้  
และมีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในห้องนํ้ากรณีฉุกเฉิน เป็นต้น 

3) ด้านการประชาสัมพันธ์ 
 1. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมนโยบายด้านความสะดวกให้กับผู้สูงอายุ

มากย่ิงข้ึน เช่น การเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะแก่ผู้สูงอายุ รวมถึงการประชาสัมพันธ์
เก่ียวกับลิฟต์โดยสาร และบันไดเลื่อน ให้แก่ผู้โดยสารที่มาใช้บริการทุกคนเกิดการตระหนักในเร่ือง
ความเสียสละ และสร้างความปลอดภัยให้แก่ผู้สูงอายุ 

 2. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมการรณรงค์ให้ผู้สูงอายุใช้บริการลิฟต์
โดยสาร แทนการใช้บันไดเลื่อน โดยการจัดให้มีพนักงาน/เจ้าหน้าที่คอยแนะนําผู้ใช้บริการให้สิทธ์ิ
ผู้สูงอายุได้ใช้บริการลิฟต์โดยสารก่อน 
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 3. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาคุณภาพการให้บริการ โดยสร้างความ
เช่ือถือ และความไว้วางใจให้กับผู้สูงอายุผ่านสื่อประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 4. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาระบบการประชาสัมพันธ์ให้ครอบคลุม
มากย่ิงขึ้นเช่น การเพ่ิมเสียงประกาศภายในสถานี เกี่ยวกับจุดที่มีลิฟต์โดยสาร การเพ่ิมป้ายบอกทาง
ไปยังลิฟต์โดยสารที่มีขนาดใหญ่และเป็นได้ง่ายมากข้ึน เป็นต้น 

 5. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาระบบการประชาสัมพันธ์ให้มีความ
ทันสมัย เพ่ือให้ทันต่อเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าอย่างไม่หยุดน่ิง เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์เป็นจอระบบ
สัมผัส (Touch Screen) และการเพ่ิมสื่อประชาสัมพันธ์ที่มีความเข้าใจง่ายสําหรับผู้สูงอายุ 

6. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมสื่อประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการจัดบริการ
สําหรับผู้สูงอายุให้มากย่ิงขึ้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความตระหนัก และให้สิทธ์ิที่ผู้สูงอายุพึงได้รับใน
การใช้บริการก่อน โดยต้องสร้างความเข้าใจร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 

7. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาการประชาสัมพันธ์โดยเน้นสีหรือ
สัญลักษณ์ที่ผู้สูงอายุมีความเข้าใจง่าย 

4) ด้านการพัฒนาบุคลากร  
 1. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเพ่ิมพนักงาน/เจ้าหน้าที่ในการช่วยเหลือ 

อํานวยความสะดวกผู้สูงอายุโดยเฉพาะ และควรมีการจัดให้มีการฝึกอบรมให้ความรู้พนักงาน/
เจ้าหน้าที่ ในเรื่องความต้องการของผู้สูงอายุมาก เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและความน่าเช่ือถือย่ิง
กว่าเดิม 

 2. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาบุคลากรในด้านความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกับผู้สูงอายุ เช่น สิทธ์ิพ้ืนฐานของผู้สูงอายุ ซึ่งจะช่วยให้บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในด้าน
ความต้องการของผู้สูงอายุ และสามารถให้บริการผู้สูงอาจได้อย่างดีเย่ียมมากย่ิงขึ้น 

 3. รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรพัฒนาอบรมบุคลากรในการดูแลผู้สูงอายุ 
ในกรณีฉุกเฉิน เพ่ือให้บุคลากรสามารถช่วยเหลือผู้สูงอายุ และแก้ไขปัญหาได้เบ้ืองต้นได้อย่าง
ทันท่วงที รวมถึงเพ่ิมการออกแบบสัญลักษณ์หรือเอกลักษณ์สําหรับพนักงาน/เจ้าหน้าที่ ในการ
บริการผู้สูงอายุโดยเฉพาะ 
 
5.2 อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะกรณี
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีข้อค้นพบ 3 ประเด็นใหญ่ ดังน้ี 
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 1. ด้านความพึงพอใจของผู้สูงอายุ 
 ผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  

60-69 ซึ่งเป็นช่วงผู้สูงอายุตอนต้น เป็นวัยที่ยังมีเร่ียวแรงในการทํากิจกรรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการไป
ซื้อของตามแหล่งการค้าต่าง ๆ การไปเที่ยว อีกทั้งยังมีความต้องการดูแลสุขภาพร่างกายโดยการไป
พบแพทย์ ซึ่งเห็นได้ชัดว่าผู้สูงอายุยังคงมีร่างกายที่แข็งแรงสามารถเดินทางได้ด้วยตนเองและต้องการ
สังคม รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล เป็นขนส่งสาธาณะอีกหน่ึงทางเลือกสําหรับผู้สูงอายุ 
เน่ืองจากอยู่ใกล้แหล่งชุมชนต่าง ๆ ใกล้สถานที่ท่องเที่ยว และเช่ือมต่อไปยังขนส่งธารณะอ่ืน ๆ ได้
สะดวก ทั้งยังช่วยในเร่ืองการประหยัดเวลา ลดการพบเจอปัญหาการจราจรติดขัดได้ค่อนข้างมาก 
อีกทั้งรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีการจัดบริการในด้านเหรียญ/บัตรโดยสารลดราคา 50% 
ของอัตราค่าโดยสารปกติ ซึ่งเป็นการช่วยให้ผู้สูงอายุประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง เน่ืองจาก
ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ไม่ได้ประกอบอาชีพ เงินส่วนใหญ่ที่ได้จะเป็นเงินเก็บ หรือได้รับจากบุตรหลาน  
และเงินบํานาญซึ่งการลดราคาค่าโดยสารช่วยให้ผู้สูงอายุรู้สึกพึงพอใจท่ีได้รับการจัดบริการ ทั้งยังมี
เจ้าหน้าที่คอยดูแล แนะนํา อํานวยความสะดวก ผู้สูงอายุต้ังแต่เข้าระบบ ไปจนถึงมีการประสานงาน
ไปยังสถานีปลายทางในการรับ-ส่งผู้สูงอายุ เพ่ือให้ถึงจุดหมายปลายทางได้อย่างปลอดภัย ช่วยให้
ผู้สูงอายุเกิดความมั่นใจและไว้ใจที่จะมาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา วริศรา เจริญศรี (2560)  
ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้รถไฟฟ้าบีทีเอส คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในเรื่องของระบบรถไฟฟ้า มีความปลอดภัย  
ซึ่งผู้โดยสารคํานึงถึงความปลอดภัยในการใช้บริการ ด้านราคาในเรื่องของราคาเหมาะสมกับ
ระยะทาง เหมาะสมกับความสะดวกสบาย และด้านส่งเสริมการตลาด ทั้งยังสอดคล้องกับการศึกษา
ของ ศิริพงศ์ พฤทธิพันธ์ุ (2562) ศึกษาเรื่องพฤติกรรม ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระหว่าง บริษัท รถไฟฟ้า รฟท. จํากัด (รฟฟท.:ARL) บริษัทระบบขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส: BTS) และการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย  
(รฟม.: MRT) พบว่า สาเหตุหลักที่ใช้บริการ เพ่ือหลีกเลี่ยงการจราจร และสอดคล้องกับการศึกษา
ของ ปณิตา เผ่าลินจง และคณะ (2565) ศึกษาเร่ืองปัจจัยทางเศรษฐกิจที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
ใช้บริการรถไฟฟ้า บริษัท ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพจํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุในช่วง 18-28 ปี ประกอบ
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาทต่อเดือน และมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ย
ต่อเดือนในการเดินทางตํ่ากว่า 500 บาทต่อเดือน โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จะใช้บริการรถไฟฟ้า 
บีทีเอส เฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 5 ครั้ง และส่วนมากไม่ได้ใช้บริการวันใดเป็นประจําวัตถุประสงค์ในการ
เดินทางส่วนที่มากที่สุดจะเป็นการเดินทางเพ่ือไปยังสถานที่ท่องเที่ยว  
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 นอกจากน้ีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลยังมีปลอดภัย สะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได้ 
และตรงต่อเวลา สามารถบ่งช้ีว่าการบริการมีการตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารสูงอายุ 
ได้เป็นอย่างดี ซึ่งส่งเสริมประสบการณ์การเดินทางที่ดีให้กับกลุ่มผู้สูงอายุ ทําให้ได้เสียงตอบรับและ
ความพึงพอใจในเชิงบวกจากผู้สูงอายุ ทั้งยังส่งเสริมการบริการไม่แบ่งแยกและสร้างความมั่นใจว่า
ผู้สูงอายุสามารถเดินทางได้อย่างสะดวกสบายและม่ันใจต่อการจัดบริการและคุณภาพการจัดบริการ
ของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับนโยบายด้านการ
ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ในเรื่องการมุ่งเน้นคุณภาพการบริการ โดยบริษัทมีกลยุทธ์ในการพัฒนา
คุณภาพและบริการอย่างสม่ําเสมอ ต่อเนื่อง และไม่หยุดน่ิง เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจ
สูงสุดทั้งในด้านความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมให้มีผู้มาใช้บริการระบบ
รถไฟฟ้ามหานคร ในจํานวนเพ่ิมขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ วศพร เตชะพรพานิช (2560)  
ที่ศึกษาโครงการวิจัยและพัฒนาระบบรถไฟฟ้าโครงการย่อยที่ 1 การพัฒนาเกณฑ์มาตรฐานเพ่ือ
ประเมินคุณภาพการให้บริการเดินรถไฟฟ้าที่เหมาะสมกับบริษัทผู้รับสัมปทาน โครงการระบบ
รถไฟฟ้าของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย สรุปว่าการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ
เป็นสิ่งจําเป็นเพ่ือให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนที่อาจเกิดข้ึน ในการบริหารจัดการของระบบขนส่ง
สาธารณะ โดยทําการปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและมีผล
ต่อการเพ่ิมจํานวนผู้ใช้บริการ อย่างไรก็ตามการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีถูกต้องเป็นงานที่ซับซ้อน
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความเข้าใจและทัศนคติของผู้ใช้บริการอีกด้วย การวัดระดับคุณภาพ  
การให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะใช้ 8 เกณฑ์หลัก คือ 1) ความพร้อม 2) การเข้าถึง 3) ข้อมูล
ข่าวสาร 4) เวลา 5) การให้บริการ 6) ความสะดวกสบาย 7) ความปลอดภัย และ 8) ผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อม 
 2. ความต้องการของผู้สูงอายุ 

 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ต้องพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะดวก ได้แก่ การเอ้ืออํานวยให้การเดินทางมีความสะดวกมากขึ้น เช่น ลิฟต์
โดยสารที่หาได้ง่าย และได้รับความสะดวกที่จะใช้บริการ โดยที่ไม่ต้องเข้าแถวรอใช้ลิฟต์โดยสารเป็น
เวลานาน บันไดเลื่อนที่มีความปลอดภัย ลดความเสี่ยงจากการเกิดอุบัติเหตุ ห้องนํ้าที่เข้าถึงง่าย 
สะดวกต่อการเข้าใช้บริการ ช่องทาง/สถานที่ ที่เข้าถึงง่ายต่อการซื้อเหรียญโดยสาร/บัตรโดยสาร
สําหรับผู้สูงอายุ และนั่งสําหรับผู้สูงอายุ (Priority Seat) ที่มีพร้อมให้กับผู้สูงอายุได้น่ัง เน่ืองจาก
สภาพร่างกายท่ีเปลี่ยนไปอาจทําให้ไม่สามารถยืนได้เป็นเวลานาน รวมถึงผู้สูงอายุที่อาจมีโรค
ประจําตัว ต้องได้รับการดูแลเอาใจใส่เป็นพิเศษจากคนในสังคม ไม่ว่าจะเป็นผู้ให้บริการ และ
ผู้ใช้บริการ ดังน้ัน รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรเร่ิมต้นจากการเป็นกระบอกเสียงสําคัญ
ในการสร้างกรอบความคิดใหม่ ๆ ให้กับผู้ใช้บริการ ว่าด้วยการให้สิทธ์ิผู้สูงอายุที่พึงได้รับบริการก่อน 
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อีกทั้งรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการจัดบริการ เพ่ือให้
ทันต่อสังคมโลกที่มีการเปลี่ยนแปลงไป โดยการเพ่ิมช่องทางซื้อเหรียญโดยสารออนไลน์ การเติมเงิน
เข้าบัตรโดยสารออนไลน์ การตรวจสอบยอดเงินในบัตรโดยสารออนไลน์เป็นต้น ช่วยให้ผู้สูงอายุ 
ไม่จําเป็นต้องไปซื้อเหรียญโดยสารที่ห้องออกบัตรโดยสารเพียงอย่างเดียวเท่าน้ัน เพ่ือลดความเสี่ยง
จากการเข้าแถวเป็นเวลานานได้ ซึ่งเป็นการสร้างคุณภาพการให้บริการที่มีความทันสมัยและ 
มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นซึ่งสอดคล้องกับ คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557) กล่าวถึงคุณภาพการ
บริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการมักจะ
พิจารณาคุณภาพของบริการท่ีได้รับโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ได้แก่ ลักษณะการ
ให้บริการ (Appearance) คือ สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) คือ ความไว้วางใจในความสามารถในการให้บริการโดยต้องมีความสม่ําเสมอ ความ
ถูกต้องและการบริการตามคํามั่นสัญญา การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การตอบสนองและ
การช่วยเหลือผู้รับบริการ ด้วยความเต็มใจและความพร้อมที่จะให้บริการ ความเชี่ยวชาญ 
(Competence) คือ ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานและการสื่อสารที่เก่ียวกับการบริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีไมตรีจิต รู้จักให้เกียรติ จริงใจ มี นํ้าใจและมิตรต่อผู้รับบริการ ความซื่อสัตย์ 
(Creditability) คือ ความสามารถในการให้บริการท่ีเที่ยงตรงและความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นด้วยความซื่อตรงของผู้ให้บริการ ความปลอดภัย (Security) คือ ผู้ให้บริการจะต้องคํานึงถึง
ความปลอดภัยของผู้รับบริการในด้านการกายภาพและสามารถจัดการกับปัญหาต่าง ๆ ได้การเข้าถึง
บริการ (Access) คือ ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการด้วยความสะดวกสบาย ใช้เวลาไม่นานในแต่
ละขั้นตอนและข้ันตอนในการติดต่อหรือเข้าถึงต่าง ๆ จะต้องไม่มีความซับซ้อน การติดต่อสื่อสาร
(Communication) คือ สามารถสื่อสารข้อมูลได้อย่างชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายเลยรับฟังลูกค้า 
ความเข้าใจ (Understanding) คือ ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการและ
ความสนใจที่จะตอบสนองความต้องการน้ัน ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องถือว่าสิ่งที่ตนเองปฏิบัติตาม
คุณลักษณะทั้ง 10 ประการน้ันก็เพ่ือสร้างคุณภาพการให้บริการ และเป็นการเพ่ิมโอกาสที่ดีในการทํา
ธุรกิจเพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือ ความจงรักภักดี อีกทั้งยังเป็นการรักษาลูกค้า 
 นอกจากนี้กลุ่มผู้สูงอายุมีการใช้บริการ 1-4 ครั้งต่อสัปดาห์ ช่วงเวลา 12.01-15.00 น.  
เป็นส่วนใหญ่ ซึ่งมองว่าผู้สูงอายุมาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลค่อนข้างบ่อย  
จึงต้องให้มีการจัดบริการที่สอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการ เน่ืองจากสภาพร่างกายของผู้สูงอายุ
ที่แย่ลง อาจทําให้ประสบปัญหาเก่ียวกับการเคลื่อนไหวและไม่สามารถช่วยเหลือตัวเองได้มากขึ้น  
จึงมีความจําเป็นอย่างย่ิงที่ระบบขนส่งสาธารณะต้องมีการเอ้ืออํานวยต่อการเดินทางของผู้สูงอายุ  
ไม่ว่าจะเป็นการเพ่ิมรถเข็นวีลแชร์ตามจุดต่าง ๆ ภายในสถานี การจัดให้มีพนักงาน/เจ้าหน้าที่ดูแล



 
98 

 

ผู้สูงอายุโดยเฉพาะซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ กาญจน์กรอง สุอังคะ (2558) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี
ผลต่อการเลือกเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณสุขของผู้สูงอายุ การประยุกต์ใช้แบบจําลองสมการ
โครงสร้าง โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้สูงอายุในจังหวัดขอนแก่น นครราชสีมา และบุรีรัมย์  
ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่ที่มีระบบขนส่งสาธารณะให้บริการ จํานวน 325 ตัวอย่าง ด้วยการใช้แบบสอบถาม 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรูปแบบการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะของ
ผู้สูงอายุสูงสุด คือ ระบบขนส่งสาธารณะมีตารางเวลาเดินรถและตรงต่อเวลา ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ประเมินคุณภาพของระบบขนส่งสาธารณะมากท่ีสุด คือ การบริการของพนักงาน ส่วนปัจจัยด้าน
ราคากลับไม่มีผลใด ๆ ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของระบบขนส่งสาธารณะ คือ สภาพรถ การ
บริการของพนักงาน ตารางเดินรถ และลักษณะทางกายภาพของสถานีขนส่ง สําหรับความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุระหว่างคุณภาพของระบบขนส่งสาธารณะและความมีสุขภาพดีของผู้สูงอายุส่งผลโดยตรง
กับความถ่ีในการใช้ระบบขนส่งสาธารณะของผู้สูงอายุ 
 3) ด้านแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ 

 รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ต้องมีการพัฒนานโยบายการจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุ
ให้ดีมากย่ิงขึ้นไม่ว่าจะเป็นพัฒนาบุคลากร เน่ืองจากสังคมผู้สูงอายุต้องการการดูแลเอาใจใส่ ดังน้ัน 
การพัฒนาบุคลากรจึงควรเป็นแนวทางแรกที่รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ต้องให้ความ
สนับสนุน โดยที่พนักงาน/เจ้าหน้าที่ต้องได้รับการอบรมขั้นพ้ืนฐาน เช่น เข้าใจพัฒนาการของ
ผู้สูงอายุและการรับมือกับเหตุฉุกเฉินเพ่ือสามารถให้ความช่วยเหลือผู้สูงอายุในเบ้ืองต้นได้ รวมถึง
ผู้สูงอายุต้องการให้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล มีการพัฒนานโยบายการจัดบริการที่เพ่ิม
ความสําคัญกับผู้สูงอายุให้มากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุที่
เข้าถึงง่าย การพัฒนาสื่อเทคโนโลยีให้มีความทันสมัยและสามารถเข้าถึงผู้สูงอายุมากย่ิงขึ้น การเพ่ิม
การประชาสัมพันธ์ที่ครบถ้วน ชัดเจน และง่ายต่อการเข้าถึงการบริการท่ีผู้สูงอายุพึงได้รับ และการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน/เจ้าหน้าที่ ในการดูแล แนะนํา ให้ความช่วยเหลือ
ผู้สูงอายุ ให้ตรงตามความต้องการและสร้างความพึงพอใจสูงสุด เน่ืองจากสภาพร่างกายและการ
เปลี่ยนแปลงทางด้านจิตใจของผู้สูงอายุ ทําให้มีการรับรู้ต่อสิ่งใหม่ได้ยาก ผู้สูงอายุจึงต้องการ 
การสนับสนุนและการดูแลเอาใจใส่จากสังคม ทั้งน้ี การจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุจึงเป็นสิ่งสําคัญเป็น
อย่างมากเพ่ือให้ผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงการจัดบริการ ความต้องการของผู้สูงอายุดังกล่าวสอดคล้อง
กับหลักอารยสถาปัตย์ โดยออกแบบสภาพแวดล้อมให้กับผู้มาใช้บริการทุก ๆ คน ทุก ๆ กลุ่ม 
โดยเฉพาะผู้สูงอายุที่มีความสําคัญเป็นอย่างยิ่งในอนาคตต่อไป ซึ่งรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคล ควรพัฒนาเทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนไม่มากและผู้สูงอายุเข้าถึงได้ง่าย มาปรับใช้กับระบบ
ขนส่งสาธารณะในรูปแบบต่าง ๆ ควบรวมกับนโยบายที่สนับสนุนการเดินทางสําหรับผู้สูงอายุ  
โดยต้องสร้างความเท่าเทียมกันในการเข้าถึงพ้ืนที่การให้บริการ พร้อมกับออกแบบและพัฒนาการ
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บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการจัดบริการได้อย่างเท่าเทียม ซึ่งถือเป็นหลักการที่พัฒนา
พ้ืนที่ให้สังคมมีคุณภาพมากยิ่งข้ึนซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของฐิติพงศ์ เอ่ียมสะอาด และรัตพงษ์ 
สอนสุภาพ (2560) ได้ศึกษาอารยสถาปัตย์กับความรับผิดชอบต่อสังคมของรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า 
ประการแรก หากบริษัทได้นําหลักการอารยสถาปัตย์ และหลักความรับผิดชอบต่อสังคม มาประยุกต์ใช้ใน
การบริหารจัดการจะส่งผลดีต่อผู้โดยสารกลุ่มคนพิการและกลุ่มผู้สูงอายุได้เป็นอย่างดี ทั้งน้ียังแสดง
ถึงความเสมอภาคและความเท่าเทียมกันในสังคม และนโยบายดังกล่าวของบริษัทจะก่อให้เกิด
ศักยภาพและคุณค่าการใช้ชีวิตของกลุ่มคนสูงอายุและผู้พิการในสังคม นอกจากจะช่วยเหลือตนเอง
ได้แล้ว ยังไม่เป็นภาระต่อสังคมโดยรวมอีกด้วย และสอดคล้องกับการศึกษาของ วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์  
และเกศปกรณ์ แสงเงิน (2561) ศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาบริการขนส่งสําหรับผู้สูงอายุในเขต
ราชเทวี กรุงเทพมหานคร พบว่า 1) แม้ผู้สูงอายุจะมีอายุที่มากขึ้นแต่จุดประสงค์และความต้องการ
ในการเดินทางยังคงมีมากด้วยความจําเป็นในหลาย ๆ ด้าน เน่ืองจากไม่อยากถูกลดบทบาทในการ
ทําหน้าที่ต่าง ๆ ลง โดยการเดินทางส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือพบแพทย์และซื้อสิ่งของอํานวย
ความสะดวกกับสมาชิกในครอบครัว 2) ปัญหาในการเดินของผู้สูงอายุมีที่เกิดข้ึนจากภายในและ
ภายนอก ด้านร่างกายที่เสื่อมลงตามอายุที่มากขึ้น และสภาพแวดล้อมในพ้ืนที่ให้บริการท่ีไม่สามารถ
ควบคุมได้ มาตรฐานในการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะในรูปแบบต่าง ๆ ยังไม่มีการ
สนับสนุนผู้สูงอายุอย่างเต็มที่ 3) รูปแบบการเดินทางของผู้สูงอายุมีความจํากัดที่มากกว่าบุคคลทั่วไป 
การเดินทางในแต่ละรูปแบบมีผลกระทบต่อด้านร่างกายของผู้สูงอายุที่แตกต่างกัน ซึ่งร่างกายของ
ผู้สูงอายุจะมีความอ่อนแอและอ่อนไหวมากขึ้นจากอายุที่เพ่ิมมากขึ้น 4) แนวทางการพัฒนาบริการ
การขนส่งทางด้านต่าง ๆ ให้ตรงกับความต้องการของผู้สูงอายุในปัจจุบันและอนาคต สามารถนํา
เทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนไม่มากและผู้สูงอายุเข้าถึงได้ง่าย มาปรับใช้กับระบบขนส่งในรูปแบบ 
ต่าง ๆ ควบรวมกับนโยบายที่สนับสนุนการเดินทางสําหรับผู้สูงอายุ เพ่ือให้ประเทศพัฒนาได้อย่าง
เต็มรูปแบบและครอบคลุมสําหรับผู้คนทุกระดับอายุ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยดังกล่าว ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะระดับนโยบาย และระดับปฏิบัติการต่อบริษัท
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล ดังน้ี 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะระดับนโยบาย 

         1) ควรมีการสํารวจความต้องการของผู้สูงอายุ เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการพัฒนา
นโยบายการจัดบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้สูงอายุและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

         2) ควรพัฒนานโยบายคุณภาพการจัดบริการให้ดีมากย่ิงขึ้น เพ่ือให้เป็นมาตรฐาน 
สากล และเพ่ือให้ผู้สูงอายุเกิดความพึงพอใจสูงสุดเมื่อมาใช้บริการ 
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                    3) ควรพัฒนานโยบายการจัดบริการ ด้วยการเพ่ิมความมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงอายุซึ่งมีความสําคัญต่อสังคมในอนาคต
ต่อไป 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะระดับปฏิบัติการ 
          1) ควรจัดให้มีช่องทางพิเศษในการเหรียญ/บัตรโดยสารสําหรับผู้สูงอายุ โดยอาจจัด
ในช่วงเวลาที่ผู้สูงอายุเดินทางมากที่สุด เพ่ือที่จะช่วยให้ผู้สูงอายุได้รับความสะดวกสบายมากย่ิงข้ึน 
          2) ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่คอยแนะนํา ช่วยเหลือ อํานวยความสะดวกผู้สูงอายุ ในช่วงเวลา
ที่ผู้สูงอายุเดินทางมากที่สุด เพ่ือคอยอํานวยความสะดวกและช่วยเหลือผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที 
          3) ควรกําหนดเป้าหมายของการพัฒนาแนวทางการจัดบริการตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงอายุซึ่งมีความสําคัญต่อสังคมในอนาคตจะช่วยให้การจัดบริการดี
ย่ิงขึ้นไป 
 5.3.3 ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 
         1) ควรทําการวิเคราะห์เปรียบเทียบแนวทางการให้บริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการระบบ
ขนส่งสาธารณะในรูปแบบต่าง ๆ โดยเน้นเฉพาะระบบขนส่งหลักในการเดินทางภายในจังหวัด และระบุ
แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดที่สามารถปรับใช้ในการศึกษา 
         2) ควรประเมินประสบการณ์ ความท้าทาย และความต้องการเฉพาะเมื่อใช้บริการขนส่ง
สาธารณะ วิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมเพ่ือระบุช่องว่างในการให้บริการและพ้ืนที่ที่สามารถปรับปรุงบริการ
โดยรวมสําหรับผู้โดยสารสูงอายุ  
         3) ควรทําการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและรูปแบบความร่วมมือ  
เพ่ือปรับปรุงบริการสําหรับผู้สูงอายุ เพ่ือดึงดูดผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เก่ียวข้องและรับรองการรวมชุมชน
ผู้สูงอายุในการกําหนดแนวทางการให้บริการ เป็นกรอบในการส่งเสริมความร่วมมือและสร้างแนวทางที่
ครอบคลุมเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารสูงอายุ 
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เอกสารรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย 
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ภาคผนวก ข 
คําชี้แจงและการพิทักษ์สิทธกิลุ่มตัวอย่างในการเข้าร่วมวิจัย 

 
ข้าพเจ้า นางสาวอรอาภา รุจิวรรธนะกุล มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ กําลังวิจัย

เรื่อง "แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะกรณีรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล" เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิม 
รัชมงคลเพ่ือสํารวจความต้องการของผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
และเพ่ือเสนอแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

ท่านเป็นบุคคลที่สําคัญย่ิงในการให้ข้อมูลในคร้ังนี้ จึงใคร่ขอความร่วมมือในการร่วมทํา
แบบสอบถามงานวิจัย โดยมีโครงสร้างคําถามตามแบบสอบถามงานวิจัย เพ่ือนําข้อมูลไปวิเคราะห์ 
และรายงานผลตามวัตถุประสงค์ดังกล่าว 

ข้อมูลที่ท่านตอบท้ังหมดจะเก็บไว้เป็นความลับและเสนอผลงานวิจัยในภาพรวม ส่วน
หลักฐานทุกอย่างจะถูกทําลายเมื่อการวิจัยแล้วเสร็จ โดยไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านและบุคคลที่
เก่ียวข้อง 

การเข้าร่วมวิจัยครั้งน้ี จะเป็นไปโดยความสมัครใจของท่าน ไม่ว่าท่านจะเข้าร่วมการวิจัย
หรือไม่ก็ตามจะไม่มีผลกระทบใด ๆ กับท่าน หากท่านสงสัยในข้อคําถามใด ๆ ท่านสามารถถามผู้วิจัย
ได้ตลอดเวลา หากแม้ท่านไม่ต้องการตอบแบบสอบถามช่วงหน่ึงช่วงใดหรือต้องการยุติให้ข้อมูล ย่อม
สามารถกระทําได้ทันที โดยไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านและบุคคลที่เก่ียวข้อง  

งานวิจัยคร้ังนี้ จะประสบผลสําเร็จลงไม่ได้ ถ้าหากไม่ได้รับความอนุเคราะห์และความร่วมมือ
จากท่าน จึงใคร่ขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสน้ีด้วย 
 
 

  นักศึกษา นางสาวอรอาภา รุจิวรรธนะกุล 
นักศึกษาประจําคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์และสวัสดิการสังคม 

                มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือแสดงความยินยอมเข้าร่วมการวิจัย 

 
วันที่............เดอืน..............พ.ศ.............. 

ชื่อ-นามสกุล ผู้เข้าร่วมการวิจัย………………………………………………………….……อายุ.....................................ปี 
อาศัยอยู่บ้านเลขที่..............................ถนน.............................................ตําบล............................................... 
อําเภอ.................................................จังหวัด............................................รหัสไปรษณีย์................................ 
โทรศัพท์..............................................อีเมล....................................................................... 

ขอแสดงความยินยอมเข้าร่วมโครงการวิจัย เรื่อง แนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้
บริการขนส่งสาธารณะ กรณีรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
ชื่อ-นามสกุล....................................................................................................................... 

ข้าพเจ้าได้รับทราบรายละเอียดเกี่ยวกับที่มาและจุดมุ่งหมายในการทําวิจัยรายละเอียดต่าง ๆ  
ในแบบสอบถาม/สัมภาษณ์ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย และความเส่ียงที่อาจจะเกิดขึ้นจากการ
เข้าร่วมการวิจัยรวมทั้งแนวทางป้องกันและแก้ไข และของตอบแทนที่จะได้รับ โดยได้อ่านหรือรับทราบ
ข้อความในเอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมการวิจัยโดยตลอด อีกทั้งยังได้รับคําอธิบายและตอบข้อสงสัยจากหัวหน้า
โครงการวิจัยเป็นที่เรียบร้อยแล้ว 

ข้าพเจ้า ได้รับทราบถึงสิทธิ ข้อมูล ทั้งประโยชน์และความเสี่ยงจากการเข้าร่วมการวิจัย และ
สามารถถอนตัวหรืองดเข้าร่วมการวิจัยได้ทุกเมื่อ โดยจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อสิทธิอื่นใดของข้าพเจ้าใน
อนาคตและอนุญาตให้ผู้วิจัยใช้ข้อมูลที่ได้จากการทําแบบสอบถามวิจัยของข้าพเจ้าแต่จะไม่เผยแพร่ต่อ
สาธารณะเป็นรายบุคคล โดยจะนําเสนอผลเป็นข้อมูลโดยรวมจากการวิจัยเท่านั้น ดังนั้นข้าพเจ้าจึงสมัครใจ
เข้าร่วมในโครงการวิจัยนี้ 

ข้าพเจ้าเข้าใจข้อความในเอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมการวิจัย และหนังสือแสดงความยินยอมในการเข้า
ร่วมการวิจัยโดยได้รับการบอกกล่าวนี้โดยตลอดแล้ว และมีสิทธิขอสําเนาเอกสารน้ีจากนักวิจัยได้ จึงลงช่ือไว้ 

 
 

ลงชื่อ.................................................ผู้เข้าร่วมวจิัย 
                                (.....................................................) 
                       วันที่............เดือน.........................พ.ศ................... 

 
 

                             ลงช่ือ.................................................ผู้วิจัย/ผู้ให้ข้อมูลและขอยินยอม 
                                           (นางสาวอรอาภา รจุิวรรธนะกุล) 
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ภาคผนวก ง 
เครื่องมือการวิจัย 

  
ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
 
คําแนะนํา กรุณาทําเครื่องหมาย √ ในช่อง   ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุดเพียงข้อเดียว 
 
1. เพศ 
      ชาย       หญิง 
2. ภูมิลําเนา 
      กรุงเทพมหานคร        ปริมณฑล        ต่างจังหวัด (ระบุ.............) 
3. อายุ 
      60 – 69 ปี             70 – 80 ปี   80 ปีขึ้นไป 
4. ระดับการศึกษา 
      มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า    
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
      อนุปริญญา/ปวส.   ปริญญาตรี 
     สูงกว่าปริญญาตรี  อ่ืน ๆ ระบุ......................... 
5. อาชีพ 
    พนักงานบริษัทเอกชน               

 ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
    ธุรกิจส่วนตัว 
    อ่ืน ๆ โปรดระบุ................... 
6. รายได้ต่อเดือน 
    ไม่เกิน 10,000 บาท        10,001 - 20,000 บาท 
    20,001 - 30,000 บาท    มากกว่า 30,000 บาท 
7. แหล่งที่มาของรายได้ 
    เงินภาษีผู้สูงอายุ           บุตร-หลานให้   

 ค้าขาย                    รับจ้างทั่วไป    
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ................... 
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ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับประสบการณ์ของผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้คําถามแบบเลือกตอบสําหรับคําถามเก่ียวกับความถ่ีของการใช้
บริการสถานีต้นทาง สถานีปลายทางที่ใช้บริการเป็นประจําในช่วงเวลาปกติ 
 
1. ท่านใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรัชมงคลประมาณก่ีครั้งในหน่ึงสัปดาห์  
   (ไป - กลบัหมายถึง 2 ครั้ง) 
    น้อยกว่า 1 ครั้งต่อสัปดาห์      1 - 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 
    5 - 8 ครั้งต่อสัปดาห์      9 - 12 ครั้งต่อสัปดาห์ 
    มากกว่า 12 ครั้งต่อสัปดาห์ 
2. ท่านใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 
    05.00 - 09.00 น.       09.01 - 12.00 น. 
    12.01 - 15.00 น.       15.01 - 18.00 น. 
    18.01 - 21.00 น.      21.01 - 24.00 น. 
3. วัตถุประสงค์ที่ท่านเลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
    ไปทํางาน               ไปเที่ยว 
    ไปซื้อของตามแหล่งการค้าต่าง ๆ         ไปออกกําลังกาย    

 ไปพบแพทย์     อ่ืน ๆ โปรดระบุ............... 
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ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล คําถาม
จะมีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบเพ่ือให้ทราบว่าผู้สูงอายุได้รับบริการต่าง ๆ ของรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคลหรือไม่ 
 
คําแนะนํา กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านในแต่ละข้อดังน้ี 

การจัดบริการของ
รถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรชัมงคล 

การใช้บริการ ระดับความพงึพอใจ 
ได้ใช้ ไม่ได้

ใช ้
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

เหรียญ/บัตรโดยสาร 
ลดราคา 50% ของอัตรา
ค่าโดยสารปกติ 

       

ที่น่ังพิเศษสําหรับผู้สูงอายุ
ภายในขบวนรถไฟฟ้า 

       

ลิฟต์โดยสาร        
เดินทางฟรีในช่วงเทศกาล
สงกรานต์ 

       

เจ้าหน้าที่สถานีคอย
ช่วยเหลือ แนะนํา 
อํานวยความสะดวก 
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ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล เก่ียวกับความปลอดภัย ความสะดวก ความรวดเร็ว ความเช่ือถือได้ การตรงต่อเวลา 
การเช่ือมต่อกับสถานีอ่ืน และความคุ้มค่า 
 
คําแนะนํา กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านในแต่ละข้อดังน้ี 
การจัดบริการของรถไฟฟ้ามหานคร 

สายเฉลิมรชัมงคล 
ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย  น้อยที่สุด
ความปลอดภัย      
ความสะดวก      
ความรวดเร็ว      
ความเช่ือถือได้      
การตรงต่อเวลา      
การเช่ือมต่อกับสถานีอ่ืน      
ความคุ้มค่า      
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ส่วนที่ 5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความต้องการผู้สูงอายุที่เข้ามาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล คําถามเป็นแบบเลือกตอบเพ่ือวัดความต้องการของผู้ใช้ด้านสินค้า/ราคา  
ด้านช่องทาง/สถานที่ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านการประชาสัมพันธ์ และด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบการขนส่งอ่ืน ๆ 
 
คําแนะนํา กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านในแต่ละข้อดังน้ี 

การจัดบริการของรถไฟฟา้มหา
นคร 

สายเฉลิมรชัมงคล 

ระดับความสาํคัญของความต้องการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

ด้านสินค้า/ราคา มีความเหมาะสม 
เช่น เหรียญ/บัตรโดยสารผู้สูงอายุ 
มีราคาที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุ 

     

ด้านช่องทาง/สถานที่ ที่เข้าถึงง่าย  
เช่น ช่องทางพิเศษในการซื้อ
เหรียญ/บัตรโดยสารผู้สูงอายุ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการที่เพ่ิมขึ้น      
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ได้แก่ 
ลิฟต์โดยสาร บันไดเลื่อน ห้องนํ้า 
ฯลฯ 

     

ด้านความไว้วางใจ      
ด้านการให้ข้อมูลข่าวสารที่
ครบถ้วน ชัดเจน 

     

ด้านระบบการเช่ือมต่อไปยังระบบ
การขนส่งอ่ืน ๆ 
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ส่วนที่ 6 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น
หรือนําเสนอข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
1. ท่านอยากให้รถไฟฟ้ามหานครที่มีการจัดบริการอะไรเพ่ิมเติมเพ่ือผู้สูงอายุ
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 
 
 
2. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม
.............................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที่ 7 เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก กับผู้ให้บริการในสถานีที่มีผู้สูงอายุมาใช้บริการมากที่สุด จํานวน 
4 สถานี ประกอบด้วย สถานีกําแพงเพชร สถานีสวนจตุจักร สถานีหัวลําโพง และสถานีวัดมังกร 
และสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับผู้ทรงคุณวุฒิ/นักวิชาการท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญเกี่ยวกับขนส่ง
สาธารณะ โดยเป็นแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการจัดบริการสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยเป็นแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการจัดบริการ
สําหรับผู้สูงอายุที่ใช้รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล โดยใช้ผลของส่วนที่ 1-6 โดยมีหัวข้อการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มดังน้ี 

1. ความคิดเห็นต่อผลของแบบสอบถามท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

2. ความเป็นไปได้ต่อข้อคิดเห็น/เสนอแนะของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการที่ใช้บริการรถไฟฟ้า
มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

3. ความคิดเห็นต่อแนวทางการจัดบริการเพ่ือผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล ในแต่ละด้าน ได้แก่ด้านการจัดบริการ ด้านคุณภาพการจัดบริการ และด้านความ
ต้องการของผู้สูงอายุ 
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ภาคผนวก จ 
การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย 

 
สรุปผลค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาด้วยดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับ

วัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence : IOC) 
 
สรุปผลเครื่องมือชุดที่ 1 แบบสอบถามสําหรับผู้สูงอายุที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล  
(วิจัยเชิงปริมาณ) 

คําถาม 
ผู้เชีย่วชาญ 

IOC สรุปผล 
1 2 3 

ด้านการจัดบรกิาร 
1. การจัดให้มีเหรียญ/บัตรโดยสารลด  
   ราคา 50% ของอัตราค่าโดยสารปกติ 

1 1 0 0.67 ใช้ได้ 

2. การจัดที่น่ังพิเศษสําหรับผูสู้งอายุ 
   ภายในขบวนรถไฟฟ้า 

1 1 0 0.67 ใช้ได้ 

3. การจัดบริการลิฟต์โดยสารภายในสถานี 1 1 0 0.67 ใช้ได้ 
4. เดินทางฟรีในช่วงเทศกาลสงกรานต์ 1 1 0 0.67 ใช้ได้ 
5. การมีเจ้าหน้าสถานีที่คอยช่วยเหลือ  
    แนะนํา อํานวยความสะดวก 

1 1 0 0.67 ใช้ได้ 

ด้านคณุภาพการบริการ 
1. ความปลอดภัย 1 1 1 1 ใช้ได้ 
2. ความสะดวก 1 1 1 1 ใช้ได้ 
3. ความรวดเร็ว 1 1 1 1 ใช้ได้ 
4. ความเช่ือถือได้ 1 1 1 1 ใช้ได้ 
5. การตรงต่อเวลา 1 1 1 1 ใช้ได้ 
6. การเช่ือมต่อกับสถานีอ่ืน 1 1 1 1 ใช้ได้ 
7. ความคุ้มค่า 1 1 1 1 ใช้ได้ 
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สรุปผลเครื่องมือชุดที่ 1 (ต่อ) 

คําถาม 
ผู้เชีย่วชาญ 

IOC สรุปผล 
1 2 3 

ด้านความต้องการ 
1. ด้านสินค้า/ราคา 0 1 -1 0 แก้ไข 
2. ด้านช่องทาง/สถานที ่ 0 1 -1 0 แก้ไข 
3. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ 1 1 1 1 ใช้ได้ 
4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 1 1 1 1 ใช้ได้ 
5. ด้านความน่าเช่ือถือ 1 1 0 0.67 ใช้ได้ 
6. ด้านการประชาสัมพันธ์ 0 1 1 0.67 ใช้ได้ 
7. ด้านระบบการเช่ือมตอ่ไปยงัระบบการ 
    ขนส่งอื่น ๆ 

1 1 0 0.67 ใช้ได้ 

 
สรุปผลเครื่องมือชุดท่ี 2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept Interview) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
สายเฉลิมรัชมงคล (วิจัยเชิงคุณภาพ) 

คําถาม 
ผู้เชีย่วชาญ 

IOC สรุปผล 
1 2 3 

ด้านผู้ให้บริการ 
1. ความคิดเห็นต่อผลของแบบสอบถามที่ม ี
    ผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายทุี่ใช้ 
    บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล

1 1 0 0.67 ใช้ได้ 

2. ข้อคิดเห็น/เสนอแนะต่อผลความต้องการ 
    ของผู้สูงอายทุี่มาใช้บริการทีใ่ช้บรกิาร 
    รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล

1 1 0 0.67 ใช้ได้ 

3. ความคิดเหน็ต่อแนวทางการจัดบริการ 
    เพ่ือผู้สูงอายุที่มาใช้บริการรถไฟฟ้า 
    มหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 

1 1 1 1 ใช้ได้ 
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