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เลือกในการพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ที่สอดคล้องกับทัศนคติและ

ความต้องการของประชาชน 

การศึกษาในครั้งนี้ จะแบ่งผลการวิจัยออกเป็น 3 ประเด็นตามโครงสร้างการวิจัย โดย

ผลการวิจัยพบว่า 1) แผนปฏิบัติงาน มีข้อบกพร่องในส่วนของการก�ำหนดวัตถุประสงค์โครงการ 

และพบปัญหาในการน�ำโครงการไปปฏิบัติและการประเมินผลโครงการ 2) การส�ำรวจทัศนคติ

และประเมินความต้องการของผู้ใช้บริการพบว่า โครงการที่ ขสมก. ด�ำเนินการนั้น สอดคล้อง

กบัความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร แต่ผูใ้ช้บริการก็ยงัคงเหน็ว่า การให้บรกิารควรต้องปรบัปรงุ โดย

เฉพาะความทันเวลา รองลงมาคือ ความถี่/ความต่อเนื่อง สภาพรถ ความครอบคลุม/ทั่วถึงของ

เส้นทาง ความปลอดภัย และการพฒันาคณุภาพรถเมล์ฟร ีตามล�ำดบั 3) การพฒันาการให้บรกิาร

รถโดยสารประจ�ำทาง ต้องน�ำเอาเทคโนโลยีการระบุต�ำแหน่ง (GPS) การพัฒนา Application 

และการใช้ช่องทางพิเศษ (buslane) เข้ามาประยุกต์ใช้ และบูรณาการอย่างเป็นระบบ อีกทั้งยัง

ต้องปรับปรุงเส้นทางการเดินรถให้สามารถให้บริการได้อย่างครอบคลุม/ทั่วถึง 
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Abstract

	 The objective of this study is to suggest alternatives for developing the bus 
service of Bangkok Mass Transit Authority (BMTA) based on a survey of the attitudes 
and needs of Bangkok residents who use the BMTA’s bus service as well as an 
analysis and evaluation of the bus service action plan. The research consisted of 
three parts. 

	 First, an analysis was conducted of the action plan and an evaluation 
was performed of developing the bus service by using effectiveness criteria and 
documentary research. The study found that the action plan faces difficulties in 
terms of project planning, project implementation and the evaluation process. 

	 Second, a survey of the attitudes and needs of the people who use the 
BMTA bus service was conducted. It was found that overall the project is in 
accordance with the attitudes and needs of people. However, it was found that 
the bus service should be adjusted and improved in the following areas: (most 
frequent responses) “travel time and punctuality of bus service” (less frequent 
responses) “the continuous or frequency of bus service,” “the bus is too old,” 
“the comprehensiveness of the bus route,” “the safety of bus service,” and “the 
quality of free bus service.” 

	 Third, the development of the bus service of BMTA should focus on: (1) 
using GPS and developing applications for the bus service; (2) developing bus 
lanes; (3) adjusting bus routes. 
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บทน�ำ: ความส�ำคัญและที่มาของปัญหา

การประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตประจ�ำวันของผู้ที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล โดยเฉพาะผูท้ีไ่ม่มรีถยนต์นัง่ส่วนบคุคล ล้วนจ�ำเป็นจะต้องอาศยัการเดินทางด้วยระบบ

ขนส่งมวลชนสาธารณะมาเป็นตวักลางในการเชือ่มต่อกจิกรรมต่าง ๆ  เข้าด้วยกนัแทบทัง้ส้ิน ด้วยเหตนุี้ 

การด�ำเนินชีวิตประจ�ำวันของพวกเขา จึงมีความเกี่ยวข้องและสัมพันธ์อยู่กับระบบขนส่งมวลชน

สาธารณะอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะรถโดยสารประจ�ำทาง ซึ่งด�ำเนินการโดยองค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที่มีขอบข่ายในการให้บริการท่ีครอบคลุมถึง 155 เส้นทางส�ำคัญ 

(Department of Land Transport, 2014) และยังเป็นระบบขนส่งมวลชนหลักที่ช่วยในการ

เชือ่มต่อโครงข่ายการคมนาคมขนส่งมวลชนทกุระบบเข้าด้วยกนั โดยมจี�ำนวนผูใ้ช้บรกิารมากกว่า 

1 ล้านคนต่อวัน ซึ่งมากกว่าระบบขนส่งมวลชนทุกประเภทที่ให้บริการในพื้นที่กรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล (Department of City Planning, 2012: 6-7) 

นอกจากนี้ การให้บริการด้านการขนส่งมวลชนโดยรถโดยสารประจ�ำทาง ยังมีความ

คล่องตัวสูง สะดวก และสามารถให้บริการได้ทุกจุดตลอดระยะของการเดินทาง ซึ่งถือเป็นข้อได้

เปรยีบประการส�ำคญัทีร่ะบบขนส่งมวลชนสาธารณะประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นเรอื รถไฟ รถไฟฟ้า 

หรือแม้แต่เครื่องบิน ไม่สามารถกระท�ำได้ (Krainaet, 1998: 30) ยิ่งกว่านั้น อัตราค่าโดยสารยัง

อยู่ในระดับต�่ำกว่าระบบขนส่งมวลชนทางบกประเภทอื่น ๆ ที่ให้บริการในพื้นที่เดียวกันอีกด้วย 

อย่างไรก็ตาม ถงึแม้การให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางจะมข้ีอได้เปรยีบต่าง ๆ  ดงักล่าว

ข้างต้น แต่จากผลการส�ำรวจของส�ำนกังานปลัดส�ำนกันายกรัฐมนตรีเกีย่วกบัจ�ำนวนเร่ืองร้องทุกข์ 

ในช่วงปีงบประมาณ 2554 – 2557 พบว่า ขสมก. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่มีประชาชนร้อง

เรยีนโดยเฉลีย่มากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึงจากรฐัวสิาหกจิทัง้หมดถงึ 2 ปีงบประมาณคือ ปีงบประมาณ 

2554 และ 2556 ส่วนในปีงบประมาณ 2555 และในปีงบประมาณ 2557 นั้น เป็นหน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจท่ีมีประชาชนร้องเรียนโดยเฉลี่ยมากท่ีสุดเป็นอันดับสองและอันดับส่ีตามล�ำดับ จาก

รฐัวสิาหกจิท้ังหมด (Office of the Prime Minister, 2011: 35; 2012: 48; 2013: 100; 2014: 59)

โดยประเด็นที่มีการร้องเรียนมากที่สุดคือ การปรับปรุงการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ 

ขสมก. ให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ทั้งทางด้านของพนักงานขับรถ พนักงานเก็บค่าโดยสาร สภาพรถ

โดยสารประจ�ำทาง การเพิม่จ�ำนวนและขยายเส้นทางการให้บรกิาร และการอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ  

ในการเดินทาง (Office of the Prime Minister, 2011: 4; 2012: 52; 2013: 106; 2014: 63) 

ในขณะท่ี ขสมก. เอง ก็ได้มีการด�ำเนินการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำ

ทางมาอย่างต่อเนือ่ง โดยในปีงบประมาณ 2557 นัน้ ได้มกีารด�ำเนนิการโครงการเกีย่วกบัข้อร้อง
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เรียนดังกล่าว จ�ำนวนทั้งสิ้น 4 แผนงาน/โครงการ (Bangkok Mass Transit Authority (BMTA), 

2015a: 5-6, 29-30, 56-57, 82-83) ได้แก่ (1) โครงการพัฒนาและปรับปรุงเส้นทางการเดินรถ

โดยสารประจ�ำทาง (2) โครงการลดและป้องกันภัยและอุบัติเหตุจากการขนส่งสาธารณะโดยรถ

โดยสารประจ�ำทาง (3) โครงการอบรมพฒันาคณุภาพบริการ หลักสูตรบริการดีขบัขีป่ลอดภยั และ 

(4) โครงการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารเชงิสงัคมและรถเมล์ฟรี ส�ำหรับการให้บริการรถเมล์ฟรี 

จากปัญหาและข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการที่เกิดขึ้น ประกอบกับความพยายาม

ในการด�ำเนินโครงการเพื่อปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. 

ในปีงบประมาณท่ีผ่าน ๆ มา เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการด�ำเนินโครงการที่มีความเป็นรูปธรรม

และสามารถให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเพื่อ

พัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ซ่ึงถือเป็นระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ

หลักของกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ให้มีความสอดคล้องกับทัศนคติและความต้องการของ

ประชาชนผู้ใช้บริการ

วัตถุประสงค์ของการศึกษา

การวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์ 3 ประการคอื (1) เพือ่วิเคราะห์แผนปฏิบตังิานและประเมนิผล

การด�ำเนนิโครงการเกีย่วกับการปรบัปรงุและพฒันาการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางในปีงบประมาณ 

2557 ของ ขสมก. (2) เพื่อศึกษาทัศนคติและความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการต่อการ

ให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. และ (3) เพื่อวิเคราะห์และเสนอทางเลือกในการ

พฒันาการบรกิารในการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ทีส่อดคล้องกบัทศันคตแิละ

ความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ 

ทบทวนวรรณกรรม

ในการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จิยัได้ทบทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบับรกิาร

สาธารณะ (public service) ทฤษฎีรูปแบบการขนส่งผู้โดยสารในเขตเมือง (theory of urban 

passenger transportation models) และแนวคิดเกี่ยวกับการเดินทาง โดยสามารถสรุปสาระ

ส�ำคัญได้ดังต่อไปนี้
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการสาธารณะ (Public Service)

การจัดท�ำบริการสาธารณะ (public service) ถือได้ว่าเป็นภารกิจที่ส�ำคัญประการหนึ่ง

ของรฐัทีต้่องจดัท�ำเพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของคนส่วนใหญ่ในสังคม ส�ำหรับแนวคดิเกีย่ว

กับหลักเกณฑ์ในการจัดท�ำบริการสาธารณะจะประกอบไปด้วยหลักเกณฑ์ 3 ประการ (Millett, 

1954: 397; Boramanan, 2009: 44, 2012: 90) คือ (1) หลักว่าด้วยความเสมอภาค ในที่นี้

หมายถงึ ความสามารถในการให้บรกิารสาธารณะได้อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั (equitable 

service) (2) หลกัว่าด้วยความสม�ำ่เสมอและต่อเนือ่ง ซึง่ถอืเป็นหวัใจส�ำคญัของบรกิารสาธารณะ 

และ (3) หลกัว่าด้วยการปรบัปรงุเปลีย่นแปลง โดยหลกัการนี ้มสีาระส�ำคญัว่า การพฒันาการให้

บริการสาธารณะจะต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงให้มีความก้าวหน้า (progressive service) 

ตามลกัษณะของการให้บรกิารสาธารณะนัน้ ๆ  โดยเฉพาะในประเดน็ด้านความพอเพียงของบรกิาร

ทีม่อียู ่(availability) กบัความต้องการของประชาชน (Denhardt & Denhardt, 2015: 665-668) 

เพราะเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะนั้นคือ การให้บริการโดยค�ำนึงถึงความพึงพอใจของ

ประชาชน (satisfactory service) กล่าวคือ บริการสาธารณะที่ดีนั้น จะต้องสามารถปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงแก้ไขได้ตลอดเวลา ทั้งในประเด็นของการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน 

ตลอดจนการเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถในการให้บริการให้มากขึ้น เพื่อให้เหมาะสม 

และสอดคล้องกับเหตุการณ์และความต้องการส่วนรวมของประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะ 

ทฤษฎีรูปแบบการขนส่งผู้โดยสารในเขตเมือง 

ทฤษฎรีปูแบบการขนส่งผูโ้ดยสารในเขตเมอืง (theory of urban passenger transportation 

models) ของวูชิค ศาสตราจารย์ผู้เช่ียวชาญทางด้านการขนส่งสาธารณะแห่งมหาวิทยาลัย

เพนซิลเวเนยี (Vuchic, 1981: 55-63) เป็นทฤษฎีท่ีให้ความส�ำคญักับการก�ำหนดนโยบาย การวางแผน 

และการวิเคราะห์รูปแบบการขนส่งผู้โดยสารในเขตเมือง โดยสาระส�ำคัญของทฤษฎี กล่าวไว้ว่า 

การให้บริการขนส่งผู้โดยสารจะมีประสิทธิภาพไม่ได้ หากผู้ให้บริการหรือหน่วยงานไม่ค�ำนึงถึง

หลกัการของการให้บรกิารระบบขนส่งมวลชน โดยเฉพาะในประเด็นของความต้องการผู้โดยสาร 

6 ประการคือ ความสามารถในการเดินทาง (availability) ความตรงต่อเวลา (punctuality) 

ความเร็วหรือระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง (speed/travel time) ความสะดวกสบายของยาน

พาหนะ ความปลอดภัย (safety and security) และค่าใช้จ่าย (user cost) 
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แนวคิดเกี่ยวกับการเดินทาง

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเดินทางของบุคคลด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ

คือ (1) ลักษณะของการเดินทาง อันได้แก่ ระยะทาง และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง (2) สภาพ

เศรษฐกิจและสังคมของผู้เดินทาง ซึ่งมีตัวแปรที่เกี่ยวข้องคือ รายได้ของผู้เดินทาง การถือครอง

รถยนต์ ขนาดและโครงสร้างครวัเรอืน ความหนาแน่นของทีพ่กัอาศยั ประเภทของงาน และสถาน

ที่ตั้งของสถานที่ท�ำงาน และ (3) ลักษณะของระบบขนส่ง จะพิจารณาจากระยะเวลาในการเดิน

ทาง ค่าใช้จ่ายในการเดนิทาง การเข้าถงึ และความสะดวกสบายเป็นส�ำคญั โดยการลดระยะเวลา

ในการเดินทางนั้น จะมีผลโดยตรงต่อจ�ำนวนผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ กล่าวคือ 

หากการเดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะมีระยะเวลาในการเดินทางน้อย จ�ำนวนผู้ใช้

บริการระบบขนส่งมวลชนสาธารณะก็จะเพิ่มสูงขึ้น นอกจากนี้ ปัจจัยด้านการเข้าถึง ตลอดจน

ปัจจัยทางด้านความสะดวกสบายต่าง ๆ เช่น การมีที่นั่งที่เพียงพอ หรือการติดตั้งเครื่องปรับ

อากาศนั้น ก็มีอิทธิพลต่อการเลือกรูปแบบการเดินทางเช่นเดียวกัน (Bruton, 1975: 169-174) 

อย่างไรก็ตาม ในประเด็นทางด้านค่าใช้จ่ายในการเดินทางนั้น กลับไม่ได้มีผลต่อการเลือกใช้การ

เดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะ กล่าวคือ การลดอัตราค่าใช้จ่ายจะไม่ท�ำให้บุคคลหัน

มาใช้การเดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะมากขึ้น

ระเบียบวิธีการวิจัย

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยประยุกต์ โดยออกแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ ซึ่ง

จะด�ำเนนิการวจิยัด้วยวธิกีารวิจยัแบบผสมผสาน (mixed method) ระหว่างการวจัิยเชงิปริมาณ

และการวิจัยเชิงคุณภาพ มีการแบ่งโครงสร้างการวิจัยออกเป็น 3 ประเด็น ดังต่อไปนี้

1)	การวิเคราะห์แผนปฏิบัติการและประเมินผลการด�ำเนินโครงการเกี่ยวกับการ

พัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ปีงบประมาณ 2557 จ�ำนวน 4 โครงการ

คือ (1) โครงการพัฒนาและปรับปรุงเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง (2) โครงการลดและ

ป้องกันภัยและอุบัติเหตุจากการขนส่งสาธารณะโดยรถโดยสารประจ�ำทาง (3) โครงการอบรม

พัฒนาคุณภาพบริการ หลักสูตรบริการดีขับขี่ปลอดภัย และ (4) โครงการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการเชิงสังคมและรถเมล์ฟรี โดยใช้เกณฑ์ในการประเมินประสิทธิผลตามวัตถุประสงค์ของ

โครงการ ใช้การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูล ซ่ึงประกอบด้วยผู้บริหารและ

เจ้าหน้าที่ และการวิจัยจากเอกสาร ได้แก่ แผนปฏิบัติงาน ปีงบประมาณ 2556 – 2557 และ

ผลการด�ำเนินโครงการเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางที่องค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ ปีงบประมาณ 2556 – 2557 
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2)	การส�ำรวจทศันคตแิละประเมนิความต้องการของผู้ใช้บริการทีม่ต่ีอการให้บริการรถ

โดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ซึ่งมีการลงพื้นที่เก็บข้อมูลระยะเวลา 1 เดือน ต้ังแต่ธันวาคม 

2557 – มกราคม 2558 ด้วยแบบสอบถามเพื่อวัดทัศนคติและประเมินความต้องการของผู้ใช้

บริการ จ�ำนวน 400 คน ใน 8 จุดส�ำรวจที่มีผู้ใช้บริการหนาแน่นและมีรถโดยสารประจ�ำทางวิ่ง

ผ่านหลายสายคือ (1) บริเวณอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ (2) บริเวณตลาดมีนบุรี และหน้าตลาดนัด

จตุจักร 2 (3) บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสหมอชิต (4) บริเวณประตูน�้ำ ใกล้โรงแรมอินทรา (5) 

บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสพระโขนงและแยกซอยสุขุมวิท 71 (6) บริเวณสนามหลวง ท่าช้าง 

และท่าพระจนัทร์ (7) บรเิวณสถานรีถไฟฟ้าบทีเีอสวงเวยีนใหญ่ และ (8) บรเิวณคลองสาน โดยการ

ลงพืน้ทีเ่กบ็ข้อมลูนี ้จะมกีารก�ำหนดช่วงเวลาเป็น 3 ช่วงคือ (1) 06.00 – 09.00 น. (2) 09.01 – 15.59 น. 

และ (3) 16.00 – 19.00 น. จากนัน้วเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ การหาค่าร้อยละ

การหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ส�ำหรับการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ใช้วิธีการหาค่าความเที่ยงตรงของ

แบบสอบถาม (IOC) และใช้วิธีการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach ซึ่งค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ ได้ค่าเท่ากับ 

0.98 

3)	การวิเคราะห์และเสนอทางเลือกในการพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทาง

ของ ขสมก. ที่สอดคล้องกับทัศนคติและความต้องการของผู้ใช้บริการ ใช้การสัมภาษณ์แบบมี

โครงสร้างจากผู้อ�ำนวยการกองนโยบายและแผน และการวิจัยจากเอกสาร รวมถึงใช้เครื่องมือ

เก่ียวกับการวางแผนและก�ำหนดโครงการคอื วธิกีารวเิคราะห์ปัญหาและสาเหต ุวธิกีารวเิคราะห์

วิธีการแก้ปัญหา แผนปฏิบัติการ และแผนการด�ำเนินงาน 

ผลการศึกษา

ผลการวจิยัเรือ่ง การพฒันาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ตามทัศนคติ

และความต้องการของประชาชนผูใ้ช้บรกิาร ท่ีสะท้อนผ่านการวเิคราะห์จากแบบสอบถาม บทสัมภาษณ์ 

เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปผลได้ดังต่อไปนี้
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	 ผลการวิเคราะห์แผนปฏิบัติงานและการประเมินผลการด�ำเนินงานของโครงการ

เกีย่วกบัการพฒันาการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพใน

ปีงบประมาณ 2557 จ�ำนวน 4 โครงการ (Bangkok Mass Transit Authority (BMTA), 2015a: 

5, 29; 2015b: 82, 89) คือ 

	 1) โครงการพัฒนาและปรบัปรงุเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง มวีัตถปุระสงค์

เพื่อ (1) เพื่อลดการซ�้ำซ้อนของเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง (2) เพ่ือเชื่อมโยงและ

พัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางให้เชื่อมต่อและบูรณาการอย่างเต็มรูปแบบ (3) เพ่ือ

รองรับการขยายตัวของชุมชนในเขตปริมณฑล (4) เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนให้ประชาชนหัน

มาใช้ระบบขนส่งสาธารณะแทนการใช้รถยนต์ส่วนบุคคล และ (5) เพื่อน�ำผลการศึกษาไปสู่การ

ปฏิบัติ (implementation) และรองรับการบรรจุรถโดยสารที่จะจัดหาใหม่ในอนาคต โดยมี

ตัวชี้วัดคือ สามารถด�ำเนินการตามกระบวนการ ขั้นตอน และระยะเวลาที่ก�ำหนดสอดคล้องกับ

แผนการจัดหารถโดยสารใหม่ (จัดท�ำตารางเดินรถและน�ำรถออกให้บริการในเส้นทางใหม่)

	 2) โครงการลดและป้องกันภัยและอุบัติเหตุจากการขนส่งสาธารณะโดยรถโดยสาร

ประจ�ำทาง มวีตัถปุระสงค์เพือ่ (1) เพือ่ก�ำหนดแนวทางและวธิกีารป้องกนัอบุติัเหตุทีอ่าจเกดิขึน้

กับผู้ใช้บริการและผู้ร่วมทาง (2) เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในด้านความปลอดภัยให้กับผู้ใช้บริการ 

และ (3) เพื่อลดความสูญเสียที่อาจเกิดขึ้นจากอุบัติเหตุ โดยมีตัวชี้วัดคือ จ�ำนวนครั้งในการเกิด

อุบัติเหตุลดลงร้อยละ 3 จากปี พ.ศ.2555

	 3) โครงการอบรมพฒันาคณุภาพบรกิาร หลกัสตูรบรกิารดขัีบขีป่ลอดภยั มวัีตถปุระสงค์

เพื่อ (1) เพื่อปลูกจิตส�ำนึกให้พนักงานตระหนักถึงหน้าที่ในการให้บริการที่ดี และมีความรับผิด

ชอบ (2) เพื่อให้พนักงานตระหนักและเข้าใจถึงการสูญเสียของชีวิตและทรัพย์สินจากอุบัติเหตุที่

เกิดขึน้ในแต่ละครัง้ และ (3) เพือ่ให้จ�ำนวนอบุตัเิหตลุดลงมากทีส่ดุ โดยมตีวัชีว้ดัคอื จ�ำนวนเรือ่ง

ร้องเรียนและอุบัติเหตุ

	 4) โครงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเชิงสังคมและรถเมล์ฟรี มีวัตถุประสงค์

เพื่อ (1) เพื่อให้การให้บริการเป็นไปตามนโยบายของภาครัฐและความต้องการของประชาชนที่

ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ (2) เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพเพียงพอ และสอดคล้องกับ

ความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร (3) เพือ่ให้ผูมี้รายได้น้อยได้ใช้บริการอย่างท่ัวถึงทกุเส้นทาง (4) เพ่ือ

ยกระดับมาตรฐานคณุภาพ (5) เพือ่ให้ผูใ้ช้บริการมคีวามพงึพอใจเพ่ิมมากขึน้ (6) เพือ่ให้องค์การ

มภีาพพจน์ในการให้บรกิารท่ีด ีและ (7) เพือ่ให้องค์การมสีภาพคล่องทางการเงนิ โดยมตีวัชีว้ดัคอื 

(1) ได้รับเงินอุดหนุน PSO ครบตามจ�ำนวนที่ได้รับอนุมัติ และ (2) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจไม่

น้อยกว่าร้อยละ 80 (รถ PSO, รถเมล์ฟรี)	
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จากการวิเคราะห์แผนปฏิบัติงานในข้างต้น พบปัญหาที่เช่นเดียวกันคือ ปัญหาในการ

วางแผนโครงการ โดยเฉพาะข้อบกพร่องในส่วนของการก�ำหนดวัตถุประสงค์โครงการ ซึ่งมีข้อ

บกพร่องร่วมกันหลายประการ ดังแสดงให้เห็นในตารางที่ 1 
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	 ส�ำหรบัการประเมนิผลการด�ำเนนิโครงการพบว่า ทัง้ 4 โครงการ มปัีญหาในการน�ำโครงการ

ไปปฏบิตัแิละการประเมนิผลโครงการ กล่าวคอื โครงการไม่สามารถด�ำเนนิการได้ตามแผนปฏบิตัิ

งานที่ก�ำหนดไว้ บางโครงการมีความล่าช้า บางโครงการก็ด�ำเนินการไปจนเสร็จส้ิน แต่ก็ไม่

ประสบผลส�ำเรจ็ตามวตัถุประสงค์หรอืตวัช้ีวดัทีไ่ด้ก�ำหนดไว้ โดยรายละเอยีดของปัญหาการน�ำโครงการ

ไปปฏิบัติและผลการด�ำเนินโครงการนั้น สามารถสรุปได้ดังต่อไปนี้

	 1) โครงการพฒันาและปรบัปรุงเส้นทางการเดนิรถโดยสารประจ�ำทางเป็นโครงการทีด่�ำเนนิ

การล่าช้ากว่าระยะเวลาทีก่�ำหนด เพราะไม่มเีส้นทางการเดนิรถทีไ่ด้รบัการอนมุตัแิม้แต่เส้นทางเดียว

อีกทั้งยังไม่สามารถแสดงให้เห็นถึงรายละเอียดเกี่ยวกับเส้นทางการเดินรถ จ�ำนวนเส้นทางที่จะ

ใช้เป็นเส้นทางที่เชื่อมต่อและบูรณาการกับระบบขนส่งมวลชนอื่นอย่างเต็มรูปแบบหรือขีดความ

สามารถในการรองรบัผูใ้ช้บรกิารหลงัจากท่ีได้ด�ำเนินการเพ่ิมเส้นทางการเดนิรถแล้ว 

	 2) โครงการลดและป้องกันภัยและอุบัติเหตุจากการขนส่งสาธารณะโดยรถโดยสารประ

จ�ำทางเป็นโครงการที่ด�ำเนินการครบตามระยะเวลาที่ก�ำหนด แต่การด�ำเนินโครงการก็ไม่ประสบ

ผลส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดที่ก�ำหนดไว้ เนื่องจากการสรุปผลการด�ำเนินโครงการไม่ได้

น�ำเอาวัตถุประสงค์ที่ก�ำหนดไว้มาเป็นเกณฑ์ในการประเมินผลส�ำเร็จ ทั้งในแง่ของการไม่ได้มกีาร

เปรียบเทียบถึงข้อมูลอุบัติเหตุจากปีก่อนหน้า หรือปีที่ใช้เป็นเกณฑ์ การไม่ได้ระบุถึงแนวทางและ

วิธีการป้องกันอุบัติเหตุที่อาจเกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการและผู้ร่วมทางทั้งในด้านของปริมาณและ

รายละเอยีดของแนวทางหรือวธิกีารท่ีก�ำหนดข้ึนว่า ประกอบไปด้วยแนวทาง/วธิกีารใดบ้าง และแต่

ละแนวทางหรือวิธีการเหล่านั้น มีความส�ำคัญในการช่วยป้องกันอุบัติเหตุได้อย่างไร นอกจากนี้ 

หลักสูตรการอบรมที่จัดขึ้นนั้น ก็ไม่ได้ระบุว่าหลักสูตรการฝึกอบรมนั้น จะสามารถช่วยป้องกัน

อบุตัเิหตทุีอ่าจเกดิขึน้กบัผูใ้ช้บรกิารและผูร่้วมทาง และการไม่ได้มกีารส�ำรวจและแสดงให้เหน็ถึง

ระดับความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของผู้ใช้บริการ 

	 3)      โครงการอบรมพัฒนาคุณภาพบริการ หลักสูตรบริการดีขับขี่ปลอดภัย  เป็นโครงการ

ทีด่�ำเนนิการครบตามระยะเวลาท่ีก�ำหนด แต่การด�ำเนนิโครงการกไ็ม่ประสบผลส�ำเรจ็ตามวตัถปุระสงค์

และตัวชี้วัดที่ก�ำหนดไว้ เนื่องจากการด�ำเนินงานแสดงให้เห็นเพียงการจัดการอบรมในหลักสูตร

ต่าง ๆ แต่ไม่ได้น�ำเสนอว่า หลักสูตรการอบรมเหล่านั้น จะช่วยให้การด�ำเนินโครงการบรรลุวัตถุ

ประสงค์ได้อย่างไร โดยเฉพาะในส่วนของจ�ำนวนอุบัติเหตุที่ลดลงร้อยละ 10 จากปีทีผ่่านมาและ

จ�ำนวนการร้องเรยีนทีเ่กิดจากพฤติกรรมของพนกังานท่ีลดลงร้อยละ 10 จากปีท่ีผ่านมาซึง่ถือเป็น

ตัวชี้วัดส�ำคัญในการวัดความส�ำเร็จของการด�ำเนินโครงการ 
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	 4) โครงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเชิงสังคมและรถเมล์ฟรีเป็นโครงการที่ด�ำเนิน

การครบตามระยะเวลาที่ก�ำหนด แต่การด�ำเนินโครงการก็ไม่ประสบผลส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์

และตัวชี้วัดที่ก�ำหนดไว้ เพราะมีเส้นทางที่ยังไม่ได้จัดรถเมล์ฟรีให้บริการถึง 82 เส้นทาง แสดง

ให้เห็นว่า การขยายการให้บริการของรถเมล์ฟรีนั้น ยังไม่ครอบคลุมใน “ทุกเส้นทาง” ตาม

วัตถุประสงค์ที่ได้ก�ำหนดไว้ นอกจากนี้ จ�ำนวนการให้บริการดังกล่าวนี้ ยังเป็นจ�ำนวนที่เท่ากับ

ปีงบประมาณ 2556 ที่ผ่านมา แสดงให้เห็นอีกว่า ขสมก. ไม่ได้มียกระดับคุณภาพการให้บริการ 

ทั้งในแง่ของการเพิ่มจ�ำนวนรถ และจ�ำนวนเส้นทางการให้บริการรถเมล์ฟรีแต่อย่างใด ประกอบ

กับผลส�ำรวจการร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการรถเมล์ฟรีที่มีค่าเฉลี่ยเดือนละ 6 ครั้ง สูงกว่าค่า

เป้าหมาย 1 ครั้ง (ค่าเป้าหมายก�ำหนดไม่เกิน 5 ครั้งต่อเดือน) แสดงให้เห็นว่า ขสมก. ไม่สามารถ

ยกระดบัคณุภาพการให้บริการได้ตามทีก่�ำหนด เพราะมจี�ำนวนการร้องเรยีนสงูเกินค่าทีต้ั่งไว้ ในขณะ

ที่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งมีการก�ำหนดเป็นวัตถุประสงค์ของโครงการ เป้าหมาย

ของโครงการ และมีตัวชี้วัดที่ชัดเจนนั้น กลับไม่มีข้อมูลเกี่ยวกับการส�ำรวจแต่อย่างใด

	 ทัศนคติและความต้องการของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทาง

ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

		  ข้อมูลทั่วไปผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

(ร้อยละ 53.25) มีอายุเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 16 – 25 ปี (ร้อยละ 37.75) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 

15,000 บาท (ร้อยละ 35.75) มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (ร้อยละ

33.50) และมีสถานภาพโสด (ร้อยละ 59.50) เนื่องจากส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา

(ร้อยละ 27.25) 

		  ปัจจยัทางด้านประสบการณ์         พบว่าผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่ใช้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทาง

ของขสมก. มากกว่า 5 วนัต่อสปัดาห์ (ร้อยละ 54.75) โดยรถโดยสารประจ�ำทางปรับอากาศเป็นรถ

ทีม่ผู้ีใช้บรกิารมากทีสุ่ด (ร้อยละ 61.00) ซึง่ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เหน็ว่า ยงัมวีิง่ให้บริการน้อยเกินไป

(ร้อยละ 63.50) และควรจัดให้บริการเพิ่มเติม (ร้อยละ 72.25) ส�ำหรับช่วงเวลาให้บรกิารนัน้

ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่ใช้บรกิารทัง้ช่วง  06.00 – 09.00  น. และช่วง 16.00 – 19.00      น. (ร้อยละ 52.25) ใน

เรือ่งของระยะเวลาการใช้บรกิาร ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เห็นว่า      ระยะเวลาในการรอรถโดยสารประจ�ำ

ทางนานพอสมควร (ร้อยละ 61.75) โดยเฉลีย่ประมาณ 47 นาทต่ีอการใช้บริการหนึง่ครัง้อีกทั้ง

ยงัเหน็ว่า ระยะเวลาในการเดนิทางด้วยรถโดยสารประจ�ำทางนานมาก (ร้อยละ 58.00) โดยเฉลีย่

ประมาณ 92 นาที หรือ 1 ชั่วโมง 32 นาทีต่อการเดินทางหนึ่งครั้ง
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	 ทัศนคตแิละความต้องการของผูต้อบแบบสอบถามต่อการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทาง

ของ ขสมก. ด้านการให้บรกิาร พบว่าผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เหน็ว่า การให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทาง

ของ ขสมก. ในภาพรวมควรปรบัปรงุ ( =2.70) โดยประเดน็ทีผู่ใ้ช้บรกิารมคีวามคดิเห็นว่าควรปรบัปรงุ

มากทีส่ดุคอื “ความทนัเวลาของรถโดยสารประจ�ำทาง” ( =2.00) รองลงมาคอื“ระยะเวลาในการเดนิ

ทางค่อนข้างนาน” ( =2.36) และ “สภาพรถโดยสารประจ�ำทางทีเ่ก่าจนเกนิไป” ( =2.51)  ตามล�ำดบั

ส�ำหรับเรือ่งท่ีผูใ้ช้บริการต้องการให้ ขสมก. ด�ำเนนิการปรบัปรุงและพฒันามากทีส่ดุคอื “เรือ่งความ

ทันเวลาของรถโดยสารประจ�ำทาง” (ร้อยละ  91.25) รองลงมาคอื “เรือ่งความถีห่รอืความต่อเนือ่ง

ของการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทาง” (ร้อยละ 74.75) และ “เรื่องสภาพรถที่เก่าจนเกินไป”

(ร้อยละ 65.75) ตามล�ำดับ

	 ทศันคตแิละความต้องการของผู้ใช้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของขสมก. ด้านความ

ครอบคลุม/ทั่วถึงของเส้นทางการเดินรถ พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่าเส้นทางการเดินรถ

โดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. มีความครอบคลุมทั่วถึงในระดับพอใช้    (  = 3.54)    ส�ำหรับในส่วน

ของความต้องการของผู้ใช้บริการนั้นพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ (ร้อยละ 63.25) ต้องการให้

ขสมก. ด�ำเนินการปรับปรุงและพัฒนาเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทางในทุกเส้นทาง

	 ทศันคตแิละความต้องการของผู้ใช้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ด้านความ

ปลอดภยัในการให้บรกิาร      พบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เหน็ว่า    การให้บริการรถโดยสารประจ�ำทาง

ของ ขสมก. มีความปลอดภัยในระดับพอใช้ ( =3.58) สอดคล้องกับอัตราการประสบอุบัติเหตุ

ของผู้ใช้บริการ ซึ่งส่วนใหญ่ (ร้อยละ 80.75) ไม่เคยประสบอุบัติเหตุจากการใช้บริการรถโดยสาร

ประจ�ำทางของ ขสมก. โดยเรื่องที่ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่า ควรได้รับการพัฒนามากที่สุดคือ

“การขบัรถไม่ชดิซ้าย” ( =3.27) รองลงมาคือ “ความปลอดภยัของตัวรถ” ( =3.30) และ “การจอด

รถรบั – ส่งผูโ้ดยสารไม่ตรงป้าย” ( =3.64) ส�ำหรบัในส่วนของความต้องการของผูใ้ช้บรกิารนัน้พบว่า

ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่ ยคังต้องการให้ ขสมก. ด�ำเนนิโครงการเกีย่วกบัความปลอดภยัต่อไป

	 ทศันคตแิละความต้องการของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ด้านการ

ให้บริการรถเมล์ฟรี พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ (ร้อยละ 95.75) เคยใช้บริการรถเมล์ฟรีของ

ขสมก. โดยความถี่ในการใช้บริการอยู่ที่จ�ำนวน 3 – 4 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 78.75) อย่างไร

ก็ตาม ผู้ใช้บริการรถเมล์ฟรีของ ขสมก. ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 63.75) ไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ 

แต่ยังต้องการให้ ขสมก. จัดรถเมล์ฟรีให้บริการต่อไป (ร้อยละ 66.75) และด�ำเนินการพัฒนา

คณุภาพรถเมล์ฟร ี(ร้อยละ 72.50) โดยส่วนใหญ่ ต้องการให้จัดรถเพ่ิม ในช่ัวโมงเร่งด่วน (ร้อยละ 
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82.00) รองลงมาคือ การจัดอบรมมารยาทและวินัยจราจร (ร้อยละ 50.25) และการเพิ่มเส้น

ทางการให้บริการรถเมล์ฟรีให้มีความครอบคลุม/ทั่วถึง (ร้อยละ 38.75)

	 ส�ำหรบัในประเดน็เรือ่งคณุภาพการให้บริการรถเมล์ฟรีพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า

การให้บรกิารรถเมล์ฟรอียูใ่นระดับควรปรับปรงุ ( =2.62) โดยในส่วนของความปลอดภยัในการให้

บริการอยู่ในระดับพอใช้ ในขณะที่เรื่องที่ผู้ใช้บริการเห็นว่า ควรปรับปรุงมากที่สุดคือ“เรื่องความ

ครอบคลมุ/ทัว่ถงึของเส้นทางการให้บริการ” (  = 2.24)    รองลงมาคอื “ความสามารถในการเดนิทาง

ไปยังจุดหมายได้ โดยใช้รถเมล์ฟรีเพียงต่อเดียว” ( =2.30) และ “สภาพของรถเมล์ฟรีที่เก่า

จนเกินไป” ( =2.40) ตามล�ำดับ

	 โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า หาก ขสมก. ด�ำเนินการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางแล้ว จะหันมาใช้บริการเพิ่มขึ้น (ร้อยละ 88.25) ส�ำหรับอัตรา

ค่าโดยสารนั้น เห็นว่า อัตราค่าโดยสารในปัจจุบัน อยู่ในระดับที่เหมาะสมแล้ว (ร้อยละ 90.25)

แต่หากการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางได้รับการพัฒนาให้มีคุณภาพมากข้ึนสามารถข้ึน

อัตราค่าโดยสารได้ ตามคุณภาพการให้บริการที่เพิ่มขึ้น (ร้อยละ 64.25)

	 การวิเคราะห์และเสนอทางเลือกในการพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทาง

ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ

		  การวเิคราะห์ปัญหาและสาเหตุ       สภาพการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ

ขสมก. ยังคงอยู่ในระดับที่ควรปรับปรุงโดยปัญหาทางด้านคุณภาพในการให้บริการรถโดยสาร

ประจ�ำทางของ ขสมก. สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้

	 ปัญหาเกีย่วกบัความทนัเวลา ความต่อเนือ่งของการให้บรกิาร และคณุภาพการให้บรกิาร

รถเมล์ฟรี มีสาเหตุมาจากสภาพการจราจรที่ติดขัดในเขตเมือง การบังคับใช้ช่องทางพิเศษ

ส�ำหรับรถโดยสารประจ�ำทาง (bus lane) ทีไ่ม่มีประสิทธิภาพ การด�ำเนินนโยบายของภาครัฐ

ที่ส่งเสริมให้ประชาชนมีรถยนต์ส่วนบุคคลเป็นของตนเอง และปริมาณรถโดยสารประจ�ำทางที่

ไม่เพียงพอกบัความต้องการของประชาชนผูใ้ช้บรกิาร โดยเฉพาะในชัว่โมงเร่งด่วน (rush hours) 
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	 ปัญหาสภาพรถโดยสารประจ�ำทางเก่าจนเกินไป       มสีาเหตมุาจากอายกุารใช้งานรถโดยสาร

ประจ�ำทางทีย่าวนานมากกว่า 10 ปี ประกอบกับการจดัซือ้รถโดยสารประจ�ำทางใหม่เป็นไปได้ยาก

เนือ่งมาจากข้อจ�ำกดัทางด้านงบประมาณ และหลกัเกณฑ์ต่าง ๆ  ของภาครฐัประกอบกับการแทรก

แซงทางการเมือง 

	

	 ปัญหาเกีย่วกับเส้นทางการเดนิรถโดยสารประจ�ำทางไม่ครอบคลมุ/ทัว่ถงึ มสีาเหตมุาจาก

การขยายตวัของเมอืงอย่างรวดเร็ว ประกอบกบัปรมิาณรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ไม่เพียงพอ
ต่อการขยายเส้นทางการเดินรถเพิ่มตามความต้องการของประชาชน หรือในอีกกรณีหนึ่งก็คือ

สามารถขยายเส้นทางการเดินรถตามความต้องการของประชาชนได้ แต่ ขสมก. เองไม่มจี�ำนวนรถ

โดยสารประจ�ำทางเพียงพอต่อการให้บริการในเส้นทางใหม่ตามที่ประชาชนร้องขอ และต้นทุน

การเดินรถโดยสารประจ�ำทางปรับตัวสูงขึ้น ในขณะที่ค่าโดยสารถูกจ�ำกัดอัตราขั้นต�่ำ 

	 ส�ำหรับปัญหาเก่ียวกบัพนักงานเก็บค่าโดยสารไม่ยิม้แย้มแจ่มใสนัน้ มสีาเหตุมาจากปัจจยั

ทางด้านเหตุผลส่วนบุคคลของพนักงาน และสภาพบรรยากาศหรือสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน 

เช่น อากาศร้อน หรือการจราจรที่ติดขัด ท�ำให้พนักงานเก็บค่าโดยสารต้องอยู่บนรถนานเกินไป

ซึ่งอาจเป็นสาเหตุให้หงุดหงิดง่าย เป็นต้น (Benjawan Peamsuwan, Director of Planning 

Department (Bangkok Mass Transit Authority), Interviewed, July 29, 2015) 

		  การก�ำหนดวัตถุประสงค์และวิธีการแก้ไข ปัญหาแรกคือปัญหาในเรื่องความ

ทนัเวลาและความต่อเนือ่งของการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ผูว้จิยัขอเสนอทางเลอืก

หรือแนวทางในการแก้ไขปัญหาออกเป็น 3 แนวทาง ซึ่งต้องด�ำเนินไปในลักษณะคู่ขนานกันทั้ง 3

แนวทางคือ  (1)  การน�ำเอาระบบ  GPS  และ  Application  มาใช้ในการให้บริการรถโดยสาร

ประจ�ำทางของ ขสมก. (2)  การปรับปรุงตารางเวลาการเดินรถ และ (3) การใช้ช่องทางพิเศษ

เฉพาะรถโดยสารประจ�ำทาง (buslane) โดยทั้ง 3 แนวทางนี้ จะมีวัตถุประสงค์ 5 ประการคือ

(1) เพื่อให้ประชาชนสามารถวางแผนการเดินทางโดยรถโดยสารประจ�ำทางได้ด้วยตนเองทั้งใน

ส่วนของระยะเวลาในการเดินทาง และระยะเวลาในการการรอรถ (2) เพื่อจัดการเดินรถโดยสาร

ประจ�ำทางให้ไปถึงจุดหมายภายในระยะเวลาที่ก�ำหนด (3) เพื่อให้สามารถให้บริการรถโดยสาร

ประจ�ำทางได้อย่างต่อเนื่องตามตารางเวลาการเดินรถ (4) เพื่อช่วยอ�ำนวยความสะดวกในการใช้

บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางให้แก่ประชาชน และ (5) เพือ่ช่วยให้การจดัการการเดินรถโดยสาร

ประจ�ำทางของ ขสมก. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
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	 ส�ำหรับปัญหาประการถดัมาคอื ปัญหาทางด้านความครอบคลมุ/ทัว่ถงึของการให้บรกิาร

รถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. เป็นปัญหาท่ีไม่สามารถแก้ไขให้มคีวามคลุม/ท่ัวถึงได้ในทุกพ้ืนท่ี

ตามความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร เนือ่งจากเหตผุลทางด้านการขยายตวัของเมอืง (urbanlization)

และการเปลี่ยนแปลงทางด้านวิถีชีวิต สังคม และเศรษฐกิจในปัจจุบัน ประกอบกับปัญหาการ

จราจรทีต่ดิขดัอย่างมากในเขตเมือง รวมถึงอ�ำนาจในการตัดสินใจก�ำหนดและอนุมัติเส้นทางการ

เดินรถที่ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบของ ขสมก. ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเสนอทางเลือกหรือแนวทาง

ในการแก้ปัญหา โดยการปรบัปรงุและพฒันาเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง ให้ประชาชน

ผู้ใช้บริการสามารถเดินทางจากเชื่อมต่อระบบขนส่งมวลประเภทอื่น โดยเฉพาะระบบขนส่งทาง

รางประเภทรถไฟฟ้า ได้โดยใช้รถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. เพียงต่อเดียว

	

	 ส�ำหรับปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บรกิารรถเมล์ฟรีนัน้ เป็นปัญหาทีม่สีาเหตเุช่นเดยีว

กับการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางทั่วไปคือ การขาดความต่อเนื่องในการให้บริการ หรือ

รถเมล์ฟรีขาดระยะ ท�ำให้ต้องรถใช้บริการรถเมล์ฟรีเป็นเวลานาน ซึ่งสามารถใช้ทางเลือก หรือ

แนวทางในการแก้ไขร่วมกับแนวทางการแก้ไขปัญหาเรื่องความทันเวลาและความต่อเนื่องของ

การให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ได้ เพราะสภาพปัญหาและสาเหตุเหมือนกัน

อย่างไรกต็าม ด้วยลกัษณะการด�ำเนินโครงการให้บรกิารรถเมล์ฟรนีัน้ เป็นโครงการทีร่เิริม่มาจาก

ภาคการเมือง และเหตุที่ยังสามารถด�ำเนินการอยู่ได้จนถึงปัจจุบันนั้น ก็เพราะคณะรัฐมนตรีมี

การต่ออายุการให้บริการมาอย่างต่อเนื่อง ด้วยเหตุนี้ การให้บริการรถเมล์ฟรีของ ขสมก.จึงเป็น

สิง่ทีไ่ม่สามารถวางแผนและก�ำหนดแนวทางแก้ไขได้ในระยะยาว เนือ่งจากข้อจ�ำกดัทางด้านสถานะ

ของนโยบายซึ่งขึ้นอยู่กับภาคการเมือง 

	 ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงเสนอทางเลือกซึ่งเป็นข้อเสนอแนะเชิงนโยบายคือ การปรับเปลี่ยน

รปูแบบการให้บรกิารรถเมล์ฟรใีหม่ โดยจากเดมิทีป่ระชาชนทกุคนสามารถใช้บรกิารฟรไีด้ เป็นการ

ก�ำหนดสทิธใินการใช้บรกิารฟรใีห้แก่บุคคลเฉพาะกลุม่ในทุกเส้นทาง ผ่านทางการแสดงบตัรประจ�ำ

ตวัประชาชนควบคูก่บับตัรประจ�ำตัวอืน่ ๆ เช่น บตัรนักเรยีนนกัศกึษา หรอืบตัรประจ�ำตวัผูพ้กิาร

เป็นต้น โดยให้เริ่มน�ำร่องในกลุ่มของเด็ก สตรี คนชรา ผู้พิการ นักเรียน นิสิต และนักศึกษา หรอื

อาจใช้วธิกีารอืน่ ๆ  ท่ีมคีวามเป็นไปได้ภายใต้ข้อจ�ำกดัของการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก.

เพือ่ให้สามารถตอบสนองได้อย่างตรงตามวตัถปุระสงค์ของการให้บรกิารรถเมล์ฟร ีซ่ึงก็คอื การลดค่า

ใช้จ่ายทางด้านการเดินทาง หรือลดค่าครองชีพของประชาชน
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	 นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังได้เสนอข้อเสนอแนะซ่ึงเป็นทางเลือกเชิงนโยบายเพิ่มเติมอีก 3

แนวทางคอื (1) การก�ำหนดมาตรการในการบ�ำรงุรกัษารถโดยสารประจ�ำทาง หรอืการจดัซือ้หรือ

เช่ารถโดยสารประจ�ำทางใหม่ เพื่อแก้ไขปัญหารถโดยสารประจ�ำทางที่เก่าจนเกินไป    (2)   การ

วางแผนก�ำหนด และพัฒนาหลักสูตรการฝึกอบรมที่จ�ำเป็นส�ำหรับพนักงานที่มีหน้าที่ในการให้

บริการแก่ผู้ใช้บริการ และ (3) การปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการสายด่วนเพื่อร้องเรียนการ

ให้บริการ (call center) ให้มีประสิทธิภาพ 

สรุปผลการศึกษา

	 ผลการวิเคราะห์แผนปฏิบัติงานและประเมินผลการด�ำเนินงานของโครงการเกี่ยวกับ

การพฒันาการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ในปีงบประมาณ 2557 จ�ำนวน 4 โครงการ

พบปัญหาในการวางแผนโครงการ โดยเฉพาะข้อบกพร่องในส่วนของการก�ำหนดวัตถุประสงค์

โครงการเช่นเดยีวกนั นอกจากนี ้ ในส่วนของการประเมนิผลการด�ำเนนิโครงการ ยังพบปัญหาใน

การน�ำโครงการไปปฏบิติัและการประเมนิผลโครงการในลักษณะทีค่ล้ายคลงึกันอกีด้วย 

	 การส�ำรวจทศันคตแิละประเมนิความต้องการของผูใ้ช้บริการพบว่า การให้บรกิารรถโดย

สารประจ�ำทางของ ขสมก. อยู่ในระดับควรปรับปรุง โดยเรื่องต้องการให้ ขสมก. ด�ำเนินการ

ปรบัปรงุและพฒันามากทีส่ดุคอื ความทนัเวลาของรถโดยสารประจ�ำทาง รองลงมาคอื ความถีห่รอื

ความต่อเนื่องของรถโดยสารประจ�ำทาง, สภาพรถที่เก่าจนเกินไป, ความครอบคลุม/ทั่วถึงของ

เส้นทางการเดินรถ, ความปลอดภัยในการให้บรกิาร และการพัฒนาคณุภาพรถเมล์ฟรี ตามล�ำดับ

โดยหาก ขสมก. ด�ำเนนิการปรับปรงุและพฒันาคณุภาพการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางแล้ว

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะหันมาใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. เพิ่มขึ้น

	 จากผลการศกึษาและวเิคราะห์สภาพปัญหาดงักล่าวสามารถสรปุเป็นทางเลอืกเชงิปฏบิตัิ

เกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ดังต่อไปนี้ 1) ทางเลือกในการ

แก้ไขปัญหาเกีย่วกบัความทันเวลา และความต่อเนือ่งของการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางจะประกอบ

ไปด้วย 3 แนวทาง ซึง่ต้องด�ำเนนิไปในลกัษณะคูข่นานกนัทัง้ 3 แนวทางคอื (1) การน�ำเอาระบบ

GPS และ Application มาใช้ในการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. (2) การปรับปรุง

ตารางเวลาการเดินรถ และ (3) การใช้ช่องทางพิเศษเฉพาะรถโดยสารประจ�ำทาง (buslane) 

2) ทางเลอืกในการแก้ปัญหาด้านความครอบคลมุ/ทัว่ถงึของการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ 

ขสมก.ด้วยการปรับปรุงและพัฒนาเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทางให้ประชาชนผู้ใช้
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บรกิารสามารถเดนิทางจากเชือ่มต่อระบบขนส่งมวลประเภทอืน่ โดยเฉพาะระบบขนส่งทางราง

ประเภทรถไฟฟ้า ได้โดยใช้รถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. เพียงต่อเดียว 3) ทางเลือกใน

การแก้ไขปัญหาเกีย่วกับคณุภาพการให้บรกิารรถเมล์ฟรนีัน้ จะใช้แนวทางเดยีวกนักบัการแก้ปัญหา

ความทนัเวลาและความต่อเนือ่งในการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางเพราะมสีภาพปัญหาเช่น

เดียวกัน ควบคู่ไปกับการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการรถเมล์ฟรีใหม่โดยจากเดิมทีป่ระชาชน

ทกุคนสามารถใช้บริการฟรไีด้เป็นการก�ำหนดสทิธใินการใช้บรกิารฟรใีห้แก่บคุคลเฉพาะกลุ่มใน

ทุกเส้นทาง 

	 ส�ำหรบัทางเลอืกซึง่เป็นข้อเสนอแนะเชงินโยบาย ได้แก่    (1)    การก�ำหนดมาตรการในการบ�ำรงุ

รกัษารถโดยสารประจ�ำทาง หรอืการจัดซือ้ หรอืเช่ารถโดยสารประจ�ำทางใหม่ (2) การวางแผนก�ำหนด

และพฒันาหลกัสตูรการฝึกอบรมทีจ่�ำเป็นส�ำหรับพนกังานทีม่หีน้าทีใ่นการให้บรกิารแก่ผูใ้ช้บรกิาร

และ (3)     การปรบัปรงุ และพฒันาการให้บรกิารสายด่วนเพ่ือร้องเรียนการให้บริการ (call center) 

อภิปรายผลการศึกษา

	 แนวทางการพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. สอดคล้องกับ

ทัศนคติและความต้องการของประชาชน กล่าวคือ โครงการทั้ง 4 โครงการคือ (1) โครงการ

พัฒนาและปรับปรุงเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง (2) โครงการลดและป้องกันภัยและ

อุบัติเหตุจากการขนส่งสาธารณะโดยรถโดยสารประจ�ำทาง (3) โครงการอบรมพัฒนาคุณภาพ

บรกิาร หลกัสูตรบรกิารดขีบัขีป่ลอดภยั และ (4) โครงการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารเชงิสังคม

และรถเมล์ฟรี เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ต้องการให้ ขสมก. ด�ำเนินการ

	 การด�ำเนนิโครงการเกีย่วกบัการพฒันาการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก.ซึง่มี

การด�ำเนนิงานมาต่อเนือ่งทกุปี ไม่สามารถท�ำให้คณุภาพการให้บรกิารในภาพรวมดขีึน้ได้โดย

ปัญหาต่าง ๆ  เกีย่วกบัการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ล้วนเป็นปัญหาซึง่มีการ

สัง่สมมาอย่างยาวนาน และยงัไม่มกีารแก้ไขอย่างจรงิจงั เหน็ได้จากผลการวจิยัท่ีพบว่า การให้

บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ในมุมมองของประชาชน อยู่ในระดับที่ควรปรับปรุง 

สอดคล้องกับข้อมูลจากการส�ำรวของศูนย์บริการประชาชน ส�ำนักงานปลัดส�ำนักนายกรัฐมนตรี

ในปีงบประมาณ 2556 – 2557 ที่พบว่า ในปีงบประมาณ 2556 ขสมก. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ

ที่มีประชาชนร้องเรียนโดยเฉลี่ยมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่งจากรัฐวิสาหกิจทั้งหมดโดยมีจ�ำนวน

เรื่องร้องทุกข์ จ�ำนวน 797 เรื่อง และในปีงบประมาณ 2557 มีจ�ำนวนเรื่องร้องทุกข์เพียง 752
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เรื่อง ซึ่งถือเป็นสัดส่วนที่น้อยลง เมื่อเทียบกับปีงบประมาณก่อนหน้า อย่างไรกต็าม ถงึแม้จ�ำนวน

เรือ่งร้องทกุข์ในปีงบประมาณ  2557  จะมแีนวโน้มลดลงจากปีก่อนแต่เม่ือเทยีบกบัรฐัวสิาหกจิอืน่

แล้ว ขสมก. กย็งัคงเป็นหน่วยงานรฐัวิสาหกจิท่ีมปีระชาชนร้องเรยีนโดยเฉลีย่มากที่สุดเป็นอันดับสี่

จากรัฐวิสาหกิจทั้งหมด 

	 ส�ำหรับประเด็นทีม่กีารร้องเรยีนมากทีส่ดุคือ การปรบัปรงุการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำ

ทางของ ขสมก. ให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ทั้งทางด้านของพนักงานขับรถ พนักงานเก็บค่าโดยสาร

สภาพรถโดยสารประจ�ำทาง ความปลอดภัยในการให้บรกิาร การปรับปรงุตารางการเดินรถ การเพิม่

จ�ำนวนรถ การขยายเส้นทางการให้บริการ การขยายระยะเวลาการให้บริการรถเมล์ฟรีและ

การอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ ในการเดนิทาง (Office of the Prime Minister, 2013: 106,

2014: 63) สอดคล้องกับผลการวิจัยที่พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า ปัญหาทางด้าน

คุณภาพในการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ทั้งในแง่ของความทันเวลาและความ

ต่อเนือ่งของรถโดยสารประจ�ำทาง สภาพรถโดยสารประจ�ำทาง ความครอบคลมุ/ทัว่ถงึของเส้นทาง

การเดินรถโดยสารประจ�ำทาง และคุณภาพการให้บริการรถเมล์ฟรี เป็นประเด็นปัญหาส�ำคัญ

ที่ผู้ใช้บริการต้องการให้ ขสมก. ด�ำเนินการแก้ไข 

	

	 นอกจากผลการวิจัยจะมีความสอดคล้องกับผลส�ำรวจของส�ำนักงานปลัดส�ำนักนาย

กรัฐมนตรีแล้ว ยังสอดคล้องกับข้อมูลจากข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ

ขสมก. ผ่านทางสายด่วน 1348 ในปีงบประมาณล่าสุดคอื ปีงบประมาณ 2556 (1 ตลุาคม 2555

– 30 กันยายน 2556) ที่พบว่า การให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของขสมก. มีจ�ำนวนเรื่อง

ร้องเรยีน 1,098 เรือ่ง โดยประเด็นทีม่กีารร้องเรยีนอันดบัหนึง่คือ กรยิาวาจาไม่สภุาพ (41 เรือ่ง)

รองลงมาคือ การไม่จอดรับผู้โดยสาร (34 เรื่อง) และอันดับที่สามคือ ขับรถโดยประมาท

(15 เรื่อง) อีกด้วย แต่เป็นที่น่าสังเกตว่า ข้อร้องเรียนต่าง ๆ เกี่ยวกับการให้บริการนี้ ขสมก.

สามารถด�ำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนเสร็จสิ้นได้ครบทุกเรื่อง หรือคิดเป็นร้อยละ 100 แต่กลบั

ไม่ได้ท�ำให้ประชาชนผูใ้ช้บรกิารเหน็ถงึการเปลีย่นแปลงทีเ่กิดขึน้ได้ เหน็ได้จากผลการวิจยัในด้าน

การให้บริการที่พบว่า ผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ส่วนใหญ่เห็นว่า การให้บรกิาร

รถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. ในภาพรวมยงัอยูใ่นระดบัควรปรบัปรงุเกอืบทกุรายการสอดคล้อง

กับงานวิจัยของธีระเดช ริ้วมงคล ในปี พ.ศ.2521 ที่พบว่า ปัญหาในเรื่องจ�ำนวนรถทีน้่อยเกนิไป

ปัญหาเก่ียวกับสภาพของรถประจ�ำทางท่ีมีสภาพรถทรุดโทรมเป็นอย่างมากและปัญหาเกี่ยวกับ

เรือ่งการขยายเส้นทางการเดนิรถทีผู่ใ้ช้บรกิารเหน็ว่า สมควรให้มกีารขยายเส้นทางการเดนิรถให้กว้าง

ออกไปตามการขยายตวัของเมอืงและแหล่งชมุชนต่าง ๆ อย่างน้อยทีส่ดุกใ็ห้ทัว่เขตกรงุเทพมหานคร
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เป็นประเด็นปัญหาส�ำคญัท่ีส่งผลกระทบต่อคณุภาพการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของขสมก.

ซึ่งเป็นที่น่าสังเกตว่า ปัญหาเหล่านี้ เป็นปัญหาที่เกิดขึ้นถูกค้นพบและน�ำเสนอโดยงานวจิยัเมือ่ปี

พ.ศ.2521 หรอืเป็นระยะเวลาประมาณ 37 ปีมาแล้ว แต่ปัญหาเหล่านีก็้ยงัคงเป็นปัญหาส�ำคญัทีส่่งผล

ต่อคณุภาพการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของขสมก. จนกระทัง่ในปัจจบุนัและยงัคงเป็นปัญหาที่

ขสมก. ไม่สามารถด�ำเนินการแก้ไขได้ตลอดระยะเวลา 37 ปีที่ผ่านมา

ระยะเวลาในการเดนิทาง เป็นสิง่ทีป่ระชาชนผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. 

ให้ความส�ำคัญ และเป็นปัจจัยส�ำคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารประจ�ำทางในการ

เดนิทาง โดยผลการวจิยัพบว่า เรือ่งทีผู่ใ้ช้บรกิารมคีวามกงัวลและเหน็ว่าควรด�ำเนนิการปรบัปรงุ และ

ต้องการให้ด�ำเนนิการปรับปรงุมากทีส่ดุเป็นเรือ่งเดยีวกนัคอื “เรือ่งของความทันเวลา” สอดคล้องกับ

งานวิจัยของธีระเดช ริ้วมงคล ที่พบว่า ปัญหาในเรื่องจ�ำนวนรถที่น้อยเกินไป ท�ำให้ผู้ใช้บริการ

ต้องเสียเวลาคอยรถนาน (ประมาณ 5 – 25 นาที) เป็นประเด็นปัญหาส�ำคัญที่ส่งผลกระทบต่อ

คณุภาพการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ       ขสมก.       และผลการวจิยัยงัสอดคล้องกับงานวจิยั

ของกรรณิการ์ แสงสุริศรี ในปี พ.ศ.2546 ที่พบว่า ระยะเวลาในการเดินทางมีผลต่อพฤติกรรม

การเลือกใช้รถโดยสารสาธารณะในการเดินทางของผู้ใช้บริการ และรถโดยสารประจ�ำทางของ

ขสมก. ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการในส่วนนี้ได้ นอกจากนี้ ผลการวิจัยนี้ยังสอดคล้อง

กบัทฤษฎรีปูแบบการขนส่งผูโ้ดยสารในเขตเมอืง (theory    of    urban       passenger         transportation

models) ของวูชิค (Vuchic, 1981) ที่อธิบายว่า ผู้โดยสารจะมีความต้องการในการใช้บริการ

ระบบขนส่งมวลชนทีม่คีวามตรงต่อเวลา (punctuality) คอืมกีารก�ำหนดตารางเวลาในการเดินรถ

ทีแ่น่นอนและชดัเจน รวมถึงความถีใ่นการให้บรกิารต้องมช่ีวงเว้นระยะเวลาทีเ่หมาะสมและความเรว็

หรอืระยะเวลาทีใ่ช้ในการเดนิทาง (speed/travel time) จากจุดต้นทางไปจนถงึจุดหมายปลายทาง

อันได้แก่ ระยะเวลาการเข้าถึง ระยะเวลาการรอคอยระยะเวลาการเปลี่ยนยานพาหนะ ระยะ

เวลาการออกเดินทาง และระยะเวลาการถึงจุดหมายปลายทาง จะต้องมีความรวดเร็วและต้อง

สามารถลดระยะเวลาในการเปลีย่นถ่ายยานพาหนะให้เหลอืน้อยทีส่ดุ และสอดคล้องกบังานวิจยั

ของบรูตัน (Bruton, 1975: 169-174) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอทิธพิลต่อการตดัสนิใจเดนิทาง

ของบคุคล      ซึง่พบว่า      การลดระยะเวลาในการเดินทางมผีลโดยตรงต่อจ�ำนวนผู้ใช้บริการระบบขนส่ง

มวลชนสาธารณะ โดยหากการเดินทางด้วยระบบขนส่งมวลชนสาธารณะมรีะยะเวลาในการเดนิ

ทางน้อย จ�ำนวนผู้ใช้บรกิารระบบขนส่งมวลชนสาธารณะกจ็ะเพิม่สูงข้ึน
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การให้บริการรถเมล์ฟรีของ ขสมก. ในภาพรวมว่า อยู่ในระดับควรปรับปรุง เนื่องจากการ

ให้บริการรถเมล์ฟรีขาดความต่อเนื่อง ท�ำให้ต้องรอรถเมล์ฟรีนานมาก รองลงมาคือ รถเมล์ฟรีที่

วิ่งให้บริการแน่นและเบียดเสียดกันมากจนเกินไป และพนักงานขับรถไม่จอดรับผู้ใช้บริการ ซึ่ง

สอดคล้องกับผลส�ำรวจการร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการรถเมล์ฟรี ประจ�ำปีงบประมาณ  2557

ทีพ่บว่า จ�ำนวนการร้องเรยีนเฉล่ียอยูท่ีเ่ดือนละ 6 ครัง้ สงูกว่าค่าเป้าหมาย 1 ครัง้ (ค่าเป้าหมาย

ก�ำหนดไม่เกิน 5 ครั้งต่อเดือน) แสดงให้เห็นว่า สภาพการให้บริการรถเมล์ฟรี ยังมีปัญหาในหลาย

ประการ และไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการในการเดินทางของประชาชนได้อย่างมคีณุภาพ

ตามที่ ขสมก. ก�ำหนดไว้ แต่อย่างไรก็ตาม ประชาชนส่วนใหญ่ก็ยังคงต้องการให้จัดรถเมล์ฟรีให้

บริการต่อไป โดยส่วนใหญ่ต้องการให้จัดรถเมล์ฟรีให้บริการเพิ่ม โดยเฉพาะในชั่วโมงเร่งด่วน

(rush hours) รองลงมาคือ เรื่องการจัดอบรมมารยาทและวินัยจราจร เพื่อพฒันาการขบัรถของ

พนกังานขบัรถ และการเพ่ิมเส้นทางการให้บรกิารรถเมล์ฟรใีห้มคีวามครอบคลุม/ทั่วถึง 

	 ความปลอดภยัในการให้บริการเป็นส่ิงทีป่ระชาชนผูใ้ช้บริการให้ความส�ำคญัอย่างมาก

เห็นได้จาก ผลการวิจัยที่พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า ความปลอดภัยในการให้บริการรถ

โดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. อยู่ในระดับพอใช้ และไม่เคยประสบอุบัติเหตุจากการใช้บริการรถ

โดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. แต่ก็ยังคงต้องการให้ ขสมก. ด�ำเนินการพัฒนาเกี่ยวกับความ

ปลอดภัยในการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางต่อไป และไม่มีผู้ใช้บริการคนใดปฏิเสธในเรื่อง

ดังกล่าว สอดคล้องกับผลการวิจัยของธีรยสถ์ ปานกลาง ในปี พ.ศ.2548 ที่พบว่า เรื่องของความ

ปลอดภยัในชวีติและทรพัย์สนิขณะใช้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางเป็นเรือ่งท่ีผูใ้ช้บรกิารเหน็ว่ามี

ความส�ำคัญมากที่สุด 

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ

	 การเสรมิสร้างองค์ความรูท้างด้านการวางแผนโครงการ (program planning) การน�ำโครงการ

ไปปฏิบัติ (program implementation) และการประเมินผลโครงการ (program evaluation)

ให้แก่บคุลากรทีม่หีน้าท่ีความรบัผิดชอบในการส่วนการวางแผนนโยบายและแผนงานของ ขสมก.

เนือ่งจาก ขสมก. มีจุดอ่อน (weakness) ทางด้านการวางแผนโครงการ โดยเฉพาะในส่วนของ

วธิกีารก�ำหนดวตัถปุระสงค์ เป้าหมาย และตวัชีวั้ดทีส่อดคล้องกบัหลักวชิาการการน�ำแผนงาน/

โครงการ
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ไปปฏิบัติการบริหารโครงการให้ด�ำเนินไปตามแผนการด�ำเนินงาน (gantt chart) ที่ก�ำหนดไว้

และการประเมินผลโครงการ 

	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 1) การก�ำหนดมาตรการในการบ�ำรุงรักษารถโดยสารประจ�ำทาง โดยเฉพาะเรื่องของ

ความสะอาดของรถและอปุกรณ์ภายในรถ เช่น พืน้ทีบ่นรถโดยสารประจ�ำทาง เบาะหรอืทีน่ัง่ราว

จับต่าง ๆ  ผ้าม่าน หน้าต่าง เป็นต้น ซึ่งควรก�ำหนดมาตรฐานความสะอาดของตัวรถ และช่วงเวลา

การท�ำความสะอาดที่ชัดเจน ทั้งนี้อาจด�ำเนินการผ่านทางการจัดหน่วยงานขึ้นมาดูแลท�ำความ

สะอาดรถโดยสารประจ�ำทางโดยเฉพาะ หรือด�ำเนนิการว่าจ้างหน่วยงานภายนอก    (outsourcing) 

เข้ามาด�ำเนนิการแทนกไ็ด้ ส�ำหรบัด้านสมรรถนะของเครื่องยนต์และอุปกรณ์ในรถควรก�ำหนดใน

รูปแบบเป็นระเบียบขององค์การที่ระบุถึงระยะเวลาให้บริษัทเอกชนผู้รับผิดชอบมีการบ�ำรุง

รักษา หรือตรวจสอบความปลอดภัยของรถโดยสารประจ�ำทางประจ�ำวันก่อนการวิ่งให้บริการ

และการตรวจสอบประจ�ำเดือน 

	 2)    การวางแผนและก�ำหนดหลกัสตูรการฝึกอบรม เกีย่วกบัการให้บรกิารอย่างมคีณุภาพ

ให้แก่พนกังานเกบ็ค่าโดยสาร และหลกัสตูรเกีย่วกับการขบัข่ีอย่างปลอดภยัให้แก่พนกังานขับรถ

ขององค์การ รวมถึงพัฒนาหลักสูตรอื่น ๆ  ที่จ�ำเป็นส�ำหรับพนักงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการแก่

ผู้ใช้บริการอย่างสม�่ำเสมอ และมีความสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มในอนาคต

ตลอดจนก�ำหนดมาตรการต่าง ๆ เพือ่รบัประกนัคณุภาพ และมาตรฐานในการให้บรกิารเพือ่ท�ำให้

การให้บรกิารนัน้ เป็นการให้บรกิารทีด่ ี มคีณุภาพ และสามารถท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจ

สูงสุด

	 3) การปรบัปรงุ และพฒันาการให้บรกิารสายด่วนเพือ่ร้องเรยีนการให้บรกิาร (callcenter)

ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อเปิดรับความคิดเห็น และความต้องการโดยตรงจากผู้ใช้บริการเพื่อให้

สามารถพัฒนาการให้บริการได้อย่างมีคุณภาพสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ตลอดจนเพื่อท�ำให้ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งถือเป็นวัตถุประสงค์ส�ำคัญในการให้

บรกิาร โดยเฉพาะบรกิารขนส่งมวลชนสาธารณะ ทีจ่ะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการทาง

ด้านการเดินทางของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ

	 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ (Action Plan)

	 1) แผนปฏิบัติการโครงการพัฒนาระบบ GPS และ Application เพื่อใช้ในการให้บริการ

รถโดยสารประจ�ำทาง เป็นการน�ำเอาเทคโนโลยีเกี่ยวกับการระบุต�ำแหน่ง (GPS) มาประยุกต์ใช้

ในการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก. โดยต้องด�ำเนนิการติดระบบ    GPS      ทีร่ถโดยสาร
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ประจ�ำทาง ประกอบกบัสร้าง Application ทีม่ปีระสทิธภิาพในการระบุต�ำแหน่งรถโดยสารประจ�ำ

ทางสายต่าง ๆ  มกีารระบปุระเภทของรถโดยสารประจ�ำทาง อตัราค่าโดยสารข้อมลูเกีย่วกบัตัวรถ

มีฟังก์ชั่นในการค�ำนวณระยะเวลาที่รถโดยสารประจ�ำทางจะเดินทางมาถึงยังจุดรอรถหรือ

ป้ายต่าง ๆ  ตามเส้นทาง และสามารถค�ำนวณระยะเวลาที่จะเดินทางไปยังจุดหมายได้ทั้งนี้เพื่อให้

ขสมก. สามารถจัดการเดินรถโดยสารประจ�ำทางได้อย่างมีประสิทธิภาพ   โดยเฉพาะในด้านความ

ทันเวลา ระยะเวลาในการเดินทาง ระยะเวลาในการรอใช้บริการ และความต่อเนื่องในการให้

บรกิารตามตารางเวลาการเดนิรถ และเพือ่ให้ประชาชนสามารถวางแผนการเดนิทางด้วยรถโดยสาร

ประจ�ำทางได้ด้วยตนเอง

	 2) แผนปฏิบัติการโครงการใช้ช่องทางพิเศษส�ำหรับรถโดยสารประจ�ำทาง (buslane) 

ซึง่จะด�ำเนนิการจดัช่องทางด้านซ้ายสดุ เป็นช่องทางพเิศษส�ำหรบัให้รถโดยสารประจ�ำทาง และ

รถโดยสารสาธารณะประเภทอ่ืนว่ิงให้บรกิารเท่านัน้      โดยในระยะแรกอาจด�ำเนนิการเฉพาะชัว่โมง

เร่งด่วน (rush hours) ของการเดนิทางคือ 06.00 – 09.00 น. และ 16.00 – 19.00 น. และอาจมกีาร

ขยายช่วงเวลาเป็นตลอดทัง้วนัในระยะต่อไป ทัง้นีเ้พ่ือให้สามารถจดัการเดนิรถโดยสารประจ�ำทาง

ของ ขสมก.ให้สามารถไปถึงจุดหมายปลายทางได้ภายในระยะเวลาที่ก�ำหนด เพื่อให้สามารถให้

บริการรถโดยสารประจ�ำทางได้อย่างต่อเนื่องตามตารางเวลาการเดินรถและเพ่ือให้ผู้ใช้บริการ

สามารถวางแผนในการเดินทางด้วยรถโดยสารประจ�ำทางได้ด้วยตนเอง

	 3) แผนปฏบิตักิารโครงการปรบัปรงุเส้นทางการเดนิรถโดยสารประจ�ำทาง เป็นโครงการทีจ่ดั

ท�ำขึน้เพ่ือปรบัปรงุเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง ทัง้ ของ     ขสมก.     และของบรษิทัเอกชนร่วม

บรกิาร โดย ขสมก. ต้องด�ำเนนิการร่วมกบักรมการขนส่งทางบกผูร้บัผดิชอบในการวางแผนก�ำหนด

และอนุมัติเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทาง และกระทรวงคมนาคมในการวางแผน

เส้นทางการเดินรถโดยสารประจ�ำทางในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลในระยะยาวให้

สอดคล้องกบัการพฒันาระบบการขนส่งมวลชนทางราง และระบบขนส่งมวลชนประเภทอื่น ๆ ท่ี

จะเกดิขึน้ในอนาคต ทัง้นีเ้พือ่เพิม่ความครอบคลมุ/ทัว่ถงึของเส้นทางการเดนิรถโดยสารประจ�ำทาง

ให้มีความเหมาะสม ตลอดจนเพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น

	 4) แผนปฏิบัติการโครงการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการรถเมล์ฟรี เป็นการก�ำหนด

สิทธิในการใช้บริการฟรีให้แก่บุคคลเฉพาะกลุ่มในทุกเส้นทาง ผ่านทางการแสดงบัตรประจ�ำตัว

ประชาชนควบคูก่บับตัรประจ�ำตวัอืน่ ๆ เช่น บตัรนกัเรยีนนกัศกึษา หรอืบตัรปะจ�ำตัวผูพ้กิาร เป็นต้น

โดยจะเริ่มน�ำร่องในกลุ่มของเด็ก สตรี คนชรา ผู้พิการ นักเรียน นิสิต และนักศึกษาหรือแนว

ทางอื่น ๆ  ที่มีความเป็นไปได้ภายใต้ข้อจ�ำกัดของการให้บริการรถโดยสารประจ�ำทางของ ขสมก.

เพ่ือให้สามารถตอบสนองได้อย่างตรงตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการรถเมล์ฟรีซ่ึงก็คือ

การลดค่าครองชีพของประชาชน
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