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บทสรุปผูบริหาร 
 
 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กอตั้งและดําเนินงานตามนโยบายรัฐบาล โดยคณะกรรมการ

บริหารกิจการองคการมีความมุงม่ันบริหารจัดการใหเปนท่ียอมรับสรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนและสังคม 

ภายใตหลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) ยึดม่ันในคุณธรรม คานิยม จริยธรรม 

จรรยาบรรณ รับผิดชอบตอประชาชนผูใชบริการ และมีการดําเนินงานดวยความโปรงใส ซ่ือสัตยสุจริต 

ตรวจสอบได ดังนั้นการใหบริการแกประชาชนจึงเปนหัวใจหลักสําคัญในการดําเนินงานของ ขสมก. และ

จําเปนตองทราบความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนท่ียอมรับ 

โดยรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประจําปงบประมาณ 2564  ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ทราบถึงปญหา และลําดับความสําคัญของปญหา ตลอดจนความตองการ/ความคาดหวัง ความ

ผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. การเก็บขอมูลในการสํารวจครั้งนี้ไดพัฒนาเครื่องมือ คือ แบบสอบถาม โดยเริ่มจาก

กระบวนการและการกําหนดปจจัยใหเหมาะสมและครอบคลุมประเด็นท่ีสอดคลองกับระบบประเมินผล

รัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) เพ่ือใหตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ     

ซ่ึงปจจัยท่ีใชในการสํารวจความพึงพอใจ / ไมพึงพอใจ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง

การบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการและ

ความปลอดภัย ท้ังนี้ไดสรางแบบสอบถามผานระบบออนไลน ซ่ึงเปนการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิด

ประโยชน แสดงผลการสํารวจไดอยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทําใหการสํารวจความพึงพอใจผูใชบริการของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดําเนินการไดตามระยะเวลาท่ีกําหนด และสอดคลองกับรูปแบบ    

การดําเนินชีวิตของผูใชบริการในปจจุบัน โดยการสํารวจไดคํานึงถึงการปฏิบัติตามนโยบาย มาตรการปองกัน   

การแพรระบายของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ตาม พรก. ฉุกเฉิน เรื่องการเวนระยะหางทางสังคม 

(Social Distancing) โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. ท้ังในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 

สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประจําปงบประมาณ 2564  สรุปไดดังนี้ 
 

1.1 ผลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ

ความภักดขีองผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

- สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย  รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  สรุปไดวา ผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง
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มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับ

มาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.73  คิดเปนรอยละ 74.60  ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 

3.86) มีคาเฉลี่ยเทากัน คิดเปนรอยละ 77.20  ลําดับ 2) ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานราคา ( x = 

3.73) มีคาเฉลี่ยเทากัน คิดเปนรอยละ 74.60 ลําดับ 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)  ( x = 3.71) 

คิดเปนรอยละ 74.20 
 

 สําหรับผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”    

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.79  คิดเปนรอยละ 75.80  ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด     

3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  ลําดับ 2) ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.95) คิดเปนรอยละ 79.00 ลําดับ 3) ดานราคา ( x = 3.85) คิดเปน

รอยละ 77.00 
 

- สรุปผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดวา ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความ

ไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.25 คิดเปน  

รอยละ 65.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดาน     

การสงเสริมการตลาด ( x = 3.29) คิดเปนรอยละ 65.80  ลําดับ 2) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.28) 

คิดเปนรอยละ 65.60 ลําดับ 3) ดานราคา และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย คาเฉลี่ยเทากัน 

( x = 3.27) คิดเปนรอยละ 65.40 
 

สวนผูใชบริการรถโดยสารองคการ ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“ไมพึงพอใจระดับปานกลาง”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.14  คิดเปนรอยละ 62.80 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึง

พอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.24) คิดเปน

รอยละ 64.80  ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.17) คิดเปนรอยละ 63.40 

และลําดับ 3) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.16) คิดเปนรอยละ 63.20 
 

-   สรุปผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ        

รถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

  ผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดวา 

ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความตองการ/ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”        

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.78) คิดเปนรอยละ 75.60  มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับ
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มาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 
 

  สวนผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”      

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 78.80 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับ

มาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40 และมีความภักดี โดยภาพรวมอยูในระดับ 

“ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.65) คิดเปนรอยละ 73.00 
 

-   สรุปลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ  

(ขสมก.) พบวา รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา   
 

ผลการสํารวจแสดงใหเห็นวาลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ โดยเรียงลาํดบัขอเสนอแนะท่ีสําคัญ 3 อันดับมากท่ีสุด คือ ลําดับ 1) 

ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ คิดเปนรอยละ 22.90 ลําดับ 2) 

ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 คิดเปนรอยละ 16.40 และลําดับ 3) ควรดูแล

ความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 15.70   
 

ลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)           

รถโดยสารธรรมดา โดยเรียงลําดับปญหาท่ีสําคัญ 3 อันดับมากท่ีสุด 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของ

การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 คิดเปนรอยละ 21.20  ลําดับ 2) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมี

สภาพพรอมใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 19.00 และลําดับ 3) ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพ่ิมข้ึน คิดเปนรอยละ 16.00 

 

1.2  ผลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน 

และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) 
 

- สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม)  
 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) 

ประกอบดวย  รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  สรุปไดวา ผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ

คะแนน 3.76  คิดเปนรอยละ 75.20 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 

ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x =3.92) คิดเปนรอยละ 78.40 ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความ

ปลอดภัย ( x = 3.90)  คิดเปนรอยละ 78.00 และลําดับ 3) ดานราคา ( x = 3.80) คิดเปนรอยละ 76.00 
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- สรุปผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) 
 

ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดวา ผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง”มีคาเฉลี่ย 

ท่ีระดับคะแนน 3.20 คิดเปน  รอยละ 64.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ

แรก ไดแก 1) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.26) คิดเปนรอยละ 65.20 ลําดับ 2) ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 3.23) คิดเปนรอยละ 64.60 3) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.22) 

คิดเปนรอยละ 64.40 
 

-   สรุปผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถ

โดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) 
 

  ผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดวา 

ผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม   

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.86) คิดเปนรอยละ 77.20 ความผูกพัน โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.59) คิดเปนรอยละ 71.80 และความภักดี         

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.61) คิดเปนรอยละ 72.20 
 

-   สรุปลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ภาพรวม)  
 

ผลการสํารวจแสดงใหเห็นวาลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ภาพรวม) โดยเรียงลําดับขอเสนอแนะท่ีสําคัญ 3 อันดับมากท่ีสุด คือ ลําดับ 1) ควรมีมาตรการ

ควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 คิดเปนรอยละ 18.70  2) ควรดูแลความสะอาด/

บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 17.40 และลําดับ 3) ควรนํา

เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ คิดเปนรอยละ 16.70 

 

1.3 ผลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ

ความภักดีของของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ          

รถโดยสารธรรมดา และรถตู) 
 

- สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร ปรับอากาศ   

รถโดยสารธรรมดา และรถตู) 
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสาร   

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู สรุปไดวา ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร     

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ี

ระดับคะแนน 3.70  คิดเปนรอยละ 74.00 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.79) คิดเปนรอยละ 75.80 ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและ

ความปลอดภัย ( x = 3.78)  คิดเปนรอยละ 75.60 และลําดับ 3) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.72) คิด

เปนรอยละ 74.40  
 

  สวนผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจ

ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.65 คิดเปนรอยละ 73.00 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.74)  คิดเปนรอยละ 74.80 ลําดับ 2) ดาน

กระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.73)  คิดเปนรอยละ 74.60 และลําดับ 3) ดานราคา ( x = 

3.70) คิดเปนรอยละ 74.00  
 

- สรุปผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับ

อากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู) 
 

         ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับ

อากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู  สรุปไดวา ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความ

ไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.41  คิดเปนรอยละ 68.20 

ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานลักษณะทางกายภาพ   
( x = 3.44) คิดเปนรอยละ 68.80  ลําดับ 2) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ดานชองทางการ

บริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.42) คิดเปนรอยละ 68.40 ลําดับ 3) ดาน

บุคลากร มีคาเฉลี่ย ( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.80 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานราคา และดาน

กระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.38) คิดเปนรอยละ 67.60 
 

    สวนผูใชบริการรถตู มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” มีคาเฉลี่ยท่ี

ระดับคะแนน 3.40  คิดเปนรอยละ 68.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก ลําดับ 1) ดานผลิตภัณฑ และดานราคา มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.43) คิดเปนรอยละ 68.60  ลําดับ 2) 

ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน      

( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.80 ลําดับ 3) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.37) คิดเปนรอยละ 67.40 

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.35) คิดเปนรอยละ 67.00 
 

- สรุปผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู) 
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 ผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู  สรุปไดวา ผูใชบริการรถ

โดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความตองการ/ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.79  คิดเปนรอยละ 75.80  มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”         

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.54  คิดเปนรอยละ 70.80 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”       

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.58  คิดเปนรอยละ 71.60 

 

  สําหรับผูใชบริการรถตูมีความตองการ/ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”         

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.63  คิดเปนรอยละ 72.60  มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.57  คิดเปนรอยละ 71.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”    

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.62  คิดเปนรอยละ 72.40 
 

- สรุปลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร  

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู) 
 

 ผลการสํารวจแสดงใหเห็นวาลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวม

บริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสารธรรมดา โดยเรียงลําดับขอเสนอแนะท่ีสําคัญ 3 อันดับ

มากท่ีสุด คือ ลําดับ 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค - 19 คิดเปนรอย

ละ 22.50 ลําดับ 2) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และควร

มีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน (มีคารอยเทากัน) คิดเปนรอยละ 16.80 และลําดับ 3) ควรดูแล

ความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 15.00  
 

 ลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู โดยเรียงลําดับ

ขอเสนอแนะท่ีสําคัญ 3 อันดับมากท่ีสุด คือลําดับ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการให

ขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 21.40 ลําดับ 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาด

ของเชื้อไวรัสโควิค - 19 คิดเปนรอยละ 20.00 และลําดับ 3) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพ

พรอมใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 18.60 

 

1.4 ผลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ

ความภักดีของของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา 

ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 
 

 - สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)  
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 ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลอง

แสนแสบ) สรุปวาผูใชบริการรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) มีความพึงพอใจใน

ภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.94  คิดเปนรอยละ 78.80 ท้ังนี้

ผูใชบริการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 

4.16) คิดเปนรอยละ 83.20  ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.11) คิดเปน

รอยละ 82.20 และลําดับ 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.04) คิดเปนรอยละ 80.80  
 

  สวนผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)  มีความพึงพอใจใน

ภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.78  คิดเปนรอยละ 75.60 ท้ังนี้

ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานราคา ( x = 4.08)  คิดเปน

รอยละ 81.60 ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.00) คิดเปนรอยละ 80.00

ลําดับ 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.90) คิดเปนรอยละ 78.00  
 

- สรุปผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 
 

  ผลการสํารวจระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลอง

แสนแสบ)  สรุปไดวา ผูใชบริการ รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) มีความไมพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.63  คิดเปนรอยละ 72.60 ท้ังนี้

ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของ

การบริการ) ( x = 3.74) คิดเปนรอยละ 74.80 ลําดับ 2) ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.68) คิดเปนรอยละ 73.60 และลําดับ 3) ดานบุคลากร      

( x = 3.66) คิดเปนรอยละ 73.20 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน   

( x = 3.52) คิดเปนรอยละ 70.40 
 

  สวนผูใชบริการ เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) มีความไมพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 2.51  คิดเปนรอยละ 50.20 ท้ังนี้

ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานชองทางบริการ ( x = 

2.66) คิดเปนรอยละ 53.20 ลําดับ 2) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 2.60) คิดเปนรอยละ 52.00 และ

ลําดับ 3) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.53) คิดเปนรอยละ 50.60  
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 -  สรุปผลการสํารวจความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขง ขสมก. ประกอบ รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร 

(เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 
 

  ผลการสํารวจระดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ

ระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือ

โดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) สรุปไดวา ผูใชบริการรถรถไฟฟา (รถไฟฟา 

MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) มีความตองการ/ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”      

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  มีความผูกพัน  โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x =3.75) คิดเปนรอยละ 75.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูใน

ระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x =3.82) คิดเปนรอยละ 76.40 

 สวนผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) มีความตองการ/ 

ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.93)  คิดเปนรอยละ 

78.60 มีความผูกพันโดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.55) คิดเปนรอย

ละ 71.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.61)   

คิดเปนรอยละ 72.20 

 

 - สรุปลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง รถไฟฟา (รถไฟฟา 

MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 
 

ผลการสํารวจแสดงใหเห็นวาลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ขสมก. รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) โดยเรียงลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ   

3 ลําดับมากท่ีสุด คือ ลําดับ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดิน

รถ คิดเปนรอยละ 20.50 ลําดับ 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19   

คิดเปนรอยละ 20.00 และลําดับ 3) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ    

คิดเปนรอยละ 17.10 
 

สําหรับความสําคัญของขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ เรือโดยสาร (เรือดวน

เจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) โดยเรียงลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับมากท่ีสุด   

คือ ลําดับ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 

31.40 ลําดับ 2) ควรมีจํานวนเท่ียวเรือ ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปนรอยละ 23.30 และลําดับ 3) ควรเพ่ิม

ชองทางการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย คิดเปนรอยละ 9.50  
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 1.5 เปรียบเทียบระดับความระดับความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง 

ความผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  รถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงองคการ 
 

- เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ     

ความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงองคการ 
 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และ
ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมาก
ท่ีสุด คือ ลําดับ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 78.80  ลําดับ 2) 
รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.79) คิดเปนรอยละ 75.86 และลําดับ 3)  ระบบขนสงท่ีเปน
คูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.78) คิดเปนรอยละ 75.63 
 

 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวาผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 
อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.63) คิดเปนรอยละ 72.51        
2) รถโดยสาร เอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.41) คิดเปนรอยละ 68.14 และ    
3) รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.86 
 

 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการกับรถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความ
คาดหวัง โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 
3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  2) รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 78.80 
และ 3)  ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.93) คิดเปนรอยละ 78.60  
 

 ผลเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบ
ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.75) คิดเปนรอยละ 75.00  2) รถโดยสารองคการ รถโดยสาร
ธรรมดา ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40  และ 3) รถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถ
โดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 
 

 ผลเปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสง
ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.82) คิดเปนรอยละ 76.40 2) รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา  
( x = 3.65) คิดเปนรอยละ 73.00 และ 3) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 
72.40 
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 1.6 เปรียบเทียบระดับความระดับความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความ

ผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ  
 

- เปรียบเทียบความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารองคการ และรถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร  
 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) และรถโดยสารเอกชน
รวมบริการ สรุปไดวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ( x = 3.76) คิดเปน
รอยละ 75.20 ซ่ึงมากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.67) คิดเปนรอยละ 73.40 และเม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจแตละปจจัย พบวา ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ ดาน   
การสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและ        
ความปลอดภัยมีคาเฉลี่ยและคารอยละความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) 
มากกวาความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
 

 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) และรถโดยสารเอกชน
รวมบริการ พบวาผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวมตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ( x = 3.20) คิดเปน
รอยละ 63.97 ซ่ึงนอยกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.40) คิดเปนรอยละ 68.05 และเม่ือพิจารณา
ความไมพึงพอใจแตละปจจัย พบวา ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ      
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความ
ปลอดภัยมีคาเฉลี่ยและคารอยละความไมพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.)    
นอยกวาความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
  

 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร
องคการ และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอรถโดยสาร
องคการ ( x = 3.86)   คิดเปนรอยละ 77.20 มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.74) คิดเปนรอยละ 
74.80  สวนความผูกพันของผูใชบริการโดยสารองคการ ( x = 3.59) คิดเปนรอยละ 71.80 มากกวารถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ ( x = 3.56) คิดเปนรอยละ 71.2 และผูใชบริการโดยสารองคการมีความภักดีตอรถโดยสาร
องคการ ( x = 3.61) คิดเปนรอยละ 72.20 นอยกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 
72.40  
 
 1.7 การแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  

-  กลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา 

การจัดกลุมดวยเทคนิคการใชเกณฑประชากรศาสตร และการใชสถิติการแบงกลุม จากขอมูลสามารถ

แบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ  โดยเรียงลําดับกลุมผูใชบริการรถโดยสารมาก

ท่ีสุด 3 อันดับแรก ไดดังนี้ 
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กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษา มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน ไมไดใชบริการรถโดยสารทุก

สัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 9.00-12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และใชบริการ

เพ่ือเดินทางไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตองตอรถ 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  

คาดหวังใหพนักงานบริการดวยความสุภาพ และบริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ผูใชบริการรูสึก

ผูกพัน คุนเคยกับบริการของรถโดยสารปรับอากาศมาอยางยาวนาน และจะยังคงใชบริการของ ขสมก. แมจะมี

บริการอ่ืนท่ีดีกวา ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ การนําเทคโนโลยีสมัยใหม การนํา

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ และตองการใหมีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19  
 

 กลุมท่ี 2  กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีอายุอยูระหวาง     

26 - 45 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสาร

เปนประจําทุกวัน ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย

และเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึง

จุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย

สูงสุด และมีความไมพึงพอใจ ดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวังใหพนักงานบริการดวยความ

สุภาพ และรถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมใหบริการ  ผูใชบริการรูสึกรักผูกพันกับบริการของรถโดยสารปรับ

อากาศ  ซ่ึงคิดวาบริการรถโดยสารของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหา         

ท่ีตองการใหปรับปรุง คือ การดูแลความสะอาด และบํารุงรักษารถโดยสารใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย  มีอายุอยูระหวาง 26 - 45 ป การศึกษา

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการ      

รถโดยสาร 2-3 ครั้งตอสัปดาห  ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 12.00 น. (ชวงเวลา 05.00 – 09.00 และ

09.00 – 12.00 มีความถ่ีในการใชบริการใกลเคียงกัน) เหตุผลในการใชบริการ คือ ประหยัดคาใชจายและเสนทาง

ครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมาย

ปลายทางโดยไมตอรถผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และ 

มีความไมพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวังใหรถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมใหบริการ 

และมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  ผูใชบริการรูสึกรักผูกพันกับบริการของรถโดยสารปรับอากาศ  

และจะยังคงใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหา ท่ีตองการ        

ใหปรับปรุง คือ มีเท่ียวรถบริการในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน และมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของ  

เชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
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- กลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา 
 

 การจัดกลุมดวยเทคนิคการใชเกณฑประชากรศาสตร และการใชสถิติการแบงกลุม จากขอมูลสามารถ

แบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา โดยเรียงลําดับกลุมผูใชบริการรถโดยสารมากท่ีสุด 3 

อันดับแรก ไดดังนี้ 
 

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป การศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาทตอเดือน ไมไดใชบริการรถโดยสารทุกสัปดาห 

ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00-12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ ประหยัดคาใชจาย และใชบริการเพ่ือ

เดินทางไปโรงเรียน  ไปมหาวิทยาลัย  ใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ ผูใชบริการ 

มีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ คาดหวังใหรถโดยสาร   

มีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  ผูใชบริการจะเลือกใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. กอนการ

เดินทางดวยวิธีอ่ืน  ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ ควรมี การดูแลความสะอาด/

บํารุงรักษารถโดยสารใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ และมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ

ไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
 

 กลุมท่ี 2  กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีอายุอยูระหวาง          

26 - 45 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสาร  

2-3 ครั้งตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย

และสะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารธรรมดา         

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจ     

ดานลักษณะกายภาพ คาดหวังใหรถโดยสารมีวิธีการชําระคาโดยสารเหมาะสมสําหรับผูใชบริการ โดยผูใชบริการ      

มีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และจะเลือกใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. กอนการเดินทาง

ดวยวิธีอ่ืน  ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค - 19 และจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอมใช

งาน (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
 

  กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย  อายุอยูระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา    

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  มีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสาร 2-3 ครั้ง

ตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00 – 12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจายและ

เสนทางครอบคลุมหลากหมายพ้ืนท่ี  ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมาย

ปลายทางโดยไมตอรถ  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และมี

ความไมพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ คาดหวังใหพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ และบริการดวยความปลอดภัย

ตลอดการเดินทาง  ผูใชบริการมีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และยังคงใชบริการรถโดยสาร

อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีมาตรการควบคุมการติดตอของการ
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ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 และจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอมใช

งาน (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
 

  1.8  ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
 

 สําหรับการลงพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูลสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจําปงบประมาณ 2564 นัน้ พบขอสังเกตในการเก็บขอมูล ซ่ึงดําเนินการในชวงท่ีเกิด

สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 ระลอกใหมสายพันธโอมิครอน (Omicron) องคกรภาครัฐ 

และเอกชนสวนใหญมีมาตรการใหพนักงานปฏิบัติงานท่ีบาน (Work from Home: WFM) ทําใหผูใชบริการระบบ

ขนสงสาธารณะมีจํานวนเบาบางในแตละพ้ืนท่ี  รวมถึงผูตอบแบบสอบถามมีความกังวล และระมัดระวังอยางมาก

ในการใหขอมูล โดยใหความสําคัญเก่ียวกับการรักษาระยะหางทางสังคม (Social Distancing)  นอกจากนั้นการ

สํารวจไดใชเครื่องมือ คือ แบบสอบออนไลน ผาน Google Form กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจึงเปนกลุม

นักเรียน/นักศึกษา ซ่ึงเปนคนรุนใหมท่ีมีความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดีกวาผูใชบริการในกลุมอ่ืนๆ  สวน

การเดินทางของผูใชบริการนั้น เลือกใชบริการระบบขนสงสาธารณะท่ีสามารถเดินทางไดถึงจุดปลายทางโดย  

ไมตองตอรถ หรือเชื่อมตอกับระบบขนสงสาธารณะอ่ืนๆ เนื่องจากตองการลดการสัมผัสกับผูคนท่ีใชบริการ

ขนสงสาธารณะ ดังนั้นผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะอาจปรับเปลี่ยนรูปแบบการเดินทาง และพฤติกรรม

การใชบริการท่ีแตกตางไปจากการใชบริการในชวงสถานการณปกติ 
 

 จากการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจําป

งบประมาณ 2564  ทางองคกรสามารถนําผลสํารวจไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงาน

เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ เนื่องจากการใหบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

เปนการใหบริการสาธารณะท่ียังครองใจผูใชบริการกลุมผูมีรายไดนอย และเปนการเดินทางท่ีผูใชบริการ

สามารถเขาถึงไดงาย รวมถึงยังชวยประหยัดคาใชจายใหแกประชาชน อยางไรก็ตามทางองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการพิจารณาปจจัยตางๆ ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/

ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการท่ีสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการตอไป  
 

 อยางไรก็ตาม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรทําความเขาใจในความตองการของ

ผูใชบริการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ในแตละกลุมท่ีจําแนกตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตร ซ่ึงมีความแตกตางกันท้ังในดานพฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจตอ

ปจจัยตางๆ ความตองการ/ความคาดหวังตอบริการของ ขสมก. ความผูกพัน และความภักดี รวมท้ังปญหา

สําคัญท่ีผูใชบริการแตละกลุมตองการใหไดรับการแกไข เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาใหการบริการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในแตละกลุมไดอยางแทจริง โดยเฉพาะในสถานการณท่ีตองเผชิญตอ

การระบาดของเชื้อไวรัสโควิค -19 การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี 
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ภาคผนวก 

- แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก.    

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถธรรมดา   

- แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชน               

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถธรรมดา และรถตู   
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ท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และ 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)   

- การลงพ้ืนเพ่ือเก็บขอมูลสําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการของ                   

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                                                            
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ตารางท่ี  5.6.4-1  ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

   (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)   5-112 

ตารางท่ี  5.6.5-1  ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปน 

   คูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)  5-114 

ตารางท่ี  5.6.6-1  ระดับความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

   (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)   5-115 

ตารางท่ี  5.6.7-1  ระดับความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

   (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)   5-115 

ตารางท่ี  5.6.8-1  ปญหาและลําดับความสําคัญของปญหาของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปน 

   คูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)  5-116 

ตารางท่ี  5.7.1-1  จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามเพศ  5-117 

ตารางท่ี  5.7.1-2  จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามอายุ  5-118 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 
ตารางท่ี  5.7.1-3  จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามสถานภาพ  5-119 

ตารางท่ี  5.7.1-4  จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-120 

ตารางท่ี  5.7.1-5  จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามอาชีพ  5-121 

ตารางท่ี  5.7.1-6  จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-122 

ตารางท่ี  5.7.2-1  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-123 

ตารางท่ี  5.7.2-2  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ  5-124 

ตารางท่ี  5.7.2-3  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ  5-125 

ตารางท่ี  5.7.2-4  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-126 

ตารางท่ี  5.7.2-5  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-127 

ตารางท่ี  5.7.2-6  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

   จําแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-128 

ตารางท่ี  5.7.3-1  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)   5-129 

ตารางท่ี  5.7.4-1  ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)   5-131 

ตารางท่ี  5.7.5-1  ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ  

   (รถโดยสารปรับอากาศ)   5-133 

ตารางท่ี  5.7.6-1  ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)   5-133 

ตารางท่ี  5.7.7-1  ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)   5-134 

ตารางท่ี  5.7.8   ขอเสนอแนะ/ปญหา และลําดับความสําคัญของขอเสนอแนะ/ปญหา  

   ของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)   5-135 

ตารางท่ี  5.8.1  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

   กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  5-136 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 
ตารางท่ี  5.8.2  ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

   กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  5-138 

ตารางท่ี  5.8.3  ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 

   รถโดยสารองคการกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสง 

   ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  5-140 

ตารางท่ี  5.8.4   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

   กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)   5-141 

ตารางท่ี  5.8.5   ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

   กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)   5-142 

ตารางท่ี  5.8.6   ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร 

   องคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)   5-143 

ตารางท่ี  6.1.1-1   สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน 

   กรงุเทพ ประกอบดวย รถปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  6-2 

ตารางท่ี  6.1.1-2  สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน 

   กรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  6-3 

ตารางท่ี  6.1.1-3  สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ 

   ผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย  

   รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  6-4 

ตารางท่ี  6.1.1-4  สรุปขอเสนอแนะ/ปญหาของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน 

   กรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ  6-4 

ตารางท่ี  6.1.1-5  สรุปขอเสนอแนะ/ปญหาของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน 

   กรุงเทพ  รถโดยสารธรรมดา  6-5 

ตารางท่ี  6.1.2-1  สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน 

   รวมบริการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู  6-6 

ตารางท่ี  6.1.2-2  สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

   ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู  6-7 

ตารางท่ี  6.1.2-3  สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ 

   ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ  

   รถโดยสารธรรมดา และรถตู  6-8 

ตารางท่ี  6.1.2-4  สรปุปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

   ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา  6-8 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 

ตารางท่ี  6.1.2-5  สรุปปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู 6-9 

 
ตารางท่ี  6.1.3-1  สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  

   และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)   6-10 

ตารางท่ี  6.1.3-2  สรุประดับความไมพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ประกอบดวย  รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  

   และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)   6-11 

ตารางท่ี  6.1.3-3  สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ 

   ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา  

   (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร     

   (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)   6-12 

ตารางท่ี  6.1.3-4  สรุปปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ  

   รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  6-12 

ตารางท่ี  6.1.3-5  สรุปปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ  

   เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)   6-13 

ตารางท่ี  6.2.1-1  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

   รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  6-14 

ตารางท่ี  6.2.1-2  ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

   รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  6-14 

ตารางท่ี  6.2.1-3  ผลการเปรียบเทียบความตองการ ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี            

ของผูใชบริการรถโดยสารองคการ  รถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

   และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  6-15 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปนมา 
 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กอต้ังและดําเนินงานตามนโยบายรัฐบาลมากกวา 40 ป โดย

คณะกรรมการบริหารกิจการองคการมีความมุงม่ันให ขสมก. บริหารจัดการใหเปนท่ียอมรับสรางความเชื่อม่ัน

ให กับประชาชนและสังคม ภายใตหลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) ยึดม่ัน           

ในคุณธรรม คานิยม จริยธรรม จรรยาบรรณ รับผิดชอบตอประชาชนผูใชบริการ และมีการดําเนินงานดวย

ความโปรงใส ซ่ือสัตยสุจริต ตรวจสอบได สามารถพัฒนาไปสูความยั่งยืนตามวิสัยทัศนของ ขสมก. ท้ังนี้

หนวยงานบริการสาธารณะจําเปนตองทราบความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุง

คุณภาพบริการใหเปนท่ียอมรับและเปนดัชนีชี้วัด (KPI) ท่ีสําคัญเพ่ือเปนเกณฑในการรับการสนับสนุน

งบประมาณจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ท้ังนี้ ขสมก. เปนหนวยงานผูใหบริการหลักในการขนสงมวลชนภายใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยขอมูลจากรายงาน 2564 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รายงาน

วา มีจํานวนผูโดยสารท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ตอวัน จํานวน 773,435 คน (ระบบเศรษฐกิจการเดินรถ 

(ECR 0110) ของ ขสมก. วันท่ี 30  มิถุนายน 2564)  แบงออกเปนรถปรับอากาศ และรถธรรมดา ใหบริการ

เสนทางตาง ๆ นอกจากนั้นยังมีรถของบริษัทเอกชนท่ีรวมวิ่งบริการกับ ขสมก. ซ่ึงเรียกวา รถเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารขนาดใหญ รถมินิบัส รถเล็กวิ่งในซอย รถตูโดยสารปรับอากาศ และรถตู CNC เชื่อมตอ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  เพ่ือใหบริการประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยในปจจุบันอัตรา

คาโดยสาร   ของ ขสมก. อยูระหวาง 8 - 25 บาท (ข้ึนอยูกับประเภทของรถท่ีใหบริการและระยะทาง) สําหรับ

ระบบขนสงมวลชนท่ีเปนคูแขงสําคัญกับรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT,     

แอรพอรตเรลลิงค และเรือโดยสาร ซ่ึงมีแนวโนมความตองการท่ีจะใชบริการเพ่ิมมากข้ึน และมีการขยายพ้ืนท่ี

ใหบริการเพ่ิมในหลายเสนทาง เพ่ือตอบสนองความตองการผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ท้ังนี้ ขสมก. เปนบริการระบบขนสงสาธารณะท่ีเชื่อมตอกับการสงขนประเภทอ่ืน ๆ มีนโยบายการกํากับ 

ควบคุมกิจการรถโดยสารประจําทางทุกประเภทใหเกิดประโยชนสูงสุดกับประชาชนท้ังดานอัตราคาโดยสาร 

ความสะอาด ความปลอดภัย รวมท้ังกิริยามารยาทในการใหบริการของพนักงานประจํารถและบุคคล           

ท่ีเก่ียวของ 
 

ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดดําเนินการวาจางท่ีปรึกษาสํารวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอเนื่อง เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ พรอมท้ังประเด็นในการ

พัฒนา ลําดับความสัมพันธของปญหาและขอเสนอแนะ รวมถึงความตองการและความคาดหวังจากผูใชบริการ

ตลอดจนแนวทางการสรางความสัมพันธ การรักษาและการชักจูงใหใชบริการอีก  ขสมก. จึงจําเปนตองศึกษา 

สํารวจและวัดความพึงพอใจของผูโดยสารท้ังระบบ เพ่ือนําผลของโครงการมาพัฒนาระบบบริหารจัดการ    

ดานการใหบริการและเพ่ือใชเปนรายงานประกอบในการขอเงินอุดหนุนการใหบริการสาธารณะของรัฐวิสาหกิจ  
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1.2  หลักการและเหตุผล 
 

เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคาตลอดจนสารสนเทศอ่ืน ๆ    
ท่ีไดจากการสํารวจไปใชเปนปจจัยนําเขาในการจัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุง
ผลิตภัณฑและบริการ และกระบวนการดําเนินงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือตอบสนองลูกคาไดตามความตองการ และ
เหนือกวาท่ีลูกคาคาดหวัง เพ่ิมความผูกพันใหกับลูกคา รวมท้ังสอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ       
ในระบบใหม (SE-AM) ในดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder and Customer 
Management : SCM) ในการนี้องคการจึงมีวัตถุประสงคในการจัดจางท่ีปรึกษาซ่ึงเปนผู มีความรูและ
ประสบการณในการประเมินผลระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 
1.3  วัตถุประสงค 
 

 1.3.1  เพ่ือศึกษา วิเคราะห และสํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ของผูใชบริการรถโดยสาร

องคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 1.3.2  เพ่ือใหทราบถึงปญหา และลําดับความสําคัญของปญหา รวมถึงขอเสนอแนะของผูใชบริการ   

รถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

1.3.3  เพ่ือใหทราบถึงความคาดหวัง และความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 
1.4  กิจกรรมและวิธีดําเนินการ 
 

1.4.1  เพ่ือศึกษา วิเคราะหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการของ     

ปท่ีผานมา เพ่ือกําหนดแนวทางการดําเนินงาน 

 1.4.2  จัดทําแบบสํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ตามกลุมเปาหมาย 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

  1.4.2.1  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

       -  กําหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร

องคการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 -   กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ โดย

จําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

-   สํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ พรอมท้ังระบุ

แนวทาง/วิธีการสํารวจ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

-  นําผลสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ มาวิเคราะหถึงตนเหต ุ 

ของปญหา รวมท้ังแนวทางการแกไขปญหาอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต รวมท้ัง   

ใหเปนไปตามเกณฑระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) 
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-  กําหนดกระบวนการหาปจจัยความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร

องคการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

-  กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ    

โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย         

-  สํารวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ        

โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 1.4.2.2  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 -   กําหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 -  กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวม

บริการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 -   สํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ              

พรอมท้ังระบุแนวทาง/วิธีการสํารวจ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 -   กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการ รถโดยสารเอกชน    

รวมบริการท่ีมีตอรถโดยสารองคการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 -   สํารวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน         

รวมบริการท่ีมีตอรถโดยสารองคการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 1.4.2.3  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 -   กําหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการโดยจําแนก       

กลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 -   กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจําแนกกลุมลูกคา

แตละกลุมเปาหมาย     

 -  สํารวจความพึงพอใจและไม พึงพอใจของผู ใชบริการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละ

กลุมเปาหมาย  

 -  กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอรถโดยสาร

องคการ โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 -  สํารวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอรถโดยสารองคการ     

โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย     

 1.4.3   ขอบเขตดานกลุมเปาหมายและการกําหนดขนาดตัวอยาง (Sample size) 

 1.4.3.1  กลุมเปาหมาย 

   กลุมเปาหมายในการสํารวจครั้งนี้คือ ผูใชบริการรถโดยสาร หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีใช

บริการรถโดยสารในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบไปดวยผูใชบริการ 3 กลุมหลัก ดังนี้ 
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 1)  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ รถธรรมดา 

         2)  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ  รถธรรมดา รถตู 

 3)  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) และเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือคลองแสนแสบ เรือดวนเจาพระยา        

เรือขามฟาก 

1.4.3.2  การกําหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 

 เม่ือทราบกลุมเปาหมายท่ีชัดเจนในการดําเนินการสํารวจแลว จึงกําหนดขนาดตัวอยางจาก

กลุมเปาหมาย คือ ผูใชบริการรถโดยสารองคการ  โดยกําหนดขนาดตัวอยาง ตามตารางแสดงจํานวนประชากร

และจํานวนกลุมตัวอยางของ เครซ่ีและมอรแกน (Krejcie and Morgan) ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับ

ความคลาดเคลื่อน ± 5% เพ่ือใหสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสํารวจครั้งนี้ได

อยางเหมาะสม ในการสํารวจครั้งนี้ จึงกําหนดขนาดตัวอยางท้ังหมดอยางนอย 1,536 ตัวอยาง รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 1.1 แสดงการกําหนดขนาดตัวอยาง 

ลําดับท่ี ประเภทการโดยสาร 
จํานวนผูใชบริการ 
จํานวน/วัน (คน) 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 

1 ผูใชบริการรถโดยสารองคการ 
 1.1  รถปรับอากาศ 
 1.2  รถธรรมดา 

773,3451 
376,569 
396,866 

 
384 
384 

2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
 2.1  รถปรับอากาศ 
 2.2  รถธรรมดา 
    2.3  รถตูปรับอากาศ 

-   3842 

3 ผู ใชบริการระบบขนส ง ท่ี เปนคูแข งของ
องคการ 
 3.1  รถไฟฟา BTS 
 3.2  รถไฟฟา MRT 
 3.3  รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) 
 3.4  เรือโดยสาร 
      - เรือคลองแสนแสบ 
      - เรือดวนเจาพระยา 
      - เรือขามฟาก 

1,195,376 
 

647,3663 
330,1144 
47,8745 
85,0116 
25,783 
13,189 
46,039 

 384 

 รวม  1,536 
หมายเหตุ : ท่ีมาขอมูลจํานวนผูใชบริการ ประจําปงบฯ 2563 (ตุลาคม 2562 – กันยายน 2563) 
1. ผูใชบริการรถโดยสารองคการ สืบคนจากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก.              
เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
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2. ผูใชบริการรถเอกชนรวมบริการกําหนดกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนผูใชบริการท่ีแทจริงโดยประมาณวา
มีจํานวนผูใชบริการมากกวา ขสมก. เนื่องจากจํานวนรถท่ีมีมากกวา 
3. สถิติผูใชบริการ BTS สืบคนจากเว็บไซต www.bts.co.th เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
4. สถิติผูใชบริการ MRT สืบคนจากเว็บไซต www.mrta.co.th เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
5. สถิติผูใชบริการ ARL สืบคนจากเว็บไซต www.srtet.co.th เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
6. สถิติผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือคลองแสนแสบ เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก) ประจําปงบฯ 2563 
(ตุลาคม 2562-กันยายน 2563) โดยกรมเจาทา สืบคนจากเว็บไซต www.md.go.th วันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
 

ตารางท่ี 1.2 แสดงจํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 
ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 

 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

85 70 420 201 3,000 341 
90 73 440 205 3,500 346 
95 76 460 210 4,000 351 
100 80 480 214 4,500 354 
110 86 500 217 5,000 357 
120 92 550 226 6,000 361 
130 97 600 234 7,000 364 
140 103 650 242 8,000 367 
150 108 700 248 9,000 368 
160 113 750 254 10,000 370 
170 118 800 260 15,000 375 
180 123 850 265 20,000 377 
190 127 900 269 30,000 379 
200 132 950 274 40,000 380 
210 136 1,000 278 50,000 381 
220 140 1,100 285 75,000 382 
230 144 1,200 291 100,000 384 
240 148 1,300 297   
250 152 1,400 302   
260 155 1,500 306   
270 159 1,600 310   
280 162 1,700 313   
290 165 1,800 317   
300 169 1,900 320   
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ตารางท่ี 1.2 แสดงจํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 
ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ตอ) 

 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

320 175 2,000 322 30,000 379 
340 181 2,200 327 40,000 380 
360 186 2,400 331 50,000 381 
380 191 2,600 335 75,000 382 
400 196 2,800 338 100,000 384 

ท่ีมา : บุญใจ ศรีสถิตยนรากูล (2553)  
 
1.5 แผนการดําเนินงาน 
  

 1.10.1 ระยะเวลาดําเนินงาน 120 วัน (หนึ่งรอยยี่สิบวัน) นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

 1.10.2 แผนการดําเนินงาน งานจางท่ีปรึกษาโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ท่ีปรึกษา

จะตองดําเนินการใหเสร็จภายใน 120 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญาวาจางท่ีปรึกษา 

 

ตารางท่ี 1.3 แสดงแผนการดําเนินงานระยะเวลา 120 วัน 

ข้ันตอน รายละเอียด 
ระยะเวลาดําเนนิงาน 

ต.ค. 64 พ.ย. 64 ธ.ค. 64 ม.ค. 65 

1 ท่ีปรึกษา ศึกษา วิเคราะห รายงานผล   

การสํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการของปท่ีผานมา เพ่ือกําหนด

แนวทางการดําเนินงาน 

                

2 กําหนดปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

                

3 ออกแบบสอบถามความพึงพอใจและ       

ไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

                

4 เก็บขอมูล บันทึกขอมูล และวิเคราะหขอมูล                 

5 การสงมอบผลงาน 

5.1 รายงานแนวทางการดําเนินงาน 

(Inception Report) 

                

 5.2 รายงานฉบับกลาง (Interim Report)                 

 5.3 รายงานฉบับสมบรูณ (Final Report)                 
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บทท่ี 2 
ขอมูลขององคกร 

 
2.1  ขอมูลขององคกร 
 

 2.1.1 ความเปนมา 

 กิจการรถโดยสารประจําทางในกรุงเทพมหานครในสมัยกอนเรียกวา “รถเมล” รถเมลเกิดข้ึนครั้งแรก 

ใชกําลังมาลากจูง ซ่ึงพระยาภักดีนรเศรษฐ (นายเลิศ  เศรษฐบุตร) เปนผูริเริ่มกิจการรถเมล เม่ือป พ.ศ. 2450  

วิ่งจากสะพานยศเส (กษัตริยศึก) ถึงประตูน้ําสระปทุม แตเนื่องจากใชมาลากจึงไมรวดเร็วทันใจ และไม

สามารถใหความสะดวกแกผูโดยสารไดเพียงพอ ตอมาในป พ.ศ. 2456 พระยาภักดีนรเศรษฐจึงไดปรับปรุง

กิจการใหม รวมท้ังเปลี่ยนแปลงวิธีการเดินรถโดยนํารถยนตยี่หอฟอรดมาวิ่งแทนรถเดิม ท่ีใชมาลาก และขยาย

เสนทางใหไกลข้ึน จากประตูน้ําสระปทุมถึงบางลําพู (ประตูใหมตลาดยอด) 

 รถยนตท่ีใชเปนรถโดยสารประจําทางครั้งแรกมี 3 ลอ ขนาดเทากับ 1 ใน 3 ของรถโดยสารประจําทาง 

ในปจจุบัน มีท่ีนั่ง 2 แถว ทาสีขาว มีกากบาทสีแดง นั่งไดประมาณ 10 คน คนท่ัวไปเรียกวาอายโกรง เพราะวิ่ง

ไปตามถนนมีเสียงดังโกรงกราง ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางเปนท่ีนิยมอยางแพรหลาย 

รถเมลจึงขยายตัวอยางกวางขวางออกไปท่ัวกรุงเทพมหานครในนามของบริษัท นายเลิศ จํากัด หรือบริษัท

รถเมลขาว การประกอบอาชีพการเดินรถ โดยสารประจําทางไดขยายตัวข้ึน เม่ือรัฐบาลมีการสมโภช          

กรุงรัตนโกสินทร 150 ป (พ.ศ. 2475) พรอมท้ังไดสรางสะพานพระพุทธยอดฟาฯ เพ่ือเชื่อมการคมนาคม

ระหวางฝงพระนครและธนบุรี ตอมาในป พ.ศ. 2476 กิจการรถเมลเริ่มเปนปกแผน ไดมีเศรษฐีชาวจีนเล็งเห็น

วาการประกอบการเดินรถโดยสารประจําทางเปนอาชีพท่ีม่ันคงและทํารายไดดีอยางหนึ่ง จึงไดกอตั้งบริษัทเดินรถ

โดยสารประจําทางข้ึนชื่อบริษัท ธนนครขนสง เดินรถจากตลาดบางลําพูถึงวงเวียนใหญ หลังจากนั้นไดมีผูลงทุน

ต้ังบริษัทรถโดยสารประจําทางเพ่ิมข้ึนเรื่อย ๆ นอกจากนี้รัฐวิสาหกิจและราชการก็ทําการเดินรถดวย คือ 

เทศบาลนครกรุงเทพฯ เทศบาลนนทบุรี บริษัท ขนสง จํากัด องคการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑ และ

บริษัทเอกชนอีก 24 บริษัท รวมผูประกอบการเดินรถโดยสารประจําทางในกรุงเทพมหานครขณะนั้นมีถึง 28 ราย 

 หลังสงครามโลกครั้งท่ี 2 ทางราชการไดขายรถบรรทุกใหเอกชนเปนจํานวนมาก ซ่ึงเอกชนไดนํา

รถบรรทุกมาดัดแปลงเปนรถโดยสารประจําทาง มีการเลือกเสนทางเดินรถเอง โดยไมใหซํ้ากับเสนทางท่ีมี

รถรางวิ่งอยางเสรี จึงกอใหเกิดการแขงขันกันข้ึน รัฐบาลจึงไดออกพระราชบัญญัติการขนสงในปพ.ศ. 2497    

มาควบคุม โดยกําหนดใหผูประกอบการรถโดยสารประจําทางตองขอรับใบอนุญาตประกอบการขนสงและ   

ในระยะหลัง ๆ การใหบริการรถเมลมักจะเกิดความสับสน มีการเดินรถทับเสนทางกันบาง แกงแยงผูโดยสาร     

กันบาง การใหบริการของแตละบริษัทก็ไมเปนมาตรฐานเดียวกัน ปลอยใหมีการเดินรถอยางเสรี ทําใหเกิด

ปญหาความคับค่ังของการจราจร เนื่องจากจํานวนรถ ในทองถนนมีมากกวาท่ีควรจะเปน ซ่ึงผลเสียท้ังหมด    

ตกอยูกับผูใชบริการท้ังสิ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งผูประกอบการไดประสบปญหาคาใชจายท่ีเพ่ิมข้ึน เนื่องจากราคา

น้ํามันในตลาดโลกไดเพ่ิมสูงข้ึนอยางฉับพลัน ต้ังแตป พ.ศ. 2516 เปนตนมา แตผูประกอบการไมสามารถ    
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จะปรับอัตราคาโดยสารใหเพ่ิมข้ึนในอัตราสมดุลกับราคาน้ํามันได และคาใชจายอ่ืน ๆ ท่ีเพ่ิมข้ึนจึงเปนผลให 

หลายบริษัทเริ่มประสบกับปญหาการขาดทุน บางบริษัทก็มีฐานะทรุดลงจนไมสามารถจะรักษาระดับบริการท่ีดี 

แกประชาชนตอไปได ดวยเหตุนี้จึงเปนท่ีมาของการรวมรถโดยสารประจําทางตาง ๆ ใหเหลือเพียงหนวยงานเดียว 

 ในเดือนกันยายน 2518 ในสมัยรัฐบาล หมอมราชวงศ คึกฤทธิ์ ปราโมช เปนนายกรัฐมนตรี จึงไดมีมติ

ของคณะรัฐมนตรี ใหรวมรถโดยสารประจําทางในกรุงเทพมหานครเปนบริษัทเดียว เรียกวา “บริษัทมหานคร

ขนสง จํากัด” เปนรูปรัฐวิสาหกิจประเภทบริษัท จํากัด มีรัฐถือหุนอยู 51% และเอกชนถือหุน 49% การรวม  

และการจัดต้ังเปนบริษัทมหานครขนสง จํากัด ในขณะนั้นมีปญหาบางประการในเรื่องของกฎหมายการจัดตั้ง

ในรูปแบบของการประกอบกิจการขนสง ดังนั้น ตอมาในสมัยรัฐบาลของ หมอมราชวงศ เสนีย ปราโมช จึงได

ออกพระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งเปนองคการของรัฐใหชื่อวา “องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)”        

เม่ือวันท่ี 1 ตุลาคม 2519 โดยรวมกิจการรถโดยสารท้ังหมดจากบริษัทมหานครขนสง จํากัด มาข้ึนอยูกับ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซ่ึงเปนรัฐวิสาหกิจประเภทกิจการสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวง

คมนาคม มีภารกิจและขอบเขตความรับผิดชอบในการจัดบริการรถโดยสารประจําทางวิ่งรับ-สงผูโดยสารใน

เขตกรุงเทพมหานคร และจังหวัดใกลเคียง 5 จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และ

นครปฐม มีผูใชบริการ ประมาณกวา 3 ลานคนตอวัน นอกจากนี้ยังมีหนาท่ีในดานประกอบการอ่ืน ๆ ท่ี

เก่ียวกับหรือตอเนื่องกับการประกอบการขนสงบุคคล เนื่องจากกิจการเดินรถโดยสารประจําทางจัดเปน

สาธารณูปโภคชนิดหนึ่งของรัฐท่ีใหบริการแกประชาชนผูมีรายไดนอยและปานกลางเปนหลัก การดําเนินการจึง

มุงสนองตอบนโยบายของรัฐบาลในดานการใหความชวยเหลือแกผูมีรายไดนอย โดยไมหวังผลกําไร การจัดเก็บ

อัตราคาโดยสาร จึงอยูในอัตราต่ํากวาตนทุนตามท่ีรัฐบาลเปนผูกําหนดนโยบายการใหบริการของ ขสมก.     

มุงในดานความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัดคาใชจายในการเดินรถของผูโดยสารเปนหลัก 
 

2.2  นโยบายและแผนการดําเนินงาน 
 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดําเนินงานใหบริการผูโดยสารท่ีใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล โดยมีการกําหนดนโยบายและแผนการดําเนินงานดังตอไปนี้ 
 

 2.2.1 วิสัยทัศน 

 “ผูนําการใหบริการรถโดยสารประจําทาง” 
 

 2.2.2 ภารกิจ 

 “จัดบริการรถโดยสารประจําทางวิ่งรับสงผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกลเคียง           

5 จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม นอกจากนี้ยังมีหนาท่ีในดาน

ประกอบการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับหรือตอเนื่องกับการประกอบการขนสงบุคคล” 
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 2.2.3 พันธกิจ 

 “บริการรถโดยสารประจําทางท่ีมีคุณภาพแบบมืออาชีพ โดยใชเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยและใสใจ           

กับสิ่งแวดลอม” 

 2.2.4 คานิยม 

 “รักองคกร พัฒนารวมกัน คุณธรรมนําหนา สรางสรรคบริการเพ่ือสังคม” 
 

 ความหมายของคานิยมหลักขององคการ 

 1) รักองคกร หมายถึง พนักงานทํางานอยางทุมเท รับผิดชอบ รวมแกไขปญหา มีความรูสึก             

ถึงความเปนเจาของรักษาภาพลักษณและภูมิใจในความสําเร็จขององคกร 

 2) พัฒนารวมกัน หมายถึง จิตสํานึกของความรวมมือ รวมใจเปนหนึ่งเดียวของพนักงานทุกคน เพ่ือ

รวมกันพัฒนาองคกรไปสูความสําเร็จท่ียั่งยืน 

 3) คุณธรรมนําหนา หมายถึง การปฏิบัติตนตอองคกร และผูเก่ียวของดัวยความรับผิดชอบ ซ่ือสัตย 

โปรงใส มีศีลธรรมท้ังตอหนาและลับหลัง เปนคนดี ไมเห็นแกประโยชนของตนและพวกพอง 

 4) สรางสรรคบริการเพ่ือสังคม หมายถึง การพัฒนารูปแบบการบริการท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ ทันตอ

การเปลี่ยนแปลงของสงัคม ประชาชนผูใชบริการไดรับประโยชนและความพึงพอใจสูงสุด ดวยความรับผิดชอบ

ตอสังคมและสิ่งแวดลอม 
 

 2.2.5 สมรรถนะหลักองคกร 

 “เชี่ยวชาญเสนทาง และบริหารการเดินรถ” 
 

 2.2.6 วัตถุประสงค 

 1) เพ่ือปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ โดยใชรถใหมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

 2) เพ่ือให ขสมก. สามารถเลี้ยงตนเองได ลดภาระกับรัฐบาล 
 

 2.2.7 เปาหมาย 

 1) ใหบริการรถโดยสารประจําทางสําหรับประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในการเดินทาง

ประกอบธุรกิจ และดําเนินชีวิตในแตละวันอยางสะดวกสบายและปลอดภัย 

 2) พัฒนาคุณภาพการใหบริการโดยการจัดหารถโดยสารปรับอากาศ NGV รถโดยสารไฟฟามาให 

บริการ เพ่ือลดมลพิษในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 3) รวมกับกรมขนสงทางบกเพ่ือพัฒนาระบบการขนสงมีการเชื่อมประสานกันอยางบูรณาการ โดยการ

ปรับปรุงเสนทางใหสามารถเชื่อมตอกับระบบขนสงรูปแบบอ่ืน อาทิ รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา

แอรพอรต เรล ลิงก (ARL) การเดินทางทางน้ําและทางอากาศ 
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 2.2.8 ยุทธศาสตรการดําเนินงานระยะ 5 ป ปงบประมาณ 2560-2564 ประกอบดวย 

 1)  ยุทธศาสตรท่ี 1 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพ่ือประชาชน 

  กลยุทธท่ี 1 รถโดยสารเพ่ือประชาชน 

  กลยุทธท่ี 2 เทคโนโลยีเพ่ือบริการท่ีมีคุณภาพ 

  กลยุทธท่ี 3 ความปลอดภัยในการใหบริการ 

  กลยุทธท่ี 4 การสรางการจดจําท่ีดีแกผูใชบริการ 

 2)  ยุทธศาสตรท่ี 2 การสรางฐานกําลังพนักงานขับรถโดยสารท่ีเพียงพอและมีคุณภาพ 

  กลยุทธท่ี 1 การสรางฐานกําลังพนักงานขับรถโดยสาร 

  กลยุทธท่ี 2 การพัฒนาคุณภาพชีวิตพนักงาน 

  กลยุทธท่ี 3 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานขับรถโดยสาร   

 3)  ยุทธศาสตรท่ี 3 การเสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงิน 

  กลยุทธท่ี 1 การเพ่ิมรายได 

  กลยุทธท่ี 2 การลดตนทุนและคาใชจายการดําเนินงาน 

  กลยุทธท่ี 3 การลดตนทุนทางการเงิน 

 4)  ยุทธศาสตรท่ี 4 การพัฒนาประสิทธิภาพองคกรและบุคลากร 

  กลยุทธท่ี 1 การประยุกตใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

  กลยุทธท่ี 2 การเสริมสรางบุคลากรท่ีมีคุณภาพ 

  กลยุทธท่ี 3 การลดบทบาทดาน Regulator 
 

 2.2.9 แผนปฏิบัติการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 (ฉบับปรับปรุง)  

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดปรับปรุงแผนปฏิบัติการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564   

โดยมีแผนงาน/โครงการ ท่ีปรับปรุงกิจกรรม/ข้ันตอน/ยกเลิก ดังนั้น เพ่ือใหเปนไปตามมติคณะกรรมการ     

การบริหารกิจการองคการ โดยมีแผนงาน/โครงการ ดังนี้ 

1) ยุทธศาสตรท่ี 1 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพ่ือประชาชน 

 กลยุทธ : รถโดยสารเพ่ือประชาชน 

 โครงการท่ี 1 : การจัดหารถโดยสารใหม 

  โครงการยอยท่ี 1 : เชารถโดยสารปรับอากาศไฟฟา (EV) จํานวน 2,511 คัน 

  โครงการยอยท่ี 2 : จางเอกชนเดินรถในเสนทางของรถเอกชน จํานวน 1,500 คัน 

กลยุทธ : ความปลอดภัยในการใหบริการ 

 โครงการท่ี 2 : การรณรงคปองกันและลดอุบัติเหตุ 

กลยุทธ : การสรางการจดจําท่ีดีแกผูใชบริการ 

 โครงการท่ี 3 : การสรางภาพลักษณขององคกร (Rebranding) 
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 โครงการท่ี 4 : การแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

         (Corporate Social Responsibility : CSR) 

 โครงการท่ี 5 : การธํารงรักษาระบบ ISO 9001 : 2015 ดานการใหบริการ 

 โครงการท่ี 6 : การแกปญหามลภาวะทางอากาศจากการเผาไหมเชื้อเพลิง (PM 2.5) 

2) ยุทธศาสตรท่ี 3 การเสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงิน 

 กลยุทธ : การลดตนทุนและคาใชจายดําเนินงาน 

  โครงการท่ี 7 : การเกษียณอายุกอนกําหนด 

  โครงการท่ี 8 : การปรับโครงสรางองคกร 

3) ยุทธศาสตรท่ี 4 การพัฒนาประสิทธิภาพองคกรและบุคลากร 

กลยุทธ : การประยุกตใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

 โครงการท่ี 9 : ระบบบริหารงานหลักองคกร (Enterprise Resource Planning : ERP) 

 โครงการท่ี 10 : การใชเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการสื่อสาร 
 

2.2.10 นโยบายท่ีสําคัญของภาครัฐ และหนวยงานกํากับดูแลท่ีสงผลตอการดําเนินงานของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

1) คําแถลงนโยบายของนายกรฐัมนตรี 

2) ยุทธศาสตรชาติ ระยะ 20 ป (พ.ศ. 2561 – 2580) 

3) แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560 – 2564) 

4) แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 – 2564  

5) แผนยุทธศาสตรกระทรวงคมนาคม พ.ศ. 2560 – 2564  

6) แผนฟนฟูกิจการองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) (ฉบับปรับปรุงใหม) 
 

2.3  ขอมูลพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. 
 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จัดบริการรถโดยสารประจําทางวิ่งรับสงประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี สมุทรสาคร สมุทรปราการ จัดรถวิ่งบริการในเสนทางตาง ๆ 

รวม 369 เสนทาง มีจํานวนรถท้ังสิ้น 8,916 คัน (ณ พฤศจิกายน 2563) แยกเปน รถ ขสมก. รถธรรมดา 

1,520 คัน รถปรับอากาศ 1,368 คัน รถ PBC (รถเชา) 117 คัน และมีรถของบริษัทเอกชนรวมบริการ       

กับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รวมบริการ รถธรรมดา 444 คัน รถรวมบริการ รถปรับอากาศ 162 คัน 

รถมินิบัส 457 คัน รถเล็กในซอย 1,936 คัน และรถตู CNG เชื่อมตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 74 คัน 

(องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ, เว็บไซต, ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2564) 
 

 2.3.1 เสนทางการเดินรถ 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภคสังกัดกระทรวง

คมนาคม จัดตั้งข้ึนโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 มีภาระหนาท่ี
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ในการจัดบริการรถโดยสารประจําทางวิ่งรับสงประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี 

สมุทรสาคร สมุทรปราการ จัดรถวิ่งบริการในเสนทางตาง ๆ รวม 396 เสนทาง มีจํานวนรถท้ังสิ้น 8,914 คัน 

(ณ พฤศจิกายน 2563) แยกเปนรถ ขสมก. รถธรรมดา 1,520 คัน รถปรับอากาศ 1,368 คัน รถ PBC (รถเชา) 

117 คัน และมีรถของบริษัทเอกชนท่ีรวมวิ่งบริการกับ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถรวมบริการ 

รถโดยสารธรรมดา 444 คัน รถรวมบริการรถโดยสารปรับอากาศ 162 คัน รถมินิบัส 457 คัน รถเล็กในซอย 

1,936 คัน รถตูโดยสารปรับอากาศ 2,836 คัน และรถตู CNG เชื่อมตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 74 คัน

(องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ, เว็บไซต, ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2564) 
 

 2.3.2 ปริมาณผูโดยสาร 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ใหบริการรถโดยสารประจําทางกับประชาชนท่ัวไปในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล (นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร ปทุมธานี และนครปฐม) ซ่ึงมีจํานวน

ผูใชบริการต้ังแตป พ.ศ. 2556 – 2563 (องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.), เว็บไชต, ขอมูล ณ วันท่ี 30 

กันยายน 2564) รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 แสดงขอมูลจํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทางขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  

ป พ.ศ. 2556 – 2563  

พ.ศ. 
รถธรรมดา 
(เท่ียว-คน) 

รถปรับอากาศ 
(เท่ียว-คน) 

รวม 
(เท่ียว-คน) 

เฉล่ีย/วัน (เท่ียว-คน) 

รถธรรมดา 
รถปรับ
อากาศ 

รวม 

2556 411,698,573 196,449,740 608,148,313 1,127,941 538,218 1,666,159 
2557 328,761,282 176,245,500 559,006,782 1,048,661 482,864 1,531,525 
2558 365,639,153 182,420,631 548,059,784 1,001,751 499,783 1,501,534 
2559 339,762,444 181,185,488 520,947,932 930,856 496,399 1,427,255 
2560 343,695,781 178,228,247 521,924,028 941,632 488,297 1,429,929 
2561 206,885,291 185,915,743 392,801,034 566,806 509,358 1,076,167 
2562 188,449,107.50 199,526,376.50 387,975,484.00 516,299 546,648 1,062,947 
2563 145,252,904 137,824,211 283,077,115 396,866 376,569 773,435 

ท่ีมา : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เว็บไซต, ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2564) 
 

 2.3.3 เขตการเดินรถ 

 ในการใหบริการรถโดยสารประจําทางกับผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (นนทบุรี 

สมุทรปราการ สมุทรสาคร ปทุมธานี และนครปฐม) องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีเขตการเดินรถ

โดยสารประจําทางจํานวน 8 เขตการเดินรถ และมีรถโดยสารประจําทางวิ่งใหบริการจํานวน 130 เสนทาง 

รายละเอียดแบงตามเขตการเดินรถดังนี้ 
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 1) เขตการเดินรถท่ี 1 มีรถโดยสารใหบริการจํานวน 20 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดาจํานวน 166 

คัน รถปรับอากาศจาํนวน 238 คัน และรถไฮบริดฮีโนจํานวน 1 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้น

จํานวน 405 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  1.1) อูบางเขน ใหบริการจํานวน 8 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 144 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 64 คัน รถปรับอากาศ 79 คัน และรถไฮบริดฮีโนจํานวน 1 คัน วิ่งตามเสนทาง       

สายตาง ๆ ดังนี้ สาย 95 บางเขน – ม.ราม, สาย 107 (ทางดวน) บางเขน – ทาเรือคลองเตย, สาย 114 

นนทบุรี – แยกลําลูกกา, สาย 129 (ทางดวน) บางเขน – สําโรง, สาย 543 บางเขน – ลําลูกกา, สาย 543ก 

บางเขน – ทาน้ํานนท, สาย A1 ดอนเมือง – BTS จตุจักร, สาย A2 ดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 

  1.2) อูรังสิต ใหบริการจํานวน 8 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 192 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 102 คัน รถปรับอากาศ 90 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 34 รังสิต –    

หัวลําโพง, สาย 39 ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 59 รังสิต – สนามหลวง, สาย 95ก 

รังสิต – บางกะป, สาย 185 รังสิต – คลองเตย, สาย 503 รังสิต – สนามหลวง, สาย 520 ม.ธรรมศาสตร     

ศูนยรังสิต – บางกะป, สาย 522 (ทางดวน) รังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 

  1.3) อูธรรมศาสตร ใหบริการจํานวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการเปนรถ      

ปรับอากาศจํานวน 69 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 510 ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต – อนุสาวรีย

ชัยสมรภูมิ, สาย 555 รังสิต – สุวรรณภูมิ, สาย A3 ดอนเมือง – สวนลุม, สาย A4 ดอนเมือง – สนามหลวง, 

 2) เขตการเดินรถท่ี 2 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 16 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 214 คัน รถปรับอากาศจํานวน 183 คัน และรถไฮบริดฮีโนจํานวน 1 คัน รวมรถโดยสารประจําทาง

ใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 397 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  2.1) อูมีนบุรี ใหบริการจํานวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 177 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 115 คัน รถปรับอากาศ 62 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 26 มีนบุรี – 

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 96 มีนบุรี – BTS หมอชิต, สาย 131 มีนบุรี – หนองจอก, สาย 197 วงกลมมีนบุรี 

– เลียบคลองสอง, สาย 501 มีนบุรี – หัวลําโพง, สาย 502 มีนบุรี – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 514 มีนบุรี – 

รัชดา 

  2.2) อูสวนสยาม ใหบริการจํานวน 9 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 220 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 99 คัน รถปรับอากาศ 121 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 8 เคหะรมเกลา 

– สะพานพุทธ, สาย 60 สวนสยาม – ปากคลองตลาด, สาย 71 สวนสยาม – วัดธาตุทอง, สาย 93 หมูบาน

นักกีฬา – สี่พระยา, สาย 168 สวนสยาม – ถ.พระราม 9, สาย 519 อูสวนสยาม – เซ็นทรัลพระราม 3, สาย 

520 ตลาดไท – มีนบุรี, สาย 525 สวนสยาม – หมูบานเธียรทอง 3, สาย 526 สวนสยาม – ถ.ราษฎรอุทิศ – 

ตลาดหนองจอก 

 3) เขตการเดินรถท่ี 3 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 17 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 156 คัน รถปรับอากาศจํานวน 198 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 354 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 
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  3.1) อูชางเอราวัณ ใหบริการจํานวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 60 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 35 คัน รถปรับอากาศ 25 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 2 (ทางดวน)      

อูปูเจาสมิงพราย – ปากคลองตลาด, สาย 23 อูปูเจาสมิงพราย – เทเวศน 

  3.2) อูปูเจาสมิงพราย ใหบริการจํานวน 1 เสนทาง มีรถโดยสารธรรมดาใหบริการจํานวน 20 คัน 

วิ่งเสนทางสาย 45 (ทางดวน) อูปูเจาสมิงพราย – ทาน้ําสี่พระยา 

  3.3) อูฟารมจระเข ใหบริการจํานวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารปรับอากาศใหบริการจํานวน 97 คัน 

วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 102 (ทางดวน) ปากน้ํา – อูสาธุประดิษฐ, สาย 142 (ทางดวน) ปากน้ํา – 

แสมดํา, สาย 508 (ทางดวน) ปากน้ํา – ทาราชวรดิษฐ, สาย 511 (ทางดวน) ปากน้ํา – สายใตใหม, สาย 536 

(ทางดวน) ปากน้ํา – หมอชิต 2 

  3.4) อูบอดิน ใหบริการจํานวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 64 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 30 คัน รถปรับอากาศ 34 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 25 แพรกษา    

(บอดิน) – ทาชาง, สาย 145 แพรกษา (บอดิน) – หมอชิต 2 

  3.5) อูเมกาบางนา ใหบริการจํานวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 113 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 71 คัน รถปรับอากาศ 42 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 23ก  (ทางดวน 

อูเมกา – เทเวศน, สาย 145 อูเมกาบางนา – หมอชิต 2, สาย 132 พระโขนง (ส.รถไฟฟาออนนุช) – การเคหะฯ  

(บางพลี), สาย 180 อูเมกา – อูสาธุประดิษฐ, สาย 206 ม.เกษตรฯ – เมกาบางนา, สาย 11 ทาประเวศน – 

ทามาบุญครอง, สาย S1 สนามบินสุวรรณภูมิ – สนามหลวง 

 4) เขตการเดินรถท่ี 4 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 14 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 216 คัน รถปรับอากาศจํานวน 120 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 336 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  4.1) อูคลองเตย ใหบริการจํานวน 6 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 144 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 99 คัน รถปรับอากาศ 45 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 4 ทาเรือ

คลองเตย – ทาน้ําภาษีเจริญ, สาย 13 คลองเตย – หวยขวาง, สาย 47 ทาเรือคลองเตย – กรมท่ีดิน, สาย 72 

ทาเรือคลองเตย – เทเวศร, สาย 136 อูคลองเตย – หมอชิตใหม, สาย 205 อูคลองเตย – เดอะมอลลทาพระ 

  4.2) อูสาธุประดิษฐ ใหบริการจํานวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 107 

คัน ประกอบดวย รถธรรมดา 53 คัน รถปรับอากาศ 54 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 1 ถนนตก – 

ทาเตียน, สาย 22 อูสวนสยาม – สาธุประดิษฐ, สาย 62 ทาน้ําสาธุประดิษฐ – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 77 

อูสาธุประดิษฐ – หมอชิตใหม 

  4.3) อูพระราม 9 ใหบริการจํานวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 85 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 64 คัน รถปรับอากาศ 21 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 12 หวยขวาง – 

ปากคลองตลาด, สาย 36 อูพระราม 9 – ทาน้ําสี่พระยา, สาย 54 วงกลมรอบเมือง – หวยขวาง, สาย 179      

อูพระราม 9 – สะพานพระราม 7 
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 5) เขตการเดินรถท่ี 5 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 15 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 104 คัน รถปรับอากาศจํานวน 112 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 216 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  5.1) อูพระประแดง ใหบริการจํานวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 139 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 39 คัน รถปรับอากาศ 100 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้  สาย 20            

ปอมพระจุลจอมเกลา – ทาน้ําดินแดง, สาย 21 วัดคูสราง – จุฬาฯ, สาย 37 แจงรอน – มหานาค, สาย 82 

พระประแดง – บางลําพู, สาย 138 (ทางดวน) พระประแดง – ขนสง (หมอชิต) 

  5.2) อูกัลปพฤกษ ใหบริการจํานวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 77 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 65 คัน รถปรับอากาศ 12 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 15 เดอะมอลล

ทาพระ – บางลําพู, สาย 88 วัดคลองสวน – ลาดหญา, สาย 111 วงกลมเจริญนคร – ตลาดพลู, สาย 195     

อูคลองเตย – สะพานภูมิพล 1 – เดอะมอลลทาพระ, สาย 209 วงกลมกัลปพฤกษ – พระราม 2 

  5.3) อูแสมดํา ใหบริการท้ังสิ้น 5 เสนทาง มีรถประจําทางใหบริการท้ังสิ้น 207 คัน ประกอบดวย 

รถธรรมดา 59 คัน และรถปรับอากาศ 148 คัน ไดแก สาย 68 แสมดํา - บางลําพู, สาย 76 แสมดํา - ประตูน้ํา,  

สาย 105 มหาชัยเมืองใหม - คลองสาน, สาย 141 (ทางดวน) แสมดํา - จุฬาฯ, สาย 720 วงกลมกัลปพฤกษ - 

ถ.พระราม 2 

 6) เขตการเดินรถท่ี 6 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 19 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 206 คัน รถปรับอากาศจํานวน 169 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 375 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  6.1) อูวัดไรขิง ใหบริการจํานวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 129 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 67 คัน รถปรับอากาศ 62 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 80ก หมูบาน 

วปอ.11 – เขตบางกอกใหญ, สาย 91ก วิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี – เขตบางกอกใหญ, สาย ปอ.80 วัดศรีนวล

ธรรมวิมล – สนามหลวง, สาย 84 ออมใหญ – BTS วงเวียนใหญ, สาย ปอ.84 วัดไรขิง – BTS วงเวียนใหญ, 

สาย 189 กระทุมแบน – เขตบางกอกใหญ, สาย 556 วัดไรขิง – อนุสาวรียประชาธิปไตย 

  6.2) อูบรมราชชนน ีใหบริการจํานวน 12 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 122 

คัน ประกอบดวย รถธรรมดา 72 คัน รถปรับอากาศ 50 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 7 คลองขวาง 

– หัวลําโพง, สาย 7ก พุทธมณฑลสาย 2 – พาหุรัด, สาย 42 วงกลมทาพระ – เสาชิงชา, สาย ปอ.79         

พุทธมณฑลสาย 2 – ราชประสงค, สาย 84ก หมูบานเอ้ืออาทรศาลายา – วงเวียนใหญ, สาย ปอ.91 – 

หมูบานเศรษฐกิจ – สนามหลวง, สาย 101 พุทธมณฑลสาย 2 – ตลาดโพธิ์ทอง, สาย 165 พุทธมณฑลสาย 2 

– ศาลาธรรมสพน – เขตบางกอกใหญ, สาย ปอ.198 สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต (พระปนเกลา) – 

สถานีรถไฟฟาบีทีเอสบางหวา, สาย 208 วงกลมอรุณอมรินทร – ถ.กาญจนาภิเษก, สาย 509 พุทธมณฑลสาย 2 

– หมอชิต 2, สาย 515 สถาบันเทคโนโลยรีาชมงคลวิทยาเขตศาลายา – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 
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 7) เขตการเดินรถท่ี 7 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 15 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 205 คัน รถปรับอากาศจํานวน 160 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 365 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  7.1) อูเทศบาลบางบัวทอง ใหบริการจํานวน 3 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 

58 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา 32 คัน รถปรับอากาศ 26 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 32          

อูทาอิฐ – วัดโพธิ์, สาย 166 (ทางดวน) เมืองทองธานี – ศูนยราชการ – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 210 สถานี

รถไฟฟาบางหวา – สะพานพระราม 4 

  7.2) อูบัวทองเคหะ ใหบริการจํานวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 66 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 7 คัน รถปรับอากาศ 59 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 134 หมูบาน   

บางบัวทอง – หมอชิต 2, สาย 516 หมูบานบัวทองเคหะ – เทเวศน 

  7.3) อูทาอิฐ ใหบริการจํานวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 172 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 132 คัน รถปรับอากาศ 40 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 18 อูทาอิฐ – 

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 24 ทารถประชานิเวศน 3 – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะดินแดง), สาย 50 พระราม 

7 – สวนลุมพิน,ี สาย 53 วงกลมรอบเมืองเทเวศร (ซาย-ขวา) – วงกลมรอบเมืองเทเวศร (ซาย-ขวา), สาย 63 

(ทางดวน) อูนครอินทร – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 65 วัดปากน้ํา (นนท) – สนามหลวง, สาย 97 กระทรวง

สาธารณสุข – โรงพยาบาลสงฆ 

  7.4) อูไทรนอย ใหบริการจํานวน 3 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 69 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 34 คัน รถปรับอากาศ 35 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 66 ศูนยราชการ

แจงวัฒนะ – สายใตใหม (ตลิ่งชัน), สาย 70 (ทางดวน) ประชานิเวศน 3 – สนามหลวง, สาย 505 ปากเกร็ด – 

สวนลุมพิน ี

 8) เขตการเดินรถท่ี 8 มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 14 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จํานวน 206 คัน รถปรับอากาศจํานวน 117 คัน รวมรถโดยสารประจําทางใหบริการท้ังสิ้นจํานวน 323 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  8.1) อูหมอชิต 2 ใหบริการจํานวน 6 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 94 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 30 คัน รถปรับอากาศ 64 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 3 หมอชิต 2 – 

คลองสาน, สาย 16 หมอชิต 2 – สุรวงศ, สาย 49 หมอชิต 2 – หัวลําโพง, สาย 67 วัดเสมียนนารี – เซ็นทรัล

พระราม 3, สาย 204 กทม. 2 – ทาน้ําราชวงศ, สาย 517 ตลาดเทิดไท – สถานีขนสงผูโดยสารฯ (หมอชิต 2) 

  8.2) อูใตทางดวนรามอินทรา ใหบริการจํานวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการ

จํานวน 109 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา 91 คัน รถปรับอากาศ 18 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้     

สาย 117 กทม. 2 – ทาน้ํานนทบุรี, สาย 137 (วงกลม) รามคําแหง – ถนนรัชดาภิเษก, สาย 156 วงกลมใตทางดวน

รามอินทรา – คนธสวัสดิ์ – ถนนนวมินทร, สาย 178 วงกลมสวนสยาม – สุคนธสวัสดิ์ 
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  8.3) อูสวนสยาม ใหบริการจํานวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจําทางใหบริการจํานวน 120 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา 85 คัน รถปรับอากาศ 35 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 36ก อูสวนสยาม - 

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 73ก อูสวนสยาม – สะพานพุทธ, สาย 178 วงกลมสวนสยาม – สุคนธสวัสดิ์, สาย 

191 การเคหะคลองจั่น – กระทรวงพาณิชย 

 จากขอมูลขางตน สรุปไดวาองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถใหบริการรถโดยสาร

ครอบคลุมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร ปทุมธานี และนครปฐม) 

มีเขตการเดินรถโดยสารประจําทาง 8 เขตการเดินรถ และมีรถโดยสารประจําทางวิ่งใหบริการจํานวน 130 

เสนทาง (องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ, เว็บไซต, ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2564) 

 2.3.4 อัตราคาโดยสาร 

 ในการใหบริการรถโดยสารประจําทางขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กําหนดอัตรา          

คาโดยสารจําแนกตามประเภทของรถท่ีใหบริการและสีของตัวรถ รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.2 
 

ตารางท่ี 2.2 แสดงอัตราคาโดยสารจําแนกตามประเภทของรถท่ีใหบริการ และสีของตัวรถ 

ประเภทรถ สีของรถ อัตราคาโดยสาร เวลาบริการ 
รถธรรมดา ครีม-แดง 8 บาทตลอดสาย (กะสวางเพ่ิม 

1.50 บาท) 
05.00-23.00 น. 

รถปรับอากาศ ครีม-น้ําเงิน 12, 14, 16, 18, 20 บาท  
(ตามระยะทาง) ทางดวนเพ่ิม
คาบริการ 2 บาท 

05.00-23.00 น. 

รถบริการตลอดคืน ครีม-แดง 9.50 บาทตลอดสาย 23.00-05.00 น. 
รถปรับอากาศ (ยูโรทู) เหลือง-สม 13, 15, 17, 19, 21, 23, 25 

(ตามระยะทาง) ทางดวนเพ่ิม
คาบริการ 2 บาท 

05.00-23.00 น. 

รถปรับอากาศใชกาซ (PBC) ขาว 13, 15, 17, 19, 21, 23, 25 
(ตามระยะทาง) ทางดวนเพ่ิม
คาบริการ 2 บาท 

05.00-23.00 น. 

รถปรับอากาศใชกาซ (NGV 489) ฟา 15, 20, 25 บาท (ตามระยะทาง) 
ทางดวนเพ่ิมคาบริการ 2 บาท 

05.00-23.00 น. 

ท่ีมา : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (เว็บไซต, 2564, ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2564) 

 

- เง่ือนไขการยกเวนหรือลดหยอนอัตราคาโดยสาร 

การกําหนดอัตราคาโดยสารสําหรับผูโดยสารท่ีใชบริการ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)         

มีเง่ือนไขการยกเวนหรือลดหยอนคาโดยสารใหกับผูโดยสารท่ีใชบริการ โดยแบงเปน 1) ผูไดรับการยกเวน     

คาโดยสาร 2) ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา รายละเอียดดังนี้ 
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1. ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร ประกอบดวย 

 1.1 ผูตรวจการขนสง 

 1.2 พระภิกษุ สามเณร 

 1.3 แมชี (ท่ีถือหนังสือรับรองการบวชจากสํานักปฏิบัติธรรมพรอมบัตรประจําตัวประชาชน) 

 1.4 บุรุษไปรษณียในเครื่องแบบ (ขณะปฏิบัติหนาท่ี) 

 1.5 ผูถือบัตรประจําตัวพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 1.6 ผูถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ท่ีระบุไววามีสิทธิยกเวนคาโดยสารประจําทาง 

2. ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา 

ผูโดยสารท่ีใชบริการรถโดยสาร (ธรรมดา) ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีสิทธิไดรับการ

ลดหยอนคาโดยสารไดในอัตราครึ่งราคา สําหรับบุคคลดังตอไปนี้ 

 2.1 คนตาบอด ท่ีมีหนังสือรับรองของสมาคมคนตาบอด 

 2.2 ทหาร ตํารวจ ในเครื่องแบบ 

 2.3 ผูถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ท่ีมีระเบียบระบุไววามีสิทธิไดรับการลดหยอน        

คาโดยสาร รถประจําทางครึ่งราคา เสียคาโดยสารครึ่งราคา ดังนี้ 

 2.3.1 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญชัยสมรภูมิ และทายาท 

 2.3.2 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป 

 2.3.3 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญราชการชายแดน 

 2.3.4 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญพิทักษเสรีชน 

 2.3.5 ผูถือบัตรประจําตัวทหารผานศึกนอกประจําการชั้นท่ี 1 2 3 และ 4 

 2.3.6 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นท่ี 1 

 2.3.7 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารและเจาหนาท่ีปฏิบัติ ราชการสนาม กรณีไปทํา   

การรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชียบูรพา กรณี

สงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม 

 2.3.8 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจําการ บัตรชั้นท่ี 1 

 2.4 ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พุทธศักราช 2546 แสดงบัตรประจําตัวประชาชนเม่ือมา

ใชบริการรถโดยสาร ประจําทางขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และรถของผูประกอบการท่ีเดินรถ

รวมกับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 2.5 ผูพิการทุกประเภท ไดแก คนพิการท่ีเห็นเปนประจักษ หรือคนพิการท่ีถือบัตรสมาชิกสมาคม

คนพิการสมาคม ใดสมาคมหนึ่ง ในเสนทางรถโดยสารประจําทาง หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัด

ท่ีมีเสนทาง ตอเนื่องและหมวด 4 กรุงเทพมหานคร 
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- เง่ือนไขการใชตั๋วรายสัปดาหและรายเดือน 

ผูโดยสารท่ีใชบริการองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีเดินทางดวยรถธรรมดาหรือ รถปรับอากาศ 

สามารถชําระคาบริการเปนรายสัปดาหและรายเดือน โดยซ้ือตั๋วรายสัปดาหและรายเดือน (เฉพาะรถหมวด 1) 

ซ่ึงมีเง่ือนไขการใชตั๋ว ดังนี้ 

1. ผูซ้ือตั๋วรายสัปดาหและรายเดือน สามารถใชเดินทางไปกับรถขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ         

(ขสมก.) ทุกสาย (ยกเวนรถเอกชนรวมบริการ) ไมจํากัดจํานวนเท่ียวภายในวันท่ีท่ีกําหนดไวในตั๋ว 

2. ผูซ้ือตั๋วรายสัปดาหและรายเดือนของรถธรรมดา ไมสามารถเดินทางดวยรถปรับอากาศได 

3. ผูซ้ือตั๋วรายสัปดาหและรายเดือนของรถปรับอากาศ สามารถเดินทางดวยรถธรรมดาได 

4. ผูซ้ือตั๋วรายสัปดาหและรายเดือน สามารถใชบริการไดกับรถทุกชนิดท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ    

(ขสมก.) จัดใหมีบริการอยูในปจจุบัน โดยไมตองเสียคาธรรมเนียมเพ่ิม (รถบริการบนทางดวน รถบริการตลอดคืน) 
 

- เง่ือนไขการใชบัตรเดือนสําหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา 

การใหบริการจําหนายตั๋วโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดมีการจําหนายบัตรลวงหนา

อิเล็กทรอนิกสประเภทรายเดือนสําหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา (เฉพาะรถหมวด 1) โดยมีเง่ือนไขการใชบัตร 

ดังนี้ 

1. นักเรียน นิสิต นักศึกษาในเครื่องแบบ หรือแสดงบัตรประจําตัวนักเรียน นิสิต นักศึกษา 

2. ใชเดินทางไดกับรถองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทุกสาย (ยกเวนรถเอกชนรวมบริการ)       

ไมจํากัดจํานวนเท่ียว ภายในวันท่ีท่ีกําหนดไวในบัตร 

3. บัตรเดือนรถธรรมดาไมสามารถเดินทางดวยรถปรับอากาศได 

4. บัตรเดือนรถปรับอากาศสามารถเดินทางดวยรถธรรมดาไดดวย 

5. สามารถใชบริการไดกับรถทุกลักษณะ ท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จัดใหมีบริการอยูใน

ปจจุบัน โดยไมตองเสียคาธรรมเนียมเพ่ิม (รถบริการบนทางดวน รถบริการตลอดคืน) 
 

             - บัตรลวงหนาอิเล็กทรอนิกสสําหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจําหนายบัตรลวงหนาอิเล็กทรอนิกสสําหรับนักเรียน นิสิต 

นักศึกษา โดยจําแนกตามประเภทรถโดยสาร ดังนี้  

1. รถโดยสารธรรมดา จําหนายใหกับนักเรียนตั้งแต ม.3 ในราคา 135 บาทตอใบ จําหนายใหกับ

นักเรียนตั้งแต ม.4 ข้ึนไป นิสิต นักศึกษา ในราคา 270 บาทตอใบ 

2. รถโดยสารปรับอากาศ จําหนายใหกับนักเรียนต้ังแต ม.3 ในราคา 270 บาทตอใบ จําหนายใหกับ

นักเรียนตั้งแต ม.4 ข้ึนไป นิสิต นักศึกษา ในราคา 540 บาทตอใบ 
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บทท่ี 3 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

  
การศึกษาทบทวน แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ ไดดําเนินการเพ่ือรวบรวมขอมูล

สําหรับเปนแนวทางในการกําหนดปจจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความคาดหวัง      

ความตองการ ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ เพ่ือนําไปสูการสํารวจโครงการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

3.1  แนวความคิดเก่ียวกับการบริการขนสงสาธารณะ 

3.2  แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

3.3  แนวความคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

3.4  แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจของผูบริโภค 

3.5  แนวความคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับการบริการ 

3.6  แนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวัง/ความตองการ  

3.7  แนวความคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกคา  

3.8  แนวความคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา 

3.9 กระบวนการหาปจจัยและกําหนดปจจัยสําหรับการสํารวจ       
 

3.1  แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการขนสงสาธารณะ 
 

 การบริการขนสงสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีดําเนินงานโดยองคกรของรัฐ เพ่ือมุงตอบสนองความตองการ

ของสังคม หรือบุคคลท่ีเปนสมาชิกในสังคม  โดยการดําเนินกิจกรรมการขนสงสาธารณะนั้นมีวัตถุประสงค  

เพ่ือประโยชนของสาธารณะ และตอบสนองความตองการของประชาชนท่ีใชบริการขนสงสาธารณะอยางแทจริง 

ซ่ึงการขนสงสาธารณะ คือ การบริการคมนาคมขนสงผูโดยสารท่ีสามารถใชไดโดยสาธารณชน หรือท่ีเรียกวา

ระบบขนสงมวลชน ไดแก รถโดยสารประจําทางสาธารณะ รถไฟฟา เรือโดยสาร เปนตน  สําหรับการศึกษา

ครั้งนี้ไดดําเนินการศึกษารวบรวมขอมูล ความหมาย และความสําคัญของการบริการขนสงสาธารณะ เนื่องดวย

การใหบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลกรุงเทพ (ขสมก.) มีบทบาทและหนาท่ีสําคัญในการตอบสนอง

ความตองการของประชาชนในการใหบริการรถโดยสารสาธารณะ ท้ังนี้เพ่ือใหเกิดความเขาใจและเปนแนวทาง

ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 
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3.1.1  ประเภทของระบบขนสงสาธารณะ 

 เบญจภรณ  สงวนชีพ (2560) การกําหนดประเภทของการบริการของระบบขนสงสาธารณะ สามารถ

แบงไดตามเกณฑการจําแนกเปน 4 กลุม ดังตอไปนี้ 

 1)  การขนสงสวนบุคคล (Private Transportation) เปนการขนสงท่ีผูครอบครองยานพาหนะเปนผูใช

พาหนะนั้นในการเดินทางดวยตนเอง มักใชในการเดินทางบนเสนทางสาธารณะท่ีใชในการเดินทาง รูปแบบ  

การขนสงประเภทนี้ ไดแก รถยนตสวนบุคคล รถจักรยานยนต เปนตน 

 2)  การขนสงแบบรับจาง (For-Hire Urban Passenger Transportation) การขนสงประเภทนี้ มักถูก

เรียกอีกชื่อหนึ่งวา Para transit เปนการขนสงท่ีผูใหบริการจัดการบริการขนสงเพ่ือบริการใหกับผูโดยสาร

ท่ัวไป ซ่ึงผูโดยสารและผูใหบริการจะตกลงราคาคาบริการลวงหนากอนใชบริการ การใหบริการขนสงดังกลาว

มักจะไมมีการระบุเสนทางและตารางการใหบริการท่ีแนนอน รูปแบบการขนสงประเภทนี้ ไดแก รถแท็กซ่ี 

รถตุกตุก มอเตอรไซตรับจาง เสนทางการใหบริการและตารางเวลาการเดินทางสามารถเปลี่ยนแปลงได      

ตามความตองการของผูใชบริการแตละคน ดังนั้นจึงถือไดวาเปนรูปแบบการเดินทางท่ีตอบสนองตอ        

ความตองการของผูโดยสาร  

         3)  การขนสงผูโดยสารดวยบริการสาธารณะ (Common-Carrier Urban Passenger Transportation) 

การขนสงประเภทนี้มักจะเรียกกันโดยท่ัวไป Mass Transit หรือ Mass Transportation เปนระบบขนสงท่ีมี

การกําหนดเสนทางและตารางเวลาของการใหบริการแนนอนไวแลวลวงหนา จึงจัดไดวาเปนบริการท่ีมีเสนทาง

และตารางการเดินทางท่ีแนนอน (Fixed Route or Fixed Schedule Service) ผูใชบริการจะตองชําระ    

คาโดยสารตามท่ีกําหนดไว ระบบขนสงประเภทนี้ ไดแก รถโดยสารประจําทาง รถไฟฟา เรือดวน เปนตน 

        4)  ระบบขนสงสาธารณะเขตเมือง (Urban Public Transportation) การขนสงท่ีรวมระบบขนสงท้ัง

แบบ Mass Transit และ Para transit เขาดวยกัน โดยพิจารณาวาท้ัง Mass Transit และ Para transit    

ตางก็เปนการขนสงสาธารณะเหมือนกัน อยางไรก็ตามหากกลาวถึงระบบขนสงสาธารณะสวนใหญก็จะ

หมายถึงการขนสงแบบ Mass Transit เปนหลัก  

 นอกจากการจําแนกประเภทระบบขนสงโดยใชหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ยังสามารถจําแนก

ประเภทระบบขนสงโดยใชหลักเกณฑอ่ืน ๆ โดยอาจจําแนกเปนการขนสงเฉพาะกลุมหรือบุคคล (Individual 

Transportation) และการขนสงแบบรวมกลุมผูโดยสาร (Group Transportation) โดยการขนสงเฉพาะกลุม

หรือบุคคล หมายถึง ระบบขนสงท่ีจัดข้ึนมาสําหรับใหบริการแกผูโดยสารกลุมใดกลุมหนึ่ง โดยเฉพาะ         

เปนรายบุคคล หรือกลุมองคกร และการขนสงแบบรวมกลุมผูโดยสารกลุมใดกลุมหนึ่ง โดยเฉพาะเปน

รายบุคคล หรือกลุมองคกร และการขนสงแบบรวมกลุมผูโดยสาร หมายถึง ระบบขนสงท่ีใหบริการแก

ผูโดยสารท่ัวไป โดยผูโดยสารเหลานั้นไมจําเปนตองรูจักกันหรืออยูในหมูคณะเดียวกัน 
 

      3.1.2. ประเภทของการใหบริการขนสงสาธารณะ 

 การใหบริการขนสงสาธารณะนั้น สุเมศวร พิริยวัฒน (2551) ไดแบงประเภทของการบริการออกเปน   

3 กลุม ไดแก 
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 1)  บริการท่ีกําหนดตามเขตเสนทางท่ีใหบริการ (Type of Routes and Trips Served) แบงออกเปน 

3 รูปแบบ คือ  

   -  การขนสงระยะสั้น (Short-haul Transit) คือ ระบบขนสงท่ีใหบริการดวยความเร็วต่ําภายใน

พ้ืนท่ีขนาดเล็กท่ีมีปริมาณการเดินทางสูง เชน พ้ืนท่ีศูนยกลางธุรกิจและชุมชน สนามบิน และพ้ืนท่ีการจัดแสดง

นิทรรศการ เปนตน      

  -  การขนสงในเขตเมือง (City Transit) เปนระบบการขนสงท่ีพบเห็นไดท่ัวไปภายในเขตเมืองตาง ๆ 

ประกอบดวยเสนทางการขนสงท่ีจัดข้ึนเพ่ือใหบริการท่ัวท้ังเมือง       

  -  การขนสงนอกเขตเมือง (Regional Transit) เปนรูปแบบการขนสงท่ีมีระยะทางไกลดวยพาหนะ

ท่ีมีความเร็วสูงมาก การหยุดระหวางทางเกิดข้ึนนอยครั้ง ใหบริการแกผูโดยสารท่ีตองการเดินทางระหวาง 

เมืองใหญ เชน รถไฟ รถดวนระหวางเมือง เปนตน  

 2)  บริการท่ีกําหนดตามตารางเดินรถและการหยุดรับสงผูโดยสาร (Stopping Schedule) แบงออกเปน    

3 รูปแบบ ไดแก  

  -  บริการระดับทองถ่ิน (Local Service) คือ ระบบขนสงท่ีกําหนดใหมีการจอดในทุกจุดท่ีกําหนด    

ใหเปนปายรับ-สงผูโดยสาร หรือจอดตามความตองการของผูโดยสาร    

  -  บริการแบบเรงดวน (Accelerated Service) คือ ระบบขนสงท่ีกําหนดใหมีการจอดใหบริการ   

ในลักษณะ “ปายเวนปาย” ตลอดท้ังเสนทาง รถท่ีใหบริการจะจอดใหบริการท่ีจุดรับ-สงผูโดยสารสลับปายกัน

กับพาหนะคันท่ีบริการไปแลวกอนหนานี้ โดยปายท่ีจะใหบริการแบบสลับกันนี้ จะถูกกําหนดไวลวงหนากอน

ออกใหบริการ    

  -  บริการแบบพิเศษ (Express service) คือ ระบบขนสงท่ีกําหนดจุดสําหรับจอดรับ-สงผูโดยสาร   

มีระยะหางกันมาก เสนทางท่ีใหบริการมักจะใหบริการเสนทางเดียวกันกับเสนทางท่ีใหบริการภายในทองถ่ิน   

แตมีการหยุดรับ-สงผูโดยสารนอยครั้งกวา 

 3)  บริการท่ีกําหนดตามชวงเวลาการใหบริการ (Time of operation) แบงออกไดเปน 3 รูปแบบ ไดแก  

  -  การใหบริการตลอดวัน (All-day Service) คือ ระบบขนสงท่ีมีจํานวนชั่วโมงของการใหบริการ

ตอวันสูงสุด เปนลักษณะการใหบริการพ้ืนฐานท่ีพบไดท่ัวไป โดยเฉพาะอยางยิ่งการขนสงในเสนทางหลัก 

มักจะมีการจัดใหบริการในลักษณะนี้    

  -  การใหบริการในชั่วโมงเรงดวน (Peak-Hour Service หรือ Commuter Transit) คือ ระบบ

ขนสงท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวนเทานั้น เสนทางท่ีใหบริการมักมีลักษณะโครงขายเปนแบบรัศมีออกมาจาก

บริเวณชานเมืองตาง ๆ และมีศูนยรวมของจุดสิ้นสุดการเดินทางเปนพ้ืนท่ีศูนยกลางธุรกิจและชุมชน สวนมาก

มักจะใหบริการแกผูโดยสารท่ีมีจุดมุงหมายในการเดินทาง เพ่ือประกอบธุรกิจการงานตาง ๆ การใหบริการใน

ลักษณะนี้จัดทําข้ึนเพ่ือเสริมการใหบริการตลอดวันเทานั้น แตไมสามารถท่ีจะใชเปนรูปแบบการใหบริการหลัก

แทนการใหบริการตลอดวันได    
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  -  การใหบริการแบบเฉพาะกิจ (Irregular Service) คือ ระบบขนสงท่ีใหบริการในชวงท่ีมี

เหตุการณพิเศษหรือเฉพาะกิจเกิดข้ึน เชน ชวงการแขงขันกีฬาสําคัญ งานนิทรรศการ ชวงเทศกาลพิเศษจัดข้ึน

ในโอกาสตางๆ เปนตน 
 

3.2  แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

      3.2.1  การบริการ (Service)  

การบริการ (Service) หมายถึง การดําเนินงานและกิจกรรมตาง ๆ อยางเปนข้ันตอน มีความเก่ียวเนื่อง

กับผูใหบริการ (Service Provider) กับผูรับบริการ (Customer) เพ่ือท่ีจะแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนหรือเพ่ือ

ผลลัพธท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยในบางครั้งอาจมีผลิตภัณฑท่ีจับตองไดประกอบในการ

แลกเปลี่ยนบริการดวย แตผูรับบริการหรือลูกคาไมสามารถเปนเจาของหรือถือครองสิทธิ์บริการนั้น ๆ ได 

(Gronroos, 1990; Ramaswamy, 1999; Zeithamland and Bitner, 2003) โดยการศึกษาไดรวบรวม

ขอมูลท่ีเก่ียวของกับการบริการและคุณภาพการบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

Kotler, (2000) ไดกลาวถึงการบริการ คือ กิจกรรมท่ีกอใหเกิดผลประโยชนหรือสรางความพึงพอใจ  

โดยการจัดบริการท่ีตรงกับความคาดหวังหรือความตองการของผูรับบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการ      

ซ่ึงสามารถแบงการบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นองคกรจะตองกําหนด

หลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก  

 -  สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูมารับบริการ  

 -  บุคคล (People) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดีพูดจาดีเพ่ือใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาจะไดรับบริการท่ีดี 

 -  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณท่ีเก่ียวของกับการใหบริการตองมีประสิทธิภาพ ใหบริการ

รวดเร็ว และสรางความพึงพอใจแกผูมารับบริการ 

 -  วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตอง

สอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอ และลักษณะของลูกคา 

 -  สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือเครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ เพ่ือใหลูกคาเรียกได

ถูกตองและสื่อความหมายได 

 -  ราคา (Price) การกําหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจน และงายตอการ

จําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิตและการบริโภค   

ในขณะเดียวกัน ผูใหบริการแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหผูอ่ืนใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
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3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยู กับวาผูใหบริการเปนใคร         

จะใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 

  4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ดังนั้น 

ลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาในการใหบริการท่ีไมเพียงพอกับความตองการของลูกคา 

คุณภาพการบริการจึงเปนเครื่องมือสําคัญในการบริหารจัดการสําหรับองคกร ซ่ึงในปจจุบันไดตระหนัก

ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ เพราะมีสวนสําคัญอยางมากตอความสําเร็จขององคกร เนื่องดวยองคกรตองเผชิญ

ตอการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีพัฒนาอยางรวดเร็ว และการแขงขันในตลาดท่ีรุนแรงเพ่ิมมากข้ึน 

ดังนั้นองคกรสมัยใหมจึงตองทําความเขาใจและเรียนรูท่ีจะพัฒนา  และดูแลรักษาการบริการใหมีคุณภาพ       

ใหคงอยู เ พ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการท้ังในปจจุบัน  และลูกคาท่ีคาดหวังในอนาคต 

(Nurittamont, 2019) 
 

3.2.2  คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการเปนความประทับใจโดยรวมของการตัดสินใจของลูกคาเก่ียวกับบริการท่ีนําเสนอ 

(Bitner และ Hubbert, 1994; Culberg, 2010) คุณภาพการบริการไดรับอิทธิพลจากบริการท่ีคาดหวังและ

รับรู ถาไดรับบริการตามท่ีคาดไว คุณภาพของการบริการจะเปนท่ีนาพอใจ แตถาบริการท่ีไดรับเกินกวานั้น

ความคาดหวังลูกคาจะมีความยินดีและจะรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศ (Parasuraman et al., 1996; 

Prentice et al., 2012) และพบวามีอิทธิพลโดยตรงตอความภักดีของลูกคา (Cronin and Taylor, 1992; 

Parasuraman et al., 1985) ดังนั้นคุณภาพการบริการในระดับท่ีสูงข้ึนก็จะสงผลโดยตรงตอระดับความ       

พึงพอใจของลูกคาท่ีสูงข้ึน (Brady and Robertson, 2001; Cronin, Brady and Hult, 2000; Dabholkar 

et al., 2000) 

โดยองคประกอบของคุณภาพการบริการจะประกอบดวย 5 มิติ ตามแนวคิดของ Parasuraman 

(1996) และ Zeithaml and Bitner (2000) ไดแก 

1.  สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอมท่ัวไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีมีการสงมอบบริการ

นั้น ๆ เกิดข้ึน ไมวาจะเปนการตกแตงสถานท่ี บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ยังรวมไปถึงการแตงกายและบุคลิกภาพ         

ของพนักงานท่ีทําหนาท่ีในการใหบริการนั้นดวย 

2.  ความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการมีความเชื่อถือ และไววางใจผูใหบริการ     

วาสามารถท่ีจะตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ซ่ึงความนาเชื่อถือ และไววางใจของผูใหบริการ     

แตละคนยอมไมเทากัน ซ่ึงวัดไดจากประสบการณท่ีเคยใชบริการ หรืออาจวัดจากความรูสึกท่ีสัมผัสไดครั้งแรก

ของการรับบริการ 

3.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ชวงเวลาท่ีผูใหบริการสามารถท่ีจะตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการ ความรวดเร็วคือความต้ังใจท่ีจะบริการ โดยท่ีผูใหบริการมีความกระตือรือรน ซ่ึงโดย

สวนใหญการใหบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และกระบวนการบริหารการบริการภายใน

องคกร 
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4.  การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีหลักประกันวาสามารถสงมอบบริการท่ีมี

คุณภาพแกผูรับบริการได โดยพนักงานมีความรู ความสามารถ และยังรวมถึงมาตรฐานตาง ๆ ของผูใหบริการ 

5.  การเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรับบริการตองการไดรับความรูสึกวาตนนั้น           

มีความสําคัญในการไดรับบริการ และผูใหบริการดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยางตั้งอกต้ังใจ สามารถแกปญหา

ตาง ๆ ใหแกผูรับบริการไดแตละบุคคล และมีการสื่อสารใหแกผูใชบริการ โดยจะตองเอาใจใสตอผูมารับ

บริการ 

ท้ังนี้การปรับปรุงคุณภาพการบริการข้ึนอยูกับความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความตองการ

อยางตอเนื่อง ธุรกิจบริการจะไดรับประโยชนและบรรลุตอความไดเปรียบในการแขงขัน โดยพยายามอยางเต็มท่ี

เพ่ือสรางและรักษาคุณภาพการบริการ  รวมถึงประโยชนอ่ืน ๆ เชน (1) การสรางความสัมพันธท่ีแนนแฟน

ระหวางธุรกิจบริการกับลูกคา (2) การใหบริการพ้ืนฐานท่ีดีเพ่ือนําไปสูการซ้ือซํ้า (3) สงเสริมความภักดีของ

ลูกคา (4) การแนะนําดวยการบอกตอของลูกคาเก่ียวกับธุรกิจ (5) สรางชื่อเสียงองคกรท่ีดีในใจลูกคา และ    

(6) สงผลตอผลกําไรของธุรกิจบริการเพ่ิมข้ึน (Park et al., 2005; Rizan, 2010) 
 

3.3  แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 

การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคมีวัตถุประสงคเพ่ือทราบถึงความตองการผูบริโภค จะไดนํามาใชเปน           
แนวทางการกําหนดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหตรงกับความตองการของผูบริโภค เม่ือผูบริโภคไดรับสิ่งกระตุน 
(Stimulus) ทางการตลาดเขามาในความรูสึกนึกคิดผูบริโภค (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือนกลองดําท่ี
ผูขายไมสามารถคาดคะเนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคได ไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูบริโภค     
ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริง  อันนําไปสูการ
ตัดสินใจของผูบริโภค (Buyer’s  Purchase Decision) ในท่ีสุด (Kotler & Keller, 2006) โดยการศึกษาครั้ง
นี้ไดรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของ
ผูบริโภค แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค และการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เพ่ือสรางความเขาใจและเปน
แนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

โสภณ เค่ียมการ (2564) ไดกลาววาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
แตละคนวา จะทําการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ และถาซ้ือจะซ้ือจากท่ีไหน เม่ือไร อยางไร จึงจะเหมาะสม
และสรางความพอใจในการซ้ือใหแกตนมากท่ีสุด  

วิษณุ มณีวรรณ (2562) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระทําหรือ
การแสดงพฤติกรรมใด ๆ ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ 
รวมถึงกระบวนการตัดสินใจ โดยผลของการประเมินผูซ้ือนั้นตองไดรับความคุมคาจึงจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ
บริการนั้น ๆ 

Kotler (2015) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ผูบริโภคท้ังท่ีเปนสวนบุคคล กลุมและองคกร 
เลือกซ้ือ ใช บริการ ความคิด หรือประสบการณ ท่ีสรางความพึงพอใจตามความตองการ และความปรารถนา
ของตนได 
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Kueste (2012) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การศึกษาปจเจกบุคคล 
กลุมบุคคล หรือองคการ และกระบวนการท่ีเขาเหลานั้น ใชเลือกสรร รักษา และกําจัดสิ่งท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ 
บริการ ประสบการณ หรือแนวคิด เพ่ือสนองความตองการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหลานี้มีตอผูบริโภค
และสังคม พฤติกรรมผูบริโภคเปนการผสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มนุษยวิทยา และเศรษฐศาสตร เพ่ือ
พยายามทําความเขาใจกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ ท้ังปจเจกบุคคล และกลุมบุคคล พฤติกรรมผูบริโภค
ศึกษาลักษณะเฉพาะของปจจัยผูบริโภค อาทิ ลักษณะประชากรศาสตร และตัวแปรเชิงพฤติกรรม เพ่ือ
พยายามทําความเขาใจความตองการของประชาชน พฤติกรรมผูบริโภค โดยท่ัวไปก็ยังพยายามประเมินสิ่งท่ีมี
ผลตอผูบริโภคโดยกลุมบุคคล เชน ครอบครัว มิตรสหาย กลุม อางอิง และสังคมแวดลอมดวย 

Solomon (1996) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การศึกษาถึง
กระบวนการตาง ๆ ท่ีบุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเก่ียวของ เพ่ือทําการเลือกสรรการซ้ือ การใชหรือการบริโภค
อันเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการ ความคิด หรือประสบการณเพ่ือสนองความตองการและความปรารถนาตาง ๆ ให
ไดรับ  ความพึงพอใจ 

Schiffman & Kanuk (1994) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมซ่ึงผูบริโภคทําการคนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการซ่ึง
คาดวาจะตอบสนองความตองการของตนเอง 

Loudon & Bitta (1988) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลเขาไปเก่ียวของเม่ือมีการประเมินการไดมา การใชหรือการจับจาย
ใชสอยซ่ึงสินคา และบริการ 

โดยสรุป พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคา
และบริการ โดยผานกระบวนการในการพิจารณาเลือกซ้ือสินคาและบริการใหตรงกับความตองการซ่ึงตองมี
ความคุมคากับการจาย ท้ังนี้ พฤติกรรมของผูบริโภคอาจมีปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีกระตุนหรือเปนสิ่งเราใหเกิด        
การตัดสินใจซ้ือ ไดแก ปจจัยภายใน คือ ความตองการของลูกคาเอง หรือปจจัยภายนอกท่ีสงผลกระทบตอ  
การตัดสินใจใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา และบริการนั้น ๆ ข้ึน 

-  ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค  
1.  ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factors) เปนปจจัยท่ีมีผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภคไดมาก

ท่ีสุด ซ่ึงแบงยอยออกเปนวัฒนธรรมหลัก (Core Culture) อนุวัฒนธรรม (Sub Culture) และชั้นทางสังคม 
(Social Class) (Kotler, 1997) 

1.1  วัฒนธรรมหลัก เปนสิ่งท่ีมีอยูในทุกกลุม หรือในทุกสังคมของมนุษยและเปนตัวกอใหเกิด
คานิยม การรับรูความอยากได รวมถึงพฤติกรรมของมนุษยสิ่งเหลานี้เม่ือเกิดข้ึนแลวก็ถายทอดใหแกกันและ  
กันมานาน และดวยเหตุท่ีแตละสังคมก็มีวัฒนธรรมหลักเปนของตนเอง ผลก็คือพฤติกรรมการซ้ือของมนุษย      
ในแตละสังคมก็จะผิดแผกแตกตางกันไป  

1.2  อนุวัฒนธรรม หมายถึง วัฒนธรรมของคนกลุมยอยท่ีรวมกันเขาเปนสังคมกลุมใหญ จําแนก 
อนุวัฒนธรรมออกเปน 4 ลักษณะ คือ  

 1.2.1  อนุวัฒนธรรมทางเชื้อชาติ (Ethnic Subculture)  
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 1.2.2  อนุวัฒนธรรมตามทองถ่ิน (Regional Subculture)  
 1.2.3  อนุวัฒนธรรมทางอายุ (Age Subculture)  
 1.2.4  อนุวัฒนธรรมทางอาชีพ (Occupational Subculture) 
1.3  ชั้นทางสังคม หมายถึง คนจํานวนหนึ่งท่ีมีรายได อาชีพ การศึกษา หรือชาติตระกูลอยางใด

อยางหนึ่ง หรือหลายอยางเหมือนกัน ชั้นทางสังคมของผูบริโภคท่ีอยูในสังคม มีลักษณะดังนี้ 
 1.3.1  ผูบริโภคท่ีอยูในชั้นเดียวกัน มีแนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมเหมือนกัน  
 1.3.2  สถานภาพของผูบริโภคจะสูงหรือต่ํา สวนหนึ่งข้ึนอยูกับวาจะถูกจัดกลุมอยูในชั้นทางสังคม

ระดับใด  
 1.3.3  ชั้นทางสังคมของผูบริโภคจะถูกจัดกลุม และลําดับความสูงต่ํา โดยตัวแปรหลายตัว เชน 

อาชีพ รายได ความม่ันค่ังร่ํารวย การศึกษา และคานิยม เปนตน  
 1.3.4  บุคคลอาจมีการเคลื่อนไหวจากชั้นทางสังคมชั้นหนึ่งไปยังชั้นอ่ืน ๆ ไดท้ังเลื่อนข้ึน และ

เลื่อนลง  
2.  ปจจัยทางสังคม (Social Factors) ปจจัยทางสังคมท่ีสงผลตอกระบวนการการตัดสินใจของผูบริโภค

มีมากมาย เชน กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานภาพในสังคม เปนตน  
3.  กลุมอางอิง (Reference Group) กลุมอางอิงของผูบริโภค หมายถึง กลุมบุคคลซ่ึงผูบริโภค ยึดถือ

หรือไมยึดถือเอาเปนแบบอยางในการบริโภค หรือไมบริโภคตาม โดยท่ีผูบริโภคคนนั้นจะเปนสมาชิกของกลุม
หรือไมก็ได  

4.  ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวหนึ่ง ๆ ประกอบดวย พอแม และลูก สมาชิกแตละครอบครัว
เปนองคกรซ้ือท่ีสําคัญท่ีสุดในสังคม  

5.  บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Role and Status) สถานภาพ หมายถึง ฐานะ ตําแหนง หรือ
เกียรติยศของบุคคลท่ีปรากฏในสังคม บทบาท หมายถึง การทําตามหนาท่ีท่ีสังคมกําหนดไว ในฐานะท่ีเปน
สมาชิกของสังคมหลายหนวย บุคคลทุกคนยอมมีสถานภาพไดหลายอยางมากบางนอยบาง เชน เปนพอ เปนแม 
เปนลูก เปนรัฐมนตรี เปนนักการเมือง เปนปลัดกระทรวง เปนนายตํารวจ เปนนายธนาคาร เปนนักศึกษา ฯลฯ 
สถานภาพเปนสิ่งท่ีสมาชิกในสังคมหนึ่ง ๆ กําหนดข้ึนมาเปนบรรทัดฐาน สําหรับกระจายอํานาจหนาท่ี     
ความรับผิดชอบ และสิทธิตาง ๆ ใหแกสมาชิก  

6.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอกระบวนการตัดสินใจของ
ผูบริโภคท่ีสําคัญ ๆ ไดแก อายุ วัฏจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ รายได รูปแบบการดําเนินชีวิต บุคลิกภาพ และ
มโนทัศนท่ีมีตอตนเอง  

 6.1  อายุ (Age) พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือหรือตัดสินใจบริโภคของบุคคลยอมแปรเปลี่ยนไปตาม
ระยะเวลาท่ียังมีชีวิตอยูขณะอยูในวัยทารกหรือวัยเด็ก พอและแมจะเปนผูตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑมาใหบริโภค
เกือบท้ังหมด เม่ืออยูในวัยรุนบุคคลจะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑดวยตนเองในบางอยาง วัยรุนเริ่มเขาสูวัยผูใหญมี
รายไดเปนของตนเอง อํานาจในการตัดสินใจซ้ือจะมีมากท่ีสุด และเม่ือเขาสูวัยชรา ความคิดเห็นจากบุคคลอ่ืน ๆ 
เชน ญาติพ่ีนอง บุตร หลาน จะหวนกลับเขามามีผลตอการตัดสินใจซ้ืออีก  

 6.2  วัฏจักรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) หมายถึง รอบแหงชีวิตครอบครัว นับตั้งแตการ
เริ่มตนชีวิตครอบครัวไปจบลงท่ีการสิ้นสุดชีวิตครอบครัวแตละชวงของวัฏจักรชีวิตครอบครัว ผูบริโภคจะมี
รูปแบบและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกันออกไป แบงออกเปน 5 ข้ันตอน ใหญ ๆ คือ  

  6.2.1  ระยะท่ียังเปนหนุมสาว และโสด แยกตัวจากบิดามารดามาอยูอยางอิสระ 
  6.2.2  ระยะท่ีกาวเขาสูชีวิตครอบครัว  
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  6.2.3  ระยะท่ีกอกําเนิดและเลี้ยงดูบุตร  
  6.2.4 ระยะท่ีบุตรแยกออกไปตั้งครอบครัวใหม  
  6.2.5  ระยะสิ้นสุดชีวิตครอบครัว 
 6.3  อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะมีลักษณะเฉพาะบางประการท่ีทําใหตองบริโภค

ผลิตภัณฑแตกตางไปจากผูประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เชน นักธุรกิจท่ีตองใชความคิดอยูตลอดเวลา หากขับรถดวย
ตนเองอาจเกิดอุบัติเหตุไดงาย ทําใหตองใชบริการของพนักงานขับรถ พนักงานสงเอกสารตองการความ
คลองตัวในการปฏิบัติงาน หากใชรถยนตยอมเกิดความลาชา เพราะการจราจรติดขัด จึงตองใชรถจักรยานยนต 
หรือใชบริการขนสงสาธารณะ เปนตน  

 6.4  รายไดสวนบุคคล (Personal Income) รายไดสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีผลตอกระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือ หรือไมซ้ือ ไดแก รายไดสวนบุคคลท่ีถูกหักภาษีแลว หลังจากถูกหักภาษี ผูบริโภคจะนําเอารายได
สวนหนึ่งไปเก็บออมไว อีกสวนหนึ่งไปซ้ือผลิตภัณฑอันจําเปนแกการครองชีพ และรายไดท่ีผูบริโภคไดรับจะ
นําไปซ้ือสินคาประเภทฟุมเฟอย 

 6.5  รูปแบบการดําเนินชีวิต (Life Styles) รูปแบบการดําเนินชีวิตของบุคคลใด หมายถึง พฤติกรรม
การใชชีวิต ใชเงิน และใชเวลาของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงแสดงออกมาใหปรากฏซํ้า ๆ กัน ประกอบกันเขาเปนตัวคน
คนนั้น มิติท้ัง 3 นี้ นิยมเรียกวา AIO Demo Graph คือ  

  6.5.1  กิจกรรมท่ีเขาไปมีสวนรวม (Activities)  
  6.5.2  ความสนใจท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Interest)  
  6.5.3  ความคิดเห็นท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Opinion) 
7.  ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Beliefs and Attitudes) ท่ีสงผลตอกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 

ไดแก การจูงใจ (Motivation) การรับรู (Perception) การเรียนรู (Learning) ความเชื่อ และทัศนคติ (Beliefs 
and Attitudes)  

 7.1  การจูงใจ โดยท่ัวไป หมายถึง การชักนําหรือการเกลี้ยกลอมเพ่ือใหบุคคลเห็นคลอยตาม หรือ  
สิ่งท่ีใชชักนําหรือเกลี้ยกลอม เรียกวา แรงจูงใจ (Motive) ซ่ึงหมายถึง พลังท่ีมีอยูในตัวบุคคลแลวพรอมท่ี
กระตุน หรือชี้ทางใหบุคคลกระทําการอยางใดอยางหนึ่งเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของบุคคลนั้น  

 7.2  การรับรู หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลเลือกรับสารสนเทศหรือสิ่งเราเขามา จัดระเบียบ และ
ทําความเขาใจ โดยอาศัยประสบการณเปนเครื่องมือจากนั้นจึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง การท่ีผูบริโภคสองคน
ไดรับสิ่งเราอยางเดียวกันและตกอยูในสถานการณเดียวกัน แตมีปฏิกิริยาตอบสนองแตกตางกัน เปนเพราะการ
รับรู นักการตลาดพึงเขาใจวาในชีวิตประจําวันของผูบริโภคจะตกอยูทามกลางสิ่งเรามากมาย ซ่ึงสามารถจะ
เลือกรับได  สามารถจะบิดเบือนไดและสามารถท่ีจะเลือกจดจําเอาไวได การกระตุนดวยสิ่งเราจึงตองโดดเดน 
ชัดเจน และจํางาย จึงจะทําใหผูบริโภคมีปฏิกิริยาตอบสนอง  

 7.3  การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดมีประสบการณไมวาจะ
โดยทางตรง หรือทางออม ผูบริโภคหากมีประสบประการณมาแลววาผลิตภัณฑใดสามารถตอบสนองความ
ตองการ หรือสรางความพอใจ เม่ือตกอยูในภาวะท่ีความตองการหรือความอยากไดผลิตภัณฑเดิม ผูบริโภคจะ
ซ้ือผลิตภัณฑเดิมไปบริโภคอีก  

7.4 ความเชื่อ และทัศนคติ เปนลักษณะท่ีแสดงถึงความรูสึกนึกคิดท่ีจะเปนไปได ซ่ึงมีจุดหมายท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ อาจจะเปนความจริงหรือไมจริงก็ได ความเชื่อนี้อาจเกิดจากความรู ความคิดเห็น หรือศรัทธา 
มีอารมณความรูสึกหรือความสะเทือนใจเขามาเก่ียวของหรือไมก็ได ความเชื่อ (Believe) กอใหเกิดจินตนาการ
ของผลิตภัณฑข้ึนในใจผูบริโภค  ท้ังนี้หากผูบริโภคมีความเชื่อผิด ๆ เก่ียวกับผลิตภัณฑยอมเปนหนาท่ีของ
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นักการตลาดหรือองคการท่ีจะตองทําการรณรงคเพ่ือแกไขความเชื่อใหถูกตองดวยกลวิธีตาง ๆ  สําหรับ
ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความคิด ความเขาใจ ความคิดเห็น ความรูสึก และทาทีของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซ่ึงมีผลตอการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยอาจแสดงออกในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได 

-  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 
เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน 

(Stimulus) ทําใหเกิดความตองการเม่ือสิ่งกระตุนนั้นผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (Buying’s Black 
Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ซ่ึงความรูสึกนึกคิดตาง ๆ จะไดรับ
ผลตาง ๆ ภายในใจผูบริโภคแลวจะมีการตอบสนองของผูบริโภค (Buyer’s Response) หรือ การตัดสินใจของ
ผูบริโภค (Buyer’s Purchase Decision) โดยการซ้ือหรือไมซ้ือ จุดเริ่มตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีการมี        
สิ่งกระตุนใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิดการตอบสนอง ดังนั้นเรียกวา S - R Theory (Kotler, 1999)  

 
ส่ิงกระตุนภายนอก  

(stimuli) 

 

ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
(Buyer’s Black Box) 

 

การตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s Responses) 

สิ่งกระตุนทางการตลาด(4 P’s) 
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- การจัดจําหนาย 
- การสงเสริมการตลาด 

 ลักษณะของผูซ้ือ 
- ปจจัยทางวัฒนธรรม 
- ปจจัยทางสังคม 
- ปจจัยสวนบุคคล 
- ปจจัยดานจิตวิทยา 

 - การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตรายี่หอ 
- การเลือกผูขาย 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ 
- การเลือกปริมาณการซ้ือ 

สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ 
- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลย ี
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 

 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
- ความตองการท่ีไดรับการ
กระตุน 
- การแสวงหาขอมูล 
- การประเมินทางเลือก 
- การตัดสินใจซ้ือ 
- ความรูสึกหลังการซ้ือ 

  

  
ภาพท่ี 3.1  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคตาม S-R theory 

ท่ีมา: Kotler (1999) 

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค จะแสดงใหเห็นถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑหรือใช
บริการ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimuli) ท่ีผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค 
(Buyer’s Black Box) ท่ีเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิต หรือนักการตลาดไมสามารถคาดคะเนได เม่ือผูบริโภค
รับรูตอสิ่งกระตุนและเกิดความตองการแลวจึงจะเกิดการซ้ือหรือการตอบสนอง (Response) ข้ึนโดยมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.  สิ่งกระตุนภายนอกของผูซ้ือ (Stimuli) เปนสิ่งท่ีกระตุนความตองการของผูบริโภคอาจเกิดจาก         
แรงกระตุนภายในรางกายของผูบริโภคเอง เชน ความหิว ความกระหาย หรืออาจเปนสิ่งกระตุนท่ีอยูภายนอก
ซ่ึงไดแก สิ่งกระตุนทางการตลาด และสิ่งกระตุนอ่ืน ๆ สวนมากนักการตลาดจะใหความสําคัญกับสิ่งกระตุน
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ภายนอก โดยพยายามจัดสิ่งกระตุนภายนอก โดยเฉพาะสิ่งกระตุนทางการตลาดใหสามารถจูงใจใหผูบริโภค
เกิดความตองการซ้ือสินคาข้ึน  

 1.1  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) สิ่งกระตุนทางการตลาด  เปนสิ่งกระตุนท่ี
นักการตลาดสามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึนเปนสิ่งกระตุนท่ีเก่ียวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ซ่ึงประกอบดวย สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามสะดุดตา การบริการ
ประทับใจ สิ่งกระตุนดานราคา เชน การกําหนดเง่ือนไขการชําระเงินหรือการเสนอสวนลดท่ีดีกวาคูแขงขัน     
สิ่งกระตุนดานการจัดจําหนาย เชน มีการจัดผลิตภัณฑใหมีจําหนายอยางท่ัวถึง และสิ่งกระตุนดานการสงเสริม
การตลาด เชน การลด แลก แจก แถม การโฆษณาท่ีสมํ่าเสมอ สิ่งตาง ๆ เหลานี้ หากนักการตลาดสามารถ
เขาใจถึงความตองการของผูบริโภคและสามารถจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสมกับความตองการของ
กลุมลูกคาแลวยอมจะเปนเครื่องมือท่ีสามารถจะกระตุนผูบริโภคใหเกิดความตองการไดซ่ึงจะนําไปสูพฤติกรรม
การซ้ือในท่ีสุด 

 1.2. สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimuli) จะเปนสิ่งกระตุนท่ีอยูภายนอกองคการและนักการตลาดไม
สามารถควบคุมได สิ่งกระตุนเหลานี้ ไดแก สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค
จะมีผลตอความตองการซ้ือของผูบริโภค สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีการสื่อสารท่ีทันสมัยและ
รวดเร็วทําใหผูบริโภคตองการใชโทรศัพทมือถือกันมากข้ึน สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง เชน กฎหมาย
เพ่ิมหรือลดภาษีสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งจะมีผลตอความตองการในสินคาชนิดนั้น และสิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม 
เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีในเทศกาลตาง ๆ จะเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการสินคาบางอยางใน
เทศกาลนั้น ๆ เปนตน 

2.  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือเปนสวนท่ี
ไดรับผลมาจากลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristic) ซ่ึงไดรับผลมาจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดาน
สังคม ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวิทยา และยังไดรับผลมาจากกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer 
Decision Process) ท่ีประกอบดวยข้ันตอนตาง ๆ 5 ข้ันตอน ไดแก การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมิน 
ทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลังการซ้ือ 

3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Responses) การตอบสนองของผูซ้ือหรือการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภค ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ ดังนี้ การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) เพ่ือตอบสนอง
ความตองการ เชน การเลือกตราสินคา (Brand Choice) การเลือกผูขาย (Dealer Choice) การเลือกเวลา      
ในการซ้ือ (Purchase Time) การเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) เปนตน 
 

3.4  แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
 

ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของผูบริโภคในการประเมิน ซ่ึงเปนองคประกอบสําคัญของพฤติกรรม
ภายในบุคคลท่ีไมสามารถแสดงออกมาใหเห็นไดชัดเจน แตสามารถรับรูไดจากการสังเกต การสอบถาม  ท้ังนี้
บุคคลจะพึงพอใจท่ีจะกระทําสิ่งใดก็ตามท่ีทําใหตนเองมีความสุข และหลีกเลี่ยงในสิ่งท่ีเม่ือกระทําแลวจะทําให
ตนไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับความหมายของ
ความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
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พัฒนา  พรหมณี และคณะ (2563) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากแรงจูงใจซ่ึงเปน
พฤติกรรมภายในท่ีผลักดันใหเกิดความรูสึกชอบ ไมชอบ เห็นดวย ไมเห็นดวย ยินดี ไมยินดี เม่ือไดรับการ
ตอบสนองความตองการ และความคาดหวัง ท่ีเกิดจากการประมาณคา อันเปนการเรียนรูประสบการณจาก
การกระทํากิจกรรมเพ่ือใหเกิดการตอบสนองความตองการตามเปาหมายของแตละบุคคล   

ฉัตยาพร เสมอใจ (2551) ความพึงพอใจ หมายถึง เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม    
ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดย      
การแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีสิ่งท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิด      
ความพึงพอใจ 

Maynard W.Shelly (1975) อธิบายวา คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกใน
ทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข โดยท่ีความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน สามารถ   
ทําใหเกิดความรูสึกทางบวกท่ีเพ่ิมข้ึน และจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางลบ อาจกลาวไดวาความรูสึก
ทางบวกและความสุขจึงมีความสัมพันธกัน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ัง 3 นั้น เรียกวา ระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  

Kotler (1997) ไดกลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง การท่ีบุคคลมีทัศนคติท่ีอาจมีแรงจูงใจท่ี
กอใหเกิดผลเชิงพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองตอความตองการของตนเอง ซ่ึงความตองการของแตละบุคคลก็มี
ความแตกตางกันจึงทําใหมีความคาดหวัง แรงจูงใจและพฤติกรรมท่ีสนอบแตกตางกัน 

- แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจ 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2551) ไดกลาวถึงการสรางสิ่งเรา ซ่ึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้น ๆ ใหเกิดความพึงพอใจ   

ในบริการ ซ่ึงความรูสึกของผูรับบริการสามารถบงบอกไดถึงคุณภาพของการบริการ สามารถแบงระดับ
ความรูสึก ออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 

1. ความไมพึงพอใจ เปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ อารมณไมดี เนื่องจากไมไดรับบริการตรงกับสิ่งท่ี
คาดหวังจากบริการนั้นจริง ๆ 

2. ความพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกยินดีของลูกคาเม่ือไดรับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีคาดหวัง 
3. ความประทับใจเปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของลูกคา ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจ       

เม่ือไดรับการบริการหรือผลประโยชนท่ีเกินกวาสิ่งท่ีคาดหวัง 
4. ความภักดี จุดเริ่มตนของความภักดีคือ ความพึงพอใจและความประทับใจ เม่ือลูกคารูสึกพึงพอใจ

และประทับใจกับการบริการท่ีไดรับ ก็จะไมพยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทน และจะใชบริการนั้น ๆ จาก    
ผูใหบริการรายเดิมตอไป 

ธีรกติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ไดกลาวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกคาวาความพึงพอใจของลูกคา
จะเกิดจากประสบการณจากการใหบริการอยางเต็มท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคาจะรูสึกคุมคาท่ีไดเขามาใช
บริการ ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปนสิ่งพัฒนา
มาแลวอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลงแตคุณภาพของการบริการข้ึนอยูกับพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามอารมณและ
สถานการณตาง ๆ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการบางอยางอาจมีความตองการเฉพาะท่ีมากเกินความตองการท่ี
พนกังานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ีจึงทําใหเกิดใหเกิดความไมพอใจ  
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ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจประกอบดวย 
1.  ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการท่ีแตกตางกันไปในแตละคน รวมท้ัง

ความตองการนั้นยังไมเปลี่ยนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง 
2.  ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดานรางกายและอารมณ

ในขณะใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 
3.  สภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ตัวอยาง เชน อากาศ แสงแดด โตะ เกาอ้ี สิ่งเหลานี้มีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาเขามาใชบริการในสถานท่ี ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวย แถวรอ
คอยท่ียาวยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจําเปนตองใชบริการลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจ
สูงกวาปกต ิสิ่งท่ีทําไดคือ ตองจัดการแถวคอยอยางมีประสิทธิภาพ  

Abror et al (2019) กลาววา ความพึงพอใจนั้นอาจเกิดจากความคาดหวังจากการไดรับขอมูลตาง ๆ 
หรือประสบการณในอดีต หรือเกิดจากความตองการเฉพาะบุคคลท่ีแตกตางกัน 

Armstrong, Adam, & Kotler (2014) ใหความคิดเห็นถึงความพึงพอใจ คือ สิ่งจูงใจซ่ึงมาจากความตองการ
ท่ีมากพอท่ีจะกระตุนใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตองการของตนเองซ่ึงแตกตางกันออกไป   
เปนผลมาจากการบริโภคอุปโภคท่ีมีประสิทธิภาพหรือเกินความคาดหวังท่ีตองการ 

 Fornell & Wernerfelt (1987) อธิบายวา ความพึงพอใจสําหรับธุรกิจบริการ คือ การท่ีผูบริโภคหรือ
ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพการบริการท่ีคาดหวัง ดังนี ้

1. กระบวนการในการใหบริการ คือ การมีข้ันตอนในการเขาใชบริการท่ีสะดวก เขาใจงายและมี   
ความยืดหยุน โดยลูกคาอาจรับรูคุณภาพบริการท้ังจากสถานท่ีใหบริการ การใหบริการของพนักงาน ระบบการ
ใหบริการท่ีถูกออกแบบใหเขาถึงไดงาย และอาจมีการปรับการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย  

2. การใหบริการไดอยางมีคุณภาพ คือ การท่ีลูกคาไดรับบริการตรงตามท่ีไดรับขอมูลหรือตกลงกับผูให
บริการทางดานคุณภาพของบริการ ข้ันตอนการใหบริการ ระยะเวลาการใหบริการ ซ่ึงเม่ือผูใหบริการไดมีการ
โฆษณาหรือใหขอมูลกับลูกคาจนลูกคาเกิดการตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ ซ่ึงลูกคาจะมีความคาดหวังวาจะไดรับ
การบริการตรงตามท่ีไดรับขอมูลจากผูใหบริการ ดังนั้น หากลูกคาไดรับบริการตรงกับขอมูลท่ีไดรับและ
มากกวาหรือเทากับท่ีคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

3. การจัดการปญหาใหกับลูกคา คือ เม่ือมีการใหบริการและไมเปนไปตามท่ีผูใหบริการตกลงไวหรือไม
เปนไปตามความคาดหวังของลูกคาซ่ึงอาจเกิดจากความผิดพลาดในการใหบริการ การใหขอมูลหรืออาจเกิดจาก 
ปจจัยภายนอกท่ีอาจควบคุมไมได หรือเปนปญหาจากเหตุสุดวิสัย ซ่ึงผูใหบริการตองมีการจัดการปญหาดวย
ความเต็มใจ ดวยความรวดเร็วและคํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ 

- แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาความพึงพอใจ  
สําหรับแนวทางการศึกษาความพึงพอใจท่ีไดนํามาใชกันอยางแพรหลาย คือ ACSI Model (American 

Customer Satisfaction Index) ซ่ึงพัฒนาข้ึนมาโดยบริษัทในสหรัฐท่ีทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูบริโภค โดยใชวัดผลคุณภาพของสินคา และบริการท่ีเกิดข้ึนในสหรัฐ และถูกผลิตท้ังจากในประเทศและ
ตางประเทศ โดย Fornell, Johnson, Anderson, Cha & Bryant (1996) ซ่ึงเปนเครื่องมือวัดความพึงพอใจ
ของลูกคา และนํามาคาดการณเศรษฐกิจโดยรวมในระดับอุตสาหกรรมและระดับประเทศ มีบทบาทตอระบบ
เศรษฐกิจของประเทศ สงผลแนวโนมในอนาคตขององคการวาจะสามารถขายผลิตภัณฑไดมากนอยเพียงใด 
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เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากการมีสวนรวมและไดรับประสบการณจริง  โดยมี 3 ปจจัยท่ีสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาประกอบดวย ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพท่ีลูกคาไดรับ และการรับรูคุณคาของ
ลูกคา ความพึงพอใจนี้หากเปนไปในทางบวกจะสงผลเกิดความภักดีของลูกคาหากเปนไปในทางลบจะสงผลให
เกิดขอรองเรียนจากลูกคาเชนกัน  

 
 

 
 

ภาพท่ี 3.2 ACSI Model (American Customer Satisfaction Index) 

จากภาพท่ี 3.2 ไดแสดงถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และผลลัพธของความพึงพอใจ  
ของลูกคาตามแนวคิดของ ACSI Model โดยแตละปจจัยนั้นมีความสําคัญและมีบทบาทตอความพึงพอใจ  
ของลูกคา 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) เม่ือองคการนําเสนอขอมูลขาวสารท่ีเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑก็เสมือนเปนคําม่ันสัญญาท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้น ซ่ึงจะเปนไปตาม
คาดหวังหรือไมนั้นลูกคาตองมีการใชหรือประสบการณรวมกับผลิตภัณฑนั้นกอนจึงจะสามารถตัดสินใจซ้ือ
สินคาได 

การรับรูคุณภาพ (Perceived Quality) เม่ือลูกคามีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑจะสามารถประเมิน
คุณภาพ ซ่ึงจะสงผลตอการรับรูของลูกคา โดยคุณภาพในสายตาลูกคาอาจจะประเมินจากภาพรวม           
ของผลิตภัณฑในการตอบสนอง การแกปญหาใหกับลูกคาวาไดรับมากนอยเพียงใด ตลอดจนคุณภาพในดาน
อ่ืน ๆ เชน ดานชื่อเสียง ดานความนาเชื่อถือ ดานความเหมาะสมระหวางคุณภาพผลิตภัณฑกับราคา เปนตน 

การรับรูคุณคา (Perceived Value) คุณคาเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางราคาหรือตนทุนท่ีจาย
เปรียบเทียบกับสิ่งท่ีลูกคาไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้นวามีความเหมาะสมหรือไม หากลูกคาประเมินวา
เหมาะสมคุณคาในการรับรูของลูกคาก็จะเกิดข้ึน แตในทางตรงกันขามหากไมมีความเหมาะสม คุณคาในการ
รับรูของลูกคาก็จะไมเกิดและอาจนําไปสูการรองเรียนได 

ขอรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) เกิดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑท่ีไม
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได หรือไมเปนไปตามขอมูลท่ีลูกคาไดรับ สงผลใหเกิดความไม       
พึงพอใจ และอาจตามมาดวยการรองเรียน ท้ังนี้ความไมพึงพอใจอาจเกิดข้ึนจากหลายปจจัย ไดแก           
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คุณสมบัติผลิตภัณฑ การบริการ สถานท่ี บุคลากร เปนตน ซ่ึงหากไมพึงพอใจ จะเกิดการรองเรียนและไม
กลับมาซ้ือซํ้าในท่ีสุดลูกคาก็จะสูญหายไป 

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ในทางตรงกันขามหากลูกคามีประสบการณจากการใช
ผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดและเปนไปตามขอมูลท่ีลูกคาไดรับ 
ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจนํามาซ่ึงการซ้ือซํ้าหรือใชซํ้า และจากการใชซํ้าจะกลายเปนความภักดีท่ีมีใหตอ
องคการนั้นในท่ีสุด 

นอกจากแนวทางการศึกษาความพึงพอใจท่ีไดกลาวมาขางตนแลวนั้น ไดมีการนําเสนอแนวคิดการศึกษา
ความพึงพอใจเพ่ิมเติม ECSI Model (ECSI Technical Committee (1998) ซ่ึงไดพัฒนาและนํา มาใชใน 
ค.ศ. 1999 โดยคณะกรรมาธิการยุโรปกับมูลนิธิเพ่ือการจัดการคุณภาพและองคการยุโรปเพ่ือคุณภาพ โดย   
ไดนํา ACSI Model มาเปนตนแบบ จึงทําให ECSI มีความใกลเคียงกับ ACSI แตมีการปรับเปลี่ยนมิติดาน
เทคนิค และมิติดานการทํางาน ภาพลักษณ ราคา และดานความภักดีของลูกคา โดยพิจารณาจากความ
ไววางใจและการซ้ือซํ้าเขามาเพ่ิมเติม โดย ECSI Model ไดออกแบบมาเพ่ือเปนพ้ืนฐานในการเลือกกลยุทธ
ทางการตลาด   ท่ีมีความเหมาะสมในการดําเนินงานใหกับองคการ มีการศึกษาโดยประยุกตตัวแบบของ ECSI 
เขาไปเพ่ือศึกษาความพึงพอใจลูกคา  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3.3 ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และผลลัพธของความพึงพอใจของลูกคา 
ตามแนวคิดของ ECSI Model 

 
ภาพลักษณ (Image) เปนภาพรวมท้ังหมดท่ีมาจากการรับรูของลูกคาท่ีมีประสบการณรวมกับองคการ 

โดยเทียบเคียงกับสิ่งท่ีคาดหวังวาจะไดรับ และสงผลตอความพึงพอใจ ถาสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามท่ีคาดหวัง 
ภาพลักษณอาจจับตองได เชน ลักษณะทางกายภาพ สถานท่ีสวยงาม รมรื่น และอาจจับตองไมได เชน 
ชื่อเสียงองคการ เปนตน 
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คุณภาพ (Quality) เปนผลท่ีลูกคาไดรับจากประสบการณรวม แลวนํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง
กอนไดรับประสบการณรวม หากผลเปนตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจและการรับรูคุณภาพก็จะเกิดข้ึน 
ตรงกันขาม หากผลไมเปนตามคาดหวังความไมพึงพอใจลูกคาก็จะเกิดข้ึน และลูกคาจะรับรูถึงการไมมีคุณภาพ 
ท้ังนี้คุณภาพพิจารณาจากดานเทคนิค (Technical Dimension) และคุณภาพดานการทํางานของผลิตภัณฑ
ตามหนาท่ี (Functional Dimension) 

 

ราคา (Price) จะพิจารณาตามความเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑหรือภาพรวมท่ีเก่ียวของกับ
ราคาท่ีลูกคาตองจายก็จะสงผลตอความพอใจหรือไมพอใจ  

 

การรับรูคุณคา (Perceived Value) เชนเดียวกับ ACSI เปนการเปรียบเทียบระหวางราคาหรือตนทุน   
ท่ีจายเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีลูกคาไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้นวามีความเหมาะสมหรือไม แตท้ังนี้จะมีการ
แบงเปนการรับรูคุณคาสิ่งท่ีจับตองได และสิ่งท่ีจับตองไมไดเพราะธุรกิจบริการไมสามารถจับตองได แตลูกคา
รับรูไดดวยความรูสึก 

 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การรับรูหลังประสบการณรวมท่ีเกิด หากเปนไป
ตามคาดหวัง ตามการรับรูและเหมาะสมกับตนทุนท่ีจายความพึงพอใจก็จะเกิดและกลับมาซ้ือซํ้า ใชซํ้า 
(Repurchase Intention) เพราะมีความไววางใจ (Trust) ในผลิตภัณฑ 
 

การศึกษาระดับการวัดความพึงพอใจนั้น มีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกร ซ่ึงจะตองทําความเขาใจ
วาลูกคาจะคงอยูกับองคกรนั้น ลูกคาตองมีความพึงพอใจจากการมีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑ บริการและ
องคกร เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจ จะนํามาซ่ึงการซ้ือซํ้า การใชบริการซํ้า และจะพัฒนากลายเปนความภักดี
ในท่ีสุด ผลิตภัณฑแตละองคกรสามารถพัฒนา เลียนแบบทําใหเหมือนกันได แตความพึงพอใจจากองคกรท่ี   
สงมอบใหกับลูกคาไมสามารถลอกเลียนแบบไดเหมือนกันท้ังหมด อาจทําไดคลายกัน แตการรับรูของลูกคาจะ
ไมเหมือนกัน ดังนั้นการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา จึงมีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร เพราะ    
จะทําใหทราบและนําไปพัฒนาปรับปรุง เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด แตความพึงพอใจของลูกคายอม
แตกตางตามระดับความคาดหวัง ความแตกตางระหวางบุคคล ความแตกตางของผลิตภัณฑหรือองคประกอบ
อ่ืนท่ีเก่ียวของ ดังนั้นองคกรจึงควรทําความเขาใจ เพ่ือนําผลท่ีไดมาประยุกตใชไดถูกตอง และสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง  
 

3.5  แนวความคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับการบริการ 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 4 P’s) เปนเครื่องมือสําคัญท่ีองคการตาง ๆ นํามาใชเพ่ือ
กําหนดปจจัยในการตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคอยางเหมาะสม ซ่ึงประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ 
หรือบริการ (Product/Service) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนายหรือสถานท่ีใหบริการ (Place) และ
การสงเสริมการตลาด (Promotion) อยางไรก็ตามสําหรับการดําเนินงานทางตลาดบริการนั้น สวนประสม  
ทางการตลาดจะประกอบไปดวย 7 องคประกอบ (7P’s) เพ่ือสอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีมีความ
แตกตางกับสินคา โดยเพ่ิมองคประกอบอีก 3 องคประกอบ คือ บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ 
(Physical) และกระบวนการ (Process)  โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับสวนประสม    
ทางการตลาดบริการ (7P’s) ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการสรางความพึงพอใจของผูบริโภค และสราง
ความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ดวงพร ทรงวิศวะ (2559) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาด 7P’s คือการนําเสนอภาพรวม เพ่ือเปน
เครื่องมือทางกลยุทธการใหบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานราคา ดานบุคคล ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) ไดนําเสนอแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) คือ  
1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งท่ีเสนอขายใหกับตลาด สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา

กลุมเปาหมายได ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะสัมผัสไดหรือสัมผัสไมได ท้ังนี้รวมถึง สินคาบริการ สถานท่ี 
องคกร บุคคล ความคิด และอ่ืน ๆ การสรางผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ผูประกอบการควรทําความเขาใจเก่ียวกับองคประกอบผลิตภัณฑ สวนประสมผลิตภัณฑ 
สวนประกอบผลิตภัณฑ และฉลาก 

2. ราคา (Price) เปนเครื่องกําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนซ้ือขายสินคาและบริการตาง ๆ การซ้ือขาย
จะสําเร็จเม่ือผูซ้ือเต็มใจจะจายเงินจํานวนหนึ่ง และผูขายพอใจท่ีจะขายในราคาเดียวกัน โดยมีวัตถุประสงคใน
การกําหนดราคาท่ัวไป มี 5 ลักษณะดังนี้ 

2.1)  เพ่ือความอยูรอด 
2.2)  เพ่ือกําไรสูงสุด 
2.3)  เพ่ือยอดขายสูงสุด 
2.4)  เพ่ือสรางภาพลักษณ 
2.5)  เพ่ือผลตอบแทนจากการลงทุน 
การกําหนดราคาเปนสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง สําหรับองคกร

หรือหนวยงานท่ีใหบริการ ทุกการบริการจะตองเริ่มตนจากการกําหนดวัตถุประสงคในการกําหนดราคาและทํา
ความเขาใจถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลกระทบตอการกําหนดราคา แลวจึงพิจารณาถึงวิธีการกําหนดราคาท่ี
เหมาะสม ซ่ึงวิธีการในการกําหนดราคามี 3 วิธีหลัก คือ วิธีการกําหนดราคาจากตนทุน วิธีการกําหนดราคา
จากการแขงขัน และวิธีการกําหนดราคาจากคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคารับรู ซ่ึงท้ัง 3 วิธีตองพิจารณาถึงขอดี
และขอเสียของวิธีการกําหนดราคาแตละวิธี จึงสามารถเลือกวิธีการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมได 

3. การจัดจําหนาย (Place) การตัดสินใจเก่ียวกับจัดจําหนายบริการ จะตองคํานึงถึงหลักเกณฑท่ีสําคัญ 
2 ประการ คือ การเขาถึงได และความพรอมท่ีจะใหบริการ โดยมีชองทางการจัดจําหนาย ดังนี้ 

3.1)  การขายตรง 
3.2)  ตัวแทนหรือนายหนา 
3.3)  ตัวแทนของผูขายและผูซ้ือ 
3.4)  ผูใหบริการท่ีไดรับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ 
3.5)  การใหบริการทางชองทางอิเล็กทรอนิกส 
 
การจัดจําหนายบริการจะตองพิจารณาเรื่องการเลือกทําเลท่ีตั้งของกิจการ และการเลือกชองทาง

การนําเสนอบริการ โดยคํานึงถึงลักษณะการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา ซ่ึงการเลือกชองทาง  
ในการนําเสนอบริการจะตองตัดสินใจเลือกชองทางในการนําเสนอบริการท่ีมีความเหมาะสมมากท่ีสุด 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารใหตลาดเปาหมายไดทราบถึงการกระทํา      
ของผูขาย การชักจูงใหเกิดอุปสงคในผลิตภัณฑท่ีเสนอขายหรือเรงเราใหมีอุปสงคมากพอท่ีจะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึง
การสงเสริมการตลาด ประกอบดวย 
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4.1)  การโฆษณา เปนการติดตอสื่อสารเก่ียวกับองคการ ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด 
4.2)  การสงเสริมการขาย เปนการจูงใจท่ีเสนอคุณคาพิเศษ หรือการจูงใจผลิตภัณฑแกผูบริโภค 

คนกลางหรือหนวยงานขาย 
4.3)  การขายโดยพนักงานขายเปนการติดตอสื่อสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูซ้ือกับผูขาย 
4.4)  การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการสงเสริมการตลาด ท่ีมุงเนนการสราง

ภาพลักษณใหแกองคกร 
4.5)  การตลาดทางตรง การดําเนินกิจกรรมทางการตลาดไปสูกลุมผูบริโภคโดยตรง โดยอาศัยสื่อใด

สื่อหนึ่งท่ีสามารถเขาถึงผูบริโภคหรือกลุมเปาหมายใหโอกาสในการตอบรับกลับ 
5.  บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุก ๆ คนท่ีมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ การบริการตองมี

ความเก่ียวของโดยตรงกับบุคคลท้ังผูใหบริการและผูรับบริการ ดั้งนั้นคนจึงเปนปจจัยสําคัญท่ีอาจทําใหลูกคา
รับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายคุณภาพก็ได องคการตองเตรียมกระบวนการเก่ียวกับคนหรือบุคลากรเปน
สําคัญ ต้ังแตการสรรหา คัดเลือก ฝกอบรม และกระตุนพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในสวนท่ีตองติดตอ     
กับลูกคาโดยตรง 

6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ สิ่งท่ีเปนรูปธรรมตาง ๆ ท่ีสามารถมองเห็นและรับรูได 
และใชเปนเครื่องมือบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ การชวยอํานวยความสะดวกในการบริการ การสรางความแตกตาง  
ใหกับบริการ และท่ีสําคัญสามารถนําแนวคิดการจัดการทางกายภาพไปใชในการสรางและปรับปรุง เพ่ือชวย  
ใหท้ังลูกคาเกิดความพึงพอใจตอกิจการ และชวยใหกิจการสามารถบรรลุวัตถุประสงคท่ีไดกําหนดไวไดอยาง       
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

7.  กระบวนการ (Process) เปนวิธีการใหบริการเพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคารวดเร็ว
และประทับใจตอธุรกิจบริการนั้น การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได แตกระบวนการท้ังหมดสงผลตอความรูสึก
นึกคิดของลูกคาท่ีใชบริการท้ังสิ้น ดังนั้น กระบวนการการใหบริการจึงเปนท่ียอมรับวามีความสําคัญตอธุรกิจ
บริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552) ไดใหความหมายไววา สวนประสมทางการตลาดบริการเปนปจจัย
ท่ีองคกรสามารถควบคุมไดในการดําเนินงานทางการตลาด เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค
กลุมเปาหมายท่ีคาดไว โดยสวนประสมทางการตลาดบริการประกอบดวยองคประกอบ ดังตอไปนี้ 

1.  ดานผลิตภัณฑ (Product) หรือสินคาและบริการ คือ สิ่งท่ีสามารถสรางผลกําไรใหกับองคกรหรือ
ธุรกิจ ใหสามารถคงอยูได เปนสิ่งท่ีองคกรหรือธุรกิจนําเสนอเพ่ือขาย หรือเพ่ือเปนการตอบสนองตอ        
ความตองการของผูบริโภค ซ่ึงผลิตภัณฑหรือสิ่งท่ีนําเสนอตอผูบริโภคนี้อาจจะเปนสิ่งท่ีสัมผัสและรับรูได 
หรือไมสามารถสัมผัสและรับรูได อาทิเชน บรรจุภัณฑ รูป รส กลิ่น เสียง ชื่อเสียงองคกร เปนตน ซ่ึงองคกร
ตองใหความสําคัญการกําหนดกลยุทธองคกร ดานผลิตภัณฑ ไดแก ผลิตภัณฑมีความแตกตางจากคูแขงใน
ตลาดอยางไร ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product/Service Differentiation) หรือความความแตกตาง
ทางการแขงขันทางการตลาด (Competitive Differentiation)  ชวยใหธุรกิจสามารถกําหนดกลุมเปาหมาย 
และสามารถแขงขันกับคูแขงในตลาดได องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน
พ้ืนฐาน มีประโยชนอะไรกับผูใช เปนตน ตําแหนงของผลิตภัณฑ (Product Positioning) มีความแตกตาง 
(Differentiation) และมีคุณคา (Value) ตอจิตใจของผูบริโภค เปนตน 
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2.  ดานราคา (Price) หมายถึง ปริมาณ จํานวน มูลคาของเงินท่ีผูบริโภคจะตองชําระ หรือจายใหกับ
องคกรธุรกิจ เพ่ือเปนการแลกเปลี่ยน หรือเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาหรือบริการจากองคกร ซ่ึงมูลคาเงินท่ีผูบริโภคได
จายไปนั้น ผูบริโภคจะคํานึงในดานของคุณคา หรือประโยชนท่ีไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการวามีความคุมคา 
กับเงินท่ีไดจาย นอกจากนี้ ราคา เปนสิ่งท่ีผูบริโภคนํามาใชในการเปรียบเทียบสินคาหรือบริการวาคุมคากับ   
สิ่งท่ีไดรับกลับมา หากเปรียบเทียบแลวมีความคุมคากวาราคา ผูบริโภคจะเกิดกระบวนการการตัดสินใจซ้ือ 
ดังนั้น องคกรควรคํานึงและมีวิธีการกําหนดกลยุทธดานราคา พิจารณาสถานการณ ความนิยมของผูบริโภค 
และรูปแบบการแขงขันในตลาด ตนทุนท้ังในการผลิต การจางงาน รวมถึงตนทุนท้ังทางตรงและทางออมของ
สินคาหรือบริการ คุณคาท่ีผูบริโภครับรู รวมถึงปจจัยดานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ  

3.  ดานการกําหนดชองทางในการจัดจําหนายสินคาและบริการ (Place/Channel Distribution)
หมายถึง กระบวนการในการเคลื่อนยายหรือนําผลิตภัณฑหรือบริการไปสูผูบริโภคไดอยางรวดเร็วทันทวงที 
ชองทางในการกระจายสินคาไปสูผูบริโภคกลุมเปาหมาย ซ่ึงชองทางในการจัดจําหนาย ไดแก 

-  การจําหนายสินคาหรือบริการสูผูบริโภคโดยตรง (Direct) 
-  การจําหนายสินคาหรือบริการโดยผานผูคาสง (Wholesaler) 
-  การจําหนายสินคาหรือบริการโดยผานผูคาปลีก (Retailer) 
-  การจําหนายสินคาหรือบริการโดยผานผูคาปลีกและผูคาสง (Wholesaler and Retailer) 
-  การจําหนายสินคาหรือบริการโดยผานตัวแทนจําหนาย (Dealer) 

 4.  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือทางการตลาด ในดานของการสื่อสาร 
เพ่ือใหสารนั้นไปสูผูบริโภคกลุมเปาหมาย เปนการสรางแรงจูงใจ (Motivation) ความนึกคิด (Thinking) 
ความรูสึก ความตองการ (Need) ความจําเปน และเพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพอใจ (Satisfaction) ในตัวสินคา
หรือการใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคนั้นเกิดความประทับใจเปนการเตือนความจํา (Remind) ใหเกิดการจดจํา  
ในตัวสินคาหรือบริการ การสงเสริมทางการตลาดจะดวยวิธีการใดก็ตามจะสงผลตอความรูสึก (Feeling) 
ความเชื่อ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) ของผูบริโภค ซ่ึงถือเปนการสื่อสาร (Communication)      
กับผูบริโภค เพ่ือใหผูบริโภคเกิดการตอบสนองและทําความรูจักกับสินคาและบริการนั้น ๆ ใหมากข้ึน ท้ังนี้ 
การสงเสริมทางการตลาด ประกอบดวยเครื่องมือ 5 อยาง ดังนี้ 

4.1   การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กระบวนการในการเผยแพร การนําเสนอสื่อ ขอมูลหรือ
ขาวสารขององคกร สินคาหรือบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความสนใจ และเกิดความตองการอยากใชหรือ     
เกิดการตัดสินใจใชตัวผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ซ่ึงผูบริโภคสามารถรับสื่อการโฆษณาไดอยางหลากหลาย
ชองทาง อาทิเชน ปายโฆษณา วิทยุ โทรทัศน อินเทอรเน็ต เปนตน 

4.2   การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) คือ กระบวนการในการ
นําเสนอแนวคิด เปนการประกาศ การขยายความใหทราบถึง เปนการสื่อสารขอมูลขององคกรไปสูผูบริโภค    
ท่ีเปนกลุมเปาหมาย หรืออาจเปนการสื่อสารขอมูลจากผูบริโภคไปสูองคกรไดดวยเชนกัน ซ่ึงอาจจะมีการจาย
คาตอบแทนหรือไมตองจายก็ได 

4.3   การขายโดยพนักงานโดยตรง (Personal Selling) คือ กระบวนการในการสื่อสารขอมูลแบบ
สองทาง (Two-way Communication) หรือท่ีเรียกวา การขายแบบเผชิญหนา (Face-to Face) หรือการขาย
หนาราน ซ่ึงตองใชพนักงานขายท่ีมีทักษะ สามารถแกไขสถานการณเฉพาะหนาไดเปนอยางดี เพ่ือเปนผูสื่อสาร
ใหกับผูบริโภค เพ่ือใหท้ังสองฝายเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลกัน และเพ่ือใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซ้ือหรือใช
บริการไดเร็วข้ึน 
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4.4   การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) คือ กระบวนการทางดานการตลาด เปนตัวชวยใน
การเพ่ิมปริมาณในการขายสินคาหรือบริการ ดวยกลยุทธและวิธีการตาง ๆ เชน การลด แลก แจก แถม      
เปนตน เพ่ือเปนการกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการสงผลพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือ 

4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) คือ กระบวนการในการสื่อสารท่ีเปนการสงขอมูลไป    
สูผูบริโภคกลุมเปาหมายโดยตรง ไมตองมีคนกลาง การสื่อสารดวยชองทางการตลาดทางตรง อาทิเชน 
โทรศัพท การสงขอความ จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

5.  ดานบุคลากร (People) หมายถึง ผูท่ีปฏิบัติหนาท่ีสรางประโยชนใหกับองคกร อาทิเชน ผูบริหาร 
พนักงาน เจาหนาท่ี เปนตน ซ่ึงบุคลากรท่ีเก่ียวของกับองคกรนี้ ถือไดวาเปนสวนหนึ่งของปจจัยทางดาน
การตลาดท่ีมีความสําคัญ  เนื่องจากองคกรจะตองมีการบริหารจัดการ การวางแผน และการปฏิบัติการ และยัง 
เปนตัวขับเคลื่อนองคกรใหบรรลุเปาหมายตามทิศทางท่ีไดวางแผนไวหรือตามกลยุทธท่ีไดตั้งไว บทบาทสําคัญ
ดานบุคคลคือ การสรางความสัมพันธไมตรีท่ีดีตอผูบริโภค เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ พึงพอใจ และ  
มีความผูกพันตอองคกร 

6.  ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งท่ีผูบริโภครับรูและสัมผัสได เปนสิ่งท่ี
องคกรนั้นสรางความโดดเดน แตกตางเหนือคูแขงขัน และดานการมีคุณภาพของสินคาหรือบริการ อาทิเชน 
บุคคล การตกแตงราน ซ่ึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้มีความจําเปนตอการดําเนินกิจการ โดยเฉพาะกิจการดานการ
บริการ 

Kotler & Keller (2016) อธิบายวา แนวคิดสวนประสมทางการตลาด สําหรับธุรกิจบริการ (Service 
Marketing Mix) เปนแนวคิดท่ีเก่ียวของกับธุรกิจท่ีใหบริการ โดยจะมีความแตกตางจากสวนประสมทาง
การตลาดของสินคาอ่ืน ๆ โดยท่ัวไป เพ่ือปรับใชใหเหมาะสมสําหรับผูบริโภคยุคใหม มีการเพ่ิมปจจัยท่ีจะมีผล
ตอการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูบริโภคอีก 3 สวนประสม ไดแก บุคลากรผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบตอ
การสงมอบบริการ กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงสวนประสมการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย 
(Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาค (Physical Evidence) 
และกระบวนการ (Process) โดยท่ีสวนประสมทางการตลาดบริการมีความสอดคลองกับการใหบริการของ
องคกรท่ีไมไดมีเพียงแตผลิตภัณฑท่ีจับตองได แตมีสินคาท่ีมีลักษณะเปนการใหบริการ หรืออํานวยความ
สะดวก ซ่ึงสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัยนี้เรียกวา สวนประสมทางการตลาดบริการ  

Armstrong and Kotler (2014) ไดอธิบายวา สวนประสมทางการตลาดบริการตองประกอดวยสวนประสม   
ทางการตลาดแบบดั้งเดิม คือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
รวมกับองคประกอบท่ีเพ่ิมเติมข้ึนมาอีก 3 องคประกอบ คือ บุคลากร ลักษณะทางกายภาค และกระบวนการ 
เนื่องจากการบริการนั้นมีลักษณะพิเศษท่ีมีความแตกตางไปจากสินคาท่ัวไป 

Kotler (1997) ทําการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเพ่ือศึกษาลักษณะความตองการและพฤติกรรม  
การซ้ือและการใชของผูบริโภค พบวา แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ คือ การจัดการ
ตลาดธุรกิจประเภทตาง ๆ เพ่ือสรางขอเสนอขายท่ีกอใหเกิดการซ้ือขายสินคา ใหบริการ ระหวางผูบริโภค   
โดยสวนประสมทางการตลาดบริการและสวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคาควรประกอบดวย 7Ps และ 7Cs 
ดังนี้  
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ตารางท่ี 3.1 เปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดบริการ  
สวนประสมทางการตลาดบริการ สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ Product 1. คุณคาท่ีลูกคาจะไดรับ Customer Value 
2. ราคา Price 2. ตนทุน Cost to Customer 
3. ชองทางการจัดจําหนาย Place 3. ความสะดวก Convenience 
4. การสงเสริมการตลาด Promotion 4. การติดตอสื่อสาร Communication 
5. พนักงาน People 5. การดูแลเอาใจใส Caring 
6. กระบวนการใหบริการ Process 6. ความสําเร็จในการตอบสนอง

ความตองการ 
Completion 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ Physical Evidence 7. ความสบาย Comfort 

ท่ีมา: Kotler (1997) 

 Ivy (2008) ไดอธิบายสวนประสมทางการตลาด คือ เครื่องมือทางการตลาดท่ีองคกรใชเพ่ือสราง    
การตอบสนองท่ีตองการจากหลากหลายรูปแบบตลาดเปาหมาย รวมถึงมาตรการใด ๆ ท่ีองคกรสามารถทําได
เพ่ือโนมนาวความตองการบริการท่ีนําเสนอโมเดล 4Ps (ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี และโปรโมชั่น) มักใชใน
อุตสาหกรรมการผลิตซ่ึงมีผลิตภัณฑท่ีจับตองได ในขณะเดียวกันอุตสาหกรรมบริการใชแนวทาง 7Ps เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ไดแก สินคา ราคา สถานท่ี โปรโมชั่น บุคลากร สิ่งอํานวยความสะดวก 
และกระบวนการทางกายภาพ 

Payne (1993) ไดอธิบายแนวคิดสวนประสมทางการตลาดเพ่ือการบริการวา ธุรกิจบริการจะมีสวนประสม
ทางการตลาดท่ีแตกตางจากสินคาท่ัวไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ 
และสิง่แวดลอมทางกายภาพซ่ึงท้ังสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทาง
การตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7P’s ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ ราคา สถานท่ี การสงเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

จากแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) จะเห็นไดวาสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) ท้ัง 7 องคประกอบนั้น มีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจบริการซ่ึงตองมีท้ังผูใหบริการและผูรับบริการ 
ความสําเร็จของธุรกิจบริการ คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ดวยผูใชบริการจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองสงมอบ          
การใหบริการอยางถูกตองรวดเร็วและความประทับใจ เพ่ือสรางความตองการ รวมท้ังการสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดข้ึนกับลูกคาใหครอบคลุมและท่ัวถึง 
 

3.6  แนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง/ความตองการ 
  

 ความตองการ และความคาดหวังของผูบริโภคนั้นมีความสําคัญตอความพึงพอใจ และการแสดงพฤติกรรม

ของผูบริโภค ซ่ึงจะนําไปสูการซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของตน โดยการศึกษาครั้งนี้ได

รวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับความคาดหวัง/ความตองการซ่ึงเปนผูใชบริการ เพ่ือสราง   ความเขาใจและเปน

แนวทางในการศึกษาโครงการท่ีปรึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547) ไดกลาวถึงความตองการ และความคาดหวังของผูบริโภควา ผูบริโภค

ซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของตน ซ่ึงผูบริโภคจะมีการประเมินผลลัพธท่ีไดจากการซ้ือ

เปรียบเทียบกับความคาดหวัง ถาผลลัพธตรงกับท่ีคาดหวังไวผูบริโภคก็จะไดรับความพึงพอใจ  
 

Walton (1965) อธิบายวา ความคาดหวังของสมาชิกในสังคม ท่ีซับซอนไมไดข้ึนอยูกับการแสดง

บทบาทเพียงอยางเดียว แตข้ึนอยูกับการคาดคะเนตอระบบตาง ๆ ของสังคม กระบวนการเรียนรูการเขาใจ 

การเขารวมลงมือปฏิบัติจริง หรือการเขารวมการคาดคะเนตอระบบตาง ๆ ของสังคม ดั้งนั้นความคาดหวังของ

แตละบุคคลจึงมีความตางกันไป  
 

สมิต สัชฌุกร (2546) ไดกลาวถึง ความคาดหวังของผูรับบริการวา ผูรับบริการทุกคนตองการบริการท่ีมี

ความสะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด รวมถึงการไดรับการตอนรับท่ีอบอุน สนใจ 

เอาใจใส ตอบสนองความตองการอยางถูกตอง และถูกใจ ท้ังนี้สิ่งสําคัญคือ การใหบริการเพ่ือสรางความพอใจ

จะตองสนองความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงความคาดหวังเปนเรื่องของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรงทาง

คําพูด การบอกกลาวของผูรับบริการ หรือตั้งสมมติฐานวาผูใหบริการจะตองรับรูเอง  
 

ท้ังนี้ความคาดหวังของผูรับบริการจําแนกแตละดานไดดังนี้ 

1.  สิ่งท่ีเห็นได ผูรับบริการคาดหวังท่ีจะไดเห็นสิ่งอํานวยความสะดวก ท่ีจัดเตรียมไว มีไวเพียงพอแกการ

ใหความสะดวกตาง ๆ ท่ีเอ้ืออํานวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ มีความทันสมัยหรือไม 

จัดเตรียมบุคลากรไวเพียงพอแกการท่ีจะใหบริการ และเครื่องมือสื่อสารท่ีพรอมจะใหความสะดวกแก

ผูรับบริการ 

2.  ความรูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังท่ีจะไดรับการตอนรับ การดูแลท่ีดี ตองการคํากลาวทักทายท่ี 

การแสดงกิริยาสุภาพ พูดจาไพเราะ ใหความเอาใจใส และมีความเปนกันเอง หากมีขอสงสัยจะตองไดรับ

คําตอบชี้แจง รวมถึงจัดหาบริการใหตามความตองการ ผูรับบริการทุกคนคาดหวังท่ีจะไดรับความสนใจ และ

ไดรับความสําคัญจากผูใหบริการ 

3.  การสนองตอบ ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะมีความเต็มใจ ในการใหความชวยเหลืออยาง

จริงใจและจริงจัง ไดรับความสะดวก บริการท่ีรวดเร็วทันใจ และไดรับประโยชนสูงสุด 

4.  การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะมีความรูในบริการอยางแทจริง มีอัธยาศัย 

รับฟงปญหาและสามารถพูดไดอยางเปดเผยดวยความไววางใจ ชวยแกปญหาใหไดรวมท้ังสามารถสรางความ

ม่ันใจวาจะไดบริการท่ีมีคุณภาพคุมคา และถูกตองสมบูรณ 

5.  ความเชื่อถือได ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีสัญญาดวยการ

ใหบริการท่ีถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และการยึดม่ันในคําสัญญา ความคาดหวังของผูใชบริการ ไดแก การให   

สิ่งอํานวยความสะดวก ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ การจัดใหมีเครื่องมือสื่อสาร การจัดให 

มีบุคลากรชวยดูแลเอาใจใส และไดรับบริการจากบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถ   
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-  ปจจัยซ่ึงมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 

สมิต สัชฌุกร (2546) ไดกลาวถึง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาท่ีใชบริการ ซ่ึงปจจัย

ดังกลาว ประกอบดวย 

1.  ความตองการของลูกคาแตละบุคคล (Personal Need) ลูกคาแตละคนมีลักษณะเฉพาะตัว           

มีพฤติกรรม และอยูในสภาพการณท่ีแตกตางกัน สิ่งเหลานี้สงผลใหลูกคาแตละรายอาจมีความตองการพ้ืนฐาน

ท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงความตองการพ้ืนฐานนี้อาจเปนปจจัยหนึ่งท่ีกําหนดระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอ

บริการ 

2.  ประสบการณในอดีต (Past Experience) แบงออกเปน 

2.1 ประสบการณในอดีตของลูกคาเกาท่ีเคยใชบริการ กลาวคือ “แตกอนลูกคาเคยไดรับบริการ

อยางไร ปจจุบันและในอนาคตลูกคาก็คาดหวังวาจะตองไดรับบริการอยางนั้น” 

2.2  ประสบการณจากการใชบริการของคูแขงขัน กลาวคือ ลูกคาบางรายอาจเคยใชบริการจาก     

ผูใหบริการรายอ่ืนมากอน ลูกคาก็จะนําระดับการใหบริการนั้นมาตั้งเปนความคาดหวังตอผูใหบริการรายใหม  

ท่ีตนกําลังจะไปใชบริการ 

3.  การสื่อสารถึงลูกคาในรูปแบบตาง ๆ (Communication) แบงออกเปนการสื่อสารทางการตลาด    

สูผูบริโภค การโฆษณา ประชาสัมพันธการขายโดยพนักงานขาย รวมถึง การสื่อสารทางการตลาดรูปแบบอ่ืน ๆ 

ท่ีไปถึงตัวผูบริโภค ไดแสดงบทบาทสําคัญในการสรางความคาดหวังข้ึนในใจของผูบริโภค 

4.  ปจจัยทางสภาวการณ (Situational Factors)  สถานการณ หรือโอกาสท่ีลูกคาเขามาใชบริการจะมี

อิทธิพลตอการกําหนดระดับความคาดหวังของลูกคา 

5.  ลูกคาบอกกันแบบปากตอปาก (Word-of-Mouth Communication) การท่ีลูกคามีการสื่อสารถึง

กันเองเก่ียวกับการบริการท้ังในทางท่ีดีและในทางท่ีไมดี ก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีมีผลตอความคาดหวัง โดยเฉพาะ

คําแนะนําของเพ่ือนรวมงาน เพ่ือนบาน หรือบุคคลใกลชิด มีผลอยางยิ่งตอความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมี    

ตอบริการ 
 

 - ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) 

 ทฤษฎีความคาดหวัง จะใหความสําคัญตอผลลัพธท่ีเกิดข้ึน (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง 

(Violence) และความคาดหวัง (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหวังและคาดคะเนวาโดยท่ัว ๆ ไป ผูรับบริการ

แตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาส ความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด 

หากความพึงพอใจ เกิดจากการไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดไป เพราะเปนผลลัพธ 

(Outcomes) ท่ีปรารถนา ซ่ึงหมายความวา ความหมายนี้เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุผลท่ีนําไปสู

การใชบริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ และอีกสวน

หนึ่งเกิดจากความคาดหวังท่ีจะไดรับจากสิ่งท่ีจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธท่ีไดจากการบริการท่ีมีคุณภาพจะ

มีความสําคัญและจะเปนตัวทําใหเกิดพฤติกรรมไดข้ึนอยูกับความพอใจตอการใหบริการท่ีมีคุณภาพ 
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ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) นั้นเกิดจากปจจัยท่ีสําคัญดังตอไปนี้ 

1.  ประสบการณของลูกคาในการใชบริการท่ีผานมาในอดีต (Past Experience) 

2.  ขอมูลท่ีไดรับจากคําบอกเลาของเพ่ือน (Word of Mouth Communication) 

3.  การศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 

4.  การโฆษณาของกิจการเอง 

5.  ความตองการสวนตัว (Personal need) 
 

โดยทฤษฎีไดเปรียบเทียบวา การกระทําของบุคคลท่ีจะไปสูจุดท่ีคาดหวังนั้นเปนกลไก (instrumental) 

ไปสูความสําเร็จ และความเชื่อท่ีวาพฤติกรรมจะนําไปสู เปาหมายท่ีกําหนดไวนั้น คือ ความคาดหวัง 

(Expectancy) ท้ังนี้จากแนวคิดแนวคิดทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom (1964) ซ่ึงเปนตนกําเนิดทฤษฎี

ความคาดหวัง โดยไดเผยแพรและไดรับความนิยมนํามาใชเปนแนวทางในการศึกษาเก่ียวกับความคาดหวังกัน

อยางกวางขวาง สามารถสรุปไดดังนี้ 

 แรงจูงใจ = ความอยาก + ความคาดหวัง 

นอกจากนั้น   ไดอธิบายทฤษฎีความคาดหวัง โดยไดกลาววา การท่ีมนุษยจะเลือกหรือตัดสินใจกระทํา

สิ่งใดสิ่งหนึ่งนั้น มีสาเหตุหรือแรงจูงใจโดยอาศัยเหตุผลและปจจัยหลาย ๆ อยางประกอบกัน มิไดเกิดจากเพียง

ปจจัยหนึ่งปจจัยเดียว การเลือกหรือแสดงพฤติกรรมเหลานั้นจะเปนระบบของกระบวนการทางจิต อันไดแก 

การรับรูความเชื่อ และเจตคติโดยอธิบายถึงแรงจูงใจ คือ ผลของการตอบแทน โดยมีองคประกอบ 3 ประการ

ท่ีเรียกวา “ทฤษฎ ีVIE” 

1.  การใหคุณคา (Value) หมายถึง ความรูสึกทางบวกหรือลบท่ีบุคคลท่ีมีตอผลลัพธในการทํางาน 

2.  การเชื่อมโยง (Instrumentality) หมายถึง การเชื่อมโยงการรับรูระหวางการกระทํากับผลตอบแทนท่ีจะ

ไดรับ 

3.  ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง การท่ีบุคคลรับรูถึงความเปนไป ไดท่ีตนจะไดรับโดยท่ีบุคคล

นั้นจะตองมีความคาดหวังดังตอไปนี้ 

 3.1  สิ่งท่ีไดรับ    

 3.2  ความพึงพอใจและไมพอใจตอสิ่งท่ีไดรับ 

 3.3  สิ่งท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับผูอ่ืนไดรับ 

 3.4  โอกาสท่ีจะไดรับสิ่งตางๆ ตามความคาดหวัง 
 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550) ไดกลาวถึง ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom วาเปนการ

นําเสนอแนวคิดเก่ียวกับการจูงใจของบุคคลวา บุคคลจะประเมินความเปนไปไดของสิ่งท่ีจะเกิดข้ึน แลวจึง

แสดงพฤติกรรมตามท่ีตนคาดหวังไว  โดยไดชี้ใหเห็นวาการจูงใจข้ึนอยูกับความคาดหวังของบุคคลตอสิ่งท่ีไดรับ
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 ท้ังนี้แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังไดพัฒนาไปสูแนวทางการศึกษาคาดหวังของผูบริโภค

ในการตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจ โดยไดมีการศึกษาจากนักวิชาการ ซ่ึงสรุปไดดังนี้   
 

 Parasuraman; et al. (1998) ไดกลาววาความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติท่ีเก่ียวกับความปรารถนา

หรือความตองการของผูบริโภค ท่ีคาดหวังวาจะเกิดข้ึนในบริการนั้นๆ การท่ีลูกคาใชบริการก็เพ่ือตอบสนอง

ความตองการ และจะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือ สิ่งท่ี

อยูในจิตใตสํานึกของบุคคล เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานะภาพของแตละบุคคล ซ่ึงหาก

บุคคลมีความตองการสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ก็จะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง 
 

 สวน Christopher, Sanda, Barbara (1996) ยังไดอธิบายความคาดหวังในลักษณะท่ีแตกตางกัน  

ซ่ึงข้ึนอยูปจจัยแวดลอม และสถานการณตางๆ โดยอธิบายไดดังนี้ 

 1. ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอบริการจะมีความผันแปรไปตามสถานการณท่ีแตกตางกัน เชน 

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอบริการของหนวยงานรัฐ และการบริการขององคกรเอกชนท่ีมีความแตกตางกัน 

โดยลูกคาจะมุงหวังบริการท่ีดีจากองคกรเอกชน แตท้ังนี้ราคาก็เปนปจจัยท่ีแปรผันไปตามบริการท่ีไดรับ 

 2. ความคาดหวังของลูกคาจะผันแปรไปตามกลุมประชากรท่ีแตกตางกัน เชน กลุมวัยทํางานกับกลุม

ผูสูงอายุ กลุมผูท่ีมีการศึกษาสูงกับกลุมท่ีมีการศึกษานอย เชน กลุมวัยทํางานตองการบริการท่ีรวดเร็ว ทันเวลา 

ตองการความทันสมัย สวนกลุมผูสูงอายุตองการความปลอดภัย คุมคา สวนกลุมผูท่ีมีการศึกษาสูงตองการ

บริการท่ีมีคุณภาพ ถูกตอง รวดเร็ว แตกลุมผูท่ีมีการศึกษานอยตองการความคุมคา ความประหยัด เปนตน 

 3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลมาจากประสบการณท่ีผานมา ท่ีไดรับจาก

ผูใหบริการแตละราย ในกรณีท่ีไมเคยมีประสบการณในการใชบริการนั้นมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจาก

ความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-Purchase Expectations) จากการบอกเลาแบบปากตอปาก การโฆษณา หรือ

การนําเสนอขอมูลผานสื่อตางๆ  
 

 ท้ังนี้การศึกษาของ Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ไดระบุถึงปจจัยท่ีมีผลตอความ

คาดหวังของผูรับบริการ คือ 1) การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอ่ืน 2) ความตองการของแตละ

บุคคล 3) ประสบการณของลูกคาในอดีต 4) การไดรับขาวสารจากสื่อ และผูใหบริการ และ 5) ราคา หรือ

อัตราคาบริการ ท้ังนี้ความคาดหวังของผูรับบริการเปนสวนสําคัญท่ีนําไปสูความพึงพอใจ ซ่ึงระดับ           

ความพึงพอใจจะแตกตางกันระหวาง บริการท่ีไดรับ กับความคาดหวังของผูใชบริการ โดยหากบริการท่ีไดรับ

ตรงกับความคาดหวังยอมเกิดความพึงพอใจ  แตถาบริการท่ีไดรับตํ่ากวาความคาดหวังก็จะทําใหเกิด       

ความไมพึงพอใจ  และหากบริการท่ีไดรับเกินกวาความคาดหวังก็จะยิ่งเพ่ิมความพึงพอใจและนําไปสู       

ความประทับใจ 
  

 ท้ังนี้แหลงท่ีมาของความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอบริการนั้น ไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลงสําคัญ
ดวยกันคือ 
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 1. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) คือ ความตองการของผูใชบริการจะแตกตางกันไป
ข้ึนอยูกับลักษณะสวนบุคคล  สภาพแวดลอม และสถานการณตางๆ  
 2. การบอกตอปากตอปากเก่ียวกับการบริการ (Word – Of – Mouth Communication) ขอมูล
ขาวสารท่ีผูใชบริการไดรับจากบุคคลอ่ืนๆ จากประสบการณท่ีเคยไดรับการบริการ โดยอาจจะเปนการให
คําแนะนําชักชวนใหมาใชบริการ ขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการนั้น 
 3. ประสบการณในอดีตของผูใชบริการ (Past Experiences) การท่ีผูใชบริการเคยไดรับประสบการณ
จากการบริการนั้นโดยตรง จะสงผลตอระดับของความคาดหวังของผูใชบริการ เพราะประสบการณในอดีต   
ทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําเก่ียวกับบริการนั้น ๆ 
 4. การโฆษณาประชาสัมพันธท่ีมีตอผูบริโภค (External Communications to customer) การโฆษณา 
ประชาสัมพันธจากผูใหบริการท่ีมีตอผูบริโภคในรูปแบบตางๆ  ผานทางสื่อมวลชน เพ่ือใหเกิดภาพพจนท่ีด ี
หรือเพ่ือสงเสริมการขาย มีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภคเก่ียวกับการบริการท่ีจะไดรับ 
 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับความคาดหวังความลูกคานั้น สรุปไดวาเปนการคาดการณ

ลวงหนากอนท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการ เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของตนไดตรงกับ  

ท่ีคาดการณจากบริการนั้น ความคาดหวังของผูรับบริการเปนสวนสําคัญท่ีนําไปสูความพึงพอใจ โดยหาก

บริการท่ีไดรับตรงกับความคาดหวังยอมเกิดความพึงพอใจ  แตถาบริการท่ีไดรับต่ํากวาความคาดหวังก็จะทําให

เกิดความไมพึงพอใจในบริการนั้น  ดังนี้ผูใชบริการจึงมีความคาดหวังและมีความตองการบริการท่ีสามารถทํา

ใหตนเองบรรลุเปาหมายท่ีปรารถนา ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจและความประทับใจในบริการ 
 

3.7  แนวความคิดเกี่ยวกับความผูกพันของลูกคา 
 

ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement) เกิดจากความผูกพันทางอารมณของลูกคาท่ีมีตอ

บริการและองคกร  สินคาและบริการ หรือตราสินคา ซ่ึงความผูกพันของลูกคานั้นจะพัฒนาระดับจากความม่ันใจ  

กลายเปนความซ่ือสัตย ความภูมิใจ และความหลงใหลท่ีมีตอองคกรธุรกิจในท่ีสุด การท่ีองคกรสรางความสัมพันธ

ท่ีดีกับของลูกคา ท้ังลูกคาในปจจุบันและลูกคาท่ีมุงหวังในอนาคต จะสงผลตอความภักดีตอสินคาบริการ และ

องคกร โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับความผูกพันของลูกคาซ่ึงเปนผูใชบริการ เพ่ือสราง

ความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษาโครงการท่ีปรึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

Harter, Asplund & Fleming (2004) ไดใหความหมายความผูกพันของลูกคา (customer engagement) 

คือ ความผูกพันทางอารมณของลูกคาท่ีสามารถเกิดข้ึนกับองคกรธุรกิจ สินคาและบริการ หรือตราสินคา 

พัฒนาระดับจากความม่ันใจกลายเปนความซ่ือสัตย ความภูมิใจ และความหลงใหลท่ีมีตอองคกรธุรกิจในท่ีสุด  

ซ่ึงการท่ีองคกรมีปฏิสัมพันธกับของลูกคาปจจุบันและลูกคาท่ีมุงหวังในอนาคต จะมีความสัมพันธกับตราสินคา 

ขององคกรธุรกิจมากกวาการซ้ือสินคาและบริการ (Singh et al., 2010) สงผลทําใหลูกคาเกิดพฤติกรรมท่ีองคกร

ธุรกิจตองการ (Bowden, 2009) สรางประสบการณรวมกันระหวางลูกคากับธุรกิจ Brodie et al. (2011)   

ซ่ึงเปนพฤติกรรมท่ีมากกวาแคการซ้ือซํ้า อันเปนผลมาจากแรงจูงใจของลูกคา (Doorn et al., 2010)  
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Vivek (2009) ไดใหความหมายวา ความผูกพันของผูบริโภค คือ ระดับการมีสวนรวม และการเชื่อมตอ

ขอเสนอและกิจกรรมตาง ๆ ท่ีองคกรหรือผูบริโภคไดเริ่มข้ึน ซ่ึงนําไปสูการแสดงออกของพฤติกรรมของลูกคา 

ท่ีมีตอตราสินคา หรือธุรกิจ สงผลตอการซ้ือสินคาในอนาคต (Doorn et al., 2010) 
 

Brodie et al., (2011) ไดกลาวถึง อิทธิพลของความผูกพันของลูกคาจะชวยเพ่ิมความภักดีตอตราสินคา 

(brand loyalty) รวมถึงแนวโนมการซ้ือสินคาหรือบริการในอนาคต (purchase intention) และการแนะนํา

บอกตอ (word of mouth) เก่ียวกับสินคาหรือบริการใหกับคนในครอบครัว เพ่ือน และบุคคลอ่ืน ซ่ึงเปน

ผลลัพธท่ีองคกรธุรกิจตองการจากการสรางความผูกพัน โดยความผูกพันนั้น เปนปจจัยสําคัญท่ีจะชวยในการ

สรางตราสินคาใหมีความแข็งแกรง ตลอดจนทําใหลูกคาเกิดเปนความภักดี (Loyalty) ตอสินคาและบริการ 

(Keller, 2008)  
 

Roberts & Alpert (2010) กลาววา ระดับของความผูกพันของลูกคาแบงเปน 5 ระดับ  

ระดับท่ี 1 เริ่มจากการท่ีลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการ  

ระดับท่ี 2 คือการเกิดความภักดี มีการซ้ือซํ้าผลิตภัณฑและบริการ  

ระดับท่ี 3 ลูกคาพรอมท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑอ่ืนในสายผลิตภัณฑของบริษัท  

ระดับท่ี 4 แนะนํา ใหบุคคลใกลชิด บุคคลอ่ืนเม่ือมีโอกาส  

ระดับท่ี 5 คือระดับสุดทาย นั้นคือการสนับสนุนและแนะนําทุกครั้งท่ีมีโอกาส  

ซ่ึงระดับท่ี 3 - 5 คือข้ันท่ีลูกคาเกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑไมวาจะเปนสินคาหรือบริการ 

- ระดับความผูกพันของลูกคา  
McEwen (2005) ไดอธิบายถึง ระดับความผูกพันของลูกคา ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 4 ระดับ โดยเกิดจาก

ความผูกพันท่ีเกิดจากระดับอารมณ และความผูกพันท่ีเกิดจากระดับเหตุผล ดังนี้ 

 

ภาพท่ี 3.4 ระดับความผูกพันของลูกคา 

ท่ีมา: McEwen, W.J. (2005). Merried to the Brand: Why Consumers Bond With Some Brands  

       for Life, New York: Gallup Press. 

 

 



บทที่ 3 แนวคิด ทฤษฎ ีเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  รายงานฉบับสมบูรณ (Final Report) 
 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
3-28 

1.  ความม่ันใจ (Confidence) หมายถึง ระดับท่ีผูบริโภคใหความเชื่อม่ัน และม่ันใจวาองคกรสามารถ

รักษาคําม่ันสัญญาท่ีไดใหไวกับตน โดยจะสะทอนถึงความไววางใจขององคกรนั่นเอง 

2.  ความซ่ือสัตยและความจริงใจ (Integrity) หมายถึง การท่ีองคกรมีมาตรการการปฏิบัติงานตอ

ผูบริโภคดวยความยุติธรรม และสามารถแกไขปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนกับผูบริโภคไดอยางยุติธรรมดวยเชนกัน 

ซ่ึงจะสะทอนใหเห็นถึงมาตรฐานของตราสินคานั้นดวย 

3.  ความภูมิใจ (Pride) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีความภาคภูมิใจท่ีไดใชสินคาและบริการ

ของตราสินคา เปนความรูสึกท่ีผูบริโภครูสึกดีตอการใชตราสินคา หรือเปนลูกคาของตราสินคานั้น ๆ 

4.  ความหลงใหล (Passion) หมายถึง ความเชื่อม่ัน และความหลงใหลของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา 

โดยลูกคาจะรูสึกวาไมมีตราสินคาใดท่ีจะมาทดแทน หรือแทนท่ีตราสินคาท่ีลูกคาหลงใหลได 
 

จากแนวคิดความผูกพันของลูกคา ซ่ึงเกิดข้ึนไดท้ังความผูกพันทางอารมณและความผูกพันตอเหตุผล

ลูกคาท่ีสามารถเกิดข้ึนกับองคกรธุรกิจ สินคาและบริการ หรือตราสินคา พัฒนาระดับจากความม่ันใจกลายเปน

ความซ่ือสัตย ความภูมิใจ และความหลงใหลท่ีมีตอองคกรธุรกิจในท่ีสุด ซ่ึงการท่ีองคกรมีปฏิสัมพันธท่ีดีกับ

ลูกคายอมทําใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน ไววางใจ และยังคงใหการสนบัสนุน และใชบริการขององคกรนั้น 

3.8  แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา 
 

การสรางความภักดีเปนกลยุทธการตลาดท่ีมีการพัฒนามาอยางตอเนื่อง แมวาจะเปนแนวทาง        

การดําเนินงานทางการตลาดท่ีใชกันมาอยางยาวนาน (Jones & Sasser, 1995; Oliver, 1999) โดยไดมี

การศึกษาปจจัยท่ีนําไปสูความภักดี เชน คุณภาพการบริการ ความไววางใจ และความพึงพอใจของลูกคา ท้ังนี้

ความภักดีในการบริการถูกกําหนดใหเปน “ความมุงม่ันท่ีเกิดข้ึนอยางลึกซ้ึงของลูกคาตอการใชซํ้าหรือ

สนับสนุนบริการท่ีตองการอยางสมํ่าเสมอในอนาคต” โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับความ

ภักดีของลูกคา ซ่ึงเปนผูใชบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

วีณา โฆษิตสุรังคกุล, (2554) ความภักดีของลูกคาเปนระดับความสัมพันธของลูกคาท่ีมีตอองคกร ลูกคา

ท่ีมีความภักดีจะติดตอกับองคกรโดยไมสนใจคูแขงรายอ่ืน ไมวาคูแขงจะมีสินคาหรือบริการท่ีดีกวาก็ตาม และ

เชื่อม่ันวาองคกรสามารถนําเสนอบริการท่ีตรงกับความตองการโดยไมตองรองขอ สามารถตอบสนอง       

ความตองการและสรางความพอใจใหกับลูกคาไดอยางตอเนื่อง สินคาและบริการสามารถตอบสนองความรูสึก

และความตองการไดในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจหรือเหนือกวาความคาดหวัง และยังเปนผูสนับสนุนองคกร      

ในทางออมโดยการแนะนําปากตอปากไปยังบุคคลอ่ืน ๆ  
 

Oliver (1999) ไดกลาวถึง ความภักดีของลูกคามีสองความหมาย คือ ความภักดีในระยะยาวและ   

ความภักดีในระยะสั้น โดยความภักดีระยะยาว คือการไมเปลี่ยนไปใชบริการของผูใหบริการรายอ่ืน ๆ      

อยางงายดาย  แตความภักดีในระยะสั้นจะเปลี่ยนแปลงไดงายข้ึน เม่ือลูกคารับรูถึงทางเลือกท่ีดีกวาจาก        

ผูใหบริการรายอ่ืน   ความภักดีระยะยาวมีความสําคัญตอผูใหบริการนําไปสูความไดเปรียบในการแขงขัน  
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Turban et al. (2001) โดยความภักดีของลูกคานั้นทําใหองคกรสามารถประหยัดตนทุนไดมากกวาการ

ไดมาซ่ึงลูกคาใหม เนื่องจากองคกรมีคาใชจายในการแสวงหาลูกคาใหมสูงกวาการรักษาลูกคาเดิม 5 - 8 เทา 

ลูกคาใหมท่ียังไมมีแรงจูงใจในการใชบริการจึงตองมีคาใชจายในการประชาสัมพันธสินคาหรือบริการในดาน

การโฆษณาและใชกลยุทธตาง ๆ ใหลูกคาใหมรูจัก จึงทําใหองคกรมีคาใชจายเพ่ิมข้ึนมากกวาการรักษาลูกคา

เดิม และการขยายความจงรักภักดีของลูกคา ทําใหเกิดการประหยัดตนทุนไดหลายทาง เชน ลูกคาท่ีเคยใช

บริการเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ ยอมทําใหเกิดความจงรักภักดีดวยการบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน  
 

Aaker (2004) ไดอธิบายความสําคัญของความภักดียังกอใหเกิดประโยชนตอองคกรดังนี้  

1.  ชวยลดตนทุนทางการตลาด เนื่องจากตนทุนในการรักษาฐานลูกคาเกานั้นต่ํากวาตนทุนในการหา

ลูกคาใหม เพราะลูกคาใหมสวนใหญมักขาดแรงจูงใจในการเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ และไมมีความพยายามใน

การหาตราผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ทําใหการติดตอลูกคาใหมนั้นมีคาใชจายสูง ดังนั้นตนทุนทางการตลาดจะยิ่งตํ่าถา

ความจงรักภักดีของลูกคามีระดับสูง ท้ังนี้ ความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑของลูกคายังสามารถชวยกีดกันการ

เขามาของคูแขงดวย เพราะการเขามาในตลาดท่ีผูบริโภคท่ีมีความจงรักภักดีหรือพึงพอใจ   ในตราผลิตภัณฑท่ี

มีอยูเดิม ตองใชทรัพยากรสูงมากในการจูงใจใหลูกคาเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ และสงผลตอกําไรท่ีลดลงจากการ

เขามาในตลาด  

2.  ชวยสรางอํานาจทางการคา การท่ีลูกคามีความจงรักภักดีอยางมากและแข็งแกรงนั้น ยอมทําให

ธุรกิจเกิดความม่ันใจวาจะสามารถขยายบริการท่ีมีฐานความจงรักภักดีของผูบริโภคได โดยท่ีอํานาจทางการคา

มีความสําคัญมาก สําหรับกรณีท่ีมีการแนะนําสินคาใหม หรือการขยายตราผลิตภัณฑ  

3.  ชวยดึงดูดผูบริโภครายใหม การท่ีมีผูบริโภคท่ีเปนลูกคาเกาท่ีมีความจงรักภักดีมาก ๆ นั้น ลูกคา

ยอมจะชวยแนะนําบริการหรือผลิตภัณฑใหแกผูบริโภครายอ่ืน ๆ และจากคําแนะนําของผูบริโภคท่ีมี

ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ ยอมสรางความนาเชื่อถือใหแกผูบริโภคท่ีไมเคยใชสินคาหรือบริการ 

ซ่ึงบริษัทควรไดมีการกระตุนลูกคาใหม โดยการใชโปรแกรมทางการตลาดตาง ๆ แตถึงอยางไรก็ตามการเปดรับ

บริการหรือผลิตภัณฑของลูกคาใหมนั้น คําแนะนําของลูกคาเกายอมมีประสิทธิภาพมากกวาการเปดรับจาก

โฆษณา  

4.  ชวยใหองคกรมีเวลาในการตอบโตการเคลื่อนไหวของคูแขง เชน เม่ือคูแขงไดมีการพัฒนาสินคาใหม

ท่ีมีคุณภาพเหนือกวา ผูบริโภคท่ีมีความจงรักภักดีจะไมสนใจสินคาของคูแขง และยังคงจงรักภักดีใช         

ตราผลิตภัณฑเดิมอยู ทําใหบริษัทมีเวลาในการพัฒนาสินคาไดทันตามคูแขง 
 

- องคประกอบของความภักดีของลูกคา  
 

การศึกษาองคประกอบของความภักดีของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไดแบงมิติ      

ในการวัดความภักดีไวดังนี้ 

Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) กลาววา เกณฑการวัดความภักดีมีท้ังหมด 4 องคประกอบ 

ดังนี้ 
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1.  การตั้งใจซ้ือซํ้า (Purchase Intention) เปนการท่ีลูกคาตั้งใจเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือก

แรกในการตัดสินใจ 

2.  แนะนําบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ สิ่งท่ีลูกคาท่ีไดเคยมาใชบริการแลวได

พูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการและมีการแนะนําคนอ่ืนสนใจมาลองใชบริการนั้น 

3.  การออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีลูกคาไมมีความออนไหวตอการเปลี่ยนแปลง

ของราคา รวมท้ังยินดีท่ีจะจายถึงแมวาผูใหบริการจะมีการปรับราคาใหสูงข้ึนก็ตาม ท้ังนี้ยังคงสนับสนุนและ   

ใชบริการอยางตอเนื่อง หากบริการนัน้ยังสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดตามท่ีคาดหวังไว 

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ เม่ือเกิดปญหาข้ึนกับผูใหบริการ ลูกคาจะ

สื่อสารขอมูลผานชองทางท่ีลูกคาจะรองเรียนกับผูใหบริการโดยตรงเพ่ือใหเกิดการแกไขปญหานั้นๆ ไดอยาง

ตรงจุด โดยจะไมสนใจตอขอรองเรียนของบุคคลอ่ืนท่ีสงผลกระทบทางลบตอผูใหบริการ และจะยังคงใชบริการ

ของผูใหบริการนั้นตอไป ซ่ึงเปนการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภคโดยไมกระทบตอภาพลักษณและการ

ดําเนินงานของผูใหบริการ 
 

Zeithaml et al. (2014) ไดกลาวถึง องคประกอบสําหรับการวัดความภักดีนั้นประกอบดวย 4 มิติ ดังนี้ 

1.  พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูให  

บริการและการบริการ แนะนํา และกระตุนใหคนอ่ืนสนใจ และใชการบริการนั้น ซ่ึงสามารถนํามาวิเคราะห

ความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 

2.  ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ การเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรก ซ่ึงสิ่งนี้

สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 

3.  ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ  การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาเนื่องจากการ

เปลี่ยนแปลงราคาท่ีเพ่ิมข้ึน หรือปรับราคาในอัตราท่ีสูงข้ึน โดยผูบริโภคยังคงยินดีท่ีจะจายเพ่ือใหไดรับบริการ  

หากการบริการนั้นยังสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา และไมยอมเปลี่ยนใจไปใชบริการของผู

ใหบริการรายอ่ืนๆ แมวาจะมีราคาท่ีต่ํากวา 

4.  พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ โดยท่ัวไปจะมีการรองเรียนเม่ือเกิดปญหา

ข้ึนจากการใชบริการอาจจะรองเรียนกับผูใหบริการโดยตรง บอกตอคนอ่ืน การสงเรื่องไปยังสื่อตางๆ ซ่ึงมักจะ

สงผลตอภาพลักษณขององคกร  ลูกคาท่ีมีความภักดีนั้นจะตอบสนองตอปญหาโดยการแจงปญหาตอผู

ใหบริการโดยตรงนั้น เพ่ือมุงหวังใหเกิดการแกไขปญหาอยางแทจริง ไมสนใจตอขอรองเรียนของบุคคลอ่ืนท่ี

สงผลกระทบทางลบตอผูใหบริการ จะยังคงใชบริการของผูใหบริการนั้นตอไป ซ่ึงเปนการตอบสนองตอปญหา

ของผูบริโภคโดยไมกระทบตอภาพลักษณและการดําเนินงานของผูใหบริการ 
 

เบญญาภา สุวรรณทอง (2557) กลาววา การวัดความภักดีของลูกคาสามารถพิจารณาได 4 มิติ ดังนี้ 

1.  พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth) คือ การพูด การกลาวเชิงบวก หรือแนะนําการบอกตอ

เก่ียวกับผูใหบริการ หรือสินคาเพ่ือกระตุนใหคนอ่ืนหรือคนใกลตัวสนใจและหันมาใชในสินคาหรือบริการนั้น 
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2.  ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ การเลือกใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือก

อันดับแรก และมีความตั้งใจท่ีจะยังคงใชบริการนั้นอยางตอเนื่อง และไมเปลี่ยนไปใชบริการคูแขงขัน 

3.  ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีลูกคาไมออนไหวตอการปรับเปลี่ยนราคา 

แมวาจะมีการเปลี่ยนแปลงราคาท่ีสูงข้ึน แตไมยอมเปลี่ยนใจไปใชบริการจากผูใหบริการรายอ่ืนๆ ท่ีมีราคาถูก

กวาก็ตาม และยินดีท่ีจะจายเงินมากกวาเพ่ือใหไดรับบริการ หากบริการนั้นยังสามารถตอบสนองความตองการ

และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดเปนอยางดี  

4.  พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การรองเรียนของลูกคากับผูใหบริการเม่ือเกิด 

ปญหา ซ่ึงจะเลือกชองทางท่ีเปนการสื่อสารโดยตรงกับผูใหบริการเพ่ือใหเกิดการแกปญหา เกิดการปรับปรุง

แกไขบริการนั้นอยางแทจริง  โดยไมไดมุงหวังใหเกิดผลกระทบทางลบตอการดําเนินงานของผูใหบริการ และ

ไมสนใจตอขอรองเรียนของบุคคลอ่ืนท่ีสงผลกระทบทางลบตอผูใหบริการ จะยังคงใชบริการนั้นตอไป  
 

การศึกษาความภักดีของลูกคานั้น สรุปไดวาความภักดีนั้นสามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการอยาง

ตอเนื่อง โดยเลือกใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกอันดับแรก และมีความตั้งใจท่ีจะยังคงใชบริการนั้น 

แมวาราคาจะมีการเปลี่ยนแปลงสูงข้ึน แตไมยอมเปลี่ยนใจไปใชบริการจากผูใหบริการรายอ่ืนๆ ท่ีมีราคาถูก

กวาก็ตาม รวมถึงไมสนใจตอขอรองเรียนของบุคคลอ่ืนท่ีสงผลกระทบทางลบตอผูใหบริการ ดังนั้นความภักดี 

จึงมีความสําคัญอยางมากตอการดําเนินงานของธุรกิจบริการ  
 

3.9 กระบวนการหาปจจัยและกําหนดปจจัยสําหรับการสํารวจ 
  

 เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง ความผูกพันของลูกคา 
และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ  ท่ีปรึกษาไดกําหนดกระบวนการหาปจจัย และกําหนดปจจัย
สําหรับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ โดยพิจารณาประเด็นท่ีสอดคลองกับระบบ
ประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) และสะทอนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารของ 
ขสมก. อยางแทจริง  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 

- กําหนดกระบวนการหาปจจัยสําหรับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 
สําหรับการกําหนดกระบวนการหาปจจัยเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ ขสมก. นั้น เริ่มจาก

การศึกษาขอมูลสารสนเทศ แนวคิด ทฤษฎีเพ่ือนํามาใชในการกําหนดปจจัยท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ      
รถโดยสารสาธารณะขององคการ ซ่ึงแนวคิดท่ีนํามาเปนพ้ืนฐานในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย 

- แนวคิดเก่ียวกับการบริการขนสงสาธารณะ 
- แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
- แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
- แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจของผูบริโภค 
- แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 
- แนวคิดความคาดหวัง/ความตองการ 
- แนวคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกคา 
- แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา 
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ลําดับตอมา จะดําเนินการศึกษาขอมูลสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับการบริการของ ขสมก. การแสดง
ความคิดเห็น / ขอรองเรียน รวมท้ังแนวทางการดําเนินงานท่ีสอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจใน
ระบบใหม (SE-AM) ในดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder and Customer) และ
ศึกษาขอมูลสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับลูกคา ตลาด คูแขง ผลิตภัณฑ บริการ สภาพแวดลอมในการดําเนินงาน   

 นอกจากนั้นสวนสําคัญของกําหนดกระบวนการหาปจจัยในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ 
คือ การวิเคราะหผลสํารวจท่ีผานมาเพ่ือนํามาเปนขอมูลพ้ืนฐาน การพัฒนา/ปรับปรุงแนวทางการศึกษาให
สอดคลองกับวัตถุประสงคของการสํารวจ และสะทอนใหเห็นถึงขอมูลสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชในการ
ดําเนินงานของ ขสมก. ไดอยางแทจริง  

 

- กําหนดปจจัยสําหรับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 
สําหรับการกําหนดปจจัยในการสํารวจนั้น ท่ีปรึกษาไดพิจารณาปจจัยท่ีสอดคลองกับระบบประเมินผล

รัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) และสะทอนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก.  
อยางแทจริง  โดยการกําหนดปจจัยนั้นมุงเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ ความคาดหวัง/
ความตองการ ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ  ซ่ึงไดกําหนดปจจัยใหครอบคลุมลักษณะของการ
ใหบริการ และสอดคลองกับบริบทของ ขสมก. ดังนี้ 

 

- การกําหนดปจจัยเพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใชบริการ กําหนดโดยพิจารณา
ความตองการของผูใชบริการตามปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 7P’s) 
โดยแบงออกเปน 7 ดานดังนี้ 

- ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
- ดานราคา 
- ดานชองทางการบริการ 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานลักษณะทางกายภาพ 
- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 
 

-    การกําหนดปจจัยเพ่ือสํารวจระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ กําหนดโดยพิจารณาความ
ตองการของผูใชบริการตามปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 7P’s) โดยแบง
ออกเปน 7 ดานดังนี้ 
 - ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
 - ดานราคา 
 - ดานชองทางการบริการ 
 - ดานการสงเสริมการตลาด 
 - ดานลักษณะทางกายภาพ 
 - ดานบุคลากร 
 - ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 
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 -    การกําหนดปจจัยเพ่ือสํารวจระดับความตองการ/ความคาดหวัง กําหนดโดยพิจารณาความ
ตองการของผูใชบริการตามปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 7P’s) เพ่ือใหทราบระดับ 
ความตองการ/ความคาดหวังโดยรวมของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.   
 

 -    การกําหนดปจจัยเพ่ือสํารวจระดับความผูกพันของลูกคา กําหนดโดยพิจารณาความผูกพันของ
ผูใชบริการตามแนวคิดความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement) ซ่ึงประกอบดวย ความม่ันใจ    
ความซ่ือสัตย ความภูมิใจ และความรูสึกดีท่ีมีตอบริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือใหทราบถึงระดับความผูกพัน
โดยรวมของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.   
 

 -    การกําหนดปจจัยเพ่ือสํารวจระดับความภักดีของลูกคา กําหนดโดยพิจารณาความภักดีของผูใช 
บริการตามแนวคิดความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ซ่ึงประกอบดวย การตั้งใจซ้ือซํ้า (Purchase 
Intention) การแนะนําบอกตอ (Word of Mouth Communications) การออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) 
และพฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) เพ่ือใหทราบถึงระดับความภักดีโดยรวมของ
ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.   
 

- แนวทางการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารสารองคการ 
แนวทางการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. โดยกําหนดสอดคลองกับระบบ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม  (SE-AM)  ซ่ึงสะทอนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารของ  
ขสมก. อยางแทจริง  ตลอดจนกําหนดวิธีการดําเนินงานท่ีนําไปสูการไดขอมูลสารสนเทศเพ่ือนําไปใชในการ
จัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ ท้ังนี้ท่ีปรึกษาไดนําเสนอ
แนวทางการศึกษา และไดสรุปกระบวนการหาปจจัยและกําหนดปจจัยสําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูใช 
บริการรถโดยสารของ ขสมก. โดยแสดงในกรอบแนวคิด ดังนี้ 
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ภาพท่ี 3.5  แนวทางในการศึกษา กระบวนการหาปจจัยและกําหนดปจจัยสําหรับการสํารวจความพึงพอใจ
      ของผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
- แนวคิดเก่ียวกับการบริการขนสงสาธารณะ 
- แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
- แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
- แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
- แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 
- แนวคิดความคาดหวัง/ความตองการ 
- แนวคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกคา 
- แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา 

ศึกษาขอมูลสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับบริการ
ของ ขสมก. การแสดงความคิดเห็น / ขอรองเรียน 
รวมทั้งแนวทางการดําเนินงานที่สอดคลองกับ
ระบบประ เ มินผลรั ฐวิส าหกิจในระบบใหม      
(SE-AM) ในดานการมุงเนนผู มีสวนไดสวนเสีย  
และลูกคา (Stakeholder and Customer) 
    

ศึกษาขอมูลสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับลูกคา 
ตลาด  คูแขง ผลิตภัณฑ บริการ สภาพแวดลอม
ในการดําเนินงาน      

วิเคราะหผลสํารวจที่ผานมาเพ่ือนํามากําหนด
ปจจัยที่เหมาะสมสําหรับการสรางความพึงพอใจ/
ไมพึงพอใจ 

การศึกษาขอมูลสารสนเทศ แนวคิด ทฤษฎีเพ่ือ
นํามาใชในการกําหนดปจจัยสําหรับการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กําหนดปจจัยในการสํารวจที่สอดคลองกับระบบ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) 

และสะทอนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  

รถโดยสารของ ขสมก. อยางแทจรงิ 

 

กําหนดปจจัยในการสํารวจ เพ่ือใหทราบถึงระดับ

ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ ความคาดหวัง/

ความตองการ ความผูกพันของลูกคา และความ

ภักดีของลูกคา  โดยพิจารณาปจจัยความพึงพอใจ

ครอบคลุมในประเด็น  ดังนี ้
- ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
- ดานราคา 
- ดานชองทางการบริการ 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานลักษณะทางกายภาพ 
- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 
 

แนวทางการสํารวจความพึงพอใจ

ของผู ใชบริการรถโดยสารของ     

ขสมก.   

แนวทางการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการรถโดยสารของ     

ขสมก.  

- สอดคลองกับระบบประเมินผล

รัฐวิสาหกิจในระบบใหม  (SE-AM) 

- สะทอนระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. 

อยางแทจริง 

- วิธีการดําเนินงานที่นําไปสูการได

ขอมูลสารสนเทศเพ่ือนําไปใชในการ

จัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและ

ตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ

และบริการ  
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 บทท่ี 4 

วิธีการดําเนินการศึกษา 
 

 สําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได
ดําเนินการสํารวจโดยใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจ
ของผูใชบริการรถโดยสารองคการ ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปน
คูแขงขององคการ ซ่ึงท่ีปรึกษาไดกําหนดวิธีการดําเนินการศึกษา โดยมุงเนนความถูกตองตามหลักทางวิชาการ 
และเปนไปตามวัตถุประสงคของการสํารวจ 
 

4.1 กลุมเปาหมายในการสํารวจความพึงพอใจ 
 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาได

ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาครอบคลุมกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปนผูใชบริการประกอบดวย 3 กลุม 

ดังนี้ 

 1)  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ  ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  

 2)  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารเอกชนรวมบริการปรับอากาศ    

รถโดยสารเอกชนรวมบริการธรรมดา และรถตูเอกชนรวมบริการ 

  3)  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) และเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือคลองแสนแสบ เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก 
 

4.2  การกําหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 
 

 เม่ือกําหนดกลุมเปาหมายท่ีชัดเจนในการดําเนินการสํารวจแลว จึงกําหนดขนาดตัวอยางจาก

กลุมเปาหมาย คือ ผูใชบริการรถโดยสารองคการ  โดยกําหนดขนาดตัวอยาง ตามตารางแสดงจํานวนประชากร

และจํานวนกลุมตัวอยางของ เครซ่ีและมอรแกน (Krejcie & Morgan) ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับ

ความคลาดเคลื่อน ± 5% เพ่ือใหสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสํารวจครั้งนี ้   

ไดอยางเหมาะสม จึงกําหนดขนาดตัวอยางท้ังหมดอยางนอย 1,536 ตัวอยาง รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงการกําหนดขนาดตัวอยาง 

ลําดับท่ี ประเภทการโดยสาร 
จํานวนผูใชบริการ 
จํานวน/วัน (คน) 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 

1 ผูใชบริการรถโดยสารองคการ 
 1.1  รถปรับอากาศ 
 1.2  รถธรรมดา 

773,3451 
376,569 
396,866 

 
384 
384 

2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
 2.1  รถปรับอากาศ 
 2.2  รถธรรมดา 
    2.3   รถตูปรับอากาศ 

-   3842 

3 ผู ใชบริการระบบขนส ง ท่ี เปนคูแข งของ
องคการ 
 3.1  รถไฟฟา BTS 
 3.2  รถไฟฟา MRT 
 3.3  รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) 
 3.4  เรือโดยสาร 
      - เรือคลองแสนแสบ 
      - เรือดวนเจาพระยา 
      - เรือขามฟาก 

1,195,376 
 

647,3663 
330,1144 
47,8745 
85,0116 
25,783 
13,189 
46,039 

 384 

 รวม  1,536 
 
หมายเหตุ : ท่ีมาขอมูลจํานวนผูใชบริการ ประจําปงบฯ 2563 (ตุลาคม 2562 – กันยายน 2563) 
1. ผูใชบริการรถโดยสารองคการ สืบคนจากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก.              
เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
2. ผูใชบริการรถเอกชนรวมบริการกําหนดกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนผูใชบริการท่ีแทจริงโดยประมาณวา
มีจํานวนผูใชบริการมากกวา ขสมก. เนื่องจากจํานวนรถท่ีมีมากกวา 
3. สถิติผูใชบริการ BTS สืบคนจากเว็บไซต www.bts.co.th เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
4. สถิติผูใชบริการ MRT สืบคนจากเว็บไซต www.mrta.co.th เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
5. สถิติผูใชบริการ ARL สืบคนจากเว็บไซต www.srtet.co.th เม่ือวันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
6. สถิติผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือคลองแสนแสบ เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก) ประจําปงบฯ 2563 
(ตุลาคม 2562-กันยายน 2563) โดยกรมเจาทา สืบคนจากเว็บไซต www.md.go.th วันท่ี 30 มิถุนายน 2564 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 
ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 

 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

85 70 420 201 3,000 341 
90 73 440 205 3,500 346 
95 76 460 210 4,000 351 
100 80 480 214 4,500 354 
110 86 500 217 5,000 357 
120 92 550 226 6,000 361 
130 97 600 234 7,000 364 
140 103 650 242 8,000 367 
150 108 700 248 9,000 368 
160 113 750 254 10,000 370 
170 118 800 260 15,000 375 
180 123 850 265 20,000 377 
190 127 900 269 30,000 379 
200 132 950 274 40,000 380 
210 136 1,000 278 50,000 381 
220 140 1,100 285 75,000 382 
230 144 1,200 291 100,000 384 
240 148 1,300 297   
250 152 1,400 302   
260 155 1,500 306   
270 159 1,600 310   
280 162 1,700 313   
290 165 1,800 317   
300 169 1,900 320   
320 175 2,000 322   
340 181 2,200 327   
360 186 2,400 331   
380 191 2,600 335   
400 196 2,800 338   

ท่ีมา : บุญใจ ศรีสถิตยนรากูล (2553)  
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4.3  การสุมตัวอยาง (Random Sample) 
 

       เม่ือกําหนดขนาดตัวอยางท่ีเหมาะสมแลว ดําเนินการสุมตัวอยางโดยการสุมตัวอยางแบบโควตา 

(Quota Sampling) จากนั้นจึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลแตละกลุมดวยการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 

Random Sampling) ท้ังนี้ เนื้อหาในแบบสอบถามท่ีจะทําการสํารวจจะตองผานการพิจารณารวมกันระหวาง

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กับท่ีปรึกษา เพ่ือใหไดเนื้อหาท่ีเหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงค และ

เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการผานระบบออนไลนและการสแกน QR Code ผานทางสมารทโฟน 
 

4.4  การเก็บรวมรวบขอมูล 
 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาได
ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา กําหนดจํานวนกลุมตัวอยาง และพ้ืนท่ีการเก็บขอมูล ในแตละ
กลุมเปาหมาย โดยใชหลักการกําหนดตามระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติ กําหนดจํานวนของกลุมตัวอยางท่ีมีระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% เพ่ือใหเกิดความเชื่อม่ันในการนําขอมูลท่ีไดไปใชประโยชน รวมถึงการกําหนดพ้ืนท่ี       
การจัดเก็บขอมูลครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายเพ่ือใหไดตัวแทนท่ีดีของประชากร 
 

 ท้ังนี้การเก็บรวบรวมขอมูลการสํารวจจะดําเนินการโดยจัดทําชุดแบบสอบถามออนไลน ดวย Google 
Form ตามจํานวนชุดแบบสอบถามท่ีกําหนดไวในแตละกลุมเปาหมายของการสํารวจ และเก็บรวบรวมขอมูล
จากผูใชบริการผานระบบออนไลนและการสแกน QR Code ผานทางสมารทโฟน ซ่ึงเปนรูปแบบการสํารวจท่ี
สงเสริมและนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิดประโยชน สามารถแสดงผลการสํารวจไดอยางรวดเร็วแบบ
ทันทีทันใด ทําใหการสํารวจความพึงพอใจผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดําเนินการได
ตามระยะเวลาท่ีกําหนด รวมถึงดําเนินการตามนโยบายการคุมเขมมาตรการปองกันการแพรกระจายโรค     
ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ตาม พรก. ฉุกเฉิน เรื่องการเวนระยะหางทางสังคม (Social 
Distancing) โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. ท้ังในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึงเปนพ้ืนท่ี
ควบคุมสูงสุด ซ่ึงการเก็บรวบรวมขอมูลจะมุงเนนความปลอดภัยของผูใชบริการท่ีใหความอนุเคราะห       
ตอบแบบสอบถาม 
 
  

 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดกําหนดพ้ืนท่ี   
ในการเก็บขอมูล และจํานวนกลุมตัวอยางในแตละกลุมลูกคา ประกอบดวย กลุมผูใชรถโดยสารประจําทางของ
องคการ ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูเดินทางดวยขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ ซ่ึงมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
 1.  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารรถธรรมดา และ
ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารเอกชนรวมบริการปรับอากาศ รถโดยสาร
เอกชนรวมบริการรถธรรมดา และรถตู การเก็บขอมูลจะแบงการเก็บขอมูลตามพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. 
ซ่ึงประกอบดวย 8 เขตบริการเดินรถ กําหนดจํานวนกลุมตัวอยางตามสัดสวนของกลุมตัวอยางในการสํารวจ
ความพึงพอใจ ซ่ึงไดแสดงจํานวนตัวอยางแบงตามเขตพ้ืนท่ี และประเภทของรถท่ีใหบริการ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางในแตละพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูล ผูใชบริการรถโดยสารองคการ  
และผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

เขตการเดินรถ 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
ผูใชบริการรถโดยสาร

องคการ   

จํานวนกลุมตัวอยาง 
ผูใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ 
รวม 

ปรับอากาศ ธรรมดา ปรับอากาศ ธรรมดา รถตู 
เขตการเดินรถท่ี 1 53 53 18 18 18 160 
เขตการเดินรถท่ี 2 53 53 18 18 18 160 
เขตการเดินรถท่ี 3 53 53 18 18 18 160 
เขตการเดินรถท่ี 4 53 53 18 18 18 160 
เขตการเดินรถท่ี 5 52 52 17 17 17 155 
เขตการเดินรถท่ี 6 52 52 17 17 17 155 
เขตการเดินรถท่ี 7 52 52 17 17 17 155 
เขตการเดินรถท่ี 8 52 52 17 17 17 155 

รวม 420 420 140 140 140 1,260 
   
 2.  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จํานวนกลุมตัวอยาง รวม 

1. รถไฟฟา    210 

- รถไฟฟา BTS  70  

- รถไฟฟา MRT 70  
- รถไฟฟา ARL 70  

2. เรือโดยสาร   210 
- เรือคลองแสนแสบ 70  
- เรือดวนเจาพระยา 70  
- เรือขามฟาก 70  

รวม  420 
 
 ท้ังนี้ในการเก็บขอมูล ท่ีปรึกษาไดกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางของผูใชบริการขนสงในแตละประเภท 
เพ่ิมข้ึนรอยละ 10 จากจํานวนกลุมตัวอยางท่ีกําหนดจากระดับความเชื่อม่ัน 95% (1,536 ตัวอยาง) ซ่ึง     
กลุมตัวอยางท่ีเหมาะสมสําหรับการสํารวจครั้งนี้ คือ 1,680 ตัวอยาง 
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4.5  แบบสอบถามในการสํารวจ 
  

 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ
รถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. โดยไดกําหนด
เครื่องมือท่ีใชในการสํารวจ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงดําเนินการสรางแบบสอบถามเพ่ือใหครอบคลุมกลุมเปาหมาย 
สอดคลองกับวัตถุประสงคของการสํารวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

4.5.1  การสรางแบบสอบถาม 
 การสํารวจความพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารองคการ ไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม 
(Questionnaires) โดยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของท้ังในประเทศและตางประเทศ 
ตลอดจนศึกษาสภาพแวดลอมการบริการ และบริบทในการใหบริการของ ขสมก. เพ่ือใหทราบปจจัยท่ีตองการ
ศึกษา ประกอบดวย ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความ
ภักดีของผูใชบริการ โดยใหสอดคลองกับประเด็นเนื้อหาและขอบเขตในการสํารวจ เพ่ือเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถาม (Questionnaires) กําหนดลักษณะของประเภทขอคําถาม มาตรวัดของแตละตัวแปร 
เกณฑในการใหคะแนนและแปลความหมาย ดําเนินการสรางขอคําถามท่ีเหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. และ
การนําไปใช โดยขอคําถามจะตองสอดคลองกับการสํารวจ แลวจึงพัฒนาเปนแบบสอบถาม ท้ังนี้ท่ีปรึกษาจะ
นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตอคณะกรรมการซ่ึงเปนผูทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบรวมกันกับ
ท่ีปรึกษา และเม่ือผานการพิจารณาแลวจะนําไปตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือเพ่ือใหไดเครื่องมือท่ีเหมาะสม
ตรงวัตถุประสงคของการสํารวจ  
 

 4.5.2  แบบสอบถามในการสํารวจ 
 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ  ไดแบงการสํารวจออกเปน 3 กลุมเปาหมาย ประกอบดวย 
ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง
ของ ขสมก. โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการสํารวจ สรางและพัฒนาแบบสอบถามแบงตามลักษณะ
ของกลุมเปาหมาย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ คือ 
 1)  กลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ปรับอากาศ (แบบสอบถามชุดท่ี 1) 
 2)  กลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ธรรมดา (แบบสอบถามชุดท่ี 2) 
 3)  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
     - รถโดยสารเอกชนรวมบรกิารปรับอากาศ และธรรมดา (แบบสอบถามชุดท่ี 3)  
  - ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตูเอกชนรวมบริการ (แบบสอบถามชุดท่ี 4)   
 4)  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  
     - รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) (แบบสอบถามชุดท่ี 5)  
     - เรือโดยสาร ประกอบดวย เรือคลองแสนแสบ เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก (แบบสอบถามชุดท่ี 6) 
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ตารางท่ี 4.5 แบบสอบถามแบงตามลักษณะของกลุมเปาหมาย 

ลําดับท่ี แบบสอบถาม จํานวนชุด   
ชุดท่ี 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถปรับอากาศ) 420 
ชุดท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถธรรมดา) 420 

ชุดท่ี 3-4 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
 - รถปรับอากาศ 140 
 - รถธรรมดา 140 
 - รถตู 140 

ชุดท่ี 5 แบบสอบถามความพึงพอใจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.   
 - รถไฟฟา BTS 70 
 - รถไฟฟา MRT 70 
 - รถไฟฟา ARL 70 

ชุดท่ี 6 แบบสอบถามความพึงพอใจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.   
 - เรือคลองแสนแสบ 70 
 - เรือดวนเจาพระยา 70 
 - เรือขามฟาก 70 

รวม 1,680 
        

- การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ท้ังนี้ท่ีปรึกษาจะนําแบบสอบถามท่ี   

สรางข้ึนไปตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยใหคณะกรรมการซ่ึงเปนผูทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณา

เห็นชอบ เพ่ือใหคําแนะนํา และทําการตรวจสอบความสมบูรณ ความครอบคลุมตามองคประกอบท่ีกําหนด 

และพิจารณาประเมินความสอดคลองระหวางขอคําถามแตละขอ โดยปรับปรุงและแกไขใหเหมาะสมกับ

วัตถุประสงคของการสํารวจ 

- การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 
สําหรับการตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีจะนําไปใชในการสํารวจ       

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ขสมก. นั้น  ท่ีปรึกษาจะดําเนินการทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยจะนํา
รางแบบสอบถามท่ีไดผานการพิจารณาจากผูเชี่ยวชาญซ่ึงเปนนักวิชาการ จํานวน 5 ทาน ประกอบดวย 

1) รองศาสตราจารย ดร.ทรงวิทย เจริญกิจธนลาภ 
2) ผูชวยศาสตราจารย ดร.นวพร รัตนบุรี 
3) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ปชฌา ตรีมงคล 
4) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ดารารัตน โพธิ์ประจักษ 
5) ผูชวยศาสตราจารย ดร.กนกพร ภาคีฉาย 
และนํามาเสนอตอคณะกรรมการของ ขสมก. และเม่ือไดรับความเห็นชอบรวมกับท่ีปรึกษาเรียบรอย

แลวนั้น นําไปทดสอบ (Pretest) กับกลุมท่ีมีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด โดยใชเทคนิค
การวัดความสอดคลองภายใน (Internal Consistency Method) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของ 
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ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยกําหนดเกณฑคาความเชื่อม่ันท่ียอมรับไดตั้งแต 0.70     
ข้ึนไป (บุญใจ ศรีสถิตนรากูล, 2553) และเม่ือการตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถามผานเกณฑประเมิน 
จึงจะนําแบบสอบถามท่ีไดไปใชในการเก็บขอมูล 

  
ตารางท่ี 4.6 การวัดความสอดคลองภายใน (Internal Consistency Method) ดวยวิธกีารหาคาสัมประสิทธิ์

อัลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 
 
 
 

ปจจัย 

แบบสอบถามความพึงพอใจ 
ชุดท่ี 1 

รถโดยสาร     
ขสมก.               

(ปรับอากาศ) 

ชุดท่ี 2 
รถโดยสาร  

ขสมก.      
(ธรรมดา) 

ชุดท่ี 3 
รถโดยสาร
เอกชนรวม

บริการ      
(ปรับอากาศ/     

ธรรมดา) 

ชุดท่ี 4 
รถโดยสาร
เอกชนรวม

บริการ      
(รถตู) 

ชุดท่ี 5 
ระบบขนสงท่ี
เปนคูแขงของ 

ขสมก. 
(รถไฟฟา) 

ชุดท่ี 6 
ระบบขนสงท่ี
เปนคูแขงของ 

ขสมก. 
(รถเรือ) 

ความพึงพอใจ         0.83  0.93 0.97 0.94 0.95 0.87 
ความไมพึงพอใจ 0.78 0.97 0.98 0.97 0.97 0.96 
ความตองการ/ 
ความคาดหวัง 

0.85 0.92 0.96 0.94 0.96 0.88 

ความผูกพัน      0.77 0.93 0.93 0.83 0.88 0.87 
ความภักดขีองลูกคา 0.85 0.86 0.93 0.85 0.91 0.89 

 

 จากตารางท่ี 4.6 แสดงการวัดความสอดคลองภายใน (Internal Consistency Method) ดวยวิธีการ

หาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยไดมีการตรวจสอบความเชื่อม่ัน  

ของแบบสอบท้ัง 6 ชุด พบวา มีคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ทุกปจจัย 

ของแตละชุดแบบสอบถามมีคามากกวา 0.70  ซ่ึงผานเกณฑการพิจารณาคาความเชื่อม่ัน จึงยอมรับไดวา

แบบสอบถามมีความเชื่อม่ันสามารถนําไปใชในการเก็บมูลสําหรับการสํารวจ 

4.6  การวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ     
(ขสมก.) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.          
จะดําเนินการหลังจากท่ีไดเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามครอบคลุมกลุมเปาหมายในการสํารวจทุกกลุมเรียบรอย
แลว นําขอมูลท่ีไดมาดําเนินการวิเคราะหขอมูลซ่ึงจะตองสอดคลองกับวัตถุประสงคของการสํารวจ โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 

 1.  การวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการท้ัง      
3 กลุม คือ ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสง   
ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ซ่ึงจะดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชสถิติ
ความถ่ี และรอยละ โดยนําเสนอผลการวิเคราะหแสดงจํานวนของผูตอบ และสัดสวนรอยละ เพ่ืออธิบายขอมูล
เก่ียวกับลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน เพศ อายุ การศึกษา รายได ฯลฯ 
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 2.  การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท้ัง 3 กลุม ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปน
คูแขงของ ขสมก. เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง และ
ความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. ซ่ึงจะดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และ    
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
         2.1  ระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารเอกชน
รวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย         
  2.2  ระดับความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารของ
องคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ท่ีมีตอรถโดยสารองคการ       
โดยจําแนกกลุมผูใชบริการแตละกลุมเปาหมาย     
 

 การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท้ัง 3 กลุมเปาหมาย ไดกําหนดเกณฑการใหคะแนน
ระดับความคิดเห็น เพ่ือนําคาเฉลี่ยท่ีไดมาเปรียบเทียบกับเกณฑการแปลความหมาย เพ่ือประมวลความหมาย
ท่ีไดจากการวิเคราะหไปใชในการอธิบายผลการศึกษา ดังนี ้
 

 -  เกณฑการใหคะแนนระดับความคิดเห็น เก่ียวกับความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/ 
ความคาดหวัง และความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. แบงเปน 5 ระดับคะแนน ดังนี้ 
  5 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 
      4 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมาก     
  3 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับปานกลาง     
  2 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับนอย 
  1 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับนอยท่ีสุด 
 

 การแปลความหมายของระดับความคิดเห็นของผูใชบริการของ ขสมก. จะกําหนดชวงคะแนนพิสัย 
(Interval From the Range) โดยจะกําหนดความกวางของอันตรภาคชั้นระดับความคิดเห็นใหมีคาคะแนน
ความกวางเทากันทุกภาคชั้น  
 

  ความกวางของอันตรภาคชั้น  = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) / จํานวนอันตรภาคชั้น 
    = (5-1) / 5  
    = 0.8 
 
  

 เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง 
และความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. แบงเปน 5 ระดับตามคาเฉลี่ย ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับนอยท่ีสุด 
  คาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับนอย 
  คาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมาก 
  คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 
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 นอกจากการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ ในแตละปจจัย        
ตามวัตถุประสงคของการสํารวจแลว ทางท่ีปรึกษาจะดําเนินการสังเคราะหขอมูลเพ่ิมเติมโดยเฉพาะกลุม
ตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นแตกตางไปจากคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางโดยสวนใหญ  เพ่ือใหเห็น
มุมมองท่ีจะสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการไดอยางแทจริง  
 3.  จัดลําดับความสําคัญของปญหา รวมถึงขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 
 4.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความคาดหวัง และความภักดีของ
ผูใชบริการรถโดยสารขององคการ  รถโดยสารเอกชนรวมบริการ  และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  
โดยจําแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย        
 5.  การวิเคราะหแบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสารองคการ ใชสถิติการจัดกลุมขอมูล โดยมุงเนน   
การแบงกลุมลูกคาเกา ลูกคาปจจุบัน และลูกคาในอนาคต ซ่ึงจะดําเนินการจัดแบงตามประเภทของผูใชบริการ  
รถโดยสารองคการ ดังนี้ 
           5.1  กลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสารองคการ ประเภทรถปรับอากาศ 
            5.2  กลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสารองคการ ประเภทรถธรรมดา 
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ชาย 

หญิง 66.00% 

 บทท่ี 5 
ผลการศึกษา 

 
 
5.1  ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

      5.1.1  ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 1) เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) เปนเพศชาย 

จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 34.00 เปนเพศหญิง จํานวน 277 คน คิดเปนรอยละ 66.00 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.1.1-1 และภาพท่ี 5.1.1-1 

 

ตารางท่ี 5.1.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 143 34.00 
หญิง 277 66.00 

รวม 420 100.00 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ มีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุต่ํากวา 18 ป 

จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 24.30 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 7 คน 

คิดเปนรอยละ 1.70 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.1-2 และภาพท่ี 5.1.1-2 

 

34.00% 
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ตํ่ากวา่อาย ุ18 ปี 

อาย ุ18 – 25 ปี  

อาย ุ26 – 35 ปี 

อาย ุ36 – 45 ปี 

อาย ุ46 – 60 ปี 

อาย ุ60 ปีขึน้ไป 

ตารางท่ี 5.1.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 1 
ต่ํากวาอายุ 18 ป 102 24.30 2 
อายุ 18 – 25 ป  185 44.00 1 
อายุ 26 – 35 ป 55 13.10 3 
อายุ 36 – 45 ป 44 10.50 4 
อายุ 46 – 60 ป 27 6.40 5 
อายุ 60 ปข้ึนไป 7 1.70 6 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)             

จําแนกตามอายุ 

 

 3)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 335 คน คิดเปนรอยละ 79.80 รองลงมาคือ ผูท่ีมีสถานภาพ

สมรส จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 17.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.1-3 และภาพท่ี 5.1.1-3 

 

 

 

 

 

 

44.00% 

24.30% 

13.10% 

10.50% 

6.40% 
1.70% 
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โสด 

สมรส 

หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่

ตารางท่ี 5.1.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 335 79.80 1 
สมรส 72 17.10 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 13 3.10 3 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามสถานภาพ 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 49.50 รองลงมาคือ  

ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 31.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอย

ท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาเอก จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.1-4 

และภาพท่ี 5.1.1-4 

 

 

 

 

 

 

79.80% 

17.10% 

3.10% 
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ไมไ่ดร้บัการศึกษา 

ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย    

ปริญญาตรี  

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

ตารางท่ี 5.1.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดรับการศึกษา 7 1.70 6 
ประถมศึกษา 11 2.60 5 
มัธยมศึกษาตอนตน 43 10.20 3 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    134 31.90 2 
ปริญญาตรี  208 49.50 1 
ปริญญาโท 15 3.60 4 
ปริญญาเอก 2 0.50 7 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 281 คน คิดเปนรอยละ 66.90 รองลงมาคือ ผูท่ีเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก 

เกษตรกร จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ0.20 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.1-5 และภาพท่ี 5.1.1-5 

 

 

 

 

 

49.50% 31.90% 

10.20% 3.60% 
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ขา้ราชการ/ลกูจา้งรฐั/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

พนกังานบริษัทเอกชน  

ธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 

อาชีพอิสระ 

ผูใ้ชแ้รงงาน/รบัจา้งทั่วไป 

พอ่บา้น/แมบ่า้น/เกษียณอาย/ุวา่งงาน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

อ่ืนๆ 

ตารางท่ี 5.1.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 26 6.20 4 
พนักงานบริษัทเอกชน  30 7.10 2 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 19 4.50 6 
อาชีพอิสระ 29 6.90 3 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 23 5.50 5 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 11 2.60 7 
นักเรียน/นักศึกษา 281 66.90 1 
อ่ืน ๆ ไดแก เกษตรกร 1 0.20 8 

รวม 420 100.00  
 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 57.10 รองลงมาคือ 

ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.00 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ      

ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.1-6 

และภาพท่ี 5.1.1-6 

 

 

66.90% 

7.10% 

6.90% 

6.20% 

5.50% 

4.50% 

2.60% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-6 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท  

20,001 – 25,000 บาท 

25,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 35,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาทขึน้ไป 

ตารางท่ี 5.1.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  240 57.10 1 
10,001 – 15,000 บาท 67 16.00 2 
15,001 – 20,000 บาท   65 15.50 3 
20,001 – 25,000 บาท 18 4.30 4 
25,001 – 30,000 บาท 15 3.60 5 
30,001 – 35,000 บาท 6 1.40 7 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 9 2.10 6 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบรกิารรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 5.1.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 1)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีไมไดใชบริการทุกสัปดาห จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 26.90 รองลงมาคือ ผูท่ีใช

บริการไมแนนอน จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 21.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการ 4 – 5 ครั้ง

ตอสัปดาห จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.2-1 และภาพท่ี 5.1.2-1 

 

 

 

 

57.10% 

16.00% 

15.50% 

4.30% 

3.60% 
2.10% 1.40% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ตารางท่ี 5.1.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 113 26.90 1 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 49 11.70 5 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              55 13.10 4 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 30 7.10 6 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 81 19.30 3 
ไมแนนอน 92 21.90 2 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 2)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 40.50 

รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 32.60 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา  21.00–23.00 น. จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 2 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.1.2-2 และภาพท่ี 5.1.2-2 

 

 

 

 

26.90% 

7.10% 

19.30% 
21.90% 

11.70% 13.10% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ตารางท่ี 5.1.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
05.00 – 9.00 น. 137 32.60 2 
09.00 – 12.00 น.  170 40.50 1 
12.00 – 15.00 น. 43 10.20 4 
15.00 – 18.00 น.  52 12.40 3 
18.00 –21.00 น.  17 4.00 5 
21.00–23.00 น.  1 2 6 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 3) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ประหยัดคาใชจาย จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 49.50 รองลงมาคือ เสนทาง

ครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 16.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ เห็นวา

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.30 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.1.2-3 และภาพท่ี 5.1.2-3 

 

 

 

 

32.60% 

40.50% 

10.20% 12.40% 

4.00% 0.20% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ตารางท่ี 5.1.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 208 49.50 1 
เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 69 16.40 2 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทาง
สาธารณะอ่ืน ๆ 

50 11.90 3 

ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  42 10.00 4 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 18 4.30 6 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 33 7.90 5 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  4) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ          

(รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จํานวน 166 คน คิดเปน

รอยละ 39.50 รองลงมาคือ ใชเดินทางมาทํางาน/ทําธุระ จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 36.00 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชเดินทางเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ไดแก เดินทางกลับบานตางจังหวัด จํานวน 7 คน คิดเปน

รอยละ 1.70 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.2-4 และภาพท่ี 5.1.2-4 

 

 

49.50% 

16.40% 
11.90% 10.00% 

4.30% 7.90% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ตารางท่ี 5.1.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 151 36.00 2 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 166 39.50 1 
ซ้ือของ/จายตลาด 26 6.20 4 
ทองเท่ียว/พักผอน 44 10.50 3 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ 26 6.20 4 
อ่ืน ๆ ไดแก เดินทางกลับบานตางจังหวัด 7 1.70 5 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  5) จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว พบวา กลุมตัวอยางท่ีใช

บริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ไมตองตอรถโดยสาร จํานวน 230 คน 

คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาคือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 32.90 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 12.40 รายละเอียดแสดง   

ดังตารางท่ี 5.1.2-5 และภาพท่ี 5.1.2-5 
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-11 

0

100

200

300

ไมตองตอรถ 2 ตอ มากกวา 2 
ตอ 

ตารางท่ี 5.1.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 
ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 230 54.80 1 
ตอรถโดยสาร 2 ตอ 138 32.90 2 
ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 52 12.40 3 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 

  6)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จํานวน 205 คน คิดเปน

รอยละ 48.80 รองลงมาคือ ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับรถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัวจํานวน 80 คน 

คิดเปนรอยละ 19.00 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับเรือคลองแสนแสบ/

เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.2-6 

และภาพท่ี 5.1.2-6 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-12 

0

50

100

150

200

250

ตารางท่ี 5.1.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 205 48.80 1 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 80 19.00 2 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 57 13.60 3 
  รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร /รถตู 47 11.20 4 
  เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 8 1.90 6 
  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 23 5.50 5 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 
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        5.1.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) โดย

ภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ในระดับมาก ( x = 3.73 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานบุคลากร และดาน

กระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานลักษณะทางกายภาพ 

และดานราคา ( x = 3.73 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.71 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.55 จากคะแนนเต็ม 

5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.1.3-1 และภาพท่ี 5.1.3-1 

 

ตารางท่ี 5.1.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. จํานวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.74 74.80 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 3.77 75.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.63 72.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.55 71.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปน
ประจาํ 

3.52 70.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและ
สื่ออ่ืนๆ 

3.57 71.40 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.84 76.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 
    



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตารางท่ี 5.1.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอ) 

รายการปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 3.80 76.00 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.66 73.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรง
ตามปาย 

3.83 76.60 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 

 5.1.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)       

โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ)     

ในระดับปานกลาง ( x = 3.25 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 3.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.28 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 3) ดานราคา และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย คาเฉลี่ยเทากัน  ( x = 3.27 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.21 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.1.4-1 และภาพท่ี 5.1.4-1 

 

ตารางท่ี 5.1.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจยั 
ระดับความไมพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.17 63.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานราคา 3.27 65.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานชองทางการบริการ 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับ
ฟงปญหา 

3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน
และสื่ออ่ืน ๆ 

3.26 65.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.31 66.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานบุคลากร 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร  3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.26 65.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.28 65.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท 3.22 64.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 3.32 66.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ 3.28 65.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.27 65.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน 3.28 65.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล 3.26 65.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ภาพท่ี 5.1.4-1 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

        

 5.1.5  ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ) โดยภาพรวมพบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 3.78 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 

1) รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ และพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร 

คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.83 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และ

บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.82 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) 3) ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา ( x = 3.80 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา ( x = 3.66 จากคะแนน

เต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.1.5-1  
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ตารางท่ี 5.1.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย 
คาเฉล่ีย  
( x ) 

รอยละ 
ระดับความตองการ
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.79 75.80 ระดับมาก 
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 3.83 76.60 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.82 76.40 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 3.80 76.00 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 3.76 75.20 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.75 75.00 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.66 73.20 ระดับมาก 
8. สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.75 75.00 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร 3.83 76.60 ระดับมาก 
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับ
ข้ึน-ลง ตรงตามปาย 

3.82 76.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.78 75.60 ระดับมาก 
         

 5.1.6  ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) โดย

ภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการ    

มีความผูกพันตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยาง

ยาวนาน ( x = 3.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. ( x = 3.57 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) รูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก. และรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ    

ขสมก. คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.55 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.1.6-1  

 

ตารางท่ี 5.1.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก. 3.55 71.00 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 3.60 72.00 ระดับมาก 
3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก. 3.55 71.00 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 3.57 71.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.57 71.40 ระดับมาก 
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        5.1.7  ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัย  

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการจะใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา( x = 

3.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ และมักจะแนะนํา      

ใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการ

เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ( x = 3.56 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมี

คาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.55 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมี

รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.1.7-1  

 

ตารางท่ี 5.1.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 
1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.55 71.00 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ 3.57 71.40 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ 3.56 71.20 ระดับมาก 
4. จะใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา 3.58 71.60 ระดับมาก 
5. มักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 3.57 71.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.57 71.40 ระดับมาก 
 

       5.1.8 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) ใหความสําคัญกับขอเสนอแนะ 3 ลําดับ

แรกคือ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ จํานวน 96 คน 

(รอยละ 22.90) 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 จํานวน 69 คน 

(รอยละ 16.40) 3) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ จํานวน 66 คน (รอย

ละ 15.70) และขอเสนอแนะท่ีมีลําดับสุดทายคือ พนักงานประจํารถควรพรอมบริการ/ขับรถดวยความ

ปลอดภัย จํานวน 25 คน (รอยละ 6.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.1.8-1 
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ตารางท่ี 5.1.8 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ขอเสนอแนะ  จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

96 22.90 1 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 39 9.30 5 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 64 15.20 4 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 66 15.70 3 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
ใหพรอมใชงาน 

32 7.60 6 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 69 16.40 2 
7. พนักงานประจํารถควรพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 25 6.00 8 
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 29 6.90 7 

รวม 420 100.00  
 

 

 

5.2 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

        5.2.1  ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

   1)  เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) เปนเพศชาย 

จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 35.00 เปนเพศหญิง จํานวน 273 คน คิดเปนรอยละ 65.00 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.2.1-1 และภาพท่ี 5.2.1-1 

 

ตารางท่ี 5.2.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 147 35.00 
หญิง 273 65.00 

รวม 420 100.00 
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ชาย 

หญิง 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ภาพท่ี 5.2.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมาก

ท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 36.70 รองลงมาคือผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป 

จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 23.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 12 คน 

คิดเปนรอยละ 2.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.2.1-2 และภาพท่ี 5.2.1-2 

 

ตารางท่ี 5.2.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ต่ํากวาอายุ 18 ป 29 6.90 5 
อายุ 18 – 25 ป  154 36.70 1 
อายุ 26 – 35 ป 100 23.80 2 
อายุ 36 – 45 ป 77 18.30 3 
อายุ 46 – 60 ป 48 11.40 4 
อายุ 60 ปข้ึนไป 12 2.90 6 

รวม 420 100.00  

 

 

 

 

 

 

 

 

65.00% 

35.00% 
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ตํ่ากวา่อาย ุ18 ปี 

อาย ุ18 – 25 ปี  

อาย ุ26 – 35 ปี 

อาย ุ36 – 45 ปี 

อาย ุ46 – 60 ปี 

อาย ุ60 ปีขึน้ไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

ภาพท่ี 5.2.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอายุ 

 

 3)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 58.30 รองลงมาคือ ผูท่ีมีสถานภาพ

สมรส จาํนวน 150 คน คิดเปนรอยละ 35.70 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.2.1-3 และภาพท่ี 5.2.1-3 

 

ตารางท่ี 5.2.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 245 58.30 1 
สมรส 150 35.70 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 25 6.00 3 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

36.70% 

23.80% 

18.30% 

11.40% 

6.90% 
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โสด 

สมรส 

หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.2.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามสถานภาพ 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 43.80 รองลงมาคือ ผูท่ีมี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 33.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด

คือ ผู ท่ีไมไดรับการศึกษา และผู ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาโท จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.10 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.2.1-4 และภาพท่ี 5.2.1-4 

 

ตารางท่ี 5.2.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดรับการศึกษา 9 2.10 5 
ประถมศึกษา 27 6.40 4 
มัธยมศึกษาตอนตน 50 11.90 3 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    141 33.60 2 
ปริญญาตรี  184 43.80 1 
ปริญญาโท 9 2.10 5 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

58.30% 
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ไมไ่ดร้บัการศึกษา 

ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย    

ปริญญาตรี  

ปริญญาโท 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.2.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 34.30 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอาชีพอิสระ 

จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 17.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/

วางงาน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.2.1-5 และภาพท่ี 5.2.1-5 

 

ตารางท่ี 5.2.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) จาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 42 10.00 5 
พนักงานบริษัทเอกชน  55 13.10 3 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 39 9.30 6 
อาชีพอิสระ 72 17.10 2 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 49 11.70 4 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 19 4.50 7 
นักเรียน/นักศึกษา 144 34.30 1 

รวม 420 100.00  
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ขา้ราชการ/ลกูจา้งรฐั/พนกังาน
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อาชีพอิสระ 
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พอ่บา้น/แมบ่า้น/เกษียณอาย/ุ

วา่งงาน 
นกัเรียน/นกัศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.2.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 28.60 รองลงมาคือ 

ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท  จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 19.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมี

รายไดมากกวา 35,000 บาทข้ึนไป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.1.2-6 

และภาพท่ี 5.1.2-6 

 

ตารางท่ี 5.2.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  120 28.60 1 
10,001 – 15,000 บาท 83 19.80 2 
15,001 – 20,000 บาท   77 18.30 3 
20,001 – 25,000 บาท 37 8.80 6 
25,001 – 30,000 บาท 53 12.60 4 
30,001 – 35,000 บาท 42 10.00 5 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 8 1.90 7 

รวม 420 100.00  
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ภาพท่ี 5.2.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 5.2.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 1)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการเปนประจําทุกวัน จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 26.90 รองลงมาคือ        

ผูท่ีใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 21.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ       

ผูท่ีใชบริการอยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 9.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.2.2-1 และภาพท่ี 5.2.2-1 

 

ตารางท่ี 5.2.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)                    

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 69 16.40 3 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 40 9.50 6 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              90 21.40 2 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 60 14.30 4 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 113 26.90 1 
ไมแนนอน 48 11.40 5 

รวม 420 100.00  
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ภาพท่ี 5.2.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 2)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 9.00 – 12.00 น. จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 33.60 

รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการชวงเลา 15.00 – 18.00 น. จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 24.00 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ผู ท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 –21.00 น.จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.00 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.2.2-2 และภาพท่ี 5.2.2-2 

 

ตารางท่ี 5.2.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
05.00 – 09.00 น. 85 20.20 3 
09.00 – 12.00 น.  141 33.60 1 
12.00 – 15.00 น. 47 11.20 4 
15.00 – 18.00 น.  101 24.00 2 
18.00 – 21.00 น.  46 11.00 5 

รวม 420 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-27 

0
20
40
60
80

100
120
140
160

05.00 – 9.00 
น. 

09.00 – 
12.00 น.  

12.00 – 
15.00 น. 

15.00 – 
18.00 น.  

18.00 –21.00 
น.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.2.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 3) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ประหยัดคาใชจาย  จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 34.80 รองลงมาคือ สะดวกกวา

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 21.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ เห็นวา

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.2.2-3 และภาพท่ี 5.2.2-3 

 

ตารางท่ี 5.2.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 146 34.80 1 
เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 56 13.30 3 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 43 10.20 5 
ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  55 13.10 4 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 30 7.10 6 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 90 21.40 2 

รวม 420 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.2.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  4) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ           

(รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ใชเดินทางมาทํางาน/ทําธุระ จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 

48.80 รองลงมาคือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 21.20 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชเดินทางทองเท่ียว/พักผอน จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 8.80 รายละเอียดแสดง    

ดังตารางท่ี 5.2.2-4 และภาพท่ี 5.2.2-4 

 

ตารางท่ี 5.2.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 205 48.80 1 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 89 21.20 2 
ซ้ือของ/จายตลาด 41 9.80 4 
ทองเท่ียว/พักผอน 37 8.80 5 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ  48 11.40 3 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

34.80% 

10.20% 
13.10% 13.30% 

7.10% 

21.40% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.2.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  5) จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว พบวา กลุมตัวอยางท่ีใช

บริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ไมตองตอรถโดยสาร จํานวน 246 คน 

คิดเปนรอยละ 58.60 รองลงมาคือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 27.40 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.00 รายละเอียดแสดง   

ดังตารางท่ี 5.2.2-5 และภาพท่ี 5.2.2-5 

 

ตารางท่ี 5.2.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร        
ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 246 58.60 1 
ตอรถโดยสาร 2 ตอ 115 27.40 2 
ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 59 14.00 3 

รวม 420 100.00  
 

 

 

48.80% 

21.20% 

8.80% 11.40% 9.80% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.2.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 

  6)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จํานวน 214 คน คิดเปน

รอยละ 51.00 รองลงมาคือ ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 

จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 17.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับ  

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.70 รายละเอียดแสดง       

ดังตารางท่ี 5.2.2-6 และภาพท่ี 5.2.2-6 

 

ตารางท่ี 5.2.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)              

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 214 51.00 1 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 69 16.40 3 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 72 17.10 2 
  รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร /รถตู 33 7.90 4 
  เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 7 1.70 6 
  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 25 6.00 5 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

58.60% 

14.00% 27.40% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.2.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา)  

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

 

        5.2.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมาก       

( x = 3.79 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานบุคลากร ( x = 

3.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.95 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 3) ดานราคา ( x = 3.85 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 3.59 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.2.3-1 และภาพท่ี 5.2.3-1 
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-32 

ตารางท่ี 5.2.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ 3.66 73.20 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.85 77.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  3.82 76.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 3.90 78.00 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.82 76.40 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.66 73.20 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.59 71.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปน
ประจาํ 

3.47 69.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลน
และสื่ออ่ืนๆ 

3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 3.98 79.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 4.02 80.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 3.98 79.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอม
ใชงาน 

3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.95 79.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ
จราจร 

3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ
ถูกตอง 

4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามปาย 

3.91 78.20 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.79 75.80 พึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.2.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 

      5.2.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) โดย

ภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับ

ปานกลาง ( x = 3.14 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีระดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานลักษณะทาง

กายภาพ ( x = 3.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.17 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 3.08 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.2.4-1 และภาพท่ี 

5.2.4-1 
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ตารางท่ี 5.2.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.13 62.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.08 61.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.12 62.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานราคา 3.09 61.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   3.04 60.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.14 62.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานชองทางการบริการ 3.12 62.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือ
รับฟงปญหา 

3.08 61.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการ
สื่อสาร 

3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.16 63.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อ
ออนไลนและสื่ออ่ืนๆ 

3.12 62.40  

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.20 64.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานบุคลากร 3.08 61.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร  3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท 3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 3.31 66.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ 3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.17 63.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน 3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล 3.20 64.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย 3.13 62.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 3.14 62.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ภาพท่ี 5.2.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 

       5.2.5  ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสาร

ธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 3.94 

จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก 1) เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง ( x = 4.02 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ราคาคาโดยสาร

เหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา ( x = 4.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอม

บริการ ( x = 3.97 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความ

เพียงพอ ( x = 3.88 จากคะแนนเต็ม 5.00)  โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.2.5-1  
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ตารางท่ี 5.2.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 คาเฉล่ีย             
( x ) 

รอยละ 
ระดับความตองการ
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.88 77.60 ระดับมาก 
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 3.97 79.40 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.02 80.40 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 4.00 80.00 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 3.96 79.20 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.90 78.00 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.86 77.20 ระดับมาก 
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.94 78.80 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตาม 
กฎจราจร 

3.93 78.60 ระดับมาก 

10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับ
ข้ึน-ลง ตรงตามปาย 

3.94 78.80 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.94 78.80 ระดับมาก 
 

      5.2.6  ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความผูกพัน

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยาง

ยาวนาน ( x = 3.69 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก.         

( x = 3.64 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก. ( x = 3.60 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการรูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก. ( x = 3.56 

จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.2.6-1  

 

ตารางท่ี 5.2.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก. 3.56 71.20 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 3.69 73.80 ระดับมาก 
3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก. 3.60 72.00 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 3.64 72.80 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.62 72.40 ระดับมาก 
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        5.2.7  ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอ

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธี

อ่ืนๆ ( x = 3.70 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.69 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการมักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. ( x = 3.66 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการคิดวาบริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด

( x = 3.56 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.2.7-1  

 

ตารางท่ี 5.2.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x
) 

รอยละ 
ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.56 71.20 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ 3.69 73.80 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธอ่ืีนๆ 3.70 74.00 ระดับมาก 
4. ใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา 3.63 72.60 ระดับมาก 
5. แนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 3.66 73.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.65 73.00 ระดับมาก 
 

 5.2.8 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) ใหความสําคัญกับขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรก 

คือ 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 จํานวน 89 คน (รอยละ 21.20) 

2) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ จํานวน 80 คน (รอยละ 19.00) 3) ควรมี

จํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน จํานวน 67 คน (รอยละ 16.00) และขอเสนอแนะท่ีมีลําดับสุดทายคือ  

พนักงานประจํารถควรพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย และควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนให

ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง จํานวน 42 คน (รอยละ 10.00) (ท้ัง 2 ปญหามีจํานวนผูใหลําดับความสําคัญ

เทากัน) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.2.8-1 
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ตารางท่ี 5.2.8-1 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารธรรมดา) 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

44 10.50 5 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 32 7.60 6 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 67 16.00 3 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 80 19.00 2 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
ใหพรอมใชงาน 

60 14.30 4 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 89 21.20 1 
7. พนักงานประจํารถควรพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 21 5.00 7 
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 21 5.00 7 
9. อ่ืนๆ  6 1.40 9 

รวม 420 100.00  
 

5.3  ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

      5.3.1  ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 1) เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ,  

รถโดยสารธรรมดา) เปนเพศชาย จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 37.10 เปนเพศหญิง จํานวน 176 คน คิดเปน

รอยละ 62.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.1-1 และภาพท่ี 5.3.1-1 

 

ตารางท่ี 5.3.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 104 37.10 
หญิง 176 62.90 

รวม 280 100.00 
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ชาย 

หญิง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.3.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ,    

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 42.50 

รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 17.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ี

มีอายุ 60 ปข้ึนไปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.1-2 และภาพท่ี 5.3.1-2 

 

ตารางท่ี 5.3.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ต่ํากวาอายุ 18 ป 49 17.50 3 
อายุ 18 – 25 ป  119 42.50 1 
อายุ 26 – 35 ป 50 17.90 2 
อายุ 36 – 45 ป 34 12.10 4 
อายุ 46 – 60 ป 21 7.50 5 
อายุ 60 ปข้ึนไป 7 2.50 6 

รวม 280 100.00  
 

 

 

 

 

 

37.10% 

62.90% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-40 

ตํ่ากวาอายุ 18 ป 

อายุ 18 – 25 ป  

อายุ 26 – 35 ป 

อายุ 36 – 45 ป 

อายุ 46 – 60 ป 

อายุ 60 ปข้ึนไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.3.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอายุ 

 

 3)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, 

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 71.40 

รองลงมาคือผูท่ีมีสถานภาพสมรส จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 24.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมี

สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.3.1-3 และภาพท่ี 5.3.1-3 

 

ตารางท่ี 5.3.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 200 71.40 1 
สมรส 69 24.60 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 11 3.90 3 

รวม 280 100.00  
 

 

 

 

 

 

17.90
 

42.50% 

17.50% 
7.50% 

2.50% 

12.10% 
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โสด 

สมรส 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.3.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามสถานภาพ 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 139 คน 

คิดเปนรอยละ 49.60 รองลงมาคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 

31.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีไมไดรับการศึกษา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.80 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.3.1-4 และภาพท่ี 5.3.1-4 

 

ตารางท่ี 5.3.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดรับการศึกษา 5 1.80 7 
ประถมศึกษา 9 3.20 5 
มัธยมศึกษาตอนตน 22 7.90 3 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    87 31.10 2 
ปริญญาตรี  139 49.60 1 
ปริญญาโท 12 4.30 4 
ปริญญาเอก 6 2.10 6 

รวม 280 100.00  
 

 

 

 

3.90% 

24.60% 

71.40% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, 

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 50 

รองลงมาคือ ผูท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 16.40 และ

กลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.20 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.1-5 และภาพท่ี 5.3.1-5 

 

ตารางท่ี 5.3.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 46 16.40 2 
พนักงานบริษัทเอกชน  25 8.90 3 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 20 7.10 4 
อาชีพอิสระ 25 8.90 3 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 15 5.40 5 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 9 3.20 6 
นักเรียน/นักศึกษา 140 50 1 

รวม 280 100.00  
 

      

 

7.90% 

31.10% 
49.60

 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 142 คน 

คิดเปนรอยละ 50.70 รองลงมาคือ ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 18.20 

และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.20 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.1-6 และภาพท่ี 5.3.1-6 

 

ตารางท่ี 5.3.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  142 50.70 1 
10,001 – 15,000 บาท 51 18.20 2 
15,001 – 20,000 บาท   41 14.60 3 
20,001 – 25,000 บาท 13 4.60 4 
25,001 – 30,000 บาท 9 3.20 6 
30,001 – 35,000 บาท 11 3.90 5 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 13 4.60 4 

รวม 280 100.00  
 

 

 

 

50.00% 

5.40% 

8.90% 

7.10% 

8.90% 

16.40% 

3.20% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

 (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 5.3.2  พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 1)  ประเภทรถโดยสารท่ีใชบริการเปนประจํา พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ผูท่ีใชบริการรถโดยสารธรรมดา จํานวน 130 คน    

คิดเปนรอยละ 46.40 และผู ท่ีใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 53.60 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-1 และภาพท่ี 5.3.2-1 

 

ตารางท่ี 5.3.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ                        

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามประเภทรถโดยสารท่ีใชบริการเปนประจํา 

 ประเภทรถโดยสารท่ีใชบริการเปนประจํา จํานวน รอยละ 
รถโดยสารธรรมดา 130 46.40 
รถโดยสารปรับอากาศ 150 53.60 

รวม 280 100 
 

 

 

 

 

 

50.70% 

18.20% 

14.60% 

4.60% 

4.60% 3.90% 
3.20% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-45 

120
130
140
150

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.3.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามประเภทรถโดยสารท่ีใชบริการเปนประจํา 

 

 2)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ         

(รถโดยสารปรบัอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีไมไดใชบริการทุกสัปดาห จํานวน 82 คน 

คิดเปนรอยละ 29.30 รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 18.60 

และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการอยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 9.60 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-2 และภาพท่ี 5.3.2-2 

 

ตารางท่ี 5.3.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

  ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 82 29.30 1 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 27 9.60 6 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              52 18.60 2 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 32 11.40 5 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 45 16.10 3 
ไมแนนอน 42 15.00 4 

รวม 280 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

46.40% 

53.60% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา)  จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 3)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จํานวน 98 คน 

คิดเปนรอยละ 35 รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 

26.40และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 23.00 น. จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 

1.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-3 และภาพท่ี 5.3.2-3 

 

ตารางท่ี 5.3.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
05.00 – 09.00 น. 74 26.40 2 
09.00 – 12.00 น.  98 35.00 1 
12.00 – 15.00 น. 34 12.10 4 
15.00 – 18.00 น.  55 19.60 3 
18.00 – 21.00 น.  16 5.70 5 
21.00 – 23.00 น.  3 1.10 6 

รวม 280 100.00  
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-47 

0
20
40
60
80

100

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.3.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 4) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ประหยัดคาใชจาย จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 

46.40 รองลงมาคือ ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 14.60 และกลุมท่ีมีจํานวน  

นอยท่ีสุดคือ เห็นวาปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.10 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.3.2-4 และภาพท่ี 5.3.2-4 

 

ตารางท่ี 5.3.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 130 46.40 1 
เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 35 12.50 3 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 33 11.80 4 
ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  41 14.60 2 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 17 6.10 6 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 24 8.60 5 

รวม 280 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.3.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  5) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ใชเดินทางมาทํางาน/ทําธุระ จํานวน     

94 คน คิดเปนรอยละ 33.60 รองลงมาคือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 

32.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชเดินทางเพ่ือเชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ จํานวน 25 คน  

คิดเปนรอยละ 8.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-5 และภาพท่ี 5.3.2-5 

 

ตารางท่ี 5.3.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 94 33.60 1 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 90 32.10 2 
ซ้ือของ/จายตลาด 31 11.10 4 
ทองเท่ียว/พักผอน 40 14.30 3 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ  25 8.90 5 

รวม 280 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  6) จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว พบวา กลุมตัวอยางท่ีใช

บริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ไมตอง

ตอรถโดยสาร จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 56.80 รองลงมาคือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จํานวน 74 คน คิดเปน

รอยละ 26.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 

16.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-6 และภาพท่ี 5.3.2-6 

 

ตารางท่ี 5.3.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร            
ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 159 56.80 1 
ตอรถโดยสาร 2 ตอ 74 26.40 2 
ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 47 16.80 3 

รวม 280 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ย 

ท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 

  7)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึง

จุดหมายปลายทาง จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 39.60 รองลงมาคือ ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวม

บริการรวมกับรถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 25 และกลุมท่ีมีจํานวนนอย

ท่ีสุดคือ ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-7 และภาพท่ี 5.3.2-7 

 

ตารางท่ี 5.3.2-7 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 111 39.60 1 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 70 25.00 2 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 49 17.50 3 
  รถโดยสารของ ขสมก. /รถตู 31 11.10 4 
  เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 5 1.80 6 
  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 14 5.00 5 

รวม 280 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.3.2-7 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

 

 5.3.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ, 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวม

บริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมาก ( x = 3.70 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานบุคลากร ( x = 3.79 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.78 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

3) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.72 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานการ

สงเสริมการตลาด ( x = 3.53 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.3.3-1 และภาพท่ี 

5.3.3-1 
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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5-52 

ตารางท่ี 5.3.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 3.74 74.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.68 73.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.62 72.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.61 72.20 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.63 72.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.53 70.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.45 69.00 พึงพอใจระดับมาก 
2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่อ
อ่ืนๆ 

3.61 72.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 3.79 75.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.75 75.00 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 3.80 76.00 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 3.80 76.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 3.76 75.20 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.68 73.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 3.74 74.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรง
ตามปาย 

3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.3.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

 

 5.3.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมาก ( x = 3.41 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีระดับความไมพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดาน

ลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)         

ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.42 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ดานบุคลากร 

( x = 3.39 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานราคา และดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.38 จากคะแนนเต็ม 5.00)โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 

5.3.4-1 และภาพท่ี 5.3.4-1 
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ตารางท่ี 5.3.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   3.36 67.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.40 68.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานชองทางการบริการ 3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือ
รับฟงปญหา 

3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการ
สื่อสาร 

3.44 68.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อ
ออนไลนและสื่ออ่ืนๆ 

3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.45 69.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานบุคลากร 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร  3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.44 68.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท 3.37 67.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 3.48 69.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ 3.46 69.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน 3.35 67.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล 3.44 68.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย 3.35 67.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 3.41 68.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.3.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ,       

รถโดยสารธรรมดา) 

 

        5.3.5  ความตองการและความคาดหวังของผู ใชบริ การรถโดยสาร เอกชนรวมบริการ                      

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ         

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการและ         

ความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 3.79 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก 1) พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร ( x = 3.86 จากคะแนนเต็ม 5.00)            

2) เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง ( x = 3.85 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) รถโดยสารอยูในสภาพ

ท่ีดีพรอมบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.81 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.3.5-1  
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ตารางท่ี 5.3.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ                      

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย 
คาเฉล่ีย  
( x ) 

รอยละ 
ระดับความตองการ
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.78 75.60 ระดับมาก 
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 3.81 76.20 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.85 77.00 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 3.74 74.80 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 3.79 75.80 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.77 75.40 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.75 75.00 ระดับมาก 
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.81 76.20 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตาม 
กฎจราจร 

3.86 77.20 ระดับมาก 

10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง     
จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย 

3.78 75.60 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.79 75.80 ระดับมาก 
 

 5.3.6  ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.54 จากคะแนนเต็ม 

5.00) โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับ

บริการของเอกชนรวมบริการ มาอยางยาวนาน และใหความรวมมือในการใชบริการรถของรถเอกชนรวม

บริการ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.55 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการรูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถ

เอกชนรวมบริการ ( x = 3.52 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถ

เอกชนรวมบริการ ( x = 3.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.3.6-1  

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-57 

ตารางท่ี 5.3.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของเอกชนรวมบริการ 3.52 70.40 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของเอกชนรวมบริการมาอยาง
ยาวนาน 

3.55 71.00 ระดับมาก 

3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของเอกชนรวมบริการ 3.51 70.20 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของเอกชนรวมบริการ 3.55 71.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.54 70.80 ระดับมาก 
 

        5.3.7  ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ,           

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก  ( x = 3.58 จากคะแนนเต็ม 

5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการยังคงใชบริการ

ของเอกชนรวมบริการอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการคิดวาบริการของ

เอกชนรวมบริการเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการเลือกใชบริการ

ของเอกชนรวมบริการกอนการเดินทางวิธีอ่ืน และแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของเอกชนรวมบริการ      

มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.56 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการจะใชบริการ

ของเอกชนรวมบริการแมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา ( x = 3.55 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงใน

ตารางท่ี 5.3.7-1  

 

ตารางท่ี 5.3.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 
1. บริการของเอกชนรวมบริการเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.58 71.60 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของเอกชนรวมบริการอยางสมํ่าเสมอ 3.61 72.20 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของเอกชนรวมบริการกอนการ
เดินทางวิธีอ่ืน 

3.56 71.20 ระดับมาก 

4. ใชบริการของเอกชนรวมบริการแมจะมีบริการอ่ืนท่ี
ดีกวา 

3.55 71.00 ระดับมาก 

5. แนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของเอกชนรวม
บริการ 

3.56 71.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.58 71.60 ระดับมาก 
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     5.3.8  ขอเสนอแนะและลําดับความสําคัญของปญหาของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน รวมบริการ

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) ใหความสําคัญ

กับขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรกคือ 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 

จํานวน 63 คน (รอยละ 22.50) 2) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง

การเดินรถ จํานวน 47 คน (รอยละ 6.80) 3) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยู

เสมอ จํานวน 42 คน (รอยละ 15.00) และขอเสนอแนะท่ีมีลําดับสุดทายคือ ปญหาอ่ืน ๆ คือ ควรเดินรถตรง

เวลา จํานวน 1 คน (รอยละ 4.00)  โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.3.8-1 

 

ตารางท่ี 5.3.8-1 ขอเสนอแนะและลําดับความสําคัญของปญหาของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ, รถโดยสารธรรมดา) 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

47 16.80 2 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 25 8.90 5 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 47 16.80 2 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 42 15.00 3 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
ใหพรอมใชงาน 

29 10.40 4 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 63 22.50 1 
7. พนักงานประจํารถควรพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 11 3.90 7 
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 15 5.40 6 
9. อ่ืน ๆ คือ ควรเดินรถตรงเวลา 1 0.40 8 

รวม 280 100.00  
 

5.4 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

        5.4.1  ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 1)  เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) เปนเพศชาย จํานวน 

34 คน คิดเปนรอยละ 24.30 เปนเพศหญิง จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 75.70 รายละเอียดแสดงดังตาราง

ท่ี 5.4.1-1 และภาพท่ี 5.4.1-1 
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ชาย 

หญิง 

ตารางท่ี 5.4.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 34 24.30 
หญิง 106 75.70 

รวม 140 100.00 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.4.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ 

ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 57.10 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุต่ํากวาอายุ 18 ป จํานวน 

32 คน คิดเปนรอยละ 22.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 

2.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.1-2 และภาพท่ี 5.4.1-2 

 

ตารางท่ี 5.4.1-2 แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ต่ํากวาอายุ 18 ป 32 22.90 2 
อายุ 18 – 25 ป  80 57.10 1 
อายุ 26 – 35 ป 15 10.70 3 
อายุ 36 – 45 ป 5 3.60 4 
อายุ 46 – 60 ป 5 3.60 4 
อายุ 60 ปข้ึนไป 3 2.10 5 

รวม 140 100.00  
 

 

24.30% 

75.70% 
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ตํ่ากวาอายุ 18 ป 

อายุ 18 – 25 ป  

อายุ 26 – 35 ป 

อายุ 36 – 45 ป 

อายุ 46 – 60 ป 

อายุ 60 ปข้ึนไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 5.4.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามอายุ 

 

 3)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 92.90 รองลงมาคือ ผูท่ีมีสถานภาพสมรส 

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.1-3 และภาพท่ี 5.4.1-3 

 

ตารางท่ี 5.4.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบรกิารรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 130 92.90 1 
สมรส 7 5.00 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3 2.10 3 

รวม 140 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

22.90% 

10.70% 

3.60% 

57.10% 

3.60% 
2.10% 
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โสด 

สมรส 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.4.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามสถานภาพ 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 60.70 รองลงมาคือ ผูท่ีมี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 27.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ 

ผูท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.1-4 

และภาพท่ี 5.4.1-4 

 

ตารางท่ี 5.4.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน (รถตู) จําแนกตามการศึกษาสงูสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประถมศึกษา 2 1.40 5 
มัธยมศึกษาตอนตน 8 5.70 3 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    39 27.90 2 
ปริญญาตรี  85 60.70 1 
ปริญญาโท 6 4.30 4 

รวม 140 100.00  
 

 

 

 

 
 

 

92.90% 

5% 
2.10% 
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ประถมศกึษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 

มัธยมศึกษาตอนปลาย    

ปริญญาตรี  

ปริญญาโท 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.4.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมีจํานวนมาก

ท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 76.40 รองลงมาคือ ผูท่ีเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีประกอบธุรกิจสวนตัว 

และผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน มีความถ่ีเทากันคือ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.40 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.1-5 และภาพท่ี 5.4.1-5 

 

ตารางท่ี 5.4.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 9 6.40 3 
พนักงานบริษัทเอกชน  10 7.10 2 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 2 1.40 6 
อาชีพอิสระ 6 4.30 4 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 4 2.90 5 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 2 1.40 6 
นักเรียน/นักศึกษา 107 76.40 1 

รวม 140 100.00  
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ภาพท่ี 5.4.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 70.70 รองลงมาคือ ผูท่ี

มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 13.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมี

รายได 30,001 – 35,000 บาท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.70 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.1-6 และ

ภาพท่ี 5.4.1-6 

 

ตารางท่ี 5.4.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  99 70.70 1 
10,001 – 15,000 บาท 19 13.60 2 
15,001 – 20,000 บาท   9 6.40 3 
20,001 – 25,000 บาท 2 1.40 5 
25,001 – 30,000 บาท 5 3.60 4 
30,001 – 35,000 บาท 1 0.70 6 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 5 3.60 4 

รวม 140 100.00  
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ภาพท่ี 5.4.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 5.4.2  พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 1)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีไมไดใชบริการทุกสัปดาห จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 37.10 รองลงมาคือ ผูท่ีใช

บริการไมแนนอน จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 22.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้ง   

ตอสัปดาห จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 5.70 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.2-1 และภาพท่ี 5.4.2-1 

 

ตารางท่ี 5.4.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

  ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 52 37.10 1 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 20 14.30 3 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              18 12.90 4 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 8 5.70 6 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 10 7.10 5 
ไมแนนอน 32 22.90 2 

รวม 140 100.00  
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70.70% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.4.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)   

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 2)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมา

คือ  ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 33.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอย

ท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 –21.00 น. จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.70 รายละเอียดแสดง       

ดังตารางท่ี 5.4.2-2 และภาพท่ี 5.4.2-2 

 

ตารางท่ี 5.4.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
05.00 – 9.00 น. 47 33.60 2 
09.00 – 12.00 น.  70 50.00 1 
12.00 – 15.00 น. 14 10.00 3 
15.00 – 18.00 น.  8 5.70 4 
18.00 –21.00 น.  1 0.70 5 

รวม 140 100.00  
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-66 

0

10

20

30

40

50

60

70

05.00 – 9.00 
น. 

09.00 – 
12.00 น.  

12.00 – 
15.00 น. 

15.00 – 
18.00 น.  

18.00 –
21.00 น.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.4.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 3) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ประหยัดคาใชจาย จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 46.40 รองลงมาคือ ถึงจุดหมาย    

ไดอยางรวดเร็ว จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 17.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ สาเหตุอ่ืนๆ คือ ไมมี     

รถสวนตัว จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.2-3 และภาพท่ี 5.4.2-3 

 

ตารางท่ี 5.4.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารเอกชน (รถตู)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 65 46.40 1 
เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 15 10.70 3 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 14 10.00 4 
ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  25 17.90 2 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 8 5.70 6 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 10 7.10 5 
อ่ืน ๆ คือ ไมมีรถสวนตัว 3 2.10 7 

รวม 140 100.00  
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ภาพท่ี 5.4.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  4) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตู) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ37.90 

รองลงมาคือ ใชเดินทางมาทํางาน/ทําธุระ จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 34.30 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด

คือ ใชเดินทางไปซ้ือของ/จายตลาด และใชเดินทางเพ่ือเชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ มีจํานวนเทากัน

คือ 7 คน คิดเปนรอยละ 5.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.2-4 และภาพท่ี 5.4.2-4 

 

ตารางท่ี 5.4.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 48 34.30 2 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 53 37.90 1 
ซ้ือของ/จายตลาด 7 5.00 4 
ทองเท่ียว/พักผอน 25 17.90 3 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ  7 5.00 4 

รวม 140 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.4.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  5) จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว พบวา กลุมตัวอยางท่ีใช

บริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ไมตองตอรถโดยสาร จํานวน 78 คน       

คิดเปนรอยละ 55.70 รองลงมาคือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 32.90 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 11.40 รายละเอียดแสดง    

ดังตารางท่ี 5.4.2-5 และภาพท่ี 5.4.2-5 

 

ตารางท่ี 5.4.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 
ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 78 55.70 1 
ตอรถโดยสาร 2 ตอ 46 32.90 2 
ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 16 11.40 3 

รวม 140 100.00  
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ภาพท่ี 5.4.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 

  6)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ท่ีมี

จํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการรถตูเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 62.10 

รองลงมาคือ ใชบริการรถตูรวมกับรถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 13.60 

และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชบริการรถตูรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.4.2-6 และภาพท่ี 5.4.2-6 

 

ตารางท่ี 5.4.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)  

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการรถตูเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 87 62.10 1 
ใชบริการรถตูรวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 19 13.60 2 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 18 12.90 3 
  รถโดยสาร ขสมก. 9 6.40 4 
  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 7 5.00 5 

รวม 140 100.00  
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ภาพท่ี 5.4.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

 

      5.4.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ในระดับมาก ( x = 3.65 

จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานบุคลากร ( x = 3.74 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.73 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

3) ดานราคา ( x = 3.70 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด         

( x = 3.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.4.3-1 และภาพท่ี 5.4.3-1 
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ตารางท่ี 5.4.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.62 72.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ 3.56 71.20 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 3.62 72.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.66 73.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.60 72.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.44 68.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปน
ประจาํ 

3.39 67.80 พึงพอใจระดับ 
ปานกลาง 

2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและ
สื่ออ่ืนๆ 

3.49 69.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 3.74 74.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.64 72.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.64 72.80 พึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ
จราจร 

3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 

2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ
ถูกตอง 

3.85 77.00 พึงพอใจระดับมาก 

3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามปาย 

3.63 72.60 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.4.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 

 5.4.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ในระดับปานกลาง         

( x = 3.40 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริการ) และดานราคา คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.43 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานชองทาง

การบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.39 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) 3) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุดคือ ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.35 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 

5.4.4-1 และภาพท่ี 5.4.4-1  
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ตารางท่ี 5.4.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 3.46 69.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.44 68.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   3.41 68.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.45 69.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงาน
เพ่ือรับฟงปญหา 

3.36 67.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชอง
ทางการสื่อสาร 

3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.37 67.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อ
ออนไลนและสื่ออ่ืนๆ 

3.36 67.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานบุคลากร 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  3.35 67.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.35 67.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท 3.33 66.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 3.36 67.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ 3.35 67.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยาง
นุมนวล 

3.45 69.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 

3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย 3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
รวมคาเฉล่ีย 3.40 68.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ภาพท่ี 5.4.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 

 5.4.5  ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 3.63 จากคะแนน

เต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก 1) รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ ( x = 3.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) เสนทางบริการ

ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และวิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 

3.69 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร และบริการดวย 

ความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.67 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา ( x = 3.52 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.4.5-1  
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ตารางท่ี 5.4.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

รายการปจจยั 
คาเฉล่ีย  
( x ) 

รอยละ ระดับความตองการ
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.61 72.20 ระดับมาก 
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 3.71 74.20 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.69 73.80 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 3.66 73.20 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 3.69 73.80 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.56 71.20 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.52 70.40 ระดับมาก 
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.54 70.80 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎ
จราจร 

3.67 73.40 ระดับมาก 

10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง   
จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย 

3.67 73.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.63 72.60 ระดับมาก 
 

        5.4.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร (รถตู) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความผูกพัน      

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถของรถตู ( x = 

3.66 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการของรถตูมาอยางยาวนาน ( x = 3.60 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถตู ( x = 3.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการรูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถตู ( x = 3.47 จากคะแนนเต็ม 

5.00)  โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.4.6-1  

 

ตารางท่ี 5.4.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถตู 3.47 69.40 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของรถตูมาอยางยาวนาน 3.60 72.00 ระดับมาก 
3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถตู 3.54 70.80 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของรถตู 3.66 73.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.57 71.40 ระดับมาก 
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 5.4.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการยังคงใชบริการของรถตูอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.66 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของรถตู ( x = 3.65 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 3) ผูใชบริการเลือกใชบริการของรถตูกอนการเดินทางวิธีอ่ืน ( x = 3.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการจะใชบริการของรถตูแมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา ( x = 3.56 จากคะแนนเต็ม 

5.00)  โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.4.7-1  

 

ตารางท่ี 5.4.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

 
คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถตูเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.57 71.40 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของรถตูอยางสมํ่าเสมอ 3.66 73.20 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของรถตูกอนการเดินทางวิธีอ่ืน 3.61 72.20 ระดับมาก 
4. ใชบริการของรถตูแมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา 3.56 71.20 ระดับมาก 
5. แนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของรถตู 3.65 73.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.62 72.40 ระดับมาก 
 

      5.4.8 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู)    

    ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) ใหความสําคัญกับขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรกคือ 1) ควร

นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ จํานวน 30 คน (รอยละ 

21.40) 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 จํานวน 28 คน (รอยละ 

20.00) 3) ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน จํานวน 26 คน (รอยละ 18.60) และขอเสนอแนะ

ท่ีมีลําดับสุดทายคือ ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ไดแก ควรปรับปรุงทุกขอเสนอแนะ โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 

5.4.8-1 
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ตารางท่ี 5.4.8-1 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

30 21.40 1 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 10 7.10 5 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 26 18.60 3 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 17 12.10 4 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
ใหพรอมใชงาน 

5 3.60 7 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 28 20.00 2 
7. ควรพนักงานประจํารถพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 11 7.90 6 
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 10 7.10 5 
9. อ่ืน ๆ ไดแก ควรปรับปรุงทุกขอเสนอแนะ 3 2.10 8 

รวม 140 100.00  
 

5.5  ผลการศึกษาผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา 

ARL) 

      5.5.1  ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา 

BTS, รถไฟฟา ARL) 

 1) เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา 

BTS, รถไฟฟา ARL) เปนเพศชาย จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 30.00 เปนเพศหญิง จํานวน 147 คน คิดเปน

รอยละ 70.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.1-1 และภาพท่ี 5.5.1-1 

 

ตารางท่ี 5.5.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 63 30.00 
หญิง 147 70.00 

รวม 210 100.00 
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ชาย 

หญิง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.5.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 

44.30 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 34.30 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ 

ผูท่ีมีอายุ 46 – 60 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.1-2 และภาพท่ี 

5.5.1-2 

 

ตารางท่ี 5.5.1-2 แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ต่ํากวาอายุ 18 ป 17 8.10 4 
อายุ 18 – 25 ป  93 44.30 1 
อายุ 26 – 35 ป 72 34.30 2 
อายุ 36 – 45 ป 23 11.00 3 
อายุ 46 – 60 ป 5 2.40 5 

รวม 210 100.00  
 

 

 

 

70.00% 

30.00% 
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ภาพท่ี 5.5.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามอายุ 

 

 3)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ 

81.40 รองลงมาคือ ผูท่ีมีสถานภาพสมรส จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 17.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ 

ผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.5.1-3 และภาพท่ี 5.5.1-3 

 

ตารางท่ี 5.5.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 171 81.40 1 
สมรส 37 17.60 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2 1.00 3 

รวม 210 100.00  
 

 

 

 

 

 

ตํ่ากวาอายุ 18 ป 

อายุ 18 – 25 ป  

อายุ 26 – 35 ป 

อายุ 36 – 45 ป 

อายุ 46 – 60 ป 

44.30% 

2.40% 

11.00% 
8.10% 

34.30% 
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โสด 

สมรส 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.5.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามสถานภาพ 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 144 คน 

คิดเปนรอยละ 68.60 รองลงมาคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ

19.50 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีไมไดรับการศึกษา และผูท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา มีจํานวน

เทากัน คือ 1 คน คิดเปนรอยละ 0.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.1-4 และภาพท่ี 5.5.1-4 

 

ตารางท่ี 5.5.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดรับการศึกษา 1 0.50 5 
ประถมศึกษา 1 0.50 5 
มัธยมศึกษาตอนตน 3 1.40 4 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    41 19.50 2 
ปริญญาตรี  144 68.60 1 
ปริญญาโท 20 9.50 3 

รวม 210 100.00  
 

 

 

 

81.40% 

1.00% 

17.60% 
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ไมไดรับการศึกษา 

ประถมศกึษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 

มัธยมศึกษาตอนปลาย    

ปริญญาตรี  

ปริญญาโท 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.5.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 

40.00 รองลงมาคือ ผูท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 27.10 และกลุมท่ีมีจํานวน

นอยท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.5.1-5 และภาพท่ี 5.5.1-5 

 

ตารางท่ี 5.5.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 25 11.90 3 
พนักงานบริษัทเอกชน  57 27.10 2 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 15 7.10 5 
อาชีพอิสระ 22 10.50 4 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 5 2.40 6 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 2 1.00 7 
นักเรียน/นักศึกษา 84 40.00 1 

รวม 210 100.00  
 

      

68.60% 

19.50% 

9.50% 
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ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน  

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 

อาชีพอิสระ 

ผูใชแรงงาน/รับจางทั่วไป 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

นักเรียน/นักศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.5.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท  

จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 31.40 รองลงมาคือ ผูท่ีมีรายได  15,001 – 20,000 บาท จํานวน 43 คน คิดเปน

รอยละ 20.50 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จํานวน 8 คน คิดเปน

รอยละ 3.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.1-6 และภาพท่ี 5.5.1-6 

 

ตารางท่ี 5.5.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  66 31.40 1 
10,001 – 15,000 บาท 28 13.30 4 
15,001 – 20,000 บาท   43 20.50 2 
20,001 – 25,000 บาท 36 17.10 3 
25,001 – 30,000 บาท 9 4.30 6 
30,001 – 35,000 บาท 8 3.80 7 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 20 9.50 5 

รวม 210 100.00  
 

 

 

7.10% 

2.40% 
1.00% 

10.50% 

11.90% 

27.10% 

40.00% 
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นอยกวา 10,000 บาท  

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท  

20,001 – 25,000 บาท 

25,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 35,000 บาท 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 

 

 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.5.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 5.5.2  พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 

  1)  ประเภทรถไฟฟาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ 

ผูท่ีใชรถไฟฟา BTS จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 40.50 รองลงมาคือ ผูท่ีใชรถไฟฟา MRT จํานวน73 คน   

คิดเปนรอยละ 34.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชรถไฟฟา ARL จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 

24.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.2-1 และภาพท่ี 5.5.2-1 

 

ตารางท่ี 5.5.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถไฟฟา  

จําแนกตามประเภทรถไฟฟาท่ีใชบริการ 

  ประเภทรถไฟฟาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
รถไฟฟา MRT 73 34.80 2 
รถไฟฟา BTS 85 40.50 1 
รถไฟฟา ARL 52 24.80 3 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-84 

0

50

100

รถไฟฟา MRT รถไฟฟา BTS รถไฟฟา ARL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.5.2-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามประเภทรถไฟฟาท่ีใชบริการ 

 

  2)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ี

ไมไดใชบริการทุกสัปดาห จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 31.00 รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการไมแนนอน จํานวน 

57 คน คิดเปนรอยละ 27.10 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการอยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 

จํานวน15 คน คิดเปนรอยละ 7.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.2-2 และภาพท่ี 5.2.2-2 

 

ตารางท่ี 5.5.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

  ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 65 31.00 1 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 15 7.10 6 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              35 16.70 3 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 20 9.50 5 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 18 8.60 4 
ไมแนนอน 57 27.10 2 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.5.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 3)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ             

ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 34.80 รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการ

ชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 24.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ี        

ใชบริการชวงเวลา 21.00–23.00 น. จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.3.2-3 

และภาพท่ี 5.5.2-3 

 

ตารางท่ี 5.5.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
05.00 – 9.00 น. 30 14.30 4 
09.00 – 12.00 น.  73 34.80 1 
12.00 – 15.00 น. 40 19.00 3 
15.00 – 18.00 น.  52 24.80 2 
18.00 –21.00 น.  14 6.70 5 
21.00–23.00 น.  1 0.50 6 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-86 

0
10
20
30
40
50
60
70
80

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 5.5.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 4) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ        

ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 33.80 รองลงมาคือ สะดวกกวาการเดินทางดวย  

วิธีอ่ืน ๆ จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 21.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ เห็นวาปลอดภัยกวาการ

เดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.2-10และภาพท่ี 

5.5.2-4 

 

ตารางท่ี 5.5.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 40 19.00 3 
เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 30 14.30 5 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 22 10.50 4 
ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  71 33.80 1 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 2 1.00 6 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 45 21.40 2 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.5.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  5) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ 

ใชเดินทางมาทํางาน/ทําธุระ จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 40.50 รองลงมาคือ ใชเดินทางไปทองเท่ียว/

พักผอน จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 33.30 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ มีวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ไดแก 

เดินทางไปตางประเทศ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.2-5 และภาพท่ี 

5.5.2-5 

 

ตารางท่ี 5.5.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 85 40.50 1 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 29 13.80 3 
ซ้ือของ/จายตลาด 11 5.20 5 
ทองเท่ียว/พักผอน 70 33.30 2 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  13 6.20 4 
อ่ืน ๆ ไดแก เดินทางไปตางประเทศ 2 1.00 6 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.5.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  6) จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว พบวา กลุมตัวอยางท่ีใช

บริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ไมตองตอรถโดยสาร จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 43.80 รองลงมา

คือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 41.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ตอรถโดยสาร

มากกวา 2 ตอ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 14.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.2-6 และภาพท่ี    

5.5.2-6 

 

ตารางท่ี 5.5.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 
ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 92 43.80 1 
ตอรถโดยสาร 2 ตอ 87 41.40 2 
ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 31 14.80 3 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.5.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 

  7)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถไฟฟาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใช

บริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 49.00 รองลงมาคือ ใชบริการ

รถไฟฟารวมกับรถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 20.00. และกลุมท่ีมีจํานวน

นอยท่ีสุดคือ ใชบริการรถไฟฟารวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 1.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.5.2-7 และภาพท่ี 5.5.2-7 

 

ตารางท่ี 5.5.2-7 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 103 49.00 1 
ใชบริการรถไฟฟารวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 42 20.00 2 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 31 14.80 3 
  รถโดยสาร ขสมก. 19 9.00 4 
  เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 3 1.40 6 
  รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร/รถตู 12 5.70 5 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.5.2-7 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

 

             5.5.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของระบบขนสง

ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ในระดับมาก ( x = 3.94 จากคะแนนเต็ม 

5.00)  

                 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานบุคลากร ( x = 

4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.11 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.04 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.68 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 

5.5.3-1 และภาพท่ี 5.5.3-1 
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ตารางท่ี 5.5.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.04 80.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.97 79.40 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 3.74 74.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.76 75.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.68 73.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปน
ประจาํ 

3.61 72.20 พึงพอใจระดับมาก 

2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลน
และสื่ออ่ืนๆ 

3.75 75.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.14 82.80 พึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.99 79.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.99 79.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางในสถานีชัดเจน 3.97 79.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอม
ใชงาน 

4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสัญญาณแจงเตือนเม่ือรถไฟฟามาถึงสถาน ี 4.10 82.00 พึงพอใจระดับมาก 
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยภายในรถ/สถาน ี 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 
3. รถไฟฟาใหบริการรวดเร็ว ตรงเวลา 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.5.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

 

 5.5.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  

 ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) ในระดับมาก ( x = 3.63 จาก

คะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีระดับความไมพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1)    

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.74 จากคะแนนเต็ม 5.00)  2) ดานลักษณะทางกายภาพ 

และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.68 จากคะแนนเต็ม 5.00)        

3) ดานบุคลากร ( x = 3.66 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานชองทางการบริการ        

( x = 3.52 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.5.4-1 และภาพท่ี 5.5.4-1 
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ตารางท่ี 5.5.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.74 74.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.67 73.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 3.71 74.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.83 76.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.53 70.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   3.52 70.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.53 70.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.52 70.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือ
รับฟงปญหา 

3.50 70.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการ
สื่อสาร 

3.54 70.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 71.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อ
ออนไลนและสื่ออ่ืนๆ 

3.49 69.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.65 73.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานบุคลากร 3.66 73.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. การดูแลความปลอดภัยของพนักงานในสถานี  3.67 73.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
2. การสื่อสาร และการใหคําแนะนําของพนักงาน
ในสถานี 

3.65 73.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.68 73.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท 3.57 71.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 3.72 74.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ 3.75 75.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.68 73.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถไฟฟาในชวงเวลา
เรงดวน 

3.57 71.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 

2. จํานวนผูโดยสารท่ีใชบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.69 73.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 
3. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง 3.78 75.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.63 72.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.5.4-1 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

 

        5.5.5  ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  

 ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการและความ

คาดหวัง ในระดับมาก ( x = 3.98 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก 1) บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) พนักงาน

ใหบริการดวยความสุภาพ ( x = 4.07 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ    

และราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา ( x = 3.79 จากคะแนน

เต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.5.5-1  
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ตารางท่ี 5.5.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

รายการปจจัย 
คาเฉล่ีย 

( x ) 
รอยละ 

ระดับความตองการ
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.98 79.60 ระดับมาก 
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 4.00 80.00 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.97 79.40 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 4.00 80.00 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 3.96 79.20 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.91 78.20 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.79 75.80 ระดับมาก 
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.97 79.40 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.07 81.40 ระดับมาก 
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง  4.10 82.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.98 79.60 ระดับมาก 
 

     5.5.6  ความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา 

BTS, รถไฟฟา ARL) 

 ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.75 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการ

ใหความรวมมือในการใชบริการรถของรถไฟฟา ( x = 3.85 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการรูสึกคุนเคย

กับบริการของรถไฟฟามาอยางยาวนาน ( x = 3.76 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชม

บริการของรถไฟฟา ( x = 3.73 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการรูสึกรักและ

ผูกพันกับบริการของรถไฟฟา ( x = 3.66 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.5.6-1  
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ตารางท่ี 5.5.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถไฟฟา 3.66 73.20 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของรถไฟฟามาอยางยาวนาน 3.76 75.20 ระดับมาก 
3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถไฟฟา 3.73 74.60 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของรถไฟฟา 3.85 77.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.75 75.00 ระดับมาก 
 

        5.5.7  ความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, 

รถไฟฟา ARL)  

 ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.82 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการ

เลือกใชบริการของรถไฟฟากอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ( x = 3.89 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการ

ยังคงใชบริการของรถไฟฟาอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.87 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการคิดวาบริการของ

รถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.82 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ ผูใชบริการ

จะใชบริการรถไฟฟาแมจะมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีดีกวา ( x = 3.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดง    

ในตารางท่ี 5.5.7-1  

 

ตารางท่ี 5.5.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 
1. บริการของรถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.82 76.40 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของรถไฟฟาอยางสมํ่าเสมอ 3.87 77.40 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของรถไฟฟากอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 3.89 77.80 ระดับมาก 
4. ใชบริการของรถไฟฟาแมจะมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีดีกวา 3.71 74.20 ระดับมาก 
5. แนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของรถไฟฟา 3.79 75.80 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.82 76.40 ระดับมาก 
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       5.5.8  ขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา 

BTS, รถไฟฟา ARL) 

  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL)  

ใหความสําคัญกับขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรกคือ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการให

ขอมูลและเสนทางการเดินรถ จํานวน 43 คน (รอยละ 20.50) 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 จํานวน 42 คน (รอยละ 20.00) 3) ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนให

ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง จํานวน 36 คน (รอยละ 17.10) และขอเสนอแนะท่ีมีลําดับสุดทายคือ 

ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ไดแก ราคาคาโดยสารแพง โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.5.8-1 

 

ตารางท่ี 5.5.8-1 ขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

43 20.50 1 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 29 13.80 4 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 27 12.90 5 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 11 5.20 7 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง 
ๆ ใหพรอมใชงาน 

12 5.70 6 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรสัโควิด-19 42 20.00 2 
7. ควรพนักงานประจํารถพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 3 1.40  
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 36 17.10 3 
9. อ่ืน ๆ คือ ราคาคาโดยสารแพง 7 3.30 8 

รวม 210 100.00  
 

5.6  ผลการศึกษาผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก,     

เรือคลองแสนแสบ) 

      5.6.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, 

เรือคลองแสนแสบ) 

          1) เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, 

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) เปนเพศชาย จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 31.00 เปนเพศหญิง จํานวน

145 คน คิดเปนรอยละ 69.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.1-1 และภาพท่ี 5.6.1-1 
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ชาย 

หญิง 

31.00% 

 

ตารางท่ี 5.6.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 65 31.00 
หญิง 145 69.00 

รวม 210 100.00 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.6.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, 

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 

53.80 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 18.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ

ผูท่ีมีอายุต่ํากวาอายุ 18 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.1-2 และ  

ภาพท่ี 5.6.1-2 

 

 

 

 

 

 

 

69.00% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตํ่ากวา่อาย ุ18 ปี 

อาย ุ18 – 25 ปี  

อาย ุ26 – 35 ปี 

อาย ุ36 – 45 ปี 

อาย ุ46 – 60 ปี 

อาย ุ60 ปีขึน้ไป 

 

ตารางท่ี 5.6.1-2จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ต่ํากวาอายุ 18 ป 5 2.40 6 
อายุ 18 – 25 ป  113 53.80 1 
อายุ 26 – 35 ป 39 18.60 2 
อายุ 36 – 45 ป 20 9.50 4 
อายุ 46 – 60 ป 21 10.00 3 
อายุ 60 ปข้ึนไป 12 5.70 5 

รวม 210 100.00  
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.6.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

 (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามอายุ 

 

 4)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 171 คน คิด

เปนรอยละ 81.40 รองลงมาคือ ผูท่ีมีสถานภาพสมรส จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 17.60 และกลุมท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุดคือ ผู ท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.1-3 และภาพท่ี 5.6.1-3 

 

 

 

 

53.80% 

18.60% 

10.00% 

9.50% 

5.70% 
2.40% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตารางท่ี 5.6.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 171 81.40 1 
สมรส 37 17.60 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2 1.00 3 

รวม 210 100.00  
 

 
 

   ภาพท่ี 5.6.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 69.00 รองลงมาคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 46 คน 

คิดเปนรอยละ 21.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 1 คน 

คิดเปนรอยละ 0.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.1-4 และภาพท่ี 5.6.1-4 

 

 

 

 

 

 

โสด 

สมรส 

หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่

81.40% 

17.60% 

1% 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-101 

ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย    

ปริญญาตรี  

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

 

ตารางท่ี 5.6.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประถมศึกษา 4 1.90 4 
มัธยมศึกษาตอนตน 1 0.50 6 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    46 21.90 2 
ปริญญาตรี  145 69.00 1 
ปริญญาโท 12 5.70 3 
ปริญญาเอก 2 1.00 5 

รวม 210 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.6.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)มีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 110 คน 

คิดเปนรอยละ 52.40 รองลงมาคือ ผูท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 18.10 และ

กลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 รายละเอียดแสดง   

ดังตารางท่ี 5.6.1-5 และภาพท่ี 5.6.1-5 

 

 

 

69.00% 

21.90% 

5.70% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตารางท่ี 5.6.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 20 9.50 4 
พนักงานบริษัทเอกชน  38 18.10 2 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 7 3.30 5 
อาชีพอิสระ 29 13.80 3 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 2 1.00 7 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 4 1.90 6 
นักเรียน/นักศึกษา 110 52.40 1 

รวม 210 100.00  
 

 
 

     ภาพท่ี 5.6.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

 (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) กลุมท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท 

จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 48.60 รองลงมาคือ ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 28 คน คิดเปน

รอยละ 13.30 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จํานวน 10 คน คิดเปน

รอยละ 4.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.1-6 และภาพท่ี 5.6.1-6 

 

 

 

ขา้ราชการ/ลกูจา้งรฐั/พนกังาน

รฐัวิสาหกิจ 
พนกังานบริษัทเอกชน  

ธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 

อาชีพอิสระ 

ผูใ้ชแ้รงงาน/รบัจา้งทั่วไป 

พอ่บา้น/แมบ่า้น/เกษียณอาย/ุวา่งงาน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

52.40% 

18.10% 

13.80% 

9.50% 

3.30% 

1.90% 1.00% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตารางท่ี 5.6.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  102 48.60 1 
10,001 – 15,000 บาท 28 13.30 2 
15,001 – 20,000 บาท   26 12.40 3 
20,001 – 25,000 บาท 17 8.10 4 
25,001 – 30,000 บาท 11 5.20 6 
30,001 – 35,000 บาท 10 4.80 7 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 16 7.60 5 

รวม 210 100.00  
 

 

 
 

    ภาพท่ี 5.6.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 5.6.2  พฤติกรรมการใชบริการเรือ 

  1)  ประเภทเรือท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเรือโดยสารท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ      

ผูท่ีใชบริการเรือขามฟาก จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 41.40 รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการเรือดวนเจาพระยา 

จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 33.30 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการเรือคลองแสนแสบ จํานวน 

53 คน คิดเปนรอยละ 25.20 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.2-1 และภาพท่ี 5.6.2-1 

 

 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท  

20,001 – 25,000 บาท 

25,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 35,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาทขึน้ไป 

48.60% 

13.30% 

12.40% 

8.10% 

7.60% 

5.20% 

4.80% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตารางท่ี 5.6.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือ จําแนกตามประเภทเรือโดยสารท่ีใชบริการ 

  ประเภทเรือโดยสารท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เรือดวนเจาพระยา 70 33.30 2 
เรือขามฟาก 87 41.40 1 
เรือคลองแสนแสบ 53 25.20 3 

รวม 210 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.6.2-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการเรือ จําแนกตามประเภทเรือโดยสารท่ีใชบริการ 

 

  2)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเรือโดยสารท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ      

ผูท่ีใชบริการไมแนนอน จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 38.60 รองลงมาคือ ผูใชบริการไมท่ีไดใชบริการทุก

สัปดาห จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 23.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการ 2-3 ครั้งตอ

สัปดาห จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.90 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.2-2 และภาพท่ี 5.6.2-2 

 

ตารางท่ี 5.6.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

  ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 50 23.80 2 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 22 10.50 4 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              6 2.90 5 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 22 10.50 4 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 29 13.80 3 
ไมแนนอน 81 38.60 1 

รวม 210 100.00  
 

 

25.20% 
41.40% 

33.30% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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5-105 

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.6.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 3)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเรือโดยสาท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ีใช

บริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 39.00 รองลงมาคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 

12.00 – 15.00 น. จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 26.70 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการ

ชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 12.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.2-3 และ

ภาพท่ี 5.6.2-3 

 

ตารางท่ี 5.6.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
06.00 – 9.00 น. 46 21.90 3 
09.00 – 12.00 น.  82 39.00 1 
12.00 – 15.00 น. 56 26.70 2 
15.00 – 18.00 น.  26 12.40 4 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.6.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 4) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเรือโดยสารท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ 

ประหยัดคาใชจาย จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 47.60 รองลงมาคือ เดินทางสะดวกไมตองเจอรถติด

จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 31.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.2-4 และภาพท่ี 5.6.2-4 

 

ตารางท่ี 5.6.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 100 47.60 1 
เดินทางสะดวกไมตองเจอรถติด 67 31.90 2 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 16 7.60 3 
ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  15 7.10 4 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 1 0.50 6 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 11 5.20 5 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.6.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  5) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเรือโดยสารท่ีมีจํานวน     

มากท่ีสุดคือ ใชเดินทางมาทํางาน/ทําธุระ จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 42.90 รองลงมาคือ ใชเดินทาง            

ไปทองเท่ียว/พักผอน จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 25.70 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชเดินทางเพ่ือ

เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.20 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.2-

5 และภาพท่ี 5.6.2-5 

 

ตารางท่ี 5.6.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 90 42.90 1 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 39 18.60 3 
ซ้ือของ/จายตลาด 14 6.70 4 
ทองเท่ียว/พักผอน 54 25.70 2 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ  13 6.20 5 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 
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ภาพท่ี 5.6.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร 

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  6)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเรือโดยสารท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูท่ี

ใชบริการเรือเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 56.70 รองลงมาคือ ใชบริการเรือ

รวมกับรถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 14.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด

คือ ใชบริการเรือรวมกับรถตู จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.6.2-6 และ

ภาพท่ี 5.6.2-6 

 

ตารางท่ี 5.6.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการเรือเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 119 56.70 1 
ใชบริการเรือรวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 31 14.80 2 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 15 7.10 5 
  รถโดยสาร ขสมก. 19 9.00 4 
  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 24 11.40 3 
  รถตู 2 1.00 6 

รวม 210 100.00  
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ภาพท่ี 5.6.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

 

        5.6.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา,        

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)           

   ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) ในระดับมาก   

( x = 3.78 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานราคา ( x = 4.08 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.90 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 

ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.6.3-1 และ

ภาพท่ี 5.6.3-1 
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บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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5-110 

ตารางท่ี 5.6.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.90 78.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีจํานวนเท่ียวเรือเพียงพอตอความตองการ 3.79 75.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 4.01 80.20 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.90 78.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.05 81.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.64 72.80 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.81 76.20 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.46 69.20 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.11 62.20 พึงพอใจระดับปานกลาง 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปน
ประจาํ 

3.04 60.80 พึงพอใจระดับปานกลาง 

2. สื่อสารขอมูลผานท่ีเปนประโยชนผานสื่อ
ออนไลนและสื่ออ่ืนๆ 

3.17 63.40 พึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 3.80 76.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.96 79.20 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวเรือชัดเจน 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณชูชีพพรอมใชงาน 3.80 76.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานขับเรือดวยความปลอดภัย  3.98 79.60 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ
ถูกตอง 

4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามทาเรือ 

3.92 78.40 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 
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ภาพท่ี 5.6.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

 

 5.6.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, 

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ)      

       ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของ

ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) ในระดับนอย        

( x = 2.51 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีระดับความไมพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดาน

ชองทางการบริการ ( x = 2.66 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 2.60 จากคะแนน

เต็ม 5.00) 3) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.53 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ี

มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 2.41 จากคะแนนเต็ม 5.00)  โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 

5.6.4-1 และภาพท่ี 5.6.4-1 
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ตารางท่ี 5.6.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
1. จํานวนเท่ียวเรือท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 2.58 51.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 
2. สภาพเรือโดยสารท่ีใหบริการ 2.42 48.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.35 47.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานราคา 2.48 49.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.50 50.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความ
สะดวกสบาย 

2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 2.66 53.20 ไมพึงพอใจระดับ 
ปานกลาง 

1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงาน
เพ่ือรับฟงปญหา 

2.60 52.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชอง
ทางการสื่อสาร 

2.71 54.20 ไมพึงพอใจระดับ 
ปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.60 52.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อ
ออนไลนและสื่ออ่ืนๆ 

2.65 53.00 ไมพึงพอใจ 
ระดับปานกลาง 

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 2.55 51.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานบุคลากร 2.41 48.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
1. มารยาทในการขับเรือของพนักงาน  2.43 48.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 2.39 47.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานลักษณะทางกายภาพ 2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
1. สภาพภายในเรือมีความสะอาด  2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 2.47 49.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 
3. มีการแจงเตือนผูใชบริการกอนเขาทา 2.42 48.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 2.53 50.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนเรือในชวงเวลาเรงดวน 2.64 52.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกเรืออยาง
นุมนวล 

2.51 50.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามทาเรือ/ไมเลย
ทาเรือ 

2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 2.51 50.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
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ภาพท่ี 5.6.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

 

 5.6.5  ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวัง  

ในระดับมาก ( x = 3.93 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก 1) เรือโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ และราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา    

คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.05 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับ    

ข้ึน-ลง ตรงตามทาเรือ ( x = 4.04 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง         

( x = 4.02 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการ

เปนประจํา ( x = 3.66 จากคะแนนเต็ม 5.00)  โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.6.5-1  
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ตารางท่ี 5.6.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจยั 
คาเฉล่ีย 
( x ) 

รอยละ 
ระดับความตองการ 
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวเรือท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.89 77.80 ระดับมาก 
2. เรือโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 4.05 81.00 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.02 80.40 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 4.05 81.00 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 4.01 80.20 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.79 75.80 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.66 73.20 ระดับมาก 
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณชูชีพพรอมใชงาน 3.85 77.00 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  3.90 78.00 ระดับมาก 
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอด
รับข้ึน-ลง ตรงตามทาเรือ 

4.04 80.80 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.93 78.60 ระดับมาก 
 

     5.6.6 ความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขาม

ฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, 

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.55 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการ

ใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร ( x = 3.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการรูสึกยินดีเม่ือ

ผูอ่ืนชื่นชมบริการของเรือโดยสาร ( x = 3.56 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการของ

เรือโดยสาร มาอยางยาวนาน ( x = 3.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผูใชบริการ

รูสึกรักและผูกพันกับบริการของเรือโดยสาร ( x = 3.41 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดง      

ในตารางท่ี 5.6.6-1  
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ตารางท่ี 5.6.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของเรือโดยสาร 3.41 68.20 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของเรือโดยสาร มาอยางยาวนาน 3.54 70.80 ระดับมาก 
3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของเรือโดยสาร 3.56 71.20 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร 3.71 74.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.55 71.00 ระดับมาก 
 

        5.6.7  ความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, 

เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, 

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.61 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการคิดวา

บริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการยังคงใช

บริการของเรือโดยสารอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.67 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการจะใชบริการของเรือ

โดยสารแมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา ( x = 3.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 

ผูใชบริการเลือกใชบริการของเรือโดยสารกอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ( x = 3.54 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.6.7-1  

 

ตารางท่ี 5.6.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 
1. บริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.71 74.20 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของเรือโดยสาร อยางสมํ่าเสมอ 3.67 73.40 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของเรือโดยสารกอนการเดินทางดวยวิธี
อ่ืน ๆ 

3.54 70.80 ระดับมาก 

4. จะใชบริการของเรือโดยสารแมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา 3.58 71.60 ระดับมาก 
5. แนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของเรือโดยสาร 3.56 71.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.61 72.20 ระดับมาก 
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       5.6.8 ขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, 

เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

  ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

ใหความสําคัญกับขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรกคือ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการ      

ใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ จํานวน 66 คน (รอยละ 31.40) 2) ควรมีจํานวนเท่ียวเรือในชวงเวลาเรงดวน

เพ่ิมข้ึน จํานวน 49 คน (รอยละ 23.30) 3) ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 

จํานวน 20 คน (รอยละ 9.50) และขอเสนอแนะท่ีมีลําดับสุดทายคือ พนักงานประจําเรือควรพรอมบริการ/ 

ขับเรือดวยความปลอดภัย และมีขอเสนอแนะอ่ืน ๆ (มีความถ่ีเทากันท้ัง 2 ประเด็น) จํานวน 7 คน (รอยละ 

3.30) โดยมีรายละเอียดแสดง  ในตารางท่ี 5.6.8-1 

 

ตารางท่ี 5.6.8-1 ขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

66 31.40 1 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 20 9.50 3 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวเรือในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 49 23.30 2 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 8 3.80 6 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ ใหพรอมใชงาน 

15 7.10 5 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรสัโควิด-19 19 9.00 4 
7. ควรพนักงานประจําเรือพรอมบริการ/ขับเรือดวยความปลอดภัย 7 3.30 7 
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 19 9.00 4 
9. อ่ืน ๆ 7 3.30 7 

รวม 210 100.00  
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ชาย 
หญงิ 

5.7  ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

      5.7.1  ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 1) เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) เปนเพศหญิง จํานวน 551 คน 

คิดเปนรอยละ 65.60 เปนเพศชาย จํานวน 289 คน คิดเปนรอยละ 34.40 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.7.1-1 และภาพท่ี 5.7.1-1 

 

ตารางท่ี 5.7.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 289 34.40 
หญิง 551 65.60 

รวม 840 100.00 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.1-1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) จําแนกตามเพศ 

  

 2)  อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ    

มีอายุ 18 – 25 ป จํานวน 340 คน คิดเปนรอยละ 40.50 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป จํานวน 155 คน 

คิดเปนรอยละ 18.50 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 

2.30 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.1-2 และภาพท่ี 5.7.1-2 

 

 

 

 

 

65.60% 

34.40% 
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ตํา่กวา่อาย ุ18 ปี 
อาย ุ18 – 25 ปี  
อาย ุ26 – 35 ปี 
อาย ุ36 – 45 ปี 
อาย ุ46 – 60 ปี 
อาย ุ60 ปีขึน้ไป 

ตารางท่ี 5.7.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี  
ต่ํากวาอายุ 18 ป 131 15.60 3 
อายุ 18 – 25 ป  340 40.50 1 
อายุ 26 – 35 ป 155 18.50 2 
อายุ 36 – 45 ป 120 14.30 4 
อายุ 46 – 60 ป 75 8.90 5 
อายุ 60 ปข้ึนไป 19 2.30 6 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.1-2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) จําแนกตามอายุ 

 

 3)  สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวนมาก

ท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 580 คน คิดเปนรอยละ 69.00 รองลงมาคือ ผูท่ีมีสถานภาพสมรส จํานวน 

222 คน คิดเปนรอยละ 26.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 

38 คน คิดเปนรอยละ 4.50 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.1-3 และภาพท่ี 5.7.1-3 

 

 

 

 

 

 

 

40.50% 18.50% 

8.90% 15.60% 

14.30% 

2.30% 
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โสด 

สมรส 

หมา้ย/หยา่รา้ง/
แยกกันอยู ่

ตารางท่ี 5.7.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
โสด 580 69.00 1 
สมรส 222 26.40 2 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 38 4.50 3 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.1-3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามสถานภาพ 

 

 4)  การศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 391 คน คิดเปนรอยละ 46.50 รองลงมาคือ  ผูท่ีมี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 276 คน คิดเปนรอยละ 32.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด

คือ ผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาเอก จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.20 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.1-4 และ

ภาพท่ี 5.7.1-4 

 

 

 

 

 

 

 

69.00%
 

26.40%
 

4.50%
 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-120 

ไมไ่ดรั้บการศกึษา 

ประถมศกึษา 

มัธยมศกึษาตอนตน้ 

มัธยมศกึษาตอนปลาย    

ปรญิญาตร ี 

ปรญิญาโท 

ปรญิญาเอก 

ตารางท่ี 5.7.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดรับการศึกษา 16 1.90 6 
ประถมศึกษา 38 4.50 4 
มัธยมศึกษาตอนตน 93 11.10 3 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    276 32.90 2 
ปริญญาตรี  391 46.50 1 
ปริญญาโท 24 2.90 5 
ปริญญาเอก 2 0.20 7 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.1-4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 

 

 5)  อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ 

ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 427 คน คิดเปนรอยละ 50.80 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอาชีพอิสระ จํานวน 101 

คน คิดเปนรอยละ 12.00 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก เกษตรกร จํานวน 1 คน   

คิดเปนรอยละ0.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.1-5 และภาพท่ี 5.7.1-5 

 

 

 

 

 

46.50% 

32.90% 

11.10% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-121 

ขา้ราชการ/ลกูจา้งรฐั/พนกังาน

รฐัวิสาหกิจ 
พนกังานบริษัทเอกชน  

ธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 

อาชีพอิสระ 

ผูใ้ชแ้รงงาน/รบัจา้งทั่วไป 

พอ่บา้น/แมบ่า้น/เกษียณอาย/ุวา่งงาน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

ตารางท่ี 5.7.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 68 8.10 5 
พนักงานบริษัทเอกชน  84 10.00 3 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 58 6.90 6 
อาชีพอิสระ 101 12.00 2 
ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 71 8.50 4 
พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 30 3.60 7 
นักเรียน/นักศึกษา 427 50.80 1 
อ่ืน ๆ ไดแก เกษตรกร 1 0.10 8 

รวม 840 100.00  
 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.1-5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามอาชีพ 

 

 6)  รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 361 คน คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมาคือ ผูท่ีมี

รายได 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 17.90 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมี

รายไดมากกวา 35,000 บาทข้ึนไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 2.00 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.1-6 

และภาพท่ี 5.7.1-6 

 

 

 

12.00% 

50.80% 

10.00% 

8.50% 

8.10% 

6.90% 

3.60% 

0.10% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-122 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท  

20,001 – 25,000 บาท 

25,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 35,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาทขึน้ไป 

ตารางท่ี 5.7.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
นอยกวา 10,000 บาท  361 43.00 1 
10,001 – 15,000 บาท 150 17.90 2 
15,001 – 20,000 บาท   142 16.90 3 
20,001 – 25,000 บาท 55 6.50 5 
25,001 – 30,000 บาท 67 8.00 4 
30,001 – 35,000 บาท 48 5.70 6 
มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 17 2.00 7 

รวม 420 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.1-6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

5.7.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 1)  ความถี่ในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ผูใชบริการท่ีไมไดใชบริการเปนประจําทุกวัน จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 23.00 

รองลงมาคือ ผูใชบริการท่ีไมใชบริการทุกสัปดาห จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 21.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอย

ท่ีสุดคือ ผูใชบริการท่ีใชบริการอยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 10.60 รายละเอียด

แสดงดังตารางท่ี 5.7.2-1 และภาพท่ี 5.7.2-1 

 

 

 

43.00% 

17.90% 

16.90% 

8.00% 

6.50% 

2.00% 

5.70% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-123 

0
50

100
150
200

ตารางท่ี 5.7.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ไมไดใชทุกสัปดาห 183 21.80 2 
อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห 89 10.60 6 
2-3 ครั้งตอสัปดาห              145 17.30 3 
4-5 ครั้งตอสัปดาห 90 10.70 5 
ใชบริการเปนประจําทุกวัน 193 23.00 1 
ไมแนนอน 140 16.70 4 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.2-1 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

 

 2)  ชวงเวลาท่ีใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จํานวน 311 คน คิดเปนรอยละ 37.00 รองลงมาคือ    

ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 26.40 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด

คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา  21.00–23.00 น. จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.10 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 

5.7.2-2 และภาพท่ี 5.7.2-2 

 

 

 

 

 

21.80% 

10.70% 

23.00% 

16.70% 

10.60% 

17.30% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-124 
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ตารางท่ี 5.7.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
05.00 – 9.00 น. 222 26.40 2 
09.00 – 12.00 น.  311 37.00 1 
12.00 – 15.00 น. 90 10.70 4 
15.00 – 18.00 น.  153 18.20 3 
18.00 –21.00 น.  63 7.50 5 
21.00–23.00 น.  1 0.10 6 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.2-2 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

 

 3) สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ประหยัดคาใชจาย จํานวน 354 คน คิดเปนรอยละ 42.10 รองลงมาคือ เสนทางครอบคลุม

หลากหลายพ้ืนท่ีและสะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ (ผูใชบริการมีจํานวนเทากัน) จํานวน 124 คน      

คิดเปนรอยละ 14.80 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ เห็นวาปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จํานวน 

48 คน คิดเปนรอยละ 5.70 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.2-3 และภาพท่ี 5.7.2-3 

 

 

 

 

 

 

26.40% 

37.00% 

10.70% 

18.20% 

7.50% 
0.10% 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-125 
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ตารางท่ี 5.7.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ประหยัดคาใชจาย 354 42.10 1 
เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 124 14.80 2 
ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทาง
สาธารณะอ่ืน ๆ 

93 11.10 4 

ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  97 11.50 3 
ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 48 5.70 5 
สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 124 14.80 2 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.2-3 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

 

  4) วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ          

(ภาพรวม) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ใชเดินทางไปทํางาน/ทําธุระ จํานวน 355 คน คิดเปนรอยละ 42.30 

รองลงมาคือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จํานวน 255 คน คิดเปนรอยละ 30.40 และกลุมท่ีมีจํานวน

นอยท่ีสุดคือ ใชเดินทางเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ไดแก เดินทางกลับบานตางจังหวัด จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

0.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.2-4 และภาพท่ี 5.7.2-4 
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ตารางท่ี 5.7.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ 355 42.30 1 
ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 255 30.40 2 
ซ้ือของ/จายตลาด 67 8.00 5 
ทองเท่ียว/พักผอน 81 9.60 3 
เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ 75 8.90 4 
อ่ืน ๆ ไดแก เดินทางกลับบานตางจังหวัด 7 0.80 6 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.2-4 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

 

  5) จํานวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว พบวา กลุมตัวอยางท่ีใช

บริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ ไมตองตอรถโดยสาร จํานวน 476 คน คิดเปน    

รอยละ 56.70 รองลงมาคือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 30.20 และกลุมท่ีมีจํานวน

นอยท่ีสุดคือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 13.10 รายละเอียดแสดงดังตาราง

ท่ี 5.7.2-5 และภาพท่ี 5.7.2-5 
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ตารางท่ี 5.7.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร 
ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 476 56.70 1 
ตอรถโดยสาร 2 ตอ 254 30.20 2 
ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 110 13.10 3 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.2-5 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 

  6)  ลักษณะการเดินทาง พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ท่ีมีจํานวน

มากท่ีสุดคือ ผูท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จํานวน 419 คน คิดเปนรอยละ 

49.90 รองลงมาคือ ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับรถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว จํานวน 148 คน 

คิดเปนรอยละ 17.60 และกลุมท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับเรือคลองแสนแสบ/

เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 1.80 รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 5.7.2-6 

และภาพท่ี 5.7.2-6 
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ตารางท่ี 5.7.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 419 49.90 1 
ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    
  รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 148 17.60 2 
  รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 129 15.40 3 
  รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร /รถตู 80 9.50 4 
  เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 15 1.80 6 
  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 49 5.80 5 

รวม 840 100.00  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.2-6 จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  

จําแนกตามลักษณะการเดินทาง 
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        5.7.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) โดยรวมพบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ในระดับมาก ( x = 3.76 จาก

คะแนนเต็ม 5.00)  

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานบุคลากร ( x =

3.92 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.90 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 3) ดานราคา ( x = 3.80 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 3.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.7.3-1 และภาพท่ี 5.7.3-1 

 

ตารางท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

รายการปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึง
พอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. จํานวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.80 76.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง  3.77 75.40 พึงพอใจระดับมาก 
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 3.84 76.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.68 73.60 พึงพอใจระดับมาก 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับ
ผูใชบริการ  

3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 3.68 73.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 71.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปน
ประจํา 

3.49 69.80 พึงพอใจระดับมาก 

2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลน
และสื่ออ่ืนๆ 

3.64 72.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 3.92 78.40 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ 3.95 79.00 พึงพอใจระดับมาก 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 3.92 78.40 พึงพอใจระดับมาก 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 
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ตารางท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) (ตอ) 

รายการปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.75 75.00 พึงพอใจระดับมาก 

1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและ
ภายนอก 

3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 

2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 3.84 76.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.90 78.00 พึงพอใจระดับมาก 
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 3.90 78.00 พึงพอใจระดับมาก 

2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรง
ตามปาย 

3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉลี่ย 3.76 75.20 พึงพอใจระดับมาก 
 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 

 5.7.4  ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 ผลการสํารวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) โดยรวม พบวา 

ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารองคการ (ภาพรวม)  ในระดับปานกลาง ( x = 3.20 

จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ดานลักษณะทาง

กายภาพ ( x = 3.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.23 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 3) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.22 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมี

คาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.17 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมี

รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.7.4-1 และภาพท่ี 5.7.4-1 

 

ตารางท่ี 5.7.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

รายการปจจัย 
ระดับความไมพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.17 63.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 3.14 62.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 3.22 64.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานราคา 3.18 63.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   3.14 62.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.22 64.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานชองทางการบริการ 3.18 63.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับ
ฟงปญหา 

3.16 63.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร 3.20 64.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน
และสื่ออ่ืน ๆ 

3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.26 65.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานบุคลากร 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร  3.10 62.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.20 64.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.26 65.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท 3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด 3.32 66.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.22 64.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย 3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 3.20 64.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ภาพท่ี 5.7.4-1 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

        

 5.7.5  ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

โดยรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการและความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 3.86 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 

 ท้ังนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการและคาดหวังตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 

1) เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง ( x = 3.92 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) รถโดยสารอยูในสภาพ

ท่ีดีพรอมบริการ และราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.90 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) 3) พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร และบริการดวยความปลอดภัย

ตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย ( x = 3.88 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุดคือ มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา ( x = 3.76 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดย       

มีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.7.5-1  
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ตารางท่ี 5.7.5-1 ระดับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย 
คาเฉล่ีย  
( x ) 

รอยละ 
ระดับความตองการ
และความคาดหวัง 

1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 3.84 76.80 ระดับมาก 
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ 3.90 78.00 ระดับมาก 
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 3.92 78.40 ระดับมาก 
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา 3.90 78.00 ระดับมาก 
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ 3.86 77.20 ระดับมาก 
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสาร
หลากหลายชองทาง 

3.82 76.40 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา 3.76 75.20 ระดับมาก 
8. สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 3.84 76.80 ระดับมาก 
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร 3.88 77.60 ระดับมาก 
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับ
ข้ึน-ลง ตรงตามปาย 

3.88 77.60 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.86 77.20 ระดับมาก 
         

 5.7.6  ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 ผลการสํารวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) โดยรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 3.59 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอ

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน ( x = 3.64 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. ( x = 3.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

3) รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก. ( x = 3.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดแสดงใน

ตารางท่ี 5.7.6-1  

 

ตารางท่ี 5.7.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 
1. รูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก. 3.55 71.00 ระดับมาก 
2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 3.64 72.80 ระดับมาก 
3. รูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก. 3.58 71.60 ระดับมาก 
4. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 3.60 72.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.59 71.80 ระดับมาก 
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        5.7.7  ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

 ผลการสํารวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) โดยรวม พบวา ผูใชบริการ       

มีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ผูใชบริการยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ และเลือกใชบริการของ 

ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.63 จากคะแนนเต็ม 5.00) 2) ผูใชบริการมักจะ

แนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. ( x = 3.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) 3) ผูใชบริการจะใชบริการ

ของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา ( x = 3.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 

ผูใชบริการเห็นวาบริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.56 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดย         

มีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.7.7-1  

 

ตารางท่ี 5.7.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 
1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.56 71.20 ระดับมาก 
2. ยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ 3.63 72.60 ระดับมาก 
3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ 3.63 72.60 ระดับมาก 
4. จะใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนๆ ท่ีดีกวา 3.61 72.20 ระดับมาก 
5. มักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 3.62 72.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.61 72.20 ระดับมาก 
 

       5.7.8  ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

  ผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) ใหความสําคัญกับขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรกคือ 1) ควรมี

มาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19  จํานวน 157 คน (รอยละ 18.70)  2) ควรดูแล

ความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ จํานวน 146 คน (รอยละ 17.40) 3) ควรนํา

เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ จํานวน 140 คน (รอยละ 16.70) 

และขอเสนอแนะท่ีมีลําดับสุดทายคือ ขอเสนอแนะอ่ืนๆ จํานวน 6 คน (รอยละ 0.70) โดยมีรายละเอียดแสดงใน

ตารางท่ี 5.7.8-1 
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ตารางท่ี 5.7.8 ขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ
เสนทางการเดินรถ 

140 16.70 3 

2. ควรเพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 71 8.50 6 
3. ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 131 15.60 4 
4. ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 146 17.40 2 
5. ควรจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ ใหพรอมใชงาน 

92 11.00 5 

6. ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรสัโควิด-19 157 18.70 1 
7. พนักงานประจํารถควรพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 46 5.50 8 
8. ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 51 6.10 7 
9. อ่ืนๆ 6 0.70 9 

รวม 840 100.00  
 

5.8  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

      5.8.1  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ  รถโดยสาร 

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.8.1 
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ตารางท่ี 5.8.1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร            
ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 
ธรรมดา 

รถโดยสาร 
(ปรับอากาศ/ 
รถธรรมดา) 

รถตู 
รถไฟฟา MRT 
รถไฟฟา BTS 
 รถไฟฟา ARL 

เรือดวนเจาพระยา 
เรือขามฟาก 

เรือคลองแสนแสบ 
คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ  3.71 74.20 3.70 74.00 3.69 73.80 3.62 72.40 4.04 80.80 3.90 78.00 
ดานราคา 3.73 74.60 3.85 77.00 3.71 74.20 3.70 74.00 3.72 74.40 4.08 81.60 
ดานชองทางการบริการ 3.65 73.00 3.70 74.00 3.62 72.40 3.65 73.00 3.88 77.60 3.64 72.80 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

3.55 71.00 3.59 71.80 3.53 70.60 3.44 68.80 3.68 73.60 3.11 62.20 

ดานบุคลากร 3.86 77.20 3.98 79.60 3.79 75.80 3.74 74.80 4.16 83.20 3.86 77.20 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.73 74.60 3.78 75.60 3.72 74.40 3.67 73.40 3.99 79.80 3.88 77.60 
ดานกระบวนการ
ใหบริการและความ
ปลอดภัย 

3.86 77.20 3.95 79.00 3.78 75.60 3.73 74.60 4.11 82.20 4.00 80.00 

รวม 3.73 74.60 3.79 75.80 3.70 74.00 3.65 73.00 3.94 78.80 3.78 75.60 
 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับ
มากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 78.80  2) รถโดยสาร
องคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.79) คิดเปนรอยละ 75.80 และ 3)  ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 
เรือโดยสาร ( x = 3.78) คิดเปนรอยละ 75.60 

 - ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด 
คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 4.04) คิดเปนรอยละ 80.80  2) ระบบขนสงท่ีเปน
คูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.90) คิดเปนรอยละ 78.00 และ3) รถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับ
อากาศ ( x = 3.71) คิดเปนรอยละ 74.20 

 - ดานราคา พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) 
ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 4.08) คิดเปนรอยละ 81.60 2) รถโดยสารองคการ รถ
โดยสารธรรมดา ( x = 3.85) คิดเปนรอยละ 77.00 และ3) รถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 
3.73) คิดเปนรอยละ 74.60 

 - ดานชองทางการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับ
มากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.88) คิดเปนรอยละ 77.60 2) รถ
โดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.70) คิดเปนรอยละ 74.00 และ 3)           รถโดยสารองคการ 
รถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.65) มีคาเฉลี่ยเทากัน คิดเปน
รอยละ 73.00 

 - ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับ
มากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.68) คิดเปนรอยละ 73.60                
2) รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.59) คิดเปนรอยละ 71.80 และ3)รถโดยสารองคการ        
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รถโดยสารปรับอากาศ  ( x = 3.55) คิดเปนรอยละ 71.00 

 - ดานบุคลากร พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด 
คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 4.16) คิดเปนรอยละ 83.20 2) รถโดยสารองคการ 
รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60 และ3)รถโดยสาร   องคการ รถโดยสารปรับอากาศ  
และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.86) คิดเปนรอยละ 77.20 

 - ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับ
มากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.99) คิดเปนรอยละ 79.80 2) ระบบ
ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.88) คิดเปนรอยละ 77.60 และ3) รถโดยสารองคการ รถ
โดยสารธรรมดา ( x = 3.78) คิดเปนรอยละ 75.60 

 - ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจภาพรวม โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 4.11) คิดเปน
รอยละ 82.20 2) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 4.00) คิดเปนรอยละ 80.00 และ3) 
รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.95) คิดเปนรอยละ 79.00 
 

 5.8.2  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 การศึกษาเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการกับรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.8.2 

ตารางท่ี 5.8.2 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร            
ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 
ธรรมดา 

รถโดยสาร 
(ปรับอากาศ/ 
รถธรรมดา) 

รถตู 
รถไฟฟา MRT 
รถไฟฟา BTS 
 รถไฟฟา ARL 

เรือดวนเจาพระยา 
เรือขามฟาก 

เรือคลองแสนสบ 
คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ  3.21 64.20 3.13 62.60 3.42 68.40 3.43 68.60 3.74 74.80 2.45 49.00 
ดานราคา 3.27 65.40 3.09 61.80 3.38 67.60 3.43 68.60 3.53 70.60 2.48 49.60 
ดานชองทางการบริการ 3.24 64.80 3.12 62.40 3.42 68.40 3.39 67.80 3.52 70.40 2.66 53.20 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

3.29 65.80 3.16 63.20 3.42 68.40 3.37 67.40 3.57 71.40 2.60 52.00 

ดานบุคลากร 3.23 64.60 3.08 61.60 3.39 67.80 3.39 67.80 3.66 73.20 2.41 48.20 
ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

3.28 65.60 3.24 64.80 3.44 68.80 3.35 67.00 3.68 73.60 2.45 49.00 

ดานกระบวนการ
ใหบริการและ             
ความปลอดภยั 

3.27 65.40 3.17 63.40 3.38 67.60 3.39 67.80 3.68 73.60 2.53 50.60 

รวม 3.25 65.00 3.14 62.80 3.41 68.20 3.40 68.00 3.63 72.60 2.51 50.20 
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 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวาผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 

อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.63) คิดเปนรอยละ 72.60  2)           

รถโดยสาร เอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.41) คิดเปนรอยละ 68.20 และ 3)    

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร รถตู ( x = 3.40) คิดเปนรอยละ 68.00 

 - ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม เรียง ลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด 
คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.74) คิดเปนรอยละ 74.80 2) รถโดยสารองคการ
เอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.43) คิดเปนรอยละ 68.60 และ 3) รถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ     
รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.42) คิดเปนรอยละ 68.40 

 - ดานราคา พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) 
ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.53) คิดเปนรอยละ 70.60 2) รถโดยสารองคการเอกชน
รวมบริการ รถตู ( x = 3.43) คิดเปนรอยละ 68.60 และ 3) รถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถโดยสาร
ปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.38) คิดเปนรอยละ 67.60 

 - ดานชองทางการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 
อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.52)   คิดเปนรอยละ 70.40 2) 
รถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.42) คิดเปนรอยละ 68.40 และ 
3) รถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.80 

 - ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับ
มากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 2) รถโดยสาร
องคการเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.42) คิดเปนรอยละ 68.40 และ 3) รถ
โดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.37) คิดเปนรอยละ 67.40 

 - ดานบุคลากร พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 
1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.66) คิดเปนรอยละ 73.20 2) รถโดยสารองคการ
เอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา และรถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถตู มีคาเฉลี่ย
เทากัน ( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.80 และ3) รถโดยสารองคการ ขสมก. ปรับอากาศ ( x = 3.23) คิดเปน
รอยละ 64.60 

 - ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม  เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับ
มากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.68)  คิดเปนรอยละ 73.60 2) รถ
โดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.35) คิดเปนรอยละ 67.00 และ 3) รถโดยสารองคการเอกชน
รวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.44) คิดเปนรอยละ 67.60 

 - ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจภาพรวม โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.68) คิดเปน
รอยละ 73.60 2) รถโดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.80 และ 3) รถ
โดยสารองคการเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.38) คิดเปน  รอยละ 67.60 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-139 

 5.8.3  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ

ผูใชบริการรถโดยสารองคการกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 การศึกษาเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการกับ  

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.8.3 

ตารางท่ี 5.8.3 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร            
ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 
ธรรมดา 

รถโดยสาร 
(ปรับอากาศ/ 
รถธรรมดา) 

รถตู 
รถไฟฟา MRT 
รถไฟฟา BTS 
 รถไฟฟา ARL 

เรือดวนเจาพระยา 
เรือขามฟาก 

เรือคลองแสนสบ 
คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ 

ความตองการและ 
ความคาดหวัง 

3.78 75.60 3.94 78.80 3.79 75.80 3.63 72.60 3.98 79.60 3.93 78.60 

ความผูกพัน 3.57 71.40 3.62 72.40 3.54 70.80 3.57 71.40 3.75 75.00 3.55 71.00 
ความภักดี 3.57 71.40 3.65 73.00 3.58 71.60 3.62 72.40 3.82 76.40 3.61 72.20 

  

 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการกับรถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความ
คาดหวัง โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา          
( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  2) รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 
78.80 และ 3)  ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.93) คิดเปนรอยละ 78.60  
  

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบ
ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.75) คิดเปนรอยละ 75.00  2) รถโดยสารองคการ รถโดยสาร
ธรรมดา ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40 และ 3) รถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ รถตู มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 
  

 เปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสง   
ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.82) คิดเปนรอยละ 76.40 2) รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา  
( x = 3.65) คิดเปนรอยละ 73.00 และ 3) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 
72.40 
 

 5.8.4  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับ  

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) 

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ (ภาพรวม) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.8.4 
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ตารางท่ี 5.8.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) 

ปจจัย 
รถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
(ภาพรวม) 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 
ดานผลิตภัณฑ  3.70 74.00 3.67 73.40 
ดานราคา 3.80 76.00 3.70 74.00 
ดานชองทางการบริการ 3.68 73.60 3.58 71.60 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 71.40 3.55 71.00 
ดานบุคลากร 3.92 78.40 3.76 75.20 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.75 75.00 3.70 74.00 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.90 78.00 3.73 74.60 

รวม 3.76 75.20 3.67 73.40 
 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) และรถโดยสารเอกชน
รวมบริการ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ( x = 3.76) คิดเปน  
รอยละ 75.20 ซ่ึงมากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.67) คิดเปนรอยละ 73.40 และเม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจแตละปจจัย พบวา ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย
มีคาเฉลี่ยและคารอยละความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) มากกวาความ    
พึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
 

 สรุปไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) มากกวารถโดยสารเอกชนรวม
บริการ ในภาพรวม และพิจารณารายปจจัยท้ัง 7 ปจจัย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความ
ปลอดภยั โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ
ทุกปจจัย 
 
 

 5.8.5  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับ

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) 

 การศึกษาเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสาร  

เอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.8.5 
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ตารางท่ี 5.8.5 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  

ปจจัย 
รถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
(ภาพรวม) 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 
ดานผลิตภัณฑ  3.17 63.40 3.42 68.40 
ดานราคา 3.18 63.60 3.39 67.80 
ดานชองทางการบริการ 3.18 63.60 3.41 68.20 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.23 64.60 3.40 68.00 
ดานบุคลากร 3.15 63.00 3.39 67.80 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.26 65.20 3.40 68.00 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.22 64.40 3.41 68.20 

รวม 3.20 63.97 3.40 68.05 

  

 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) และรถโดยสารเอกชน
รวมบริการ พบวาผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวมตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ( x = 3.20) คิดเปน
รอยละ 63.97 ซ่ึงนอยกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.40) คิดเปนรอยละ 68.05 และเม่ือพิจารณา
ความไมพึงพอใจแตละปจจัย พบวา ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ      
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและ    
ความปลอดภัยมีคาเฉลี่ยและคารอยละความไมพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.)    
นอยกวาความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
 
 สรุปไดวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) นอยกวารถโดยสารเอกชนรวม
บริการ ในภาพรวม และพิจารณารายปจจัย ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
บริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ
และความปลอดภัย โดยผูใชบริการไมมีความพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) นอยกวารถโดยสาร
เอกชนรวมบริการทุกปจจัย 
 

 5.8.6  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ

ผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  

 การศึกษาเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการ 

(ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 5.8.6 

 

 

 



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-142 

ตารางท่ี 5.8.6 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

(ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  

ปจจัย 
รถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
(ภาพรวม) 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 
ความตองการและความคาดหวัง 3.86 77.20 3.74 74.80 
ความผูกพัน 3.59 71.80 3.56 71.20 
ความภักดี 3.61 72.20 3.62 72.40 

 
 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ และรถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอรถโดยสารองคการ ( x = 3.86)   
คิดเปนรอยละ 77.20 มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.74) คิดเปนรอยละ 74.80  
 

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอรถโดยสารองคการ ( x = 3.59)   คิดเปนรอยละ 71.80 
มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.56) คิดเปนรอยละ 71.20   
 

 ผลการเปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ พบวา 
ผูใชบริการมีความภักดีตอรถโดยสารองคการ ( x = 3.61)  คิดเปนรอยละ 72.20 นอยกวารถโดยสารเอกชน
รวมบริการ ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40  
 

 สรุปไดวา ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ระหวาง
ผูใชบริการรถโดยสารองคการกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการนั้น พบวาคาเฉลี่ยและคารอยละความตองการและ
ความคาดหวัง และความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการมากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ มีเพียง
ความภักดีท่ีรถโดยสารองคการมีคาเฉลี่ยและคารอยละนอยกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการนั้น 
 
5.9  การแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) 

 การแบงกลุมผูใชบริการรถโดสารองคการ (ขสมก.) เปนการจัดกลุมของผูใชบริการท่ีมีคุณลักษณะทาง

ประชากรศาสตรคลายคลึงกันเปนเกณฑในการแบงกลุม  โดยมีวัตถุประสงคของการแบงกลุมเพ่ือชวยให

องคการเขาใจลักษณะของกลุมลูกคา พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร เพ่ือตอบสนองตอความตองการและ

ความคาดหวังของกลุมผูใชบริการ  และสามารถกําหนดผูใชบริการกลุมเปาหมายในอนาคตไดอยางมี

ประสิทธิภาพ  สําหรับการแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ไดกําหนดใหมีการแบงกลุม

ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ประเภทรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้  

 5.9.1  การแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ  

 การแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ ไดกําหนดเกณฑในการแบงกลุม   โดย

ใชลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการรถโดยสาร จําแนกตามอายุ การศึกษา อาชีพ รายได ซ่ึงสามารถ



บทที่ 5 ผลการศกึษา 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ปี 2564 

 
5-143 

สรุปไดดังนี้  ผลการศึกษาการจัดกลุมดวยเทคนิคการใชเกณฑประชากรศาสตร และการใชสถิติการแบงกลุม 

พบวาจากขอมูลสามารถแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ  แบงไดเปน 5 กลุม  

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ซ่ึงเปนกลุมท่ีใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมาก

ท่ีสุด มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 

10,000 บาทตอเดือน ไมไดใชบริการรถโดยสารทุกสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 9.00-12.00 น. 

เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และใชบริการเพ่ือเดินทางไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย โดยใช

บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตองตอรถ  

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากรท่ีใหบริการสูงสุด และมีความไมพึงพอใจดานลักษณะ

ทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวังใหพนักงานบริการดวยความสุภาพ และบริการดวยความปลอดภัยตลอด

การเดินทาง ผูใชบริการรูสึกผูกพัน คุนเคยกับบริการของรถโดยสารปรับอากาศมาอยางยาวนาน และจะยังคง   

ใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ 

การนําเทคโนโลยีสมัยใหม การนําแอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ และตองการใหมี

มาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ี

ใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 2  กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน อายุอยูระหวาง 26 - 45 ป 

มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสารเปน

ประจําทุกวัน ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย

และเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัยสูงสุด และมีความไม

พึงพอใจ ดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวังใหพนักงานบริการดวยความสุภาพ และรถโดยสาร

อยูในสภาพท่ีดีพรอมใหบริการ  ผูใชบริการรูสึกรักผูกพันกับบริการของรถโดยสารปรับอากาศ  และคิดวาการ

ใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการให

ปรับปรุง คือ การดูแลความสะอาด และบํารุงรักษารถโดยสารใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย  อายุอยูระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการ   

รถโดยสาร 2-3 ครั้งตอสัปดาห  ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 12.00 น. (ชวงเวลา 05.00 – 09.00 

และ09.00 – 12.00 มีความถ่ีในการใชบริการใกลเคียงกัน) เหตุผลในการใชบริการ คือประหยัดคาใชจายและ

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึง

จุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 
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 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัยสูงสุด และมีความ  

ไมพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวังใหรถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมใหบริการ 

และมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  ผูใชบริการรูสึกรักผูกพันกับบริการของรถโดยสารปรับ

อากาศ  และจะยังคงใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ี

ตองการใหปรับปรุง คือ มีเท่ียวรถบริการในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน และมีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 4 กลุมผูใชบริการท่ีเปนผูใชแรงงาน/ รับจางท่ัวไป อายุอยูระหวาง 46 - 60 ป มีการศึกษาใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 10,001 – 15,000 บาทตอเดือน ใชบริการ     

รถโดยสารเปนประจําทุกวัน ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ

ประหยัดคาใชจาย  ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทาง

โดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจดานผลิตภัณฑ คาดหวังให    

รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมใหบริการ และราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา รูสึก

คุนเคยบริการของรถโดยสารปรับอากาศมาอยางยาวนาน  และจะยังคงใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. อยาง

สมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีการดูแลความสะอาด บํารุงรักษา    

รถโดยสารใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ และมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัส     

โควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 5 กลุมผูใชบริการท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน อายุ 60 ปข้ึนไป มีการศึกษาใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดตํ่ากวา 10,001 – 15,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสาร 2-3 ครั้ง

ตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00 – 12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจายและ

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ และซ้ือของ/จายตลาด โดยใชบริการ     

รถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และมีความ          

ไมพึงพอใจ ดานลักษณะทางกายภาพ คาดหวังใหรถโดยสารมีสิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณพรอมใชงาน 

และบริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง  ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสาร และ

เลือกใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน  ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการ

ใหปรับปรุง คือ มีการจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอมใชงาน และมี

มาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ี

ใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
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        5.9.2  การแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา 

 ผลการศึกษาการจัดกลุมดวยเทคนิคการใชเกณฑประชากรศาสตร และการใชสถิติการแบงกลุม พบวา

จากขอมูลสามารถกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา แบงไดเปน 5 กลุม  

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา อายุอยูระหวาง 18-25 ป มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน ไมไดใชบริการรถโดยสาร          

ทุกสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00-12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ ประหยัดคาใชจาย และ    

ใชบริการเพ่ือเดินทางไปโรงเรียน  ไปมหาวิทยาลัย  ใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 

คาดหวังใหรถโดยสารมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  ผูใชบริการจะเลือกใชบริการรถโดยสาร

ของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน  ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีการ

ดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถโดยสารใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ และมีมาตรการควบคุมการติดตอของ

การระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 2  กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน อายุอยูระหวาง          

26 - 45 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการ         

รถโดยสาร  2-3 ครั้งตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ

ประหยัดคาใชจายและสะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการ      

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจ ดานลักษณะกายภาพ 

คาดหวังใหรถโดยสารมีวิธีการชําระคาโดยสารเหมาะสมสําหรับผูใชบริการ โดยผูใชบริการมีความคุนเคยกับ

บริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และจะเลือกใชบริการรถโดยสารของ  ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน  

ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของ

เชื้อไวรัสโควิค-19 และจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอมใชงาน 

(ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

  กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย  อายุอยูระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา    

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  มีรายไดต่ํากวา 15,001 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสาร 2-3 

ครั้งตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00 – 12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย

และเสนทางครอบคลุมหลากหมายพ้ืนท่ี  ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึง

จุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ  
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 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และมีความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ คาดหวังใหพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ และบริการดวยความปลอดภัยตลอดการ

เดินทาง  ผูใชบริการมีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และยังคงใชบริการรถโดยสารอยาง

สมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 และจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอม

ใชงาน (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 4 กลุมผูใชบริการท่ีเปนผูใชแรงงาน/ รับจางท่ัวไป อายุอยูระหวาง 26 - 60 ป (ชวงอายุ 26 - 

45 ป และ ชวงอายุ 46 - 60 ป มีความถ่ีของผูใชบริการใกลเคียงกัน) มีจํานวน มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย  รายไดต่ํากวา 10,001 – 15,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสารเปนประจําทุกวัน 

ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00 – 12.00 น. และ 18.00-21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัด

คาใชจาย  ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจ ดานลักษณะทางกายภาพ  

คาดหวังใหรถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ และมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 

ผูใชบริการมีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และยังเลือกใชบริการรถโดยสารกอนเดินทาง

ดวยวิธีอ่ืน ๆ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19  ดูแลความสะอาด บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ และจัดเตรียม

อุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอมใชงาน (ลําดับความสําคัญของปญหามี

ความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น 

 กลุมท่ี 5 กลุมผูใชบริการท่ีเปนพอบาน/แมบาน/ วางงาน อายุอยูระหวาง 36 - 45 ป  มีการศึกษาใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  มีรายไดต่ํากวา 10,001 – 15,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสารเปน 2-3 

ครั้งตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 12.00 น. - 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัด

คาใชจาย  ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และมีความไมพึง

พอใจดานลักษณะทางกายภาพ  คาดหวังใหรถโดยสารมีสิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใช

บริการ  ผูใชบริการมีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการ

ของรถโดยสารธรรมดา ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีการดูแลความสะอาด

บํารุงรักษา รถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ  และมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัส

โควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
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   บทท่ี 6 
สรุปผลการศึกษา 

 
6.1  สรุปผลการศึกษา 
 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)

โดยไดดําเนินการสํารวจขอมูลจากกลุมตัวอยางซ่ึงประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ผูใชบริการ   

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ จํานวนรวมท้ังสิ้น 1,680 

ตัวอยาง  มีรายละเอียดดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสารองคการ ประกอบดวย ผูใชรถโดยสารปรับอากาศ จํานวน 420 คน และ

ผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา จํานวน 420 คน รวมท้ังสิ้น จํานวน 840 คน 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศและรถโดยสาร

ธรรมดา จํานวน 280 คน และผูใชบริการรถตูโดยสาร จํานวน 140 คน รวมท้ังสิ้น จํานวน 420 คน 

 3) ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ ประกอบดวย ผูใชบริการรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) จํานวน 210 คน และผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, 

เรือคลองแสนแสบ) จํานวน 210 คน รวมท้ังสิ้น จํานวน 420 คน 
 

 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถ

โดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดสรางแบบสอบถามบนระบบ Google Form 

ท้ังหมด  จํานวน 6 ชุด และเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการผานระบบออนไลนและการสแกน QR Code 

ผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีสมารทโฟน ซ่ึงเปนรูปแบบการสํารวจท่ีสงเสริมและนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิด

ประโยชน แสดงผลการสํารวจไดอยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทําใหการสํารวจความพึงพอใจผูใชบริการ    

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดําเนินการไดตามระยะเวลา  รวมถึงดําเนินการตามนโยบายการ

คุมเขมมาตรการปองกันการแพรกระจายของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ตาม พรก. ฉุกเฉิน เรื่องการ

เวนระยะหางทางสังคม (Social Distancing) โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. ท้ังในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

 6.1.1 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ  

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ   

ความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวยรถโดยสาร   

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.1-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 
ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ          ความ

พึงพอใจ 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ           ความ

พึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ  3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานราคา 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 3.85 77.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานชองทางการบริการ 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.55 71.00 พึงพอใจระดับมาก 3.59 71.80 พึงพอใจระดับมาก 
ดานบุคลากร 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 3.98 79.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 
ดานกระบวนการใหบรกิาร 
และความปลอดภัย 

3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 3.95 79.00 พึงพอใจระดับมาก 

รวม 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 3.79 75.80 พึงพอใจระดับมาก 
 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  -  กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.73  คิดเปนรอยละ 74.60 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.86) และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

( x = 3.86) มีคาเฉลี่ยเทากัน คิดเปนรอยละ 77.20  ลําดับ 2) ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานราคา       

( x = 3.73) มีคาเฉลี่ยเทากัน คิดเปนรอยละ 74.60 ลําดับ 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)         

( x = 3.71) คิดเปนรอยละ 74.20 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.55) 

คิดเปนรอยละ 71.00 
  

  -  กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”    

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.79  คิดเปนรอยละ 75.80  ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด     

3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  ลําดับ 2) ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.95) คิดเปนรอยละ 79.00 ลําดับ 3) ดานราคา ( x = 3.85) คิดเปน

รอยละ 77.00 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.59) คิดเปนรอยละ 71.80 
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ตารางท่ี 6.1.1-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 
ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.13 62.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานราคา 3.27 65.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.09 61.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานชองทางการบริการ 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.12 62.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.16 63.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานบุคลากร 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.08 61.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.28 65.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบรกิาร 
และความปลอดภัย 

3.27 65.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.17 63.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวม 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.14 62.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับ

ปานกลาง”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.25  คิดเปนรอยละ 65.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.29) คิดเปนรอยละ 65.80  

ลําดับ 2) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.28) คิดเปนรอยละ 65.60 ลําดับ 3) ดานราคา และดาน

กระบวนการใหบริการและความปลอดภัย คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.27) คิดเปนรอยละ 65.40 และปจจัยท่ีมี

คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 3.21) คิดเปนรอยละ 64.20 
  

  -  กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง”  

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.14  คิดเปนรอยละ 62.80  ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  

3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.24) คิดเปนรอยละ 64.80  ลําดับ 2) ดาน

กระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.17) คิดเปนรอยละ 63.40 และลําดับ 3) ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 3.16) คิดเปนรอยละ 63.20 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานบุคคลากร ( x = 3.08)  

คิดเปนรอยละ 61.60 
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ตารางท่ี 6.1.1-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถ

โดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 
ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ        

ความคิดเห็น 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ         

ความคิดเห็น 
ความตองการ/ความคาดหวัง 3.78 75.60 ระดับมาก 3.94 78.80 ระดับมาก 
ความผูกพัน 3.57 71.40 ระดับมาก 3.62 72.40 ระดับมาก 
ความภักด ี 3.57 71.40 ระดับมาก 3.65 73.00 ระดับมาก 
 

  สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

   - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความตองการ/ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน  ( x = 3.78)  คิดเปนรอยละ 75.60  มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูใน

ระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 

  -  กลุมผู ใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู ในระดับ         

“ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 78.80 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูใน

ระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.65) คิดเปนรอยละ 73.00 

 

ตารางท่ี 6.1.1-4 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ        

รถโดยสารปรับอากาศ 

 
ขอเสนอแนะ 

รถโดยสารปรับอากาศ 
ความถ่ี รอยละ ลําดับ

ความสําคัญ 
ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิค-19 

89 21.20 1 

ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใช
งานอยูเสมอ 

80 19.00 2 

ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 67 16.00 3 
 

 สรุปลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรกของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ  
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 - สรุปลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรก ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ไดแก ลําดับ 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ

ไวรัสโควิค-19 คิดเปนรอยละ 21.20 ลําดับ 2) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยู

เสมอ คิดเปนรอยละ 19.00 และลําดับ 3)  ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปนรอยละ 16.00 
 

ตารางท่ี 6.1.1-5 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ        

รถโดยสารธรรมดา 

 
ขอเสนอแนะ 

รถโดยสารธรรมดา 
ความถ่ี รอยละ ลําดับ

ความสําคัญ 
ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิค-19 

63 22.50 1 

ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการให
ขอมูลและเสนทางเดินรถ 

47 16.80 2 

ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใช
งานอยูเสมอ 

42 15.00 3 

 

 - สรุปลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรก ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลําดับ 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ

ไวรัสโควิค-19 คิดเปนรอยละ 22.50 ลําดับ 2) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูล

และเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 16.80 และลําดับ 3)  ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอม

ใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 15.00 

 

 6.1.2 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ   

ความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา และรถตู สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.2-1 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 

 
ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา รถตู 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ              

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ              

ความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ  3.69 73.80 พึงพอใจระดับมาก 3.62 72.40 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 3.71 74.20 พึงพอใจระดับมาก 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 3.62 72.40 พึงพอใจระดับมาก 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.53 70.60 พึงพอใจระดับมาก 3.44 68.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 3.79 75.80 พึงพอใจระดับมาก 3.74 74.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 3.67 73.40 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบรกิาร 
และความปลอดภัย 

3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 3.73 74.60 พึงพอใจระดับมาก 

รวม 3.70 74.00 พึงพอใจระดับมาก 3.65 73.00 พึงพอใจระดับมาก 

 

     สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับ

อากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 
 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.70  คิดเปนรอยละ 74.00  ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจ

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.79) คิดเปนรอยละ 75.80 

ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.78)  คิดเปนรอยละ 75.60 ลําดับ 3) ดาน

กายภาพ ( x = 3.72) คิดเปนรอยละ 74.40 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 

3.53) คิดเปนรอยละ 70.60 
 

  - กลุมผูใชบริการรถตู มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ี

ระดับคะแนน 3.65  คิดเปนรอยละ 73.00  ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 3.74)  คิดเปนรอยละ 74.80  ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและ

ความปลอดภัย ( x = 3.73)  คิดเปนรอยละ 74.60 และลําดับ 3) ดานราคา ( x = 3.70) คิดเปนรอยละ 

74.00 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.44) คิดเปนรอยละ 68.80 
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ตารางท่ี 6.1.2-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย       

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 

 
ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา รถตู 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานราคา 3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.43 68.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานชองทางการบริการ 3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.42 68.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 3.37 67.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานบุคลากร 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.44 68.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 3.35 67.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบรกิาร 
และความปลอดภัย 

3.38 67.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 3.39 67.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวม 3.41 68.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 3.40 68.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
 

 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสาร     

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 
 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“ไมพึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.41 คิดเปนรอยละ 68.20 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัย

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.44) คิดเปนรอยละ 68.80  

ลําดับ 2) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด         

มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.42) คิดเปนรอยละ 68.40 ลําดับ 3) ดานบุคลากร คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.39)   

คิดเปนรอยละ 67.80 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานราคา และดานกระบวนการใหบริการและความ

ปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.38) คิดเปนรอยละ 67.60 
 

  -  กลุมผูใชบริการรถตู มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” มีคาเฉลี่ย 

ท่ีระดับคะแนน 3.40  คิดเปนรอยละ 68.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก 

ไดแก ลําดับ 1) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) และดานราคา มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.43) คิดเปน

รอยละ 68.60  ลําดับ 2) ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและ        

ความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.39) คิดเปนรอยละ 67.80 ลําดับ 3) ดานการสงเสริมการตลาด       

( x = 3.37) คิดเปนรอยละ 67.40 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ย

เทากัน ( x = 3.35) คิดเปนรอยละ 67.00 
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ตารางท่ี 6.1.2-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถ

โดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 

 
ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา รถตู 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ        

ความคิดเห็น 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ         

ความคิดเห็น 
ความตองการ/ความคาดหวัง 3.79 75.80 ระดับมาก 3.63 72.60 ระดับมาก 
ความผูกพัน 3.54 70.80 ระดับมาก 3.57 71.40 ระดับมาก 
ความภักด ี 3.58 71.60 ระดับมาก 3.62 72.40 ระดับมาก 

 

 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 
 

- กลุมผู ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง           

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.79 คิดเปนรอยละ 75.80 มีความผูกพัน        

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.54  คิดเปนรอยละ 70.80 และมีความภักดี    

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.58  คิดเปนรอยละ 71.60 
 

  - กลุมผูใชบริการรถตูมีความตองการ/ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ี

ระดบัคะแนน 3.63  คิดเปนรอยละ 72.60  มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ

คะแนน 3.57  คิดเปนรอยละ 71.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ

คะแนน 3.62  คิดเปนรอยละ 72.40 

 

ตารางท่ี 6.1.2-4 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย                         

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

 
ขอเสนอแนะ 

รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 
ความถ่ี รอยละ ลําดับความสําคัญ 

ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิค-19 

63 22.50 1 

ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการให
ขอมูลและเสนทางการเดินรถ 

47 16.80 2 

ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 47 16.80 2 
ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใช
งานอยูเสมอ 

42 15.00 3 
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 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา  
 

 - สรุปลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรกของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา คือ ลําดับ 1) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค - 19 คิดเปนรอยละ 22.50  ลําดับ 2) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใช

ในการใหขอมูล และควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปนรอยละ 16.80 และลําดับ 3) ควร

ดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 15.00 
 

ตารางท่ี 6.1.2-5 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการรถตู 

 
ขอเสนอแนะ 

รถตู 
ความถ่ี รอยละ ลําดับ

ความสําคัญ 
ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการให
ขอมูลและเสนทางการเดินรถ 

30 21.40 1 

ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิค-19 

28 20.00 2 

ควรมีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 26 18.60 3 
 

  

 - สรุปลําดับขอเสนอแนะท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรก ของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประเภท รถตู คือ ลําดับ 1) ควรนาํเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิด

เปนรอยละ 21.40 ลําดับ 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค - 19        

คิดเปนรอยละ 20.00 และลําดับ 3) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ     

คิดเปนรอยละ 18.60 

 
 6.1.3 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา 
(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลอง
แสนแสบ)  
 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ   
ความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ ประกอบดวยรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา 
BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)  สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.3-1 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร                         

(เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 

 
ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ              
ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ              
ความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  4.04 80.80 พึงพอใจระดับมาก 3.90 78.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 3.72 74.40 พึงพอใจระดับมาก 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 3.64 72.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.68 73.60 พึงพอใจระดับมาก 3.11 62.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.99 79.80 พึงพอใจระดับมาก 3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบรกิาร 
และความปลอดภัย 

4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

รวม 3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 3.78 75.60 พึงพอใจระดับมาก 

  

 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย 

รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก   

เรือคลองแสนแสบ) 
 

  - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) มีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.94  คิดเปนรอยละ 78.80  ท้ังนี้ผูใชบริการ   

มีความพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานบุคลากร ( x = 4.16) คิดเปน

รอยละ 83.20  ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.11)  คิดเปนรอยละ 82.20 

และลําดับ 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.04) คิดเปนรอยละ 80.80 และปจจัยท่ีมี 

คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.68) คิดเปนรอยละ 73.60 
 

  - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ)  มีความพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.78  คิดเปนรอยละ 75.60 ท้ังนี้

ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานราคา ( x = 4.08)  คิดเปน

รอยละ 81.60 ลําดับ 2) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.00)  คิดเปนรอยละ 80.00

ลําดับ 3) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 3.90) คิดเปนรอยละ 78.00 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.11) คิดเปนรอยละ 62.20 
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ตารางท่ี 6.1.3-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ประกอบดวย  รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร                        

(เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 

 
ปจจัย 

รถไฟฟา เรอืโดยสาร 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  3.74 74.80 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานราคา 3.53 70.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.48 50.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานชองทางการบริการ 3.52 70.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.66 53.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 71.40 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.60 52.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานบุคลากร 3.66 73.20 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.41 48.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.68 73.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.45 49.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 
ดานกระบวนการใหบรกิาร 
และความปลอดภัย 

3.68 73.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.53 50.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวม 3.63 72.60 ไมพึงพอใจระดับมาก 2.51 50.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย  

รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก   

เรือคลองแสนแสบ) 
 

  - กลุมผูใชบริการ รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) มีความไมพึงพอใจใน

ภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.63  คิดเปนรอยละ 72.60 ท้ังนี้

ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของ

การบริการ) ( x = 3.74) คิดเปนรอยละ 74.80 ลําดับ 2) ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.68) คิดเปนรอยละ 73.60 ลําดับ 3) ดานบุคลากร      

( x = 3.66) คิดเปนรอยละ 73.20 และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน   

( x = 3.52) คิดเปนรอยละ 70.40 
 

  - กลุมผูใชบริการ เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) มีความไมพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 2.51  คิดเปนรอยละ 50.20 ท้ังนี้

ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลําดับ 1) ดานชองทางบริการ ( x = 

2.66) คิดเปนรอยละ 53.20 ลําดับท่ี 2) ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 2.60) คิดเปนรอยละ 52.00 และ

ลําดับ 3) ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.53) คิดเปนรอยละ 50.60 และปจจัยท่ีมี

คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.41) คิดเปนรอยละ 48.20 
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ตารางท่ี 6.1.3-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร    

(เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 

 
ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ        

ความคิดเห็น 
คาเฉลี่ย รอยละ ระดับ         

ความคิดเห็น 
ความตองการ/ความคาดหวัง 3.98 79.60 ระดับมาก 3.93 78.60 ระดับมาก 
ความผูกพัน 3.75 75.00 ระดับมาก 3.55 71.00 ระดับมาก 
ความภักด ี 3.82 76.40 ระดับมาก 3.61 72.20 ระดับมาก 

 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปน

คูแขง ประกอบดวย  รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และเรือโดยสาร (เรือดวน

เจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 
 

   - กลุมผูใชบริการรถรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) มีความตองการ/ความคาดหวัง  

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  มีความ

ผูกพัน  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x =3.75) คิดเปนรอยละ 75.00 และมี

ความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x =3.82) คิดเปนรอยละ 76.40 
 

  - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) มีความ

ตองการ/ ความคาดหวัง  โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน ( x = 3.93)  

คิดเปนรอยละ 78.60  มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน ( x = 

3.55)  คิดเปนรอยละ 71.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก”  มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ

คะแนน ( x = 3.61) คิดเปนรอยละ 72.20  

 

ตารางท่ี 6.1.3-4 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ  รถไฟฟา  

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

 
ขอเสนอแนะ 

รถไฟฟา 
ความถ่ี รอยละ ลําดับความสําคัญ 

ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการให
ขอมูลและเสนทางการเดินรถ 

43 20.50 1 

ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิค-19 

42 20.00 2 

ควรมีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมาย
ปลายทาง 

36 17.10 3 
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 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, 

รถไฟฟา ARL) ท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรก คือ ลําดับ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชใน

การใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 20.50 ลําดับ 2) ควรมีมาตรการควบคุมการติดตอของการ

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 คิดเปนรอยละ 20.00 และลําดับ 3) ควรดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมี

สภาพพรอมใชงานอยูเสมอ คิดเปนรอยละ 17.10 
 

 

ตารางท่ี 6.1.3-5 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ เรือโดยสาร       

(เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 

 
ขอเสนอแนะ 

เรือโดยสาร 
ความถ่ี รอยละ ลําดับความสําคัญ 

ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการให
ขอมูลและเสนทางการเดินรถ 

66 31.40 1 

ควรมีจํานวนเท่ียวเรือในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 49 23.30 2 
ควร เ พ่ิมช อ งทางการชํ า ระค าบริ การ ให มี ความ
หลากหลาย 

20 9.50 3 

 

 สรุปขอเสนอแนะของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง คือ เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก 

เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีความสําคัญ 3 ลําดับแรก คือ ลําดับ 1) ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชใน

การใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 31.40 ลําดับ 2) ควรมีจํานวนเท่ียวเรือ ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 

คิดเปนรอยละ 23.30 และลําดับ 3) ควรเพ่ิมชองทางการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย คิดเปนรอยละ 

9.50 

 

 6.2 สรุปเปรียบเทียบความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน 

และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชนรวม

บริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ 

 

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.2.1-1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร            
ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 
ธรรมดา 

รถโดยสาร 
(ปรับอากาศ/ 
รถธรรมดา) 

รถตู 

รถไฟฟา MRT 
รถไฟฟา BTS 
 รถไฟฟา ARL 

เรือดวน
เจาพระยา 

เรือขามฟาก 
เรือคลองแสนสบ 

คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ 
ดานผลิตภัณฑ  3.71 74.20 3.70 74.00 3.69 73.80 3.62 72.40 4.04 80.80 3.90 78.00 
ดานราคา 3.73 74.60 3.85 77.00 3.71 74.20 3.70 74.00 3.72 74.40 4.08 81.60 
ดานชองทางการบริการ 3.65 73.00 3.70 74.00 3.62 72.40 3.65 73.00 3.88 77.60 3.64 72.80 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

3.55 71.00 3.59 71.80 3.53 70.60 3.44 68.80 3.68 73.60 3.11 62.20 

ดานบุคลากร 3.86 77.20 3.98 79.60 3.79 75.80 3.74 74.80 4.16 83.20 3.86 77.20 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.73 74.60 3.78 75.60 3.72 74.40 3.67 73.40 3.99 79.80 3.88 77.60 
ดานกระบวนการ
ใหบริการและความ
ปลอดภัย 

3.86 77.20 3.95 79.00 3.78 75.60 3.73 74.60 4.11 82.20 4.00 80.00 

รวม 3.73 74.60 3.79 75.80 3.70 74.00 3.65 73.00 3.94 78.80 3.78 75.60 
 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และ
ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมาก
ท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 78.80  2) รถโดยสาร
องคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.79) คิดเปนรอยละ 75.80 และ 3)  ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 
เรือโดยสาร ( x = 3.78) คิดเปนรอยละ 75.60 

ตารางท่ี 6.2.1-2 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร            
ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 
ธรรมดา 

รถโดยสาร 
(ปรับอากาศ/ 
รถธรรมดา) 

รถตู 
รถไฟฟา MRT 
รถไฟฟา BTS 
 รถไฟฟา ARL 

เรือดวนเจาพระยา 
เรือขามฟาก 

เรือคลองแสนสบ 
คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ  3.21 64.20 3.13 62.60 3.42 68.40 3.43 68.60 3.74 74.80 2.45 49.00 
ดานราคา 3.27 65.40 3.09 61.80 3.38 67.60 3.43 68.60 3.53 70.60 2.48 49.60 
ดานชองทางการบริการ 3.24 64.80 3.12 62.40 3.42 68.40 3.39 67.80 3.52 70.40 2.66 53.20 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

3.29 65.80 3.16 63.20 3.42 68.40 3.37 67.40 3.57 71.40 2.60 52.00 

ดานบุคลากร 3.23 64.60 3.08 61.60 3.39 67.80 3.39 67.80 3.66 73.20 2.41 48.20 
ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

3.28 65.60 3.24 64.80 3.44 68.80 3.35 67.00 3.68 73.60 2.45 49.00 

ดานกระบวนการ
ใหบริการและ             
ความปลอดภยั 

3.27 65.40 3.17 63.40 3.38 67.60 3.39 67.80 3.68 73.60 2.53 50.60 

รวม 3.25 65.00 3.14 62.80 3.41 68.20 3.40 68.00 3.63 72.60 2.51 50.20 
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 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวาผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวม เรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 

อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.63) คิดเปนรอยละ 72.60        

2) รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 3.41) คิดเปนรอยละ 68.20 และ     

3) รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร รถตู ( x = 3.40) คิดเปนรอยละ 68.00 

ตารางท่ี 6.2.1-3 ผลการเปรียบเทียบความตองการ ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ

รถโดยสารองคการ รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร            
ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 
ธรรมดา 

รถโดยสาร 
(ปรับอากาศ/ 
รถธรรมดา) 

รถตู 
รถไฟฟา MRT 
รถไฟฟา BTS 
 รถไฟฟา ARL 

เรือดวนเจาพระยา 
เรือขามฟาก 

เรือคลองแสนสบ 
คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ คาเฉล่ีย รอยละ 

ความตองการและ 
ความคาดหวัง 

3.78 75.60 3.94 78.80 3.79 75.80 3.63 72.60 3.98 79.60 3.93 78.60 

ความผูกพัน 3.57 71.40 3.62 72.40 3.54 70.80 3.57 71.40 3.75 75.00 3.55 71.00 
ความภักดี 3.57 71.40 3.65 73.00 3.58 71.60 3.62 72.40 3.82 76.40 3.61 72.20 

  

 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ กับรถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผู ใชบริการมีความตองการและ           
ความคาดหวัง โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา    
( x = 3.98) คิดเปนรอยละ 79.60  2) รถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา ( x = 3.94) คิดเปนรอยละ 
78.80 และ 3)  ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร ( x = 3.93) คิดเปนรอยละ 78.60  
 

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบ
ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.75) คิดเปนรอยละ 75.00  2) รถโดยสารองคการ รถโดยสาร
ธรรมดา ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40  และ 3) รถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร 
เอกชนรวมบริการ รถตู มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.57) คิดเปนรอยละ 71.40 
 

 ผลการเปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 3 อันดับมากท่ีสุด คือ 1) ระบบ
ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถไฟฟา ( x = 3.82) คิดเปนรอยละ 76.40 2) รถโดยสารองคการ รถโดยสาร
ธรรมดา ( x = 3.65) คิดเปนรอยละ 73.00 และ 3) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู ( x = 3.62) คิดเปน  
รอยละ 72.40 
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 6.3 สรุปเปรียบเทียบความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน 

และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) (ภาพรวม) และ   

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  
 

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสาร  

เอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 6.3.1-1 

ตารางท่ี 6.3.1-1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) 

ปจจัย 
รถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
(ภาพรวม) 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 
ดานผลิตภัณฑ  3.70 74.00 3.67 73.40 
ดานราคา 3.80 76.00 3.70 74.00 
ดานชองทางการบริการ 3.68 73.60 3.58 71.60 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 71.40 3.55 71.00 
ดานบุคลากร 3.92 78.40 3.76 75.20 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.75 75.00 3.70 74.00 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.90 78.00 3.73 74.60 

รวม 3.76 75.20 3.67 73.40 
 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) และรถโดยสารเอกชน
รวมบริการ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ( x = 3.76) คิดเปน   
รอยละ 75.20 ซ่ึงมากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.67) คิดเปนรอยละ 73.40 และเม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจแตละปจจัย พบวา ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย
มีคาเฉลี่ยและคารอยละความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) มากกวาความ    
พึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
 

 สรุปไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) มากกวารถโดยสารเอกชนรวม
บริการ ในภาพรวม และพิจารณารายปจจัยท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความ
ปลอดภัย โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ
ทุกปจจัย 
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 การศึกษาเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสาร  

เอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 6.3.1-2 

ตารางท่ี 6.3.1-2 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ภาพรวม) 

กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  

ปจจัย 
รถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
(ภาพรวม) 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 
ดานผลิตภัณฑ  3.17 63.40 3.42 68.40 
ดานราคา 3.18 63.60 3.39 67.80 
ดานชองทางการบริการ 3.18 63.60 3.41 68.20 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.23 64.60 3.40 68.00 
ดานบุคลากร 3.15 63.00 3.39 67.80 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.26 65.20 3.40 68.00 
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.22 64.40 3.41 68.20 

รวม 3.20 63.97 3.40 68.05 

  

 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.) และรถโดยสารเอกชน
รวมบริการ พบวาผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวมตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) ( x = 3.20) คิดเปน
รอยละ 63.97 ซ่ึงนอยกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.40) คิดเปนรอยละ 68.05 และเม่ือพิจารณา
ความไมพึงพอใจแตละปจจัย พบวา ท้ัง 7 ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ      
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความ
ปลอดภัยมีคาเฉลี่ยและคารอยละความไมพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.)    
นอยกวาความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
 
 สรุปไดวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) นอยกวารถโดยสารเอกชนรวม
บริการ ในภาพรวม และพิจารณารายปจจัยท้ัง 7 ปจจัย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการและความ
ปลอดภัย โดยผูใชบริการมีความไมพึงพอใจตอรถโดยสารองคการ (ขสมก.) นอยกวารถโดยสารเอกชนรวม
บริการทุกปจจัย 
 

- ผลการศึกษาเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ

ผูใชบริการ รถโดยสารองคการ (ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  
 

 การศึกษาเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการระหวางรถโดยสารองคการ 

(ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 6.3.1-3 
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ตารางท่ี 6.3.1-3 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

(ภาพรวม) กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (ภาพรวม)  

ปจจัย 
รถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
(ภาพรวม) 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 
ความตองการและความคาดหวัง 3.86 77.20 3.74 74.80 
ความผูกพัน 3.59 71.80 3.56 71.20 
ความภักดี 3.61 72.20 3.62 72.40 

 
 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารองคการ และรถโดยสาร
เอกชนรวมบริการ พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอรถโดยสารองคการ ( x = 3.86)   
คิดเปนรอยละ 77.20 มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.74) คิดเปนรอยละ 74.80  
 

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอรถโดยสารองคการ ( x = 3.59)   คิดเปนรอยละ 71.80 
มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 3.56) คิดเปนรอยละ 71.20   
 

 ผลการเปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการ กับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ พบวา 
ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอรถโดยสารองคการ ( x = 3.61) คิดเปนรอยละ 72.20 นอยกวา
รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร ( x = 3.62) คิดเปนรอยละ 72.40  
 

 สรุปไดวา ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ระหวางผูใช 

บริการรถโดยสารองคการกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการนั้น คาเฉลี่ยและคารอยละความตองการและความ

คาดหวัง และความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารองคการ (ขสมก.)  มากกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ    

มีเพียงความภักดีท่ีรถโดยสารองคการมีคาเฉลี่ยและคารอย นอยกวารถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 6.4  สรุปการแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใชบริการรถธรรมดา 
 

 - การจัดกลุมดวยเทคนิคการใชเกณฑประชากรศาสตร และการใชสถิติการแบงกลุม พบวาจากขอมูล

สามารถแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารปรับอากาศ  โดยเรียงลําดับกลุมผูใชบริการรถ

โดยสารมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษา มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน ไมไดใชบริการรถโดยสารทุก

สัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 9.00-12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และใชบริการ

เพ่ือเดินทางไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตองตอรถ 
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพของ         

รถโดยสาร  คาดหวังใหพนักงานบริการดวยความสุภาพ และบริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง 

ผูใชบริการรูสึกผูกพัน คุนเคยกับบริการของรถโดยสารปรับอากาศมาอยางยาวนาน และจะยังคงใชบริการของ 

ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ การนําเทคโนโลยี

สมัยใหม การนําแอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางการเดินรถ และตองการใหมีมาตรการควบคุม

การติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19  

 กลุมท่ี 2  กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีอายุอยูระหวาง    

26 - 45 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการ        

รถโดยสารเปนประจําทุกวัน ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ

ประหยัดคาใชจายและเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถ

โดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัยสูงสุด และมีความไมพึงพอใจ ดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวัง

ใหพนักงานบริการดวยความสุภาพ และรถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมใหบริการ  ผูใชบริการรูสึกรักผูกพันกับ

บริการของรถโดยสารปรับอากาศ  ซ่ึงคิดวาบริการรถโดยสารของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ท้ังนี้ลําดับ

ความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ การดูแลความสะอาด และบํารุงรักษารถโดยสารใหมีสภาพ

พรอมใชงานอยูเสมอ 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย  มีอายุอยูระหวาง 26 - 45 ป การศึกษา

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการ   

รถโดยสาร 2-3 ครั้งตอสัปดาห  ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 12.00 น. (ชวงเวลา 05.00 – 09.00 

และ09.00 – 12.00 มีความถ่ีในการใชบริการใกลเคียงกัน) เหตุผลในการใชบริการ คือประหยัดคาใชจายและ

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมาย

ปลายทางโดยไมตอรถผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และ     

มีความไมพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร  คาดหวังใหรถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอม

ใหบริการ และมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  ผูใชบริการรูสึกรักผูกพันกับบริการของรถโดยสาร

ปรับอากาศ  และจะยังคงใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหา   

ท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีเท่ียวรถบริการในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน และมีมาตรการควบคุมการติดตอของ

การระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 - การจัดกลุมดวยเทคนิคการใชเกณฑประชากรศาสตร และการใชสถิติการแบงกลุม พบวาจากขอมูล

สามารถแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ รถโดยสารธรรมดา โดยเรียงลําดับกลุมผูใชบริการรถโดยสาร   

มากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 

 

 



บทที่ 6 สรุปผลการศึกษา  รายงานฉบับสมบูรณ (Final Report)   
 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป 2564 
 

6-20 

 

  กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป การศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย และปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน ไมไดใชบริการรถโดยสาร      

ทุกสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00-12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ ประหยัดคาใชจาย และ

ใชบริการเพ่ือเดินทางไปโรงเรียน  ไปมหาวิทยาลัย  ใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดย    

ไมตอรถ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และมีความไมพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 

คาดหวังใหรถโดยสารมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  ผูใชบริการจะเลือกใชบริการรถโดยสาร

ของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน  ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ ควรมี 

การดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถโดยสารใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ และมีมาตรการควบคุมการติดตอ

ของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 2  กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีอายุอยูระหวาง          

26 - 45 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 15,000 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการ         

รถโดยสาร  2-3 ครั้งตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 05.00 – 09.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือ

ประหยัดคาใชจายและสะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการ      

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร และ   

มีความไมพึงพอใจ ดานลักษณะกายภาพ คาดหวังใหรถโดยสารมีวิธีการชําระคาโดยสารเหมาะสมสําหรับ

ผูใชบริการ โดยผูใชบริการมีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และจะเลือกใชบริการ        

รถโดยสารของ  ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน  ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง 

คือ มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค - 19 และจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความ

ปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ใหพรอมใชงาน (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 

2 ประเด็น) 

  กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย  อายุอยูระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา    

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  มีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทตอเดือน ใชบริการรถโดยสาร 2-3 

ครั้งตอสัปดาห ชวงเวลาในการใชบริการคือ 09.00 – 12.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย

และเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี  ใชบริการเพ่ือไปทํางาน ทําธุระ โดยใชบริการรถโดยสารธรรมดาถึง

จุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความ

ปลอดภัย และมีความไมพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ คาดหวังใหพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ และบริการดวย

ความปลอดภัยตลอดการเดินทาง  ผูใชบริการมีความคุนเคยกับบริการรถโดยสารมาอยางยาวนาน และยังคงใช

บริการรถโดยสารอยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ลําดับความสําคัญของปญหาท่ีตองการใหปรับปรุง คือ มีมาตรการ

ควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 และจัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวย

ความสะดวกตางๆ ใหพรอมใชงาน (ลําดับความสําคัญของปญหามีความถ่ีใกลเคียงกันท้ัง 2 ประเด็น) 
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 6.5  บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 

 1) ระดับความพึงพอใจของกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ ซ่ึงประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพ่ือนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 

ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ดังนี้ 

 -   รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ 

ดานการสงเสริมการตลาด 

 -   รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานบุคลากรมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ       

ดานการสงเสริมการตลาด 

 สรุปไดวา ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรให

ความสําคัญตอการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ คือ การใหคําแนะนําแกผูรับบริการ เต็มใจใหบริการ  มีความพรอม

ในการใหบริการ และการแตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องดวยบุคลากรเปนผูใหบริการโดยตรงแกผูใชบริการ   

รถโดยสารองคการ  ดั้งนั้นหากองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถพัฒนา และดูแลการใหบริการ

ของบุคลากรใหมีมาตรฐานในการบริการ  จะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการรถโดยสารท้ังรถโดยสาร

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดาอยางแนนอน 

 อยางไรก็ตาม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ 

ควรเพ่ิมทางในการสื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืนๆ ท่ีสามารถเขาถึงผูใชบริการ และ

การมีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา  
 

 2) ระดับความไมพึงพอใจของกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ ซ่ึงประกอบดวย รถโดยสารปรับ

อากาศ และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพ่ือนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

บริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  

 -   รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยมีความ     

ไมพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีมีระดับความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ  

ดานผลิตภัณฑ  

 -   รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีไมความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีมีระดับความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานบุคลากร 

 สรุปไดวา ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับ

ปานกลาง ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)     

ควรปรับปรุงการใหบริการดานการสงเสริมการตลาด การเพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผาน      

สื่อออนไลนและสื่ออ่ืนๆ และการมีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา สําหรับการใหบริการ
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รถโดยสารปรับอากาศ และควรปรับปรุงการใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ  คือ ปรับปรุงสภาพภายในรถ 

เชน ความสะอาด อากาศถายเท เกาอ้ี ราวจับพรอมใช สามารถใชงานได ไมชํารุด รวมท้ังสัญญาณเปดปด

ประตู แจงเตือนใหแกผูใชบริการ สําหรับการใหบริการรถโดยสารธรรมดา  

 อยางไรก็ตาม ผลการสํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา นั้นมีความสอดคลองกัน ซ่ึงจะเปน

ประโยชนสําหรับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนําผลการสํารวจครั้งนี้ไปใชในการพัฒนาและ

ปรับปรุงบริการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหตรงกับความตองการผูใชบริการ 
 

 3) ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสาร      

ปรับอากาศ  และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงรถโดยสารควรอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ และพนักงานใหบริการ

ดวยความสุภาพ ปฏิบัติตาม  กฎจราจรมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกับดานอ่ืนๆ  ดังนั้นองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแล และซอมบํารุงอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือใหรถโดยสารปรับอากาศมีสภาพท่ีพรอม

ใหบริการอยูเสมอ สวนความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารธรรมดา 

ตองการใหมีเสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควร

ทําการศึกษาเสนทางใหมท่ีสอดคลองกับการใชบริการของผูโดยสาร  และครอบคลุมจุดหมายปลายทางท้ัง

ปจจุบันและอนาคต โดยเฉพาะเสนทางท่ีสามารถถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตองตอรถ หรือการขนสงดวยวิธี

อ่ืนๆ  
 

 4) ผูใชบริการมีความผูกพันตอบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสาร

ธรรมดา อยูในระดับมาก เนื่องดวยเปนขนสงมวลชนท่ีใหบริการแกประชาชนมาอยางยาวนาน ซ่ึงผูใชบริการ

สวนใหญมีความคุนเคย และรูสึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) ควรตองมีการรักษาและพัฒนาความสัมพันธกับผูใชบริการท้ังในปจจุบัน และลูกคาในอนาคต  

 

 5) ผูใชบริการมีระดับความภักดีตอบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสาร

ธรรมดา อยูในระดับมาก โดยเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ และยังคงใชบริการรถ

อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ดวย ขสมก. เปนบริการรถสาธารณะท่ีใหบริการประชาชนมาอยางยาวนาน รวมท้ังเปน

บริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการท้ังในกรุงเทพและปริมณฑล ดังนั้นองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองใหความสําคัญตอการรักษาและเขาใจถึงปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีของ

ผูใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการยังคงใชบริการอยางสมํ่าเสมอ ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน และเปน

ตัวแทนขององคการในการแนะนําบริการใหแกบุคคลอ่ืนๆ ซ่ึงสะทอนถึงความภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอบริการ

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 6) ผูใชบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสารธรรมดา ใหความสําคัญ

ตอปญหาอันดับแรกท่ีควรไดรับการแกไข คือ การกําหนดแนวทางและมาตรการควบคุมการติดตอของ      

การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด - 19 สําหรับการใชรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพ่ือ
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เปนการปองกันการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค - 19 ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควร

จะตองใหความสําคัญในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติ และมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของ

เชื้อไวรัสโควิด - 19 สําหรับการใหบริการรถโดยสารองคการแตละประเภทอยางชัดเจน (รถโดยสารปรับ

อากาศ และ รถโดยสารธรรมดา) โดยเฉพาะการคํานึงถึงระยะหางทางสังคม (Social Distancing) เพ่ือให

ผูใชบริการเกิดความม่ันใจในการใชบริการรถโดยสารขององคการ ในสถานการณการระบาดของเชื้อไวรัส      

โควิด - 19 ซ่ึงยังคงแพรระบาดในพ้ืนท่ีใหบริการท้ังในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 สวนปญหาสําคัญท่ีรองลงมา คือ ผูใชบริการตองการใหมีการดูแลความสะอาด/บํารุงรักษารถใหมี

สภาพพรอมใชงานอยูเสมอ ดั้งนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแล และซอมบํารุงอยาง

สมํ่าเสมอ เพ่ือใหรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีสภาพท่ีพรอมใหบริการอยูเสมอ ซ่ึงปญหานี้

สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังท่ีผูใชบริการมีตอรถโดยสารขององคการ ซ่ึงหากไดรับการ

ตอบสนองยอมทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการรถโดยสารขององคการ 
  

 7) สาเหตุหลักท่ีทําใหผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารขององคการนั้น เนื่องจากสามารถประหยัด

คาใชจายในการเดินทาง รวมถึงมีเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี สามารถไปยังจุดหมายปลายทางโดยไม

ตองตอรถโดยสาร ซ่ึงเปนจุดเดนท่ีคอนขางแข็งแกรงสําหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก.  ท้ังรถโดยสารปรับ

อากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาคาโดยสารใหยังคงราคาเดิม ในขณะท่ีคาครองชีพ

เพ่ิมสูงข้ึน และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพ่ือตอบสนองกับความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ    

กลุมลูกคาเปาหมายซ่ึงเปนผูมีรายไดนอย รวมถึงพิจารณาเสนทางการใหบริการครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี       

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตองตอรถ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

 

 8) องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาตอบสนองความตองการผูใชบริการรถโดยสาร

แตละกลุมซ่ึงจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยแตละกลุมมีลักษณะพฤติกรรม ความพึงพอใจ      

ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี รวมถึงใหความสําคัญตอปญหาท่ี

ตองการใหแกไขแตกตางกัน ดังนั้นองคการควรทําความเขาใจความตองการของผูใชบริการแตละกลุม เพ่ือให

สามารถตอบสนองความตองการท่ีแตกตางกัน สรางความพึงพอใจท่ีสอดคลองกับความตองการ ความคาดหวัง 

นําไปสูความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการตอการบริการรถโดยสารของ ขสมก.  

 

 6.6 ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
 

 สําหรับการลงพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูลสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจําปงบประมาณ 2564 นั้น พบขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูลโดยสรุปไดดังนี้ 
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 1. การลงพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูลดําเนินการในชวงวันท่ี 15 ธันวาคม 2564 – 10 มกราคม 2565 ซ่ึง

เปนชวงท่ีเกิดสถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 ระลอกใหมสายพันธโอมิครอน (Omicron) 

องคกรท้ังภาครัฐ และเอกชนสวนใหญมีมาตรการใหพนักงานปฏิบัติงานท่ีบาน (Work from Home: WFM) 

ทําใหผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะมีจํานวนเบาบางในแตละพ้ืนท่ี  
 

 2. ผูตอบแบบสอบถามมีความกังวล และระมัดระวังอยางมากในการใหขอมูล โดยใหความสําคัญ

เก่ียวกับการรักษาระยะหางทางสังคม ทําใหการเก็บรวบรวมขอมูล รวมถึงการอธิบายเก่ียวกับวิธีการใช

เครื่องมือสื่อสารของผูตอบแบบสอบถามเพ่ือเขาถึงแบบสอบออนไลน ผาน Google Form ทําไดคอนขางยาก 

เนื่องดวยผูใชบริการไมยินดีท่ีจะพูดคุย หรือมีปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน ๆ เพราะกังวลวาอาจจะไดรับเชื้อไวรัส 

โควิค – 19  
 

 3. ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. กลุมผูสูงอายุสวนใหญยังไมสามารถใชเทคโนโลยี เครื่องมือสื่อสารใน

การตอบแบบสอบถามแบบสอบออนไลน ผาน Google Form ทําใหขอมูลสวนใหญท่ีไดจากการสํารวจเปน

กลุมนักเรียน/นักศึกษา ซ่ึงเปนคนรุนใหมท่ีมีความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดีกวา  
 

 4. ในชวงเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล มีการปรับเปลี่ยนเวลาการใหบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

ตามสถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 ทําใหผูใชบริการบางสวนปรับเปลี่ยนวิธีการเดินทาง 

เชน การใชรถยนตสวนตัวในการเดินทางในการไปทํางาน ทําธุระ และผูใชบริการยังเดินทางเทาท่ีจําเปนเทานั้น 

ทําใหความถ่ีในการใชบริการ และการเดินทางของผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะอาจมีพฤติกรรมการใช

บริการท่ีแตกตางไปจากการใชบริการในชวงสถานการณปกติ 
  

 5. ผูใชบริการสวนใหญจะตรวจสอบขอมูลการเดินทาง เสนทางของระบบขนสงสาธารณะกอนการ

เดินทาง และเลือกใชบริการระบบขนสงสาธารณะท่ีสามารถเดินทางไดถึงจุดปลายทางโดยไมตองตอรถ หรือ

เชื่อมตอกับระบบขนสงสาธารณะอ่ืนๆ เนื่องดวยตองการลดการสัมผัสกับผูคนท่ีใชบริการขนสงสาธารณะ 

ดังนั้นผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะอาจปรับเปลี่ยนรูปแบบการเดินทาง และพฤติกรรมการใชบริการท่ี

แตกตางไปจากการใชบริการในชวงสถานการณปกติ 
 

 6. ชวงเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลคอนขางจํากัด (ใชเวลาเก็บขอมูล 2 สัปดาห) แบบสอบถาม

จํานวน 6 ชุด รวมถึงขนาดกลุมตัวอยาง 1,680 คน ทําใหในบางครั้งในการเก็บขอมูลในแตละพ้ืนท่ี ตอง

ดําเนินการดวยความรวดเร็วเพ่ือใหครอบคลุมพ้ืนท้ังหมด ทําใหการเก็บแบบสอบถามขาดปฏิสัมพันธกับผูตอบ

แบบสอบถาม การสังเกตพฤติกรรม เพ่ือใหทราบขอมูลอ่ืนๆ ท่ีเปนประโยชนจากการสํารวจ 
 

 7. เครื่องมือท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้มีจํานวนขอคําถามคอนขางมาก ทําใหผูตอบแบบสอบถามตองใช

เวลาในการตอบผานระบบออนไลนมากตามไปดวย  ทําใหการอานขอคําถามไมครบถวน หรือใหขอมูลไม

ครบถวนตามวัตถุประสงคของการสํารวจ ซ่ึงการสํารวจอาจจะทําใหเสียเวลาในการเดินทาง และเปนการ

รบกวนผูใชบริการ  
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 8. ทีมท่ีปรึกษาไดดําเนินการลงพ้ืนท่ีในการสํารวจโดยมีอาจารย และนักศึกษาของคณะบริหารธุรกิจ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ โดยเปนการบูรณาการกับการเรียน   

การสอน  นักศึกษาจะแนะนําตัวกับผูตอบแบบสอบถาม และขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม       

ซ่ึงทําใหไดรับความอนุเคราะหจากผูตอบแบบสอบถามและใหความรวมมือในการสํารวจครั้งนี้เปนอยางดี 

 

     6.7 ขอเสนอแนะสําหรับการสํารวจครั้งตอไป 

สําหรับขอเสนอแนะในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ครั้งตอไปนั้น สามารถสรุปไดดังนี้ 
 

1. ควรคํานึงถึงลักษณะกลุมเปาหมายในการตอบแบบสอบถาม เนื่องดวยผูตอบแบบสอบถามบางสวน

อาจจะยังไมคุนเคยกับการใชเครื่องมือในการสื่อสารสําหรับการตอบแบบสอบถามออนไลน หรือการใหขอมูล

ในการสํารวจ โดยเฉพาะกลุมผูสูงอายุ ท้ังนี้หากเปนไปไดควรใชเทคนิคการสอบถาม การสังเกต ควบคูไปกับ

การใชแบบสอบถาม  

 

2. ควรพิจารณาถึงวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) คือการเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการ

สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) สําหรับกลุมตัวอยางท่ีเปนผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท้ังประเภทรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ควบคูไปกับการสํารวจเชิง

ปริมาณโดยการใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ท้ังนี้เพ่ือใหขอมูลท่ีไดจากการสํารวจ มีความ

ครบถวนสมบูรณ และเปนประโยชนตอการนําไปใชการกําหนดแนวทางการพัฒนาการใหบริการของ องคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)   
 

3. ควรกําหนดชวงเวลาในการสํารวจ การเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือใหสามารถลงพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูล

และการดําเนินการสํารวจภายใตระยะเวลาท่ีมีความเหมาะสม เพ่ือใหไดขอมูลและผลการสํารวจท่ีสะทอนถึง

ความเปนจริงมากท่ีสุด สําหรับนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อยางแทจริง 
 

4. ควรพิจารณาเลือกใชเทคนิคทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันและความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขส

มก.) ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
 

5. ควรพิจารณาปจจัยในการสํารวจความพึงพอใจท่ีสอดคลองกับการใหบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในชวงสถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 เชน การเพ่ิม

มาตรการปองกันการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 การปฏิบัติตามหลักปองกันการติดเชื้อแบบ

ครอบจักรวาล (Universal Prevention) เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจในการใชบริการ 
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6.8 ขอสังเกตจากการสํารวจความพึงพอใจ 

 สําหรับขอสังเกตจากการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ประจําปงบประมาณ 2564 นั้น พบขอสังเกตโดยสรุปไดดังนี้ 

ในชวงเวลาท่ีใชในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารการเดินทางของผูใชบริการรถ

โดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เปนชวงสถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19  

ทําใหผูใชบริการรถโดยสารบางสวนปฏิบัติงานท่ีบาน (Work of Home) ตามมาตรการควบคุมการแพรระบาด

ของรัฐ สงผลใหการเดินทางโดยใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีอัตราการใช

บริการลดลงจากชวงสถานการณปกติ  โดยผูใชบริการคอนขางมีความกังวลในการเดินทาง การใชบริการรถ

โดยสารสาธารณะ และใหความสําคัญตอการวางแผนการเดินทาง ตรวจสอบขอมูลการเดินทาง เสนทางการ

ใหบริการของรถโดยสารกอนการเดินทาง ซ่ึงขอสังเกตในการสํารวจครั้งนี้ พบวา ผูใชบริการจะเลือกใชบริการ

ระบบขนสงสาธารณะท่ีสามารถเดินทางไดถึงจุดปลายทางโดยตรง  ลดการใชบริการท่ีตองเชื่อมตอกับบริการ

ขนสงสาธารณะประเภทอ่ืนๆ เนื่องดวยตองการลดการสัมผัสกับผูคนท่ีใชบริการขนสงสาธารณะ เพราะการ

เชื่อมตอในแตละชวงของการเดินทาง มีโอกาสสัมผัสกับผูคนจํานวนมากข้ึน สงผลใหผูใชบริการระบบขนสง

สาธารณะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการเดินทาง และพฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางไปจากการใชบริการ

ในชวงสถานการณปกติ  โดยเฉพาะการเดินทางท่ีตองเชื่อมตอกับระบบขนสงสาธารณะระหวางบริการ       

รถโดยสาร เรือ และรถไฟฟา จึงมีปริมาณการใชบริการลักษณะการเชื่อมตอระบบขนสงสาธารณะลดนอยลง  
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ภาคผนวก   
 

แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ                                       
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ  
กลุมรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. 
(รถโดยสารปรับอากาศ)  

 
คําช้ีแจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทําแบบสอบถามชุดนี้เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ซ่ึงจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึงขอ
ความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง  ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทําจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 
8 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรงุบริการ 
 

โปรดตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 
2. อายุ   
 [  ] 1. ต่ํากวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  
 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  
 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. การศึกษาสูงสุด 
 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  
 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตรี  [  ] 6. ปริญญาโท 
 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
5. อาชีพ 
 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        
 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 
 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 
 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 
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 6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         
    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  
 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
1. ทานใชบริการรถโดยสาร ขสมก. บอยเพียงใด 
  [  ] 1. ไมไดใชทุกสัปดาห  [  ] 2. อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

[  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. ใชบริการเปนประจําทุกวัน [  ] 6. ไมแนนอน 
2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. คือชวงเวลาใด  
 [  ] 1. 05.00 – 9.00 น.  [  ] 2. 09.00 – 12.00 น.  [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  
  [  ] 4. 15.00 – 18.00 น.  [  ] 5. 18.00 –21.00 น.  [  ] 6.  21.00–23.00 น.  
3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสาร ขสมก.   
  [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย    [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 
  [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ [  ] 4. ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  
  [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
  [  ] 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสาร ขสมก. 
  [  ] 1. เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลยั [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 
 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน  [  ] 5. เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
   [  ] 6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................................... 
5. จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร ขสมก. ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
  [  ] 1. ไมตองตอรถ  [  ] 2. 2 ตอ    [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 
6. ลักษณะการเดินทางโดยใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
  [  ] 1. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 2. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
   [  ] 2.1 รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 
   [  ] 2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 
   [  ] 2.3 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ /รถตู 
   [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 
   [  ] 2.5 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ 
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ  

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
ดานราคา 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง       
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      
ดานชองทางการบริการ 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ       
2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืนๆ      
ดานบุคลากร 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ      
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      
2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย      
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ  
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      
3. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ดานราคา 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      
ดานชองทางการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับฟงปญหา      
2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืนๆ      
2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      
ดานบุคลากร 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท      
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด      
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน      
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล      
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย      
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย   ในระดับคะแนน  
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา      
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ      
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสารหลากหลายชองทาง      
7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร      
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามปาย 

     

 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ        
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานรูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก.      
2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน      
3. ทานรูสึกยินดเีม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก.      
4. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก.      

 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็น
ของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคิดวาบริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      
2. ทานยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ      
3. ทานเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      
4. ทานจะใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีดีกวา      
5. ทานมักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก.      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  [  ] 1. นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 
  [  ] 2. เพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
  [  ] 3. มีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 
  [  ] 4. ดูแลความสะอาด /บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
  [  ] 5. จัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหพรอมใชงาน 
  [  ] 6. มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 
  [  ] 7. พนักงานประจํารถพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 
  [  ] 8. มีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 9. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก.  
(รถโดยสารธรรมดา) 

 
คําช้ีแจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทําแบบสอบถามชุดนี้เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ซ่ึงจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึง  
ขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทําจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 
8 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 
2. อายุ   
 [  ] 1. ต่ํากวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  
 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  
 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. การศึกษาสูงสุด 
 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  
 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตรี  [  ] 6. ปริญญาโท 
 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................... 
5. อาชีพ 
 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        
 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 
 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 
 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 
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 6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          
 [  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         
    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  
 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
1. ทานใชบริการรถโดยสาร ขสมก. บอยเพียงใด 
  [  ] 1. ไมไดใชทุกสัปดาห  [  ] 2. อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

[  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. ใชบริการเปนประจําทุกวัน [  ] 6. ไมแนนอน 
2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. คือชวงเวลาใด  
 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น.  [  ] 2. 09.00 – 12.00 น.  [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  
  [  ] 4. 15.00 – 18.00 น.  [  ] 5. 18.00 –21.00 น.  [  ] 6.  21.00–23.00 น.  
3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสาร ขสมก.   
  [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย    [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 
  [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ [  ] 4. ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  
  [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
  [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสาร ขสมก. 
  [  ] 1. เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลยั [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 
 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน  [  ] 5. เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
   [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).......................................................... 
5. จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร ขสมก. ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
  [  ] 1. ไมตองตอรถ  [  ] 2. 2 ตอ    [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 
6. ลักษณะการเดินทางโดยใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
  [  ] 1. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 2. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
   [  ] 2.1 รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 
   [  ] 2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 
   [  ] 2.3 รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร /รถตู 
   [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 
   [  ] 2.5 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ      
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ  

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
ดานราคา 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง       
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      
ดานชองทางการบริการ 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ       
2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
ดานบุคลากร 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ      
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      
2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย      
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ  
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      
3. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ดานราคา 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      
ดานชองทางการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับฟงปญหา      
2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      
ดานบุคลากร 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร      
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท      
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด      
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน      
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล      
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย      
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย   ในระดับคะแนน  
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา      
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ      
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสารหลากหลายชองทาง      
7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร      
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามปาย 

     

 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ        
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานรูสึกรักและผูกพันกับบริการของ ขสมก.      
2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน      
3. ทานรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของ ขสมก.      
4. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก.      

 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ           
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคิดวาบริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      
2. ทานยังคงใชบริการของ ขสมก. อยางสมํ่าเสมอ      
3. ทานเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      
4. ทานจะใชบริการของ ขสมก. แมจะมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีดีกวา      
5. ทานมักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก.      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  [  ] 1. นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 
  [  ] 2. เพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
  [  ] 3. มีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 
  [  ] 4. ดูแลความสะอาด /บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
  [  ] 5. จัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหพรอมใชงาน 
  [  ] 6. มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 
  [  ] 7. พนักงานประจํารถพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 
  [  ] 8. มีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 9. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู  
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
(รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา) 

 
คําช้ีแจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทําแบบสอบถามชุดนี้เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ เพ่ือเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึง    
ขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทําจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 
8 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 
2. อายุ   
 [  ] 1. ต่ํากวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  
 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  
 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. การศึกษาสูงสุด 
 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  
 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตรี  [  ] 6. ปริญญาโท 
 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืนๆ ................................... 
5. อาชีพ 
 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        
 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 
 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 
 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 



ภาคผนวก ก.  รายงานฉบับสมบูรณ (Final Report) 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป 2564 
 

7-17 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         
    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  
 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
1. ประเภทรถโดยสารเอกชนรวมบริการท่ีทานใชบริการเปนประจํา 
  [  ] 1. รถธรรมดา  [  ] 2. รถปรับอากาศ 
2. ทานใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการบอยเพียงใด 
  [  ] 1. ไมไดใชทุกสัปดาห  [  ] 2. อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

[  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. ใชบริการเปนประจําทุกวัน [  ] 6. ไมแนนอน 
3. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ คือชวงเวลาใด 
 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น.  [  ] 2. 09.00 – 12.00 น.  [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  
  [  ] 4. 15.00 – 18.00 น.  [  ] 5. 18.00 –21.00 น.  [  ] 6.  21.00–23.00 น.  
4. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  
  [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย    [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 
  [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ [  ] 4. ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  
  [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
  [  ] 7. อ่ืนๆ (ระบุ)........................................ 
5. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
  [  ] 1. เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลยั [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 
 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน  [  ] 5. เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
   [  ] 6. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................................... 
6. จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชนรวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว 
  [  ] 1. ไมตองตอรถ  [  ] 2. 2 ตอ    [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 
7. ลักษณะการเดินทางโดยใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
  [  ] 1. ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 2. ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการรวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
   [  ] 2.1 รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 
   [  ] 2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 
   [  ] 2.3 รถโดยสารของ ขสมก./รถตู 
   [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 
   [  ] 2.5 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ     
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = ใจนอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ  

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
ดานราคา 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง       
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      
ดานชองทางการบริการ 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ       
2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
ดานบุคลากร 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ      
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      
2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย      
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ   
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      
3. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ดานราคา 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      
ดานชองทางการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับฟงปญหา      
2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      
ดานบุคลากร 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร       
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท      
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด      
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน      
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล      
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย      
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย   ในระดับคะแนน  
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา      
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ      
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสารหลากหลายชองทาง      
7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร      
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามปาย 

     

 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ         
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานรูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถเอกชนรวมบริการ      
2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของรถเอกชนรวมบริการมาอยางยาวนาน      
3. ทานรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถเอกชนรวมบริการ      
4. ทานใหความรวมมือในการใชบริการของรถเอกชนรวมบริการ      

 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ           
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคิดวาบริการของรถเอกชนรวมบริการเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      
2. ทานยังคงใชบริการของรถเอกชนรวมบริการอยางสมํ่าเสมอ      
3. ทานเลือกใชบริการของรถเอกชนรวมบริการกอนการเดินทางวิธีอ่ืน      
4. ทานจะใชบริการของรถเอกชนรวมบริการแมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา      
5. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของรถเอกชนรวมบริการ      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  [  ] 1. นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 
  [  ] 2. เพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
  [  ] 3. มีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 
  [  ] 4. ดูแลความสะอาด /บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
  [  ] 5. จัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหพรอมใชงาน 
  [  ] 6. มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 
  [  ] 7. พนักงานประจํารถพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 
  [  ] 8. มีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 9. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู) 
 

คําช้ีแจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทําแบบสอบถามชุดนี้เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ซ่ึงจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึง   
ขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทําจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 
8 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถเอกชนรวมบริการ (รถตู) 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  
 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ 
 
โปรดตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 
2. อายุ   
 [  ] 1. ต่ํากวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  
 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  
 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. การศึกษาสูงสุด 
 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตน  
 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตรี  [  ] 6. ปริญญาโท 
 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ ................................... 
5. อาชีพ 
 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน   
 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 
 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 
 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 
   



ภาคผนวก ก.  รายงานฉบับสมบูรณ (Final Report) 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป 2564 
 

7-23 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         
    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  
 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถตู 
1. ทานใชบริการรถตูบอยเพียงใด 
  [  ] 1. ไมไดใชทุกสัปดาห  [  ] 2. อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

[  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. ใชบริการเปนประจําทุกวัน [  ] 6. ไมแนนอน 
2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถตู คือชวงเวลาใด  
 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น.  [  ] 2. 09.00 – 12.00 น.  [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  
  [  ] 4. 15.00 – 18.00 น.  [  ] 5. 18.00 –21.00 น.  [  ] 6.  21.00–23.00 น.  
3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถตู  
  [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย    [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 
  [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ [  ] 4. ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  
  [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
  [  ] 7. อ่ืนๆ (ระบุ)........................................ 
4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถตู  
  [  ] 1. เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลยั [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 
 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน  [  ] 5. เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
   [  ] 6. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................................... 
5. จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถในการเดินทาง 1 เท่ียว 
  [  ] 1. ไมตองตอ  [  ] 2. 2 ตอ    [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 
6. ลักษณะการเดินทางโดยใชบริการรถตู 
  [  ] 1. ใชบริการรถตูเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 2. ใชบริการรถตูรวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
   [  ] 2.1 รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 
   [  ] 2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 
   [  ] 2.3 รถโดยสาร ขสมก. 
   [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 
   [  ] 2.5 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ     
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ  

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
ดานราคา 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง       
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      
ดานชองทางการบริการ 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ       
2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
ดานบุคลากร 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ      
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      
2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามปาย      
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ   
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      
3. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ดานราคา 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      
ดานชองทางการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับฟงปญหา      
2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      
ดานบุคลากร 
1. มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสาร      
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท      
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถในชวงเวลาเรงดวน      
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกรถอยางนุมนวล      
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามปาย/ไมเลยปาย      
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย   ในระดับคะแนน  
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา      
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ      
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสารหลากหลายชองทาง      
7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร      
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 
ตรงตามปาย 

     

 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ         
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานรูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถตู      
2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของรถตูมาอยางยาวนาน      
3. ทานรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถตู      
4. ทานใหความรวมมือในการใชบริการของรถตู      

 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิด 
เห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคิดวาบริการของรถตูเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      
2. ทานยังคงใชบริการของรถตูอยางสมํ่าเสมอ      
3. ทานเลือกใชบริการของรถตูกอนการเดินทางวิธีอ่ืน      
4. ทานจะใชบริการของรถตูแมจะมีบริการอ่ืนท่ีดีกวา      
5. ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของรถตู      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  [  ] 1. นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 
  [  ] 2. เพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
  [  ] 3. มีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 
  [  ] 4. ดูแลความสะอาด /บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
  [  ] 5. จัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหพรอมใชงาน 
  [  ] 6. มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 
  [  ] 7. พนักงานประจํารถพรอมบริการ/ขับรถดวยความปลอดภัย 
  [  ] 8. มีรถโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 9. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง     
              ประกอบดวย  รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) และ 

 เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง 
(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL) 

 
คําช้ีแจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทําแบบสอบถามชุดนี้เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ซ่ึงจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึง   
ขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทําจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 
8 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 
2. อายุ   
 [  ] 1. ต่ํากวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  
 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  
 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. การศึกษาสูงสุด 
 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  
 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตรี  [  ] 6. ปริญญาโท 
 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืนๆ ................................... 
5. อาชีพ 
 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน          
 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 
 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 
 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 
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6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          
 [  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         
    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  
 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 
1. ประเภทรถไฟฟา ท่ีทานใชบริการเปนประจํา 
  [  ] 1. รถไฟฟา MRT   [  ] 2. รถไฟฟา BTS   [  ] 3. รถไฟฟา ARL 
2. ทานใชบริการรถรถไฟฟาบอยเพียงใด 
  [  ] 1. ไมไดใชทุกสัปดาห  [  ] 2. อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

[  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. ใชบริการเปนประจําทุก [  ] 6. ไมแนนอน 
3. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถไฟฟา คือชวงเวลาใด  
 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น.  [  ] 2. 09.00 – 12.00 น.  [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  
  [  ] 4. 15.00 – 18.00 น.  [  ] 5. 18.00 –21.00 น.  [  ] 6.  21.00–23.00 น.  
4. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถไฟฟา 
  [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย    [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 
  [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ [  ] 4. ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  
  [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
  [  ] 7. อ่ืน ๆ (ระบุ)........................................ 
5. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถไฟฟา  
  [  ] 1. เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลยั [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 
 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน  [  ] 5. เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ  
   [  ] 6. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................................... 
6. จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถในการเดินทาง 1 เท่ียว 
  [  ] 1. ไมตองตอ   [  ] 2. 2 ตอ    [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 
7. ลักษณะการเดินทางโดยใชบริการรถไฟฟา 
  [  ] 1. ใชบริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 2. ใชบริการรถไฟฟารวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
   [  ] 2.1 รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 
   [  ] 2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 
   [  ] 2.3 รถโดยสาร ขสมก. 
   [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา/เรือขามฟาก 
   [  ] 2.5 รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร/รถตู 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ     
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ  

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. มีจํานวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
ดานราคา 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง       
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      
ดานชองทางการบริการ 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ       
2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
2. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
ดานบุคลากร (สถานีรถไฟฟา) 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ      
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      
2. ปายบอกเสนทางในสถานีชัดเจน      
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. มีสัญญาณแจงเตือนเม่ือรถไฟฟามาถึงสถาน ี      
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยภายในรถ/สถาน ี      
3. รถไฟฟาใหบริการรวดเร็ว ตรงเวลา      
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ  
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      
2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      
3. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ดานราคา 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      
ดานชองทางการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับฟงปญหา      
2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      
ดานบุคลากร 
1. การดูแลความปลอดภัยของพนักงานในสถานี       
2. การสื่อสาร และการใหคําแนะนําของพนักงานในสถานี      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. สภาพภายในรถ เชน ความสะอาด อากาศถายเท      
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด      
3. สัญญาณเปดปดประตู แจงเตือนผูใชบริการ      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนรถไฟฟาในชวงเวลาเรงดวน      
2. จํานวนผูโดยสารท่ีใชบริการในชวงเวลาเรงดวน      
3. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง      
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน   
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จํานวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      
2. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา      
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ      
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสารหลากหลายชองทาง      
7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ       
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง       

 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ        
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานรูสึกรักและผูกพันกับบริการของรถไฟฟา      
2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของรถไฟฟามาอยางยาวนาน      
3. ทานรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของรถไฟฟา      
4. ทานใหความรวมมือในการใชบริการของรถไฟฟา      

 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ          
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคิดวาบริการของรถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      
2. ทานยังคงใชบริการของรถไฟฟาอยางสมํ่าเสมอ      
3. ทานเลือกใชบริการของรถไฟฟากอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      
4. ทานจะใชบริการของรถไฟฟาแมจะมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีดีกวา      
5. ทานมักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของรถไฟฟา      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  [  ] 1. นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 
  [  ] 2. เพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
  [  ] 3. มีจํานวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 
  [  ] 4. ดูแลความสะอาด /บํารุงรักษารถใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
  [  ] 5. จัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหพรอมใชงาน 
  [  ] 6. มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 
  [  ] 7. พนักงานท่ีสถานีพรอมบริการ/ใหความสําคัญดานความปลอดภัย 
  [  ] 8. มีรถไฟฟาใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 9. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง 
(เรือดวนเจาพระยา เรือขามฟาก เรือคลองแสนแสบ) 

 
คําช้ีแจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทําแบบสอบถามชุดนี้เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ซ่ึงจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึง  
ขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทําจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 
8 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 
2. อายุ   
 [  ] 1. ต่ํากวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  
 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  
 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. การศึกษาสูงสุด 
 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  
 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตรี  [  ] 6. ปริญญาโท 
 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืนๆ ................................... 
5. อาชีพ 
 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน     
 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 
 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 
 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 
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6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          
 [  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         
    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  
 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 

 
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการเรือ  
1. ประเภทเรือโดยสารท่ีทานใชบริการเปนประจํา 
  [  ] 1. เรือดวนเจาพระยา  [  ] 2. เรือขามฟาก  [  ] 3. เรือคลองแสนแสบ 
2. ทานใชบริการเรือโดยสารบอยเพียงใด 
  [  ] 1. ไมไดใชทุกสัปดาห  [  ] 2. อยางนอย 1 ครั้งตอสัปดาห [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

[  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. ใชบริการเปนประจําทุกวัน [  ] 6. ไมแนนอน 
3. ชวงเวลาท่ีใชบริการเรือโดยสารคือชวงเวลาใด  
 [  ] 1. 06.00 – 09.00 น.  [  ] 2. 09.00 – 12.00 น.  [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  
  [  ] 4. 15.00 – 18.00 น.  [  ] 5. 18.00 –21.00 น.    
4. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการเรือโดยสาร  
  [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย    [  ] 2. เดินทางสะดวกไมตองเจอรถติด 
  [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ [  ] 4. ถึงจุดหมายไดอยางรวดเร็ว  
  [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
  [  ] 7. อ่ืนๆ (ระบุ)........................................ 
5. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยเรือโดยสาร  
  [  ] 1. เดินทางมาทํางาน/ทําธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลยั [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 
 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน  [  ] 5. เชื่อมตอไปยังบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
   [  ] 6. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................................... 
6. ลักษณะการเดินทางโดยใชบริการเรือโดยสาร 
  [  ] 1. ใชบริการเรือเดินทางถึงจุดปลายทาง  
  [  ] 2. ใชบริการเรือรวมกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 
   [  ] 2.1 รถยนตสวนตัว/มอเตอรไซตสวนตัว 
   [  ] 2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก /มอเตอรไซตรับจาง 
   [  ] 2.3 รถโดยสาร ขสมก.  
   [  ] 2.4 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค 
   [  ] 2.5 รถตู 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ     
ความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ  

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. มีจํานวนเท่ียวเรือเพียงพอตอความตองการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
ดานราคา 
1. คาโดยสารกําหนดตามระยะทาง       
2. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      
ดานชองทางการบริการ 
1. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผูใชบริการ       
2. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
2. สื่อสารขอมูลผานท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
ดานบุคลากร 
1. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
2. พนักงานใหคําแนะนํา เต็มใจใหบริการ      
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      
2. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวเรือชัดเจน      
3. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณชูชีพพรอมใชงาน      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. พนักงานขับเรือดวยความปลอดภัย       
2. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง ตรงตามทาเรือ      
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ  
ความคิดเห็นของทาน 
 (5 = ไมพึงพอใจมากท่ีสุด 4 = ไมพึงพอใจมาก 3 = ปานกลาง 2 = ไมพึงพอใจนอย 1 = ไมพึงพอใจนอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จํานวนเท่ียวเรือท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      
2. สภาพเรือโดยสารท่ีใหบริการ      
3. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ดานราคา 
1. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        
2. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      
ดานชองทางการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอพนักงานเพ่ือรับฟงปญหา      
2. ระยะเวลาการตอบสนองขอมูลผานชองทางการสื่อสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด 
1. ความตอเนื่องในการนําเสนอขอมูลผานสื่อออนไลนและสื่ออ่ืน ๆ      
2. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      
ดานบุคลากร 
1. มารยาทในการขับเรือของพนักงาน       
2. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. สภาพภายในเรือมีความสะอาด       
2. เกาอ้ี ราวจับ พรอมใชงานไมชํารุด      
3. มีการแจงเตือนผูใชบริการกอนเขาทา      
ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      
1. ระยะเวลาในการรอข้ึนเรือในชวงเวลาเรงดวน      
2. การจอดรับผูโดยสารและการออกเรืออยางนุมนวล      
3. การรับ-สงผูโดยสารตรงตามทาเรือ/ไมเลยทาเรือ      
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน   
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จํานวนเท่ียวเรือท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      
2. เรือโดยสารอยูในสภาพท่ีดีพรอมบริการ      
3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุมคา      
5. วิธีการชําระคาโดยสารสะดวกเหมาะกับผูใชบริการ      
6. มีชองทางติดตอสื่อสารและนําเสนอขาวสารหลากหลายชองทาง      
7. มีสวนลดการเดินทางสําหรับการใชบริการเปนประจํา      
8. สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณชูชีพพรอมใชงาน      
9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ       
10. บริการดวยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ข้ึน-ลงตรงตามทา      

 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ        
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานรูสึกรักและผูกพันกับบริการของเรือโดยสาร      
2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของเรือโดยสาร มาอยางยาวนาน      
3. ทานรูสึกยินดีเม่ือผูอ่ืนชื่นชมบริการของเรือโดยสาร      
4. ทานใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร      

 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทําเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรงกับ          
ความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 
ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ  

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคิดวาบริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      
2. ทานยังคงใชบริการของเรือโดยสาร อยางสมํ่าเสมอ      
3. ทานเลือกใชบริการของเรือโดยสารกอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      
4. ทานจะใชบริการของเรือโดยสารแมจะมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีดีกวา      
5. ทานมักจะแนะนําใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของเรือโดยสาร      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  [  ] 1. นําเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือ 
  [  ] 2. เพ่ิมชองทางในการชําระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
  [  ] 3. มีจํานวนเท่ียวเรือในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 
  [  ] 4. ดูแลความสะอาด /บํารุงรักษาเรือใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ 
  [  ] 5. จัดเตรียมอุปกรณเพ่ือความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหพรอมใชงาน 
  [  ] 6. มีมาตรการควบคุมการติดตอของการระบาดของเชื้อไวรัสโควิค-19 
  [  ] 7. พนักงานประจําเรือพรอมบริการ/ขับเรือดวยความปลอดภัย 
  [  ] 8. มีเรือโดยสารใหบริการเพ่ิมข้ึนใหครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
  [  ] 9. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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ภาคผนวก ข. 
 

การลงพ้ืนเพ่ือเก็บขอมูลสําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการของ                   

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                                                             

ประจําปงบประมาณ 2564 
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รถโดยสารองคการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา                
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และ รถไฟฟา ARL   
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และเรือคลองแสนแสบ 
 
         
 
 
 
 
 
 
 


