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บทท่ี ๑ 
บทน่า

๑.® หลักการและเหตุผล
องค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฃสมก.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวง 

คมนาคม จ ัด ท ั้งข ิโน ตาม พ ระราชก ฤ ษ ฎ ีก าจ ัด ท ั้งอ งค ์ก ารข น ส ่งม วล ซ น กร ุง เท พ  พ ุท ธค ักราซ ๒๕๑๙ 
ม ีภารก ิจและขอบเขตความร ับผ ิดขอบใน การจ ัดบร ิการรถโดยสารประจำทางว ิ่งร ับ -ส ่ง ผ ู้โดยสารในเขต 
กร ุงเทพมหานคร และจ ังห ว ัดใกล ้เค ียง ๕ จ ังหว ัด คือ นนทบุร ี ปท ุมธาน ี สม ุทรปราการ สมุทรสาคร 
และนครปฐม นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ในด้านประกอบการอื่น  ๆ ที่เกี่ยวกับ หรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่ง 
บ ุคคล เพ ื,อ ห ารายได ้เช ้าส ู1องค ์การ เพ ือ ลด ภ าระด ้าน งบ ป ระม าณ ส น ับ ส น ุน จาก ภ าค ร ัฐ  ไปพร้อมก ับ 
การประกอบการอ ื่นท ี่เก ี่ยวก ับ  หร ือต ่อเน ื่องก ับการประกอบการขนส่งบ ุคคล และการประกอบธุรก ิจอ ื่น 
เพื่อประโยชน์แก่องค์การ ด้วยทรัพย์สินขององค์การ ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ 
(ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. ๒๕๑๙ และพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฉบับท่ี ๕) พ.ศ. ๒๕๖๔ รวมถึง 
การให้บริการเซิงสังคมต่าง  ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้

๑. ให้บริการรถโดยสารประจำทางที่ทันสมัยและเชื่อมต่อการเดินทาง 
๒. ให้บริการธุรกิจอื่นที่เกี่ยวกับหรือต่อเนื่องกับการขนส่งบุคคล 
๓. ให้บริการธุรกิจอื่นด้วยทรัพย์สินของ ฃสมก.
๔. ให้บริการคุณภาพและตรงตามความต้องการของผู้!ซ้บริการทุกระดับและทุกช่วงวัย 
๕. ให้บริการด้วยการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ
๖. ให้บริการด้วยการพัฒนาศักยภาพบุคลากร มุ่งเน้นนวัตกรรม และเป็นองค์กรดิจิทัล 
๗. ให้บริการด้านการคำนึงถึงขุมซน สังคม และส่ิงแวดล้อม

อย่างไรกิด ิ ท ี่ผ ่านมา ฃสมก. ม ีผลประกอบการขาดท ุนต ่อเน ื่องมาโดยตลอด อ ัน เป ็นผลมาจาก 
หลายสาเหต ุ อาทิ อ ัตราค ่าโดยสารท ี่ถ ูกควบค ุมให ้อย ู่ในระด ับตากว ่าต ้นท ุน ค ่าใช ้จ ่ายในการดำเน ินงาน 
ที่ไม่มีประสิทธิภาพ โครงสร้างไม1สอดคล้องกับภาระหน้าที่ในปัจจุบ ัน ป ัญหาด ้านอ ัตรากำล ัง การแทรกแซง 
การทำงานโดยหน่วยงานอื่น ปัญหารถโดยสารประจำทางของ ฃสมก. ซึ่งส่วนใหญ่มีสภาพทรุดโทรม เนื่องจาก 
ม ีอ าย ุก าร ใช ้งาน เก ิน ก ว ่า  ๒๕ ปี ส ่งผลให ้ม ีค ์าซ 1อ ม บ ำร ุงใน อ ัตราท ี,ส ูงมาก เก ิด ป ัญ ห าเส ียก ล างท าง 
และไม1สามารถตอบสนองความต ้องการของผ ู้ใช ้บร ิการได ้ นอกจากน ี้ จากการท ี่ภาคร ัฐบ าลม ีน โยบ าย 
แยกบทบาทการกำกับดูแลออกจากการปฏิบ ัต ิการเดินรถ อีกทั้ง เมื่อการพัฒนาระบบรางในกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑลส่วนใหญ่แล้วเสร็จ จำเป็นต้องมีการปรับปรุงเส้นทางเดินรถเพื่อให้เกิดการเชื่อมต่อ ปัจจัยทั้งหมด 
ข้างต้นส่งผลให้ ฃสมก. จำเป็นต้องมีการปรับบทบาท ทบทวนภารกิจหน้าที่ และหาแนวทางแก้ไขปัญหา เพื่อให้ 
ฃสมก. ยังสามารถให้บริการประซาซนได้อย่างยั่งยืน

ฃสมก. ในฐานะท ี่เป ็นหน ึ่งในร ัฐว ิสาหก ิจ จ ึงได ้ดำเน ินการทบทวนแผนย ุทธศาสตร ์ด ้านล ูกค ้า 
และตลาด พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ และจัดทำแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๗ โดยมี 
การว ิเคราะห ์ย ุท ธศาส ตร ์ใน การดำเน ิน งาน  โครงการภายใต ้แผน ป ฏ ิบ ัต ิการ และเป ีาห มายย ุท ธศาส ตร ์ 
ให้มีความสอดคล้องกับระบบประเมินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ ( 51:01:6 กก16โเวก่รอ กอโ!(วโทาลทออ ณูวเวโล1531 : รกกฬ
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๒

เพื่อให้ ฃสมก. รับทราบ เรียนรู้ คาดการณ์ถึงความต้องการ ความคาดหวัง ทัศนคติของลูกค้า และแนวทางหรือ 
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละกลุ่มได้อย่างเหมาะสม รวมถึง สามารถติดตาม และรายงานผลการ 
ดำเนินงานอย่างเป็นระบบ ซึ่งจะช่วยเพื่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการประเด็นที่สำคัญของลูกค้า การบริหาร 
จัดการความเสี่ยงของภาพลักษณ์ ตลอดจน ความโปร่งใสในการดำเนินงานของ ขสมก. เพื่อบรรลุผลลัพธ์ทางด้าน 
เศรษฐกิจ ลังคม สิ่งแวดล้อม ภายใต้หลักธรรมาภิบาลที่ด็ และพัฒนาสู่ความยั่งยืนของ ขสมก.
๑.๒ วัตถุประสงค์ของการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

๑. เพ ื่อว ิเคราะห ์การร ับร ู้ ความต้องการ และความคาดหวังในมุมมองของลูกค้า รวมถึง ทัศนคติ 
ที่มีต่อการบริการของ ขสมก. ที่ดำเนินการอยู1ในปจจุบันและในอนาคต เพื่อนำไปสู่การตอบสนองต่อความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้าทุกกลุ่ม สร้างโอกาสใหม่ทางการตลาด และสร้างผลกระทบเซิงบวก ลดผลกระทบ 
ทางลบทางลังคม ภายใต้ข้อกำหนดของกฎหมายและกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง

๒. เพื่อให้ ขสมก. มีระบบการบริหารจัดการลูกค้าที่ม ีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และก1อให้เกิด 
การบ ูรณ าการเข ้าก ับ การกำก ับ ด ูแลขององค ์กร กลย ุทธ ์ และการบริหารจ ัดการในท ุกระก ับ เพ ื่อพ ัฒ นา 
การดำเน ินธุรกิจลดความเสี่ยง และเพ ิ่มความสามารถในการแข่งข ัน ซึ่งนำไปสู1การพ ัฒ นาธ ุรก ิจอย ่างย ั่งย ืน  
ทั่วทั้งองค์กร

๓. เพ่ือจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ปี พ.ศ. ๒๔๖๖-๒๕๗๐ (ฉบับทบทวน ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๗) 
ซึ่งใช้เป ็นกรอบทิศทางการพัฒนาในด้านต่าง  ๆ เพ ื่อเพ ิ่มระดับความพ ึงพอใจ ตอบสนองความต้องการและ 
ความคาดหวังของลูกค้าและตลาด

๔. เพ ื่อกำหนดแผนปฏิบ ัต ิการและกิจกรรมหลักในการดำเน ินการด้านลูกค้าและตลาดของ ขสมก. 
ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ปี พ.ศ. ๒๔๖๖-๒๔๗๐ (ฉบับทบทวน ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๗)

๑.๓ กรอบความคิดการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด
กรอบความค ิดของการจ ัดทำแผนยุทธศาสตร์ล ูกค ้าและตลาดในครั้งน ี้ ได้อ ้างอิงให้สอดคล้องกับ 

หลักเกณฑ์ด้าน ป๐โ6 ธชรเท655 ^ทลเว๒ โ5 เกณฑ์ประเมินการมุ่งเน้นลูกค้าและการตลาดในคู่มีอ “ระบบประเมินผล 
ร ั'ฐ ว ัส าห ก ิจ  5๒1:6 &า๒เๅวท่ร6 /\556551าา6ท!: 1ป๐ป61 : ร!!-/ผเ” ฉ บ ั' บ ป พ ับ ป  ร1ง บั ๒ ๔ ๖ ๖  ด 'ง แ ส ด ง  
ในตารางท่ี ๑ -๑  ซึ่งสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ประกาศให้ท ุกรัฐวิสาหกิจดาเนินการ 
ตามเกณฑ์ประเมินตั้งแต่ ปีบัญชี ๒๔๖๓ เป็นหลัก ระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (5๒1:6 5๒ 6 โเวก่56 /\55655เาา6ท1: 
โVไ0๘อเ : ร!!-/5แVI) เพ ื่อม ุ่งเน ้นให ้ร ัฐว ิสาหกิจนำไปประยุกต ์ใช ้ในการสร้างความส ัมพ ันธ์ก ับล ูกค ้าและตลาด 
และให้รัฐวิสาหกิจมีเบีาหมายในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบ
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๓

รูปภาพที่ ๑-®  ะ เกณฑ์ประเมินผลการมุ่งเน้นด้านลูกค้าและตลาด

๑.๔ กระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด
๑. วิเคราะห์ด้านลูกค้าและตลาด โดยครอบคลุมประเด็นต่าง  ๆ อาทิ เซ่น

* นโยบายองค์กรด้านลูกค้าและตลาด
* การวิเคราะห์ รพ(ว'1"
* 70พ ร IV๒!:โเX
* การจำแนกกลุ่มลูกค้า และกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย
* การวิเคราะห์ (รชรบวทาอโ ^๐ชโท67 และ "โอชกเา เว๐เท!:
* การกำหนดมาตรฐานการให้บริการ (รเวป้
* การว ิเคราะห ์สารสนเทศจากล ูกค ้า ( \7 0 0  เพ ื่อ เป ็นฐานข ้อม ูลในการจ ัดทำย ุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้าและการตลาด
๒. คณะทำงานฯ จ ัดทำร ่างย ุทธศาสตร ์ค ้านล ูกค ้าและตลาด ฉบับปรับปรุง โดยการปรับปรุงตาม 

ผลการวิเคราะห์ ตามข้อ ๑ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น เพื่อนำเสนอต่อผู้อำนวยการองค์การขนส่ง 
มวลซนกรุงเทพอนุมัติ

๓. เผยแพร่สื่อสารยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับรู้ เข้าใจ และสามารถนำไป
ปฏิบัติได้

๔. กำหนดกระบวนการติดตามและประเมินผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการ
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บทท่ี ๒
บริบทองค์กรขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ

๒.® วัตถุประสงค์การจัดต้ัง
เพื่อมุ่งเน้นการพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการหลัก ที่หมายความรวมถึง การให้บริการ 

รถโดยสารประจำทาง การให้บริการต่อเนื่อง และการให้บริการอื่นที่จับต้องได้ ได้แก่ การให้บริการ ดังนี้ 
๑. รถโดยสารประจำทาง 
๒. ลู่จอดรถโดยสาร 
๓. ป้ายหยุดรถโดยสารประจำทาง 
๔. เส้นทางการเดินรถ
๔. สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง  ๆ ด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

๒.๒ พันธกิจ (เท!รรเ๐ท) วิสัยทัศน์ (Vเรเ๐ท) ค่านิยม (Vลเนอ)
๒.๒.® พันธกิจ (เท!รร!๐ท)

พันธกิจ ((ท!รร!๐ท) คือ ข้อความที่บ่งบอกความจำเป็นในการมีอยู่ขององค์กร เป็นข้อความ 
ที่บอกว่าองค์กรมีบทบาทหน้าที่อะไร ทำงานให้ใคร ขอบเขตการทำงานเป็นอย่างไร ซึ่งข้อความดังกล่าวอาจมีเพื่ม 
คำขยาย เพื่อสร้างความซัดเจนในระดับหนึ่ง โดยคำขยายควรมีความเชื่อมโยงกับประเด็นเซิงยุทธศาสตร์ขององค์กร 
โดยปกติ พันธกิจ ถือเป็นสิ่งขี้นำการกระทำขององค์กร ขยายความเป้าหมายโดยรวมทั้งหมด เพื่อกำหนดทิศทาง 
และเป้าหมายขององค์กร เพื่อกำหนดบริบทให้บุคลากรในองค์กรทราบว่า แต่ละท่านจะมีส่วนร่วมที่จะทำให้องค์กร 
มุ่งไปสู1เป ้าหมายปลายทางได้อย่างไร เพ ื่อช่วยกระตุ้นให้บ ุคลากรมีความตระหนัก ผูกพัน และมุ่งมั่นปฏิบัติ 
เพื่อสื่อสารให้องค์กรภายนอก หรือคู1ค้าทางธุรกิจ ให้ทราบถึงบทบาทและส่วนร่วมในการผลักดันให้องค์กรบรรลุ 
เป้าหมาย ทั้งนี้ พันธกิจของ ขสมก. ได้ถูกกำหนดไว่ใน มาตรา ๖ แห่งพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซน 
กรุงเทพ พ.ศ. ๒๔๑๙ รวมถึง ในพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๔๑๙ 
และพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฉบับท่ี ๔) พ.ศ. ๒๔๖๔โดยสรุปได้ ดังนี้

“มุ่งม่ันให้บริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเน่ือง และบริการอื่นด้วยคุณภาพ เพื่อประโยชน์แก่ทุกคน”
๑. ให ้บร ิการรถโดยสารประจำทาง ประกอบการขนส1งบ ุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหว่าง 

กรุงเทพมหานคร กับจังหวัดนครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และ 
จังหวัดสมุทรสาคร

๒. บริการต่อเนื่อง ให้บริการธุรกิจอื่นที่เกี่ยวกับหรือต่อเนื่องกับการขนส่งบุคคล
๓. บริการอื่น ให้บริการธุรกิจอื่นด้วยทรัพย์สินของ ฃสมก.
๒.๒.๒ วิสัยทัศน์ (V!ร!๐ท)

วิสัยทัศน์ (ปเ5เ๐ท) คือ ภาพขององค์กรที่ทุกคนใน ฃสมก. ต้องการจะเป็นใน ๔ ปีข้างหน้า 
โดยวิส ัยทัศน์ที่ด ีควรเป็นไปภายใต้หลักการของความโดดเด่นในเป้าหมาย สั้นกระซับ ซึ่งจะง่ายต่อการจดจำ 
สามารถเข ้าใจได ้ง ่ายเป ็น ท ี่ยอมร ับของท ุกคน ใน องค ์กรว ่าม ีความเป ็น ไปได ้ต ่อความสำเร ็จ และที่สำค ัญ 
ทุกคนในองค์กรอยากมีส่วนร่วมต่อความสำเร็จดังกล่าว
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ฃสมก. เป็นหน่วยงานที่ม ีบทบาทหน้าที่ในการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ ใน'พ๋ื'นท่ี 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และมีเป็าหมายในการพัฒนาบริการเพื่อประซาซนให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งสามารถสะท้อน 
ได้โดย “วิสัยทัศน์” ที่กำหนดไวิในแผนวิสาหกิจ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ ของ ฃสมก. กล่าวคือ

“รถเมล์ของทุกคน ธนรรอร {0 โ /ป.1“
“ร ถ เม ล ์” เฟ ้น พ ัว แ ท น ข อ ง  บ ร ิก ารท "ง  ๓ ซอง ฃสมก. ต า ม พ ัน ธ ก ิจ  ไพ ัแก ่ 

บริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอื่น
“ซ อ ง” เฟ ้น พ ัวแทน ของ ก าร ให ้บ ร ิก าร ท ้ม ีค ุณ ภ าพ แ ล ะ ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ าพ  รวมถึง 

ความมุ่งม ั่นขององค์กรและพนักงานในการที่จะล่งมอบบริการต่าง  ๆ ซ ึ่งสะท้อนผ่านค่านิยมและวัฒนธรรม 
ซององค์กร

“ทุกคน” เป็นตัวแทนซอง คน ๓ กลุ่ม ได้แก่
- คนกลุ่มแรก คือ ผ ู้ใซ ้บร ิการในท ุกระด ับ ทุกซ1วงวัย ท ุกความหลากหลาย 

ซึ่งหมายความรวมถึง ผู้ใซ้บริการทั่วไป ผู้ใช้'บริการที่มีราย’ได้'น้อย เด็ก นักเรียน 
ผู้สูงอายุ คนพิการ สตรีมีครรภ์ นักท่องเที่ยว

- คนกลุ่มท่ีสอง คือ ประซาซนท่ัวไปท่ีไม่ได้ไซ้บริการของ ฃสมก. แต่ได้รับผลกระทบ 
หรือมีความเกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของ ฃสมก. ทั้งทางตรงและทางอ้อม

- คนกลุ่มที่สาม คือ บุคลากรในองค์กร รวมถึง หน่วยงานรัฐอื่น  ๆ และรัฐบาล

๒.๒.๓ ค่านยม (Vล1นอ)
ค ่าน ิยม (Vล๒6) หมายถ ึง พฤติกรรมในการทำงาน รวมถึง แนวปฏิบ ัต ิ ซ ุดความคิด 

และกรอบความคิดหลักที่แสดงความเซื่อและอัตลักษณ์ (1ช6ทปบุ/) ขององค์กร อันเป็นคำอธิบายว่าองค์กรซองเรา 
เป็นใคร ให้ความสำคัญกับเรื่องอะไรเป็นหลัก และเป็าหมายหลักขององค์กรคืออะไร ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะถูกให้เป็น 
บรรทัดฐานและเครื่องยึดเหนี่ยวให้กับบุคลากร เพื่อใช้เป็นแนวพฤติกรรมในการทำงาน พิจารณาการกระทำของตน 
อย่างมีเหตุผล หรือซ่วยในการตัดสินใจเรื่องต่าง  ๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเล็ก หรือเรื่องใหญ่ ส่ิงใดผิด หรือส่ิงใดถูก เร่ืองดี 
หรือไม่ดี มีคุณค่า หรือไม่มีคุณค่า ควรทำ หรือไม่ควรทำ อันซ่วยสะท้อนทัศนะคติของบุคลากร รวมถึง องค์กรที่มีต่อ 
สิ่งซองความคิด และเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้องกับความปรารถนา คุณค่าและความถูกต้องซองลังคมนั้น  ๆ ข้อดีของ 
ค่านิยม อีกอย่างก็คือ เป็นส่วนสำคัญในการสร้างแรงบันดาลใจในการทำงาน (กลรรเ๐ท) ให้กับบุคลากรในองค์กรได้ 
เพราะในซีวิตการทำงานอาจต้องพบกับอุปสรรคหรือความท้อแท้อยู่บ้าง แต่ถ้าหากกรอบความคิดขององค์กรนั้น 
ซัดเจนตั้งแต่ต้น บุคลากรทุกคนจะสามารถเซื่อมโยงสิ่งนี้เข้ากับการทำงานได้ และรู้ถึงความหมายซองการทำงานแต่ 
ละอย่างว่าคุณทำงานเพื่ออะไร ซึ่งมันไม่ได้มีความหมายต่อตัวคุณเองเท่านั้น แต่ยังมีความหมายต่อองค์กรอีกด้วย 
เพราะทุกคนต่างก็เป็นฟ้นเพิองขึ้นสำคัญที่ซ่วยซับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมาย ค่านิยมยังเป็นแนวทางปฏิบัติซอง 
องค์กรเพื่อไข้พัฒนามาตรฐานการทำงาน น่าไปสู1การเสริมสร้างวัฒนธรรมขององค์กรได้เป็นอย่างดี สืบเนื่องจาก 
ค่านิยมขององค์กร คือ รากฐานในการทำงาน เป็นกรอบความคิดและวิธีปฏิบัติเพื่อให้เกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กรที่ทุก 
คนไข้ร่วมกันได้ และจากการระดมความเห็นจากตัวแทนบุคลากรระดับต่าง  ๆ ซอง ฃสมก. น่าไปสู่การพัฒนาและ 
กำหนดค ่าน ิยมท ี่แสดงให ้เห ็นถ ึงแนวความค ิดและแนวทางปฏ ิบ ัต ิว ่า ฃสมก. เป็นใคร ให ้ความสำค ัญหลัก 
กับเรื่องอะไร และมีเป้าหมายหลักคืออะไร เพื่อไข้เป็นบรรทัดฐานและเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวสำหรับบุคลากรได้ ดังนี้
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8 เฬ I
8 861เ6\/ล1ว16 5๐^/1๐6
บริการที่เชื่อถือได้

IV! IV!๐๐๒โท ลทฟ อ15เ1:ล1|2ล1:1๐ท
มีความทันสมัยและมุ่งสู่ยุคดิจิฑัล

X 7๐ ล!าาผ๐โเจํ ลทฟ /\111ลท๐6
ทำงานเป็นทีมและสร้างเครือข่ายทุกมิติ

/ \  /\5เช1:̂ / 0|ว6โล'ช๐ท ลท๐! (วิ๐11ล1ว๐โอ'ช๐ท
บริหารงานที่มีความคล่องตัว และมุ่งเน้นความร่วมมือทุกภาคส่วน

^  (วิชร'!:๐ทา๐โ 8๐กชร
ใส่,ไจผู้ใช้'บริการ

/ \  /๒1:๒6 แ6ลโทเท3
มุ่งมั่นเรียนรู้และพัฒนา

8 865|ว๐ทรแวแ.เทุ/ 1๐โ ร๐๐!ลI ลท๐! 8ทVIโ๐ททา6ท1
รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม

8 8๐๐ท๐ทา!๐ ลท๐! (วิ๐V6โทลท๐๐
สร้างคุณค่าและยึดมั่นในธรรมาภิบาล
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บทท่ี ๓
การบริหารจัดการด้านลูกค้าและตลาดขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ

๓.® การจำแนกกลุ่มลูกค้าและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

รูปภาพที่ ๓-® ะ แนวคิดการจำแนกลูกค้า

ฃสมก. ได้ดำเนินการจำแนกลูกค้าด้วยตัวแปร เซ่น ลักษณะของการประกอบอาชีพ ช่วงอายุ ลักษณะ 
เซิงกายภาพทางร่างกาย โดยจำแนกออกได้เป็น ๗ กลุ่ม ดังนี้ 

๑. พนักงานเอกซน 
๒. เจ้าของธุรกิจ หรือ ผู้มีอาชีพอิสระ 
๓. นักเรียน นักศึกษา 
๔. ผู้ไซ้แรงงานหรือรับจ้างท่ัวไป 
๔. ข้าราซการ /  ลูกจ้างรัฐ /  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
๖. พ่อบ้าน /  แม่บ้าน /  ผู้ว่างงาน 
๗. ผู้บกพร่องทางกาย (ผู้พิการ) /  ผู้สูงอายุ

นอกจากนี้ ฃสมก. ได้ดำเนินการจำแนกลูกค้าเพื่อเป็นแนวทางในการจัดทำข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปชร!๐๓ 6โ 
ร6ฐ๓6ท! ก!'๐!!๒) เพื่อใช่ในการสื่อสาร และจำแนกส่วนตลาดเบ ้าหมาย เพ ื่อนำมาจ ัดทำกลยุทธ ์ด ้านล ูกค ้า 
และตลาด โดยผลของการวิเคราะห์พบว่าลัดส่วนของลูกค้าที่มาใข้บริการ ๓ ลำดับแรก ได้แก่ พนักงานเอกซน 
นักเรียน นักศึกษา ผู้ใข้แรงงานหรือรับจ้างท่ัวไป

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๘

๓.๒ แผนที่การเดินทางของลูกค้า ((1นร1:๐เาก6โ .เอนโท67 /\/เลเว)
ปชร!:๐๓ 6โ ๒ ชโท67 ม ีความสำค ัญต ่อการทำธ ุรก ิจในป ัจจ ุบ ัน เป ็นอย ่างมาก เน ืองจากจะสามารถ 

ใช้เป ็นเครื่องมือในการสร้างฐานลูกค้าใหม่จากความต้องการของลูกค้า ในปัจจุบ ันและลูกค้าใหม่ท ี่จะเกิดขึ้น 
ในอนาคต รวมถึงลูกค้ากลุ่มเป ็าหมายไค้ด ีย ิงข ึ้น นอกจากนี้ ยังสามารถใช้วางแผนกลยุทธ์ในการบริการลูกค้า 
และช่วยเพิ่มความน่าเชื่อถือ เพิ่มความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าต่อองค์การ รวมถึง ทำให้บุคลากรในองค์การมีความเช้าใจ 
ถ ึงล ูก ค ้าใน ก ล ุ่ม เด ีย ว ก ัน  อ ัน จ ะ ท ำให ้เก ิด ก ารส ร ้างแ ล ะ น ำแ ผ น ป ฏ ิบ ัต ิก าร เถ ึย ว ก ับ ล ูก ค ้าแ ล ะ ต ล าด  
ตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดนี้

๑) แผนที่การเดินทางของลูกค้า ((ะนร!:๐๓ 6โ .เอนโท67 IV๒เว)
แผน ท ี่การเด ิน ทางของล ูกค ้า (ปชร!:๐๓ 6โ ๒ ชโท67 IVเลเว) เป ็นแผนท ี่ท ี่แสดงให ้เห ็นว ่า 

การที่ล ูกค้าจะซื้อสินค้า หรือบริการนั้น จะต้องมีการผ่านขั้นตอนอะไร หรือทำกิจกรรมอะไรมาบ้าง โดยอาจ 
เร ียกได ้อ ีกอย ่างห น ึ่งว ่าวงจรช ีว ิตของล ูกค ้า (ปชร!:๐๓ 6โ ม!6 ๐7๐16) ต ํ่งแต1ก ่อน เป ็น ล ูกค ้าจน กระท ั่งเก ิด  
ความผูกพัน

การจัดทำ ปชร!๐๓ 6โ ๒ ชโท67 หรือ ปชร!๐๓ 6โ ช!6 ๐7๐1๐ จะเป ็นจุดเริมต้นของการจัดทำ 
กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (ปชร!๐๓ 6โ ร6โท่๐6 (ะเาลโ!6โ และ ร6โท่๐6 ร!ลท๐เลโ๐!) ท ี่จะทำให้ ขสมก. 
ทราบถ ึงความต ้องการ ความคาดหว ังของล ูกค ้า คลอบคล ุมถ ึงด ้านการบริการสารสนเทศ การใช ้บร ิการ 
และการให้ข้อมูลป้อนกลับระหว่าง ขสมก. กับ ลูกค้า

การวิเคราะห์กระบวนการสร้าง (ะนร!:อโฑ6โ .เอนโท67 IV!ลเว มีกระบวนการ หรือข้ันตอน ด้งนี้ 
๑. การรับรู้ (/Vผลโ6 ท65ร)
๒. การพิจารณา (ป๐ทรเ๐!6โล!!๐ท)
๓. การตัดสินใจใช้บริการ (อ6๐เ5เ๐ท)
๔. การใช้บริการซํ้า บั6|ว6ล!)
๔. การรักษาลูกค้าให้ใช้บริการต่อไป ([ะ!๐!6ท!!๐ท)

๑. การรับรู้ ( / ลโ6ท6รร) กล่าวคือ ลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายสามารถพบเห็นแนวทางการให้บริการจาก 
สื่อต่าง  ๆ ไม่ว่าจะเป็นการติดประกาศ หรือสื่อออนไลน์ต่าง  ๆ ที่ปัจจุบันสามารถเช้าถึงไค้ง่ายของการให้บริการ 
ฃสมก. ล่งผลให้สามารถจดจำตราสินค้าและการบริการได้ รวมท้ัง การแต่งกายของผูให้บริการ หรือพนักงานของ 
องค์การ ที่สามารถสื่อถึงการให้บริการและสร้างการรับรู้ได้อีกทางหนึ่งด้วย

* ส่ิงท่ีแสดงออก (^๐!เ๐ท)
^  ลูกค้าและกลุ่มเป้าหมายรับรู้เกี่ยวกับ ขสมก. อย่างไร การสร้างการรับรู้!นภารกิจบริการ 

รถโดยสารประจำทางในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ให้เป็นที่รู้จักและเกิดการจดจำ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗

https://www.popticles.com/marketing/know-your-customer-journey-and-customer-journey-map/


๙

* จุดสัมผัสบริการ (7๐น๐เา เว๐เท!)
^  อเ5เ!ล1 7๐ช๐เาเว๐!ท!

- ^ล๐6ช๐๐เง : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บไซต์ ของ ฃสมก. : เา!!|ว://พพพ.เวกา!ล.๐๐.!เา
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘(ฐ)เวกา!ล.๐๐.!เา 

^  กเา7รเ๐ลI 7๐ช๐เาเว๐!ท!
- ปลเ! ป6ท๒โ : ๑๓๔๘
- โทรสาร : ๐๒-๒๔๗-๒๑๘๙
- จดหมาย : ตู้ ปณ.๔ ปทฝ. สุทธิสาร กทม. ๑๐๓๑๐
- สื่อประซาสัมพันธ์ต่าง ๆ
- อู่และท่าจอดรถ (เพิ่มการติดป้ายโฆษณาและประซาสัมพันธ์)

* กระบวนการหลัก (0วโอ ?โ๐๐6รร)
^  การสื่อสารประซาสัมพันธ์ 
^  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
^  การจัดกิจกรรมสัมมนา

* สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย (?ลเท ?๐เท!)
^  ซ่องทางในการสื่อสารการรับรู้ที่ยังไม่หลากหลาย เซ่น ผู้ที่ใข้บริการยังไม่ทราบข้อมูล 
^  การให้ข้อมูลกับลูกค้าเซิงลึกและความง่ายต่อการใข้ข้อมูล 
^  การใข้อู่และท่าจอดรถยังไม่มีจุดให้บริการด้านข้อมูลที่เพียงพอ

* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!เ๐ทร)
^  ควรมีการเพิ่มซ่องทางใน ร๐๐!ลI 1ท6๐แล 
^  ควรเพิ่มความง่ายในการหาข้อมูล เซ่น ร6ลโ๐เา ^ทฐเท6 
^  ควรเพิ่มการบริหาร (1๐ท!6ท! ในเซิงรุก ๒๒!!6โ
^  การ ๒๐ชร กลุ่มลูกค้าและจัดซ่องทาง รวมถึง เนื้อหาให้เหมาะสม เซ่น อทIIท6 /  0๒1ท6 

๒. การพิจารณา (0๐ทรเ0เ6โล!1๐ท) กล่าวคือ ล ูกค้า หรือกลุ่มเป ้าหมายเร ิมมีความสนใจ หรือกำลัง 
ตัดสินใจในการใข้บริการ โดยที่สามารถสืบหาข้อมูลการเดินทาง เส้นทางการเดินรถ ตามสื่อออนไลน์ต่าง  ๆ ได้ 
หรือสามารถสอบถามผ่านทาง (ะลแ ป6ท๒โ ๑๓๔๘ ที่ให้บริการทางโทรศัพท์ ขององค์กรได้อีกทางหนึ่งด้วย

* ส่ิงท่ีแสดงออก (/๒ !เ๐ท)
^  การให ้ความสน ใจ ก าร ค ้น ค ว ้า  แ ล ะก ารพ ิจ ารณ าต ัด ส ิน ใจ ใซ ้บ ร ิก ารโด ยส าร  

รถประจำทางและบริการต่อเนื่อง เพื่อต่อไปยังจุดหมายปลายทางอย่างสะดวก ปลอดภัย 
ในการเดินทาง (เขาเริ่มสนใจเราหรือไม่ กระบวนการก่อนตัดสินใจ มีข้อมูลให้เขาอย่างไร)
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* จุดสัมผัสบริการ (7๐น๐เา เว๐เท!)
^  อเ3เ!ล1 7๐ช๐1าเว๐เท!

- กล๐6๖๐๐เจํ : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บไซต์ ของ ฃสมก. : เา!!|ว ://พพพ .เวกา!ล.๐๐.!เา
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘(ฐ)เวทา!ล.๐๐.!เา 

^  กเา7ร1๐ลI "โ๐ช๐\าเว๐เท!
- ปล11 ปอท!6 โ : ๑๓๔๘
- โทรสาร : ๐๒-๒๔๗-๒๑๘๙
- จดหมาย : ตู้ ปณ.๔ ปทฝ. สุทธิสาร กทม. ๑๐๓๑๐
- สื่อประซาสัมพันธ์ต่าง ๆ
- อู่และท่าจอดรถ (เพิ่มการติดป้ายโฆษณาและประซาสัมพันธ์)

* กระบวนการหลัก (0วโอ ?โ๐๐6รร)
^  การสื่อสารประซาสัมพันธ์ 
^  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
^  การจัดกิจกรรมสัมมนา

* สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย (กลเท ก๐เท!)
^  การให้ข้อมูลเซิงบวกเกี่ยวกับภาพลักษณ์และบริการยังไม่เพียงพอ 
^  การเข้าถึงข้อมูลที่ยากต่อการเข้าถึงและรับรู้
^  ข ้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เซ่น ตำแหน่งของป้าย หรือการเดินทางไปยังจุดใหญ่  ๆ

ยังไม่เพียงพอ
* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!เ๐ทร)

^  การกำหนดประเด็นและเนื้อหาเพื่อให้ข้อมูลเซิงบวกเกี่ยวกับภาพลักษณ์และบริการกับ 
ผู้เกี่ยวข้องเพิ่มขึ้น

^  การพัฒนาซ่องทางเพื่อให้เกิดการรับรู้และเข้าถึงข้อมูล

๓. การตัดสินใจใช้บริการ (อ6๐เรเ๐ท) กล่าวคือ การที่ลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายทีต่้องการใช้บริการของ 
ฃสมก. โดยสามารถมาใข้บริการได้ตามป้ายจอดรถประจำทาง หรือจุดจอดรถตามอู1ต่าง  ๆ ได้ เนื่องจาก ฃสมก. 
ม ีก า ร เป ้ด ใ ห ้บ ร ิก า ร เป ้น เว ล า ย า ว น า น  ด ้งน ํ่น  จ ุด จ อ ด ร ถ จ ึง ม ีห ล า ย จ ุด เพ ือ อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  
ต่อผู้ที่ต้องการใข้งาน

* ส่ิงท่ีแสดงออก (/๒ !เ๐ท)
^  การใข้บริการรถโดยสารประจำทางและบริการต่อเนื่อง ตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการ

* จุดสัมผัสบริการ (7๐น๐เา เว๐เท!)
^  อเ5เ!ล1 7๐ ช ๐เาเว๐เท!

- เคร่ือง
^  กเา7รเ๐ลI 7๐ ช๐เาเว๐เท!

- จุดจำหน่ายบัตรโดยสารรายเดือน
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- พนักงานขับรถและพนักงานเก็บค่าโดยสาร
- ป้ายประซาสัมพันธ์ต่าง ๆ
- สิ่งอำนวยความสะดวกบนรถโดยสารประจำทางและบริการต่อเนื่อง

* กระบวนการหลัก (0ว โอ 8 โ๐๐6 รร)
^  การให้บริการรถโดยสารประจำทางธรรมดา 
^  การให้บริการรถโดยสารประจำทางปรับอากาศ 
^  การให้บริการต่อเนื่อง

* สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย (8 ล1ท 8 ๐ 1ท!:)
^  การซื้อตั๋วเดือนมีจุดจำหน่ายน้อยและตามจุดใหญ่  ๆ จึงยังไม่มีความสะดวกกับลูกค้า หรือ 

กลุ่มเป้าหมาย
^  ผู้จำหน่ายบัตรรายเดือนอาจไม่เหมาะสมกับลักษณะงานและภาพลักษณ์ (ใช้คนให้ถูก 

กับงาน)
^  การให้ความรู้ความเข้าใจกับบริการที่ใช้อยู่เพื่อให้เกิดการซื้อซื้า

* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!:เ๐กร)
^  การกำหนดจุดขายและใช้ระบบเทคโนโลยีในการจำหน่ายบัตรเพ ื่อง่ายต่อการเข ้าถ ึง 

และเหมาะสมกับภาพลักษณ์
^  การให้ความรู้ ความเช้าใจกับบริการที่ใข้อยู่เพื่อให้เกิดการซื้อซื้า

๔. การใช ้บร ิการซ ํ้า (86|ว6ล!) กล ่าวค ือ ล ูกค ้า ห ร ือกล ุ่ม เป ้าห มายประท ับใจใน การให ้บร ิการ 
ท ั้งในค้านสิงอำนวยความสะดวกบนตัวรถ และพนักงานบริการ ผนวกกับการมีสวัสดิการต่าง  ๆ ท ี่สามารถ 
ใช้แทนเงินสด รวมไปถึง ส่วนลดจึงทำให้เกิดการกลับมาใช้บริการซื้า

* ส่ิงท่ีแสดงออก (^๐!เ๐ท)
^  การสนับสนุนและอำนวยความสะดวกหลังการใช้บริการเพื่อให้ลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมาย 

เก ิด ค ว า ม พ อ ใ จ จ น เ ก ิด ก า ร ใ ช ้บ ร ิก า ร ซ 0า แ ล ะ น 0า ไ ป ส ู1ก า ร บ อ ก ต ่อ  
ไปยังผู้อื่น รวมท้ัง มีซ่องทางติดต่อของ ฃสมก. กรณีลูกค้าแนะน่า ติซม ร้องเรียน หรือใช้ 
สิทธิตามกฎหมาย เพ่ือให้ ฃสมก. นำมาปรับปรุงและพัฒนาบริการต่อไป

* จุดสัมผัสบริการ (7๐น๐เา เว๐เท!:)
^  อเ3เ!ล1 7๐ช๐\าเว๐1ท!:

- กิล๐๐กิ๐๐กิ : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บไซต์ ของ ฃสมก. : ก ิ!!เว://พ พ พ .กิกา!ล.๐๐.!กิ
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘(ฐ)กิกา!ล.๐๐.!กิ
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^  กกิ;/ร!(ะล!. "โ๐ช(ะ!'าเว๐1ท'!:
- (1ล1! 76ท!6โ : ๑๓๔๘
- พนักงานขับรถและพนักงานเก็บค่าโดยสาร
- ศูนย์รับแจ้งทรัพย์สินหาย
- กล่องรับพึงความคิดเห็น
- สภาพรถที่ให้บริการ

* กระบวนการหลัก (0วโอ ธโ๐๐๐รร)
^  การจัดการข้อร้องเรียน
^  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร
^  การรับแจ้งทรัพย์สินหาย (โครงการ ของหายได้คืน)
^  การรับพึงป้ญหา ข้อเสนอแนะ

* สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย (ธลเท ธ๐เท!:)
^  สภาพ รถท ี่ให ้บร ิการ (เก ่า  ไม่สะอาด ไม1พร้อมใซ ้งาน) ไม1เป ็นไปตามมาตรฐาน 

ท่ีกำหนด
^  กระบวนการท ี่เก ี่ยวข ้องก ับความสำค ัญของตั๋ว เข่น ถ ือเป ็นประกันภัยตาม พ.ร.บ. 

สามารถใช้เป็นหลักฐานในการอ้างอิง
* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!:เ๐กร)

^  กำหนดมาตรฐานในการซ่อมแซม ดูแล และรักษาสภาพรถที่พร้อมให้บริการ 
^  การประซาสัมพันธ์เพื่อให้ความรู้ ความเข้าใจในกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับความสำคัญ 

ซองต๋ัว เข่น ถือเป็นประกันภัยตาม พ.ร.บ. สามารถใข้เป็นหลักฐานในการอ้างอิง

๕. การรักษาลูกค้าให ้ใช ้บริการต่อไป (ธ 6!อก!:เ๐ท) กล่าวคือ ล ูกค้า หร ือกล ุ่ม เป ้าหมายเก ิดความ 
พึงพอใจในการให้บริการซอง ฃสมก. ล่งผลให้กลายเป็นลูกค้าประจำและมีการแนะนำผู้อื่นมาใช้บริการล่งผลให้ 
ลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายเกิดความจงรักภักดีและเป็นการสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง

* ส่ิงท่ีแสดงออก (^๐!:เ๐ท)
^  การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมาย การเก็บข้อมูลตามความยินยอมของ 

ลูกค้าเพื่อใข้เป็นซ่องทางการติดต่อและทราบถึงความต้องการ เพื่อให้ ฃสมก. สามารถ 
พัฒนาบริการและล่งมอบประสบการณ์ที่ดี จนนำไปสู่ความผูกพันและล่งผ่านคุณค่าต่อไป

* จุดสัมผัสบริการ (7๐น๐เา เว๐เท!:)
^  อ!ฐ!!ล!. 7๐ช(ะกิเว๐เท!

- กิล(ะ6เว๐๐กิ : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บไซต์ ของ ฃสมก. : กิ!!เว://พพพ.!วกา!ล.(ะ๐ .!กิ
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐วก!ล(ะ!๑๓๔๘ (3)กิกา!ล.(ะ๐ .!กิ 

^  กกิ7รเ(ะล!. 7๐ช(ะกิเว๐!ท!
- ซ่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมาย
- กิจกรรมสร้างความผูกพันกับลูกค้า
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* กระบวนการหลัก (0วโอ ?โ๐06รร)
^  การจัดให้มีสิทธิประโยชน์จากการใช้บริการรถโดยสารประจำทาง 
^  กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
^  การสำรวจความพึงพอใจและการนำผลการสำรวจความพึงพอใจมาดำเนินการปรับปรุง

* สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย (?ลเท เ3๐๒!)
^  มาตรฐานในการให้บริการไม่เป็นไปตามที่กำหนดและไม่สมํ่าเสมอ 
^  การให้บริการตอบโจทย์แค่ในอดีตและปัจจุบัน แต่ยังไม่สอดคล้องกับอนาคต

* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!เ๐ทร)
^  การทำให้ผูใช้บริการปฏิบัติตามมาตรฐานที่กำหนดและมีความสมํ่าเสมอ 
^  การให้บริการตอบโจทย์ของกลุ่มลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมาย

๒) จุดสัมผัสการให้บริการ ((ะนร!๐โฑ6โ 1๐น(ะเาเว๐เท!)
คำว ่า ปชร!๐๓ 6โ 7๐ช๐\าเว๐เท! คือ จ ุดส ัมผ ัสการให ้บร ิการของล ูกค ้าก ับการให ้บริการ 

ของ ฃสมก. หรือการที่ ฃสมก. สื่อสาร หรือประซาสัมพันธ์เส้นทางการเดินรถไปยังผู้โดยสารที่ต้องการ ตั้งแต่ 
จ ุดเริมต ้นจนถึงจุดสิ้นสุด ต ัวอย่างเซ ่น ผู้โดยสารสอบถามเส ้นทางการเด ินรถประจำทางกับผู้ให ้บริการผ่าน 
(ะลแ(ะอท!6โ ๑๓๔๘ หรือ น าย ท ำร ถ ท ี่ป ล 1อ ย ร ถ อ อ ก ม า'ให ้'บ ร ิก ารก ็เป ็น จ ุด ท ีผ ู้โด ยส ารได ้เร ิม ส ัม ผ ัส  
กับการให้บริการแรกของ ฃสมก. สามารถกล่าวได้ว่า จุดสัมผัสการให้บริการของลูกค้ากับ ฃสมก. นั้นสามารถเกิดขึ้น 
ได้ตั้งแต่ช่วงก่อน ระหว่าง และหลังการใช้บริการเดินทางของผู้โดยสาร

* จุดสัมผัสการให้บริการ ((ะนร!๐๓ 6โ 7๐น๐1าเว๐เท!) แบ่งออกเป็น ๓ ช่วง 
๑. จุดสัมผัสช่วงก่อนการซื้อ (ธ6!๐โ6 561 /̂1๐6)

- (ะลเ! (ะ6ท!6โ ๑๓๔๘
- เว็บไซต์
- โซเชียล มีเดีย
- การพูดแบบปากต่อปาก

๒. จุดสัมผัสช่วงระหว่างการซื้อ ((วก 561 /̂1๐6)
- การให้บริการของพนักงานบนตัวรถ
- การให้บริการของพนักงาน ณ จุดให้บริการต่าง  ๆ เช่น ท่า หรือลู่ปล่อยรถ 

๓. จุดสัมผัสหลังการซื้อ (/Vป:6โ 561 /̂1๐6)
- การทำแบบสำรวจความเห็นและความพึงพอใจ
- (ะลเ! (ะ6ท!6โ ๑๓๔๘
- เว็บไซต์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ
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๑๔

* เว็บไซต์
* โซเชียล มีเดีย
* ปากต่อปาก

การให้บริการ บนตัวรถ 
การให้บริการ ณ จุดอื่น ๆ

* การสำรวจความพึงพอใจ
* ๑๓๔๘ 
* เว็บไซต์

รูปภาพที่ ๓-๒ ะ จุดสัมผัสการให้บริการ ((1บร1:0 กก6 โ 7(วน(ะ!าเว๐เก!:)

การเชื่อมโยงแต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ
เมื่อคุณสามารถระบุได้แล้วว่าลูกค้าติดต่อกับแบรนด์ผ่านจุดสัมผัสใดบ้างแล้วต้องนำ 

แต ่ละจ ุดส ัมผ ัสมาวางตามซ1วงเวลาท ี่จะ เก ิดฃ ึ่น  ซ ึ่งต ้องพ ิจารณ าถ ึงกระบวนการและข ั้นตอน'ของล ูกค ้า 
ในกระบวนการซื้อสินค้าของแต่ละคน โดยใช้หลักการง่าย  ๆ ดังนี้

ขั้นที, ๑ การทำให้ผู้โดยสารรู้จักการให้บริการของ ขสมก. ทั้งหมด เพื่อให้ลูกค้ารู้สึก 
คุ้นเคยกับการบริการ

ขั้นที, ๒ ทำซ่องทางสื่อสารให้ผู้โดยสารสามารถสอบถามการบริการต่าง  ๆ ไค้สะดวก 
มากขึ้น เพื่อให้ผู้โดยสารอยากใช้บริการที่มีอยู่ของ ขสมก. มากขึ้น 

ข้ันท่ี ๓ เริ่มกระบวนการให้บริการอย่างมีมาตรฐาน
ขั้นที, ๔ ทำให้ผู้โดยสารกลับมาใช้บริการโดยการสร้างความประทับใจและสามารถ 

บอกต่อให้คนอื่น  ๆ รับรู้ไค้ 
การปรับปรุงแต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ

ก ารส ร ้างป ระส บ ก ารณ ์ท ีด ีใน ก ารร ับ บ ร ิก ารข อ งผ ู้โด ยส าร  จ ัา เป ็น ต ้อ งม ีก ารป ร ับ ป ร ุง  
จุดสัมผัสการให้บริการแต่ละจุดอยู่ตลอดเวลา เพื่อนำเสนอการให้บริการที่ประทับใจแก1ผู้โดยสาร โดย ขสมก. 
ควรสนับสนุนให้ผู้บริการ ณ จุดสัมผัสการให้บริการต่าง  ๆ พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

- นำเสนอสิ่งที่ทำไค้ง่ายเพื่อการสร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ อาทิ การเพิ่มจุดขายตั๋ว 
ประเภทต่าง  ๆ การประซาสัมพันธ์เส้นทางที่ให้บริการที่เช้าใจง่าย

- นำเสนอประสบการณ์ โดยการสร้างประสบการณ์ที่ดีในการเดินทางให้กับผู้โดยสารในช่วง 
เทศกาลพิเศษ หรือประสบการณ์เดินทางเส้นทางท่องเที่ยว เป็นต้น

- ให้ความใส่ใจ รับพึงความต้องการ หรือข้อร้องเรียนต่าง  ๆ มาแก้ไขให้เห็นผล และส่ือสารออกไป 
ยังผู้โดยสารอ่ืน ๆ
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- สร้างการบริการที่น่าประทับใจ ของผู้ให้'บริการ ณ จุดต่าง  ๆ
เสียงของผู้โดยสาร (V๐/๐6 (ว/?ฉรร6ก26?)

เสียงของผู้โดยสาร หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้โดยสาร ในการ 
ค้นหาความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า โดยมีเป ้าหมายเพื่อให ้ผ ู้โดยสารเกิดความผูกพันกับผู้ให ้บริการ 
โดยต้องคำนึงถึง ๒ ประเด็น ที่สำคัญคือ

- วิธีการรับฟ้งปัญหาของผู้โดยสาร ทั้งจากข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ที่ดำเนินการอย่างเป็น 
ระบบ ทำให้ทราบถึงความต้องการของผู้โดยสาร

- วิธีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นระบบ 
ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้โดยสารได้ซัดเจน
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บทท่ี ๔
กระบวนการจัดทำและหรือทบทวนแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

๔.® กรอบความคิดในการดำเนินการ
การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ล ูกค้าและตลาด ได้มีการวิเคราะห์สารสนเทศที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ 

ของแผนวิสาหกิจ ฃสมก. รวมถึง สารสนเทศเก ี่ยวกับลูกค้าและตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ สภาพแวดล้อม 
ในการดำเนินงาน สภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ รวมถึง แผนแม่บทและแผนปฏิบัติการ 
ระย ะ ย าว ต 1าง  ๆ ของ ฃสมก. น อ ก จาก นี ้ ย ัง ไ ด ้จ ัด ทำก าร ว ิเค ร าะ ห ์ จ ุด แ ข ็ง  (ร :ร !โ 6 ท3๒) จ ุดอ1อน 
(พ: ผ 6 ลเจํท65ร)โอกาส (0  : 0 เวเว๐โ!ชทเ!เ6ร) และภ ัยค ุกคาม  ( 7 : 71าโ6ล!ร)ของการดำเน ิน งาน ด ้าน ล ูกค ้า 
และตลาด โดยนำมากำห น ดเป ็น ความท ำท ายเซ ิงย ุท ธศาสตร ์และความได ้เป ร ียบ เซ ิงย ุท ธศาสตร ์ รวมถึง 
การกำหนดวัตถุประสงค์เซ ิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาด ตลอดจน เป ้าหมายที่ต ้องการบรรลุ 
ในมิติต่าง  ๆ ที่สำคัญ ได้แก่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ การพัฒนาตลาดใหม่ หรือธุรกิจใหม่ ตลอดจน 
การออกแบบและปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้า

๔.๒ การรวบรวมข้อมูลสำหรับทบทวนสภาพแวดล้อม
การจัดทำยุทธศาสตร์ล ูกค ้าและตลาด องค์กรจำเป ็นต้องกำหนดประเด ็นสภาพแวดล้อมภายนอก 

และประเด็นสภาพแวดล้อมภายในที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ รวมถึง ทิศทาง 
กลยุทธ์ขององค์กร และผลกระทบที่มีต่อความสามารถขององค์กรในค้านผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อตอบสนอง 
ต่อลูกค้า

ด้งนั้น องค ์กรจ ึงจำเป ็นต ้องทบทวนสภาพแวดล้อม และข ้อม ูลท ี่เก ี่ยวข ้องก ับประเด ็นภายนอก 
และประเด็นภายในที่เกี่ยวข้อง ทั้งป้จจัยทางบวกและทางลบ หรือสภาวะต่าง  ๆ สำหรับการพิจารณา นอกจากนี้ 
ยังควรทำความเข้าใจบริบทภายนอกที่พิจารณาได้จากประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เทคโนโลยี สภาพการแข่งข้น 
การตลาด วัฒนธรรม สังคม และสภาวะแวดล้อมทางเศรษฐกิจ รวมถึง พฤติกรรมและการเปลี่ยนแปลงของลูกค้า 
และตลาด ตลอดจน ควรทำความเข้าใจบริบทภายใน สามารถพิจารณาได้จากประเด็นที่เกี่ยวข้องกับคุณค่า ค่านิยม 
วัฒนธรรม องค์ความรู้ สมรรถนะขององค์กร และสมรรถนะของพนักงานที่จำเป็นต่อการตอบสนองให้กับลูกค้า
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๔.๓ การวิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์การ

แผนยุทธศาสตร์ด้านการลูกค้าและตลาดท่ีเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ขสมก.
พันธกิจ (^155เ๐ก)

มุ่งมั่นให้การบริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอื่น ด้วยคุฌภาพเพื่อประโยฃน์แก่ทุกคน ส
วิสัยทัศน่ (พ5เ0ก)
รถเมล์ของทุกคน

ค ่าน ิยม  (๐©!■ & V ภเน&ร) : 6 เฟใไค้, ๐,ค้เโเ^
8 06เ|*™3เ3๒  ร&เ-ฟ่*:& บริการ:ที่เชื่อถีอได ้ ^4 ฬ ๐(๒กา 3ท(ป 0เ3เ1:31123-เ:๐ก มีศวามฟ้นสมัยและมุ่งส่ยุศติจิพัล X  7*3โกพ0!เ; 3|า0เ 4พ 8ท06 หำงา,นเป็นทีมและสร้างเศรีอย่ายทุกมิติ &  *3เนะ /  ๐ เว&เ'3เ10ท 3ทบ ๐๐แ3เว0|-31|0ท การบริฬารงาบที่มีศวามศส่องสัวและมุ่งเบน 

ศวามร่วมมีอทุกกากส่วน ^  ๐นระ0 การ!' 1=00นร ใส่โอผู้ใข ้บริการ &  /'V:ษVร  1.631-๗ก3 มุ่งม ั่นเร ียนเแล!{พัฒนา ก  (๒3? ๐ท:;๒ แแV !๐X 50031 ลท6 5กฟ ่โ0กโกรกะ รับผิดขอนต่อล ้งศมและสิงแวดล้อม โ. &:0ก0ก™โร 3เาฟ ๐๐Vรเ'ก3ก ^  สร้างดณด่ใและยึดมั่นในธรรมาฐิบาล

ว ัต ต ุป ร ะ ส งค ์เซ ิง ย ุท ธ ศ าส ต ร ์ ฃสมก. (ร แ 'อ ■ ๒8๒ 0เว ]ธ เะ แV6)
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาลตร์ที่ 1 

ขสมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการ 
หลัก (แ3 ฬ  โ5!๐๐เน0*5) ขององค์กรให้ทันสมัย

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 
ขสมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการ 

สนับสนุน (5 0 ^  โ,!■ ๐๐๒0*5) ที่สะดวกสบาย

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 3 
ขสมก. มุ่งพัฒนาการบริหารงานเพื่อมุ่งเป็นองค์กรที่ยั่งยีน 

(รบร^3เก3เว1© 0|*ฐ3กเ23ป0ก)

ย ุท ธ ศ าส ต ร ์ด ้า น ล ูก ค ้า แส ะต ล า ด  (รงโล เ6 ฐ / )
ย ุทธศาสตร์ท ี่ 1

การให้บริการฃนส่งสาธารณะเพ ื่อให ้ผ ู้โดยสารทุกคน 
ม ีค ุณ .ภาพร็เว ิตท ี่ด ี™

ยุทธศาสตร์ที่ 2
ส ร ้างความเด ู่อม ั่นในการให ้บริการแก ่ผู้โดยสาร

ย ุท ฮคาสตร์ที่ 3
เพ ื่ฆค ุณภาพและประส ิทธิภาพในการให้บริการ 

ค ้าบเทคโนโลยี

ก ล ย ุท ธ ์ท ี่ส น ับ ส น ุน ย ุท ธ ศ าส ต ร ์ด ้าน ล ูก ค ้าแ ล ะ ต ล าด  (73๐(10 )
กลยุทธ ์ท ี่ 1 การบร ิการล ูกค ้าอย ่างม ีมาตรฐาน และ 

ค ุณ ภาพ ในการให ้บร ิการ 
กลยุทธ ์ท ี่ 2  สร ้างความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการ 

แก ่ล ูกค ้า

กลยุทธ์ท ี่ 1 ส ่งเสร ิมการสร้างภาพส ักษฌ ืใน 
การให้บริการ

กลยุทธ์ท ี่ 2  นำเสนอการให ้บริการรูปแบบใหม่แก่ล ูกค ้า 
กลุ่มใหม่

กลยุทธ ์ท ี่ 1 การใข ้เทคโนโลยีเพ ื่อก ี่อสารการให ้บร ิการ 
แก่ล ูกค ้า

กลยุทธ ์ท ี่ 2  การใข ้เทคโนโลยีท ี่เก ี่ยวข ้อง เพ ื่อ เพิ่ม 
ประส ิทธิภาพการเต ิบรถ

รูปภาพที่ ๔-® ะ แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ของ ฃสมก.

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี ๑ ะ
ฃสมก. ม ุ่งพ ัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการหลัก (แลโ๐! กโ๐๐!ช๐!ร) ขององค์กร

ให้ทันสมัย
ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ ะ

การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีฃึ้น 
กลยุทธ์ท่ี ๑ ะ

การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ 
กลยุทธ์ท่ี ๒ ะ

สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี ๒ ะ
ฃสมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการสนับสนุน (ร๙ !  กโ๐๐!ช๐!ร) ที่สะดวกสบาย 

ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ ะ
สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 

กลยุทธ์ท่ี ๑ ะ
ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณในการให้บริการ 

กลยุทธ์ท่ี ๒ ะ นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่
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วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี ๓ ะ
ฃสมก. มุ่งพัฒนาการบริหารงานเพื่อมุ่งเป็นองค์กรที่ยั่งยืน (รชร!ลเทลเว๒ 0 โฐลทเ2ล!เ๐ท)

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ ะ
เพื่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี

กลยุทธ์ท่ี ๑ ะ
การใช้เทคโนโลยีเพื่อสื่อสารการให้บริการแก่ลูกค้า

กลยุทธ์ท่ี ๒ ะ
การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินรถ

๔.๔ การวิเคราะห์องค์กรด้านการบริหารจัดการด้านลูกค้าและการตลาด
๔.๔.® นโยบายการกำกับดูแลที่ดีด้านลูกค้าและการตลาด

การกำหนดนโยบายการกำกับดูแลที่ด ีด ้านลูกค้าและตลาด เพื่อใช้เป็นกรอบในการบริหาร 
จัดการของ ขสมก. ดังต่อไปนี้

๑. มุ่งมั่นสนับสนุนและสร้างบรรยากาศด้านการให้บริการลูกค้าให้เกิดการมีส่วนร่วม 
กระบวนการทำงาน ร ูปแบบธ ุรก ิจใหม ่ ซ ึงส ามารถส ร ้างค ุณ ค1าใหม1 (Vล๒6) 
ให้แก่ ขสมก.

๒. ส ่งเสร ิมการร ่วมม ือก ับล ูกค ้าและตลาดให ้ม ีการร ่วมม ือในกระบวนการทำงาน 
ทํ เก ิย ว ข ้อ ง เพ ื อ เพ ิ ม ป ระส ิท ธ ิภ าพ  ผล ผล ิต (ก!'๐ปช(ะ!เVIป/) และเพ ิม โอกาส  
ในการดำเนินงานขององค์กรสู่ความยั่งยืน

๓. กำหนดให้มีการเสริมสร้าง วิสัยทัศน์ และทัศนคติของพนักงาน โดยให้ตระหนักถึง 
ความสำคัญของการบริหารจัดการลูกค้า

๔. กำหนดให้มีการส่งเสริม และสนับสนุนให้พนักงานของ ขสมก. ม ีการดำเน ินงาน 
ด้านลูกค้าและตลาด โดยมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมเพื่อพัฒนางานให้เกิดประสิทธิภาพ 
อย่างต่อเนื่อง

๔. กำหนดให้ผู้บริหารต้องมีส่วนร่วมในการจัดการด้านลูกค้าและตลาด และมีหน้าที่ 
ในการสนับสนุนด้านทรัพยากรอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้บรรลุเป็าหมายตามเจตนารมณ์ 
แห่งนโยบายนี้

๔.๔.๒ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการลูกค้าและการตลาด
การวิเคราะห ์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการลูกค ้าและตลาด โดยดำเน ินการวิเคราะห ์ 

สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ ในการเดินรถประจำทางขนส่งสาธารณะ 
ในพื้นที่กรุงเทพฯ และปริมณฑล นอกเหนือจาก ฃสมก. เป็นผู้ให้บริการหลักแล้ว ยังมีผู้ให้บริการที่เป็นเอกซน 
ที่ให้บริการเซ่นเดียวกับ ฃสมก. อีกด้วย

๔̂ ๔.สุ^ฑรจำแนกกล่มลกค้าและลกค้าเป้าหมาย
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ลูกค้า หรือผู้โดยสาร ตามคำจำกัดความของ ฃสมก. หมายถึง ผู้ที่มาใช้บริการตามภารกิจหลัก
ของ ฃสมก. ได้แก่

๒. เจ้าของธุรกิจ หรือ ผู้มีอาชีพอิสระ
๓. นักเรียน นักศึกษา
๔. ผู้ใช้แรงงาน หรือ รับจ้างท่ัวไป
๔. ช้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
๖. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ผู้ว่างงาน
๗. ผู้บกพร่องทางกาย (ผู้พิการ)/ผู้สูงอายุ

รายได้เกิดขึ้นจากแต่ละหน่วยธุรกิจที่สำคัญ (ธช5เท655 บท!!) ในปิจจุบัน ซึ่งเชื่อมโยงกับลูกค้า 
และตลาดโดยตรง มีดังนี้

- รายได้จากค่าโดยสาร ประเภทต่าง ๆ
- รายได้จากการเหมาบริการ หรือภารกิจพิเศษต่าง ๆ
- รายได้จากการให้เข่าพื้นที่โฆษณาในตัวรถโดยสาร และรอบรถโดยสาร
- การให้เข่าสินทรัพย์ เซ่น ลู่จอดรถ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๐

บทท่ี ๕
แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

๔.® ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
ฃสมก. ได้ดำเนินการวิเคราะห์สารสนเทศ ได้แก่ การบริหารจัดการด้านลูกค้าและตลาดขององค์การขนส่ง 

มวลซนกรุงเทพ เกณฑ์ประเมินด้านลูกค้าและตลาด การจำแนกกลุ่มลูกค้าและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย กรอบหลักการ/ 
แนวคิด เพื่อการประเมินด้านลูกค้าและตลาด แผนที่การเดินทางของลูกค้า ^ ชร!๐๓61๒๐ชโท67 IV!ล!ว) จุดสัมผัส 
การให้บริการ ((ะชร!๐ ๓ 6 โ 7๐ช๐1าเว๐!ท!) การวิเคราะห์องค์กรด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด นโยบาย 
องค์กรด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการลูกค้าและตลาด 
การจำแนกกลุ่มลูกค้าและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ผลการสำรวจความต้องการความคาดหวังของผู้ใซ้บริการรถโดยสาร 
ฃสมก. ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใซ้บริการ เพื่อจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด โดยมีความสอดคล้อง 
กับยุทธศาสตร์ของ ฃสมก. และแผนแม่บทหรือแผนปฏิบัติการระยะยาวต่าง  ๆ ขององค์การ

นอกจากน็โ ฃสมก. ย ังได ้ม ีการระบ ุถ ึงจ ุดแข ็ง จ ุดอ ่อน โอกาส และอุปสรรคของการดำเน ินงาน 
ด ้านลูกค ้าและตลาด รวมถึง ม ีการวิเคราะห ์ความท ้าทายเซ ิงย ุทธศาสตร์และความได ้เปรียบเซ ิงย ุทธศาสตร์ 
ในด้านลูกค ้าและตลาด รวมทั้ง ได้กำหนดวัตถุประสงค์เซ ิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์ทางการตลาด ตลอดจน 
เป้าหมายที่ต้องการบรรลุในมิติต่าง  ๆ ท ี่สำคัญได้แก่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์การพัฒนาตลาดใหม่ หรือธุรกิจใหม่ 
การตลาดและการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้า

แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดที่เซิอมโยงกับวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ ฃสมก.
พับธกจ (ฬเ55เ๐ก)

มุ่งมั่นให้การบริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนอง และบริการอน ด้วยคุณภาพเพื่อประโยขน่แก่ทุกคน
วิสัยทัศน์ (ฬร!๐ก)
รถเมลของทุกคน

6  ธ6.10.'36เ.6 กฟ่-ะ® บรี!!ารฟ้เซิ?เฅีอไค้, เฟ ่ ผ'อะเ6 โก *โฟ  ฮเ5เ?*1.|2*?|0โ1

ตวามรี-}ม!]ฬ เโ!กๆค*เ๚ม 0  0บ5?0โก6โ ศ0ะน&ไฟใ*ค้ใ'ยีมรีเไาร 1*ะ?!V* น**!'™โ

ค ้าน ิยม  (0 ว โ 6  ม * เน # !) ะ ธ ผ " โ *  0 * 8 5
!:มุ่4ฟู!!คหิยีก ํล  7 โ'โน’'!๐โ!'. 8ทฟ เ4พ*กะ6 กำงา'นเ'ป็นกีมเ!ค:คริ,างเกรี0จ่ายทุกบัค้ แเ'เ)' 0 ^ 6 โ*?!0ก 9 ก ะเ 0011*๒0โ*?เ0

1* มุ่งนับเรียบรีแสะพั*!บา ศ  [๒ ^ 0 เ ฟ พ แ !  โ0 โ 50๘*1 *กฟ เก VIโจก!ฑ*ก? รีบผิค?)ยบก่อฟ้เคมแคะค้งแใ*ค้®บ ^ 6ะ0ก0โกเจ *ก ๒ ธ0 *6 โก*กะ6 สรีางคุผค่าแค:ย ีคมั๋นใบ6รามาภิมาค

วัตถุประสงค์เริงยุทธศาสตร์ที่ 1
ฃลมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลย!งแปลง ยกระตับ บริการหล้ก (เ-เ3โช 

โ, โ๐ปบ(ฯ:ร) ขององค์กรให้ทันสมัย 
เป้าประสงค์องค์กร/เป้าหมายยุทธศาสตร์ที่ 1

ขสมก. นบริการหลักท่ีทันสมัย (5๓ 3โ!)เพื่อคอบสนองความต้องการ 
ของทุกคน

ว ัตถประสงค ์เซ ิงย ุทธศาสตร์และเป ้าประสงค ์ ฃสมก. 0 เวเ6(ะปV©)
วัตถุประสงค์เริงยุทธศาสตร์ที่ 2

ยุทธศาสตร์ที่ 1
การให้บริการขบส่งสาธารเนะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคน

มีคุณภาพข้วิตที่ดืขน

ขลมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลยนแปลง ยกระตับ บริการสนับสนุบ 
(5๐(! โา0ปน(ะเรี) ที่ศะควกสบาย 

เป้าประสงค์องค์กร/เป้าหมายยุทธศาสตร์ที่ 2
ขลมก. มีบริการสนับสนุนที่สร้างความสะดวกสบาย (อวล76กเ6ก06) 

ให้กบผู้'ใช้'บริการ
ย ุหธคาสตร ์ด ้านส ูกด ้าและตลาด (5!โส !ร57) 

ยุทธศาสตร์ที่ 2
สร้างความเพื่อมั่นใบการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 

กลยุทธ ์พ ื่ศน ์'นสน ุบย ุทธศาสตร ์ด ้านลูกค ้าและตลาด (7301:๒)

วัตถุประสงค์เริงยุทธศาสตร์ที่ 3
ขสมก. มุ่งพัฒนาการบริหารงานเพื่อมุ่งเป็นองค์กรที่ยั่งยีน (รบร!3[กลชเอ 

0โ^3ก!23แ0ก)
เป้าประสงค์องค์กร/เป้าหมายยุทธศาสตร์ที่ 3

ขล่มก. มีกาวบริหารงานและเป็นองค์กรที่ยงยีน (รบ5*3เกฝ็ชเ6)

ยุทธศาสตร์ที่ 3
เพื่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการ 

ต้านเทคโนโลยี

กลยุทธ์ท่ี 1 การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและ คุณภาพ 
ใบการให้บริการ

กลยุทธ์ท่ี 2 สร้างความทังทอใจโนการให้บริการแก่ลูกค้า

กลยุทธ์ที่ 1 ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการ กลยุทธ์ที่ 1 การใฃ้เทคโนโลยีเพื่อสีอสารการให้บริการแก่ลูกค้า
กลยุทธ์ที่ 2  นำเสนอกาว1ให้บ่ริกา'ร3ปแบบ'ใหม่แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่ กลยุทธ์ที่ 2 การใข้เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องเพ ื่อเพ ื่มประสิทธิภาพการเดนรถ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๑

๕.๒ ความเช ื่อมโยงเกณ ฑ ์ประเม ินห ัวข ้อของ ร8-^1\/เ ก ับว ัตถ ุประสงค ์เฃ ิงย ุทธศาสตร ์ (รบ•ล*6ฐเ0 
0 เวฺ)6๐1:๒6) และกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาด

ความเช่ือมโยงหัวข้อของ กับยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ค้านการบุ่งเน้นลูกค้า

1. ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 
และตลาด

2. การจำแบกลูกค้า
3. การรับพึงลูกค้า
4. การพัฒนาและนวัตกรรม 

ผลิตภัณฑ์และบริการ
5. การจัดภารความสัมพันธ์ 

กับลูกค้า

ยุทธศาลตร์ที่ 1 
การให้บริการขนส่งสาธารณะ 

เพื่อให้ผู้โดยสารหกคน 
มีคุณภาพชีวิตที่สีขี้น

กลยุทธ์ท่ี 1 การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐาน 
และคุณภาพในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการยกระด้บการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
แผนปฏิบัติการที่ 2  ะ โครงการ'พัฒนาการ1ขับรถท่ีมีมาตรฐาน
แผนปฏิบัติการที่ 3 ะ โครงการสำรวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด
แผนปฏิบัติการท่ี 4 ะ โครงการพัฒนาการบริการ 81^7^ บักัเคเะ & 5[ะค\ก่(11ะ

กลยุทธ์ท่ี 2  สร้างความพิ่งพอใจในการ 
ให้บริการแก่ลูกค้า

แผนปฏิบัติการที่ 1 ะ โครงการการเพ่ืมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 
แผนปฏิบัติการท่ี 2 ะ โครงการพัฒนาระบบบริหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม 
แผนปฏิบัติการท่ี 3 ะโครงการการจัดหาระบบ'ประเมินความพึงพอใจบนรถโดยสาร 
แผนปฏิบัติการที่ 4  ะ โครงการสร้างดวามสัมพันธ์กับลูกค้า 
แผนปฏิบัติการที่ 5  ะ โครงการอบรมภาษามีอ

4. การพัฒนาและบวัตกรรม 
ผลิตภัณฑ์และบริการ

5. การจัดการความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า

ยุทธศาสตร์ที่ 2 
สร้างความฟอม ั่นในกาว 
ให้บริการแก่ผ ู้!ศยศ'าร

กลยุทธ์ท่ี 1 ล่งเสริมการสร้างภาพลักษณํโน 
การให้บริการ

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการรักษาฐานลูกค้า แเฐเา Vลเบ6 
แผนปฏิบัติการท่ี 2 ะ โครงการพัฒนาบุคลากรค้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการท่ี 3 ะ โครงการสร้างความเซ่ีอม่ันให้กับลูกค้าของ ฃสมก.

กลยุทธ์ท่ี 2 นำเสนอการให้บริการรูปแบบใทม่ 
แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงภารพัฒนาผลิตภัณฑ์และบวัตกรรม 
แผนปฏิบัติการท่ี 2 ะ โครงภาร?เอสารในองค์กรค้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการท่ี 3 ะ โครงการจัดการองค์ความเค้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการท่ี 4 ะ โครงการเพ่ิมลูกค้าใหม่

4. การพัฒนาและบวัตกรรม 
ผลิตภัณฑ์และบริการ

5. การจัดการความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า

ยุทธศาสตร์ที่ 3
เพิ่มคุ(นภาพแสะประสิหริภาพใน 

การให้บริการด้านเทศโน'เสยี

กลยุทธ์ท่ี 1 การไข้เทคโนโลยีเพื่อลื่อลารการ 
ให้บริการแก่ลูกค้า

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการพัฒนาช่องทางให้บริการ ธฬ7(6เ 1!ก6 0 เะเา(ะ13เ ̂ 6 0 วนก1

กลยุทธ์ท่ี 2  การใข้เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องเพื่อ 
เพิ่มประสิทธิภาพการเติบรถ

แผนปฏิบัตการท่ี 1 : โจรงการพัฒนาส่ิงอานวยความสะดวกสำหรับผู้พิการทาง (ทางสายตา 
และการได้ยิน)

๕.๓ กลยุทธ์ และแผนปฏ ิบ ัต ิการด ้านล ูกค ้าและตลาด พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ (ฉบับทบทวน ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗)

ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพฃีวิตที่ดีฃึ้น
กลยุทธ์ท่ี ๑ การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการยกระดับการให้บริการที่มีคุณภาพ 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาการขับรถที่มีมาตรฐาน 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการสำรวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการที่ ๔ : โครงการพัฒนาการบริการ 81\/โโ7\ (ะ/ริ[ะ!8 & ร88!\/เ(ะ8 

กลยุทธ์ท่ี ๒ สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า
แผนปฏิบัติการที่ ๑ 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ 
แผนปฏิบัติการที่ ๓

แผนปฏิบัติการที่ ๔ 
แผนปฏิบัติการที่ ๕

โครงการการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 
โครงการพัฒนาระบบบริหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม 
โครงการการจัดหาระบบประเมินความพึงพอใจบน 
รถโดยสาร
โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โครงการอบรมภาษามือ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๒

ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร
กลยุทธ์ท่ี ๑ ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการรักษาฐานลูกค้า เ-แฐเา Vล๒6 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาบุคลากรด้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าของ ฃสมก.

กลยุทธ์ท่ี ๒ นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่
แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการพัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการสื่อสารในองค์กรด้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการจัดการองค์ความรู้ด้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการที่ ๔ : โครงการเพิ่มลูกค้าใหม่

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี 
กลยุทธ์ท่ี ๑ การใช้เทคโนโลยีเพื่อสื่อสารการให้บริการแก่ลูกค้า

แ ผ น ป ฏ ิบ ัต ิก ารท ี ๑ :  โครงการพ ัฒ น าซ 1อ งท างให ้บ ร ิก าร  81\/โโ7\ มท6 
0!!เ๐1ล1 /\๐๐๐ชท!

กลยุทธ์ท่ี ๒ การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวช้องเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินรถ
แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการพัฒนาสิ,งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พ ิการ 

(ทางสายตา และการได้ยิน)

๔.๔ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ปี ๒๔๖๖ -  ๒๔๗๐

ปีงบประมาณ ๒๔๖๖ ๒๔๖๗ ๒๔๖๘ ๒๔๖๙ ๒๔๗๐

ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อใหผู้้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีฃ้ึน

กลยุทธ์ท่ี ๑ การบริการลูกค้าอย่างมี 
มาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการท่ี ๑ ะ โครงการยกระดับ 
การให้บริการที่มีคุณภาพ

แผนปฏิบัติการท่ี ๒ ะ โครงการพัฒนาการ 
ขับรถที่มีมาตรฐาน

แผนปฏิบัติการท่ี ๓ ะ โครงการสำรวจเพื่อ 
การเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๓

ป งีบประมาณ ๒๔๖๖ ๒๔๖๗ ๒๔๖๘ ๒๔๖๙ ๒๔๗๐
แผนปฏิบัติการท่ี ๔ ะ โครงการพัฒนาการ 
บริการ 8(ป7/\ & ร88ป1ป8

กลยุทธ์ท่ี ๒ สร้างความพึงพอใจในการ 
ให้บริการแก่ลูกค้า

แผนปฏิบัติการท่ี ๑ ะ โครงการการเพิ่ม 
ประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน

แผนปฏิบัติการท่ี ๒ ะ โครงการพัฒนา 
ระบบบริหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม

แผนปฏิบัติการท่ี ๓ ะ โครงการการจัดหา 
ระบบประเมินความพึงพอใจบน 
รถโดยสาร

V

แผนปฏิบัติการท่ี ๔ ะ โครงการสร้าง 
ความสัมพันธ์กับลูกค้า V

แผนปฏิบัติการท่ี ๔ : โครงการอบรม 
ภาษามือ

ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร
กลยุทธ์ท่ี ๑ ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ 
ในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ ะ โครงการรักษาฐาน 
ลูกค้า แเ5เา Vล1ช6

แผนปฏิบัติการท่ี ๒ ะ โครงการพัฒนา 
บุคลากรด้านลูกค้าและตลาด

แผนปฏิบัติการท่ี ๓ ะ โครงการสร้างความ 
เชื่อมั่นให้กับลูกค้าของ ฃสมก.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒ ๔

ปีงบประมาณ ๒๔๖๖ ๒๔๖๗ ๒๔๖๘ ๒๔๖๙ ๒๔๗๐
กลยุทธ์ท่ี ๒ น่าเสนอการให้บริการรูปแบบ 
ใหม่แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบัต ิการที่ ๑ ะโครงการพัฒนา 
ผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม

แผนปฏิบัตกิารที่ ๒ ะ โครงการสื่อสารใน 
องค์กรด้านลูกค้าและตลาด

แผนปฏิบัติการท่ี ๓ ะ โครงการจัดการองค์ 
ความรู้ด้านลูกค้าและตลาด

แผนปฏิบัติการท่ี ๔ ะ โครงการเพิ่มลูกค้า 
ใหม่

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี
กลยุทธ์ที่ ๑ การใช้เทคโนโลยีเพื่อสื่อสาร 
การให้บริการแก่ลูกค้า

แผนปฏิบัต ิการที่ ๑ ะโครงการพัฒนา 
ซ่องทางให ้บริการ 81\/โโ7\ บท6 (วศไ๐ ล1 

๐๐๐ชท!

กลยุทธ์ที่ ๒ การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวช้อง 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินรถ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ ะ โครงการพัฒนาสิ่ง 
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ (ทาง 
สายตา และการได้ยิน)

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒ ๔

๔.๔ แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๗
ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีฃึ้น

ยุทธศาสตร์ท ี่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให ้ผ ู้โดยสารท ุกคนมีค ุณภาพชีว ิตท ี่ต ิข ึ้น

กลยุทธ์ที่ 1 การบร ิการล ูกค ้าอย ่างม ีมาตรฐานและคุณภาพในการให ้บร ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 1 
โครงการยกระดับการ 
ให ้บริการที่ม ีค ุณภาพ

กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

1. ศึกษา และจัดทำคมอ มาตรธาน
การให้บริการตามหลักสากล ในการดำเนินงาน
2. กำหนดและประกาศใช้มาตรการ ตามมาตรฐานการ
ให้บริการ ให้'บริการ(56กV๒6
3. จัดอบรมพนักงาน เพ่ือ 513โฟลฬ) ไม่น้อย
- สร้างความตระหนัก เช้าใจ และปรับ กว่าร้อยละ 100
ผ :กล561 เพื่อให้ฝ็การบริการด้วยใจ
-ให้'ดวามรู้ความเช้าใจในการบริการ
ทีมมาตรฐาน
4. จัดกิจกรรม ส่งเสริมสนับสนุน
พนักงานที่ใด้รับความนิยม
5. จัดกิจกรรมดูงานของหน่วยงานที่
ใด้มาตรฐาน
6. ติดตามกำกับดูแลการดำเนินงาน
และประเมินผลการดำเนินงานตาม
มาตรฐานการให้บริการ

สบด.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๖

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ติขึ้น

กลยุทธ์ที่ 1 การบร ิการล ูกค ้าอย ่างม ีมาตรฐานและคุณภาพในการให ้บร ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตวซี้วด

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 2  : 1. จัดอบรมโครงการขับฃี่รถและการ 1. ร้อยละผล
โครงการพ ัฒนาการข ับรถ ใช้ถนนร่วมกันอย่างลูกกฎจราจร คะแนนการทดสอบ
ที่ม ืมาตรฐาน

2. จัดกิจกรรมร่วมกับกรมการขนส่ง 2. ร้อยละการ
ทางบกในการทดสอบการขับฃี่ กระทำผิดกฎ

จราจรลดลง

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๗

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ติขึ้น

กลยุทธ์ที่ 1 การบร ิการล ูกค ้าอย ่างม ีมาตรฐานและคุณภาพในการให ้บร ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 3  : 
โครงการสำรวจเพ ื่อการ 
เร ียนรเก ี่ยวก ับลกค ้าและ

ตัวข ึ้ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ปี.ค. เม.ย. พ.ค. ปี.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

1. จัดตั้งหน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบด้าน 1. ความต้องการ
สกค้าและตลาดแต่ละเขตการเดินรถ ความคาดหวังของ

2. จัดอบรมผู้รับผิดขอบ และ 
พนักงาน ในการเรียนรู้เกี่ยวกับการ 
ดำเนินงานด้านการตลาด

กล'มลกด้า

3. ดำเนินการด้านลูกค้าและตลาด

ผู้ร ับผิดขอบ

สบด.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๘

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีฃึ้น

กลยุทธ์ท ี่ 1 การบร ิการล ูกค ้าอย ่างม ีมาตรฐานและคุณ ภาพในการให ้บร ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ.

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 4  : 1. วิเคราะห์ ประเมินกลุ่มลูกค้าที่ฟ้น 1. ความสำเร็จของ 1
โครงการพ ัฒนาการบริการ ฐานลูกค้าเดิม และลูกค้าใหม่ การดำเนินงานตาม
ธเฬ'ไ ( ะ / ^  & แผน2. วิเคราะห์ ออกแบบ กำหนด
ร๓ ’V I^ แนวทาง 0 เฐแลเ (ะกผ

3. พัฒนาระบบ โปรแกรมการสร้าง
2. ระค้บความ

ความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้า เพิ่มขึ้น

4. กำหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์
การรักษาฐานลูกค้าในแต่ละกลุ่ม

5. ติดตามและประเมินผล

มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ผ้รับ ผ ิด1ชอบ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๒๙

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ติขึ้น

กลยุทธ์ที่ 2  สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก,ลูกค้า

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวซวด

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 1 : 1. วิเคราะห์ประเมินกระบวนการ 1. ประสิทธิภาพ
โครงการการเพ ื่ม จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า การจัดการข้อ
ประส ิทธิภาพการจัดการ 2. วิเคราะห์และจัดทำแผนเชิงปีองกัน ร้องเรียนของลูกค้า
ข ้อร้องเรียน ข้อร้องเรียนของลูกค้า ดีขึ้น เม ื่อเท ียบจาก

3. จัดทำคู่ปีอเพิ่มประสิทธิภาพการ ปีก'อบหน้า
บริหารจัดการข้อร้องเรียน 2. ความพังพอใจ
4. พัฒนาระบบบริหารจัดการข้อ ของลูกค้าต่อการ
ร้องเรียน จัดการ

ข้อร้องเรียนสูงขึ้น
5. ติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียบ
ผ่านระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน 3. ความไม่พังพอใจ
ทุกไตรมาส ของลูกค้า

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ปี.ค. เม.ย. พ.ค. ปี.ย. ก.ค.

สผอ.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๐

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีฃึ้น

กลยุทธ์ท ี่ 2  สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก,ล ูกค ้า

แผนปฏิบัติการ กิจกรรม ตัวซ ึ๊ว ิด

แผนปฏิบัติการท่ี 2 : 1. ศึกษาข้อมูลโดยรวมที่จำเนินและ ความพึงพอใจของ
โครงการพัฒนาระบบ ในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ลูกค้าท่ีติดต่อกับ
บริหารข้อมลลกค้า 0 ,-1 1 , V ฃสมก. เพ่ืมขน
องค์รวม

2. ดาเนินการพัฒนาระบบฐานข้อมูล
และระบบการติดต่อสื่อสารกับ 

ลูกค้า

3. เริ่มใช้งานระบบบริหารข้อมูลลูกค้า 
องค์รวม

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ผู้ร ้บผิดชอบ

สทส.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๑

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ติขี้น

กลยุทธ์ที่ 2  สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก,ลูกค้า

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 3  : 
โครงการการจัดหาระบบ 
ประเมินความพึงพอใจบน 
รถโดยสาร

1. ศึกษาการจัดทำระบบประเมิน 
ความพึงพอใจรายบุคคลบนรถ

โดยสาร
และพนักงานที่ให้บริการ

2. กำหนดแผนงานการดำเนินงาน 
จัดทำระบบประเมินความพึงพอใจ 
บนรถโดยสาร

3. จัดหาอุปกรณ์และติดตั้ง

4. ดำเนินการใช้ระบบ

5. ติดตามและประเมินผลระบบ'า

ตัวข ี้ว ัด

พนิกงานมิ 
ประสิทธิภาพใน 
การทำงานมากขึ้น

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มิ.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ผู้ร ับผิดขอบ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๒

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ติขึ้น

กลยุทธ์ที่ 2  สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก,ลูกค้า

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 4  : 
โครงการสร้าง 
ความ สัมพันธ์กับ ลูกค้า

กิจกรรม ตัวซ ึ๊ว ัด

1. แต่งตั้งคณะทำงานการสร้าง 1. ความพังพอใจ
ความสัมพันธ์ ของลูกค้าที่ติดต่อ
2. กำหนดกิจกรรมการสร้าง กับ ฃสมก. เพิ่มขึ้น
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละกลุ่ม
3. พัฒนากระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เชื่อมโยงกับ
ระบบ 17 ต่าง  ๆ ในองค์การ รวมตั้ง
พัฒนา /ลูวเวแกลป๐ก เพ่ือสนับสนุน
การบริหารจัดการสร้างความสัมพันธ์
4. กำหนดแผนงานและขยายผลการ
ใข้งาน /ลูวเวแกลป๐ก และระบบอื่น ๆ
5. ดำเนินการตามกิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์

6. ติดตามและประเมินผลตั้งส่วนของ
กิจกรรมและการใข้งานระบบ

สทส.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๓

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ติขึ้น

กลยุทธ์ที่ 2  สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก,ลูกค้า

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 5  : 
โครงการอบรมภาษามีอ

ต ัวข ึ้ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ปี.ค. เม.ย. พ.ค. ปี.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ผู้รับผิดขอบ

1. ประสาบงาบกับหน่วยงาบภาครัฐ จำบวบผู้เข้ารับการ
เพื่อจัดทำโครงการ รทก6 ญท “ฃสมก. อบรมไม่ตากว่า
ห่วงใยใสใจผู้พิการ" 100 คบ

2. จัดโครงการอบรม

3. กำหนดผู้เข้ารับการอบรม

4. จัดอบรม

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓ ๔

ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ที่ 1 ส ่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการ

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

แ ผ น ป ฏ ิบ ัต ิก ารท ี่ 1 : 1. วิเคราะบัประเมินกลุ่มล ูกค้าที่ 0 ®1. ความลาเรจของ 1
โค รงก ารร ัก ษ าฐาน เป็นฐานลูกค้าเดิม และลูกค้าใหม่ การดำเน ินงาน
ล ก ค ้า  แ เ9̂ 1 Vลเน6 ตามแผน2. วิเคราะบัออกแบบ กำหนด

แนวทาง 0เ9แ3| (ว[าผ 2. ระดับความ

3. พัฒนาระบบ โปรแกรมการสร้าง
ผูกพ ันของลูกค้า
เพิ่มขึ้น

ความสํมพันธ?โบกลุ่มลูกค้า

4. กำหนดกิจกรรมสร้าง
ความส้มพ ันธ ์การร ักษาฐานลูกค ้า
ในแต่ละกลุ่ม

5. ติดตามและประเมินผล

สผง.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓ ๔

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ที่ 1 ส ่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการ

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'วัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

แผนปฏิบ ัต ิการที่ 2  : 
โครงการพ ัฒนาบ ุคลากร 
ค ้านล ูกค ้าและตลาด

1. จัดทำหลักสูตรการ!!กอบรม

2. ดำหนผู้เข้าร่วมการ!กอบรม

ร้อยละของ 
พนักงานที่ได้รับ 
ความรู้และทักษะ

ผู้ริบ ผ ิด,ชอบ

สพบ.

สจท.
3. ดำเนินการตามแผนงานการ ด้านลูกค้าและ
! กอบรม ตลาด

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๖

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อม ั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ท ี่ 1 ส ่งเสริมการสร้างภาพลักษณ ์ในการให ้บริการ

แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ 3  : 
โครงการสร้างความ 
เชื่อม ั่นให ้ก ับลูกค้าของ 
ขสมก.

กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ผู้ร ับผิดชอบ

1. ทบทวนปรับปรุงช่องทางการส่ือสารให้ 
สามารถเข้าถึงท้ังผู้โดยสารและประขาขน 
ท่ัวใปใต้อย่างท่ัวถึง ท้ังออนใลป้และออฟใลน่
2. สำรวจความต้องการของลูกค้าในต้าน

1. ระดับความ 
เชื่อมั่นของลูกค้า 
ต ่อภาพลักษณ ์

สผอ.

ช่องทางการสือสารการเจตรับข่าวสาร จาก 
ฃสมก. และขอบเขตเนื้อหาที่ต้องการจาก ฃส 
มก.
3. กำหนดเนื้อหาและช่วงเวลาที่เหมาะสมใน 
การสื่อสารความเขื่อมั่น ภาพลักษณ์ คุณภาพ 
ในการให้บริการ
4. จัดทำแผนการสร้างความเขื่อมั่นในการ 
ให้บริการ และแผนประขาสัมพันธ์
ภาพลักษณ์องค์การ
5. ถ่ายทอดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องนำไป 
เผยแพร่
6. ดำเนินการตามแผนงาน
7. ติดตามผลการดำเนินงานรายไตรมาส

8. ประเมนประสิทธิผลแผนงานและปรับปรุงเพึ๋อพัฒนา 
มาตรการใฟ้คฺณใฟ้เทษ และจัดกิจกรรมรณรงค์

ค ุณภาพการ
ให้บริการไม่ตากว่า 
ร้อยละ 86

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๗

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อม ั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ท ี่ 2  นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก,ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ 1 : 1. จัดอบรมทำความเข้าใจขอบเขต ร้อยละของจำนวน
โครงการพ ัฒ นาผล ิตภ ัณฑ ์ การจัดทำโครงการ โครงการที่นำมาใข้
และนวัตกรรม โต้จริง

2. จัดกิจกรรมประกวดโครงการโดย
ให้ทุกคนฝ็ส่วนร่วม

3. นำกิจกรรมที่ผ่านการคัดเลือกมา
ทดสอบเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์

4. จัดเก็บเป็น เงผ ขององค์การ

สทส.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๓๘

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อม ั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ท ี่ 2  นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก,ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ 2  :
โครงการที่อสารในองค้กร 
ด ้านล ุกค ้าและตลาด

กิจกรรม

1. ทบทวนและปรับปรุงช่องทาง
สื่อสารภายในขององค์การ ให้เข้าถึง 
พนักงานอย่างปีประสิทธิภาพ

2, กำหนดเนื้อหาและช่วยเวลาที่ 
เหมาะสมในการเผยแพร่

3. จัดทำแผนการสื่อสารภายในค้าน 
ลูกค้าและตลาด

4, ดำเนินการตามแผน

ต ัวช ื่ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ร้อยละของ 
พนักงานที่เข้าใจ 
และปฏิบัติตามแนว 
ทางการดำเนินงาน 
ค้านลูกค้าและ 
ตลาด

ก.ค. ส.ค. ก.ย.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗

ผู้ร ้บผิดขอบ

สพบ.



๓๙

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อม ั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ท ี่ 2  นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก,ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ.

แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ 3  : 1. แต่งตั้งคณะทำงาน จำนวนองค์ความรู้ 1
โครงการจ ัดการองค ้ ด้านลกค้าและ

2. รวบรวมองค์ความร้ด้านลกค้าและความรู้ด ้านล ูกค ้าและ ตลาดที่จัดเกนใน
ตลาดของ ฃสมก.ตลาด ระบบใม่ตั้ากว่า 2
3. จัด๓ บลงในระบบองค์ความรู้ฃอง เรื่องต่อปี
ฃสมก.

4. ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ให้พนักงาน
เข้าระบบเพื่อศึกษาและนัาใปปฏิบัติ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗

ผู้ร ับผิดขอบ

สผง.



๔๐

ยุทธศาสตร์ท ี่ 2  สร้างความเชื่อม ั่นในการให้บริการแก,ผู้โดยสาร

กลยุทธ์ท ี่ 2  นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก,ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค.

แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ 4  : 1. รวบรวมปิจจัยนำเข้าที่สำคัญ เช่น จำนวนลูกค้าใหม่
โครงการเพ ํ่มลูกค้าใหม่ เป้าหมายองค์การแผนงานองค์การ ตามเน่าหมายของ

สารสนเทศของลูกค้าและตลาด ความ แต่ละเขตการเดิน
พร้อมของหน่วยงานในแต่ละพื้นที่ รถ

2. นำสารสนเทศข้อ 1 มาจัดทำแผน
เพ ิ่มลูกค้าของแต่ละเขตการเดินรถ

3. ดำเนินการตามแผนงานที่กำหนด

4. สรุปและรายงานผลโครงการ

5. ประเมินประสิทธิผลเพื่อปรับปรุง
พัฒนา

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗

ผู้ร ับผิดขอบ

สบด.



(5บั5)

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี

ยุทธศาสตร์ท ี่ 3  เพ ื่มค ุณภาพและประสิทธิภาพในการให ้บริการด้านเทคโนโลยี

กลยุทธ์ท ี่ 1 การใช้เทคโนโลยีเพ ื่อส ือสารการให้บริการแก,ลูกค้า

แผนปฏิบ ัต ิการ กิจกรรม ตัวชี้'ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

แผนปฏิบ ัต ิการท ี 1 : 
โครงการพ ัฒนาซ ่องทาง 
ให ้บริการ 67/17,4 นกอ 
0 7 ก๐!ล! 4 กก๐นก7

1. แต่งตังคณะทำงานในการพัฒนา 
ช่องทาง 8 ผ 7 4  น ผ7 ๐(71๐ลI 
4๐๐๐บกา

จำนวนยอดผู้ใช้ 
นก๐ 1,000

2. ขออนุมัติหลักการและกรอบการใช้
ธ ผ 7 4  นเผน ๐771๐๒1 4๐๐๐นกา

3. จัดทำระบบ ธ ผ 74  11ผ7 ๐771๐๒1 
4๐๐๐บกา

4. เริ่มใช้งานระบบ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗

ผู้ร ับผิดขอบ

สผอ.



๔๒

ยุทธศาสตร์ท ี่ 3  เพ ื่มค ุณภาพและประสิทธิภาพในการให ้บริการด้านเทคโนโลยี

กลยุทธ์ท ี่ 2  การใช ้เทคโนโลยีท ี่เก ี่ยวข ้องเพ ื่อเพ ื่มประส ิทธ ิภาพการเด ินรถ

แผนปฏิบ ัต ิการ

แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ 2  : 
โครงการพ ัฒนาส ิงอำนวย 
ความสะดวกสำหรับผ ู้ 
พ ิการ (ท างสายตา และ 
การโต้ยีน)

กิจกรรม ต ัวข ี้ว ัด ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ปี.ค. เม.ย.

1. แต่งตั้งคณะทำงาบใบการจัดทำ 1. ความพึงพอใจ
ป็ายไฟสัญญาณและเสียงแจ้ง ของผู้ใช้'บริการ
จุดหมาย (สำหรับผู้พิการ)

2. ศึกษาและวิเคราะห์ความเหมาะสม
ร้อยละ 80 “/อ

ใบการติดตั้งเครื่องอำนวยความ 2. ติดตั้งเครื่องได้
สะดวกบนรถโดยสาร ครบทุกคบ

3. จัดทำ จัดหา หน่วยงาบหรือบริษัท
ใบการดำเนิบงาบ

4. ติดตั้งบนรถโดยสาร

พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗

ผู้ร ับผิดขอบ

สทส.



๔๓

บทท่ี ๖
แนวทางการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่การปฏิบัต ิ

และแนวทางการติดตามและประเมินผลการดำเนินงาน

๖.® แนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่การปฏิบัติ
การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ ติดตาม และประเมินผลของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ยึดหลักการมี 

บทบาทหน้าที่ในการมีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผลการดำเนินงานตามยุทธศาสตร์ แผนงาน โครงการที่ 
หน่วยงานรับผิดขอบ โดยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็น ผู้ประสาน รวบรวม วิเคราะห์ และสรุปในภาพรวมของแผน 
เสนอต่อผู้บริหาร คณะอนุกรรมการ/คณะทำงานต่าง  ๆ ท ี่เก ี่ยวข ้อง ในการให้ข้อคิดเห็นและกำหนดแนวทาง 
ปรับปรุงพัฒนาให้แก1หน ่วยงานท ี่เก ี่ยวข ้อง โดยสามารถกำหนดขอบเขตของการถ่ายทอด ติดตาม และการ 
ประเมินผลแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ดังนี้

การถ่ายทอด โดยกำหนดให้ม ีการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด ้านลูกค้าและตลาด แก1ลูกค้าและตลาด 
ทั้งภายในและภายนอกองค์กรให้รับรู้และเข้าใจ และสามารถน่าไปสู่การปฏิบัติ โดยจัดให้มีการสัมมนาแลกเปลี่ยน 
เรียนรู้และสร้างความเข้าใจต่อยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ทั้งภาพรวมและใน 
ส1ว น ท ีห น ่ว ย ง า น น "น   ๆ น ้อ งร 1ว ม ร " บ ผ ิด ข อ บ ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ใ ห ้เส ร ็จ ส ิน ต า ม ว " ต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ 
ของยุทธศาสตร์ เพื่อให้สามารถผลักดันผลการดำเนินงานให้เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุด โดยมีการสำรวจ 
การรับรู้และเข้าใจแผนของลูกค้าและตลาดอย่างต่อเนื่องเป็นประจำทุกปี

การติดตาม เป ็นกระบวนการและว ิธ ีการในการกำก ับการปฏ ิบ ัต ิงานโครงการ/แผนงาน ภายใต ้ 
แผนยุทธศาสตร์ค ้านล ูกค ้าและตลาดของ ขสมก. ให ้เป ็นไปตามเฟ ้าหมายท ั้งในเซ ิงปริมาณ ค ุณภาพ เวลา 
และงบประมาณ โดยม ีกระบ วน การต ิดตามผลอย ่างเป ็น ระบ บ และม ีความต ่อ เน ื่อง เพ ื่อน ำข ้อม ูลมาใช ้ 
ในการปรับปรุงกระบวนการทำงานของแต่ละแผนงานโครงการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคล้องกับ 
เป้าหมายของแผนยุทธศาสตร์ค้านลูกค้าและตลาดที่กำหนดไว้

การประเมินผล (ตามแนวทาง กอ(ะ/\ : ก[ลท อ๐ (ะเา6(± /ปะป เป ็นกระบวนการในการเปรียบเท ียบ 
ผลการปฏิบ ัต ิงานกับแผนที่กำหนด การกำก ับการปฏิบ ัต ิงานให ้เป ็นไปตามแผน การศ ึกษาป ัญ หาท ี่เก ิดข ึ้น  
ในทางปฏิบัติ เพื่อแกัไข/ปรับปรุงการดำเนินงานให้เกิดผลผลิต ผลลัพธ์ที่ต้องการ และเป็นการประเมินผลกระทบทั้ง 
ทางตรง/ทางอ้อม เพื่อเป็นข้อมูลประกอบในการปรับปรุงแผนงาน/โครงการให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ จะ 
ไค้มีการทบทวนกระบวนการถ่ายทอด ติดตาม และการประเมินผลแผนยุทธศาสตร์เป็นประจำทุกปี เพื่อให้เกิดการ 
ปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗



๖.๒ แนวทางการติดตาม และประเมินผลการดำเนินงาน
สำหรับระยะเวลาที่จะใซในการติดตามผลเป็นดังต่อไปนี้

๑. ระยะเวลาตามไตรมาสเพื่อพิจารณาผลการดำเนินงานรายโครงการ
๒. ระยะสิ้นสุดปี พ.ศ. ๒๕๖๖ เพื่อทบทวนปรับแผนงาน/โครงการ สำหรับการพัฒนา เพื่อให้บรรลุ 

เป้าประสงค์ของแผนยุทธศาสตร์ที่กำหนด
๓. ระยะสิ้นสุดปีของ พ.ศ. ๒๕๖๗ เพื่อประเมินผลการดำเนินงานเมื่อสิ้นสุดระยะเวลาของแผนฯ และ 

เพ ือ ก ำห น ด แ น ว ท า ง ก า ร พ ัด ท า น 'โ ย บ า ย เพ ือ ก า ร พ ัด ท า แ ผ น ฉ บ บ ับ ต 1อ ไป เส น อต ่อ  
ผู้บริหารระดับสูง

๔. ความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดในการดำเนินงานด้านต่าง ๆ

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗


