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ทรัพยากรขององค์การและพันธมิตรรถร่วมบริการที่ใซ่ในการให้บริการ ๘ 
การวิเคราะห์กระบวนการสร้าง (:ชร{๐ทา6โ ^๐ชโท67 IVเลเว ๑๒ 
ซ่องทาง กระบวนการรับพึงเสียงของลูกค้า ๒๐ 
ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใซบริการรถโดยสาร ขสมก. ๒๒



๑

บทท่ี ๑ 
บทนำ

๑.® หลักการและเหตุผล
องค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฃสมก.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวง 

คมนาคม จัดตั้งข ึ้นตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ พุทธคักราซ ๒๕๑๙ มีภารกิจ 
และขอบเขตความรับผิดขอบในการจัดบริการรถโดยสารประจำทางวิ่งรับ-ส่ง ผู้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 
และจังหวัดใกล้เคียง ๕ จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม นอกจากนี้ ยังมี 
หน้าที่ในด้านประกอบการอื่น  ๆ ท ี่เก ี่ยวกับ หรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่งบุคคล เพื่อหารายได้เข้าสู่ 
องค ์การ เพ ื่อลดภาระด ้านงบประมาณสน ับสน ุนจากภาครัฐ ไปพร้อมก ับการประกอบการอ ื่นท ี่เก ี่ยวก ับ 
หรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่งบุคคล และการประกอบธุรกิจอื่นเพื่อประโยชน์แก่องค์การ ด้วยทรัพย์สิน 
ขององค์การ (ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๑๙ และพระราช 
กฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฉบับท่ี ๕) พ.ศ. ๒๕๖๔ รวมถึง การให้บริการเซิงสังคมต่าง  ๆ โดยมี 
วัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้

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

อย่างไรก็ค ี ท ี่ผ ่านมา ฃสมก. ม ีผลประกอบการขาดท ุนต ่อเน ื่องมาโดยตลอด อ ันเป ็นผลมาจาก 
หลายสาเหตุ อาทิ อ ัตราค่าโดยสารที่ถ ูกควบคุมให ้อยู่ในระดับตากว่าต ้นท ุน ค1าใข้จ ่ายในการดำเน ินงานที่ 
ไม่มีประสิทธิภาพ โครงสร้างไม1สอดคล้องกับภาระหน้าท ี่ในปีจจุบ ัน ป ัญหาด ้านอ ัตรากำล ัง การแทรกแซง 
การทำงานโดยหน่วยงานอื่น ปัญหารถโดยสารประจำทางของ ฃสมก. ซึ่งส่วนใหญ่มีสภาพทรุดโทรม เนื่องจากมี 
อายุการใช้งานเกินกว่า ๒๕ ปี ส่งผลให้มีค่าซ่อมบำรุงในอัตราที่สูงมาก เกิดปัญหาเสียกลางทาง และไม่สามารถ 
ตอบสนองความต้องการของผู้!ข้บริการได้ นอกจากนี้จากการที่ภาครัฐบาลมีนโยบายแยกบทบาทการกำกับดูแล 
ออกจากการปฏิบัติการเดินรถ อีกท้ัง เมื่อการพัฒนาระบบรางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่วนใหญ่แล้วเสร็จ 
จำเป็นต้องมีการปรับปรุงเส้นทางเดินรถเพื่อให้เกิดการเชื่อมต่อ ปัจจัยทั้งหมดข้างต้นส่งผลให้ ฃสมก. จำเป็นต้องมี 
การปรับบทบาท ทบทวนภารกิจหน้าที่ และหาแนวทางแก่ไขปัญหา เพื่อให้ ฃสมก. ยังสามารถให้บริการประซาซน 
ได้อย่างยั่งยืน



๒

ฃสมก. ในฐานะที่เป็นหนึ่งในรัฐวิสาหกิจ จึงได้ดำเนินการทบทวนแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 
พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ และจ ัดทำแผนปฏ ิบ ัต ิการด ้านล ูกค ้าและตลาด ประจำป ีงบประมาณ ๒๕๖๗ โดยมี 
การวิเคราะห ์ย ุทธศาสตร์ในการดำเน ินงาน โครงการภายใต ้แผนปฏิบ ัต ิการ และเป้าหมายยุทธศาสตร์ให ์ม ี 
ความสอดคล้องกับระบบประเมินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (ร{ล'!:6 รท*6 โเวก่56 ร6โ*๐โทาลทก6 /\เวเวโลเรลI: รรก/0 
เพื่อให้ ฃสมก. รับทราบ เร ียนรู้ คาดการณ์ถึงความต้องการ ความคาดหวัง ทัศนคติของลูกค้า และแนวทาง 
หรือกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละกลุ่มได้อย่างเหมาะสม รวมถึง สามารถติดตาม และรายงาน 
ผลการดำเนินงานอย่างเป็นระบบ ซึ่งจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการประเด็นที่สำคัญของลูกค้า 
การบริหารจัดการความเสี่ยงของภาพลักษณ์ ตลอดจน ความโปร่งใสในการดำเนินงานของ ขสมก. เพื่อบรรลุ 
ผลลัพธ์ทางด้านเศรษฐกิจ ลังคม สิ่งแวดล้อม ภายใต้หลักธรรมาภิบาลที่ดี และพัฒนาสู่ความยั่งยืนของ ขสมก.

๑.๒ วัตถุประสงค์ของการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
๑. เพ ื่อวิเคราะห์การรับรู้ ความต้องการ และความคาดหวังในมุมมองของลูกค้า รวมถึง ทัศนคติที่มี 

ต่อการบริการของ ขสมก. ที่ดำเนินการอยู่ในป้จจุบันและในอนาคต เพื่อนำไปสู่การตอบสนองต่อความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้าทุกกลุ่ม สร้างโอกาสใหม่ทางการตลาด และสร้างผลกระทบเซิงบวก ลดผลกระทบทางลบ 
ทางลังคม ภายใต้ข้อกำหนดของกฎหมายและกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง

๒. เพื่อให้ ขสมก. มีระบบการบริหารจัดการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และก่อให้เกิดการ 
บูรณาการเข้ากับการกำกับดูแลขององค์กร กลยุทธ์ และการบริหารจัดการในทุกระดับ เพื่อพัฒนาการดำเนินธุรกิจ 
ลดความเสี่ยง และเพิ่มความสามารถในการแช่งขัน ซึ่งนำไปสู่การพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืนทั่วทั้งองค์กร

๓. เพ ื่อจ ัดทำย ุทธศาสตร ์ด ้านล ูกค ้าและตลาด ปี พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ (ฉบับทบทวน ประจำปี 
งบประมาณ ๒๕๖๗) ซึ่งใช้เป็นกรอบทิศทางการพัฒนาในด้านต่าง  ๆ เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจ ตอบสนอง 
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและตลาด

๔. เพ ื่อกำหนดแผนปฏิบ ัติการและกิจกรรมหลักในการดำเนินการด้านลูกค้าและตลาดของ ขสมก. 
ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ปี พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ (ฉบับทบทวน ประจำปีงบประมาณ 
๒๕๖๗)

๑.๓ กรอบความคิดการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด
กรอบความคิดของการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ล ูกค ้าและตลาดในครั้งน ี้ ได้อ้างอิงให้สอดคล้องกับ 

หล ักเกณฑ ์ด ้าน ป๐โ6 ธชรเท655 รทลเว๒โ5 เกณ ฑ ์ประเม ินการม ุ่งเน ้นล ูกค ้าและการตลาดในค ู1มือ “ ระบบ 
ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ ร{ล{อ รท*6 โเวก5่6 /\556551าา6ท* 1ป๐ป61 : รร-/แVI” ฉบับปรับปรุง ปี ๒๕๖๖ ดังแสดง 
ในตารางที่ ๑ -๑  ซึ่งสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ประกาศให้ทุกรัฐวิสาหกิจดำเนินการ 
ตามเกณฑ์ประเมินตั้งแต่ ปีบัญชี ๒๕๖๓ เป็นหลัก ระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (ร*ล*6 รท*6 โเวโ156 /\556551าา6ท* 
1ป๐ปล1 : รร-/แVI) เพื่อมุ่งเน้นให้รัฐวิสาหกิจนำไปประยุกต้ใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและตลาด และให้ 
รัฐวิสาหกิจมีเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบ



๓

รูปภาพที่ ๑-® ะ เกณฑ์ประเมินผลการมุ่งเน้นด้านลูกค้าและตลาด

๑.๔ กระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด
๑. วิเคราะห์ด้านลูกค้าและตลาด โดยครอบคลุมประเด็นต่าง  ๆ อาทิ เซ่น

* นโยบายองค์กรด้านลูกค้าและตลาด
* การวิเคราะห์ รพ(ว'1"
* 7 0 พ ร  (VIล
* การจำแนกกลุ่มลูกค้า และกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย
* การวิเคราะห์ (รชรบวทาอเพ๐ชโท67 และ 7 อชกเา เ00เ1า7
* การกำหนดมาตรฐานการให้บริการ (รเวป้
* การว ิเคราะห ์สารสนเทศจากล ูกค ้า ( \7 0 0  เพ ื่อเป ็นฐานข้อม ูลในการจัดทำยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้าและการตลาด
๒. คณะทำงานฯ จัดทำร่างยุทธศาสตร์ด ้านลูกค้าและตลาด ฉบับปรับปรุง โดยการปรับปรุงตามผล 

การวิเคราะห์ ตามข้อ ๑ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น เพื่อนำเสนอต่อผู้อำนวยการองค์การขนส่ง 
มวลซนกรุงเทพอนุมัติ

๓. เผยแพร่สื่อสารยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับรู้ เข้าใจ และสามารถ 
นำไปปฏิบัติได้

๔. กำหนดกระบวนการติดตามและประเมินผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการ
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จัดท็านโยบายองค์กร
ด่านลูกคิาและตลาด

จัดทา ร ผ 0 7 /7 อพ ร ผล*โ!X

การจัาแนกกลุ่มลูกค้า 
กลุ่มลูกค้าเฟ้าหมาย

วเคราะห์ (1115*0กก6 โ -)๐ นโก67 
และ 7๐11๗1 เว0 ไก*

กาหนดม าต รฐานการให์บริการ

จัดทา ??Xวเคราะหํสารสนเทศจากลูกค้า
นาเสนอ

จัดท่าร่าง ยฺทธศาสตริ.

จัดท่า
ปรับปรุง 

แก!ใ]
นาเสนอ รายงานคณะกรรมการ ฉบับจรง

ปรับปรุง นาเสนอ
คณะกรรมการ จัดท่าร่างรายงาบ

รูปภาพที่ ๑-๒  ะ แผนผังการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด



๔

บทท่ี ๒
บริบทองค์กรขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ

๒.® วัตถุประสงค์การจัดต้ัง
เพื่อมุ่งเน้นการพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการหลัก ที่หมายความรวมถึง การให้บริการ 

รถโดยสารประจำทาง การให้บริการต่อเนื่อง และการให้บริการอื่นที่จัดบต้องได้ ได้แก่ การให้บริการ ดังนี้ 
๑. รถโดยสารประจำทาง 
๒. ลู่จอดรถโดยสาร 
๓. ป็ายหยุดรถโดยสารประจำทาง 
๔. เส้นทางการเดินรถ
๔. สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง  ๆ ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย

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

พันธกิจ (เท!รร!๐ท) คือ ข้อความที่บ่งบอกความจำเป็นในการมีอยู่ขององค์กร เป็นข้อความ 
ที่บอกว่าองค์กรมีบทบาทหน้าที่อะไร ทำงานให้ใคร ขอบเขตการทำงานเป็นอย่างไร ซึ่งข้อความดังกล่าวอาจมี 
เพ ื่มคำขยาย เพื่อสร้างความซัดเจนในระดับหนึ่ง โดยคำขยายควรมีความเชื่อมโยงกับประเด็นเซิงยุทธศาสตร์ 
ขององค์กร โดยปกติ พันธกิจ ถ ือเป ็นส ิงข ี้นำการกระทำขององค ์กร ขยายความเฟ ้าหมาย'โดยรวมที่งหมด 
เพ ื่อกำหนดทิศทางและเป็าหมายขององค์กร เพื่อกำหนดบริบทให้บุคลากรในองค์กรทราบว่า แต่ละท่านจะมี 
ส่วนร่วมที่จะทำให้องค์กรมุ่งไปสู่เป็าหมายปลายทางได้อย่างไร เพื่อช่วยกระตุ้นให้บุคลากรมีความตระหนัก ผูกพัน 
และมุ่งมั่นปฏิบัติ เพื่อสื่อสารให้องค์กรภายนอก หรือคู่ค้าทางธุรกิจ ให้ทราบถึงบทบาทและส่วนร่วมในการผลักดัน 
ให้องค์กรบรรลุเป็าหมาย ท ั้งน ี้ พันธกิจของ ฃสมก. ได้ถูกกำหนดไว้ใน มาตรา ๖ แห่งพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ง 
องค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ พ.ศ. ๒๔๑๙ รวมถึง ในพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ 
(ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๔๑๙ และพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ฉบับที่ ๔) พ.ศ. ๒๔๖๔ 
โดยสรุปได้ ดังนี้

“มุ่งม่ันให้บริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเน่ือง และบริการอื่นด้วยคุณภาพ เพื่อประโยชน์แก่ทุกคน”
๑. ให ้บริการรถโดยสารประจำทาง ประกอบการขนส่งบ ุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหว่าง 

กรุงเทพมหานคร กับจังหวัดนครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ 
และจังหวัดสมุทรสาคร

๒. บริการต่อเนื่อง ให้บริการธุรกิจอื่นที่เกี่ยวกับหรือต่อเนื่องกับการขนส่งบุคคล 
๓. บริการอื่น ให้บริการธุรกิจอื่นด้วยทรัพย์สินของ ฃสมก.
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๒.๒.๒ วิสัยทัศน์ (Vเรเ๐ท)
วิสัยทัศน์ (\ป51๐ท) คือ ภาพขององค์กรที่ทุกคนใน ขสมก. ต้องการจะเป็นใน ๕ ปีข้างหน้า 

โดยวิสัยทัศน์ที่ดีควรเป็นไปภายใต้หลักการของความโดดเด1นในเป้าหมาย สั้นกระซับ ซึ่งจะง่ายต่อการจดจำ 
สามารถเข้าใจได้ง่ายเป็นที่ยอมรับของทุกคนในองค์กรว่ามีความเป็นไปได้ต่อความสำเร็จ และที่สำคัญทุกคน 
ในองค์กรอยากมีส่วนร่วมต่อความสำเร็จดังกล่าว

ขสมก. เป็นหน่วยงานที่ม ีบทบาทหน้าที่ในการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ ในพื้นที่ 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และมีเป้าหมายในการพัฒนาบริการเพื่อประซาซนให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งสามารถสะท้อนได้ 
โดย “วิสัยทัศน์” ที่กำหนดไว่ในแผนวิสาหกิจ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ ของ ฃสมก. กล่าวคือ

“ รถเมล์ของทุกคน ธนรรอร {๐โ “

“ รถเมล์ ” เป็นตัวแทนของ บริการทั้ง ๓ ของ ฃสมก. ตามพันธกิจ ได้แก่ บริการรถโดยสาร 
ประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอื่น

“ ของ ” เป็นตัวแทนของ การให้บริการที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ รวมถึง ความมุ่งมั่น 
ขององค์กรและพนักงานในการที่จะส่งมอบบริการต่าง  ๆ ซึ่งสะท้อนผ่านค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กร

“ ทุกคน ” เป็นตัวแทนของ คน ๓ กลุ่ม ได้แก่
- คนกลุ่มแรก คือ ผ ู้ใช ้บริการในท ุกระด ับ ท ุกช ่วงว ัย ท ุกความหลากหลาย 

ซึ่งหมายความรวมถึง ผู้ใข้บริการทั่วไป ผู้ไข้บริการที่มีรายได้น้อย เด็ก นักเรียน 
ผู้สูงอายุ คนพิการ สตรีมีครรภ์ นักท่องเที่ยว

- คนกลุ่มท่ีสอง คือ ประซาซนท่ัวไปท่ีไม่ได้ไข้บริการของ ฃสมก. แต่ได้รับผลกระทบ 
หรือมีความเกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของ ฃสมก. ทั่งทางตรงและทางอ้อม

- คนกลุ่มที่สาม คือ บุคลากรในองค์กร รวมถึง หน่วยงานรัฐอื่น  ๆ และรัฐบาล

๒.๒.๓ ค่านยม (Vล1นอ)
ค่าน ิยม (Vล๒6) หมายถ ึง พฤติกรรมในการทำงาน รวมถึง แนวปฏิบ ัต ิ ช ุดความคิด 

และกรอบความคิดหลักที่แสดงความเชื่อและอัตลักษณ์ (1ป6ทป'บุ/) ขององค์กร อันเป็นคำอธิบายว่าองค์กรของเรา 
เป็นใคร ให้ความสำคัญกับเรื่องอะไรเป็นหลัก และเป้าหมายหลักขององค์กรคืออะไร ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะถูกให้เป็น 
บรรทัดฐานและเครื่องยึดเหนี่ยวให้กับบุคลากร เพื่อใช้เป็นแนวพฤติกรรมในการท่างาน พิจารณาการกระท่าของตน 
อย่างมีเหตุผล หรือช่วยในการตัดสินใจเรื่องต่าง  ๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเล็ก หรือเรื่องใหญ่ ส่ิงใดผิด หรือส่ิงใดถูก เร่ืองดี 
หรือไม่ดี มีคุณค่า หรือไม่มีคุณค่า ควรท่า หรือไม1ควรท่า อันช่วยสะท้อนทัศนะคติของบุคลากร รวมถึง องค์กรที่มี 
ต่อสิ่งของความคิด และเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้องกับความปรารถนา คุณค่า และความถูกต้องของสังคมนั้น  ๆ ข้อดี 
ของ ค่านิยม อีกอย่างก ็ค ือ เป็นส่วนสำคัญในการสร้างแรงบันดาลใจในการท่างาน (กลรร๒ท)ให้กับบุคลากร 
ในองค์กรได้ เพราะในชีวิตการท่างานอาจต้องพบกับอุปสรรค หรือความท้อแท้อยู่บ้าง แต่ถ้าหากกรอบความคิด 
ขององค์กรนั้นซัดเจนตั้งแต่ต้น บุคลากรทุกคนจะสามารถเชื่อมโยงสิ่งนั้เข้ากับการท่างานได้ และรู้ถึงความหมาย 
ของการท่างานแต่ละอย่างว่าคุณท่างานเพื่ออะไร ซึ่งมันไม่ได้มีความหมายต่อตัวคุณเองเท่านั้น แต่ยังมีความหมายต่อ



๗

องค์กรอีกด้วย เพราะทุกคนต่างก็เป็นฟ้นเฟืองชิ้นสำคัญที่ช ่วยขับเคลื่อนองค์กรไปสู1เป้าหมาย ค่าน ิยมยังเป ็น 
แนวทางปฏิบัติขององค์กรเพื่อใช้พัฒนามาตรฐานการทำงาน นำไปสู่การเสริมสร้างวัฒนธรรมขององค์กรได้เป็น 
อย่างดี สืบเนื่องจากค่านิยมขององค์กร คือ รากฐานในการทำงาน เป็นกรอบความคิดและวิธีปฏิบัติเพื่อให้เกิดเป็น 
วัฒนธรรมองค์กรที่ทุกคนใช้ร่วมกันได้ และจากการระดมความเห็นจากตัวแทนบุคลากรระดับต่าง  ๆ ของ ฃสมก. 
นำไปสู1การพัฒนาและกำหนดค่าน ิยมที่แสดงให้เห ็นถึงแนวความคิดและแนวทางปฏิบ ัต ิว ่า ฃสมก. เป็นใคร 
ให้ความสำคัญหลักกับเรื่องอะไร และมีเป้าหมายหลักคืออะไร เพื่อใช้เป็นบรรทัดฐานและเป็นเครื่องยึดเหนี่ยว 
สำหรับบุคลากรได้ ด้งนี้

8 IV! 7  ( 1 / ^ 8  8

8  86เ.16\/ลเวเ.6 ร6เา/!๐6
บริการที่เซื่อถือได้

IV! IV!๐๐๒โท ลทค่ อเ3เ'1:ล112ล'ช๐ท
มีความทันสมัยและมุ่งสู่ยุคดิจิทัล

X 76ล1าา\โ\/๐ โ!ง ลทค่ /ปเ.เลก๐๐
ทำงานเป็นทีมและสร้างเครือข่ายทุกมิติ

0|ว6โล'ช๐ ท ลทค่ (วิ๐11ล1ว๐ โล'ช๐ ท 
บริหารงานที่มีความคล่องตัว และมุ่งเน้นความร่วมมือทุกภาคส่วน

^  (วิชร'!:๐ ทา๐ โ 8๐ กชร
ใส่,ใจผู้ใช้'บริการ

๐1:^6 แ6ลโทเท3 
มุ่งมั่นเรียนรู้และพัฒนา

8  865|ว๐ทรแวแ.เบุ/ ^๐โ ร๐๐!ลI ลท๐! 8ทVIโ๐ ททา6 ท'!:
รับผิดขอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม

8 8๐๐ท๐ ทา!๐ ลท๐! (วิ๐ ท6โทลท๐๐
สร้างคุณค่าและยึดมั่นในธรรมาภิบาล
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๒.๓ ทรัพยากรขององค์การและพันธมิตรรถร่วมบริการที่ใช้ในการให้บริการ ประกอบด้วย ดังน้ี

ประเภทรถ
จำนวนเส้นทางเดินรถ จำนวนรถ (คัน)
รถ

องค์การ รถร่วม รวม
รถ

องค์การ รถร่วม รวม
๑. รถโดยสารธรรมดา (5^ ๒ ๔๖ ๑ ,๔๒๐ ๒๗ ๑ ,๔๔๗
๒. รถโดยสารปรับอากาศ ๔๕ ๑ ๔๖ ๑,๓๖๔ (^ ๑ ,๓๖๙
๓. รถโดยสารธรรมดา + รถโดยสารปรับ 
อากาศ ๓๙ ๓๙ ๐ ๐ ๐

รวม ๑ +๒+๓ @เปี̂ ๓ ©ส,1© ๒,๘๘๔ ๓๑ ๒,๙๑๖
๔. รถโดยสารขนัดอื่น

๔.๑ หมวด ๑ (มินิบัส) ๐ ๑(5̂ ๑(5̂ ๐ ๒๖๖ ๒๖๖
๔.๒ หมวด ๔ (ในซอย) ๐ ๙๐ ๙๐ ๐ ๑ ,๗๐๘ ๑ ,๗๐๘
๔.๓ รถตุโดยสารปรับอากาศ ๐ ๙๗ ๙๗ ๐ ๑ ,๗๗๗ ๑ ,๗๗๗
๔.๔ รถตู้โดยสาร (ะ|\เธ เซ่ือมต่อ'ท่า 

อากาศยาน 
สุวรรณภมิ ๐ ๗ ๗ ๐ ๖๔ ๖๔

รวม ๔ ๐ ๒๐๘ ๒๐๘ ๐ ๓,๘๑๖ ๓,๘๑๖
รวม ๑ +๒+๓+๔ @เปี̂ ไ?)©(9) ๓๓๙ ๒,๘๘๔ ๓,๘๔๗ ๖,๗๓๒

ตารางที่ ๒-® ะ ทรัพยากรขององค์การและพันธมิตรรถร่วมบริการที่ใซ้ในการให้บริการ

* องค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ 
๐ เส้นทาง

" เส้นทาง จำนวน ๑๒๘ เส้นทาง 
๐ รถโดยสาร

" รถโดยสารประจำทางปรับอากาศ จำนวน ๑,๓๖๕ คัน 
" รถโดยสารประจำทางธรรมดา จำนวน ๑,๕๒๐ คัน

๐ จำนวนพนักงานโดยรวมทั้งหมดอยู่ที่ ๑๓,๘๑๗ คน จำแนกเป็น 
" ฝ่ายบริหาร จำนวน ๑๓๘ คน
" พนักงานสำนักงาน จำนวน ๒,๐๗๓ คน
" พนักงานขับรถโดยสาร จำนวน ๕,๘๐๓ คน
" พนักงานเก็บค่าโดยสาร จำนวน ๕,๘๐๓ คน
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๐ ซ่องทางของรายได้
" รายได้จากค่าโดยสารประเภทต่าง  ๆ
" รายได้จากการเหมาบริการหรือภารกิจพิเศษต่าง  ๆ
" รายได้จากการให้เข่าพื้นที่โฆษณาในตัวรถโดยสาร และรอบรถโดยสาร 
" การให้เข่าสินทรัพย์ เข่น ลู่จอดรถโดยสาร 

* รถเอกซนร่วมบริการ
๐ เส้นทาง รวมท้ังหมด ๑๗๓ เส้นทาง

1 รถมินิบัส จำนวน ๑๕ เส้นทาง
รถตู้โดยสารปรับอากาศ จำนวน ๙๗ เส้นทาง
รถตู้โดยสาร (ะ|\เธ จำนวน ๗ เส้นทาง

1 รถสองแถว จำนวน ๙๐ เส้นทาง
รถโดยสาร

1 รถมินิบัส จำนวน ๒๖๖ คัน
รถตู้โดยสารปรับอากาศ จำนวน ๑,๗๗๗ คัน
รถตู้โดยสาร (ะ|\เธ จำนวน ๖๕ คัน

1 รถสองแถว จำนวน ๑,๗๐๘ คัน



๑๐

บทท่ี ๓
การบริหารจัดการด้านลูกค้าและตลาดขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ

๓.® การจำแนกกลุ่มลูกค้าและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

แนวคิดการมุ่งเน้นลูกค้า

จำแนกกลุ่มลูกค้า 
และส่วนตลาด

ประเมินความพึง 
พอใจ/ไม่พึงพอใจ

กำหนดกลุมลูกค้า 
ส่วนตลาดเป้าหมาย

จัดการข้อร้องเรียน เ ^ ^  สร้างความสัมพันธ์

—
หาความต้องการ 

'ของลูกค้า

]เ
กำหนด/นวัตกรรม 
ผลิตภัพฑ?บริการ

11
-

ช่วยเหลือสนับสนุน 
ลูกค้า

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. ผูใซ้แรงงานหรือรับจ้างทั่วไป 
๔. ข้าราซการ /  ลูกจ้างรัฐ /  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
๖. พ่อบ้าน /  แม่บ้าน /  ผู้ว่างงาน 
๗. ผู้บกพร่องทางกาย (ผู้พิการ) /  ผู้สูงอายุ



(ฐิ) (ฐิ)

นอกจากนี้ ฃสมก. ได้ดำเนินการจำแนกลูกค้าเพื่อเป็นแนวทางในการจัดทำข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปชร!๐๓ 6โ 
ร6ฐ๓6ท! กโ๐!ใ๒) เพื่อใช้ในการสื่อสาร และจำแนกส่วนตลาดเป้าหมาย เพ ื่อนำมาจัดทำกลยุทธ ์ด ้านล ูกค ้า 
และตลาด โดยผลของการวิเคราะห์พบว่าสัดส่วนของลูกค้าที่มาใช้บริการ ๓ ลำดับแรก ได้แก่ พนักงานเอกซน 
นักเรียน นักศึกษา ผูใข้แรงงานหรือรับจ้างท่ัวไป

๓.๒ แผนที่การเดินทางของลูกค้า ((1นร!:๐ทกอโ .เอนโท67 เ\/เลเว)
ปชร!:๐๓ 6โ .๒ชโท67 มีความสำคัญต่อการทำธุรกิจในป้จจุบันเป็นอย่างมาก เนื่องจากจะสามารถใช้เป็น 

เครื่องมือในการสร้างฐานลูกค้าใหม่จากความต้องการของลูกค้า ในป้จจุบันและลูกค้าใหม่ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
รวมถึง ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ ยังสามารถใช้วางแผนกลยุทธ์ในการบริการลูกค้า และช่วยเพิ่ม 
ความน่าเชื่อถือ เพิ่มความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าต่อองค์การ รวมถึง ทำให้บุคลากรในองค์การมีความเช้าใจถึงลูกค้า 
ในกลุ่มเดียวกัน อันจะทำให้เกิดการสร้างและนำแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับลูกค้าและตลาดตามยุทธศาสตร์ลูกค้า 
และตลาดนี้

๑) แผนที่การเดินทางของลูกค้า ((ะนร!:๐๓ 6โ .เอนโท67 เ\/เลเว)
แผนท ี่การเด ินทางของล ูกค ้า (ปชร!:๐๓ 6โ.!๐ชโท6 7 IV!ล!ว) เป ็นแผนที่ท ี่แสดงให ้เห ็นว่า 

การที่ล ูกค้าจะซื้อสินค้า หรือบริการนั้น จะต้องมีการผ่านขั้นตอนอะไร หรือทำกิจกรรมอะไรมาบ้าง โดยอาจ 
เร ียกได ้อ ีกอย ่างหน ึ่งว ่าวงจรช ีว ิตของล ูกค ้า (ปชร!:๐๓ 6โ ม!6 ๐7๐16) ท ั่งแต ่ก ่อนเป ็นล ูกค ้าจนกระท ั่งเก ิด  
ความผูกพัน

การจัดทำ (รชร!๐๓6 โ.!๐ชโท6 7 หรือ ปชร!๐๓ 6โ ช!6๐ 7๐ 16 จะเป็นจุดเริมต้นของการจัดทำ 
กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (ปชร!๐๓ 6โ 561^/1๐6 (ะเาลโ!6โ และ 561^/1๐6 ร!ลท๐เลโ๐!) ที่จะทำให้ ฃสมก. 
ทราบถึงความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า คลอบคลุมถึงด้านการบริการสารสนเทศ การใช้บริการและการให้ 
ข้อมูลป้อนกลับระหว่าง ฃสมก. กับ ลูกค้า

https://www.popticles.com/marketing/know-your-customer-journey-and-customer-journey-map/
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การวิเคราะห์กระบวนการสร้าง (ะนร1:๐เาก6โ .เอนโท67 ให้เข้าถึงลูกค้า
015โ0โ1*6โ วงนโก®V การร้น? ( ^ 3 โก®รร) กาวฟ้จารผา [7งกร!๘®โลโ!งก) โฑวตัคสินใจใค้บ่รีโฑร (0®๐!5!ปิ ก) โฑร่ใ{(บ่รีกาวข ้! (8®เว®3โ) โกรรัโเบาลูกค้าใฟ้ชั'นรีกาวต่อไป (8®โ®กโ!ปีก)

ถ ึฟ แสด’เฉอก (*๐โ!๐!กร) ลุกค้ารันรุ้แาแวก้ใ] จ'ส!1ก. กย่า-งไร การสรักง การ 
รับรุ!น!า ารก้จนรัการรถโ™สารประ: จำท าง ใน เจต 
กรุงเทย แล®ปรันถ]จใลโท้เป็นทรุ้จํกและเก้ตการ 
จตจำ

กรรใท้ควา!เสนใจ การค้นทาจ้อ!]ล และการทจารณา 
อ้ตส่นไจใชับรัการรถโตยสารประจำทรง และน!การต่อเนอง 
เยอต่อไปแงจุตทนายปลาแฑางอย่างสะตวก ปล-อต]ายใน 

การเตนทาง (เอาเร!]สนใจ เราทร๊อไ!) กระนวนการก่อน 
&1เถึนใจ น็จ้อนุลใท้เจาอย่างไรน้าง)

การโชับรัการรถโตยสารประจำทางและนรัการต่อเน่ํ&ง 
ต๋ังแต่เรนอันจนจบกระบวนการ

การสบ้บสนนและอำนวยค!วานสะตวกาเล้งการใชันรัการเท่ํอใท้ 
ลุกค้าเก้ตควานทีงทอใจ จน เก*'เการใชันรัการข้าและท้าไปลู่การ 
นอกต่อไปยังผ่อน รวนนง ว]ซ่องท ใ-งอ/เต่อจอง ใ*สนก. กรเนลุกค้า 
แนะท้า อชน รั&ง เรัฃน ทร็อไชัถึท®อานกฎทนาย เยอโท์ ใ*ส!]ก. 
ท้านาปรันปรุง และก้อ]นานรัการต่อไป

การนรัาเารควานสันท?มส์เร้นลุกค้า การเกีบจ้อนุล'ตา!]ควานยันยอนจองลุกค้าเทีอ่ไชั 
เป็นชัองทางการอัตอํอและทรานถึงควานอ้องการจองลุกค้า เยอไท้ จสนก. สานารถ 
ท้?ล]นานรัการและส่ง!]อบประสบการถ]ทค้จนท้าไปสุ่ควา!]ลุกท?นและส่งผ่านคุณค้า 
ต่อไป

จุดสัมผัสบ่รีกาว (70น๐เา^๐!กโใ) 0!?!โ31 7๐น๐เาเว๐!กโ
โสิ๐๐เไเ๐๐เ: : จส!เก 7เรัอนบวก
เาแ(ว://ท™**.เวกา!สิ.๐๐.แา
คโกสิ!! ะ ๐๐กเสิ๐!®๓๙๘ @1วกแ!สิ.๐0.ชา

0เ3เโสิ1 7๐น๐เาเ๐๐!กโ 
โสิ๐๐เา๐๐!( : ใ*ส!]ก. ทรอ!โนวก 
เาโโ)[ว://เ***™.เวโกเฐ.๐๐. บ่า 
๐กาสิแ : ๐๐กเสิ๐เ®๓๙๘@๒ท!สิ.๐๐.โเา

0!?!โ31 7๐11๐1าเา๐!กโ
เต่ร่ํ อง ^07

□ ใฐใโสิเ 7๐นถเาเา๐!กโ
โสิ๐๐เว๐๐เโ : ใ*สนก. ทรัอนบวก 
เาแ[ว://เไอV * .เวกาเสิ.๐๐.แา 
๐กกสิ!!: ๐๐ก1สิ๐!๑๓๙๘ฐเชเฑเสิ.๐๐.แา

อ!?!โสิ1 7๐น๐เา[ว๐!กโ
โสิ๐๐๒วฉเ!: จสนก. ย ร้อนนวก 
เาแ[ว://!คคค*.1วกาโสิ.๐๐.บ่!
๐กาสิ!!: ๐๐ก!สิ๐เ®๓๙๘@๒ฑเสิ.๐๐.บ่า

?เา^5!๐สิเ 7๐แค!าเวง!กโ 
7สิ II7®กโ๐โ: ๑๓๔๘ 

- โทรสาร : ๐๒ '*'•๔๘ ๒๑๘๘ 
จตทนาย : คุปณ.๕ .โ}ทฝสุทธสาร ก(ท!]. ๑๐๓®๐ 
ส่อประชาสั!โก้น่ธ์ต่าง ๅ 
อุ่และท่าจอทรถ (เย!]การอตป้ายโฆทณา 

ประชาสั!โก้น่ซ์)

โ5เาXปไะ0เ 7๐น๐1าเ5๐เกโ 
7สิแ 7๐ก!๐โ: ๑๓๔๘ 
โทรสาร : ๐*-! ๒๔๘ ๒๑๘๘ 
จ'•'ทนาย : ตุ ปณ.&ปทฝ สทธสาร กาโน. ๑๐๓๑๐ 
ส่อประชาสันก้น่ธ์ต่าง ๆ
อุ่และท่าจอตรก (เยมก'ารอํตป้ายโฆ'แฌาประชาสันท?นฟ้

ว!ถอเ 7๐น๐เา0๐!กโ 
จุตจํรทนาแบ้อรโตยสรรราแเค้อน 
ทฌักงานก้นรถแสะทบ้กงาน เกีนค้าโตย'สาร 
ป้ายประชาสันท?นธ์ต่าง  ๆถึงอานวยควานสะตวกบนรถ 

โตยสารประจำทาง และนรักรรต่อเน่ือง

เ̂าXแไ031 7๐น๐เ1เ๐๐!กโ
7สิ117๐ก!๐*: ๑๓๔๘
รรบ้กงานก้นรถและรรบ้กงาน เกีบค้าโตยสาร
คุนย์รันแจ้งทรัยย์ถึบทาย
กล่องรันทีงควา!]คตเท็น
สภาทรถน่ืไท้นรัการ

เ5!^ ป®3เ 7๐น๐เาเว๐!กโ 
- ซ่อง ท าง ก ารอัตต่อส่อส าร ก้บ ลุกค้า 

กจกรรนสร้างควานสันก้นถ์เร้นลุกค้า

กระบวนการหอัก (70โ® ? โง®655} กา-รส่อสา-รประชๆ ฟ้นก้น15 
- การใทันรัการจ้อ!]?■ ซ่าวสาร 

การจ้อกจกรร!]สื!นนา

การส่อสารประชาสั!]ท?นธ์ 
การใท้บรัการจ้อนุ?จ่ าวสา ร 
โฑรจ้ตก■ จกรรนสั!]นา

การโท้นรัการรถโต!]สารประจำทางชรรนตา 
การโท้นรัการรถใตยสารประจำทางปร้น'อากาค 
การโท้นรัการต่อเน่ือง

โทรจ้ตการจ้อร้อง เรียน 
- การ[ท้นรัการจ้อนุ?จ้าวสาร 

การรับแจ้งทรัยย์สินทาย (โครงการจองทายไค้ค้น) 
การรับทีงปืญาเาจ้อเสนอแนะ

การจ้ตไท้!สิทธประโยชน์จากโทรไชันรัโทรรถโตยสารประจำทาง 
ก้จโ'เรรนสร้างค]วา!]ฟ้นก้นช์เร้นลุกค้า
การส่ารวจค!วา!]ทีงยอใจแ'?ะการท้า?!'?การส่ารวจค!วา!]ทีงใ■ จนาตาเบนการปรับปรุง

ส์งที่ลูกค้าไม่ไค้รับด าามสะดว กชบาอ 
(?สิ!ก ?๐!กโร)

ช่องทางในการส่อสรรการรันรุ้แงไม่ทลากทลาย 
เซ่น ลุ่^'ชับรัการไท!)แงไ!)ทราบจ้อ!]?
- การใท้จ้อนุลก้?นลุกค้าเ̂ งรุก และควานง่ายต่อการ 
ใชัจัอนุล

การใชัลุ่และท่าจอตรถแงไม่นืจุตไท้จ้อนุ?านทีนงยอ

การไทัจ้อนุลเชังบวกเก่ืแว!ร้นภายล้กแถ]และบรัการแงไ!) 
เทนงทอ

การเจ้าถึงจ้อนุลทยากต่อการเจ้าถึง และรัขรุ้ 
จ้ฮนุลเกยวก้นการใทินรักไร เช่า] อำแทนงจองป้าย าไรีอ 

การเตนทางไปฃ้งจุตไทญ่  ๆแงไ!)เทียงทอ

การข้อต๋ัวเค้อนนจุตจำทน่ายน้อย และ!]อานจุตโทญ่ ๅ 
เท่า■ มน จ๊งก้งไม่มีควานสะตวก!ร้นลุกค้า 

ท้จำทน’ายบ้อรรายเติอนอาจไม่เทนาะสนเร้นล้กแฌะ 
งานและภายล้ก่ยถ] (ใช์คา]ไท้ลุก]ร้นงาน)

การโท้ควานรุ้,ควานเจ้าใจ]ร้นนรัการทโชัอยู่ เท่ีอไท้เกต 
การข้อข้า

สภาทรถท๋ึไท้นรัการ (เก่า ไม่สะอาต ไ!)ทร้อน ไชังาน) ไม่เป็นไป 
ตา!]มาตรฐานทกำทนต

กระบวนการทเกยวจ้อง!ร้นควานสัาค้ญจองต๋ัว เซ่น ถึอเป็น 
ประก้นอาน ทรน. เป็นหยักฐานในการอ้างอง

มาตรฐานในโทรไท้นรัการไม่เป็นไปตานน่ืกำทนต และไ!)สน่ําเสนอ
กรรไท้นรัการออนโจทย์แคโนอค้ตและป้จจุบ้ม แต่แงไม่สอตคล่องเร้นอนาคเต

แนวทรงค ้าเปีนการแ ค้โฃ
(5๐๒โ!๐กร)

ควร!]การเท!]ซ่องทางใน 5๐๐๒1 ฬ๐๘๒ 
ควรเย!!ควา!ผ่ายในการทาจ้อนุล เซ่น 5๐3 1๐!1 

๐ก5เก®
คโ]รเท!]การบรัห าร 7๐ก!๐ก! ในเชังรุก 5 1๐11๐1 

การ โ๐๐ ส กล่!]ลุกค้าและจํตซ่องทาง รวนถึง 
เนอ■ งาไท้เท!]าะสน เซ่น 0กแก®/01ไ!เก๐

กรรกำทนตประเตีนและเนอทาเทอใทัจ้อนุลเก้งนวก 
เกยว!ร้นภายล้กทถ]แล®บรัการ]ร้บผุ้ท เกยวจ้อง เทมจน 

การท&ยนาซ่องทางเทอไท้เกตการรัขรุ้และ เจ้าถึงจ้อนุล

การกำทนตจุตจา ยและโชัระนบ เทคเโนโลแไน การ 
จำทนายท้อร เทอไท้ง่ายต่อการเจ้าถึงและ เทนาะสนเร้น 
ภายลิโกยณ์

การโท้ควานรุ้,ควานเจ้าใจ]ร้นนรัการทโชัอยู่ เท่ีอไท้เกต 
การข้อข้า

กำทนตนาอรฐานในการช่อนแชน ตุแล และรักทาสภาทรถโท้ 
ทร้อ!โบรัการ

การประช-ใสั!โก้น่ธ์เยอไท้ควา:.!รุ้ ควานเจ้าใจไนกระนวา]การท 
เกยวจ้อง]ร้นควา!]ส์าค้ญจองต๋ัว เช่น ถึอเป็นประก้นอา!] ทรบ.
เป็ น ท ยักฐานใน การค้าง อง

การทำใท้ผ่ใท้บรัการปฎท้อตา!]!!าอฐานท กำทน*1 และ!]ควานสนาเส!]อ 
การไท้นรัการออนโจท แจอง กล่นลุกค้า

ตารางที่ ๓-® ะ การวิเคราะห์กระบวนการสร้าง (ะนรเ:๐กก6 โ า๐นโท67  เฬล[ว



๑๓

การวิเคราะห์กระบวนการสร้าง (ะนร!๐ทกอโ ม่๐นโท67 /ปลเว มีกระบวนการ หรือข้ันตอน ดังนี้ 
๑. การรับรู้ (/\พลโ6 ท65ร)
๒. การพิจารณา (ป๐ท51อเ6โล!:1๐ท)
๓. การตัดสินใจใช้บริการ (อ6๐5เ๐ท)
๔. การใช้บริการซํ้า (โ!6 [ว6ล!)
๔. การรักษาลูกค้าให้ใช้บริการต่อไป (โ!อ!:6 ท!:!๐ท)

๑. การรับรู้ ( ^ พลโอท65ร) กล่าวคือ ลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายสามารถพบเห็นแนวทางการให้บริการจาก 
สื่อต่าง  ๆ ไม1ว่าจะเป็นการติดประกาศ หรือสื่อออนไลน์ต่าง  ๆ ที่ปัจจุบันสามารถเช้าถึงไค้ง่ายของการให้บริการ 
ฃสมก. ล่งผลให้สามารถจดจำตราสินค้าและการบริการได้ รวมทั้ง การแต่งกายของผู้ให้บริการ หรือพนักงาน 
ขององค์การ ที่สามารถสื่อถึงการให้บริการและสร้างการรับรู้ได้อีกทางหนึ่งด้วย

* ส่ิงท่ีแสดงออก (/\อ!เอ)ท)
^  ลูกค้าและกลุ่มเปัาหมายรับรู้เกี่ยวกับ ฃสมก. อย่างไร การสร้างการรับรู้ในภารกิจบริการ 

รถโดยสารประจำทางในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ให้เป็นที่รู้จักและเกิดการจดจำ
* จุดสัมผัสบริการ (7๐นอเา เว๐เท!:)

^  อ!ฐ!!ล!. 7๐ช๐เาเว๐!ท!
- โล๐6ช๐๐!ง : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บซต์ ของ ฃสมก. : เท!![ว://พพพ.!วกา!ล.๐๐.!เา
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘@1วกา!ล.๐๐.!เา 

^  โ5!'า7รเอล!. 7๐ช๐เาเว๐!ท!
- ปล1! ป6ท!6โ : ๑๓๔๘
- โทรสาร : ๐๒-๒๔๗-๒๑๘๙
- จดหมาย : ตู้ ปณ.๔ ปทฝ สุทธิสาร กทม. ๑๐๓๑๐
- สื่อประซาสัมพันธ์ต่าง ๆ
- อู่และท่าจอดรถ (เพิ่มการติดปัายโฆษณาและประซาสัมพันธ์)

* กระบวนการหลัก (0๐โอ โ,โ๐ออรร)
^  การสื่อสารประซาสัมพันธ์ 
^  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
^  การจัดกิจกรรมสัมมนา

* ส่ิงท่ีลูกค้าไม,ได้รับความสะดวกสบาย (โ,ลเท โ,๐เท!)
^  ซ่องทางในการสื่อสารการรับรู้ที่ยังไม่หลากหลาย เซ่น ผู้ที่ใช้บริการยังไม่ทราบข้อมูล 
^  การให้ข้อมูลกับลูกค้าเซิงลึกและความง่ายต่อการใช้ข้อมูล 
^  การใช้อู่และท่าจอดรถยังไม่มีจุดมห้บริการด้านข้อมูลที่เพิยงพอ

http://www.bmta.co.th/
mailto:contact1348@bmta.co.th


(5)(‘น้ื

* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒ป๐กร)
^  ควรมีการเพิ่มซ่องทางใน ร๐๐ล! 1716๐๒ 
^  ควรเพิ่มความง่ายในการหาข้อมูล เซ่น ร6ลโ๐เา 8ท3เท6 
^  ควรเพิ่มการบริหาร (ะ๐ท!6ท! ในเซิงรุก 8-๒!!6โ
^  การ ๒๐ชรกล ุ่มล ูกค ้าและจ ัดซ ่องทาง รวมถึง เน ื้อหาให้เหมาะสม เซ่น อท!เทอ/ 

0๒ ๒ 6

๒. การพิจารณา ((1๐ทรเ0๒โลปอก) กล่าวคือ ลูกค้า หร ือกลุ่มเป ้าหมายเร ิ่มมีความสนใจ หรือกำลัง 
ตัดสินใจในการใช้บริการ โดยที่สามารถสืบหาข้อมูลการเดินทาง เส้นทางการเดินรถ ตามสื่อออนไลน์ต่าง  ๆ ได้ 
หรือสามารถสอบถามผ่านทาง (ะลแ ๐6ท!6โ ๑๓๔๘ ที่ให้บริการทางโทรศัพท์ ขององค์กรได้อีกทางหนึ่งด้วย

* สิ่งท่ีแสดงออก (^๐ปอก)
^  การให้ความสนใจ การค้นคว้า และการพิจารณาตัดสินใจใช้บริการโดยสารรถประจำทาง 

และบริการต่อเน ื่อง เพ ื่อต ่อไปยังจุดหมายปลายทางอย่างสะดวก ปลอดภัยในการ 
เดินทาง (เขาเริ่มสนใจเรา หรือไม่ กระบวนการก่อนตัดสินใจ มีช้อมูลให้เขาอย่างไรบ้าง)

* จุดสัมผัสบริการ (7๐นอเา เว๐เก!:)
^  อเ3เ!ล! 7๐ช๐ชเว๐เท!

- ๒๐อช๐๐ช : ขสมก. พร้อมบวก
- เว็บซต์ ของ ขสมก. : ช!!เว:/ /พ พ พ .ชกา!ล.๐๐.!ช
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘(ฐ)ชกา!ล.๐๐.!ช 

^  กช;/รเ๐ล! 7๐ช๐ชเว๐เท!
- (๒!! (๒ท!6โ : ๑๓๔๘
- โทรสาร : ๐๒-๒๔๗-๒๑๘๙
- จดหมาย : ตู้ ปณ.๔ ปทฝ สุทธิสาร กทม. ๑๐๓๑๐
- สื่อประซาสัมพันธ์ต่าง ๆ
- ลู่และท่าจอดรถ (เพิ่มการติดป้ายโฆษณาและประซาสัมพันธ์)

* กระบวนการหลัก ((ะ๐โ6 8โ๐๐6รร)
^  การสื่อสารประซาสัมพันธ์ 
^  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
^  การจัดกิจกรรมสัมมนา

* ส่ิงท่ีลูกค้าไม,ได้รับความสะดวกสบาย (8ล!ท 8๐๒!)
^  การให้ข้อมูลเซิงบวกเกี่ยวกับภาพลักษณ์และบริการยังไม่เพียงพอ 
^  การเข้าถึงข้อมูลที่ยากต่อการเข้าถึงและรับรู้
^  ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เซ่น ตำแหน่งของป้าย หรือการเดินทางไปยังจุดใหญ่  ๆ

ยังไม่เพียงพอ
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* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒ป๐กร)
^  การกำหนดประเด็นและเนื้อหาเพื่อให้ข้อมูลเซิงบวกเกี่ยวกับภาพลักษณ์และบริการกับ 

ผู้เกี่ยวข้องเพิ่มขึ้น
^  การพัฒนาซ่องทางเพื่อให้เกิดการรับรู้และเข้าถึงข้อมูล

๓. การตัดสินใจใช้บริการ (อ6๐รเ๐ท) กล่าวคือ การที่ลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการใช้บริการของ 
ฃสมก. โดยสามารถมาใช้บริการได้ตามป้ายจอดรถประจำทาง หรือจุดจอดรถตามอู1ต่าง  ๆ ได้ เนื่องจาก ฃสมก. 
มีการเปีดให้บริการเป็นเวลายาวนาน ดังน้ัน จุดจอดรถจึงมีหลายจุดเพื่ออำนวยความสะดวกต่อผู้ที่ต้องการใข้งาน

* สิ่งท่ีแสดงออก (^๐ปอก)
^  การใช้บริการรถโดยสารประจำทางและบริการต่อเนื่อง ตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการ

* จุดสัมผัสบริการ (X๐นอเา เวอเทป
^  อเฐแลเ. 7๐ช(ะ!าเว๐ เท!:

- เคร่ือง
^  กเา7ร|กลI 7๐ช(ะ!าเว๐!ท!:

- จุดจำหน่ายบัตรโดยสารรายเดือน
- พนักงานขับรถและพนักงานเก็บค่าโดยสาร
- ป้ายประซาลัมพัธ์ต่าง ๆ
- สิ่งอำนวยความสะดวกบนรถโดยสารประจำทางและบริการต่อเนื่อง

* กระบวนการหลัก ((ะ๐โ6 เ3โ๐๐65ร)
^  การให้บริการรถโดยสารประจำทางธรรมดา 
^  การให้บริการรถโดยสารประจำทางปรับอากาศ 
^  การให้บริการต่อเนื่อง

* ส่ิงท่ีลูกค้าไม,ได้รับความสะดวกสบาย (?ลเท ?๐เท!:)
^  การซื้อตั๋วเดือนมีจุดจำหน่ายน้อยและตามจุดใหญ่  ๆ จึงยังไม1มีความสะดวกกับลูกค้า 

หรือกลุ่มเป้าหมาย
^  ผู้จำหน่ายบัตรรายเดือนอาจไม่เหมาะสมกับลักษณะงานและภาพลักษณ์ (ใข้คนให้ถูก 

กับงาน)
^  การให้ความรู้ความเช้าใจกับบริการที่ใข้อยู่เพื่อให้เกิดการซื้อซํ้า

* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!:1๐ทร)
^  การกำหนดจุดขายและใช้ระบบเทคโนโลยีในการจำหน่ายบัตรเพื่อง่ายต่อการเข้าถึง 

และเหมาะสมกับภาพลักษณ์
^  การให้ความรู้ ความเช้าใจกับบริการที่ใช้อยู่เพื่อให้เกิดการซื้อซื้า



๑๖

๔. การใช้บริการซํ้า (!?6|ว6ล!) กล่าวคือ ลูกค้า หรือกลุ่มเป็าหมายประทับใจในการให้บริการทั้งในด้าน 
สิ่งอำนวยความสะดวกบนตัวรถ และพนักงานบริการ ผนวกกับการมีสวัสดิการต่าง  ๆ ที่สามารถใช้แทนเงินสด 
รวมไปถึง ส่วนลดจึงทำให้เกิดการกลับมาใช้บริการซํ้า

* สิ่งท่ีแสดงออก (^๐!เ๐ท)
^  การสนันสนุนและอำนวยความสะดวกหลังการใช้บริการเพื่อให้ลูกค้า หรือกลุ่มเป็าหมาย 

เก ิดความพอใจจนเก ิดการใช ้บริการซ ํ้า และนำไปสู1การบอกต่อไปยังผ ู้อ ื่น รวมทั้ง 
มีซ่องทางติดต่อของ ขสมก. กรณีลูกค้าแนะนำ ติซม ร้องเรียน หรือใช้สิทธิตามกฎหมาย 
เพื่อให้ ฃสมก. นำมาปรับปรุงและพัฒนาบริการต่อไป

* จุดสัมผัสบริการ (I(วนอเา เว๐เท!)
^  อเ3เ!ล! 7 ๐ ช ๐Iาเว๐ เท!

- กิล๐6เว๐ ๐ กิ : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บซต์ ของ ฃสมก. : ก ิ!!เว ://พ พ พ .เวทา!ล.๐๐.!กิ
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘@ กิกา!ล.๐๐.!กิ 

^  กกิ;/ร!๐ล! "โ๐ ช๐กิเว๐ เท!
- ปล!! ปอท!6 โ : ๑๓๔๘
- พนักงานขับรถและพนักงานเก็บค่าโดยสาร
- ศูนย์รับแจ้งทรัพย์สินหาย
- กล่องรับฟ้งความคิดเห็น
- สภาพรถที่ให้บริการ

* กระบวนการหลัก ((ะ๐โ6 เ3โ๐๐65ร)
^  การจัดการข้อร้องเรียน
^  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร
^  การรับแจ้งทรัพย์สินหาย (โครงการ ของหายได้คืน)
^  การรับฟ้งป้ญหา ข้อเสนอแนะ

* ส่ิงท่ีลูกค้าไม,ได้รับความสะดวกสบาย (?ลเท เ3๐เท!)
^  สภาพรถที่ให้บริการ (เก่า มาสะอาด ไม่พร้อมใช้งาน) ไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด 
^  กระบวนการที่เก ี่ยวช ้องกับความสำคัญของตั๋ว เซ่น ถ ือเป ็นประกันภัยตาม พ.ร.บ. 

สามารถใช้เป็นหลักฐานในการอ้างอิง
* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!เ๐ทร)

^  กำหนดมาตรฐานในการซ่อมแซม ดูแล และรักษาสภาพรถที่พร้อมให้บริการ 
^  การประซาสัมพันธ์เพื่อให้ความรู้ ความเช้าใจในกระบวนการที่เกี่ยวช้องกับความสำคัญ 

ของตั๋ว เซ่น ถือเป็นประกันภัยตาม พ.ร.บ. สามารถใช้เป็นหลักฐานในการอ้างอิง
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๕. การรักษาลูกค้าให้ใช้บริการต่อไป (โ?6!อท!!๐ท) กล่าวคือ ลูกค้า หรือกลุ่มเป ้าหมายเก ิดความ 
พึงพอใจในการให้บริการของ ฃสมก. ล่งผลให้กลายเป็นลูกค้าประจำและมีการแนะน่าผู้อื่นมาใช้บริการล่งผลให้ 
ลูกค้า หรือกลุ่มเป็าหมายเกิดความจงรักภักดีและเป็นการสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง

* สิ่งท่ีแสดงออก (^(ะ!!๐ท)
^  การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า หรือกลุ่มเป็าหมาย การเก็บข้อมูลตามความยินยอม 

ของลูกค ้าเพ ื่อใช ้เป ็นซ ่องทางการติดต ่อและทราบถึงความต้องการ เพื่อให้ ฃสมก. 
สามารถพัฒนาบริการและล่งมอบประสบการณ์ที่ดี จนนำไปสู่ความผูกพันและล่งผ่าน 
คุณค่าต่อไป

* จุดสัมผัสบริการ (I(วน(ะเา เว๐เท!)
^  อเฐ1!ล1 7๐ช๐1าเว๐เท!

- โล(ะ6 ๖๐๐เง : ฃสมก. พร้อมบวก
- เว็บซต์ ของ ฃสมก. : เา!!|ว://พพพ.เวทา!ล.๐๐.!เา
- ซ่องทางการติดต่อ : 6-ทาลII : ๐๐ก!ล๐!๑๓๔๘(ฐ)เวกา!ล.๐๐.!เา 

^  โ5เา7รเ๐ล1 7๐ช๐เาเว๐เท!
- ซ่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมาย
- กิจกรรมสร้างความผูกพันกับลูกค้า

* กระบวนการหลัก ((1๐โอ โ,โ๐(ะอรร)
^  การจัดให้มีสิทธิประโยซน่จากการใช้บริการรถโดยสารประจำทาง 
^  กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
^  การสำรวจความพึงพอใจและการนำผลการสำรวจความพึงพอใจมาดำเนินการปรับปรุง

* ส่ิงท่ีลูกค้าไม,ได้รับความสะดวกสบาย (โ,ลเท โ,๐เท!)
^  มาตรฐานในการให้บริการไม่เป็นไปตามที่กำหนดและไม่สมํ่าเสมอ 
^  การให้บริการตอบโจทย์แค่ในอดีตและปัจจุบัน แต่ยังไม่สอดคล้องกับอนาคต

* แนวทางการดำเนินการแก้ไข (ร๐๒!เ๐ทร)
^  การทำให้ผู้!ช้บริการปฏิบัติตามมาตรฐานที่กำหนดและมีความสมํ่าเสมอ 
^  การให้บริการตอบโจทย์ของกลุ่มลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมาย
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๒) จุดสัมผัสการให้บริการ ((1นร!๐ทกอโ 7๐น๐เาเว๐๒!)
คำว่า (ะชร!๐๓ 6โ 7๐ช๐เาเว๐เท! คือ จ ุดส ัมผัสการให ้บริการของลูกค้าก ับการให้บริการ 

ของ ฃสมก. หรือการที่ ฃสมก. สื่อสาร หรือประซาสัมพันธ์เส้นทางการเดินรถไปยังผู้โดยสารที่ต้องการ ตั้งแต่ 
จุดเริมต้นจนถึงจุดสิ้นสุด ต ัวอย่างเซ ่น ผู้โดยสารสอบถามเส้นทางการเดินรถประจำทางกับผู้ให ้บริการผ่าน 
(ะลแ 76ท!6โ ๑๓๔๘ หรือ นายท่ารถที่ปล่อยรถออกมาให้บริการก็เป็นจุดที่ผู้โดยสารได้เริ่มสัมผัสกับการให้บริการ 
แรกของ ฃสมก. สามารถกล่าวได้ว่า จุดสัมผัสการให้บริการของลูกค้ากับ ฃสมก. นั้นสามารถเกิดขึ้นได้ตั้งแต่ช่วง 
ก่อน ระหว่าง และหลังการใซ้บริการเดินทางของผู้โดยสาร

* จุดสัมผัสการให้บริการ ((ะนร!๐ทกอโ 7๐น๐เาเว๐เท!) แบ่งออกเป็น ๓ ช่วง 
๑. จุดสัมผัสช่วงก่อนการซื้อ (ธ6!๐โ6 รอท/เ๐6)

- ๒1! 76ท!6โ ๑๓๔๘
- เว็บไซต์
- โซเซียล มีเดีย
- การพูดแบบปากต่อปาก

๒. จุดสัมผัสช่วงระหว่างการซื้อ (0 ท รอท/เ๐6)
- การให้บริการของพนักงานบนตัวรถ
- การให้บริการของพนักงาน ณ. จุดให้บริการต่าง  ๆ เซ่น ท่า หรือลู่ปล่อยรถ 

๓. จุดสัมผัสหลังการซื้อ (/Vกั6โ รอท/เ๐6)
- การท่าแบบสำรวจความเห็นและความพึงพอใจ
- ๒ II 76ท!6โ ๑๓๔๘
- เว็บไซต์ หรือส่ือสังคมออนไลน่ต่าง ๆ

8 6 1 ๖ โ6
5 6 1 0 / ๖ 6น

(ฐิ)61โ1(5ร่ิ(โ9

เว็บไซต์ 
โซเซียล มีเดีย 
ปากต่อปาก

0 ท  5 6 1 0 / ๖ 6 การให้บริการ บนตัวรถ 
การให้บริการ ณ จุดอื่น ๆ

โ ' ' โ
/ \ ๖ 6 โ  5 6 1 0 / ๖ 6

I- 4

การสำรวจความพึงพอใจ
(ฐิ)61โ1(5ร่ิ(โ9

เว็บไซต์

รูปภาพที่ ๓-๒ ะ จุดสัมผัสการให้บริการ ((รนร!๐ทา6 โ 7 (วน(ะเาเว๐เท!)



๑๙

* การเชื่อมโยงแต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ
เมื่อคุณสามารถระบุได้แล้วว่าลูกค้าติดต่อกับแบรนด์ผ่านจุดสัมผัสใดบ้างแล้วต้องนำ 

แต ่ละจ ุดส ัมผ ัส มาวางตามช ่วงเวลาท ี่จะเก ิดข ี่น  ซ ึ่งต ้องพ ิจารณ าถ ึงกระบวนการและข ั้นตอนของล ูกค ้า 
ในกระบวนการซื้อสินค้าของแต่ละคน โดยใช้หลักการง่าย  ๆ ดังนี้

ข้ันที, ๑ การทำให้ผู้โดยสารรู้จักการให้บริการของ ขสมก. ทั้งหมด เพื่อให้ลูกค้ารู้สึก 
คุ้นเคยกับการบริการ

ข้ันที, ๒ ทำช่องทางสื่อสารให้ผู้โดยสารสามารถสอบถามการบริการต่าง  ๆ ไค้สะดวก 
มากขึ้น เพื่อให้ผู้โดยสารอยากใช้บริการที่มีอยู่ของ ขสมก. มากขึ้น 

ข้ันท่ี ๓ เริ่มกระบวนการให้บริการอย่างมีมาตรฐาน
ขั้นท่ี ๔ ทำให้ผู้โดยสารกลับมาใช้บริการโดยการสร้างความประทับใจและสามารถบอก 

ต่อให้คนอ่ืน  ๆ รับรูไค้

* การปรับปรุงแต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ
การสร้างประสบการณ์ที่ด ีในการรับบริการของผู้โดยสาร จำเป็นต้องมีการปรับปรุง 

จุดสัมผัสการให้บริการแต่ละจุดอยู่ตลอดเวลา เพื่อนำเสนอการให้บริการที่ประทับใจแก่ผู้โดยสาร โดย ขสมก. 
ควรสนับสนุนให้ผู้บริการ ณ จุดสัมผัสการให้บริการต่าง  ๆ พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

- นำเสนอส ิ่งท ี่ทำได ้ง ่ายเพ ื่อการสร้างประสบการณ ์ท ี่ด ีในการใช ้บร ิการ อาทิ 
การเพื่มจุดขายตั๋วประเภทต่าง  ๆ การประซาสัมพันธ์เส้นทางที่ให้บริการที่เช้าใจง่าย

- นำเสนอประสบการณ์ โดยการสร้างประสบการณ์ที่ดีในการเดินทางให้กับผู้โดยสาร 
ในช่วงเทศกาลพิเศษ หรือประสบการณ์เดินทางเส้นทางท่องเที่ยว เป็นต้น

- ให้ความใส1ใจ รับฟังความต้องการ หรือข ้อร้องเร ียนต่าง  ๆ มาแก้ไขให้เห็นผล 
และส่ือสารออกไปยังผู้โดยสารอ่ืน ๆ

- สร้างการบริการที่น่าประทับใจ ของผู้ให้บริการ ณ จุดต่าง ๆ

* เสียงของผู้โดยสาร (ไ/เอ/ป6 ๐/
เสียงของผู้โดยสาร หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้โดยสาร 

ในการค้นหาความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ผู้โดยสารเกิดความผูกพันกับผู้ให้บริการ 
โดยต้องคำนึงถึง ๒ ประเด็น ที่สำคัญคือ

- วิธีการรับฟ้งป้ญหาของผู้โดยสาร ทั้งจากข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ที่ดำเนินการ 
อย่างเป็นระบบ ทำให้ทราบถึงความต้องการของผู้โดยสาร

- วิธีการประเมินความพิงพอใจและความผูกพันของผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
และเป็นระบบ ทำให้ทราบระดับความพิงพอใจและความผูกพันของผู้โดยสาร 
ไค้ซัดเจน
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ทั้งนี้ ฃสมก. ได้จัดให้มีซ่องทาง กระบวนการรับพึงเสียงของลูกค้า ดังนี้

สำดับที่ ซ่องทาง

วัตถุประสงค์

รับพึงป้ญหาของผู้โดยสาร 
ท ั้งจากข ้อร ้องเร ียน และ 
ข้อเสนอแนะ

ประเมินความพึงพอใจ 
และความผ ูกพ ันของ 
ผู้โดยสาร

๑ กิล๐6เว๐๐ กิ กิลท เวลฐ6 “ขสมก. พร้อมบวก
๒ (กิลเ! ๐ 6ท!6โ ๑๓๔๘
๓ พพพ.เวทา!ล.๐ ว.!เา

ต, ปณ.๔ ปทฝ สุทธิสาร กทม. ๑๐๓๑๐
๔ กิ-ทาลแ. : ๐ วท!ล๐!๑๓ ๔ ๘ (ฐ)เวทา!ล.๐ ๐ .!เา
๖ โทรสาร ๐-๒๒๔๗-๒๑๘๙
๗ การสำรวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการประจำปี

ตารางที่ ๓-๒ ะ ซ่องทาง กระบวนการรับฟ้งเสียงของลูกค้า

ผลการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก.
ขสมก. ได้จ ัดทำการการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวัง/ความพึงพอใจของผู้ใซ้บริการรถโดยสาร 

ประจำปี ๒๔๖๔โดยประเด็นเรื่องความต้องการและความคาดหวังได้กำหนดขอบเขตของประเด็นดังกล่าว คือ
* ด้านผลิตภัณฑ์และคุณภาพของการบริการ
* ด้านราคา
* ด้านซ่องทางการบริการ
* ด้านการส่งเสริมการตลาด
* ด้านบุคลากร
* ด้านลักษณะทางกายภาพ
* ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย
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ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ฃสมก. สรุปได้ ดังน้ี
รายการปิจจัย ค่าเฟิส่ืย ( X  ) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านผลิดภ้,ก,เฑ์ [คุ*นภาพของการบริการ) 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
1. จำบวนเท่ียวรถนิเ.พี ยง พอ ต่ อคว าม ดัองก าร 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ิสุต
2. ระยะเวถาการรอรถ/การเตินทางนืความเหมาะสม 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ิสุด
3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.55 91.00 พึงพอ,ใจ1ระดับมากท่ีอุด
4. จัดท่ีน่ังสำรองสำหรับบุคคลพึเคบ เข่น เด็ก 
สตริมีครรภ์ ผู้ลุงอายุ คนพิการ เนินด้น

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด

ด้านราคา 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
5. ค่าโดยสารกาหนดดามระยะทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองซืท 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
ด้านข่องทางการบริการ 4.52 90.40 พึงพอ'ใจระดับมากท่ีสุด
8. วิธีกาฬาระค่าโดยสารสะดวก 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
9. มีซ่องหางติดต่อส่ือสารหลากหลายข่องทาง 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
ด้านการส่งเสริมการดลาด 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุล
10- มีส่วนลดการเดินทกงสาหรับการใช้บริการเนินประจำ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
11. สิ่อสารข้อมูลท ี่เนินประโยขนัผ่านสี'อออนไลน์ 
และแอปพลิเคฃ่ัน

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด

ด้านบุคลากร 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
13. พนักงานโห้บริการด้วยความสุภาพ 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุต
14. พนักงานนิความพร้อมในการให้บริการ 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
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ด้าน ด้กษณะทางกายภาพ 4.52 90.40 พึงพอใจระด้นนาเาท่ีสุด
15- รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานท่ีเงภายในและ 
ภายนอก

4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด

16. ป้ายบอกเส้น1ทางภาย1นอกตัว1รถ,ขัดเจน 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุต
17. ส่ิงอํก!นวยความละดวก คุป้กรณีภายในรถพร้อมใช้ง™ 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุฅ
18. ป็ส์งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพึเคษ 
เข่น เดก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ ฅนพึการ เป็นต้น

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด

ด้าน โ] ระบ วนการให้บริการและกวามป ลอดภัย 4.54 90.80 พึงพอใจระด้นนาโ]ท่ีสุด
19. หนี]กงานขับ1รถด้วยควาน,ปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด
20. พนักงานเกนค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุฅ
21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ีน-ลง 
ตรงดามป้าย

4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุต

รวมด่าเปีล่ีย 4.53 90.60 พึงพอใจระด้นนาโ]ท่ีสุล

ตารางที่ ๓-๓ ะ ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ฃสมก.

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใซบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยภาพรวม พบวา ผูใซบริการมีความ 
พึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๓) คิดเ'ปนรอยละ ๙๐.๖๐ ทั้งนี้ 
ผูใซบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ๓ สำดับแรก ไดแก ดานบุคลากร (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๘) คิดเป็นร้อยละ 
๙๑.๖๐ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ย 
เทากัน (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๘๐ และดานราคา (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๖๐ และปจจัย 
ที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐๐

๑. ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)
ผู้ใซ้บริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ในระดับมากที่สุดต่อ จำนวน 

เท ี่ยวรถมีเพ ึยงพอต่อความต้องการ (ค ่าเฉล ี่ย ๔.๔๖) คิดเป ็นร้อยละ ๖๑.๒๐ รองลงมาคือ เส้นทางบริการ 
ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๔) ถัดมาคือ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๐๐ ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทาง 
มีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๘๐ และจุดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เซ่น เด็ก สตรี 
มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๒) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๔๐ ตามสำดับ
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๒. ด้านราคา
ผู้ใข้บริการมีความพึงพอใจด้านราคาในระดับมากที่ส ุดต่อ ค ่าโดยสารเหมาะสมก ับบร ิการ 

(ค่าเฉลี่ย ๔.๕๖) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ รองลงมาคือ ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๔) คิดเป็น 
ร้อยละ ๙๑.๐๐ และค่าโยสารกำหนดตามระยะทาง (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๘๐ ตามลำดับ

๓. ด้านช่องทางการบริการ
ผ ู้ใซ ้บร ิการม ีความพ ึงพอใจด ้านซ ่องทางการบร ิการในระด ับมากท ี่ส ุดต1อ การม ีซ ่องทาง 

ติดต่อสื่อสารหลายซ่องทาง (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๖๐ และวิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก (ค่าเฉลี่ย 
๔.๔๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐๐ ตามลำดับ

๔. ด้านการส่งเสริมการตลาด
ผู้ใข้บริการมีความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับมากที่สุดต่อ การสื่อสารข้อมูลที่เป็น 

ประโยชน์ผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคซั่น (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๒) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๔๐ และมีส่วนลดการเดินทาง 
ลำหรับการใช้บริการเป็นประจำ (ค่าเฉลี่ย ๔,๔๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๐ ตามลำดับ

๔. ด้านบุคลากร
ผู้ใข้บริการมีความพึงพอใจด้านบุคลากรในระดับมากที่สุดต่อ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 

และพนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ ในระดับที่เท ่ากัน (ค ่าเฉลี่ย ๔.๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๐๐ และ 
พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๘๐ ตามลำดับ

๖. ด้านลักษณะทางกายภาพ
ผู้ใข้บริการมีความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพในระดับมากที่ส ุดต่อ ป้ายบอกเส้นทาง 

ภายนอกตัวรถซัดเจน (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๖) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ รองลงมาคือ สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ในรถ 
พร้อมใช้งาน (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๘๐ ถัดมาคือ มีสื่งอำนวยความสะดวกลำหรับบุคคลพิเศษ เซ่น 
เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๖๐ และ รถโยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้ง 
ภายในและภายนอก (ค่าเฉลี่ย ๔,๔๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๖๐ ตามลำดับ

๗. ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย
ผู้ใข้บริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัยในระดับมากที่สุดต่อ 

มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรถรับขึ้น-ลงตรงตามป้าย (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๖๐ รองลงมา 
คือ พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๖) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ และพนักงาน 
ซับรถด้วยความปลอดภัย (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๖๐ ตามลำดับ
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บทท่ี ๔
กระบวนการจัดทำและหรือทบทวนแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

๔.® กรอบความคิดในการดำเนินการ
การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ได้มีการวิเคราะห์สารสนเทศที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ 

ของแผนวิสาหกิจ ฃสมก. รวมถึง สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ สภาพแวดล้อม 
ในการดำเนินงาน สภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ รวมถึง แผนแม่บทและแผนปฏิบัติการ 
ระยะยาวต่าง ๆ ของ ฃสมก. นอกจากนี้ ยังไค้จัดทำการวิเคราะห์ จุดแข็ง (ร : รญ6ท3ปา) จุดอ่อน (พ: ผ6ลเงท65ร) 
โอกาส (0  : 0 เวเว๐โ!:ชทเป6ร) และภัยคุกคาม (7 : า“หโ6ล!ร) ของการดำเนินงานค้านลูกค้าและตลาด โดยนำมา 
กำหนดเป็นความท้าทายเซิงยุทธศาสตร์และความไค้เปรียบเซิงยุทธศาสตร์ รวมถึง การกำหนดวัตถุประสงค์ 
เซิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ค้านลูกค้าและตลาด ตลอดจน เป้าหมายที่ต้องการบรรลุในมิติต่าง ๆ ที่สำคัญ ได้แก่ 
การพัฒนาผลิตภัณฑ ์และบริการ การพัฒนาตลาดใหม่ หรือธุรกิจใหม่ ตลอดจน การออกแบบและปรับปรุง 
กระบวนการให้บริการลูกค้า

๔.๒ การรวบรวมข้อมูลสำหรับทบทวนสภาพแวดล้อม
การจัดทำยุทธศาสตร์ล ูกค ้าและตลาด องค์กรจำเป ็นต้องกำหนดประเด็นสภาพแวดล้อมภายนอก 

และประเด็นสภาพแวดล้อมภายในที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ รวมถึง ทิศทาง 
กลยุทธ์ขององค์กร และผลกระทบที่มีต่อความสามารถขององค์กรในค้านผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อตอบสนอง 
ต่อลูกค้า

ดังนั้น องค์กรจ ึงจำเป ็นต้องทบทวนสภาพแวดล้อม และข ้อม ูลท ี่เก ี่ยวข ้องก ับประเด ็นภายนอก 
และประเด็นภายในที่เกี่ยวข้อง ทั้งป้จจัยทางบวกและทางลบ หรือสภาวะต่าง  ๆ สำหรับการพิจารณา นอกจากนี้ 
ย ังควรทำความเข ้าใจบริบทภายนอกท ี่พ ิจารณ าไค ้จากประเด ็นท ี่เก ี่ยวข ้องก ับกฎหมาย เทคโนโลยี สภาพ 
การแข่งขัน การตลาด วัฒนธรรม สังคม และสภาวะแวดล้อมทางเศรษฐกิจ รวมถึง พฤติกรรมและการเปลี่ยนแปลง 
ของลูกค้าและตลาด ตลอดจน ควรทำความเข้าใจบริบทภายในสามารถพิจารณาไค้จากประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ 
คุณค่า ค่านิยม วัฒนธรรม องค์ความรู้ สมรรถนะขององค์กร และสมรรถนะของพนักงานที่จำเป็นต่อการตอบสนอง 
ให้กับลูกค้า
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๔.๓ การวิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์การ
แผนยุทธศาสตร์ด้านการลูกค้าและตลาดท่ีเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ ฃสมก.

พนธกิจ (เท!รรเ©ก)
มุ่งม่ันให้การบริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเน่ือง และบริการอ่ืน ด้วยคุณภาพเพ่ือประโยชน์แก่ทุกคน

วิดัยหัศน์ (ท®๒ท) 
รถเมส์ชองทุกคน

ศ่านิยม (ะ:®เโ& "/31.1๗165) ะ 81 ฬ '0X85
6 ผ6 รรทฟ่๐6 บริการท่ีเช่ืออือใสั เฟ่ (ฬ0๐เ5กา รทป อ1ฐ1*3แ23ศ0ก มีความท้นลมัยและม่งส่ยุคติจิท้'ล X 753เ™พวอ๐ 3ท๐! /ริแเ;31า๐6 ท้างานฟ้นทีมและสิรางเครือข่ายทุกมิติ &  .โ'.ฐ!!]*}/ 0|ว5|-3ศ0ท 31าป (ะ0แ3เ50|-3ช0ท การบริหใรงานส์มีศวามศล่องต้วและบุ่งเบน 

ศวามร่วมมือทุก.กาศล่วน ̂  เะ1|5(:๐|าา6|- โ๐0115 ใล่ใจผู้ใวัฃริการ /เ *๐เท่/6 แ63|-กโทฐ ทุ่งม่ันเรียบ1แล*!'พฒบา ^ โ(&รเว๐ทร!!วเ!■ บุ/ โ๐!- 5๐0๒1 3|า0เ ท̂พ่?•๐ททา&กเ รับผิด,ยอบส่อสังคมและสิงแวดล้อม 5 ธ๐๐ก๐ทา10 ล ท ส  ©■ ■ ทรท๐* สร้างดุเนค่าและยึลฆ่ํบใน®รรฆาภิบาล
วัตถุประลงค'เซิงยุทธศาสตร์ ขสมก. (รนล!:6ฐ!๐ (วเว]6๐!:!V๐)

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี 1 
ฃสมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการ 

หดัก (แล!•ป โ,!-©0เน0*ร) ชององค์กรให้หันสมัย

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 
ขสแก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการ 

สนับสนุน (ร©ค: ค!•๐^บ0*5) ท่ีสะดวกสบาย

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 3 
ฃสมก. มุ่งพัฒนาการบริหารงานเพื่อมุ่งเป็นองค์กรที่ย่ังยืน 

(รบร*ฟกล&1๏ 0เโฐ3ก!23ป©ก)
ยุฑฃศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด (รนลเ6ฐ/)

ยุทธศาสตร์ที่ 1
คารให ้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคน 

ฝ็ต ุฌ ภาพ ซิวิตที่ด็ฃื้น

ยุทธศาสตร์ที่ 2
สร้างความเข ้อนั่นในการให ้บริการแก่ผู้เคยสาร

ยุทธศาสตร์ท่ี 3
เพ ิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการ 

ค ้านเทคโนโลยี
กลยุทธ์ท ีส่นับสนุนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด (7ล๐1:!๐)

กลยุทธ์ท่ี 1 การบริการลูกค ้าอย่างม ีมาตรฐานและ 
คุณภาพในการให้บริการ 

กลยุทธ์ที่ 2  สร้างความพึงพอใจในการให้บริการ 
แก่ลูกค้า

กลยุทธ์ที่ 1 ส ่งเสริมกรรศร้างภาพลักษณ ์โน 
การให้บริการ

กลยุทธ์ที่ 2  นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก่ลูกค้า 
กลุ่มใหม่

กลยุทธ์ที่ 1 การใข้เทคโนโลยีเพ ื่อกี่อสารการให้บริการ 
แก่ลูกค้า

กลยุทธ์ท่ี 2  การใข้เทคโนโลยีท ี่เกี่ยวข้อง เพ ื่อเพ ิ่ม  
ประสิทธิภาพ การเดินรถ

รูปภาพที่ ๔-® ะ แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ของ ฃสมก.

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี ๑ ะ
ฃสมก. ม ุ่งพ ัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการหลัก (แลโป ?โ๐ปช(ะ!ร) ขององค์กร

ให้ทันสมัย
ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ ะ

การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
กลยุทธ์ท่ี ๑ ะ

การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ 
กลยุทธ์ท่ี ๒ ะ

สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแกลูกค้า

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี ๒ ะ
ขสมก. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการสนับสนุน (ร๐ทั ?โ๐ปช(ะ!ร) ที่สะดวกสบาย 

ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ ะ
สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 

กลยุทธ์ท่ี ๑ ะ
ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการ
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กลยุทธ์ท่ี ๒ ะ
น่าเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่ 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ี ๓ ะ
ฃสมก. มุ่งพัฒนาการบริหารงานเพื่อมุ่งเป็นองค์กรที่ยั่งยืน (รชร!ลเทลเว๒ 0 โฐลทเ2ล !1๐ท) 

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ ะ
เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการค้านเทคโนโลยี

กลยุทธ์ท่ี ๑ ะ
การใช้เทคโนโลยีเพื่อสื่อสารการให้บริการแก่ลูกค้า

กลยุทธ์ท่ี ๒ ะ
การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวช้องเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินรถ

๔.๔ การวิเคราะห์องค์กรด้านการบริหารจัดการด้านลูกค้าและการตลาด 
๔.๔.® นโยบายการกำกับดูแลที่ดีด้านลูกค้าและการตลาด

การกำหนดนโยบายการกำกับดูแลที่ดีค้านลูกค้าและตลาด เพื่อใช้เป็นกรอบในการบริหาร 
จัดการของ ฃสมก. ดังต่อไปนี้

๑. มุ่งมั่นสนับสนุนและสร้างบรรยากาศค้านการให้บริการลูกค้าให้เกิดการมีส่วนร่วม 
กระบวนการทำงาน รูปแบบธุรกิจใหม่ ซึ่งสามารถสร้างคุณค่าใหม่ (Vล๒ 6)ให้แก่ 
ฃสมก.

๒. ส ่งเสริมการร่วมม ือก ับล ูกค ้าและตลาดให ้ม ีการร ่วมม ือในกระบวนการทำงาน 
ท ี่เก ี่ยวข ้อ งเพ ื่อ เพ ิ่ม ป ระส ิท ธ ิภ าพ ผ ล ผ ล ิต  ( ๒๐0๒(ะ!!VIบ/) และเพ ิ่มโอกาสใน 
การดำเนินงานขององค์กรสู่ความยั่งยืน

๓. กำหนดให้มีการเสริมสร้าง วิสัยทัศน์ และทัศนคติของพนักงาน โดยให้ตระหนักถึง 
ความสำคัญของการบริหารจัดการลูกค้า

๔. กำหนดให้มีการส่งเสริม และสนับสนุนให้พนักงานของ ฃสมก. ม ีการดำเนินงาน 
ค้านลูกค้าและตลาด โดยมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมเพื่อพัฒนางานให้เกิดประสิทธิภาพ 
อย่างต่อเนื่อง

๔. กำหนดให้ผู้บริหารต้องมีส่วนร่วมในการจัดการด้านลูกค้าและตลาด และมีหน้าที่ 
ในการสนับสนุนด้านทรัพยากรอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามเจตนารมณ์ 
แห่งนโยบายนี้



๒๗

๔.๔.๒ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการลูกค้าและการตลาด
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการลูกค้าและตลาด โดยดำเนินการวิเคราะห์ 

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

ตารางการวิเคราะห ์ค ู1แข่งน ี้ เป็นเครื่องมือที่ใช้'ประเมินคู1แข่งภายนอก โดยมุ่งเน้นไปยัง 
บริการสำคัญที่ให้กับลูกค้า ล ักษณะการให้บริการที่ม ีความแตกต่างกัน เพื่อจะได้ทราบจุดเด่น หรือการรับรู้ 
ของลูกค้าที่มีต่อบริการคู่แข่ง

ประเด็น/ผู้ประกอบการ ฃสมก. ไทยสมาร์ทบัส ไทยสมายล์บัส

เส้นทางที่ให้บริการ ๑๐๗ ๒๐*๑ ๙*๑
จำนวนรถที่ให้บริการ ๒,๘๘๕ ๑,๒๐๐*'๓ ๑๑๒
เวลาการให้บริการ ๐๔.๐๐ - ๒๔.๐๐๒ 

/กะสว่าง
๐๔.๐๐ - ๒๒.๐๐ ๐๔.๐๐ - ๒๒.๐๐

ราคาค่าโดยสารเริ่มต้น - ๘ -  ๒๗ บาท ๑๔, ๒๐, ๒๔ ๑๔, ๒๐, ๒๔
สูงสุด (สาย /\ = ๓๐-๔๐) (ตามระยะทาง) (ตามระยะทาง)
อายุรถโดยสารเฉลี่ย + โ] น้อยกว่า ๓ ปี น้อยกว่า ๓ ปี
ซ่องทางการขำระเงิน ตั๋ว/บัตรรายเดือน/ ตั๋ว/บัตรรายเดือน/ ตั๋ว/บัตรรายเดือน/

บัตรสวัสดิการ/ป๐ท*ล(ป:๒5ร/ ป๐ท!:ลบ!:๒รร/ ป๐ท!:ลบ!๒รร/
0 ^  ป๐ป6 0 ^  ป๐ปบ/^ลเวเว!! 0 ^  ป๐ปบ/ 

เะ-!1(±บ!
ที่มา:
*๑ เา'เ"!'เว^://ผผผ.รกกลโ!เวนร.(ไค.!เา/ 
*๒ เาบ:เวร://■ (โเาล15ทก!๒ ชชร.(ะ(ว๓ /
*๓ ฐานเศรษฐกิจ มีนาคม ๒๕๖๕

ตารางที่ ๔-® ะ ตารางการวิเคราะห์ค่แฃ่ง

https://www.smartbus.co.th/


๒๘

ที่มา ะ เฬธ8
รูปภาพที่ ๔-๒ ะ ตัวอย่างรถโดยสารประจำทางของ ฃสมก.

ที่มา ะ สปริงนิวส์
รูปภาพที่ ๔-๓ ะ ตัวอย่างรถโดยสารประจำทางของคู่แข่ง (ไทยสมายล์บัส)



๒๙

๔.๔.๓ การจำแนกกลุ่มลูกค้าและลูกค้าเป้าหมาย
ลูกค้า หรือผู้โดยสาร ตามคำจำกัดความของ ขสมก. หมายถึง ผู้ที่มาใช้บริการตามภารกิจหลัก

ของ ขสมก. 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!!) ในป้จจุบัน ซึ่งเชื่อมโยงกับลูกค้า 
และตลาดโดยตรง มีดังนี้

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



๓๐

๔.๔.๔ ผลการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก.
ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า แบ่งออกเป็น ๒ ส่วน คือ

๑. ความจำเป ็น (1\เ66ป) คือ ส ิ่งท ี่เป ็นพ ื้นฐานที่ล ูกค ้าต ้องการได้ร ับ เข่น เข้าไปใน 
ร้านอาหาร ความจำเป็น คือ รสชาติอาหารต้องอร่อย หรือเมื่อพบแพทย์ ความจำเป็น 
คือ รักษาแล้วต้องหายจากอาการป่วย

๒. ความคาดหวัง (^Xเว6๐!ลป๐ท) คือ ส ิงท ี่ล ูกค ้าคาดหวังเพ ิ่มเต ิมเม ื่อได ้ร ับบริการ 
เซ่น เข้าร้านอาหาร ความคาดหวัง คือ ไค้รับอาหารรวดเร็ว มีบรรยากาศดี บริการดี 
ได้รับความดูแลเอาใจใส่ หรือ เมื่อพบแพทย์ ความคาดหวัง คือ คุณหมอและพยาบาล 
ด ูแล เอาใจใส ่ ใช ้เวลารอ แพ ท ย ์ไม 1เก ิน ๓๐ นาท ี พ ื้นตอนการตรวจไม1มาก 
ไม่ต้องเคลื่อนย้ายหลายจุด ซ่ึงโดยท่ัวไป ความคาดหวังของลูกค้า มักจะสูงขึ้น สูงข้ึน 
ไปอย่างไม่มีท่ีส้ินสุด

ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใซบริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลซน 
กรุงเทพ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา

- กลุ่มผ ู้ใซบริการรถโดยสารปรับอากาศม ีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X  = ๔.๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๐๐

- กลุ่มผู้ใซ้บริการรถโดยสารธรรมดามีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวมอยู่ในระดับ 
“ระดับมากที่สุด” (X  = ๔.๓๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๖๐ มีความผูกพัน โดยภาพรวมอยู่ใน 
ระดับ “ระดับมากที่สุด” (X  = ๔.๓๔) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๐๐

- ลำดับความสำคัญของข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใซ้บริการรถโดยสาร 
ขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา

- สำดับความสำคัญของข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีความสำคัญ ๓ สำดับ 
แรกของผู้ใซ้บริการรถโดยสารขององค์การขนสงมวลซนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ 
ไดแก

สำดับที่ ๑ มีจำนวนเที่ยวรถในซวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเ'ปนรอยละ ๒๙.๒๐ 
สำดับที่ ๒ อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเ'ปนรอยละ ๑๐.๖๐ 
ลำดับที่ ๓ นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคซ่ันมาใซในการใหฃอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดฝนรอยละ ๑๐.๐๐
- สำดับความสำคัญของข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีความสำคัญ ๓ สำดับ 

แรกของผู้ใซ้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา 
ได้แก่

สำดับที่ ๑ มีจำนวน เที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๖๐
สำดับทั ๒ อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๙๐
ลำดับท่ี ๓ นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคซั่นมาใขในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ

คิดเป็นร้อยละ (9)0.(โ9๐



๓๑

๔.๔.๔ ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รายงานการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใซ้บริการ ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๔ มีวัตถุประสงค์ 

เพ ื่อทราบถึงความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช ้บริการ รวมถึง ปิญหา 
และจัดลำดับความสำคัญของปีญหา เพื่อนำไปสู่ความผูกพันและความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
ขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเริ่มจากกระบวนการและการกำหนด 
ปิจจัยให้เหมาะสมและครอบคลุมประเด็นที่สอดคล้องกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม่ (รกิ-/ป'/!) 
มุ่งเน้นให้ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และดำเนินการสำรวจตามหลักวิธีการ 
วิจัยที่ถูกต้อง ทั้งนี้ได้ดำเนินการสำรวจข้อมูลโดยการลงพื้นที่ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล เก็บข้อมูลด้วยการให้ผู้ใช ้บริการสแกน (วกิ ๐00๒ จากท ีมท ี่ปร ึกษา เพ ื่อตอบแบบสอบถาม 
ผ่านระบบออนไลน้ ซึ่งเป็นการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์ แสดงผลการสำรวจข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 
แบบทันทีทันใด ทำให้การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๔ ดำเน ินการได้ 
ตามระยะเวลาที่กำหนด และสอดคล้องกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของประซาซนในยุคดิจิทัล

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลซนกรุงเทพ (ขสมก.) 
ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา รายงานฉบับสมบูรณ์ (กิเทล! กิ!6|ว๐โ!)โครงการ 
สำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๔

กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจ 
ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน ๔.๖๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๒๐ ทั้งนี้ ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป้จจัยที่มี 
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ๓ สำดับแรก ได้แก่

สำดับที่ ๑ ด้านบุคลากร (X = ๔.๖๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 
สำดับที่ ๒ ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (X = ๔.๖๔) คิดเป็นรอยละ 

๙๒.๘๐
สำดับที่ ๓ ด้านผลิตภัณฑ์ (X = ๔.๖๒) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๔๐
ส่วนป้จจัยที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด (X = ๔.๔๘) คิดเป็นรอยละ

๙๑.๖๐

กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับ 
มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน ๔.๔๔ คิดเป็นรอยละ ๘๘.๘๐ ทั้งนี้ ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป้ยจัยที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด ๓ สำดับแรก ไดแก

สำดับที่ ๑ ด้านบุคลากร (X = ๔.๔๐) คิดเ'ปนรอยละ ๙๐.๐๐ 
สำดับที่ ๒ ด้านผลิตภัณฑ (X = ๔.๔๖) คิดเ'ปนรอยละ ๘๙.๒๐ 
สำดับที่ ๓ ด้านราคา (X = ๔.๔๔) คิดเป็นรอยละ ๘๙.๐๐



๓๒

ส่วนปิจวัยที่มีค่าเฉลี่ยตั๋าสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด (X = ๔.๔๑) คิดเป็นรอยละ 
๘๘.๒๐ ระดับความไม่พึงพอใจของผู้!ซบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลซนกรุงเทพ (ฃสมก.) ประกอบดวย 
รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา

กลุมผูใซบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจ 
ระดับนอยที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน ๑.๖๔ คิดเ'ปนรอยละ ๓๓.๐๐ ทั้งนี้ ผูใซบริการไมพึงพอใจตอปจจัย 
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ๓ ลำดับแรก ไดแก

ลำดับที่ ๑ ดานบุคลากร (X = ๑.๗๑) คิดเ'ปนรอยละ ๓๔.๒๐
ลำดับที่ ๒ ดานซองทางการบริการ (X = ๑.๗๐) คิดเ'ปนรอยละ ๓๔.๐๐
ลำดับที่ ๓ ดานราคา (X = ๑.๖๙) คิดเ'ปนรอยละ ๓๓.๘๐
สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยตั๋าสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) (X = ๑.๔๗) ค ิดฝน

รอยละ ๓๑.๔๐

กลุ่มผู้!ซ้บริการรถโดยสารธรรมดามีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไม่พึงพอใจ 
ระดับน้อย” ค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน ๑.๙๒ คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๔๐ ทั้งนี้ ผู้ใซ้บริการมีความพึงพอใจต่อปิจจัยที่มี 
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ๓ ลำดับแรก ได้แก่

ลำดับที่ ๑ ด ้านราคาและด้านซ่องทางการบริการ ม ีคเฉล ี่ยเท ่าก ัน (X = ๑.๙๘) คิดเป็น 
ร้อยละ ๓๙.๖๐

ลำดับที่ ๒ ด้านบุคลากร (X = ๑.๙๔) คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๘๐
ลำดับที่ ๓ ด้านการสงเสริมการตลาด (X = ๑.๙๓) คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๖๐
ส ่วนป ิจจ ัยท ี่ม ีค ่าเฉล ี่ยต ั๋าส ุด คือ ด ้านผลิตภัณฑ์ (ค ุณภาพของการบริการ) (X = ๑.๘๓) 

คิดเป็นร้อยละ ๓๖.๖๐

ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใซ ้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลซน 
กรุงเทพ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา

กลุ่มผู้ใซ้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับ 
มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = ๔.๖๐) คิดเป็นรอยละ ๙๒.๐๐

กลุ่มผู้ใซ้บริการรถโดยสารธรรมดามีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูใน 
ระดับ “ระดับมากที่สุด” (X = ๔.๓๘) คิดเป็นรอยละ ๘๗.๖๐



๓ ๓

รูปภาพที่ ๔-๔ ะ สรุปข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (ภาพรวม)

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (ภาพรวม)
จำแนกตามเพศ

กลุ่มตัวอย่างที่ใข้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) เป ็นเพศชาย จำนวน ๓๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔๓.๔๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๔๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๖๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ ๓๖-๔๔ ปี จำนวน 

๒๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๗๐ รองลงมา คือ ผ ู้ท ีมอายุ ๒๖-๓๔ ปี จำนวน ๒๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๔๐ 
ผู้ที่มีอายุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน ๑๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๔๐ ผู้ที่มีอายุ ๔ ๖ -๖ ๐ ปี จำนวน ๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๙.๔๐ ผู้ท ี่ม ีอายุต ํ่ากว่า ๑๘ ปี จำนวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๐๐ และ กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท ี่ม ีอายุ 
๖๐ ปีข้ึน'โป จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๐๐



๓๔

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน 

๔๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส จำนวน ๒๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๔๐ 
และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน ๙๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๐๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ทีมการศึกษา'ในระดับ 

ปริญญาตรี จำนวน ๓๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๘๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 
จำนวน ๒๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๑๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน ๑๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๔.๔๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน ๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๐๐ ผู้ท่ีไม1ได้รับการศึกษา จำนวน 
๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๖๐ ผู้ที่มีการศึกษา,ใน'ระดับ'ปริญญา'โท จำนวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๖๐ ผู้ที่มีการศึกษา 
ในระดับอื่น  ๆ จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๐๐ และ กลุ่มที่ม ีจำนวนน้อยที่ส ุด คือ ผู้ที่มีการศึกษา'ในระดับ 
ปริญญาเอก จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๐

จำแนกตามอาชีพ
กลุ่มตัวอยางที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ใซ้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป 

จำนวน ๑๖๔ คน ค ิดเป ็นร ้อยละ ๒๑.๔๐รองลงมา คือ ผู้ท ี,เป ็น ข ้าราชการ/ล ูกจางร ัฐ /พ น ักงาน ร ัฐว ิสาห ก ิจ 
จำนวน ๑๓๖ คน คิดเป ็นร้อยละ ๑๗.๗๐ ผู้ท ี่เ'ปน'น ักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๑๓๒ คน คิดเป ็นร้อยละ ๑๗.๒๐ 
ผู้ท ี่เป ็นพนักงานบริษ ัทเอกซน จำนวน ๘๘ คน คิดเป ็นร้อยละ ๑๑.๔๐ ผู้ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน ๘๗ คน 
ค ิดเป ็นร้อยละ ๑๑.๓๐ ผู้ที,เป ็น พ ่อบ ้าน /แม ่บ ้าน /เกษ ียณ อาย ุ/ว ่างงาน  จำนวน ๘๒ คน ค ิดเป ็นร้อยละ ๑๐.๗๐ 
ผู้ท ี่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน ๗๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ และ กลุ่มที่ม ีจำนวนน้อยที่ส ุด คือ ผู้ท่ี 
ประกอบอาชีพอื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๖๐

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใข้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท ี่ม ีรายได้ @0,00(9) — 

๑๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๓๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๗๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีรายได้ ๑๔,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท จำนวน 
๑๙๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๙๐ ผู้ท ี่ม ีรายได้น้อยกว่า ๑๐ ,๐ ๐ ๐  บาท จำนวน ๑๘๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๑๐ 
ผู้ที่มีรายได้ ๒๐,๐๐๑-๒๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ ผู้ที่มีรายได้ ๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท 
จำนวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๒๐ ผู้ที่ม ีรายได้ ๓ ๐,๐๐๑-๓ ๔ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๒๐ 
และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทข้ึนไป จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๐



๓๕

พฤติกรรมการใช้บริการรถโคยสาร ขสมก. (ภาพรวม)

รูปภาพที่ ๔ - ๕  : สรุปพฤติกรรมใช้บริการของ ฃสมก. (ภาพรวม)

พฤติกรรมการใช้รถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม)
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้!'ซับริการทุก'วัน ไป-กลับ 
จำนวน ๓๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๓๐ รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน ๑๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๙.๑๐ ผู้!'ซับริการทุก'วัน ไปหรือกลับ และผู้ไซ้บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๙๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๓๐ 
และกลุ่มที่ม่จำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ใช้บริการ ๔-๔ ครั้งสัปดาห์ และ ผู้ใซ้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ ๑ ครั้ง จำนวน 
๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๐๐

จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่ม ่จำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา 

๐ ๔ .๐ ๐ -๐ ๙ .๐ ๐  น. จำนวน ๓๘๔ คน คิดเป ็นร้อยละ ๓๑.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ที่'ใช้'บริการ,ช่วงเวลา ๐ ๙ .๐ ๐ -  
๑๒.๐๐ น. จำนวน ๓๔๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๐๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ,ช่วงเวลา ๑๔ .๐๐-๑๘ .๐๐ น. จำนวน ๒๖๒ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๑๐ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๘ .๐๐-๒ ๑.๐๐ น. จำนวน ๑๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๒๐ ผู้ท่ี'ใช้ 
บริการช่วงเวลา ๑๒.๐๐-๑๔.๐๐ น. จำนวน ๑๐๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๑๐ และ กลุ่มที่ม่จำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท่ี'ใช้ 
บริการช่วงเวลา ๒๑.๐๐-๒๒.๐๐ น. จำนวน ๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๖๐



๓๖

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ประหยัดค่าใช้จ ่าย 

จำนวน ๕๗๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๒๐ รองลงมา คือ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน ๑๔๙ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย จำนวน ๑๓๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๒.๐๐ จุดรับ-ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน ๑๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๖๐ ปลอดภัยกว่า 
การเดินทางด้วยวิธีอ ื่น  ๆ จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๘๐ สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน 
๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ จำนวน ๑๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑.๔๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เด ินทางมาทำงาน/ 

ทำธุระ จำนวน ๔๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๗.๓๐ รองลงมา คือ ใช้เด ินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 
๙๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๘๐ ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน ๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ ใช้เดินทาง 
ไปท่องเที่ยว/พ ักผ่อน จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ ใช้เดินทางเพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่ง 
สาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ เดินทางด้วยวัตถุประสงค์ 
อ่ืน  ๆ จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๑๐

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถโดยสารในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม1ต้องต่อรถโดยสาร 

จำนวน ๔๖๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๙๐ รองลงมา คือ ต่อรถโดยสาร ๒ ต่อ จำนวน ๑๗๐ คน คิดเป็นร้อยละ 
๒๒.๑๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ต่อรถโดยสารมากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๐๐

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) 

จำนวน ๖๔๑ คน ค ิดเป ็นร้อยละ ๘๓.๔๐ รองลงมา คือ 0 ^  ป๐ป6 จำนวน ๔๘ คน ค ิดเป ็นร้อยละ ๗.๖๐ 
ป๐-ชโลทป/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๖๐ ตั๋วล่วงหน้า จำนวน ๒๐ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๒.๖๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๘๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. เดินทางถึงจุดหมาย 

ปลายทาง จำนวน ๔๑๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๗.๖๐ และใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. ร่วมกับการเดินทางระบบ 
ขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๒๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๔๐



๓๗

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (ภาพรวม) ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ

จำนวน ๒๔๙ คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่ง 
สาธารณะอื่น )ๆ ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตัก ตัก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน 
๑๐๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๖๐ รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า (VIกิโโ/รถไฟฟ้า ธ■ โร/,รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรลลิงค์/รถไฟฟ้าซานเมือง (สายสีแดง) จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๙๐ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกซน 
ร่วมบริการ/รถตู้ จำนวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๔๐ ใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 
จำนวน ๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๐๐ และ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกซน (บริษัทไทยสมายล์ 
บัส (758)) จำนวน ๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๐๐

รูปภาพที่ ๔ -๖  ะ สรุปข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)
จำแนกตามเพศ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) เป็นเพศชาย จำนวน ๑๖๙ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๐๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๒๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐๐



๓๘

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 

๒๖-๓๔ ปี จำนวน ๑๓๘ คน คิดเป ็นร้อยละ ๓๔.๙๐ รองลงมา คือ ผ ู้ท ี่ม ีอาย ุ ๓๖-๔๔ ปี จำนวน ๑๒๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๖๐ ผู้ม!อายุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน ๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๓๐ ผู้มีอายุ ๔๖-๖๐ ปี จำนวน 
๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๖๐ ผู้มีอายุตํ่ากว่า ๑๘ ปี จำนวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๘๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อย 
ที่สุดคือ ผู้ที่มีอายุ ๖๐ ปีข้ึน1โป จำนวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๘๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ทีม 

สถานภาพโสด จำนวน ๒๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๓๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส จำนวน ๑๒๓ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๐๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผ ู้ท ีมสถานภาพหม้าย/หย่าร ้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 
๔๑ คน คิดเปนร้อยละ ๑๐.๗๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ทีม 

การศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน ๑๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษา'ในระดับ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน ๑๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๙.๓๐ ผู้ที่ม ีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 
จำนวน ๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๐๐ ผู้ท่ี1โม่1ใต้'รับการศึกษา จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐ ผู้ที่มีการศึกษา 
ในระดับปริญญาโท จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๓๐ ผู้ที่มีการศึกษา'ในระดับอื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑.๐๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน ๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๐.๔๐

จำแนกตามอาชีพ
กล ุ่มต ัวอย ่างท ี,ใช ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที,ม ีจำนวนมากท ี,สุด คือ 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน ๘๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่เป ็นช้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน ๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๘๐ ผู้ที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๖๑ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๔.๙๐ ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๔๐ ผู้ที่มีอาชีพอิสระ จำนวน 
๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๒๐ ผ ู้ท ี่เป ็นพ ่อบ ้าน/แม ่บ ้าน/เกษ ียณอายุ/ว ่างงาน จำนวน ๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๐.๔๐ ผู้ที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๘๐ และ กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 
คือ ผู้ที่มีอาชีพอื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๐๐



๓๙

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 

๑๐,๐๐๑-๑๕ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๗๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๗๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีรายได้น้อยกว่า ๑๐,๐๐๐ 
บาท จำนวน ๑๐๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๐๐ ผู้ท ี่ม ีราย’ได้ ๑๔ ,๐๐๑-๒ ๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๘๓ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๒๑.๖๐ ผ ู้ท ี่ม ีรายได ้ ๒ ๐,๐๐๑-๒ ๔ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๓ คน คิดเป ็นร้อยละ ๓.๔๐ ผ ู้ท ี่ม ีรายได้ 
๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๘๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท ี่ม ีรายได้ 
มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทขึ้นไป จำนวน ๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๐ ส่วนผู้ที่มีรายได้ ๓๐,๐๐๑-๓ ๔,๐๐๐ บาท 
ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม

รูปภาพที่ ๔-๗ ะ สรุปข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)



๔๐

พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ี'ใช้ 
บริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน ๑๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน 
๗๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๓๐ ผู้ที่ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน ๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๖๐ ผู้ท่ี'ใช้ 
บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๘๐ ผู้ท่ี'ไซ้'บริการ ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 
๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๔๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ ๑ คร้ัง จำนวน 
๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐

จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ี'ใช้ 

บริการช่วงเวลา ๐๔.๐๐-๐๙.๐๐ น. จำนวน ๑๘๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา 
๐๙.๐๐-๑๒ .๐๐ น. จำนวน ๑๘๐ คน คิดเปนร้อยละ ๒๗.๙๐ ผู้ทใช้บริการช่วงเวลา ๑๔.๐๐-๑๘.๐๐ น. จำนวน 
๑๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๗๐ ผู้ที่'ใช้'บริการ,ช่วงเวลา ๑๘ .๐๐-๒ ๑.๐๐ น. จำนวน ๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๒.๗๐ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๒ .๐๐-๑๔.๐๐ น. จำนวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๙๐ และกลุ่มที่มี'จำนวน 
น้อยที่สุด คือ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๒๑.๐๐-๒๒.๐๐ น. จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๒๐

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัด 

ค่าใช้จ่าย จำนวน ๒๗๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๐๐ รองลงมา คือ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน 
๗๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๓๐ จุดรับ-ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน ๔๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๙๐ 
ไปยังจุดเช ื่อมต่อการเด ินทางสาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย จำนวน ๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๗๐ ปลอดภัยกว่า 
การเดินทางด้วยวิธีอ ื่น  ๆ จำนวน ๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๐๐ สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน 
๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๒๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๐.๙๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เดินทาง 

มาทำงาน/ทำธุระ จำนวน ๒๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๖.๗๐ รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 
จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๔๐ ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ 
ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน ๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๗๐ ใช้เดินทางไปเชื่อมต่อการเดินทางระบบ 
ขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๒๑ คน ค ิดเป ็นร้อยละ ๔.๔๐ และกลุ่มท ี่ม ีจำนวนน ้อยท ี่ส ุด คือ เดินทาง 
ด้วยวัตถุประสงค์อื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๓๐



จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถโดยสารในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม1ต้อง 

ต่อรถ จำนวน ๒๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ รองลงมา คือ ๒ ต่อ จำนวน ๗๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๖๐ 
และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ มากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๐๐

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ต๋ัวม้วน (ใบ) 

(เงินสด) จำนวน ๓๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๐๐ รองลงมา คือ 0 8  0 x ๒  จำนวน ๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๒๐ 
ป๐ -ชโลทป/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต จำนวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๙๐ ต๋ัวล่วงหน้า จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑.๖๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน ๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๓๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรบั อากาศ) ที่ใช้'บริการรถ'โดยสาร ฃสมก. 

เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน ๒๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๑.๗๐ และใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. ร่วมกับ 
การเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๑๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๓๐

รูปภาพที่ ๔-๘ ะ สรุปข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา)



๔๒

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา)
จำแนกตามเพศ

กลุ่มตัวอย่างที่ใข้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) เป็นเพศชาย จำนวน ๑๖๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๔๒.๗๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๒๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๓๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใข้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ ๓๖- 

๔๔ ปี จำนวน ๑๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๙๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๒๖-๓๔ ปี จำนวน ๑๐๓ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๒๖.๘๐ ผ ู้ท ี่ม ีอาย ุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน ๘๓ คน คิดเป ็นร้อยละ ๒๑.๖๐ ผ ู้ท ี่ม ีอาย ุ ๔๖-๖๐ ปี จำนวน 
๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๒๐ ผู้ที่มีอายุตํ่ากว่า ๑๘ ปี จำนวน ๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๒๐ และกลุ่ม'ท่ีมี'จำนวน 
น้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ ๖๐ ปีข้ึน1โป จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๓๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพ 

โสด จำนวน ๒๐๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๙๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส จำนวน ๑๒๖ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๓๒.๘๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท ี่ม ีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอ?ปู จำนวน ๔๑ คน 
คิดเปนร้อยละ ๑๓.๓๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษา 

ในระดับปริญญาตรี จำนวน ๑๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา 
ตอนปลาย จำนวน ๑๐๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๘๐ ผู้ที่ม ีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน ๖๔ 
คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๙๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ ผู้ท่ีมีไม่ได้ 
รับการศึกษา จำนวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๙๐ ผู้ที่มีการศึกษา'ใน'ระดับปริญญา'โท จำนวน ๗ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑.๘๐ ผู้ที่มีการศึกษา'ในระดับอื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๐๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 
คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน ๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๐

จำแนกตามอาฃีพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใข้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ผู้ใข้แรงงาน/ 

รับจ้างทั่วไป จำนวน ๗๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่เป็นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๗๑ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๔๐ ผู้ที่เป็นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน ๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๗๐ 
ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน และผู้ประกอบอาชีพอิสระ มีจำนวนเท่ากัน จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๔๐ 
ผู้ที่เป็นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๙๐ ผู้ที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ 
ค้าขาย จำนวน ๓๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๑๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่ประกอบอาชีพอื่น  ๆ จำนวน 
๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๒๐



๔๓

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีราย'โต้ 

๑ ๐ ,๐ ๐ ๑ -๑ ๔ ,๐ ๐ ๐  บาท จำนวน ๑๔๙ คน คิดเปนร้อยละ ๓๘.๘๐ รองลงมา คอ ผ ู้ทมรายได ้ ๑ ๔ ,๐ ๐ ๑ - 
๒๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๑๐ ผู้ที่มีรายได้น้อยกว่า ๑๐ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๘๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๒๐ ผู้ที่มีรายได้ ๒๐,๐๐๑-๒๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ ผู้ที่มีรายได้ 
๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๐ คน คิดเ'ปนร้อยละ ๒.๖๐ ผู้ทมรายได้ ๓๐,๐๐๑-๓๔,๐๐๐ บาท จำนวน 
๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทขึ้นไป จำนวน 
๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๐

ผฤติกรรมการใซับริกา58ถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)

รูปภาพที่ ๔ -๙  ะ สรุปพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา)



(5^

พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการ 
ทุกวัน ไป-กลับ จำนวน ๑๗๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๓๐ รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน ๖๙ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๐๐ ผู้ท่ี,ไซ้'บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐ ผู้ท่ี,ไซ้'บริการ 
ทุกวัน ไปหรือกลับ จำน วน ๓ ๘ คนคิดเป ็นร ้อยละ ๙.๙๐ ผู้ท ี่ใช ้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ ๑ ครั้ง จำนวน 
๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๖๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท่ี,ไซ้'บริการ ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๒๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๖.๔๐

จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ี,ไซ้'บริการ 

ช่วงเวลา ๐ ๔ .๐๐ -๐ ๙ .๐ ๐  น. จำนวน ๒๐๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา 
๐๙.๐๐-๑๒ .๐๐ น. จำนวน ๑๖๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๑๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๔.๐๐-๑๘.๐๐ น. จำนวน 
๑๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๔๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๒.๐๐-๑๔.๐๐ น. จำนวน ๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๔๐ 
ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๘.๐๐-๒ ๑.๐๐ น. จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๔๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 
คือ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๒๑.๐๐-๒๒.๐๐ น. จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๐๐

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัด 

ค่าใช้จ่าย จำนวน ๒๙๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๔๐ รองลงมา คือ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน 
๘๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๗๐ ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย จำนวน ๗๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๓.๐๐ จุดรับ-ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน ๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๔๐ สะดวกกว่า 
การเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน ๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน 
๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๗๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ จำนวน ๑๐ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑.๘๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เดินทางมา 

ทำงาน/ทำธุระ จำนวน ๒๖๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๐๐ รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 
จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๑๐ ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ 
ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน ๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๒๐ ใช้เดินทางไปเชื่อมต่อการเดินทางระบบ 
ขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๙ คน ค ิด เป ็นร ้อยละ ๒.๓๐ และกล ุ่มท ี่ม ีจำนวนน ้อยท ี่ส ุด  คือ เด ินทาง 
ด้วยวัตถุประสงค์อื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๐๐



๔๔

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถโดยสารในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม1ต้องต่อรถ 

จำนวน ๒๗๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๔๐ รองลงมา คือ ๒ ต่อ จำนวน ๙๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๓.๗๐ และกลุ่มที่ 
มีจำนวนน้อยที่สุด คือ มากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ตั๋วม้วน (ใบ) 

(เงินสด) จำนวน ๒๙๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๗.๙๐ รองลงมา คือ 0 8  0 x ๒  จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๙๐ 
ปอ-ชโลทป/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต จำนวน ๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๒๐ ตั๋วล่วงหน้า จำนวน ๑๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๓.๖๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน ๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๔๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสาร ฃสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. เดินทางถึง 

จุดหมายปลายทาง จำนวน ๒๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ และใช้บริการรถโดยสาร ฃสมก. ร่วมกับการเดินทาง 
ระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๑๐๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๖๐

รูปภาพที่ ๔ -๑๐  ะ สรุปข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)



๔๖

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)
จำแนกตามเพศ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 
เป็นเพศชาย จำนวน ๑๐๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๖๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๑๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๔๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๒๖-๓๔ ปี จำน วน ๙ ๑ คนคิดเป ็นร้อยละ ๓๔.๔๐รองลงมา คือ ผู้ที่มีอายุ 
๓๖-๔๔ ปี จำนวน ๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๔๐ ผู้ที่มีอายุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๗๐ 
ผู้ที่มีอายุ ๔๖-๖๐ ปี จำนวน ๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ ผู้ที่มีอายุตํ่าก'ว่า ๑๘ ปี จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔.๙๐ และผู้ที่มีอายุ ๖๐ ปีข้ึน'โป จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน ๑๒๗ คน คิดเป ็นร้อยละ ๔๙.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มี 
สถานภาพสมรส จำนวน ๑๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๘๐ และผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 
๑๗ คน คิดเปนร้อยละ ๖.๖๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ม ีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน ๙๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๗๐ รองลงมา 
คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน ๗๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๗๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับ 
มัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน ๓๐ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐ ผู้ทีมการศึกษา'ในระดับปริญญา'โท จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ ผู้ท่ีไม1ได้รับ 
การศึกษา จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๔๐ และผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน ๓ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑.๒๐

จำแนกตามอาชีพ
กลุ่มตัวอย่างที,ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน ๖๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ที่เป็น 
นักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๗๐ ผู้ท ี่เป ็นช้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จำนวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๐๐ ผู้ที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน ๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐ 
ผู้ที่ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน ๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๘๐ ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน จำนวน ๒๑ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๘.๒๐ และผู้ที่เป็นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๖๐



๔๗

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ ๑๐,๐๐๑-๑๔ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๐๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๘๐ รองลงมา 
คือ ผู้ที่มีรายได้ ๑๔,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๔๐ ผู้ที่มีรายได้น้อยกว่า ๑๐,๐๐๐ 
บาท จำนวน ๖๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๒๐ ผู้ท ี่ม ีรายได้ ๒๐,๐๐๑-๒ ๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๑ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๔.๓๐ ผู้ที,ม ีราย’ได้มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทขึ้นไป จำนวน ๖ คน คิดเป ็นร้อยละ ๒.๓๐ ผ ู้ท ี่ม ีรายได้ 
๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๓ คน คิดเปนร้อยละ ๑.๒๐ และผู้ทมรายได้ ๓๐,๐๐๑-๓๔,๐๐๐ บาท จำนวน 
๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๘๐

รูปภาพที่ ๔ -๑ ๑  ะ สรุปข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)

พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 
ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใซ้บริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน ๑๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๐๐ รองลงมา คือ ผู้'ท่ีใช้ 
บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๘๐ ผู้ท่ีใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน ๓๐ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๑.๗๐ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๔๐ ผู้ที่ใช้บริการอย่างน้อย



๔๘

สัปดาห์ละ ๑ ครั้ง จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ และผู้ที่'ใช้'บริการ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๙ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓.๔๐

จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๐ ๔ .๐ ๐ -๙ .๐ ๐  น. จำนวน ๑๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๒๐ 
รองลงมา คือ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๔ .๐๐-๑๘.๐๐ น. จำนวน ๑๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๘๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ 
ช่วงเวลา ๐๙.๐๐-๑๒.๐๐ น. จำนวน ๑๐๘ คน คิดเปนร้อยละ ๒๓.๗๐ ผู้ทใช้บริการช่วงเวลา ๑๘.๐๐-๒๑.๐๐ น. 
จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๒.๐๐-๑๔.๐๐ น. จำนวน ๓๙ คน คิดเป็นร้อยละ 
๘.๖๐ และผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา ๒๑.๐๐-๒๓.๐๐ น. จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๐๐

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน ๑๙๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๑๐ รองลงมา คือ จุดรับ-ส่งรถ 
โดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๐๐ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน 
๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๒๐ ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย จำนวน ๔๑ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑ ๑ .๐ ๐  ปลอดภัยกว่าการเด ินทางด ้วยวิธ ีอ ื่น   ๆ จำนวน ๒๗ คน คิดเป ็นร้อยละ ๗.๒๐ สะดวกกว่า 
การเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน ๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๒๐ และใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ จำนวน ๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑.๓๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ท ี่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ใช ้เด ินทางมาทำงาน/ทำธ ุระ จำนวน ๑๖๔ คน คิดเป ็นร้อยละ ๖๔.๔๐ รองลงมา 
คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๐๐ ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด 
จำนวน ๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๓๐ ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน ๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๑๐ 
เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน๔ คนคิดเป็นร้อยละ ๒.๐๐ และเดินทางด้วยวัตถุประสงค์ 
อ่ืน  ๆ จำนวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๒๐

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อเรือโดยสารในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม1ต้องต่อรถ จำนวน ๑๙๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ รองลงมา คือ ๒ ต่อ จำนวน 
๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๔๐ และมากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๒๐



๔๙

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน ๒๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๐๐ รองลงมา คือ 0 8  ป๐ป6 จำนวน ๒๓ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๙.๐๐ ป๐-เว1'ลทป/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต จำนวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๗๐ และตั๋วล่วงหน้า 
จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐ ส่วนบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ ไม่มีผู้ใช้บริการ

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกซนเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน ๑๘๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๑.๔๐ 
และใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกซนร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๗๓ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๔๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกซนร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๗๓ คน 
(ตามลักษณะการเดินทาง โดยใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. ร่วมกับการเดินทางระบบ 
ขนส่งสาธารณะอื่น )ๆ ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร ฃสมก. จำนวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓๑.๔๐ รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟัา (VI8'ใ"/รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค7รถไฟฟ้า 
ซานเมือง (สายสีแดง) จำนวน ๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๙๐ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกซน 
(บริษัทไทยสมายล์บัส (758)) จำนวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๔๐ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ต ุ๊ก / 
มอเตอร์ไซต์รับจ้าง และใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา มืจำนวนเท่ากัน คือ ๑๑ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๑๐



๔๐

ข้อมูลพนฐานขอ\?ผู้ใข้บริการรถโถยสารเอกชนร่วนบริการ (รถตู้ปรับอากาศ)

รูปภาพที่ ๔-๑๒ ะ สรุปข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ)

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ)
จำแนกตามเพศ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) เป็นเพศชาย จำนวน ๔๑ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓๙.๘๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๗๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๐.๒๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ม ี

อายุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน ๓๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๒๖-๓๔ ปี จำนวน ๓๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๖๐ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๓๖-๔๔ ปี จำนวน ๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๑๐ ผู้ท ี่ม ีอายุตากว่า ๑๘ ปี 
จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐ ผู้ที่มีอายุ ๔ ๖-๖๐ ปี จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๐๐ และผู้ที่มี 
อายุ ๖๐ ปีข้ึน'โป จำนวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ม ี

สถานภาพโสด จำนวน ๘๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๔.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ทีมสถานภาพสมรส จำนวน ๓๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๔๐ และผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๐๐



(เม ื่(9)

จำแนกตามการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ม ี

การศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน ๕๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ทีมการศึกษา'ในระดับ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน ๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๓๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 
๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓๐ ผู้ที่มีการศึกษา'ในระดับปริญญา'โท และผู้ท ี่ม ีการศึกษา'ในระดับปริญญาเอก 
มี'จำนวนเท1'ากัน คือ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ ผู้ที่ไม"ใต้'รับการศึกษาและผู้ทีมการศึกษา'ในระดับ 
ประถมศึกษา มีจำนวนเท่ากัน คือ ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐

จำแนกตามอาชีพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป็น 

นักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน จำนวน 
๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๙๐ ผู้ใซ้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓๐ ผู้ที่มีอาชีพอิสระ 
จำนวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๓๐ ผู้ที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖๐ 
ผู้ที่เป็นข้าราซการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๓๐ ผู้ที่เป็นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/ 
เกษ ียณอายุ/ว ่างงาน จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ และผู้ที่มีอาชีพอื่น  ๆ จำนวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ 
๒.๓๐

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ม ี

รายได้น้อยกว่า ๑๐ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๓๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่ม ีรายได้ @ 0,00® - 
๑๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๓๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๒๐ ผู้ที่มีรายได้ ๑๔ ,๐๐๑-๒ ๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๒๒ คน 
คิดเ'ปนร้อยละ ๑๗.๒๐ ผู้ทมรายได้ ๒๐,๐๐๑-๒๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๗ คน คิดเปนร้อยละ ๑๓.๓๐ ผู้ที่มีรายได้ 
๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ ผู้ที่มีรายได้ มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทข้ึนไป จำนวน 
๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ และผู้ที่มีรายได้ ๓๐,๐๐๑-๓๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๗๐



๔๒

พฤติกรรบการใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ)

1๙}ง9ด160ม(̂ อกา& เ6นกาV สา& า5(น :!!น  ๆ ใส'ป ้าย ^  ใ^.4%

จฺถ5น -ส ์ง5(1โกยสา5ส :0  วกในกา 5*สบกาง 24.411

นสอดสนกว่ากา5*สนก าอสอข3 ๙ ม  ๆ ^  9 5 *

ส :0 ว (|(ฟ าก !*เส น ก าเ)สว**38สน *) 8 .1 *

สน ๆ 1 4 *

เสนกานนากำนาน/กำธุระ ^  46.1X

1ช1*น*5นน/บศา3กนาสน 2 9 ./X

สอขอน/อ่านคสาก ^  7 .81เ

ก ่อน เสยว/*?กผ่อน  4 .7 *

เสอนกอการเกนกานร:นบฃนส่นสาธาร(บ:2น ๆ ^  8 .6 *

6น ๆ 3 . I X

43.5*

5ถใฝท้/า ^ 7 / รถใฬ ฝ า  8 7 ร /  
ร ถ ใV ฬ /าแอ ร ้ผอ ร ์ด เรล ส ิงต ้/  

รถใพ ^ าซ าน เออง (สายส ีแดง)

32
24 5 Iรถโดยสาร

รถแกกช่/

า 8 7 ร /

รูปภาพที่ ๔-๑๓ ะ สรุปข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ)

พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ)
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ี,ใช้ 
บริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๒๐ รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 
จำนวน ๓๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๒๐ ผู้ที่ใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน ๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๖๐ ผู้ท่ี,ใช้ 
บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ ผู้ที่ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ ๑ คร้ัง 
จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๓๐ และผู้ท่ี,ใช้'บริการ ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐

จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ี,ใช้ 

บริการช่วงเวลา ๐๔ .๐๐-๙.๐๐ น. จำนวน ๘๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๘๐ รองลงมา คือ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา 
๑๔.๐๐-๑๘.๐๐ น. จำนวน ๖๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๘๐ ผู้ที่,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๘.๐๐-๒ ๑.๐๐ น. จำนวน 
๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๗.๖๐ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๐๙.๐๐-๑๒.๐๐ น. จำนวน ๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๖๐ 
และผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา ๑๒.๐๐-๑๔.๐๐ น. จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๒๐



๔๓

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัด 

ค ่าใช้จ ่าย จำนวน ๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๘๐ รองลงมาคือ จ ุดร ับ-ส ่ง รถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 
จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๔๐ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นที่และไปยังจุดเซื่อมต่อการเดินทาง 
สาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย มีจำนวนเท่ากัน คือ ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ
จำนวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน ๑๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๑๐ 
และใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ จำนวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๔๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ 

ใช ้เด ินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน ๔๙ คน คิดเป ็นร้อยละ ๔๖.๑๐ รองลงมา คือ ใช้เด ินทางไปโรงเรียน/ 
มหาวิทยาลัย จำนวน ๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๗๐ เซื่อมต่อการเดินทางระบบซนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน 
๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖๐ ซื้อซอง/จ่ายตลาด จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ ท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน 
๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๗๐ และเดินทางด้วยวัตถุประสงค์อื่น  ๆ จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถโดยสารเอกชนร่วมบริการในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม่ต้อง 

ต่อรถ จำนวน ๗๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๙.๔๐ รองลงมา คือ ๒ ต่อ จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๒๐ 
และมากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด 

จำนวน ๑๒๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๘๐ รองลงมา คือ ตั๋วล่วงหน้า และ 0[ร่ ป๐ป6 มีจำนวนเท่ากันคือ ๔ คน 
คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐ ส่วนบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ และ ป๐-ชโลทป/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต ไม่มีผู้ใช้บริการ

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ใช้บริการรถโดยสารเอกซน 

ร่วมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน ๗๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๘.๖๐ และใช้บริการรถโดยสารเอกซน 
ร่วมบริการร่วมกับการเดินทางระบบซนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๔๐



๔๔

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ (รถตู้ปรับอากาศ) ใช้บริการรถตู้ปรับอากาศ 

ร่วมกับการเดินทางระบบซนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๔๓ คน (ตามลักษณะการเดินทางโดยใช้บริการรถโดยสาร 
เอกซนร่วมบริการร่วมกับการเดินทางระบบซนส่งสาธารณะอื่น ๆ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถ 
แท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๔๐ รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถ 
โดยสาร ฃสมก. จำนวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๐๐ และใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า (VI[ปใ"/รถ’ใฟฟ้า 87ร/ 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค7รถไฟฟ้าซานเมือง (สายสีแดง) จำนวน ๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๔๐ ส่วนการใช้ 
บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา และรถโดยสารประจำทางซองเอกซน (บริษัทไทยสมายล์บัส 
(758)) ไม่มีผู้ใช้'บริการ

รูปภาพที่ ๔-๑๓ ะ สรุปข้อมูลข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.



๔๔

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที,เป็นคู,แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร / รถไฟฟ้า 1ท87/รถ'ไฟฟ้า 
/\8แ/รถไฟฟ้าขานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))

จำแนกตามเพศ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า (VI87/ 

รถไฟฟ้า แ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) เป็นเพศซาย จำนวน ๑๒๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๙.๒๐
เป็นเพศหญิง จำนวน ๑๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๘๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้า 1ป[7โ7 

รถไฟฟ้า แ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ท ี่ม ือายุ ๑๘-๒๔ปี จำนวน
๑ ๐ ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีอายุ ๒๖-๓๔ ปี จำนวน ๔๔คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๔๐ ผู้ท่ีมื 
อายุ ๓๖-๔๔ ปี จำนวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ผู้ท ี่ม ีอายุตํ่ากว่า ๑๘ ปี จำนวน ๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๑.๗๐ ผู้ท ี่ม ือายุ ๔๖-๖๐ ปี จำนวน ๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖๐ และผู้ท ี่ม ือายุ ๖๐ ปีข้ึน'ไป จำนวน ๘ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า (ป87/ 

รถไฟฟ้า แ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน
๑๖๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๖.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มืสถานภาพสมรส จำนวน ๗๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๓๐ 
และผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๗๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า (ป87/ 

รถไฟฟ้า /ป/รถไฟฟ้าซานเม ือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
จำนวน ๑๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๓๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 
๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ผู้ท ี่ม ีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน ๒๖ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๐.๒๐ ผู้ที่มืการศึกษา'ในระดับปริญญา'โท จำนวน ๑๙ คน คิดเป ็นร้อยละ ๗.๔๐ ผู้ที่ม ืการศึกษา'ในระดับ 
ประถมศึกษา และผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก มีจำนวนเท่ากัน คือ ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ ผู้ที่มี 
การศึกษาในระดับอื่น  ๆ จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐ และผู้ที่ไม่ได้รับการศึกษา จำนวน ๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑.๖๐



๕๖

จำแนกตามอาชีพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า ธา"ร/รถไฟฟ้า 1ป(ปโ/ 

รถไฟฟ้า (ะ!บ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 
๑๐๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๗.๖๐ ผู้ที่เป็นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓๐ ผู้ที่ประกอบ 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และผู้ประกอบอาชีพอิสระ มีจำนวนเท่ากัน คือ จำนวน ๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖๐ 
ผู้ใข้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๓๐ ผู้ที่ประกอบอาชีพอื่น  ๆ จำนวน ๗ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๒.๗๐ และผู้ที่เป็นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใข้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า ธ■ โร/,รถไฟฟ้า IVเโโโ/ 

รถไฟฟ้า /ไบ/'รถไฟฟ้า'ซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ีมีราย'ได้'น้อยกว่า ๑๐,๐๐๐ บาท 
จำนวน ๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่ม ีรายได้ ๑ ๐ ,๐ ๐ ๑ -๑ ๔ ,๐ ๐ ๐  บาท จำนวน ๖๙ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๐๐ ผู้ที่มีรายได้ ๑๔,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ผู้ที่มีรายได้ 
มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทข้ึนไป จำนวน ๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๘๐ ผู้ที่มีรายได้ ๒๐,๐๐๑-๒๔,๐๐๐ บาท จำนวน 
๑๗ คน คิดเปนร้อยละ ๖.๖๐ ผู้ทมรายได้ ๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท และผู้ทมรายได้ ๓๐,๐๐๑-๓๔,๐๐๐ บาท 
มีจำนวนเท่ากันคือ ๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๑๐



๔๗

รูปภาพท่ี ๔-๑๔ ะ สรุปข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.

พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้า 1ป[7โ7 
รถไฟฟ้า /ป/รถไฟฟ ้าซานเม ือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มืจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 
๙๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๖๐ รองลงมา คือ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'โม1แน่'นอน จำนวน ๖๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๘๐ 
ผู้ท่ี'ใช้'บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๓๐ ผู้ที่ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 
๑ ครั้ง จำนวน ๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๙๐ ผู้ที่ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ 
๙.๐๐ และผู้ท่ี'ใช้'บริการ ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๑๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๔๐

จำแนกตามฃ่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้า (VI[ริ7/ 

รถไฟฟ้า /ป/รถไฟฟ ้าซานเม ือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มืจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ซ่วงเวลา ๐ ๙ .๐ ๐ - 
๑๒.๐๐ น. จำนวน ๑๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๘๐ รองลงมา คือ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ซ่วงเวลา ๐ ๔ .๐ ๐ -๙ .๐ ๐  น. 
จำนวน ๙๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๒๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ซ่วงเวลา ๑๔.๐๐-๑๘.๐๐ น. จำนวน ๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๘.๔๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ซ่วงเวลา ๑๘.๐๐-๒๑.๐๐ น. จำนวน ๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๘๐ ผู้ท่ี'ใช้'บริการ'ซ่วงเวลา



๕๘

๑๒ .๐๐-๑๕ .๐๐ น. จำนวน ๔๙ คน คิดเปนร้อยละ ๑๒.๔๐ และผู้ทใช้บริการช่วงเวลา ๒๑.๐๐-๒๓.๐๐ น. 
จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๓๐

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แช่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า บ/!87/  

รถไฟฟ้า /\8บ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ท ี่ม ืจำนวนมากที่ส ุด คือ ประหยัดค ่าใช ้จำย จำนวน 
๑๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๔๐ รองลงมา คือ ไปยังจุดเซื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย จำนวน 
๗๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๔๐ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน ๖๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๑๐ 
จุดรับ-ส่งรถไฟฟ้าสะดวกในการเดินทาง จำนวน ๖๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๖๐ สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธี 
อ่ืน  ๆ จำนวน ๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๔๐ ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน ๓๙ คน คิดเป็นร้อย 
ละ ๘.๗๐ และใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ จำนวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๔๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แช่งของ ฃสมก.

(รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า บ/!87/รถไฟฟ้า /\8บ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มืจำนวนมากที่สุด 
คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน ๑๑๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๔๐ รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/ 
มหาวิทยาลัย จำนวน ๖๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๒๐ ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน ๓๑ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๒.๑๐ ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด และเซื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ มีจำนวน 
เท่ากัน คือ ๑๔ คน คิดเป ็นร้อยละ ๔.๔๐ และเดินทางด้วยวัตถุประสงค์อื่น  ๆ คน จำนวน ๑๑ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๔.๓๐

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถไฟฟ้าในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แช่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า บ/!87/  

รถไฟฟ้า /\8บ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม1ต้องต่อรถ จำนวน ๑๒๓ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๔๘.๐๐ รองลงมาคือ ๒ ต่อ จำนวน ๑๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๐๐ และมากกว่า ๒ ต่อ จำนวน 
๒๓ คน คิดเปนร้อยละ ๙.๐๐

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แช่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 87ร/รถไฟฟ้า บ/!87/  

รถไฟฟ้า /\8บ/รถไฟฟ้าซานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน ๑๓๘ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๔๓.๙๐ รองลงมา คือ ตั๋วล่วงหน้า จำนวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๙.๙๐ 0 8  0 x ๒  จำนวน ๓๗ คน 
ค ิด เป ็น ร ้อยละ ๑๔.๔๐ ปอ-ชโลทป/บ ัตรเดบ ิต/บ ัตรเครดิต จำนวน ๑๙ คน ค ิด เป ็น ร ้อยละ ๗.๔๐ และ 
บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๓๐



๕๙

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้า 1ป[7โ7 

รถไฟฟ้า /ป/รถไฟฟ้าซานเม ือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ใช้บริการรถไฟฟ้าร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ 
อ่ืน  ๆ จำนวน ๑๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๘๐ และใช้บริการรถไฟฟ้าเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน ๑๒๖ 
คน คิดเป็นร้อยละ ๔๙.๒๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใฃ้บริการร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ขสมก. (รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้า (ป87/ 

รถไฟฟ้า /ป/รถไฟฟ้าซานเม ือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ใช้บริการรถไฟฟ้าร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ 
อื่น  ๆ จำนวน ๑๓๐ คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แข่งของ ฃสมก. 
ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ) ที่มืจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ต ุ๊ก / 
มอเตอริไซต์รับจ้าง จำนวน ๗๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๓.๘๐ รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร ฃสมก. 
จำนวน ๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๓.๑๐ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ จำนวน ๑ ๕ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๑.๕๐ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกซน (บริษัทไทยสมายล์บัส (758)) จำนวน ๑๐ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๗.๗๐ และใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา จำนวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓.๙๐

รูปภาพที่ ๔ -๑๕  ะ สรุปข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. 
(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)



๖ ๐

จำแนกตามเพศ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) เป็นเพศชาย จำนวน ๔๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๗.๔๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๘๐ คน คิดเป็นร้อยละ 
๖๒.๔๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน ๔๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๗.๔๐ รองลงมา คือ 
ผู้ท ี่ม ีอายุ ๒๖-๓๔ ปีจำนวน ๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๓.๔๐ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๓๖-๔๔ ปี จำนวน ๒๐ คิดเป็นร้อยละ 
๑๔.๖๐ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๔ ๖-๖๐ ปี จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๐๐ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๖๐ ปีข้ึน'ไป จำนวน ๑๑ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๘.๖๐ และผู้ที่มีอายุตํ่าก'ว่าอายุ ๑๘ ปีจำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพโสด จำนวน ๗๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๑.๗๐ รองลงมา คือ ผู้ท่ีมี 
สถานภาพสมรส จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๔๐ และผู้ที่ม ีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 
๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน ๖๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔๘.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน ๑๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๑๐ ผู้ที่มีการศึกษา 
ในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตริ จำนวน 
๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๔๐ ผู้ท่ี'ไม่'ได้'รับการศึกษา จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๗๐ ผู้ที่ม่การศึกษาในระดับ 
ประถมศึกษา จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ และผู้ที่ม่การศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน ๔ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๓.๑๐

จำแนกตามอาฃีพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่ม่จำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป็น'นักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๙๐ รองลงมา 
คือ ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน จำนวน ๑๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๘๐ ผู้ที่เป็นข้าราซการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงาน 
รัฐวิสาหกิจ และผู้ท ี่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ม่จำนวนเท่ากัน คือ ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓๐ 
ผู้ที่ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ ผู้ใซ้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน ๑๑ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๘.๖๐ ผู้ท ี่เป ็นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐ และผู้ประกอบ 
อาชีพอื่น  ๆ จำนวน ๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๖๐



๖ ๑

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีราย'ได้'น้อยกว่า ๑๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๖๐ 
รองลงมา คือ ผ ู้ท ี่ม ีรายได ้ ๑ ๐ ,๐ ๐ ๑ -๑ ๔ ,๐ ๐ ๐  บาท จำนวน ๓๑ คน คิดเป ็นร้อยละ ๒๔.๒๐ ผ ู้ท ี่ม ีรายได้ 
๑๔ ,๐๐๑-๒ ๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๒๐ ผู้ท ี่ม ีรายได้มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทขึ้นไป 
จำนวน ๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๔๐ ผู้ท่ีมีราย'ได้ ๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๓๐ 
ผู้ที่มีราย'ได้ ๒๐,๐๐๑-๒๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท่ีมี 
รายได้ ๓๐,๐๐๑-๓๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๖ คน คิดเปนร้อยละ ๔.๗๐

รูปภาพที่ ๔ -๑ ๖  ะ สรุปข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. 
(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)



๖๒

พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.
จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 
แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการไม1แน่นอน จำนวน ๕๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๙.๑๐ รองลงมา คือ 
ใช้บริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน ๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๕.๐๐ ใช้บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๑๘ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๐๐ ใช้บริการทุกวัน ไป-กลับ และใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ ๑ คร้ัง มีจำนวน เท่ากัน คือ 
๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ และผู้ที่,ใช้'บริการ ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๓๐

จำแนกตามข่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๒ .๐๐-๑๔ .๐๐ น. จำนวน ๖๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓๑.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๐๙.๐๐-๑๒ .๐๐ น. และช่วงเวลา ๑๔ .๐๐-๑๘ .๐๐ น. มีจำนวน 
เท่ากันคือ ๔๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๘๐ ผู้ที่'ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๐ ๔ .๐ ๐ -๙ .๐ ๐  น. จำนวน ๒๘ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๔.๔๐ และผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา ๑๘.๐๐-๒๑.๐๐ น. จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๖๐

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แช่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เดินทางมาท่างาน/ท่าธุระ จำนวน ๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๖.๗๐ รองลงมา 
คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน ๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๙๐ ใช้ไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน 
๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๔๐ ใช้ไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน ๑๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๘๐ เดินทางด้วย 
วัตถุประสงค์อื่น  ๆ จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๓๐ และใช้เดินทางเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ 
อ่ืน  ๆ จำนวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อเรือโดยสารในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แช่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม่ต้องต่อเรือโดยสาร จำนวน ๖๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๙๐ รองลงมา คือ 
๒ ต่อ จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๔๐ และมากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐

จำแนกตามรูปแบบการขำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แช่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน ๑๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๘๘.๓๐ รองลงมา คือ ตั๋วล่วงหน้า 
และ 0 8  ป๐ป6 มีจำนวนเท่ากันคือ ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ ป๐-ชโลทป/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต จำนวน ๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐ และบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน ๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๘๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง



๖๓

กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 
แสนแสบ) ใช้บริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน ๗๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๕๐ และใช้ 
บริการเรือโดยสารร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๔๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แข่งของ ฃสมก. (เรือด่วนเจ้าพระยา เรือคลอง 

แสนแสบ) ใช้บริการเรือโดยสารร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๔๗ คน (ตามลักษณะ 
การเดินทาง โดยใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ 
อ่ืน )ๆ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน ๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๒๐ รองลงมา 
คือ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า ป/รถไฟฟ้า 875/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์/รถไฟฟ้าซานเมือง (สายสีแดง)
จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๗.๔๐ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกซนร่วมบริการ จำนวน ๙ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๔.๘๐ และใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร ฃสมก. จำนวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๔๐ ส่วนใช้บริการ 
ร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกซน (บริษัทไทยสมายล์บัส (758)) ไม่มืผู้ใช้บริการ

รูปภาพที่ ๔-๑๗ ะ สรุปข้อมูลพื้นฐานของผู้ใซ้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.



๖๔

จำแนกตามเพศ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายส์บัส/!รธ) เป็นเพศชาย จำนวน ๑๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๑๐ เป็นเพศหญิง จำนวน ๒๓๐ 
คน คิดเป็นร้อยละ ๔๙.๙๐

จำแนกตามอายุ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษ ัทไทยสมายล์ษ ัส/!รธ)ท ี่ม ีจำนวนมากที่ส ุด คือ ผ ู้ท ี่ม ีอาย ุ ๒๖-๓๔ปี จำนวน ๑๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔๑.๔๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีอายุ ๓๖-๔๔ ปี จำนวน ๑๐๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๘๐ ผู้ที่มีอายุ ๑๘-๒๔ ปี จำนวน 
๖๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๙๐ ผู้ท ี่ม ีอายุ ๔๖-๖๐ ปี จำนวน ๔๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๐๐ ผู้ที่ม ีอายุตาก'ว่า 
๑๘ ปี จำนวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๑๐ และผู้ที่มีอายุ ๖๐ ปีข้ึน'โป จำนวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๘๐

จำแนกตามสถานภาพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษ ัทไทยสมายล์ษ ัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส จำนวน ๑๘๓ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔๗.๗๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน ๑๖๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๘๐ และผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/ 
หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน ๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๔๐

จำแนกตามระดับการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์ษัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน ๑๖๖ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๔๓.๒๐ รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน ๑๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓๔.๖๐ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๔๐ อ่ืน  ๆ จำนวน ๑๗ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ ผู้ท่ี'ไม่’ได้'ริบการศึกษา และผู้ที่ศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา มีจำนวนเท่ากัน คือ ๑๑ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒.๙๐ และผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๖๐

จำแนกตามอาชีพ
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์ษัส/!รธ) ที่ม่จำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน ๑๐๗ คน คิดเป็นร้อยละ 
๒๗.๙๐ รองลงมา คือ ผู้ที่ม่อาชีพอิสระ จำนวน ๖๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๔๐ ผู้ท ี่เป ็นช้าราซการ/ลูกจ้างรัฐ/ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน ๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๐๐ ผู้ที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน ๔๘ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๑๒.๔๐ ผู้ที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซน จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๐๐ ผู้ที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ 
ค้าขาย จำนวน ๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๖๐ ผ ู้ท ี่เป ็นพ ่อบ ้าน/แม ่บ ้าน/เกษ ียณอายุ/ว ่างงาน จำนวน ๒๗ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๗.๐๐ และผู้ที่ประกอบอาชีพอื่น  ๆ จำนวน ๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๖๐



๖๔

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์บัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ท ี่ม ีรายได้ ๑ ๐ ,๐ ๐ ๑ -๑ ๔ ,๐ ๐ ๐  บาท จำนวน ๒๐๗ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๙๐ รองลงมา คือ ผู้ท ี่ม ีรายได้ ๑๔ ,๐๐๑-๒ ๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๗๖ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๙.๘๐ ผู้ท ี่ม ีรายได้น้อยกว่า ๑๐ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๘๐ ผู้ท ีมราย’ได้ ๒ ๐,๐๐๑- 
๒๔,๐๐๐ บาท จำนวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐ ผู้ท ี่ม ีรายได้ ๓ ๐,๐๐๑-๓ ๔ ,๐๐๐ บาท จำนวน ๑๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓.๖๐ ผู้ที่มีรายได้มากกว่า ๓๔,๐๐๐ บาทขึ้นไป จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๑๐ และผู้ที่มี 
รายได้ ๒๔,๐๐๑-๓๐,๐๐๐ บาท จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๓๐

พฤติกรรมการใฃ้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก.
จำแนกตามความถี่ในการใฃ้บริการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 
(บริษัทไทยสมายล์ษัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไซ้บริการทุกวันไป-กลับ จำนวน ๑๘๐ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔๖.๙๐ รองลงมา คือ ผู้ท่ีใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน ๔๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ผู้ที่ใซ้บริการทุกวัน ไปหรือ 
กลับ จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๗๐ ผู้'ท่ีใช้'บริการ ๒-๓ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๐.๗๐ ผู้'ท่ีใช้'บริการ ๔-๔ ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน ๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ และผู้ที่ใซ้บริการอย่างน้อย 
สัปดาห์ละ ๑ คร้ัง จำนวน ๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๔๐



๖ ๖

จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์บัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา ๐๔ .๐๐-๙.๐๐ น. จำนวน ๑๙๓ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๐๐ รองลงมา คือ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๐๙.๐๐-๑๒ .๐๐ น. จำนวน ๑๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๒๔.๔๐ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๔.๐๐-๑๘.๐๐ น. จำนวน ๑๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๐๐ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา 
๑๘.๐๐-๒๑.๐๐ น. จำนวน ๑๐๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๐๐ ผู้ท่ี,ใช้'บริการ'ช่วงเวลา ๑๒.๐๐-๑๔.๐๐ น. จำนวน 
๗๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๔๐ และผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา ๒๑.๐๐-๒๓.๐๐ น. จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑.๑๐

จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบซนส่งที่เป็นคู่แช่งซอง ฃสมก. รถโดยสารประจำทางเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์บัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน ๒๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๐๐ 
รองลงมาคือ ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น  ๆ ได้ง่าย จำนวน ๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ เส้นทาง 
ครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน ๗๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๖๐ จุดรับ-ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 
จำนวน ๗๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๙๐ ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๗.๔๐ สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น  ๆ จำนวน ๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๐๐ และใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น  ๆ
จำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑.๖๐

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบซนส่งที่เป็นคู่แช่งซอง ฃสมก. รถโดยสารประจำทางซองเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์บัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน ๒๖๘ คน คิดเป็นร้อยละ 
๖๙.๘๐ รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน ๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๔๐ ใช้เดินทางไป 
ซื้อซอง/จ่ายตลาด จำนวน ๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖๐ ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน ๑๖ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๔.๒๐ เชื่อมต่อการเดินทางระบบซนส่งสาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๙๐ และเดินทาง 
ด้วยวัตถุประสงค์อื่น  ๆ จำนวน ๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๑๐

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถโดยสารในการเดินทาง ๑ เท่ียว
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบซนส่งที่เป็นคู่แช่งซอง ฃสมก. รถโดยสารประจำทางซองเอกซน 

(บริษ ัทไทยสมายล ์ษ ัส/!รธ) ที่ม ีจำนวนมากที่ส ุดคือ ไม1ต้องต่อรถ จำนวน ๒๘๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๒๐ 
รองลงมา คือ ๒ ต่อ จำนวน ๖๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๗.๒๐ และมากกว่า ๒ ต่อ จำนวน ๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ
๘.๖๐



๖๗

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์บัส/!รธ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน ๓๒๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๙๐ รองลงมา 
คือ 0 8  ป๐ป6 จำนวน ๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๓๐ และ ป๐-ชโลทป๒/บัตรเดบิต/บัตรเครดิต จำนวน ๒๖ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๖.๘๐ ส่วนตั๋วล่วงหน้าและบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ ไม่มีผู้ใช้'บริการ

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง
กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษ ัทไทยสมายล์บ ัส/!รธ)ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกซนเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 
๒๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๘๐ และใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกซนร่วมกับการเดินทางระบบขนส่ง 
สาธารณะอื่น  ๆ จำนวน ๑๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๒๐

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ฃสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกซน 

(บริษัทไทยสมายล์บัส/!รธ) ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกซนร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ 
อื่น  ๆ จำนวน ๑๑๒ คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป็นคู1แข่งของ ฃสมก. 
ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ต ัก/ 
มอเตอร์ไซต์รับจ้างมากที่สุด จำนวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๑๐ รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร 
ฃสมก. จำนวน ๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๖๐ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า โ/!8"โ/รถไฟฟ้า ธ!ร/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรลลิงค์/รถไฟฟ้าซานเมือง (สายสีแดง) จำนวน ๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๙.๖๐ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกซน 
ร่วมบริการ จำนวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๒๐ และใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 
จำนวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๔๐

๔.๕ การวิเคราะห์ เพื่อระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (ร ผ อ !  /ปาลIVร!ร) ด้านลูกค้าและตลาด 
การวิเคราะห์ (ร ผ อ !  / \กลIVรเร)

การวิเคราะห ์ รพอ! หรือ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพเป็นเครื่องมือในการประเมิน 
สถานการณ์สำหรับการประกอบธุรกิจ ซึ่งซ่วยให้หน่วยงานรู้ถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายใน และ 
สามารถมองเห็นถึงโอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอก ตลอดจน ผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจ 
ทุกประเภท

การวิเคราะห์จุดอ่อนและจุดแข็งของ ฃสมก. ในครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์ที่ให้ความสำคัญเกี่ยวกับลูกค้า 
และตลาดเป็นสำคัญ เพื่อนำมาใช้ในการกำหนดแนวทางสำหรับการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดต่อไป 
แนวโน้มผู้ใซ้บริการรถโดยสารสาธารณะมีแนวโน้มลดลง เน ื่องจากสภาพรถโดยสารที่ค ่อนช้างเก่า พนักงาน 
บนรถโดยสารให้บริการยังไม1สุภาพเท่าที่ควร และการดูแลผู้ใช้บริการยังไม1ทั่วถึง โดยเฉพาะกับกลุ่มคนพิการ



๖๘

และผู้ส ูงอายุ รวมถึง การปรับเปลี่ยนเส ้นทางการเดินรถโดยสาร การบริหารจัดการเด ินรถ ซึ่งล้วนแต่ขาด 
การประซาสัมพันธีให้ผู้ใซ้บริการรับทราบ ส่งผลให้เกิดภาพลบต่อภาพลักษณ์ขององค์การ

นโยบายภาครัฐที่มุ่งเน้นการขนส่งผู้โดยสารด้วยระบบรางและแนวโน้มการลดบทบาทการให้บริการ 
ของ ฃสมก. เหลือเพียงเซื่อมโยงเส้นทางรถไฟฟ้าเป็นสำคัญ อย่าง’ใรก็ดี ความต้องการใซ้บริการโดยสาร ฃสมก. 
ย ังคงม ีอย ู่ โดยเฉพาะในกลุ่มผ ู้ม ีรายได้ปานกลางและรายได้น ้อย รวมที่ง คนพิการและผู้ส ูงอายุท ี่ส ่งผลให้ 
การพ ิจารณ าเส ้นทางการเด ินรถ มาตรฐานการเก ็บค ่าโดยสาร และบริการเพ ื่ออำนวยความสะดวกและ 
ความปลอดภัยเป็นสิ่งสำคัญขององค์การ นอกจากนี้ การเพิ่มบทบาทของผู้ประกอบการรายใหม่ที่ม ีศ ักยภาพ 
ในการเข้าสู่การแข่งขันมากขึ้น แต่ ฃสมก. ยังคงไม1สามารถยกระดับการให้บริการได้ เนื่องจากความส่าซ้าฃอง 
แผนขับเคลื่นกิจการจะส่งผลเสียด้านตลาดในอนาคตได้

ตารางการวิเคราะห์ รผ07

จุดแข็ง (ร!โ6ท5ปาร) จุดอ่อน (ผ 6ล๒า6รร6ร)
* รองรับกลุ่มลูกค้าได้หลากหลาย
* เป ็นเส ้นทางการเด ินทางหลักในกรุงเทพมหานครและ 

ปริมณฑล
* ม ีโครงข ่ายครอบคล ุมท ั่วน ี้นท ี,กร ุงเทพมหานครและ 

ปริมณฑล
* เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการค้านรถโดยสารประจำทางท่ีมี 

ความต่อเนื่องและมีประสบการณ์ที่ยาวนาน
* มีความเชื่อมั่นในการให้บริการและความปลอดภัย
* สามารถบริหารจัดการเดินรถได้ครอบคลุมและใกล้ก ับ 

ชุมซนและกลุ่มลูกค้า
* บุคลากรมีความรู้ความเซียวชาญการเดินรถและเส้นทาง 

การเดินรถอย่างดี
* ความคุ้มค่าของราคาในการบริการ
* มีซ่องทางการจ่ายเงินที่หลากหลาย

* การให้บริการยังไม1เป็นไปตามมาตรฐานทีก่ำหนดทั่วทั้ง 
องค์การ จึงทำให้เกิดความไม1น่าเชื่อถือต่อภาพลักษณ์

* ภาพลักษณ์ ฃสมก. มีความเก่า ไม่ปลอดภัย และไม1มีการ 
เปลี่ยนแปลง

* รถโดยสารท่ีให้บริการมีอายุการใช้งานท่ีนานกว่า ๓๐ ป ีม  ี
ความเลี่ยงในการก่อให้เกิดอุบต เิหตุและมลพิษ

* การบริหารจัดการบุคลากรผู้ให้บริการให้สัมพันธ์กับรถ 
โดยสาร วันหยุด วันลา และการหมุนเวียนเปลี่ยนหน้าที่

* ยังไม1สามารถกำหนดระยะเวลาของรถโดยสารที,จะมา 
ทดแทนรถเก ่า จึงส1งผลให้เก ิดความไม1ซัดเจนในการ 
บริหารจัดการและวางแผน

* ไม่สามารถน่าเทคโนโลยีในการบริหารจัดการเดินรถท่ีมีอยู่ 
มาใช้ในการบริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ขาดการ 
เชื่อมโยงแต่ละเทคโนโลยี

* การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ายังไม1ครอบคลุมทุกกลุ่ม 
ลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป็าหมาย

* ไม่มีฐานข้อมูลของลูกค้าเพื่อใช้ในการบริหารจัดการ
* ความร ูค้วามสามารถและทัศนคติของพนักงานเกี่ยวกับ 

การพัฒนาการเดินรถเซิงรุก



๖๙

โอกาส (0|ว|ว๐โ!นกเ!เ6ร) อุปสรรค (Xหโ6ล!ร)
* ระบบการขนส่งประเภทอื่น เซ่น รถไฟฟ้า มีการขยายตัว 

ไปสู่ซานเมือง จึงทำให้ ฃสมก. สามารถปรับการเดินรถไป 
รองรับได้

* มีนักท่องเที่ยว (จีน) เข้าสู่ประเทศไทยเพิ่มมากขึ้น ฃสมก. 
สามารถเป็นทางเลือกในการเดินทางของนักท่องเที่ยวและ 
การจัดรถเพื่อการท่องเที่ยวโดยเฉพาะได้มากขึ้น

* เมืองมีการขยายตัวมากขึ้น ท่าให้มีความต้องการเดินทาง 
มากขึ้น

* ภาครัฐสนับสนุนโครงการที่เก ี่ยวข้องกับการให ้ข ้อม ูล 
ระบบขนส่งสาธารณะ จึงท่าให ผู้้โดยสารบริหารจัดการ 
เวลาในการเดินทางไต้

* มีความคาดหวังในการใช้บริการสูง (รอรถต้องไม่นาน)
* นโยบายของภาครัฐในการให้สิทธี้การเดินรถตามเส้นทาง 

ท่ีได้รับอนุญาตประกอบการขนส่ง ต ้องการให้เก ิดการ 
แข่งข้น จึงท่าให้มีผู้ประกอบการเอกซนรายอื่นเพิ่มมากขึ้น 
และขาดความแน่นอนในเรื่องของเส้นทางการเดินรถ

* ภาครัฐขาดความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนเส้นทาง และมี 
กระบวนการที่ยุ่งยากต่อการฃอฃยายเส้นทาง

* เทคโนโลยีและนจัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงรวดเร็วท่าให้อาจ 
ไม่สามารถปรับตัวได้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

* ผู้โดยสารไม1สามารถแยกแยะผ ู้ให ้บร ิการรถโดยสาร 
ประเภทต่าง  ๆ ได้

๔.๖ การวิเคราะห์ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ( ! 0 ผ ร  เฬล!โเX)
การว ิเคราะห ์ !0พร (VIล!โเX ใช ้สำหรับสร้างกลยุทธ ์ใหม ่ตามสภาพแวดล้อมป ัจจ ุบ ันใร ั้งภายใน 

และภายนอกองค์กร โดยมีการต่อยอดจาก รพ(ว! /\ทลลุ่/รเร ดังนี้

การวิเคราะห์ ! 0 ผ ร  IV!ล!แx
ป้จจัยภายใน 

ป้จจัยภายนอก จุดแข็ง (ร!โอกฐ!เวร) จุดอ่อน (พอล๒า6556ร)
ร๑. รองรับกลุ่มลูกค้าได้หลากหลาย 
ร๒. เป็นเส้นทางการเดินทางหลักใน 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ร๓. มีโครงข่ายครอบคลุมทั่วพื้นที่ 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ร๔. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการด้านรถ 
โดยสารประจำทางที่มีความต่อเนื่อง 
และมีประสบการณ์ที่ยาวนาน 
ร๔. มีความเชื่อมั่นในการให้บริการและ 
ความปลอดภัย
ร๖. สามารถบริหารจัดการเดินรถได้ 
ครอบคลุมและใกล้ลับขุมซนและกลุ่ม 
ลูกค้า
ร๗. บุคลากรมีความรู้ความเขี่ยวซาญ 
การเดินรถและเส้นทางการเดินรถอย่าง 
ดี

พ๑. การให้บริการยังไม1เป็นไปตาม 
มาตรฐานท่ีกำหนดทั่วทั่งองค์การ จึงท่า 
ให้เกิดความไม่น่าเชื่อลือต่อภาพลักษณ์ 
พ๒. ภาพลักษณ์ ฃสมก. มีความเก่า ไม่ 
ปลอดภัย และไม1มีการเปลี่ยนแปลง 
พ๓. รถโดยสารท่ีให้บริการมีอายุการใช้ 
งานที่นานกว่า ๓๐ ปี มีความเลี่ยงใน 
การก่อให้เกิดอุบัติเหตุและมลพิษ 
พ๔. การบริหารจัดการบุคลากรผู้ 
ให้บริการให้สัมพันธ์กับรถโดยสาร 
รันหยุด รันลา และการหมุนเวียนเปลี่ยน 
หน้าท่ี
พ๔. ยังไม่สามารถกำหนดระยะเวลา 
ของรถโดยสารที่จะมาทดแทนรถเก่า จึง 
ส่งผลให้เกิดความไม่ซัดเจนในการ 
บริหารจัดการและวางแผน



๗๐

ร๘. บุคลากรมีความรู้ความเขี่ยวซาญ 
การเดินรถและเส้นทางการเดินรถอย่าง 
ดี
ร๙. ความคุ้มค่าของราคาในการบริการ 
ร๑๐. มีซ่องทางการจ่ายเงินที่ 
หลากหลาย

พ ๖. ไม่สามารถน่าเทคโนโลยีในการ 
บริหารจัดการเดินรถที่มีอยู่มาใช้ในการ 
บริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ขาดการเขี่อมโยงแต่ละเทคโนโลยี 
พ ๗. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ายัง 
ไม่ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้าที่เป็น 
กลุ่มเป็าหมาย
พ ๘ ไม่มีฐานข้อมูลของลูกค้าเพื่อใช้ใน 
การบริหารจัดการ
พ ๙. ความรู้ความสามารถและทัศนคติ 
ของพนักงานเกี่ยวกับการพัฒนาการเดิน 
รถเซิงรุก

โอกาส (0|ว|ว๐โณทเบ่6ร) 5 0  (กลยุทธ์เชิงรุก) ผ อ  (กลยุทธ์เชิงแก้ไข)
0 ๑ . ระบบการขนส่งประเภทอื่น เซ่น 
รถไฟฟ้า มีการขยายตัวไปสู่ซานเมือง จึง 
ทำให้ ฃสมก. สามารถปรับการเดินรถไป 
รองรับได้
0๒. มีนักท่องเที่ยว (จีน) เข้าสู่ประเทศ 
ไทยเพิ่มมากขึ้น ฃสมก. สามารถเป็น 
ทางเลือกในการเดินทางของ 
นักท่องเที่ยวและการจัดรถเพื่อการ 
ท่องเที่ยวโดยเฉพาะได้มากขึ้น 
0๓. เมืองมีการขยายตัวมากขึ้น ท่าให้มี 
ความต้องการเดินทางมากขึ้น 
0๔. ภาครัฐสนับสนุนโครงการที่ 
เกี่ยวข้องกับการให้ข้อมูลระบบขนส่ง 
สาธารณะ จึงท่าให้ผู้โดยสารบริหาร 
จัดการเวลาในการเดินทางได้

5 0๑  การให้บริการของ ฃสมก. รองรับ 
ลูกค้าได้หลากหลายและขยายไปสู่ซาน 
เมือง (5๑+0๑)
50๒ มีการให้บริการรถโดยสารประจำ 
ทางที่รองรับทั้งซาวไทยและ 
ซาวต่างซาติ (5๒+0๒)
50๓ มีโครงข่ายการให้บริการรถ 
โดยสารที่รองรับการขยายการเติบโต 
ของเขตเมือง (5๓+0๓)

พ 0๑ การสนับสนุนเกี่ยวกับ1ข้อมูล1ขนส่ง 
สาธารณะของภาครัฐมาใช้ในการบริหาร 
จัดการการเดินรถของ ฃสมก.
(พ๖+อ๔)
พ 0๒ การขยายตัวของเมืองท่าให้มี 
ความต้องการในการเดินทางมากขึ้น จึง 
สะท้อนไปถึงการทดแทนด้วยรถใหม่และ 
การบริหารจัดการเส้นทาง 
( ^๔ +0๓ )
พ 0๓ การบริหารจัดการบุคลากรให้มี 
ความรู้ความสามารถ ทัศนคติ ด้านการ 
พัฒนาการเดินรถเซิงรุกให้สัมพันธ์กับ 
การให้บริการ (พ๔+พ๙+0๓)
พ 0๔ ฐานข้อมูลเพื่อใช้ในการบริหาร 
จัดการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
กลุ่มเป็าหมายและลูกค้าที่มาจากการ 
ขยายตัวของเมือง ( พ ๗+0๓)

อุปสรรค (Xหโ6ล1:ร) 57 (กลยุทธ์เชิงป้องกัน) V)ภ" (กลยุทธ์เชิงรับ)
7๑. มีความคาดหวังในการใช้บริการสูง 
(รอรถต้องไม1นาน)
7๒. นโยบายของภาครัฐในการให้สิทธี้ 
การเดินรถตามเส้นทางที่ได้รับอนุญาต 
ประกอบการขนส่ง ต้องการให้เกิดการ 
แข่งขัน จึงท่าให้มีผู้ประกอบการเอกซน 
รายอื่นเพิ่มมากขึ้น และขาดความ 
แน่นอนในเรื่องของเส้นทางการเดินรถ

57๑ การให้บริการเดินรถที่เป็น 
มาตรฐานตามนโยบายภาครัฐเพื่อการ 
รับสิทธี้การเดินรถตามเส้นทางที่ได้รับ 
อนุญาต (5๔+7๒)
57๒ การพัฒนาบุคลากรให้มีมาตรฐาน 
ตามนโยบายภาครัฐเพื่อการรับสิทธี้การ 
เดินรถตามเส้นทางที่ได้รับอนุญาต 
(5๗+7๒)

พ ! ๑ การให้บริการที่เป็นมาตรฐาน 
และเป็นไปตามความคาดหวังของ 
ผู้ใช้'บริการ (พ๑ + ! ๑)
พ ! ๒ การบริหารจัดการรถโดยสารไม่ให้ 
มีความเสี่ยงด้านอุบัติเหตุและมลพิษ 
เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดิและเป็นไปตาม 
นโยบายภาครัฐในการให้สิทธี้การเดินรถ 
ตามเส้นทางที่ได้รับอนุญาต



๗๑

7๓. ภาครัฐขาดความยืดหยุ่นในการ 
ปรับเปลี่ยนเส้นทาง และมีกระบวนการ 
ที่ยุ่งยากต่อการฃอฃยายเส้นทาง 
7๔. เทคโนโลยีและนรัตกรรมที่ 
เปลี่ยนแปลงรวดเร็วทำให้อาจไม1 
สามารถปรับตัวได้ทันต่อการ 
เปลี่ยนแปลง
7๔. ผู้โดยสารไม่สามารถแยกแยะผู้ 
ให้บริการรถโดยสาร ประเภทต่างๆ ได้

57๓ การบริหารจัดการเดินรถให้เป็นไป 
ตามมาตรฐานตามนโยบายภาครัฐ เพ่ือ 
การรับสิทธี้การเดินรถตามเส้นทางที่ 
ได้รับอนุญาต (5๒+7๓)

(พ ๒+VV๓+7เอ)
พ ! ๓ ไม่สามารถนำเทคโนโลยีในการ 
บริหารจัดการเดินรถที่ม่อยู่มาใช้ไนการ 
บริหารจัดการได้อย่างม่ประสิทธิ รวมทั้ง 
ไม่สามารถปรับตัวได้ทันต่อการ 
เปลี่ยนแปลง (พ๖+ !๔)



๗๒

บทท่ี ๕
แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

๔.® ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
ฃสมก. ได้ดำเนินการวิเคราะห์สารสนเทศ ได้แก่ การบริหารจัดการด้านลูกค้าและตลาดขององค์การ 

ขนส่งมวลซนกรุงเทพ เกณฑ ์ประเม ินด้านลูกค ้าและตลาด การจำแนกกล ุ่มล ูกค ้าและกล ุ่มล ูกค ้าเปาหมาย 
กรอบหลักการ/แนวคิด เพื่อการประเมินด้านลูกค้าและตลาด แผนที่การเดินทางของลูกค้า (ปชร!๐๓6 โ า๐ชโท6 7  
โ/!ลเว) จุดสัมผัสการให้บริการ (ปชร!๐๓6 โ 7๐ช๐เาเว๐!ท!) การวิเคราะห ์องค ์กรด ้านการบริหารจ ัดการล ูกค ้า 
และตลาด นโยบายองค์กรด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการ 
ลูกค ้าและตลาด การจำแนกกลุ่มล ูกค ้าและกล ุ่มล ูกค ้าเป ้าหมาย ผลการสำรวจความต้องการความคาดหวัง 
ของผู้ใช้'บริการรถ'โดยสาร ฃสมก. ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพื่อจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 
และตลาด โดยมีความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของ ฃสมก. และแผนแม่บทหรือแผนปฏิบัติการระยะยาวต่าง  ๆ
ขององค์การ

นอกจากนี้ ฃสมก. ยังได้มีการระบุถึงจุดแข็ง จุดอ่อนโอกาส และอุปสรรคของการดำเนินงานด้านลูกค้า 
และตลาด รวมถึง มีการวิเคราะห์ความท้าทายเซิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเซิงยุทธศาสตร์ในด้านลูกค้า 
และตลาด รวมทั้ง ได้กำหนดวัตถุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์ทางการตลาด ตลอดจน เป้าหมายที่ต้องการ 
บรรลุในมิต ิต ่าง  ๆ ท ี่ส ำค ัญ ได ้แก ่ การพ ัฒนาผล ิตภ ัณ ฑ ์ การพ ัฒนาตลาดใหม่ หรือธุรกิจใหม่ การตลาด 
และการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้า

แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดที่เข็่อมโยงกับวัตคุประสงค์เซิงยุทธศาสตร์ ฃสมก.
พับธกจ (โกัเรรเอก)

มุ่งมั่นให้การบริการรถโตยสารประจำทาง บริการต่อเนอง และบริการอื่น ตัวยคุผภาพเหอประโยขน่แก่ทุกศน

วิสัยห้ศนั (VI51๐ก)
รถเมล์ของทุกคน

ตำน ิย ม  (ป © * V * ! .น #?) ; ผ ค ัโ ศ  ป * ก 6
8  ธ 6แ 673 เ:16  56โฬ 06  บร ิก าร111ข อถ ็อใฟ้ ฬ  ผ 0 ส6 โก 80๘  0เ3แ 3แ .โ8แ 0ก  ม ีล าาแ ค ัา เสมั9 แ ส :ย ุ่เฟ ูย ุค ล ิจิค ัเไ ใ" 7®9โก ผ ฮ โเะ 3ทส 41113006 คำ!าบ เ.ป ีน ท ีน แล : สร ้างเคร ีอ ข ่ายท ุกม ัค ั *  * ;แ 1 โ /  0^36โ31เงก  30๘ โล'ช ง ก ก

ความ ร ่าย น ีอ ท ุก ภาคค ํวน  ป  0บ 5โงโก6 โ  ?0 0 น ! ใต ํใลผ ุ่ใ'6บร ิก าร *  *0 เก ่โ 6  เ .6 3 โ 0 เ0 {  ย ุ่ง บ ั่น เร ียบ ร ุ้แ ส :ค ัล เบ า 8  1365(500๘๖เนาV  โ ง โ 5 ๐ 031  3กฟ 5ก1ษ|โงกโก6 ก*: ร้บผ ิคาเลบค ่ลส ังค น แ ล :ส ืงแ าล ส ้ย ม  8  อ :0 0 ๐ โ010 30๘  5 0 / 6 ๓ 3 0 0 6  •เร ้าง ค ุง เค ้าแ ส :ยีคบั่ฆใบ&รรบ าก ิบ าล

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเปึาประสงค 'ยสมก. (รใ:โล*©ฐเป อช]©©ใ:!V©)
ว ัต ค ุป ระส งค ์เร ิงย ุท ธศ าส ต ร ์ท ี่ 1 ว ัต ค ุป ระส งค ์เร ิงย ุท ธศ าส ต ร ์ท ี่ 2

ขสมก. ม ุ่งพ ัฒ นา ปรับปรุง เปลยม แปลง ย ก ระต ับ บร ิการหลัก (แ 3 โป ซสมก. ม ุ่งพ ัฒ นา ปรับปรุง เป ลยนแปลง ยกระต ับ  บริการสใใบลบุน
9 (0 6 นปใ5) ขององค ์ภรให ้ท ันสมัย (ธอ!! 9 โอชนป๒) ท ี่ส ะดวกสบาย

เป ้าป ระ ส งค ์อ งค ์ก ร /เป ้าท ม ายย ุท ธศ าส ต ร ์ท ี่ 1 เป ้าป ระ ส งค ์อ งค ์ก ร /เป ้าท ม ายย ุท ธ ศาส ต ร ์ท ี่ 2
ขสมก, น ิบร ิการหล ักท ี่ท ันสม ัย (รโกอ(ใ:)เท ี่อตอบสนองความตัองการ ขสมก. น ิบร ิการสน ับสบ ุบท ี่สร ้างความสะดวกสบาย (ปอกV©ก!6กป6 )

ของท ุกคน ให้กบผู้ใช้'บริการ

ย ุทธศาส ต ร ์ท ี่ 1
ก ารโห ้บริการขนส่งสาธารฌะเท ี่อให ้ผ ู้โดยสารท ุกคน

น ิค ุณภาพข ืร ิตท ี่ค ืข ื้น

ย ุท ธ ศ า ส ต ร ์ต ัา บ ล ูก ค ้า แ ล ะ ต ล า ค  (ร ใ โ ล ใ อ ฐ /)  

ย ุทธศาส ต ร ์ท ี่ 2
สร ้างความเชอมั่นในการให ้บริการแก ่ผ ู้โดยสาร 

ก ล ย ุท ธ ์ท ี่ส น ับ ส น ุบ ย ุท ธ ศ า ส ต ร ์ต ้า น ล ูก ค ้า แ ล ะ ค ล า ค  (ว ัล อ ป อ )

ว ัตค ุป ระส งค ์เร ิงย ุท ธศ าส ต ร ์ท ี่ 3
ขสมก. ม ุ่งพ ัฒ นาการบ ร ิห ารงานเท ี่อม ุ่งเป ้บองค ์กรท ี่ย ั่งย ีน  (รนร!ฟกอช๒  

0โ5ฮ ก12ล!!อก)
เป ้าป ระ ส งค ์อ งค ์กร /เป ้าห ม ายย ุท ธศ าส ต ร ์ท ี่ 3

ขสมก. น ิการปร ิหารงานและเป ็ใงองค ์กรท ี่ม ั่งย ีน  (รน5!ลเกลชเอ)

ย ุท ธศาส ต ร ์ท ี่ 3
เท ี่มค ุณภาพและประส ิทธภาพในการให ้บร ิการ 

ต้านเทคโนโลยี

กลย ุท ธ ์ท ี่ 1 การบร ิการล ูกค ้าอย ่างน ิมาดรฐาน และ ค ุณ ภ าพ  
ในการให ้บริการ

กลย ุท ธ ์ท ี่ 2  สร ้างความหงหอใจในการให ้บร ิการแก่ล ูกค ้า

กลย ุท ธ ์ท ี่ 1 ส ่งเสร ิมการสร ้างภาพล ักษณ ใบการให ้บร ิการ กลย ุท ธ ์ท ี่ 1 กาวใช้เทคโนโลยีเท ี่อส ิอสารการให ้บร ิการแก ่ล ูกค ้า
กลย ุท ธ ์ท ี่ 2  นำเสบอการให้บริการฐปแบบใหร)แก่ล ูกค ้ากลุ้มใหม่ กลย ุท ธ ์ท ี่ 2  การใช ้เทคโนโลยีท ี่เกยวช ้องเท ี่อเฑบประสิท ธภาพการเดนรถ
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๕ .๒ ความเช ื่อมโยงเกณฑ ์ประเม ินห ัวข ้อของ ร̂ -/ปVI ก ับวัตถ ุประสงค ์เฃ ิงย ุทธศาสตร์ (รป-ล*6ฐเ0 
0 เวฺ)6(ะ1:^6) และกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาด

“  ความเรีเอมโยงหัวข้อ‘ของ ร^/กับยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ต้านการบุ่งเน้นลูกค้า

1. ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 
และตลาด

2. การจำแนกลูกค้า
3. การรับพึงลูกค้า
4. การพัฒนาและนวัตกรรม 

ผลิตภัณฑ์และบริการ
5. การจัดการความสัมพันธ์ 

กับลูกค้า

ยุหธศาสตร์ท่ี 1 
การให้บริการขนล่งสาธารณะ 

เพ่ือให้ผู้โดยสารหกคน 
มีคุณภาพชีวิตท่ีดีฃ้ีน

กลยุทธ์ท่ี 1 การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐาน 
และคุณภาพใบการให้บริการ

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการยกระดับการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
แผนปฏิบัติการท่ี 2 : โครงการพัฒนาการขับรถท่ีมีมาตรฐาน
แผนปฏิบัติการท่ี 3 : ใครงการสำรวจเพ่ือการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด
แผนปฏิบัติการท่ี 4 : โครงการพัฒนาการบรีการ ฒก'ฟ้เ & ร Vเตะ

กล™ริพ่ื 2 ลร้างศวามพี'เพอใจในกา; 
ให้บ;กา;แก่ลูกค้า

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการการเพ่ืมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 
แผนปฏิบัติการท่ี 2 : โครงการพัฒนาระบบบรีหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม 
แผนปฏิบัติการท่ี 3 : โครงการการจัดหาระบบประเมินความพึงพอใจบนรถโดยสาร 
แผนปฏิบัติการท่ี 4 ะ โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
แผนปฏิบัติการท่ี 5 : โครงการอบรมภาษามือ

4. การพัฒนาและนวัตกรรม 
ผลิตภัณฑ์แสะบริการ

5. การจัดการความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า

ยุหธศาสตร์ท่ี 2 
สร้างความเพ่ือ:แน่ในกา; 
ใหับริกา;แก่ผู้โดยสา;

กล™™ 1 ล่งเสริมกา;ลร้างภาพลักษณ็ใน 
กา;ให้บริกา;

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการรักษาฐานลูกค้า แเฐเา บัล๒ธ 
แผนปฏิบัติการท่ี 2 ะ โครงการพัฒนาบุคลากรค้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการท่ี 3 ะ โครงการสร้างความเข่ีอม่ันให้กับลูกค้าของ ฃสมกแ

กล™™ 2 นำเสนอการใฟ้บริกา;;ปแบบใหม่ 
แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่

แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการพัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม 
แผนปฏิบัติการท่ี 2 ะ โครงการแอสารในองค์กรด้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการท่ี 3 ะ โครงการจัดการองค์ความรู้ด้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการท่ี 4 ะ โครงภารเพ่ืมลูกค้าใหม่

4. การพัฒนาและนวัตกรรม 
ผลิตภัณฑ์และบริการ

5. การจัดการความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า

ยุทธศาสต;ท่ี 3
เพ่ีมคณกาพแล::ป;ะสิทริภาพใน 

กา;ให้บริกา;ด้านเทคโนโลยี

กล™™ 1 กา;ใข้เทคโนโลยีเพ่ือส์อสา;กา; 
ให้บริกา;แก่ลูกค้า แผนปฏิบัติการท่ี 1 ะ โครงการพัฒนาช่องทางให้บริการ ธเฬ7)\ นก6 0ศ๒๒1 ^ ๐ นก!:

กล™™ 2 การใข้เทคโนโลยีท่ีเก่ียวข้องเพ่ือ 
เพีมป;ะสิทริกาพกา;เคิบร]โ!

แผนปฏิน้ตการท่ี 1 ะ โครงการพัฒนาส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการหาง (หางสายตา 
และการได้ยิน)

ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพฃีวิตที่ดีฃึ้น 
กลยุทธ์ท่ี ๑ การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการยกระดับการให้บริการที่มีคุณภาพ 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาการขับรถที่มีมาตรฐาน 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการสำรวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 

กลยุทธ์ท่ี ๒ สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า
แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาระบบบริหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการการจัดหาระบบประเมินความพึงพอใจบน 

รถโดยสาร
แผนปฏิบัติการที่ ๔ : โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
แผนปฏิบัติการที่ ๕ ะ โครงการอบรมภาษามือและภาษาอังกฤษ
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ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร
กลยุทธ์ท่ี ๑ ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณในการให้บริการ

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

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

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี
กลยุทธ์ท่ี ๑ การใช้เทคโนโลยีเพื่อสื่อสารการให้บริการแก่ลูกค้า

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการพัฒนาซ่องทางให้บริการ ธ ฒ 7 \ มท6 0ศไ๐ ล! 
/ปะ(ะ๐ชท'!

กลยุทธ์ท่ี ๒ การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวช้องเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินรถ
แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการพัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พ ิการ 

(ทางสายตา และการได้ยิน)

๑.๓ กลยุทธ์ และแผนปฏิบ ัต ิการด ้านลูกค ้าและตลาด พ.ศ. ๒๔๖๖-๒๔๗๐ (ฉบับทบทวน ประจำป  ี
งบประมาณ พ.ศ. ๒๔๖๗)

ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ การให้บริการขนส่งสาธารณะเพื่อให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
กลยุทธ์ท่ี ๑ การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการยกระดับการให้บริการที่มีคุณภาพ 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาการขับรถที่มีมาตรฐาน 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการสำรวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการที่ ๔ : โครงการพัฒนาการบริการ ธ ฒ 7 \ (ะ/โธธ & ระะ!VI(ะะ 

กลยุทธ์ท่ี ๒ สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า
แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาระบบบริหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม 
แผนปฏิบ ัต ิการท ี่ ๓ : โครงการการจัดหาระบบประเม ินความพึงพอใจบน 

รถโดยสาร
แผนปฏิบัติการที่ ๔ : โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
แผนปฏิบัติการที่ ๔ : โครงการอบรมภาษามือ



๗๔

ยุทธศาสตร์ท่ี ๒ สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร
กลยุทธ์ท่ี ๑ ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ๊ในการให้บริการ

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการรักษาฐานลูกค้า แเฐเา Vล๒6 
แผนปฏิบัติการที่ ๒ : โครงการพัฒนาบุคลากรด้านลูกค้าและตลาด 
แผนปฏิบัติการที่ ๓ : โครงการสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าของ ฃสมก. 

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

ยุทธศาสตร์ท่ี ๓ เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี 
กลยุทธ์ท่ี ๑ การใช้เทคโนโลยีเพื่อสื่อสารการให้บริการแก่ลูกค้า

แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการพัฒนาซ่องทางให้บริการ ธฒ7\ มทอ 0ศา๐ลเ. 
/ลั(ะอ๐ชท!

กลยุทธ์ท่ี ๒ การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวช้องเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินรถ
แผนปฏิบัติการที่ ๑ : โครงการพัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พ ิการ 

(ทางสายตา และการได้ยิน)



๗๖

บทท่ี ๖
แนวทางการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่การปฏิบัต ิ

และแนวทางการติดตามและประเมินผลการดำเนินงาน

๖.® แนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่การปฏิบัติ
การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ ติดตาม และประเมินผลของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ยึดหลักการ 

มิบทบาทหน้าที่ในการมิส่วนร่วมในการติดตามประเมินผลการดำเนินงานตามยุทธศาสตร์ แผนงาน โครงการ 
ที่หน่วยงานรับผิดขอบ โดยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็น ผู้ประสาน รวบรวม วิเคราะห์ และสรุปในภาพรวมของแผน 
เสนอต่อผู้บริหาร คณะอนุกรรมการ/คณะทำงานต่าง  ๆ ท ี่เก ี่ยวข้อง ในการให้ข้อคิดเห็นและกำหนดแนวทาง 
ปรับปรุงพ ัฒนาให ้แก1ห น ่วยงาน ท ี่เก ี่ยวข ้อง โดยสามารถกำหนดขอบเขตของการถ ่ายทอด ติดตาม และ 
การประเมินผลแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ดังนี้

การถ่ายทอด โดยกำหนดให้มีการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ค ้านลูกค้าและตลาด แก1ลูกค้าและตลาด 
ทั้งภายในและภายนอกองค์กรให้รับรู้และเข้าใจ และสามารถน่าไปสู่การปฏิบัติ โดยจัดให้มิการสัมมนาแลกเปลี่ยน 
เรียนรู้และสร้างความเข้าใจต่อยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ทั้งภาพรวมและ 
ในส่วนที่หน่วยงานนั้น  ๆ ต้องร่วมรับผิดขอบการดำเนินงานให้เสร็จสิ้นตามวัตถุประสงค์ของยุทธศาสตร์ เพื่อให้ 
สามารถผลักดันผลการดำเนินงานให้เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุด โดยมิการสำรวจการรับรู้และเข้าใจ 
แผนของลูกค้าและตลาดอย่างต่อเนื่องเป็นประจำทุกปี

การติดตาม เป ็นกระบวนการและวิธ ีการในการกำก ับการปฏ ิบ ัต ิงานโครงการ/แผนงาน ภายใต ้ 
แผนยุทธศาสตร์ด ้านลูกค ้าและตลาดของ ฃสมก. ให ้เป ็นไปตามเบ ัาหมายท ั้งในเซ ิงปริมาณ คุณภาพ เวลา 
และงบประมาณ โดยม ิกระบวนการต ิดตามผลอย่างเป ็นระบบและม ิความต ่อเน ือง เพ ื่อนำข ้อม ูลมาใข้ใน 
การปรับปรุงกระบวนการทำงานของแต่ละแผนงานโครงการให้มิประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคล้องกับ 
เป้าหมายของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดที่กำหนดไว้

การประเมินผล (ตามแนวทาง ธ อ(ะ/\  : ธ๒ท อ๐ (ะเา6(± /ปป:) เป ็นกระบวนการในการเปรียบเท ียบ 
ผลการปฏิบัติงานกับแผนที่กำหนด การกำกับการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผน การศึกษาป้ญหาที่เก ิดขึ้นใน 
ทางปฏิบัติ เพื่อแกไข/ปรับปรุงการดำเนินงานให้เกิดผลผลิต ผลลัพธ์ที่ต้องการ และเป็นการประเมินผลกระทบ 
ทั้งทางตรง/ทางอ้อม เพื่อเป็นข้อมูลประกอบในการปรับปรุงแผนงาน/โครงการให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
ทั้งนี้ จะได้มิการทบทวนกระบวนการถ่ายทอด ติดตาม และการประเมินผลแผนยุทธศาสตร์เป็นประจำทุกปี เพื่อให้ 
เกิดการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง



๗๗

๖.๒ แนวทางการติดตาม และประเมินผลการดำเนินงาน
สำหรับระยะเวลาที่จะใช้ในการติดตามผลเป็นดังต่อไปนี้

๑. ระยะเวลาตามไตรมาสเพื่อพิจารณาผลการดำเนินงานรายโครงการ
๒. ระยะลิ้นสุดปี พ.ศ. ๒๔๖๖ เพื่อทบทวนปรับแผนงาน/โครงการ สำหรับการพัฒนา เพื่อให้บรรลุ 

เป้าประสงค์ของแผนยุทธศาสตร์ที่กำหนด
๓. ระยะลิ้นสุดปีของ พ.ศ. ๒๔๖๗ เพื่อประเมินผลการดำเนินงานเมื่อลิ้นสุดระยะเวลาของแผนฯ 

และเพ ื่อกำหนดแนวทางการจัดทำนโยบายเพ ื่อการจัดทำแผนฉบับต่อไปเสนอต่อผ ู้บริหาร 
ระดับสูง

๔. ความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดในการดำเนินงานด้านต่าง ๆ


