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   เรือโดยสาร 
ตารางท่ี 5.11.2-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-50 
   เรือโดยสาร 
ตารางท่ี 5.11.3-1  ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-51 
   เรือโดยสาร 
ตารางท่ี 5.12.1-1 สัดส่วนของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 5-53 
ตารางท่ี 5.12.1-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 5-54 
ตารางท่ี 5.12.1-3  สัดส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 5-56 
   รถโดยสารองค์การ 
ตารางท่ี 5.12.2-1 สัดส่วนของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร 5-57 
   เอกชนร่วมบริการ 
ตารางท่ี 5.12.2-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร 5-58 
   เอกชนร่วมบริการ 
ตารางท่ี 5.12.2-3  สัดส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 5-60 
   รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
ตารางท่ี 5.12.3-1 สัดส่วนของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง 5-61 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.12.3-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง 5-62 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.12.3-3  สัดส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 5-63 
   ระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.13.1-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-65 
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ตารางท่ี 5.13.1-2  ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 5-67 
   ประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.1-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตาม 5-68 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.1-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตาม 5-70 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.2-1 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-71 
ตารางท่ี 5.13.2-2 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 5-73 
   ประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.2-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 5-74 
   จำแนกตามเขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.2-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 5-76 
   จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.3-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-77 
ตารางท่ี 5.13.3-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-79 
   และประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.3-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-80 
ตารางท่ี 5.13.3-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-82 
   และประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.4-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ จำแนกตาม 5-83 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.4-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ จำแนกตาม 5-85 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.4-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-86 
ตารางท่ี 5.13.4-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-88 
   และประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.4-5 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตาม 5-89 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.4-6 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตาม  5-91
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.5-1 ระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-92 
ตารางท่ี 5.13.5-2 ระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภท 5-94 
   รถท่ีให้บริการ 
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ตารางท่ี 5.13.6-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด จำแนกตาม 5-95 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.6-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด จำแนกตาม 5-97 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.6-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตาม 5-98 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.6-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตาม 5-100 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.7-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-101 
ตารางท่ี 5.13.7-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-103 
   และประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.7-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตาม 5-104 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.7-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตาม 5-106 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.8-1 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตาม 5-107 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.8-2 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตาม 5-109 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.8-3 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตาม 5-110 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.8-4 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตาม 5-112 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.8-5 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตาม 5-113 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.8-6 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตาม 5-115 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.9-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม 5-116 
   ยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.9-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม 5-119 
   ยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.9-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร จำแนกตาม 5-120 
   เขตการเดินรถ 
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ตารางท่ี 5.13.9-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร จำแนกตาม 5-122 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.9-5 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตาม 5-123 
   เขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.9-6 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตาม 5-125 
   เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.13.9-7 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ 5-126 
   จำแนกตามเขตการเดินรถ 
ตารางท่ี 5.13.9-8 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ 5-128 
   จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
ตารางท่ี 5.14.1-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสารระหว่างรถโดยสาร 5-129 
   องค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.2-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสารระหว่าง 5-130 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.3-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสารระหว่างรถโดยสาร 5-131 
   องค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.4-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 5-131 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.5-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะระหว่าง 5-132 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.6-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสารระหว่าง 5-133 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.7-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ 5-133 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.8-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะระหว่าง 5-134 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็น 
   คู่แข่งขององค์การ 
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ตารางท่ี 5.14.9-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ 5-135 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.10-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ 5-135 
   รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.11-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด 5-136 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.12-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล 5-137 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.13-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงานระหว่าง 5-137 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.14-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงานระหว่าง 5-138 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
   ขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.15-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ 5-139 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.16-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ 5-139 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.17-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง 5-140 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.18-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของ 5-141 
   พนักงานควบคุมยานพาหนะระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชน 
   ร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.19-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร 5-141 
   ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
   ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
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ตารางท่ี 5.14.20-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสารระหว่าง 5-142 
   รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งององค์การ 
ตารางท่ี 5.14.21-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลง 5-143 
   ยานพาหนะระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
   ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
ตารางท่ี 6.1.1-1  ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 6-2 
   ทุกประเภทท่ีได้สำรวจข้อมูล 
ตารางท่ี 6.1.2-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-2 
   รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
ตารางท่ี 6.1.2-2  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-3 
   รถโดยสารองค์การ ประเภทรถธรรมดา 
ตารางท่ี 6.1.2-3  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-3 
   รถโดยสารองค์การ ประเภทรถปรับอากาศ 
ตารางท่ี 6.1.2-4  สรุปความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-4 
   รถโดยสารองค์การแยกประเภทรถปรับอากาศกับรถธรรมดา 
ตารางท่ี 6.1.2-5  ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-4 
   รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
ตารางท่ี 6.1.3-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-5 
   รถโดยสารเอกชนร่วมบริการทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
ตารางท่ี 6.1.3-2  ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-5 
   รถโดยสารเอกชนร่วมบริการทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
ตารางท่ี 6.1.4-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-6 
   รถตู้โดยสาร 
ตารางท่ี 6.1.5-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-7 
   รถไฟฟ้า BTS 
ตารางท่ี 6.1.6-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-8 
   รถไฟฟ้า MRT 
ตารางท่ี 6.1.7-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 6-9 
   รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 
ตารางท่ี 6.1.8-1  ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 6-10 
ตารางท่ี 6.1.9-1  สรุปผลการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง ความภักดี ความผูกพันของผู้ใช้บริการ 6-11 
ตารางท่ี 6.1.9-2  สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 6-11 
ตารางท่ี 6.1.9-3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี ความผูกพันในการใช้บริการ  ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 6-12 
 รถโดยสารองค์การ 
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รูปท่ี 2.2-1 แสดงความสอดคล้องของยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ตามแผนวิสาหกิจ 2-5 
 พ.ศ. 2560 - 2564 และกรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 
 ด้านคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558 - 2565 
รูปท่ี 2.2-2 แสดงความเช่ือมโยงระหว่างและแผนปฏิบัติการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 2-6 
 กับแผนฟื้นฟูกิจการ ขสมก. (ฉบับปรับปรุงใหม่) 
รูปท่ี 3.2-1 แผนภาพกรอบวิธีการศึกษา 3-3 
รูปท่ี 3.3.1-1 มิติท่ีใช้วัดคุณภาพการให้บริการในทรรศนะของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์รี่ 3-5 
รูปท่ี 3.3.1-2 การปรับเปล่ียนตัวแบบคุณภาพการให้บริการของพาราซุรามาน ซีแทมล์ 3-7 
 และเบอร์รี่ จาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 
รูปท่ี 3.3.2-1 ตัวแบบ Transport Quality Attributes Affecting Performance 3-8 
รูปท่ี 3.4-1 แบบสอบถาม Online 3-9 
รูปท่ี 3.4-2 QR Code และ banner ของแบบสอบถาม 3-9 
รูปท่ี 4.2.4-1 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร 4-9 
 ขององค์การและรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
รูปท่ี 4.2.4-2 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง 4-10 
 ขององค์การ (รถไฟฟ้า) 
รูปท่ี 4.2.4-3 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง 4-11 
 ขององค์การ (เรือโดยสาร) 
รูปท่ี 5.2-1 สรุปสัดส่วนจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามประเภทการโดยสารทุกประเภท 5-4 
รูปท่ี 5.3-1 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-6 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามเพศ 
รูปท่ี 5.3-2 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามเพศ 5-7 
รูปท่ี 5.3-3 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-8 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามอายุ 
รูปท่ี 5.3-4 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามอายุ 5-8 
รูปท่ี 5.3-5 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-9 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
รูปท่ี 5.3-6 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 5-10 
รูปท่ี 5.3-7 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-11 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามอาชีพ 
รูปท่ี 5.3-8 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามอาชีพ 5-11 
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รูปท่ี 5.3-9 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-13 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามรายได้ในปัจจุบัน 
รูปท่ี 5.3-10 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามรายได้ปัจจุบัน 5-13 
รูปท่ี 5.3-11 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-14 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามประเภทรถส่วนตัวที่ครอบครอง 
รูปท่ี 5.3-12 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามประเภทรถส่วนตัวที่ครอบครอง 5-15 
รูปท่ี 5.3-13 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-16 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามข้อจำกัดทางร่างกาย 
รูปท่ี 5.4-1 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-18 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
รูปท่ี 5.4-2 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 5-18 
รูปท่ี 5.4-3 จำนวนการตอบของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 5-20 
 และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามช่วงเวลาส่วนใหญ่ท่ีเดินทาง 
รูปท่ี 5.4-4 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามช่วงเวลาส่วนใหญ่ท่ีเดินทาง 5-20 
รูปท่ี 5.4-5 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-22 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
รูปท่ี 5.4-6 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 5-22 
รูปท่ี 5.4-7 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 5-24 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามจำนวนการต่อรถโดยสาร 
รูปท่ี 5.4-8 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามจำนวนการต่อรถโดยสาร 5-24 
รูปท่ี 5.5.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-25 
 รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
รูปท่ี 5.5.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-26 
 รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
รูปท่ี 5.5.2-2 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-28 
 รถโดยสารองค์การ ประเภทรถธรรมดา  
รูปท่ี 5.5.2-3 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-29 
 รถโดยสารองค์การ ประเภทรถปรับอากาศ 
รูปท่ี 5.5.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-30 
 รถโดยสารองค์การ 
รูปท่ี 5.6.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-32 
 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
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รูปท่ี 5.6.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-33 
 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
รูปท่ี 5.6.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-35 
 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
รูปท่ี 5.7.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-36 
 รถตู้โดยสาร 
รูปท่ี 5.7.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-37 
 รถตู้โดยสาร 
รูปท่ี 5.8.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-39 
 รถไฟฟ้า BTS 
รูปท่ี 5.8.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-40 
 รถไฟฟ้า BTS 
รูปท่ี 5.9.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-42 
 รถไฟฟ้า MRT 
รูปท่ี 5.9.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-43 
 รถไฟฟ้า MRT 
รูปท่ี 5.10.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-46 
 รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 
รูปท่ี 5.10.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-47 
 รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 
รูปท่ี 5.11.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-49 
 เรือโดยสาร 
รูปท่ี 5.11.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 5-50 
 เรือโดยสาร 
รูปท่ี 5.12.1-1 ความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 5-53 
รูปท่ี 5.12.1-2 ความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 5-54 
รูปท่ี 5.12.1-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 5-55 
รูปท่ี 5.12.2-1 ความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 5-57 
รูปท่ี 5.12.2-2 ความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 5-58 
รูปท่ี 5.12.2-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร 5-59 
 เอกชนร่วมบริการ 
รูปท่ี 5.12.3-1 ความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 5-60 
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รูปท่ี 5.12.3-2 ความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 5-61 
รูปท่ี 5.12.3-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการท่ี ขสมก. จะนำรถไฟฟ้ามาให้บริการของกลุ่มผู้ใช้บริการ 5-62 
 ระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.12.3-4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่ง 5-63 
 คู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.13.1-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-64 
รูปท่ี 5.13.1-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 5-66 
 ประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.1-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตาม 5-68 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.1-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตาม 5-69 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.2-1 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-71 
รูปท่ี 5.13.2-2 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 5-72 
 ประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.2-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง จำแนกตาม 5-74 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.2-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง จำแนกตาม 5-75 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.3-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-77 
รูปท่ี 5.13.3-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-78 
 และประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.3-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-80 
รูปท่ี 5.13.3-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-81 
 และประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.4-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ จำแนกตาม 5-83 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.4-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ จำแนกตาม 5-84 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.4-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-86 
รูปท่ี 5.13.4-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-87 
 และประเภทรถท่ีให้บริการ 
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รูปท่ี 5.13.4-5 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-89 
รูปท่ี 5.13.4-6 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตาม 5-90 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.5-1 ระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ  5-92
รูปท่ี 5.13.5-2 ระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ  5-93
 ประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.6-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด จำแนกตาม  5-95 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.6-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด จำแนกตาม  5-96 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.6-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตาม  5-98 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.6-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตาม  5-99 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.7-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-101 
รูปท่ี 5.13.7-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-102 
 และประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.7-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตาม 5-104 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.7-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตาม 5-105 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.8-1 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตาม 5-107 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.8-2 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตาม 5-108 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.8-3 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตาม 5-110 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.8-4 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตาม 5-111 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.8-5 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตาม 5-113 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.8-6 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตาม 5-114 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 



สารบัญรูป                                                                                                            รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report)  

ณ                                                           โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  

สารบัญรูป (ต่อ) 
 หน้า 
 
รูปท่ี 5.13.9-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม 5-116 
 ยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.9-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม 5-118 
 ยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.9-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร จำแนกตาม 5-120 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.9-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร จำแนกตาม 5-121 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.9-5 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-123 
รูปท่ี 5.13.9-6 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 5-124 
 และประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.13.9-7 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ จำแนกตาม 5-126 
 เขตการเดินรถ 
รูปท่ี 5.13.9-8 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ จำแนกตาม 5-127 
 เขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 
รูปท่ี 5.14.1-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ 5-129 
 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.2-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสารระหว่าง 5-130 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
 ขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.3-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสารระหว่างรถโดยสาร 5-130 
 องค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.4-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 5-131 
 ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็น 
 คู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.5-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะระหว่างรถโดยสาร 5-132 
 องค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.6-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสารระหว่างรถโดยสาร 5-132 
 องค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.7-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ 5-133 
 ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็น 
 คู่แข่งขององค์การ 
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รูปท่ี 5.14.8-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะระหว่าง 5-134 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง  
 ขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.9-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ 5-134 
 ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
 ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.10-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ 5-135 
 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.11-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด 5-136 
 ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
 ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.12-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูลระหว่าง 5-136 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
 ขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.13-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงานระหว่าง 5-137 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
 ขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.14-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงานระหว่าง 5-138 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.15-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะระหว่าง 5-138 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.16-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการระหว่าง 5-139 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.17-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง               5-140
 ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
 ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.18-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของ 5-140 
 พนักงานควบคุมยานพาหนะระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชน 
 ร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.19-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร 5-141 
 ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 
 ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
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รูปท่ี 5.14.20-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสารระหว่าง 5-142 
 รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง 
 ขององค์การ 
รูปท่ี 5.14.21-1  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลง 5-142 
 ยานพาหนะระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
 ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
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บทที่ 1  
บทนำ 

 
 

 
1.1 ความเป็นมา 

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพได้ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อเนื่องทุกปี เพื่อให้
ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ พร้อมปัญหาและลำดับความสำคัญของปัญหา 
ข้อเสนอแนะ รวมถึงความต้องการและความคาดหวัง ตลอดจนแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ การรักษา      
และการดึงดูดผู้ใช้บริการให้กลับมาใช้บริการอีก ซึ ่งมีเป้าหมายการสำรวจความพึงพอใจปีละ 1 ครั้ง           
โดยนำผลของโครงการมาพัฒนาระบบบริหารจัดการด้านการให้บริการ และใช้เป็น  “รายงานประกอบใน                 
การขอเงินอุดหนุนบริการสาธารณะของรัฐวิสาหกิจ” (PSO)  

1.2 หลักการและเหตุผล 
เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ พร้อมปัญหาและลำดับความสำคัญ

ของปัญหา ข้อเสนอแนะ รวมถึงความต้องการและความคาดหวัง ตลอดจนแนวทางการสร้างความสัมพันธ์     
การรักษาและการดึงดูดผู้ใช้บริการให้กลับมาใช้บริการอีก 

1.3 วัตถุประสงค์ 

1)  เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
2)  เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
3)  เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
4) เพื ่อให้ทราบถึงปัญหาและลำดับความสำคัญของปัญหา รวมถึงข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ          

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
5) เพื ่อให้ทราบถึงความคาดหวัง ความภักดี และความผูกพันของผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ           

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 

1.4 กิจกรรมและวิธีดำเนินการ 

1.4.1  กิจกรรม 

- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 

1.4.2  วิธีการดำเนินงาน 

1)  ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
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- กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
องค์การ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา) 

- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
(รถปรับอากาศ, รถธรรมดา) 

- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ (รถปรับอากาศ, 
รถธรรมดา) พร้อมทั้งระบุแนวทาง/วิธีการสำรวจ จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นไปตาม
หลักการทางสถิติ 

- กำหนดกระบวนการหาปัจจัย ความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
รถโดยสารองค์การ (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา) 

- กำหนดปัจจัยที ่มีผลต่อความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู ้ใช้บริการ          
รถโดยสารองค์การ (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา) 

- สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
องค์การ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา) 

2)  ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

- กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
เอกชนร่วมบริการ (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา, รถตู้) 

- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน  
ร่วมบริการ (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา, รถตู้) 

- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถปรับ
อากาศ, รถธรรมดา, รถตู้) พร้อมทั้งระบุแนวทาง/วิธีการสำรวจ จำนวนกลุ่มตัวอย่างท่ี
เป็นไปตามหลักการทางสถิติ 

- กำหนดปัจจัยที ่มีผลต่อความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู ้ใช้บริการ          
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา, รถตู้) ท่ีมีต่อรถโดยสารองค์การ 

- สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
เอกชนร่วมบริการ (รถปรับอากาศ, รถธรรมดา, รถตู้) ท่ีมีต่อรถโดยสารองค์การ 

3)  ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 

- กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยจำแนก
กลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม รถไฟฟ้า BTS, รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และ 
เรือโดยสาร 

- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS, 
รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร  

- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม 
รถไฟฟ้า BTS, รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร 

- กำหนดปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
BTS, รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร ท่ีมีต่อรถโดยสารองค์การ 
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- สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
BTS, รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร ท่ีมีต่อรถโดยสารองค์การ 

1.4.3  ขอบเขตด้านกลุ่มเป้าหมายและการกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample size) 

1)  กลุ่มเป้าหมาย 

กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ หมายถึง ประชาชน
ทั่วไปที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชน       
ร่วมบริการ รถตู้โดยสารปรับอากาศในพื้นท่ีกรุงเทพฯ ปริมณฑล และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง
ขององค์การ ประกอบไปด้วยผู้ใช้บริการ 3 กลุ่มหลัก ดังนี้ 
(1) ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ประกอบด้วย รถปรับอากาศ รถธรรมดา 
(2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถปรับอากาศ รถธรรมดา รถตู้ 
(3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า 

MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร 

2)  การกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample size) 

เมื่อทราบกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนในการดำเนินการสำรวจแล้ว จึงกำหนดขนาดตัวอย่างจาก
กลุ่มเป้าหมาย คือ ผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ โดยกำหนดขนาดตัวอย่างตามตาราง   
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน (Robert V. Krejcie and Earyle W. Morgan)   
ที ่ระดับความเชื่อมั ่น 95% ระดับความคลาดเคลื ่อน ± 5.0% เพื ่อให้สามารถสะท้อน     
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเป้าหมายในการสำรวจครั้งนี้ได้อย่างเหมาะสม ในการสำรวจ   
ครั้งนี้จึงกำหนดขนาดตัวอย่างท้ังหมดอย่างน้อย 1,536 ตัวอย่าง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 1.4.3-1 การกำหนดขนาดตัวอย่าง 
 

ลำดับที่ ประเภทการโดยสาร 
จำนวนผู้ใช้บริการ 
จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนตัวอย่าง 
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ความคลาดเคลื่อน + 5.0% 

1 ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
1.1  รถปรับอากาศ 
1.2  รถธรรมดา 

1,080,733 1 
592,916  
487,818  

 
384 
384 

2 ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
2.1  รถปรับอากาศ 
2.2  รถธรรมดา 
2.3  รถตู้ปรับอากาศ 

- 384 2 

3 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ
องค์การ 
3.1  รถไฟฟ้า BTS 
3.2  รถไฟฟ้า MRT 
3.3  รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์  

(Airport Rail Link) 
3.4  เรือโดยสาร  

-  เรือคลองแสนแสบ  
-  เรือด่วนเจ้าพระยา 
-  เรือข้ามฟาก 

1,336,834 
 
660,789 3 
311,583 4 
70,729 5 

 
280,001 6 
105,492  
74,919 
99,590 

384 

รวม 1,536 

ท่ีมา :  1  สถิติ ขสมก. เดือนธันวาคม 2561 - กันยายน 2562 
2  คำนวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนผู้ใช้บริการท่ีแท้จริง โดยประมาณว่ามีจำนวนผู้ใช้บริการ

มากกว่า ขสมก. เนื่องจากจำนวนรถท่ีมีมากกว่า 
3   สถิติผู้ใช้บริการ BTS เดือนตุลาคม 2561 - กันยายน 2562 
4   สถิติผู้ใช้บริการ MRT เดือนมกราคม 2561 - ธันวาคม 2561 
5   สถิติผู้ใช้บริการ ARL เดือนตุลาคม 2561 - กันยายน 2562 
6   สถิติข้อมูลการขนส่งสินค้าและผู้โดยสารทางน้ำ ประจำปีงบประมาณ 2562 กรมเจ้าท่า 
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ตารางที่ 1.4.3-2 ตารางแสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan              
ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% 

จำนวน 
ประชากร 

จำนวน 
กลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน 
ประชากร 

จำนวน 
กลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน 
ประชากร 

จำนวน 
กลุ่มตัวอย่าง 

85 70 420 201 3,000 341 
90 73 440 205 3,500 346 
95 76 460 210 4,000 351 
100 80 480 214 4,500 354 
110 86 500 217 5,000 357 
120 92 550 226 6,000 361 
130 97 600 234 7,000 364 
140 103 650 242 8,000 367 
150 108 700 248 9,000 368 
160 113 750 254 10,000 370 
170 118 800 260 15,000 375 
180 123 850 265 20,000 377 
190 127 900 269 30,000 379 
200 132 950 274 40,000 380 
210 136 1,000 278 50,000 381 
220 140 1,100 285 75,000 382 
230 144 1,200 291 100,000 384 
240 148 1,300 297   
250 152 1,400 302   
260 155 1,500 306   
270 159 1,600 310   
280 162 1,700 313   
290 165 1,800 317   
300 169 1,900 320   
320 175 2,000 322   
340 181 2,200 327   
360 186 2,400 331   
380 191 2,600 335   
400 196 2,800 338   

ท่ีมา : ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์ ระเบียบวิธีวิจัยทางวิทยาศาสตร์สังคม : การสังเคราะห์และบูรณาการ 2529 
ปรับมาจาก Krejcie, R.V., and Morgan D.W. “Determining Sample Size for Research Activities.” 
Psychological measurement (1970) : 607-610, อ้างถึงใน สุจิตรา บุณยรัตพันธุ์ ระเบียบวิธีวิจัย
ทางรัฐศาสนศาสตร์ 2534 : 176-177 
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3)  การสุ่มตัวอย่าง (Random Sample) 

เมื ่อกำหนดขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมแล้ว ดำเนินการสุ ่มตัวอย่างโดยการสุ ่มตัวอย่าง       
แบบโควตา (Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมข้อมูลแต่ละกลุ่มด้วยการสุ่ม
ตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 

ทั้งนี ้เนื ้อหาในแบบสอบถามที่จะทำการสำรวจ จะต้องผ่านการพิจารณาร่วมกันระหว่าง
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กับท่ีปรึกษา เพื่อให้ได้เนื้อหาท่ีเหมาะสมและตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการสำรวจ 

4)  เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์และการสแกน QR Code ผ่านทาง
สมาร์ทโฟน 
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บทที่ 2  
   การรวบรวม และทบทวนข้อมูลขององค์กร 

 

 

 
2.1 ข้อมูลองค์กร 

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภคสังกัด  
กระทรวงคมนาคม จัดตั้งขึ้นโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 
(ก่อต้ังเมื่อวันท่ี 19 ตุลาคม 2519)  ซึ่งมีภารกิจตามอำนาจหน้าท่ีและขอบเขตความรับผิดชอบในการจัดบริการ
รถโดยสารประจำทางวิ่ง รับ-ส่ง ผู้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกล้เคียง 5 จังหวัด คือ นนทบุรี 
ปทุมธานี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม นอกจากนี้ยังมีหน้าท่ีในด้านประกอบการอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวกับ
หรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่งบุคคล เนื่องจากกิจการเดินรถโดยสารประจำทาง จัดเป็นสาธารณูปโภค
ชนิดหนึ่งของรัฐท่ีให้บริการแก่ประชาชนผู้มีรายได้น้อยและปานกลางเป็นหลักการดำเนินการ จึงมุ่งสนองตอบ
นโยบายของรัฐบาลในด้านการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มีรายได้น้อยโดยไม่หวังผลกำไร 

2.2 นโยบายและแผนขององค์กร 
ภายใต้แผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 - 2564 ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ และแผนฟื้นฟูกิจการ

องค์การ รวมถึงนโยบายภาครัฐ นโยบายของหน่วยงานที่กำกับดูแล ที่ส่งผลต่อการดำเนินงานขององค์การ    
ในปัจจุบัน เพื่อให้มีความเช่ือมโยง สอดคล้องเป็นไปในแนวทางเดียวกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1)  วิสัยทัศน์ 
“ผู้นำการให้บริการรถโดยสารประจำทาง” 

2)  พันธกิจ (Mission) 
“บริการรถโดยสารประจำทางท่ีมีคุณภาพ แบบมืออาชีพ โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยและใส่ใจกับ
ส่ิงแวดล้อม” 

3)  ค่านิยม (Core Value) 
“รักองค์กร พัฒนาร่วมกัน คุณธรรมนำหน้า สร้างสรรค์บริการเพื่อสังคม” 

4)  สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) 
 “เช่ียวชาญเส้นทาง และบริหารการเดินรถ” 

5)  เป้าหมาย (Goal) 
แผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 - 2564 ได้กำหนดเป้าหมาย เป้าประสงค์ ที่สอดคล้องกับพันธกิจ โดยมี
เป้าหมายการดำเนินการเพื่อให้บรรลุตามพันธกิจ บันได 4 ข้ัน คือ 
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(1)  ด้านคุณภาพการให้บริการ : ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในระดับท่ีสูงขึ้น 
(2)  ด้านพนักงานขับรถโดยสาร : มีพนักงานขับรถโดยสารท่ีเพียงพอและมีคุณภาพ 
(3)  ด้านความแข็งแกร่งทางการเงิน : มีสถานะทางการเงินที่แข็งแกร่ง เพียงพอต่อการแข่งขัน      

ในการได้มาซึ่งเส้นทางเดินรถใหม่ 
(4)  ด้านประสิทธิภาพองค์กร : องค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ 

6)  เป้าประสงค์ (Goals) 
(1)  เป้าประสงค์ที ่ 1 : คะแนนสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในปี 2564 ปรับตัวสูงขึ้น       

ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 5 เทียบกับปี 2560 ภายใต้พื้นฐานการคำนวณเดียวกัน 
(2)  เป้าประสงค์ที่ 2 : มีพนักงานขับรถโดยสารที่มีคุณภาพในจำนวนไม่ต่ำกว่าร้อยละ 85 ของ

กรอบอัตรากำลัง 
(3)  เป้าประสงค์ท่ี 3 : ลดค่าใช้จ่ายในการบริหารในปี 2564 

 ความสามารถหลักขององค์กร (Core Competencies)  

 กล่าวได้ว่าความสามารถหลักขององค์กรนั้นถือเป็นหัวใจสำคัญของการแข่งขันทางธุรกิจ โดย ขสมก.   
ได้มีการกำหนดความสามารถหลักไว้ คือ  

“เช่ียวชาญเส้นทาง และบริหารการเดินรถ” 

 ค่านิยม (Core Value) 

 ค่านิยม หมายถึง ทัศนะของคนหรือสังคมที่มีต่อสิ ่งของ ความคิด และเหตุการณ์ที ่เกี ่ยวข้องกับ       
ความปรารถนา คุณค่า และความถูกต้องของสังคมนั้น ๆ ค่านิยมของ ขสมก. คือ  

“รักองค์กร พฒันาร่วมกนั คุณธรรมนำหน้า สร้างสรรค์บริการเพื่อสังคม” 

 ความหมายของค่านิยมหลักขององค์การ 

รักองค์กร หมายถึง พนักงานทำงานอย่างทุ่มเท รับผิดชอบ ร่วมแก้ไขปัญหา มีความรู้สึกถึง
ความเป็นเจ้าของ รักษาภาพลักษณ์ และภูมิใจในความสำเร็จขององค์กร 

พัฒนาร่วมกัน หมายถึง จิตสำนึกของความร่วมมือร่วมใจเป็นหนึ ่งเดียวของพนักงานทุกคน     
เพื่อร่วมกันพัฒนาองค์กรไปสู่ความสำเร็จท่ียั่งยืน 

คุณธรรมนำหน้า หมายถึง การปฏิบัติตนต่อองค์กร และผู้เกี่ยวข้องด้วยความรับผิดชอบ ซื่อสัตย์ 
โปร่งใส มีศีลธรรมท้ังต่อหน้าและลับหลัง เป็นคนดี ไม่เห็นแก่ประโยชน์ของตนและ
พวกพ้อง 

สร้างสรรค์บริการเพื่อสังคม  
หมายถึง การพัฒนารูปแบบการบริการท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ ทันต่อการเปล่ียนแปลง
ของสังคม ประชาชนผู ้ใช้บริการได้ร ับประโยชน์และความพึงพอใจสูงสุดด้วย        
ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม 
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7)  เป้าหมายการดำเนินงาน 

1. ให้บริการรถโดยสารประจำทางสำหรับประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการ
เดินทางประกอบธุรกิจและดำเนินชีวิตในแต่ละวันอย่างสะดวกสบายและปลอดภัย 

2. พัฒนาคุณภาพการให้บริการ โดยการจัดหารถโดยสารปรับอากาศ NGV รถโดยสารไฟฟ้า        
มาให้บริการ เพื่อลดมลพิษในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. ร่วมกับกรมการขนส่งทางบกเพื่อพัฒนาระบบการขนส่งมีการเชื่อมประสานกันอย่างบูรณาการ 
โดยการปรับปรุงเส้นทางให้สามารถเชื่อมต่อกับระบบขนส่งรูปแบบอื่น อาทิ  รถไฟฟ้าใต้ดิน รถไฟฟ้า BTS 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ การเดินทางทางน้ำ และทางอากาศ 

 ยุทธศาสตร์การดำเนินงานระยะ 5 ปี ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 - 2564 ประกอบด้วย 

1)  ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อประชาชน 
กลยุทธ์ที่ 1  รถโดยสารเพื่อประชาชน 
กลยุทธ์ที่ 2 เทคโนโลยีเพื่อบริการท่ีมีคุณภาพ 
กลยุทธ์ที่ 3  ความปลอดภัยในการให้บริการ 
กลยุทธ์ที่ 4  การสร้างการจดจำท่ีดีแก่ผู้ใช้บริการ 

2)  ยุทธศาสตร์ท่ี 2 การสร้างฐานกำลังพนักงานขับรถโดยสารท่ีเพียงพอและมีคุณภาพ 
กลยุทธ์ที่ 1  การสร้างฐานกำลังพนักงานขับรถโดยสาร 
กลยุทธ์ที่ 2  การพัฒนาคุณภาพชีวิตพนักงาน 
กลยุทธ์ที่ 3  การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานขับรถโดยสาร 

3)  ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การเสริมสร้างความแข็งแกร่งทางการเงิน 
กลยุทธ์ที่ 1  การเพิ่มรายได้ 
กลยุทธ์ที่ 2  การลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายการดำเนินงาน 
กลยุทธ์ที่ 3  การลดต้นทุนทางการเงิน 

4)  ยุทธศาสตร์ท่ี 4 การพัฒนาประสิทธิภาพองค์กรและบุคลากร 
กลยุทธ์ที่ 1  การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
กลยุทธ์ที่ 2  การเสริมสร้างบุคลากรท่ีมีคุณภาพ 
กลยุทธ์ที่ 3  การลดบทบาทด้าน Regulator 

โดย ขสมก. ได้ทำการทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ ค่านิยม สมรรถนะหลัก ยุทธศาสตร์ 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ที ่กำหนดไว้ในแผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 - 2564 ซึ่งยังไม่มีการเปลี่ยนแปลง   
อย่างเป็นนัยสำคัญ มีเพียงเป้าประสงค์บางรายการที่ต้องปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาวการณ์ปัจจุบัน ดังนั้น 
เพื่อให้การขับเคลื่อนแผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 - 2564 และแผนฟื้นฟูกิจการองค์การ มีความสอดคล้อง
เชื ่อมโยงกัน บรรลุผลสำเร็จ มีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามสภาวการณ์ในปัจจุบัน ขสมก.จึงได้จัดทำ
แผนปฏิบัติการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ประกอบด้วย แผนงาน/โครงการ/โครงการย่อย ดังนี้ 

วัตถุประสงค์ 1 : เพื่อปรับปรุงระบบการทำงานให้มีประสิทธิภาพโดยใช้รถใหม่และเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

▪ กลยุทธ์ที่ 1 จัดหารถโดยสารเพื่อประชาชน 
โครงการท่ี 1 การจัดหารถโดยสารใหม่ 
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โครงการย่อยท่ี 1 : จัดซื้อรถโดยสารไฟฟ้า (EV) จำนวน 35 คัน 
โครงการย่อยท่ี 2 : การจัดหาสถานีอัดประจุไฟฟ้า จำนวน 1 แห่ง 
โครงการย่อยท่ี 3 : การเช่ารถโดยสารไฮบริด (Hybrid) จำนวน 400 คัน 
โครงการย่อยท่ี 4 : การเช่ารถโดยสาร NGV จำนวน 300 คัน 

▪ กลยุทธ์ที่ 2 การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ 
โครงการท่ี 2 ระบบบริหารงานหลักองค์กร (Enterprise Resource Planning : ERP) 
โครงการท่ี 3 การใช้เครื่องรับชาระค่าโดยสารด้วยบัตรอิเล็กทรอนิกส์ 
โครงการท่ี 4 การใช้ระบบสารสนเทศ (Google Drive) ในการบริหารจัดการด้านเอกสาร 
โครงการท่ี 5 การเติมน้ำมันรถโดยสารด้วยโปรแกรมบริหารงานสถานีจ่ายน้ำมัน (Point of Sale :  POS) 

▪ กลยุทธ์ที่ 3 การสร้างการจดจำที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ 
โครงการท่ี 6 โครงการสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร (Rebranding) 
โครงการท่ี 7 การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม (CSR) 
โครงการท่ี 8 การประชาสัมพันธ์เชิงรุกขององค์การ 
โครงการท่ี 9 การธำรงรักษาระบบ ISO 9001 : 2015 ด้านการให้บริการ 
โครงการท่ี 10 การแก้ปัญหามลภาวะทางอากาศจากการเผาไหม้เช้ือเพลิง (PM 2.5) 

วัตถุประสงค์ 2 : เพื่อให้ ขสมก. สามารถเลี้ยงตัวเองได้ลดภาระกับภาครัฐ 

▪ กลยุทธ์ที่ 1 การเพิ่มรายได้ 
โครงการท่ี 11 การจัดเก็บค่าตอบแทนของรถเอกชนร่วมบริการ 
โครงการท่ี 12 การให้บริการเดินรถตามเส้นทางวัฒนธรรม 

▪ กลยุทธ์ที่ 2 การลดค่าใช้จ่าย 
โครงการท่ี 13 การเกษียณอายุก่อนกำหนด 
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ท่ีมา : แผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 - 2564 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

รูปท่ี 2.2-1 แสดงความสอดคล้องของยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ตามแผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2560 - 2564 และ 
กรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558 - 2565 
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ท่ีมา : แผนปฏิบัติการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ฉบับปรับปรุง)                             

รูปท่ี 2.2-2 แสดงความเชื่อมโยงระหว่างและแผนปฏิบัติการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 กับ                       
แผนฟื้นฟูกิจการ ขสมก. (ฉบับปรับปรุงใหม่) 
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2.3 ข้อมูลรถโดยสารประจำทาง ขสมก. 
1)  เส้นทางเดินรถโดยสาร 

ขสมก. ได้จัดรถวิ่งใหบ้ริการในเส้นทางต่าง ๆ ประกอบด้วย เส้นทางการเดินรถ ขสมก. เส้นทางการเดิน
รถเอกชนร่วมบริการ (รถใหญ่) เส้นทางการเดินรถเล็กวิ่งในซอย (รถหมวด 4) เส้นทางการเดินรถตู้โดยสาร (รวมรถตู้ 
CNG) และเส้นทางรถตู้เช่ือมต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รวมท้ังส้ิน 456 เส้นทาง มีจำนวนรถท้ังส้ิน 13,461 คัน 
(ข้อมูล ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2562) จำแนกเป็นรถ ขสมก. ธรรมดา 1,543 คัน รถ ขสมก. ปรับอากาศ 1,501 คัน 
รถ PBC (รถเช่า) 117 คัน และมีรถของบริษัทเอกชนที่ร่วมวิ่งบริการกับ องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ รถร่วม
บริการธรรมดา 1,870 คัน รถร่วมบริการปรับอากาศ 1,396 คัน รถมินิบัส 882 คัน รถเล็กในซอย 2,052 คัน รถตู้
โดยสารปรับอากาศ 4,013 คัน และรถตู้ CNG เช่ือมต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 87 คัน 

ประเภทของรถท่ีให้บริการ จำแนกเป็น 1) รถธรรมดา รถทางด่วน รถบริการตลอดคืน 2) รถปรับอากาศ 
3) รถปรับอากาศ (ยูโรทู) 4) รถปรับอากาศ (PBC) 5) รถปรับอากาศใช้ก๊าซ (NGV 489) 

 2) ปริมาณผู้โดยสาร 
ข้อมูลจำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพปี พ.ศ. 2562    

ได้แสดงดัง ตารางที่ 2.3-1  

ตารางที่ 2.3-1 ข้อมูลจำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ                      
ปี พ.ศ. 2556 - 2562 

ปี พ.ศ. 
รถธรรมดา 
(เท่ียว-คน) 

รถปรับอากาศ 
(เท่ียว-คน) 

รวม 
(เท่ียว-คน) 

เฉลี่ย/วัน (เที่ยว-คน) 
รถธรรมดา รถปรับอากาศ รวม 

2556 411,698,573 196,449,740 608,148,313 1,127,941 538,218 1,666,159 

2557 328,761,282 176,245,500 559,006,782 1,048,661 482,864 1,531,525 

2558 365,639,153 182,420,631 548,059,784 1,001,751 499,783 1,501,534 

2559 339,762,444 181,185,488 520,947,932 930,856 496,399 1,427,255 

2560 343,695,781 178,228,247 521,924,028 941,632 488,297 1,429,929 

2561 206,885,291 185,915,743 392,801,034 566,806 509,358 1,076,167 

2562 188,449,107.50  199,526,376.50  387,975,484.00  516,299  546,648  1,062,947  

ท่ีมา : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ, 2562 

3) เขตการเดินรถ 
ข้อมูลจากกลุ่มงานควบคุมและวิเคราะห์การเดินรถ สำนักบริหารการเดินรถ องค์การขนส่งมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) รายงานว่า การเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (นนทบุรี 
สมุทรปราการ สมุทรสาคร ปทุมธานี และนครปฐม) ประกอบด้วย เขตการเดินรถโดยสารประจำทางของ
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 8 เขตการเดินรถ จำนวน 129 เส้นทาง โดยมีรายละเอียดดังนี้  

เขตการเดินรถที่ 1 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 20 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 407 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 116 คัน รถปรับอากาศ 
254 คัน และรถเช่า PBC 37 คัน ดังนี้ 
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• อู่บางเขน ให้บริการทั้งสิ้น 7 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 133 คัน ประกอบด้วย             
รถธรรมดา 30 คัน และรถปรับอากาศ 103 คัน ได้แก่ สาย 95 บางเขนฯ - ม.รามฯ, สาย107 (ทางด่วน)
บางเขน - ท่าเรือคลองเตย, สาย 129 (ทางด่วน) บางเขน - สำโรง, สาย 543ก บางเขน - ท่าน้ำนนท์, สาย 543 
บางเขน - ลำลูกกา, สาย A1 ดอนเมือง - BTS จตุจักร, สาย A2 ดอนเมือง - อนุสาวรีย์ชัยฯ  

• อู่ธรรมศาสตร์ ให้บริการท้ังส้ิน 2 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 90 คัน ประกอบด้วย 
รถธรรมดา 52 คัน และรถปรับอากาศ 38 คัน ได้แก่ สาย 39 มธ.ศูนย์รังสิต - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 510      
มธ.ศูนย์รังสิต - อนุสาวรีย์ชัยฯ   

• อู่รังสิต ให้บริการทั้งสิ ้น 11 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 219 คัน ประกอบด้วย               
รถธรรมดา 80 คัน รถปรับอากาศ 102 คัน และรถเช่า PBC 37 คัน ได้แก่ สาย 34 รังสิต - หัวลำโพง, สาย 59 
รังสิต - สนามหลวง, สาย 503 รังสิต - สนามหลวง, สาย 522 (ทางด่วน) รังสิต - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย A3  
ดอนเมือง - สวนลุม, สาย A4 ดอนเมือง - สนามหลวง, สาย 29 รังสิต - หัวลำโพง, สาย 95ก รังสิต - บางกะปิ, 
สาย 185 รังสิต - คลองเตย, สาย 520 มธ.ศูนย์รังสิต - บางกะป,ิ สาย 555 รังสิต - สุวรรณภูมิ  

เขตการเดินรถที่ 2 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 18 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 388 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 189 คัน และรถปรับอากาศ 
199 คัน ดังนี้ 

• อู่มีนบุรี ให้บริการทั้งสิ ้น 8 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 156 คัน ประกอบด้วย                   
รถธรรมดา 75 คัน และรถปรับอากาศ 81 คัน  ได้แก่ สาย 26 มีนบุรี - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 96 มีนบุรี -     
BTS หมอชิต, สาย 131 มีนบุรี - หนองจอก, สาย 197 วงกลมมีนบุรี - เลียบคลองสอง - ถ.รามอินทรา,     
สาย 501 มีนบุรี - หัวลำโพง, สาย 502 มีนบุรี - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 514 มีนบุรี - รัชดา - สีลม, สาย 519 
สวนสยาม - สาธุประดิษฐ์   

• อู่สวนสยาม ให้บริการท้ังส้ิน 10 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 232 คัน ประกอบด้วย 
รถธรรมดา 114 คัน และรถปรับอากาศ 118 คัน  ได้แก่ สาย 11 เมกาบางนา - มาบุญครอง , สาย 22        
สวนสยาม - สาธุประดิษฐ์, สาย 60 สวนสยาม - ปากคลองตลาด, สาย 71 สวนสยาม - วัดธาตุทอง, สาย 93 
หมู่บ้านนักกีฬาฯ - สี่พระยา, สาย168 สวนสยาม - ถ.พระราม9 - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 206 ม.เกษตรฯ - 
ประเวศ, สาย 517 ตลาดเทิดไท - สถานีขนส่งผู้โดยสารฯ (จตุจักร), สาย 525 สวนสยาม - หมู่บ้านเธียรทอง 3,              
สาย 526 สวนสยาม - ถ.ราษฎร์อุทิศ - ตลาดหนองจอก  

เขตการเดินรถที่ 3 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 13 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 386 คันประกอบด้วย รถธรรมดา 176 คัน และรถปรับอากาศ 
210 คัน ดังนี้ 

• อู่ปู ่เจ้าสมิงพราย ให้บริการทั้งสิ ้น 1 เส้นทาง โดยมีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 22 คัน
ประกอบด้วย รถธรรมดา 22 คัน ได้แก่ สาย 45 (ทางด่วน) อู่ปู่เจ้าสมิงพลาย - ท่าน้ำส่ีพระยา              

• อู่ช้างเอราวัณ 2 ให้บริการท้ังส้ิน 2 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 83 คัน ประกอบด้วย 
รถธรรมดา 54 คัน และรถปรับอากาศ 29 คัน ได้แก่ สาย 2 (ทางด่วน) อู่ปู่เจ้าสมิงพลาย - ปากคลองตลาด, 
สาย 23 อู่ปู่เจ้าสมิงพลาย - เทเวศน์  

• อู่ฟาร์มจระเข้ ให้บริการทั ้งสิ ้น 5 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 130 คัน เป็น                 
รถปรับอากาศ 130 คัน ได้แก่ สาย 102 (ทางด่วน) ปากน้ำ - อู่สาธุประดิษฐ์, สาย 508 (ทางด่วน) ปากน้ำ -            
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ท่าราชวรดิษฐ์, สาย 142 (ทางด่วน) ปากน้ำ - แสมดำ, สาย 511 (ทางด่วน) ปากน้ำ - สายใต้ใหม่, สาย 536 
(ทางด่วน) ปากน้ำ - หมอชิต 2  

• อู่เมกาบางนา ให้บริการท้ังส้ิน 4 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 68 คัน ประกอบด้วย 
รถธรรมดา 60 คัน และรถปรับอากาศ 8 คัน ได้แก่ สาย 23ก (ทางด่วน) อู ่เมกา - เทเวศร์, สาย 145                       
อู่เมกาบางนา - หมอชิต 2, สาย 207 ม.รามฯ 1 - ม.รามฯ 2, สาย S1 สนามบินสุวรรณภูมิ - สนามหลวง  

• อู่แพรกษา ให้บริการทั้งสิ้น 2 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 83 คัน ประกอบด้วย                  
รถธรรมดา 40 คัน และรถปรับอากาศ 43 คัน ได้แก่ สาย 25 แพรกษา (บ่อดิน) - ท่าช้าง สาย 145 แพรกษา  
(บ่อดิน) - หมอชิต 2 

เขตการเดินรถที่ 4 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 15 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 350 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 271 คัน และ รถปรับอากาศ 
79 คัน ดังนี้ 

• อู่คลองเตย/พระราม 4 ให้บริการทั้งสิ้น 7 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 161 คัน 
ประกอบด้วย รถธรรมดา 132 คัน และรถปรับอากาศ 29 คัน ได้แก่ สาย 4 ท่าเรือคลองเตย - ท่าน้ำภาษีเจริญ
, สาย 13 คลองเตย - ห้วยขวาง, สาย 47 ท่าเรือคลองเตย - กรมที่ดิน, สาย 72 ท่าเรือคลองเตย - เทเวศร์,            
สาย 136 อู่คลองเตย - หมอชิตใหม,่ สาย 195 อู่คลองเตย - สะพานภูมิพล 1 - เดอะมอลล์ท่าพระ, สาย 205 
อู่คลองเตย - เดอะมอลล์ท่าพระ 

• อู่ใต้ทางด่วนสาธุประดิษฐ์/พระราม 4 ให้บริการท้ังส้ิน 5 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 
121 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 94 คัน และรถปรับอากาศ 27 คัน  ได้แก่ สาย 1 ถนนตก - ท่าเตียน,     
สาย 62 ท่าน้ำสาธุประดิษฐ์ - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 67 ช่องนนทรี - วัดเสมียนนารี, สาย 77 อู่สาธุประดิษฐ์ -                 
หมอชิตใหม,่ สาย 180 (ทางด่วน) อู่สาธุประดิษฐ์ - ม.ราม 2  

• อู่พระราม 9/พระราม 9 ให้บริการทั้งสิ้น 3 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 68 คัน 
ประกอบด้วย รถธรรมดา 45 คัน และรถปรับอากาศ 23 คัน ได้แก่ สาย 12 ห้วยขวาง - ปากคลองตลาด,                  
สาย 137 (วงกลม) รามคำแหง - ถนนรัชดาภิเษก, สาย 179 อู่พระราม 9 - สะพานพระราม 7  

เขตการเดินรถที่ 5 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 16 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการทั ้งสิ ้น 411 คันประกอบด้วย รถธรรมดา 151 คัน และรถปรับอากาศ                
260 คัน ดังนี้ 

• อู่พระประแดง ให้บริการท้ังส้ิน 5 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 129 คัน ประกอบด้วย 
รถธรรมดา 29 คัน และรถปรับอากาศ 100 คัน ได้แก่ สาย 20 ป้อมพระจุลจอมเกล้า - ท่าน้ำดินแดง, สาย 21 
วัดคู่สร้าง - จุฬาฯ, สาย 37 แจงร้อน - มหานาค, สาย 82 พระประแดง - บางลำพู, สาย 138 (ทางด่วน)                      
พระประแดง - ขนส่งฯ (หมอชิต)  

• อู่แสมดำ ให้บริการทั้งสิ้น 6 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 207 คัน ประกอบด้วย                
รถธรรมดา 59 คัน และรถปรับอากาศ 148 คัน ได้แก่ สาย 68 แสมดำ - บางลำพู, สาย 76 แสมดำ - ประตูน้ำ, 
สาย 105 มหาชัยเมืองใหม่ - คลองสาน, สาย 141 (ทางด่วน) แสมดำ - จุฬาฯ, สาย 720 วงกลมกัลปพฤกษ์ - 
ถ.พระราม 2  
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• อู่กัลปพฤกษ์ ให้บริการทั้งสิ้น 5 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 75 คัน ประกอบด้วย                   
รถธรรมดา 63 คัน และรถปรับอากาศ 12 คัน ได้แก่ สาย 15 เดอะมอลล์ท่าพระ - บางลำพู, สาย 75          
วัดพุทธบูชา - หัวลำโพง, สาย 88 วัดคลองสวน - ลาดหญ้า, สาย 111 วงกลมเจริญนคร - ตลาดพลู, สาย 140 
(ทางด่วน) แสมดำ - อนุสาวรีย์ชัยฯ   

เขตการเดินรถที่ 6 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 19 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 375 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 206 คัน และรถปรับอากาศ               
169 คัน ดังนี้ 

• อู่วัดไร่ขิง ให้บริการทั้งสิ้น 6 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 121 คัน ประกอบด้วย       
รถธรรมดา 59 คัน และรถปรับอากาศ 62 คัน ได้แก่ สาย 84 อ้อมใหญ่ - BTS วงเวียนใหญ่, สาย ปอ.84               
วัดไร่ขิง - BTS วงเวียนใหญ่, สาย 84ก หมู่บ้านเอื้ออาทรศาลายา - วงเวียนใหญ่, สาย 189 กระทุ่มแบน -    
เขตบางกอกใหญ่, สาย 80ก หมู่บ้าน วปอ.11 - เขตบางกอกใหญ่, สาย 556 วัดไร่ขิง - อนุสาวรีย์ประชาธิปไตย, 
สาย ปอ.80 วัดศรีนวลธรรมวิมล - สนามหลวง  

• อู่สาย 2 (พุทธมณฑลสาย 2) ให้บริการทั้งสิ ้น 13 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งส้ิน              
254 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 147 คัน และรถปรับอากาศ 107 คัน ได้แก่ สาย 7 คลองขวาง - หัวลำโพง,          
สาย 7ก พุทธมณฑลสาย 2 - พาหุรัด, สาย 42 วงกลมท่าพระ - เสาชิงช้า, สาย ปอ. 79 พุทธมณฑลสาย 2 - 
ราชประสงค์, สายปอ. 80 วัดศรีนวลธรรมวิมล - สนามหลวง, สาย ปอ. 91 หมู่บ้านเศรษฐกิจ - สนามหลวง, 
สาย 91ก วิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี - เขตบางกอกใหญ่, สาย 101 พุทธมณฑลสาย 2 - ตลาดโพธิ์ทอง, สาย 165 
พุทธมณฑลสาย2 - ศาลาธรรมสพน์ - เขตบางกอกใหญ่, สาย 509 พุทธมณฑลสาย 2 - หมอชิต 2, สาย 515                     
สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลวิทยาเขตศาลายา - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 710 วงกลมอรุณอมรินทร์ - ถ.กาญจนา, 
สาย ปอ.198 สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ สายใต้ (พระปิ่นเกล้า) - สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสบางหว้า  

เขตการเดินรถที่ 7 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 14 เส้นทาง 

โดยมีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 348 คันประกอบด้วย รถธรรมดา 183 คัน และรถปรับอากาศ                 
165 คัน ดังนี้               

• อู่เทศบาลบางบัวทอง อู่บัวทองเคหะ ให้บริการท้ังส้ิน 5 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการท้ังส้ิน 
182 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 71 คัน และรถปรับอากาศ 111 คัน ได้แก่ สาย 32 อู ่ท่าอิฐ - วัดโพธิ์               
(ท่าเตียน), สาย 134 หมู่บ้านบางบัวทอง - หมอชิต 2, สาย 166 (ทางด่วน) เมืองทองธานี - ศูนย์ราชการ - 
อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 516 หมู่บ้านบัวทองเคหะ - เทเวศร์, สาย 751 BTS บางหว้า - สะพานพระราม 4  

• อู่ท่าอิฐ ให้บริการทั้งสิ้น 5 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 132 คัน ประกอบด้วย                     
รถธรรมดา 90 คัน และรถปรับอากาศ 42 คัน ได้แก่ สาย 18 อู่ท่าอิฐ - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 50 พระราม 7 - 
สวนลุมพินี, สาย 63 (ทางด่วน) อู ่นครอินทร์ - อนุสาวรีย์ชัยฯ, สาย 65 วัดปากน้ำ (นนท์) - สนามหลวง,     
สาย 114 อู่นครอินทร์ - แยกลำลูกกา  

• อู่ไทรน้อย ให้บริการทั้งสิ ้น 4 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 92 คัน ประกอบด้วย                   
รถธรรมดา 54 คัน และรถปรับอากาศ 38 คัน ได้แก่ สาย 66 ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ - สายใต้ใหม ่ (ตล่ิงชัน),            
สาย 70 (ทางด่วน) ประชานิเวศน์ 3 - สนามหลวง, สาย 97 กระทรวงสาธารณสุข - โรงพยาบาลสงฆ์ ,        
สาย 505 ปากเกร็ด - สวนลุมพินี  
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เขตการเดินรถที่ 8 มีรถให้บริการท้ังส้ิน 14 เส้นทาง  

โดยมีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ ้น 340 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 224 คัน และรถปรับอากาศ                
112 คัน ดังนี้ 

• อู่หมอชิต 2 อู ่กำแพงเพชร ให้บริการทั ้งสิ ้น 6 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั ้ง ส้ิน                   
111 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดา 52 คัน และรถปรับอากาศ 59 คัน ได้แก่ สาย 3 หมอชิต 2 - คลองสาน, 
สาย 16 หมอชิต 2 - สุรวงศ์, สาย 24 (ทางด่วน) ประชานิเวศน์ 3 - อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, สาย 36 ห้วยขวาง 
(ท่า รฟม.) - ท่าน้ำส่ีพระยา, สาย 49 หมอชิต 2 - หัวลำโพง, สาย 204 กทม. 2 - ท่าน้ำราชวงศ์  

• อู่ใต้ทางด่วนรามอินทรา ให้บริการทั้งสิ้น 4 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 120 คัน
ประกอบด้วย รถธรรมดา 98 คัน และรถปรับอากาศ 22 คัน ได้แก่ สาย 54 วงกลมรอบเมือง - ห้วยขวาง,                 
สาย 73 สนามกีฬาห้วยขวาง - สะพานพุทธ, สาย 117 กทม. 2 - ท่าน้ำนนทบุรี, สาย 156 วงกลมใต้ทางด่วน
รามอินทรา - คนธสวัสด์ิ - ถนนนวมินทร์  

• อู่สวนสยาม/สวนสยาม ให้บริการทั้งสิ ้น 4 เส้นทาง มีรถประจำทางให้บริการทั้งสิ้น 109 คัน
ประกอบด้วย รถธรรมดา 78 คัน และรถปรับอากาศ 31 คัน ได้แก่ สาย 36ก อู่สวนสยาม - อนุสาวรีย์ชัยฯ,                 
สาย 73ก อู่สวนสยาม - สะพานพุทธ, สาย 178 วงกลมสวนสยาม - สุคนธสวัสด์ิ, สาย 191 การเคหะคลองจ่ัน -        
กระทรวงพาณิชย์ 

4) อัตราค่าโดยสาร 

รถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีอัตราค่าโดยสาร สามารถแบ่งตาม
ประเภทและสีของตัวรถได้ดังข้อมูลแสดงในตารางที่ 2.3-2 

ตารางที่ 2.3-2 ข้อมูลค่าโดยสารรถประเภทต่าง ๆ ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
ประเภท สีของรถ ราคาค่าโดยสาร เวลาบริการ 

รถธรรมดา ครีม-แดง 8 บาท (ตลอดสาย) กะสว่างเพิ่ม 1.50 บาท 05:00-23:00 น. 
รถทางด่วน ครีม-แดง 10 บาท (ตลอดสาย)  05:00-23:00 น. 
รถบริการตลอดคืน ครีม-แดง 9.50 บาท (ตลอดสาย)  23:00-05:00 น. 
รถปรับอากาศ ขาว-น้ำเงิน 12-20 บาท (ตามระยะทาง) 05:00-23:00 น. 
รถปรับอากาศ ครีม-น้ำเงิน 12-20 บาท (ตามระยะทาง) ทางด่วน 

เพิ่มค่าบริการ 2 บาท 
05:00-23:00 น. 

รถปรับอากาศ (ยูโรทู) เหลือง-ส้ม 13-25 บาท (ตามระยะทาง) ทางด่วน 
เพิ่มค่าบริการ 2 บาท 

05:00-23:00 น. 

รถปรับอากาศ (PBC) ขาว 13-25 บาท (ตามระยะทาง) ทางด่วน 
เพิ่มค่าบริการ 2 บาท 

05:00-23:00 น. 

รถปรับอากาศเอ็นจีวี (NGV) ฟ้า 15-25 บาท (ตามระยะทาง) ทางด่วน เพิ่ม
ค่าบริการ 2 บาท 

05:00-23:00 น. 

    ท่ีมา : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ, 2562 
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บทที่ 3  
     ขอบเขต วิธีการศึกษาและ  

แนวคิด ทฤษฎีที่ใช้ในการออกแบบการสำรวจ 

 
3.1  ขอบเขตการศึกษา 

การสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที ่ปรึกษา               
ได้ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าครอบคลุมกลุ่มผู ้ใช้รถโดยสารประจำทางขององค์การ และ          
ผู ้เดินทางด้วยรถขนส่งสาธารณะอื่น ๆ ประกอบด้วย (1) ผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ (2) ผู ้ใช้บริการ          
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ (3) ผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู ่แข่ง ของ ขสมก. โดยมีขอบเขต           
การดำเนินการ ดังต่อไปนี้  

(1)   ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ของ ขสมก. 
- กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ  

ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม ได้แก่ รถปรับอากาศ และรถธรรมดา 
- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. 

ได้แก่ รถปรับอากาศ และรถธรรมดา 
- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. ได้แก่ รถปรับอากาศ 

และรถธรรมดา พร้อมทั้งระบุแนวทาง/วิธีการสำรวจ จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นไปตาม
หลักการทางสถิติ 

- กำหนดกระบวนการหาปัจจัย ความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ      
รถโดยสารของ ขสมก. ได้แก่ รถปรับอากาศ และรถธรรมดา 

- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ของ ขสมก. ได้แก่ รถปรับอากาศ และรถธรรมดา 

- สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ                
ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม ได้แก่ รถปรับอากาศ และรถธรรมดา 

(2)  ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ของ ขสมก. 
- กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน      

ร่วมบริการ ได้แก่ รถปรับอากาศ รถธรรมดา และรถตู้ 
- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน     

ร่วมบริการ ได้แก่ รถปรับอากาศ รถธรรมดา และรถตู้ 
- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ได้แก่              

รถปรับอากาศ รถธรรมดา และรถตู้ พร้อมท้ังระบุแนวทาง/วิธีการสำรวจจำนวนกลุ่มตัวอยา่ง
ท่ีเป็นไปตามหลักการทางสถิติ 
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- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความภักดี ความผูกพัน และความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
เอกชนร่วมบริการ ได้แก่ รถปรับอากาศ รถธรรมดา และรถตู้ ท่ีมีต่อรถโดยสาร ขสมก. 

- สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
เอกชนร่วมบริการ ได้แก่ รถปรับอากาศ รถธรรมดา และรถตู้ ท่ีมีต่อรถโดยสาร ขสมก. 

(3)  ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่ง ของ ขสมก. 
- กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยจำแนก     

กลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม ได้แก่ รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และ    
เรือโดยสาร 

- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ  ได้แก่ รถไฟฟ้า BTS 
รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร 

- สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม  ได้แก่ 
รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร 

- กำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  ได้แก่ 
รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร ท่ีมีต่อรถโดยสาร
องค์การ 

- สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ได้แก่ รถไฟฟ้า 
BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร ท่ีมีต่อรถโดยสารองค์การ 

ท้ังนี้โดยเปิดโอกาสให้ ขสมก. เป็นผู้พิจารณาประเด็นและเครื่องมือร่วมกับท่ีปรึกษา เพื่อทำการทดสอบ
เครื่องมือก่อนนำไปใช้เก็บข้อมูลจริง (Try-out) เพื่อหาความตรง (Validity) และความเท่ียง (Reliability) ของ
เครื่องมือ ตลอดจนความสามารถในการวัดและเข้าใจได้ของเครื่องมือเพื่อทำการปรับแก้จนได้เครื ่องมือ         
ท่ีเหมาะสมท่ีสุด และจัดทำแบบแผนการเก็บรวบรวมข้อมูล รวมทั้งการออกแบบวิธีการประเมินให้สอดคล้อง
กับลักษณะของโครงการ โดยใช้ “เทคโนโลยีสารสนเทศ” เข้ามาช่วยในการรวบรวมและวิเค ราะห์ข้อมูล        
ที่สามารถนำไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวัง ตามระบบการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจ
ตามระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Model: SE-AM)  

เพื่อใช้ปรับปรุงกระบวนดำเนินการโดยมีการจัดเก็บข้อมูลในรูปแบบฐานข้อมูล ทั้งนี้จะสามารถ        
นำผลที่ได้จากการสำรวจใช้เป็นข้อมูลในการประเมินประสิทธิภาพประสิทธิผลขององค์การฯ ในอนาคต       
ได้อย่างสะดวก 
 
3.2  วิธีการศึกษา 

การดำเนินงานศึกษาครอบคลุมข้ันตอน ดังนี้ 
1)  กำหนดกระบวนการหาปัจจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้า          

แต่ละกลุ่ม 
2)  กำหนดปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
3)  สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ พร้อมทั้งระบุแนวทาง วิธีการสำรวจ  และ

จำนวนกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นไปตามหลักการทางสถิติ 
4)  กำหนดกระบวนการหาปัจจัย ความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
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5)  กำหนดปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
6)  สำรวจและประเมินความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 
ท่ีมา : ท่ีปรึกษา 

รูปที่ 3.2-1 แผนภาพกรอบวิธีการศึกษา 

ตามระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ คู่มือการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ 
(State Enterprise Assessment Model: SE-AM) โดย สำนักงานคณะกรรมการนโยบายร ัฐว ิสาหกิจ           
มีรายละเอียดท่ีเกี่ยวข้องกับการสำรวจ ได้แก่ 

o ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

 1) ความจำเป็น (Need) คือ สิ ่งที ่เป็นพื้นฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เช่น เข้าไปในร้านอาหาร    
ความจำเป็นก็คือรสชาติอาหารต้องอร่อย หรือเมื่อพบแพทย์ ความจำเป็น คือ รักษาแล้วต้องหายจาก      
อาการป่วย 

 2) ความคาดหวัง (Expectation) คือ สิ ่งที ่ล ูกค้าคาดหวังเพ ิ ่มเติมเม ื ่อได้ร ับบร ิการ เช่น               
เข้าร้านอาหาร ความคาดหวัง คือ ได้รับอาหารรวดเร็ว มีบรรยากาศดี บริการดี ได้รับความดูแลเอาใจใส่ หรือ
เมื่อพบแพทย์ ความคาดหวัง คือ คุณหมอและพยาบาลดูแลเอาใจใส่ ใช้เวลารอแพทย์ไม่เกิน 30 นาที ขั้นตอน
การตรวจไม่มาก ไม่ต้องเคลื่อนย้ายหลายจุด ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้น ไปอย่างไม่มี     
ท่ีส้ินสุด 
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o ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product and Service Offerings) หมายถึง สินค้าหรือบริการท่ี
ร ัฐว ิสาหกิจนำเสนอลูกค้า  ครอบคลุมถึงกลไกการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้ล ูกค้า               
ซึ่งรัฐวิสาหกิจอาจส่งมอบโดยตรงหรือผ่านตัวแทนจำหน่าย ผู้จัดจำหน่าย คู่ความร่วมมือ หรือคู่ค้า 

o คุณล ักษณะของผล ิตภ ัณฑ์และบร ิการ (Product and Service Attributes)  หมายถึง 
ข้อกำหนดเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการหรือฟังก์ชันการทำงานของผลิตภัณฑ์และบริการ             
ท่ีเกี่ยวข้องกับความต้องการทางธุรกิจ หรือความต้องการของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ ครอบคลุมด้าน
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และบริการ (Specification Features) ด้านคุณภาพ (Quality) ด้านอื่น ๆ 
เช่น ความปลอดภัย การรับประกัน และบริการหลังการขาย 

o นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ 
กระบวนการ หรือประสิทธิผลของรัฐวิสาหกิจ รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ลูกค้า นวัตกรรม        
เป็นการรับเอาความคิดกระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลิตภัณฑ์ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนำมาปรับใช้
เพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่ นวัตกรรมที่ประสบความสำเร็จในระดับองค์กร เป็นกระบวนการ      
ที ่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที ่เกี ่ยวข้องกับการพัฒนาและแบ่งปันความรู้การตัดสินใจที่จะ
ดำเนินการ การดำเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู้ 

3.3  แนวคิด ทฤษฎีท่ีใช้ในการออกแบบการสำรวจ 
ในการสำรวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ความภักดี ความผูกพันและความคาดหวัง 

รวมทั้งข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการ
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ ขสมก. ของ องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563          
ที่ปรึกษาได้ดำเนินการให้สอดคล้องกับลักษณะสำคัญขององค์การของ ขสมก. โดยทำการทบทวนทฤษฎี       
ท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดทำแบบสอบถาม ประกอบด้วย 

3.3.1 ตัวแบบคุณภาพการให้บริการ 

ตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการที่ได้รับความนิยมนำมาใช้อย่างแพร่หลายนั้น คือ ผลงานของ  
Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988) ซึ่งได้พัฒนาตัวแบบท่ีเรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้สำหรับประเมิน
คุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า พร้อมกับกำหนด
มิติที ่จะใช้วัดคุณภาพการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 ด้าน ซึ่งได้รับความนิยม    
อย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ดังแสดงใน รูปที่ 3.3.1-1 ซึ่งได้แก่ 
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ท่ีมา : Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988) 

รูปที่ 3.3.1-1 มิติที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการในทรรศนะของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี 

1) มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือ
จับต้องได้ในการให้บริการ 

2) มิติที ่ 2 ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือ    
การบริการท่ีเป็นไปตามคำมั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

3) มิติที ่ 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การที ่องค์กรที ่ให้บริการแสดง      
ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มท่ี ทันทีทันใด 

4) มิติที ่ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ             
ท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 

5) มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง รู้จัก
ให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ 

6) มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น
ด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 

7) มิติที่ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่างๆ  

8) มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก         
ไม่ยุ่งยาก 

9) มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (Communication)  หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์      
และการส่ือความหมาย 

10) มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) ในการค้นหาและ
ทำความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
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ต่อมา Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990) ได้นำหลักวิชาสถิติเพื ่อพัฒนาเครื่องมือสำหรับ  
การวัดการรับรู ้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการและได้มีการทดสอบความ เที่ยง (Reliability) และ   
ความตรง (Validity) ซึ่งพบว่ามิติท่ีใช้วัดคุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ท่ีทำการปรับปรุงใหม่
สามารถแบ่งได้เป็น 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ      
ดังแสดงใน รูปที่ 3.3.1-2 ประกอบด้วย 

1) มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ  
ให้เห็นถึงส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้  
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล 
ห่วงใย และความต้ังใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้ผู้รับบริการ
รับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนขึ้น 

2) มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู ้รับบริการรู ้สึกว่าบริการที่ได้ร ับนั้น           
มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3) มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู ้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจาย    
การให้บริการไปอย่างท่ัวถึง รวดเร็ว 

4) มิติที ่ 4 การให้ความเชื ่อมั ่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง      
ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงทักษะความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด 

5) มิติที ่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
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ท่ีมา : Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990) 

รูปที่ 3.3.1-2 การปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการให้บริการของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร่ี 
จาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 

SERVQUAL ได้รับความนิยมในการนำมาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกว้างขวาง    
ซึ่งองค์กรต้องการทำความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการ เป้าหมายตามความต้องการในบริการที่เขา
ต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์กร นอกจากนี้ยังสามารถประยุกต์ใช้ 
SERVQUAL สำหรับการทำความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมาย
สำคัญเพื่อให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลสำเร็จ 

3.3.2  ตัวแบบ Transport Quality Attributes Affecting Performance for Bus Transit 

ตัวแบบคุณภาพด้านการให้บริการขนส่ง Transport Quality Attributes Affecting Performance 
for Bus Transit จากงานวิจัยที ่สำคัญโดย Eboli and Mazzula (2007) สรุปว่า คุณภาพของการขนส่ง
สาธารณะนั้นซับซ้อนกว่าที่คิดไว้มากเพราะประกอบด้วยหลายมิติ ซึ่งหมายความว่าคุณภาพของการขนส่ง
สาธารณะจะถูกพิจารณาบนพื้นฐานขององค์ประกอบในหลาย ๆ ด้าน ซึ่งควรประกอบด้วยคุณลักษณะ         
9 อย่าง ซึ่งใช้กันอย่างแพร่หลายในการวัดคุณภาพของระบบขนส่งสาธารณะ ได้แก่ 

1) Frequency   2) Travel Time 
3) Accessibility    4) Comfort 
5) Cost    6) Reliability 
7) Customer Service  8) Service Information    
9) Safety  
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ท่ีมา : Evaluating and Improving Public Transportation in Singapore 

รูปที่ 3.3.2-1 ตัวแบบ Transport Quality Attributes Affecting Performance 

3.4  การจัดทำระบบสารสนเทศเพ่ือใช้ในการสำรวจความพึงพอใจและการประมวลผล 
ที่ปรึกษาได้จัดทำระบบสารสนเทศเพื่อใช้ในการสำรวจความพึงพอใจและการประมวลผล ซึ่งสามารถ

นำเข้าข้อมูล วิเคราะห์ และแสดงผลได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน โดย ขสมก. สามารถดำเนินการปรับปรุง
ข้อมูลได้เองในภายหลัง ขั้นตอนในการทำแบบสอบถาม Online ประกอบด้วย  

1. การสร้างแบบสอบถาม  
2. การเผยแพร่แบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูล  
3. การดูผลลัพธ์หรือข้อมูลท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบกลับ 
4. การวิเคราะห์ผลในรูปแบบตารางหรือแผนภูมิ  

 

https://bettertransport.weebly.com/
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ท่ีมา : ท่ีปรึกษา 

รูปที่ 3.4-1 แบบสอบถาม Online  

   

 

รูปที่ 3.4-2 QR Code และ banner ของแบบสอบถาม 
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บทที่ 4 
การสำรวจและวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

 
การสำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิและปฐมภูมิเพื ่อการดำเนินงานโครงการการศึกษาวิจัย

ภาคสนาม โดยเน้นรูปแบบการประเมินผลแบบมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนท่ีเกี่ยวข้อง โดยท่ีปรึกษาและ ขสมก. 
ร่วมกันประสานงานและดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลภายในองค์กร ขสมก. และหน่วยงานภายนอก            
ที่เกี ่ยวข้องเพื่อให้ได้ข้อมูลครบถ้วน โดยที่ปรึกษาจะทำการตรวจสอบข้อมูลที่จัดเก็ บได้มาอีกครั้งหนึ่ง 
(Recheck Data) ตลอดจนทำการประมวลผลข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาและระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติ 

4.1 กลุ่มเป้าหมาย 

กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ ประกอบไปด้วยผู้ใช้บริการ 3 กลุ่มหลัก ได้แก่ 

1) ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ประกอบด้วย รถโดยสารองค์การปรับอากาศ รถโดยสารองค์การ 
ธรรมดา 

2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารเอกชนร่วมบริการปรับอากาศ 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการธรรมดา และรถตู้เอกชนร่วมบริการ  

3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร 

4.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างของการสำรวจผู้ใช้บริการของ ขสมก. เพียงพอ           
ต่อการเป็นตัวแทนท่ีดีของประชากรตามข้อกำหนดตามระเบียบวิธีทางสถิติ ซึ่งการเก็บข้อมูลสำรวจในครั้งนี้จะ
ใช้ชุดแบบสำรวจ Online เป็นเครื่องมือในการสำรวจเพื่อพัฒนาการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสำรวจตาม
แนวทางการส่งเสริมการนำเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือการทำงานของหน่วยงานให้เป็นประโยชน์ และ
เป็นไปตามนโยบายการคุมเข้มมาตรการป้องกันการแพร่กระจายโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19). 
ตาม พรก.ฉุกเฉิน เรื่องการเว้นระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) เพื่อความปลอดภัยของผู้ใช้บริการท่ี
ร่วมตอบแบบสำรวจฯ  ซึ่งทางที่ปรึกษาได้กำหนดช่วงเวลาในการสำรวจข้อมูลอยู่ในช่วงเวลาระหว่าง วันที่ 8 - 
16 ต.ค. 2563  โดยมีรายละเอียดการสำรวจเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 

4.2.1 การกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample size) 

เมื ่อทราบกลุ ่มเป้าหมายที ่ช ัดเจนในการดำเน ินการสำรวจแล้ว จึงกำหนดขนาดตัวอย่างจาก
กลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ โดยกำหนดขนาดตัวอย่างตามตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ
เครซี ่และมอร์แกน (Robert V. Krejcie and Earyle W. Morgan) ที ่ระดับความเชื ่อมั ่น 95 % ระดับ
ความคลาดเคล่ือน ± 5.0 % เพื่อให้สามารถสะท้อนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเป้าหมายในการสำรวจครั้งนี้
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ได้อย่างเหมาะสม ในการสำรวจครั้งนี ้จึงกำหนดขนาดตัวอย่างทั้งหมดอย่างน้อย 1,536 ตัวอย่าง  โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

ตารางที่ 4.2.1-1 การกำหนดขนาดตัวอย่างของการศึกษา 
 

ลำดับที่ ประเภทการโดยสาร 
จำนวนผู้ใช้บริการ 
จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนตัวอย่าง 
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ความคลาดเคลื่อน + 5.0% 

1 ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
1.1  รถปรับอากาศ 
1.2  รถธรรมดา 

1,080,733 1 
592,916  
487,818  

 
384 
384 

2 ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
2.1  รถปรับอากาศ 
2.2  รถธรรมดา 
2.3  รถตู้ปรับอากาศ 

- 384 2 

3 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งของ
องค์การ 
3.1  รถไฟฟ้า BTS 
3.2  รถไฟฟ้า MRT 
3.3  รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์  

(Airport Rail Link) 
3.4  เรือโดยสาร  

-  เรือคลองแสนแสบ  
-  เรือด่วนเจ้าพระยา 
-  เรือข้ามฟาก 

1,336,834 
 
660,789 3 
311,583 4 
70,729 5 

 
280,001 6 
105,492  
74,919 
99,590 

384 

รวม 1,536 

ท่ีมา :  1  สถิติ ขสมก. เดือนธันวาคม 2561 - กันยายน 2562 
2  คำนวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนผู้ใช้บริการท่ีแท้จริง โดยประมาณว่ามีจำนวนผู้ใช้บริการ

มากกว่า ขสมก. เนื่องจากจำนวนรถท่ีมีมากกว่า 
3   สถิติผู้ใช้บริการ BTS เดือนตุลาคม 2561 - กันยายน 2562 
4   สถิติผู้ใช้บริการ MRT เดือนมกราคม 2561 - ธันวาคม 2561 
5   สถิติผู้ใช้บริการ ARL เดือนตุลาคม 2561 - กันยายน 2562 
6   สถิติข้อมูลการขนส่งสินค้าและผู้โดยสารทางน้ำ ประจำปีงบประมาณ 2562 กรมเจ้าท่า 
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4.2.2 การสุ่มตัวอย่าง (Random Sample) 

เมื่อกำหนดขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมแล้ว ได้ดำเนินการสุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา 
(Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมข้อมูลแต่ละกลุ่มด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 
random Sampling) ทั ้งนี ้เนื ้อหาในแบบสอบถามที่จะทำการสำรวจได้ผ่านการพิจารณาร่วมกันระหว่าง
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กับท่ีปรึกษา เพื่อให้ได้เนื้อหาท่ีเหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงค์ของ
การสำรวจ และเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์และการสแกน QR Code ผ่านทาง
สมาร์ทโฟน 

4.2.3 จำนวนกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ 

การกำหนดจำนวนของกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ ประกอบไปด้วยผู้ใช้บริการ 3 กลุ่ม ได้แก่          
1) ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ซึ่งจะแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ รถบัส
โดยสาร และรถตู้โดยสาร 3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่ง ที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS 
รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และ เรือโดยสาร โดยจะทำการแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

o กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ และผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน
ร่วมบริการ 

จะดำเนินการแบ่งตามเขตการเดินรถที่ 1 ถึง 8  โดยมีเป้าหมายจำนวนตัวอย่างประมาณการ            
รวมทั้งสิ้น 1,280 ตัวอย่าง โดยสัดส่วนของจำนวนตัวอย่างแปรผันกับสายการให้บริการเดินรถของแต่ละ            
เขตการเดินรถ ดังต่อไปนี้ 

• เขตการเดินรถที่ 1 ประกอบด้วย อู่บางเขน อู่ธรรมศาสตร์ รังสิต และอู่รังสิต มีรถให้บริการ
ท้ังส้ิน 20 เส้นทาง กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 190 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 2 ประกอบด้วย อู่มีนบุรี และอู่สวนสยาม มีรถให้บริการทั้งสิ้น 18 เส้นทาง  
กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 180 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 3 ประกอบด้วย อู่ช้างเอราวัณ 2 อู่ปู่เจ้าสมิงพราย อู่ฟาร์มจระเข้ อู่แพรกษา 
และอู่เมกาบางนา มีรถให้บริการทั้งสิ้น 13 เส้นทาง กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 
140 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 4 ประกอบด้วย อู่คลองเตย อู่สาธุประดิษฐ์ และอู่พระราม 9 มีรถให้บริการ
ท้ังส้ิน 15 เส้นทาง กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 150 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 5 ประกอบด้วย อู่พระประแดง อู่กัลปพฤกษ์ และอู่แสมดำ มีรถให้บริการ
ท้ังส้ิน 16 เส้นทาง กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 160 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 6 ประกอบด้วย อู่วัดไร่ขิง และอู่บรมราชชนนี มีรถให้บริการท้ังส้ิน 19 เส้นทาง 
กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 180 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 7 ประกอบด้วย อู่เทศบาลบางบัวทอง อู่ท่าอิฐ อู่บัวทองเคหะ อู่ไทรน้อย               
มีรถให้บริการท้ังส้ิน 14 เส้นทาง กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการ 140 ตัวอย่าง 

• เขตการเดินรถที่ 8 ประกอบด้วย อู่หมอชิต 2 อู่กำแพงเพชร อู่ใต้ทางด่วนรามอินทรา และ     
อู ่สวนสยาม มีรถให้บริการทั ้งสิ ้น 14 เส้นทาง กำหนดจำนวนกลุ ่มตัวอย่างประมาณการ               
140 ตัวอย่าง 
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ตารางที่ 4.2.3-1 กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การและรถเอกชนร่วมบริการ 
เส้นทางเดินรถ เส้นทางเดินรถ จำนวนตัวอย่าง (คน) 

เขตการเดินรถท่ี 1 20 เส้นทาง 190 
เขตการเดินรถท่ี 2 18 เส้นทาง 180 
เขตการเดินรถท่ี 3 13 เส้นทาง 140 
เขตการเดินรถท่ี 4 15 เส้นทาง 150 
เขตการเดินรถท่ี 5 16 เส้นทาง 160 
เขตการเดินรถท่ี 6 19 เส้นทาง 180 
เขตการเดินรถท่ี 7 14 เส้นทาง 140 
เขตการเดินรถท่ี 8 14 เส้นทาง 140 

รวม 129 เส้นทาง 1,280 

ทั้งนี้มีประมาณการจำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ ขสมก. และรถเอกชนร่วมบริการในแต่ละเขต
การเดินรถในเบื้องต้นดังนี้ 

ตารางที่ 4.2.3-2 จำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการในการสำรวจฯ 

ลำดับ จุดสำรวจ จำนวนตัวอย่าง (คน) 

1 อู่บางเขน 60 

2 อู่รังสิต 110 

3 อู่ธรรมศาสตร์ 20 

4 อู่มีนบุรี 80 

5 อู่สวนสยาม 100 

6 อู่ช้างเอราวัณ 2 / อู่ปู่เจ้าสมิงพราย 30 

7 อู่ฟาร์มจระเข้ 50 

8 อู่แพรกษา (บ่อดิน) 20 

9 อู่เมกา บางนา 40 

10 อู่คลองเตย 70 

11 อู่สาธุประดิษฐ์ 50 

12 อู่พระราม 9 30 

13 อู่พระประแดง  50 

14 อู่กัลปพฤกษ์ 50 

15 อู่แสมดำ 60 
16 อู่วัดไร่ขิง 50 
17 อู่บรมราชชนนี  130 
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ตารางที่ 4.2.3-2 จำนวนกลุ่มตัวอย่างประมาณการในการสำรวจฯ (ต่อ) 

ลำดับ จุดสำรวจ จำนวนตัวอย่าง (คน) 

18 อู่เทศบาลบางบัวทอง / อู่บัวทองเคหะ 50 
19 อู่ท่าอิฐ 50 
20 อู่ไทรน้อย 40 
21 อู่หมอชิต 2 / อู่กำแพงเพชร 60 
22 อู่ใต้ทางด่วนรามอินทรา 40 
23 อู่สวนสยาม 40 

รวม 1,280  

o กลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ  

กลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS 
รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร ทั้งหมด 390 ตัวอย่าง แบ่งตามเส้นทาง      
การให้บริการ ได้แก่ 

• รถไฟฟ้า BTS สายสุขุมวิท กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็น
คู่แข่งขององค์การ 50 ตัวอย่าง 

• รถไฟฟ้า BTS สายสีลม กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ 50 ตัวอย่าง 

• รถไฟฟ้า MRT สายเฉลิมรัชมงคล กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง
ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 50 ตัวอย่าง 

• รถไฟฟ้า MRT สายฉลองรัชธรรม กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง
ท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 50 ตัวอย่าง 

• Airport Rail Link กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู ่แข่ง
ขององค์การ 40 ตัวอย่าง 

• ท่าเรือโดยสารเส้นทางแม่น้ำเจ้าพระยา กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการ 
ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 100 ตัวอย่าง 

• ท่าเรือโดยสารเส้นทางคลองแสนแสบ กำหนดกลุ่มตัวอย่างประมาณการของผู้ใช้บริการระบบ
ขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 50 ตัวอย่าง 
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ตารางที่ 4.2.3-3 กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคูแ่ข่งขององค์การ 
ลำดับ ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำนวนตัวอย่าง 

1 รถไฟฟ้า BTS สายสุขุมวิท 50 
2 รถไฟฟ้า BTS สายสีลม 50 
3 รถไฟฟ้า MRT  สายเฉลิมรัชมงคล 50 
4 รถไฟฟ้า MRT สายฉลองรัชธรรม 50 
5 Airport Rail Link 40 
6 ท่าเรือแม่น้ำเจ้าพระยา 100 
7 ท่าเรือคลองแสนแสบ 50 

รวม 390 

สรุปกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจฯ ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ และผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน
ร่วมบริการ มีจำนวนตัวอย่างประมาณการ 1,280 ตัวอย่าง และกลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ มีจำนวนตัวอย่างประมาณการ 390 ตัวอย่าง รวมแล้วมีจำนวนตัวอย่างประมาณการ    
ในการศึกษาครั้งนี้จำนวน 1,670 ตัวอย่าง ซึ่งมีความครอบคลุมการให้บริการเดินรถขององค์การท้ังหมดและ
ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การทุกรูปแบบการเดินทาง 

ตารางที่ 4.2.3-4 สรุปจำนวนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ลำดับ ประเภทการสำรวจ จำนวนตัวอย่าง 

1 ผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การและรถเอกชนร่วมบริการ 1,280 
2 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 390 

รวม 1,670 

4.2.4 จุดสำรวจข้อมูล 

การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้ดำเนินการเก็บข้อมูลในวันท่ี            
8 ถึง 20 ตุลาคม 2563 ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างตามเขตการเดินรถท้ัง 8 เขต และระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งของ
องค์การ โดยมีพื้นท่ีสำรวจประกอบด้วยรายละเอียดดังนี้ 

ตารางที่ 4.2.4-1 จุดสำรวจข้อมูลจำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ จุดสำรวจ จำนวนตัวอย่าง 

เขต 1  อู่บางเขน อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 60 
เขต 1  อู่รังสิต อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 110 
เขต 1  อู่ธรรมศาสตร์ อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 20 
เขต 2  อู่มีนบุรี อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 80 
เขต 2  อู่สวนสยาม อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 50 
เขต 4  อู่พระราม 9 อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 30 
เขต 5  อู่แสมดำ อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 35 
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ตารางที่ 4.2.4-1 จุดสำรวจข้อมูลจำแนกตามเขตการเดินรถ (ต่อ) 

เขตการเดินรถ จุดสำรวจ จำนวนตัวอย่าง 

เขต 7  อู่ท่าอิฐ อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 50 
เขต 7  อู่เทศบาลบางบัวทอง อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 30 
เขต 8  อู่สวนสยาม / สวนสยาม อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 40 
เขต 8  อู่กำแพงเพชร อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 25 
เขต 3  อู่เมกา บางนา หมอชิต 2 40 
เขต 3  อู่ฟาร์มจระเข้ หมอชิต 2 50 
เขต 3  อู่แพรกษา (บ่อดิน) หมอชิต 2 20 
เขต 5  อู่พระประแดง หมอชิต 2 50 
เขต 6  อู่บรมราชชนนี หมอชิต 2 30 
เขต 7  อู่บัวทองเคหะ หมอชิต 2 20 
เขต 8  อู่หมอชิต 2 หมอชิต 2 30 
เขต 4  อู่คลองเตย หมอชิตใหม่ 70 
เขต 4  อู่สาธุประดิษฐ์ หมอชิตใหม่ 50 
เขต 6  อู่บรมราชชนนี สนามหลวง 45 
เขต 6  อู่วัดไร่ขิง สนามหลวง 60 
เขต 7  อู่ไทรน้อย สนามหลวง 40 
เขต 5  อู่กัลปพฤกษ์ หัวลำโพง 50 
เขต 6  อู่บรมราชชนนี  หัวลำโพง 55 
เขต 2  อู่สวนสยาม มาบุญครอง 40 
เขต 3  อู่ช้างเอราวัณ 2/อู่ปู่เจ้าสมิงพราย พันธุ์ทิพย์ประตูน้ำ 30 
เขต 5  อู่แสมดำ สยามสแควร์ ฝ่ังตรงข้ามมาบุญครอง 30 
เขต 8  อู่ใต้ทางด่วนรามอินทรา สยาม พระราม 1 40 

รวม 1,280 
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ตารางที่ 4.2.4-2 จุดสำรวจข้อมูลจำแนกตามระบบขนส่งคู่แข่ง 

ระบบขนส่งคู่แข่ง จุดสำรวจ จำนวนตัวอย่าง 

ท่าเรือแม่น้ำเจ้าพระยา   ท่าน้ำสาทร 100 

ท่าเรือคลองแสนแสบ ท่าเรือคลองแสนแสบสะพานหัวข้าง 50 

รถไฟฟ้า BTS สายสีลม    สถานีรถไฟฟ้าสะพานตากสิน 50 

รถไฟฟ้า BTS สายสุขุมวิท สถานีรถไฟฟ้าอโศก 50 

รถไฟฟ้า MRT สายฉลองรัชธรรม  สถานีรถไฟฟ้าเตาปูน 50 

รถไฟฟ้า MRT สายเฉลิมรัชมงคล สถานีรถไฟฟ้าสุขุมวิท 50 

รถไฟฟ้า Airport Rail Link พญาไท สถานีพญาไท 40 

รวม 390 
 

 

  
  

  
รูปที่ 4.2.4-1 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

และรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
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รูปที่ 4.2.4-1 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การและ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (ต่อ) 
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รูปที่ 4.2.4-2 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง 

ขององค์การ (รถไฟฟ้า) 
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รูปที่ 4.2.4-3 การสำรวจข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง 

ขององค์การ (เรือโดยสาร)   
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4.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสำรวจด้วยแบบสอบถาม จะเป็นการวิเคราะห์ผลการสำรวจระดับ    
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร 
และผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ สำหรับในการประมวลผล ที่ปรึกษาได้กำหนดจำแนก
ประเภทของผู้ใช้บริการออกเป็น 3 กลุ่มข้างต้น ผลการวิเคราะห์หลักประกอบด้วย  

- ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  
- ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
- ความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
- ความต้องการ/ความคาดหวัง     
- ความภักดี ความผูกพันและความคาดหวังในการใช้บริการของ ขสมก. เป็นต้น 

แนวทางการวิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถาม มีดังนี้  

(1) การสำรวจข้อมูลพื ้นฐานของผู ้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บร ิการ        
ความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ รวมทั้งความผูกพัน ท่ีปรึกษาได้ทำการวิเคราะห์โดยอาศัยหลักการ
ของสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยคำนวณค่าจำนวนและร้อยละตามลักษณะท่ีสนใจ เพื่อให้
ทราบลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยนำเสนอผลการวิเคราะห์ในลักษณะของจำนวนผู้ตอบและสัดส่วน   
ในรูปแบบร้อยละ 

(2) การสำรวจ ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ตลอดจนความภักดี  
ความผูกพันและความคาดหวังในการใช้บริการของ ขสมก. ท่ีปรึกษาได้ทำการคำนวณคะแนนเพื่ออธิบายและ
แปลผลที ่ได ้จากการสำรวจ ตลอดจนเปร ียบเทียบระดับคะแนนความเชื ่อม ั ่น ความพึงพอใจ และ              
ความไม่พึงพอใจในประเด็นท่ีสนใจ โดยมีเกณฑ์การวัดคะแนนและเกณฑ์การประมวลความหมายของคะแนน 
ท่ีวิเคราะห์ได้ ดังนี้ 

-   เกณฑ์การวัดระดับความพึงพอใจ กำหนดไว้ดังนี้ 
5  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
3  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง  พึงพอใจน้อย 
1  หมายถึง  พึงพอใจน้อยท่ีสุด 

การแปลความหมายค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจในการให้บริการของ ขสมก.  จากช่วงคะแนนพิสัย 
(Interval from the Range) ทำให้ความกว้างของแต่ละอันตรภาคช้ันของความพึงพอใจในการให้บริการของ 
ขสมก. มีค่าเท่ากัน มีรายละเอียดของการประมวลความหมายของความพึงพอใจดังต่อไปนี้ 

4.51-5.00 หมายถึง  พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
3.51-4.50 หมายถึง  พึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
2.51-3.50 หมายถึง  พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
1.51-2.50 หมายถึง  พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
1.00-1.50  หมายถึง  พึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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- เกณฑ์การวัดระดับความไม่พึงพอใจ กำหนดไว้ดังนี้ 
5  หมายถึง  ไม่พึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  ไม่พึงพอใจมาก 
3  หมายถึง ไม่พึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง  ไม่พึงพอใจน้อย 
1  หมายถึง    ไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุด 

การแปลความหมายค่าเฉลี่ยของความไม่พึงพอใจในการให้บริการของ ขสมก. จากช่วงคะแนนพิสัย 
(Interval from the Range) ทำให้ความกว้างของแต่ละอันตรภาคชั้นของความไม่พึงพอใจในการให้บริการ
ของ ขสมก. มีค่าเท่ากัน มีรายละเอียดของการประมวลความหมายของความไม่พึงพอใจดังต่อไปนี้ 

4.51-5.00 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3.51-4.50 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับมาก 
2.51-3.50 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.51-2.50 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
1.00-1.50  หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
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บทที่ 5  
ผลการดำเนินงาน 

 

 

 

5.1 วิธีการท่ีใช้ในการประมวลผล 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสำรวจด้วยแบบสอบถาม  เป็นการวิเคราะห์ผลการสำรวจระดับ       

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ความภักดี ความผูกพัน 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ผลการวิเคราะห์หลักประกอบด้วย 

ผลการสำรวจข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
- ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 

ผลการสำรวจข้อมูลสำหรับการประเมินผล ได้แก่ 
- ผลการสำรวจความภักดี ความผูกพันของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การและกลุ่มผู้ใช้บริการ

ระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จากพฤติกรรมการเดินทาง เช่น ความถี่ในการเดินทาง 
- ผลการสำรวจความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การและ

กลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
- ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การและ 

กลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
- ผลการสำรวจระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มผู้ใช้บริการ  

รถโดยสารองค์การและกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 

ผลการสำรวจข้อมูลความต้องการและความคาดหวัง ได้แก่ 
- ความต้องการต่อการบริการของ  ขสมก. ของกลุ ่มผู ้ ใช้บริการรถโดยสารองค์การ และกลุ่ม

ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
- ความคาดหวังต่อการบริการของ  ขสมก. ของกลุ ่มผู ้ ใช้บริการรถโดยสารองค์การ และกลุ่ม

ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 

แนวทางการวิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถาม มีดังนี้ 
(1) การสำรวจข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ท่ีปรึกษาได้ทำการวิเคราะห์โดยอาศัยหลักการของ

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยคำนวณค่าจำนวนและร้อยละตามลักษณะที่สนใจ เพื่อให้
ทราบลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยนำเสนอผลการวิเคราะห์ในลักษณะของจำนวนผู้ตอบและสัดส่วน  
ในรูปแบบร้อยละ 

(2) การสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  ทำการคำนวณคะแนน   
เพื่ออธิบายและแปลผลท่ีได้จากการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในประเด็นท่ีสนใจ โดยมีเกณฑ์
การวัดคะแนนและเกณฑ์การประมวลความหมายของคะแนนท่ีวิเคราะห์ได้ ดังนี้ 
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- เกณฑ์การวัดระดับความพึงพอใจ กำหนดไว้ดังนี้ 
5  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
3  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง  พึงพอใจน้อย 
1  หมายถึง  พึงพอใจน้อยท่ีสุด 

การแปลความหมายค่าเฉลี่ย (𝑋̅) ของความพึงพอใจในการให้บริการจากช่วงคะแนนพิสัย (Interval 
from the Range) ทำให้ความกว้างของแต่ละอันตรภาคชั้นของความพึงพอใจในการให้บริการมีค่าเท่ากัน      
มีรายละเอียดของการประมวลความหมายของความพึงพอใจ ดังต่อไปนี้ 

4.51-5.00 หมายถึง  พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3.51-4.50 หมายถึง  พึงพอใจในระดับมาก 
2.51-3.50 หมายถึง  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.51-2.50 หมายถึง  พึงพอใจในระดับน้อย 
1.00-1.50  หมายถึง  พึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด 

- เกณฑ์การวัดระดับความไม่พึงพอใจ กำหนดไว้ดังนี้ 
5  หมายถึง  ไม่พึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  ไม่พึงพอใจมาก 
3  หมายถึง ไม่พึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง  ไม่พึงพอใจน้อย 
1  หมายถึง    ไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุด 

การแปลความหมายค่าเฉลี่ย (𝑋̅) ของความไม่พึงพอใจในการให้บริการจากช่วงคะแนนพิสัย (Interval 
from the Range) ทำให้ความกว้างของแต่ละอันตรภาคชั้นของความไม่พึงพอใจในการให้บริการมีค่าเทา่กัน  
มีรายละเอียดของการประมวลความหมายของความไม่พึงพอใจดังต่อไปนี้ 

4.51-5.00 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3.51-4.50 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับมาก 
2.51-3.50 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.51-2.50 หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
1.00-1.50  หมายถึง  ไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

- เกณฑ์การวัดระดับความสำคัญของแต่ละปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ กำหนดไว้ดังนี้ 
5  หมายถึง  สำคัญมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  สำคัญมาก 
3  หมายถึง  สำคัญปานกลาง 
2  หมายถึง  สำคัญน้อย 
1  หมายถึง  สำคัญน้อยท่ีสุด 
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การแปลความหมายค่าเฉลี่ย (𝑋̅) ของความสำคัญของแต่ละปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมี
ผลและจะสร้างความภักดีและความผูกพัน จากช่วงคะแนนพิสัย (Interval from the Range) มีรายละเอียด
ของการประมวลความหมายของความสำคัญ ดังต่อไปนี้ 

4.51-5.00 หมายถึง  สำคัญในระดับมากท่ีสุด 
3.51-4.50 หมายถึง  สำคัญในระดับมาก 
2.51-3.50 หมายถึง  สำคัญในระดับปานกลาง 
1.51-2.50 หมายถึง  สำคัญในระดับน้อย 
1.00-1.50  หมายถึง  สำคัญในระดับน้อยที่สุด 

(3) ความคิดเห็นเกี ่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวัง ในการประมวลผล ได้ทำการวิเคราะห์โดยอาศัย
หลักการของสถิติเชิงพรรณนา โดยคำนวณค่าจำนวนและร้อยละตามเรื่องท่ีผู้ใช้บริการมีความต้องการและคาดหวัง 

5.2  กลุ่มตัวอย่างท่ีได้ทำการสำรวจข้อมูล 
การสำรวจข้อมูลใน “โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.)” เป็นการสำรวจความคิดเห็น เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ปัญหาและลำดับความสำคัญของปัญหา ข้อเสนอแนะ รวมถึงความต้องการและความคาดหวัง ตลอดจน
แนวทางการสร้างความสัมพันธ์ การรักษาและการดึงดูดให้ใช้บริการ โดยมีกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจ          
3 กลุ่ม ประกอบด้วย 

1)  ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ (จำแนกเป็น 8 เขตการเดินรถ) 
- รถปรับอากาศ 
- รถธรรมดา 

2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
- รถปรับอากาศ 
- รถธรรมดา 
- รถตู้โดยสารเอกชนร่วมบริการ 

3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ 
- ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 
- ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
- ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (Airport Rail Link) 
- ผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือคลองแสนแสบ / เรือด่วนเจ้าพระยา / เรือข้ามฟาก) 

ตามข้อกำหนดขอบเขตการศึกษาได้การกำหนดขนาดตัวอย่างของการศึกษาครั้งนี้ไว้ท่ีจำนวนรวม 1,536 คน
ทางท่ีปรึกษาได้ทำการสำรวจผู้ใช้บริการสูงกว่าท่ีกำหนดไว้รวมเป็นท้ังส้ินจำนวน 1,708 คน ซึ่งจำแนกตามประเภท
การโดยสารแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้ 

• ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำนวน 800 คน  เป็นผู้ใช้รถปรับอากาศ 395 คน รถธรรมดา 405 คน  
• ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ จำนวน 515 คน เป็นผู้ใช้รถปรับอากาศ 286 คน             

รถธรรมดา 194 คน และรถตู้โดยสารเอกชนร่วมบริการ 35 คน 
• ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ จำนวน 393 คน  
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ตารางที ่5.2-1 สรุปจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามประเภทการโดยสารทุกประเภท 
ประเภทการโดยสาร จำนวน (คน) 

1) ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 800 
- รถปรับอากาศ 395 
- รถธรรมดา 405 

2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 515 
2.1 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 480 

- รถปรับอากาศ 286 
- รถธรรมดา 194 

2.2 รถตู้โดยสารเอกชนร่วมบริการ 35 
3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ  393 

- ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 100 
- ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 101 
- ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 40 
- ผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 152 

รวม 1,708 
 
 

 
 
รูปท่ี 5.2-1 สรุปสัดส่วนจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามประเภทการโดยสารทุกประเภท 

 

 

800, 47%

515, 30%

393, 23%

สรุปสัดส่วนจ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทการโดยสารทุกประเภท

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารองคก์าร

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารเอกชนรว่มบริการ

ผูใ้ชบ้ริการระบบขนสง่ท่ีเป็นคู่แขง่ขององคก์าร
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จำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การและรถเอกชนร่วมบริการเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ ซึ่งท้ังนี้จะไม่รวมรถตู้โดยสารเอกชนร่วมบริการจำนวน 35 คน เนื่องจาก
ไม่ได้สามารถเปรียบเทียบปัจจัยการให้บริการกับรถโดยสารได้  สำหรับรถโดยสารฯสามารถจำแนกเป็นตาม           
เขตการเดินรถท้ัง 8 เขต มีจำนวนท้ังหมด 1,280 คน แบ่งเป็นผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจำนวน 800 คน และ
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 480 คน แสดงได้ดัง ตารางที่ 5.2-2 และ รูปที่ 5.2-2 

ตารางที่ 5.2-2 จำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การและรถเอกชนร่วมบริการแบ่งตามพื้นที่
เขตการเดินรถ 

พื้นที่เขตการเดินรถ 

ผู้ใช้บริการรถโดยสาร 

จำนวนกลุ่มตัวอย่าง รถโดยสารองค์การ 
(คน) 

รถเอกชนร่วม
บริการ 
(คน) 

เขตการเดินรถท่ี 1 148 42 190 
เขตการเดินรถท่ี 2 142 38 180 
เขตการเดินรถท่ี 3 89 51 140 
เขตการเดินรถท่ี 4 113 37 150 
เขตการเดินรถท่ี 5 43 117 160 
เขตการเดินรถท่ี 6 126 54 180 
เขตการเดินรถท่ี 7 64 76 140 
เขตการเดินรถท่ี 8 75 65 140 
รถตู้ร่วมบริการ - 35 - 

รวม 1,280 
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5.3  ข้อมูลพ้ืนฐาน 

1) เพศ   

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า เป็นเพศชาย จำนวน 679 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.75 เพศหญิง จำนวน 1,029 คน คิดเป็นร้อยละ 60.25  เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  

- กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารองค์การ เป็นเพศชาย ร้อยละ 37.50 เพศหญิง ร้อยละ 62.50 

- กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เป็นเพศชาย ร้อยละ 41.36  เพศหญิง  ร้อยละ 58.64 

- กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ เป็นเพศชาย ร้อยละ 42.24 เพศหญิง 
ร้อยละ 57.76 

โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 5.3-1 และ รูปที่ 5.3-1 ถึง 5.3-2 

ตารางที่ 5.3-1 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามเพศ    

เพศ 
รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชนร่วม

บริการ 
(คน) 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง 
(คน) 

ร้อยละ รวม 
(คน) ร้อยละ 

ชาย 300 37.50 213 41.36 166 42.24 679 39.75 

หญิง 500 62.50 302 58.64 227 57.76 1,029 60.25 

รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 

 

 
รูปที่ 5.3-1 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น

คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามเพศ   

300
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227
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รถโดยสารองค์การ

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ

ระบบขนส่งคู่แข่ง

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามเพศ

ชาย หญิง
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รูปที่ 5.3-2 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามเพศ   

2) อายุ 

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 
12 ถึง 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.29 กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 8.49  
เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  

-  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ท่ีมีอายุ 12 ถึง 25 ปี เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด        
คิดเป็นร้อยละ 37.38 และผู้ท่ีมีอายุ 60 ปีขึ้นไป เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.63  

- กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ผู้ท่ีมีอายุ 12 ถึง 25 ปี เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 41.36 และผู้ท่ีมีอายุ 60 ปีข้ึนไป เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 6.41  

- กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ท่ีมีอายุ 12 ถึง 25 ปี เป็นกลุ่มที่มี
จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36.13 และผู้ท่ีมีอายุ 60 ปีขึ ้นไป เป็นกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด         
คิดเป็นร้อยละ 6.87 

โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 5.3-2 และ รูปที่ 5.3-3 ถึง 5.3-4  

ตารางที่ 5.3-2 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามอายุ 

อาย ุ
รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชนร่วม

บริการ 
(คน) 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง 
(คน) 

ร้อยละ 
รวม 
(คน) 

ร้อยละ 

อายุ 12-25 299 37.38 213 41.36 142 36.13 654 38.29 
อายุ 26-40 224 28.00 139 26.99 134 34.10 497 29.10 
อายุ 41-60 192 24.00 130 25.24 90 22.90 412 24.12 
อายุ 60 ขึ้นไป 85 10.63 33 6.41 27 6.87 145 8.49 

รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 

 

ชาย, 37.50%

หญิง, 62.50%

จ านวนผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารองคก์ารจ าแนกตามเพศ
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รูปที่ 5.3-3 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามอายุ 

 
รูปที่ 5.3-4 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามอายุ 

3) ระดับการศึกษาสูงสุด 

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ ่มที ่มีจำนวนมากที ่สุด คือ                       
ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 39.40 กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่ไม่ได้รับการศกึษา      
คิดเป็นร้อยละ 0.70 เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  

-  ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท เป็นกลุ่มที่มี
จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.88 และผู้ที่ไม่ได้รับการศึกษา เป็นกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด                 
คิดเป็นร้อยละ 0.63  

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท                    
เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.48 และอื่น ๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวน  น้อยท่ีสุดคิดเป็น
ร้อยละ 0.19  
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จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามอายุ
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อายุ 12-25
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10.63%

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามอายุ
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- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท 
เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.11 และผู้ท่ีไม่ได้รับการศึกษาและอื่น ๆ เป็นกลุ่มท่ีมี
จำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 1.02 

โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 5.3-3 และ รูปที่ 5.3-5 ถึง 5.3-6  

ตารางที่ 5.3-3 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา
สูงสุด 

รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

ไม่ได้รับการศึกษา 5 0.63 3 0.58 4 1.02 12 0.70 
ประถม 44 5.50 19 3.69 11 2.80 74 4.33 

มัธยมต้น 119 14.88 79 15.34 51 12.98 249 14.58 
มัธยมปลาย / 

อาชีวะ 221 27.63 156 30.29 87 22.14 464 27.17 

ปริญญาตร ี 78 9.75 51 9.90 20 5.09 149 8.72 
ปริญญาโท 287 35.88 193 37.48 193 49.11 673 39.40 

สูงกว่าปริญญาโท 29 3.63 9 1.75 16 4.07 54 3.16 
กำลังศึกษา 9 1.13 4 0.78 7 1.78 20 1.17 

อื่น ๆ 8 1.00 1 0.19 4 1.02 13 0.76 
รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 
 

 
รูปที่ 5.3-5 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น

คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
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ระบบขนส่งคู่แข่ง

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด

ไม่ได้รับการศึกษา ประถม มัธยมต้น มัธยมปลาย / อาชีวะ ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท ก าลังศึกษา อื่นๆ
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รูปที่ 5.3-6 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

4) อาชีพ  

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ ่มที ่มีจำนวนมากที ่สุด คือ               
ผู้ท่ีเกษียณอายุ คิดเป็นร้อยละ 28.04 กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ กลุ่มอื่น ๆ  คิดเป็นร้อยละ 0.70              
เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ท่ีเกษียณอายุ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 26.75 และกลุ่มอื่น ๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 1.13  
- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วม  ผู้ที ่เกษียณอายุ เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด                

คิดเป็นร้อยละ 30.49 และกลุ่มอื่น ๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 0.19  
- ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ท่ีเกษียณอายุ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวน

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 27.48 และกลุ่มอื่น ๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 0.51 
โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.3-4 และ รูปที่ 5.3-7 ถึง 5.3-8 

ตารางที่ 5.3-4 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 

รถ
โดยสาร
องค์การ 
(คน) 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง 
(คน) 

ร้อยละ รวม ร้อยละ 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ 
/พนักงานฐวิสาหกิจ 

69 8.63 57 11.07 32 8.14 158 9.25 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 179 22.38 127 24.66 92 23.41 398 23.30 
รับจ้างท่ัวไป 121 15.13 56 10.87 59 15.01 236 13.82 
นักเรียน/นักศึกษา 71 8.88 36 6.99 43 10.94 150 8.78 

ไม่ได้รับการศึกษา
0.63%

ประถม
5.50%

มัธยมต้น
14.88%

มัธยมปลาย / อาชีวะ
27.63%

ปริญญาตรี
9.75%

ปริญญาโท 
35.88%

สูงกว่าปริญญาโท
3.63%

ก าลังศึกษา
1.13%

อ่ืนๆ
1.00%

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามระดับการศึกษา
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อาชีพ 

รถ
โดยสาร
องค์การ 
(คน) 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง 
(คน) 

ร้อยละ รวม ร้อยละ 

พนักงานเอกชน 67 8.38 33 6.41 19 4.83 119 6.97 
อาชีพอิสระ 70 8.75 48 9.32 38 9.67 156 9.13 
เกษียณอายุ 214 26.75 157 30.49 108 27.48 479 28.04 
อื่นๆ 9 1.13 1 0.19 2 0.51 12 0.70 

รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 
 

 
รูปที่ 5.3-7 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น

คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามอาชีพ 

 
รูปที่ 5.3-8 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามอาชีพ 
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ระบบขนส่งคู่แข่ง

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามอาชีพ

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย รับจ้างทั่วไป
นักเรียน/นักศึกษา พนักงานเอกชน อาชีพอิสระ

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

8.63%

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย
22.38%

รับจ้างทั่วไป
15.13%

นักเรียน/นักศึกษา 
8.88%

พนักงานเอกชน
8.38%

อาชีพอิสระ
8.75%

เกษียณอายุ 
26.75%

อื่นๆ
1.13%

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามอาชีพ
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5) รายได้ในปัจจุบัน 

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้ 
15,000 ถึง 19,999 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 25.35  กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้น้อย
กว่า 5,000 บาทต่อเดือนและผู้ท่ีมีรายได้ 30,000 บาทต่อเดือนขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 4.51 เมื่อพิจารณา
จำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ที ่มีรายได้ 15,000 ถึง 19,999 บาทต่อเดือน                

เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 24.38 และผู้ที่มีรายได้ 30,000 บาทต่อเดือนขึ้นไป               
เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.63  

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ ผู้ที่มีรายได้ 15,000 ถึง 19,999 
บาทต่อเดือน เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.21 และผู้ท่ีมีรายได้ 30,000 บาทต่อ
เดือนขึ้นไป เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.52  

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ที่มีรายได้ 15,000 ถึง 19,999 
บาทต่อเดือน เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 26.21 และผู้ที่มีรายได้ น้อยกว่า 5,000 
บาทต่อเดือน เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.31                                               
โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.3-5 และ รูปที่ 5.3-9 ถึง 5.3-10   

ตารางที่ 5.3-5 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามรายได้ในปัจจุบัน 

รายได้ในปัจจุบัน 
รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

น้อยกว่า 5,000 
บาท/เดือน 38 4.75 26 5.05 13 3.31 77 4.51 

ต่ำกว่า 10,000 
บาท/เดือน      68 8.50 35 6.80 35 8.91 138 8.08 

10,001 - 14,999 
บาท/เดือน 156 19.50 85 16.50 56 14.25 297 17.39 

15,000 -19,999 
บาท/เดือน 195 24.38 135 26.21 103 26.21 433 25.35 

20,000 - 24,999 
บาท/เดือน    105 13.13 77 14.95 59 15.01 241 14.11 

25,000 -29,999 
บาท/เดือน          50 6.25 20 3.88 18 4.58 88 5.15 

30,000 บาท/
เดือนขึ้นไป  29 3.63 13 2.52 35 8.91 77 4.51 

ไม่มีรายได้ 159 19.88 124 24.08 74 18.83 357 20.90 
รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 
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รูปที่ 5.3-9 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น

คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามรายได้ในปัจจุบัน 
 

 
รูปที่ 5.3-10 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามรายได้ปัจจุบัน 

6) การครอบครองรถส่วนตัว 

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีไม่มีรถ
ครอบครอง คิดเป็นร้อยละ 77.34  กลุ ่มที ่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู ้ ท่ีครอบครองรถกระบะและ
รถจักรยานยนต์ คิดเป็นร้อยละ 0  เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
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รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ

ระบบขนส่งคู่แข่ง

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามรายได้ปัจจุบัน

น้อยกว่า 5,000 บาท/เดือน ต่ ากว่า 10,000 บาท/เดือน     10,001 - 14,999 บาท/เดือน
15,000 -19,999 บาท/เดือน 20,000 - 24,999 บาท/เดือน   25,000 -29,999 บาท/เดือน         
30,000 บาท/เดือนขึ้นไป ไม่มีรายได้

น้อยกว่า 5,000 บาท/เดือน
4.75% ต่ ากว่า 10,000 บาท/

เดือน     
8.50%

10,001 - 14,999 บาท/เดือน
19.50%

15,000 -19,999 บาท/เดือน
24.38%

20,000 - 24,999 บาท/เดือน   
13.13%

25,000 -29,999 บาท/
เดือน         …

30,000 บาท/เดือนขึ้นไป 
3.63%

ไม่มีรายได้
19.88%

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามรายได้ปัจจุบัน
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-  ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ที่ไม่มีรถครอบครอง เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 80.25 และผู้ที่ครอบครองรถกระบะและรถจักรยานยนต์ เป็นกลุ่มที่มีจำนวนน้อย
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0  

- ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ ผู้ท่ีไม่มีรถครอบครอง เป็นกลุ่มท่ีมี
จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 77.67 และผู้ที่ครอบครองรถกระบะและรถจักรยานยนต์ เป็นกลุ่ม            
ท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0  

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ที่ไม่มีรถครอบครอง เป็นกลุ่มที่มี
จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 70.99 และผู้ที่ครอบครองรถกระบะและรถจักรยานยนต์ เป็นกลุ่ม           
ท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0  

โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.3-6 และ รูปที่ 5.3-11 ถึง 5.3-12   

ตารางที่ 5.3-6 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามประเภทรถส่วนตัวที่ครอบครอง 

ประเภทรถ
ส่วนตัว 

ที่ครอบครอง 

รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

ไม่มี       642 80.25 400 77.67 279 70.99 1321 77.34 
รถยนต์ 158 19.75 115 22.33 114 29.01 387 22.66 

รถกระบะ - - - - - - - - 

รถจักรยานยนต์ - - - - - - - - 
รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 

 

  

รูปที่ 5.3-11 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามประเภทรถส่วนตัวที่ครอบครอง 

642

400

279

158

115

114

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

รถโดยสารองค์การ

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ

ระบบขนส่งคู่แข่ง

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และผู้ให้บริการคู่แข่ง จ าแนกตามประเภทรถส่วนตัวที่ครอบครอง

ไม่มี      รถยนต์แบบน่ัง รถกระบะ รถจักรยานยนต์
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รูปที่ 5.3-12 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามประเภทรถส่วนตัวที่ครอบครอง 

7) ข้อจำกัดทางร่างกาย 

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ไม่มี
ข้อจำกัดทางร่างกาย คิดเป็นร้อยละ 99.59  กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีหูตึง ผู้ท่ีต้องใช้ไม้เท้าและ
ผู้ท่ีความจำ/บกพร่องทางการอ่าน คิดเป็นร้อยละ 0.41   
เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ที่ไม่มีข้อจำกัดทางร่างกาย เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.75 และผู้ที่หูตึง ผู้ที่ต้องใช้ไม้เท้าและผู้ที ่ความจำ/บกพร่องทางการอ่าน         
เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.25 

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ ผู้ที ่ไม่มีข้อจำกัดทางร่างกาย           
เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 และผู้ที่สายตาเลือนราง ผู้ที่หูตึง ผู้ที่ต้องใช้ไม้เท้า
และผู้ท่ีความจำ/บกพร่องทางการอ่าน เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.00 

- ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ท่ีไม่มีข้อจำกัดทางร่างกาย เป็นกลุ่ม
ที่มีจำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.73 และผู้ที่หูตึง ผู้ที่ต้องใช้ไม้เท้าและผู้ที่ความจำ/บกพร่อง
ทางการอ่าน เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.27 

โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน  ตารางที่ 5.3-7 และ รูปที่ 5.3-13  

 

 

 

 

 

ไม่มี      
80.25%

รถยนต์
19.75%

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามประเภทรถส่วนตัวท่ีครอบครอง
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ตารางที่ 5.3-7 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามข้อจำกัดทางร่างกาย 

ข้อจำกัด 
ทางร่างกาย 

รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

ไม่มี      798 99.75 515 100.00 388 98.73 1,701 99.59 
สายตาเลือนราง 2 0.25 0 0.00 5 1.27 7 0.41 
หูตึง - - - - - - - - 
ต้องใช้ไม้เท้า - - - - - - - - 
ความจำ/ บกพร่อง
ทางการอ่าน      

- - - - - - - - 

รถจักรยานยนต์ - - - - - - - - 
รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 

 

 
รูปที่ 5.3-13 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น

คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามข้อจำกัดทางร่างกาย 
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รถโดยสารองค์การ

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ

ระบบขนส่งคู่แข่ง

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามข้อจ ากัดทางร่างกาย

ไม่มี     สายตาเลือนราง หูตึง ต้องใช้ไม้เท้า ความจ า/บกพร่องทางการอ่าน     
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5.4 ผลการสำรวจความภักดี ความผูกพันในการใช้บริการรถโดยสาร 

1) ความถ่ีในการใช้บริการ   

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีเดินทาง
ทุกวัน ไปและกลับ คิดเป็นร้อยละ 51.52  กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่เดินทางน้อยกว่า 4 ครั้ง             
ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 3.57  

เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ท่ีเดินทางเป็นประจำทุกวัน ไปและกลับ เป็นกลุ่มท่ี

มีจำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.13 และผู้ที ่เดินทางน้อยกว่า 4 ครั้งต่อเดือน เป็นกลุ่มที่มี
จำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.50  

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ ผู้ที ่เดินทางเป็นประจำทุกวัน              
ไปและกลับ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.43 และผู้ท่ีเดินทางน้อยกว่า 4 ครั้งต่อ
เดือน เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.30   

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ที ่เดินทางทุกวัน ไปและกลับ          
เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 45.04 และผู้ที่เดินทางน้อยกว่า 4 ครั้งต่อเดือน เป็น
กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 6.11 

โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.4-1 และ รูปที่ 5.4-1 ถึง 5.4-2   

ตารางที่ 5.4-1 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถ่ีในการใช้
บริการ 

รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

ทุกวัน ไปและ
กลับ 

433 54.13 270 52.43 177 45.04 880 51.52 

ทุกวัน ไปหรือ
กลับ 

144 18.00 96 18.64 60 15.27 300 17.56 

2-3 ครั้งต่อ
สัปดาห์ 

106 13.25 69 13.40 56 14.25 231 13.52 

อย่างน้อย
สัปดาห์ละ 1 ครั้ง 

38 4.75 26 5.05 31 7.89 95 5.56 

น้อยกว่า 4 ครั้ง
ต่อเดือน 

20 2.50 17 3.30 24 6.11 61 3.57 

ไม่แน่นอน 59 7.38 37 7.18 45 11.45 141 8.26 
รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 
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รูปที่ 5.4-1 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การจำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

 

 
รูปที่ 5.4-2 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
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จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ

ทุกวัน ไปและกลับ ทุกวัน ไป หรือ กลับ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง น้อยกว่า 4 ครั้งต่อเดือน ไม่แน่นอน

ทุกวัน ไปและกลับ 
54.13%

ทุกวัน ไป หรือ กลับ
18.00%

2-3 คร้ังต่อสัปดาห์
13.25%

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 
คร้ัง

4.75%

น้อยกว่า 4 คร้ังต่อ
เดือน 

2.50%

ไม่แน่นอน
7.38%

จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ



รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report) บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                 5-19 

2) ช่วงเวลาส่วนใหญ่ที่เดินทาง  

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีเดินทาง
ในช่วงเวลา 06.00 - 09.00 น.คิดเป็นร้อยละ 22.76  กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู ้ที ่เดินทางใน
ช่วงเวลา อื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.09  

เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ท่ีเดินทางในช่วงเวลา 06.00 - 09.00 น. เป็นกลุ่มท่ีมี

จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 22.25 และผู้ที่เดินทางในช่วงเวลา อื่น ๆ เป็นกลุ่มที่มีจำนวนนอ้ย
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.09  

- ในกลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้บร ิการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ ผู ้ที ่เดินทางในช่วงเวลา                      
06.00 - 09.00 น. เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 23.52 และผู้ท่ีเดินทางในช่วงเวลา อื่น ๆ 
เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0   

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ ผู้ที ่เดินทางในช่วงเวลา 15.00 - 
18.00 น. เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 23.22 และผู้ท่ีเดินทางในช่วงเวลา อื่น ๆ เป็นกลุ่ม
ท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.2   

โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.4-2 และ รูปที่ 5.4-3 ถึง 5.4-4   

ตารางที่ 5.4-2 จำนวนและสัดส่วนการตอบของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชน 
ร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามช่วงเวลาส่วนใหญ่ที่เดินทาง 

ช่วงเวลาส่วน
ใหญ่ 

ที่เดินทาง 

รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

04.00-06.00 น. 79 3.63 30 1.95 14 1.43 123 2.62 
06.00-09.00 น. 484 22.25 362 23.52 223 22.71 1,069 22.76 
09.00-12.00 น. 373 17.15 277 18.00 139 14.15 789 16.80 
12.00-15.00 น. 344 15.82 225 14.62 193 19.65 762 16.23 
15.00-18.00 น. 442 20.32 315 20.47 228 23.22 985 20.98 
18.00-21.00 น. 377 17.33 270 17.54 161 16.40 808 17.21 

21.00-24.00 น. 74 3.40 60 3.90 22 2.24 156 3.32 

อื่น ๆ 2 0.09 0 0.00 2 0.20 4 0.09 
รวม 2175 100 1,539 100 982 100 4,696 100 
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รูปที่ 5.4-3 จำนวนการตอบของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 

ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามช่วงเวลาส่วนใหญ่ที่เดินทาง 
 

 
รูปที่ 5.4-4 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามช่วงเวลาส่วนใหญ่ที่เดินทาง 
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จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามช่วงเวลา
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รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report) บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                 5-21 

3) วัตถุประสงค์ในการเดินทาง  

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีทำงาน/
การศึกษา คิดเป็นร้อยละ 46.31  กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ อื่นๆ คิดเป็นร้อยละ 1.11  

เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ที่ทำงาน/การศึกษา เป็นกลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด       

คิดเป็นร้อยละ 44.25 และอื่นๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 1.75  
- ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ ผู้ท่ีทำงาน/การศึกษา เป็นกลุ่มท่ีมี

จำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.82 และอื่นๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.97 
- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ  ผู้ที่ทำงาน/การศึกษา เป็นกลุ่มที่มี

จำนวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.98 และอื่นๆ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0 
โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.4-3 และ รูปที่ 5.4-5 ถึง 5.4-6   

ตารางที่ 5.4-3 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชน 
ร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์ 
ในการเดินทาง 

รถ
โดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

ทำงาน/การศึกษา    354 44.25 272 52.82 165 41.98 791 46.31 
เท่ียว/พักผ่อน          85 10.63 55 10.68 42 10.69 182 10.66 
ซื้อสินค้าของใช้       65 8.13 44 8.54 48 12.21 157 9.19 
โรงพยาบาล/พบแพทย ์ 62 7.75 33 6.41 27 6.87 122 7.14 
ธุระส่วนตัว            220 27.50 106 20.58 111 28.24 437 25.59 
อื่น ๆ  14 1.75 5 0.97 0 0.00 19 1.11 

รวม 800 100 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 
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รูปที่ 5.4-5 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 

 

 
รูปที่ 5.4-6 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
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จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามวัตถุประสงค์การเดินทาง
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จ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การจ าแนกตามวัตถุประสงค์การเดินทาง
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4) จำนวนการต่อรถโดยสาร 

ผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไม่มีการต่อ
รถ คิดเป็นร้อยละ 51.11  กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 3 ต่อ คิดเป็นร้อยละ 0.94  

เมื่อพิจารณาจำแนกตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  
-  ในกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ท่ีไม่มีการต่อรถ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 48.75 และผู้ท่ีมีการต่อรถมากกว่า 3 ต่อ เป็นกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 1.13  
- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ องค์การ  ผู้ที่ไม่มีการต่อรถ เป็นกลุ่มที่มี

จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 60.97 และผู้ที่มีการต่อรถมากกว่า 3 ต่อ เป็นกลุ่มที่มีจำนวนนอ้ย
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0 

- ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ  ผู้ที่มีการต่อรถ 2 ต่อ เป็นกลุ่มที่มี
จำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 49.62 และผู้ที่มีการต่อรถมากกว่า 3 ต่อ เป็นกลุ่มที่มีจำนวนนอ้ย
ท่ีสุด     คิดเป็นร้อยละ 1.78 

โดยรายละเอียดอื่น ๆ ได้แสดงใน ตารางที่ 5.4-4 และ รูปที่ 5.4-7 ถึง 5.4-8   

ตารางที่ 5.4-4 จำนวนและสัดส่วนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ 
ระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำแนกตามจำนวนการต่อรถโดยสาร 

จำนวน 
การต่อรถ
โดยสาร 

รถโดยสาร
องค์การ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

รถโดยสาร
เอกชน
ร่วม

บริการ 
(คน) 

 
 

ร้อยละ 

ระบบ
ขนส่งที่

เป็นคู่แข่ง
(คน) 

 
 

ร้อยละ รวม 

 
 

ร้อยละ 

0 (ไม่มกีารต่อรถ)                390 48.75 314 60.97 169 43.00 873 51.11 

2 ต่อ                        353 44.13 172 33.40 195 49.62 720 42.15 

3 ต่อ                48 6.00 29 5.63 22 5.60 99 5.80 

มากกว่า 3 ต่อ 9 1.13 0 0.00 7 1.78 16 0.94 

รวม 800 100.00 515 100.00 393 100.00 1,708 100.00 
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รูปที่ 5.4-7 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ จำแนกตามจำนวนการต่อรถโดยสาร 

 

 
รูปที่ 5.4-8 จำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำแนกตามจำนวนการต่อรถโดยสาร 
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และระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จ าแนกตามจ านวนการต่อรถโดยสาร
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5.5 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
5.5.1  ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ พบว่า ระดับความสำคัญของปัจจัยที่มี
ระดับความสำคัญสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านค่าโดยสาร (Cost) (𝑋̅ = 3.39 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
(2) ด้านการเข้าถึงบริการ (Accessibility) (𝑋̅ = 3.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ (3) ด้านความเชื่อมั่นต่อ
การบริการ (Reliability) ด้านความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) และ   ด้านการบริการต่อผู้โดยสาร 
(Customer Service) (𝑋̅ = 3.21 เท่ากัน จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.5.1-1 
และ ตารางที่ 5.5.1-1 

 
รูปที่ 5.5.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                         

รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 
 

ตารางที่ 5.5.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
องค์การทุกประเภท 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความสำคัญ 
1) ความถี่ของเท่ียวโดยสาร (Frequency) 3.19 63.70 สำคัญในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.20 63.98 สำคัญในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.26 65.18 สำคัญในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.21 64.18 สำคัญในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.39 67.70 สำคัญในระดับปานกลาง 
6) ความเช่ือมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.21 64.25 สำคัญในระดับปานกลาง 
7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.21 64.10 สำคัญในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.19 63.88 สำคัญในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.20 63.95 สำคัญในระดับปานกลาง 
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5.5.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

1) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามภาพรวมในการบริการรถโดยสารองค์การ  

ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กร 
พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความพึงพอใจต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการ
ในภาพรวม จากผู้ท่ีตอบแบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉล่ียท่ีระดับคะแนน 2.81  ( 𝑋̅ = 2.81 จากคะแนนเต็ม 
5.00)  คิดเป็นร้อยละ 56.22 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” 

โดยปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่   (1) ด้านค่าโดยสาร (𝑋̅ = 3.08 จาก
คะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านข้อมูลการให ้บร ิการ (𝑋̅ = 2.89 เท่าก ัน จากคะแนนเต็ม 5.00) และ                                
(3) ด้านความปลอดภัยท่ีในการใช้บริการ (𝑋̅ = 2.82 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมรีายละเอียดดังแสดงใน รูปท่ี 
5.5.2-1  และ ตารางที่ 5.5.2-1  

 
รูปที่ 5.5.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 

รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 

ท้ังนี้กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านค่าโดยสาร (2) ด้านป้ายแสดง
หมายเลขรถ (3) ด้านป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 5.5.2-1 
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ตารางที่ 5.5.2-1 ระดับความพึงพอใจจำแนกตามปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การทุกประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถ่ีของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.68 53.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 2.73 54.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 2.63 52.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.72 54.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถโดยสาร 2.72 54.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแน่นอน 2.72 54.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.77 55.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 2.77 55.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร 2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.74 54.87 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดของท่ีนั่ง / ราวจับ / อุปกรณ์ 2.76 55.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 2.76 55.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.08 61.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อม่ันต่อการบริการ (Reliability) 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด 2.78 55.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมูล 2.82 56.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.81 56.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานีพูดจาสุภาพ 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลือ 2.81 56.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.89 57.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 2.91 58.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 2.87 57.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 2.90 57.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.82 56.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 2.77 55.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยท่ีสถานี / ป้ายฯ  2.81 56.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 2.85 56.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะขึ้น-ลงยานพาหนะ 2.86 57.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉล่ีย 2.81 56.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กรแบ่ง
ตามลักษณะรถท่ีให้บริการในประเภทรถธรรมดา พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความพึงพอใจต่อปัจจัย
ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทรถธรรมดา จากผู้ท่ีตอบแบบสอบถามทุก
ประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.66  ( 𝑋̅ = 2.66 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 53.29 อยู่ในระดับ 
“พึงพอใจปานกลาง” โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน รูปที่ 5.5.2-2 และ ตารางที่ 5.5.2-2 

 
รูปที่ 5.5.2-2 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 

รถโดยสารองค์การ ประเภทรถธรรมดา 

ตารางที่ 5.5.2-2 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การ ประเภทรถธรรมดา 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถ่ีของเท่ียวโดยสาร (Frequency) 2.54 50.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.55 50.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.64 52.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.58 51.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.01 60.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเช่ือมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.67 53.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.62 52.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.72 54.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.67 53.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉล่ีย 2.66 53.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กรแบ่ง
ตามลักษณะรถท่ีให้บริการ  ในประเภทรถปรับอากาศ พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทรถปรับอากาศ จากผู้ที ่ตอบ
แบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.96  ( 𝑋̅ = 2.96 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 
59.15 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน รูปที่ 5.5.2-3  และ ตารางที่ 5.5.2-3 

 

รูปที่ 5.5.2-3 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                         
รถโดยสารองค์การ ประเภทรถปรับอากาศ 

ตารางที่ 5.5.2-3 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การ ประเภทรถปรับอากาศ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถ่ีของเท่ียวโดยสาร (Frequency) 2.82 56.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.89 57.83 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.89 57.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.91 58.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.15 63.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเช่ือมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.94 58.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 59.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.06 61.27 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.97 59.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉล่ีย 2.96 59.15 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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5.5.3  ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การในภาพรวมใหญ่ระดับองค์กร พบว่า ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ              
ทุกปจัจัย มีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.11 ( 𝑋̅ = 2.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) หมายถึง “ไม่พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย” 
และคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 42.30  

โดยกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความไม่พึงพอใจต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมี
ระดับความไม่พึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่  (1) ด้านการเข้าถึงบริการท่ี (𝑋̅ = 2.51 จากคะแนนเต็ม 
5.00) (2) ด้านความสะดวกสบายขณะใช้บริการ และ ด้านการบริการต่อผู้โดยสาร (𝑋̅ = 2.43 จากคะแนน
เต็ม 5.00) และ (3) ด้านความเชื่อมั่นต่อการบริการ (𝑋̅ = 2.40 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียด                
ดังแสดงใน ตารางที ่5.5.3-1  

 

 
รูปที่ 5.5.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                    

รถโดยสารองค์การ 
ตารางที่ 5.5.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                    

รถโดยสารองค์การ 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

1) ความถ่ีของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.17 43.30 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
เวลาในการรอรถโดยสาร 2.11 42.22  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 2.22 44.39  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.09 41.80 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถโดยสาร 2.05 41.05  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแน่นอน 2.13 42.56  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
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ตารางที่ 5.5.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                 
รถโดยสารองค์การ (ต่อ) 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.51 50.20 ไม่พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 2.34 46.88  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร 2.68 53.51  ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.43 48.67 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความสะอาดของท่ีนั่ง /ราวจับ / อุปกรณ์ 2.61 52.17  ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 2.35 46.92  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 2.34 46.90  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.22 44.44 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
6) ความเชื่อม่ันต่อการบริการ (Reliability) 2.40 47.90 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
มีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด 2.50 50.00  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
มีรถบริการตามป้ายข้อมูล 2.29 45.83  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.43 48.70 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
พนักงานประจำสถานีพูดจาสุภาพ 2.39 47.78  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
พนักงานให้ความช่วยเหลือ 2.48 49.60  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.23 44.60 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

ป้ายแสดงหมายเลขรถ 2.33 46.67  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 2.15 43.00  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 2.21 44.14  ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 0.55 11.06 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 2.21 44.24 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความปลอดภัยท่ีสถานี / ป้ายฯ  - - - 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร - - - 
ความปลอดภัยขณะขึ้น-ลงยานพาหนะ - - - 

รวมค่าเฉล่ีย 2.11 42.30 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

หมายเหตุ : “-” หมายถึง ไม่สามารถแสดงค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าร้อยละ และระดับความไม่พึงพอใจได้ เนื่องจาก
ไม่มีผู้ตอบท่ีให้คะแนนในปัจจัย/ปัจจัยย่อยนั้น 
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5.6 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
5.6.1  ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ พบว่า ระดับความสำคญัของ
ปัจจัยที่มีระดับความสำคัญสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านค่าโดยสาร (Cost) (𝑋̅ = 3.56 จากคะแนน
เต็ม 5.00) (2) ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) (𝑋̅ = 3.50 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ                      
(3) ด้านความเชื่อมั ่นต่อการบริการ (Reliability) และด้านข้อมูลการให้บริการ (Service Information)   
(𝑋̅ = 3.48 เท่ากัน จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.6.1-1 และ ตารางที ่5.6.1-1 

 

รูปที่ 5.6.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                           
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 
ตารางที่ 5.6.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                        

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความสำคัญ 
1) ความถี่ของเท่ียวโดยสาร (Frequency) 2.84 56.84 สำคัญในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.95 59.00 สำคัญในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.91 58.13 สำคัญในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.94 58.84 สำคัญในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.15 62.99 สำคัญในระดับปานกลาง 
6) ความเช่ือมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.99 59.79 สำคัญในระดับปานกลาง 
7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.96 59.21 สำคัญในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.97 59.42 สำคัญในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.01 60.29 สำคัญในระดับปานกลาง 
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ระดับความส าคัญของปัจจัยของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ
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5.6.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ในภาพรวม
ระดับองค์กร พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ มีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของใช้บริการในภาพรวม จากผู้ที่ตอบแบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 2.80             
( 𝑋̅ = 2.80 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 56.09 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง”  

โดยปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่  (1) ด้านค่าโดยสาร (𝑋̅ = 3.18 จาก
คะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านความปลอดภัย (𝑋̅ = 3.01 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ (3) ด้านความถี่ของเท่ียว
โดยสาร และด้านความถี่ของเที่ยวโดยสาร (𝑋̅ = 2.79 จาก คะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน 
รูปท่ี 5.6.2-1 และ ตารางที่ 5.6.2-1 

 
รูปที่ 5.6.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                         

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ท้ังนี้กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านค่าโดยสาร (2) ด้านความ
ปลอดภัยท่ีสถานี/ป้ายฯ (3)  ความปลอดภัยขณะโดยสาร และ ความปลอดภัยขณะขึน้-ลงยานพาหนะ  

ตารางที่ 5.6.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                    
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

1) ความถ่ีของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 2.82 56.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 2.76 55.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ
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ตารางที่ 5.6.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                    
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.68 53.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถโดยสาร 2.72 54.35 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแน่นอน 2.64 52.72 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.76 55.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 2.76 55.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร 2.76 55.28 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดของท่ีนั่ง /ราวจับ / อุปกรณ์ 2.72 54.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 2.71 54.12 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 2.73 54.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.18 63.59 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อม่ันต่อการบริการ (Reliability) 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด 2.82 56.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมูล 2.76 55.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.74 54.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานีพูดจาสุภาพ 2.76 55.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลือ 2.72 54.35 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.78 55.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 2.80 55.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 2.77 55.34 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 2.78 55.54 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.01 60.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 2.70 53.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยท่ีสถานี / ป้ายฯ  3.12 62.31 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 3.11 62.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะขึ้น-ลงยานพาหนะ 3.11 62.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉล่ีย 2.83 56.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.6.3  ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการมีความไมพ่ึงพอใจของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ในภาพรวมใหญ่ระดับองค์กร พบว่า ระดับความไมพ่ึงพอใจของผู้ใช้บริการทุก
ปัจจัย มีระดับคะแนนเฉล่ีย 2.09 ( 𝑋̅ = 2.09 จากคะแนนเต็ม 5.00) หมายถึง “ไม่พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย” และคิด
เป็นค่าเฉลี ่ยร้อยละ 41.86   โดยกลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการมีความไม่พึงพอใจต่อปัจจัย                       
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ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการที่มีระดับความไม่พึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่   (1) ด้านการเข้าถึงบริการท่ี 
(𝑋̅ = 2.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านค่าโดยสาร (𝑋̅ = 2.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ (3) ด้านคความเชื่อมั่น
ต่อการบริการ (𝑋̅ = 2.19 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที ่5.6.3-1  

ตารางที่ 5.6.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

1) ความถ่ีของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.00 40.06 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
เวลาในการรอรถโดยสาร  1.82  36.36 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร  2.19  43.75 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.03 40.63 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถโดยสาร  2.17  43.48 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแน่นอน  1.89  37.78 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.31 46.14 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก  2.19  43.81 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร  2.42  48.46 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 1.80 35.93 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความสะอาดของท่ีนั่ง /ราวจับ / อุปกรณ์  1.84  36.84 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความสะอาดในยานพาหนะ  1.73  34.62 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ  1.75  35.00 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

5) ค่าโดยสาร (Cost)  2.24  44.76 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
6) ความเชื่อม่ันต่อการบริการ (Reliability) 2.19 43.80 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

มีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด  2.38  47.69 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
มีรถบริการตามป้ายข้อมูล  2.00  40.00 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.06 41.11 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
พนักงานประจำสถานีพูดจาสุภาพ  1.67  33.33 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
พนักงานให้ความช่วยเหลือ  2.44  48.89 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.08 41.61 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ  2.13  42.67 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ  2.05  40.91 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง  2.06  41.25 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.16 43.13 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย  2.16  43.13 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
ความปลอดภัยท่ีสถานี / ป้ายฯ  - - - 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร - - - 
ความปลอดภัยขณะขึ้น-ลงยานพาหนะ - - - 

หมายเหตุ : “-” หมายถึง ไม่มีผู้ตอบท่ีให้คะแนนในปัจจัย/ปัจจัยย่อยนั้น 



บทที่ 5  ผลการดำเนินงาน รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report) 

5-36                          โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

5.7 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 
5.7.1  ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ผลการสำรวจระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 
พบว่า ระดับความสำคัญสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 
(𝑋̅ = 3.53 จากคะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านข้อมูลการให้บริการ (Service Information) (𝑋̅ = 3.50 จาก
คะแนนเต็ม 5.00) และ (3) ด้านความเชื ่อมั ่นต่อการบริการ (Reliability) และด้านบริการต่อผู้โดยสาร 
(Customer Service) (𝑋̅ = 3.47 เท่ากัน จากคะแนนเต็ม 5.00)  โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.7.1-1 
และ ตารางที่ 5.7.1-1 

 
รูปที่ 5.7.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บริการรถตูโ้ดยสาร 

 

ตารางที่ 5.7.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความสำคัญ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.31 66.11 สำคัญในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.36 67.22 สำคัญในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.44 68.89 สำคัญในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.53 70.56 สำคัญในระดับมาก 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.44 68.89 สำคัญในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.47 69.44 สำคัญในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.47 69.44 สำคัญในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.50 70.00 สำคัญในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (Safety) 3.44 68.89 สำคัญในระดับปานกลาง 
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รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  บทที่ 5  ผลการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                 5-37 

5.7.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช้บร ิการรถตู ้โดยสาร  พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถตู ้โดยสาร                     
มีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ
คะแนน 3.00 ( 𝑋̅ = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 60.00 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” 
โดยมีปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากันทุกปัจจัย ได้แก่ ความถี่ของเที่ยวโดยสาร เวลาในการเดินทาง 
การเข้าถึงบริการ ความสะดวกสบายขณะใช้บริการค่าโดยสาร ความเชื่อมั่นต่อการบริการ การบริการต่อ
ผู้โดยสาร ข้อมูลการให้บริการ และความปลอดภัยในการใช้บริการ (𝑋̅ = 3.0 จากคะแนนเต็ม 5.00)  โดยมี
รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.7.2-1 และ ตารางที่ 5.7.2-1  

 
รูปที่ 5.7.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

 
ตารางที่ 5.7.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 5.7.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร (ต่อ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.00 60.00   พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 3.00 60.00  พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.7.3  ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ไม่สามารถแสดงผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารได้ เน่ืองจากในทุกปัจจัยไม่มี
ผู้ใช้บริการที่ได้ทำการระบุค่าความไม่พึงพอใจแต่อย่างใด 
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5.8 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 
5.8.1  ระดับความสำคญัของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ผลการสำรวจระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS
พบว่า ปัจจัยที ่มีระดับความสำคัญสูงที ่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านข้อมูลการให้บริการ (Service 
Information) (𝑋̅ = 3.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านความเชื ่อมั ่นต ่อการบริการ (Reliability)        
(𝑋̅ = 3.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ (3) ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) (𝑋̅ = 3.88 จาก
คะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.8.1-1 และ ตารางที่ 5.8.1-1 

 
รูปที่ 5.8.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

 
ตารางที่ 5.8.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความสำคัญ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.59 71.76 สำคัญในระดับมาก 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.82 76.47 สำคัญในระดับมาก 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.74 74.71 สำคัญในระดับมาก 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.79 75.88 สำคัญในระดับมาก 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.54 70.78 สำคัญในระดับมาก 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.93 78.63 สำคัญในระดับมาก 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.83 76.67 สำคัญในระดับมาก 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.98 79.61 สำคัญในระดับมาก 
9) ความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (Safety) 3.88 77.65 สำคัญในระดับมาก 
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5.8.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS มีความ
พึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 
2.98 ( 𝑋̅ = 2.98 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 59.67 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” 

ปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (𝑋̅ = 
3.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) (2) ค่าโดยสาร ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (𝑋̅ = 2.99 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
และ (3) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร เวลาในการเดินทาง การเข้าถึงบริการ ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ 
การบริการต่อผู้โดยสาร และข้อมูลการให้บริการ (𝑋̅ = 2.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน 
โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.8.2-1 และ ตารางที่ 5.8.2-1 

 
รูปที่ 5.8.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

 

ตารางที่ 5.8.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 5.8.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟา้ BTS 
(ต่อ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
 (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

    ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.99 59.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.99 59.73 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.60 71.85 พึงพอใจในระดับมาก 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  3.82 76.47 พึงพอใจในระดับมาก 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 3.75 75.10 พึงพอใจในระดับมาก 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 3.81 76.27 พึงพอใจในระดับมาก 

รวมค่าเฉลี่ย 3.05 61.04 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.8.3  ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ไม่สามารถแสดงผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ได้ เนื่องจากในทุกปัจจัย 
ไม่มีผู้ใช้บริการท่ีไดท้ำการระบุค่าความไม่พงึพอใจแต่อย่างใด 
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5.9 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
5.9.1  ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ผลการสำรวจระดบัความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟา้ MRT 
พบว่า ปัจจัยที่มีระดับความสำคัญสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านค ่าโดยสาร (Cost) (𝑋̅ = 4.11 จาก
คะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านการบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) (𝑋̅ = 4.07 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
และ (3) ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) (𝑋̅ = 4.06 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียด
ดังแสดงใน รูปที่ 5.9.1-1 และ ตารางที่ 5.9.1-1 

 
รูปที่ 5.9.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

 
ตารางที่ 5.9.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความสำคัญ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.93 78.60 สำคัญในระดับมาก 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 4.00 80.00 สำคัญในระดับมาก 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 4.05 81.00 สำคัญในระดับมาก 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 4.02 80.40 สำคัญในระดับมาก 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 4.11 82.20 สำคัญในระดับมาก 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 4.03 80.60 สำคัญในระดับมาก 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 4.07 81.40 สำคัญในระดับมาก 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 4.02 80.40 สำคัญในระดับมาก 
9) ความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (Safety) 4.06 81.20 สำคัญในระดับมาก 
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5.9.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT มีความ
พึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 
2.73 ( 𝑋̅ = 2.73 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คดิเป็นร้อยละ 54.52 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” 

ปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (𝑋̅ = 
3.76 จากคะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านความถี่ของเที่ยวโดยสาร ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ ค่าโดยสาร 
ความเชื่อมั่นต่อการบริการ การบริการต่อผู้โดยสาร ข้อมูลการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน (𝑋̅ = 2.98 
จากคะแนนเต็ม 5.00) และ (3) เวลาในการเดินทาง (𝑋̅ = 2.88 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดัง
แสดงใน รูปที่ 5.9.2-1 และ ตารางที่ 5.9.2-1 

 
รูปที่ 5.9.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟา้ MRT 

 
ตารางที่ 5.9.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.98 59.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 2.97 59.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.88 57.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร 2.97 59.40 พงึพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน 2.78 55.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 5.9.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
(ต่อ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

    ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 2.98 59.60 พงึพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.76 75.25 พึงพอใจในระดับมาก 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  4.00 80.00 พึงพอใจในระดับมาก 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 4.00 80.00 พึงพอใจในระดับมาก 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 4.07 81.46 พึงพอใจในระดับมาก 

รวมค่าเฉลี่ย 3.03 60.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.9.3  ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

กลุ ่มผ ู ้ ใช ้บร ิการรถไฟฟ้า MRT ได ้ระบุระดับความไม่พ ึงพอใจเพียงปัจจ ัยเด ียวเท ่าน ั ้น คือ                            
ด้านความปลอดภัย (𝑋̅ = 1.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 5.9.3-1 

 

ตารางที่ 5.9.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) - - - 
เวลาในการรอรถโดยสาร - - - 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร - - - 
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ตารางที่ 5.9.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 
(ต่อ) 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) - - - 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร - - - 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน - - - 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) - - - 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก - - - 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร - - - 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) - - - 
ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ - - - 
ความสะอาดในยานพาหนะ - - - 
ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ - - - 

5) ค่าโดยสาร (Cost) - - - 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) - - - 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด - - - 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู - - - 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) - - - 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ - - - 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื - - - 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) - - - 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ - - - 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ - - - 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง - - - 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 1.00 20.00 ไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย - - - 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  - - - 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร - - - 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 1.00 20.00 ไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

หมายเหตุ : “-” หมายถึง ไม่สามารถแสดงค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าร้อยละ และระดับความไม่พึงพอใจได้ เน่ืองจาก
ไม่มีผู้ตอบท่ีให้คะแนนในปัจจยั/ปัจจยัย่อยน้ัน 
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5.10 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 
5.10.1  ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า     

แอร์พอร์ต เรล ลิงค ์

ผลการสำรวจระดับความสำคัญของปัจจัยที ่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า                    
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ พบว่า ปัจจัยที่มีระดับความสำคัญสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้านค่าโดยสาร (Cost) 
(𝑋̅ = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) (2) ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) (𝑋̅ = 4.55 จากคะแนนเต็ม 
5.00) และ (3) ด้านเวลาในการเดินทาง (Travel Time) และด้านการบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 
(𝑋̅ = 4.53 เท่ากัน จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมรีายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.10.1-1 และ  ตารางที ่5.10.1-1 

 
รูปที่ 5.10.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผู้ใช้บริการ                   

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 
 

ตารางที่ 5.10.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ               
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความสำคัญ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 4.40 88.00 สำคัญในระดับมาก 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 4.53 90.50 สำคัญในระดับมากที่สุด 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 4.43 88.50 สำคัญในระดับมาก 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 4.43 88.50 สำคัญในระดับมาก 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 4.58 91.50 สำคัญในระดับมากที่สุด 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 4.48 89.50 สำคัญในระดับมาก 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 4.53 90.50 สำคัญในระดับมากที่สุด 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 4.50 90.00 สำคัญในระดับมาก 
9) ความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (Safety) 4.55 91.00 สำคัญในระดับมากที่สุด 
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ระดับความส าคัญของปัจจัยของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์
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5.10.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค ์

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า                 
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ มีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า 
มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.00 ( 𝑋̅ = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 60.00 อยู่ในระดับ              
“พึงพอใจปานกลาง” 

โดยมีปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากันทุกปัจจัย ได้แก่ ความถี่ของเที่ยวโดยสาร เวลาในการ
เดินทาง การเข้าถึงบริการ ความสะดวกสบายขณะใช้บริการค่าโดยสาร ความเชื่อมั่นต่อการบริการ การบริการ
ต่อผู้โดยสาร ข้อมูลการให้บริการ และความปลอดภัยในการใช้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน (𝑋̅ = 3.00 จาก
คะแนนเต็ม 5.00)  โดยมรีายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.10.2-1 และ ตารางที ่5.10.2-1 

 
รูปที่ 5.10.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ              

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค ์
 

ตารางที่ 5.10.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ  
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 5.10.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ  
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ต่อ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

สถานี / จุดรอรถโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบาย (Comfort) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

    ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 3.00 60.00 พงึพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
 

5.10.3 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค ์

ไม่สามารถแสดงผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟา้แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ได้ เน่ืองจาก      
ในทุกปัจจัยไม่มีผู้ใช้บริการที่ได้ทำการระบุค่าความไม่พึงพอใจแต่อย่างใด 
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5.11 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 
5.11.1  ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ผลการสำรวจระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร พบว่า 
ปัจจัยที่มีระดับความสำคัญสูงที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) ด้าน ค่าโดยสาร (Cost) (𝑋̅ = 3.75 จากคะแนนเต็ม 
5.00) (2) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) (𝑋̅ = 3.73 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ (3) ด้านความ
สะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) (𝑋̅ = 3.72 จากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน             
รูปที่ 5.11.1-1 และ ตารางที่ 5.11.1-1 

 
รูปที่ 5.11.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

 
ตารางที่ 5.11.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความสำคัญ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.67 73.38 สำคัญในระดับมาก 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.60 71.92 สำคัญในระดับมาก 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.56 71.26 สำคัญในระดับมาก 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.72 74.44 สำคัญในระดับมาก 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.75 74.97 สำคัญในระดับมาก 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.73 74.57 สำคัญในระดับมาก 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.60 72.05 สำคัญในระดับมาก 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.61 72.19 สำคัญในระดับมาก 
9) ความปลอดภัยในการใชบ้ริการ (Safety) 3.60 71.92 สำคัญในระดับมาก 
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5.11.2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการเรือโดยสาร  พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการเรือโดยสาร มี                     
ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ                
คะแนน 3.00 ( 𝑋̅ = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็น ร้อยละ 60.00 จากผู้ที่ตอบแบบสอบถาม อยู่ใน
ระหว่างระดับ “พึงพอใจปานกลาง”  

โดยมีปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากันทุกปัจจัย ได้แก่ ความถี่ของเที่ยวโดยสาร เวลาในการ
เดินทาง การเข้าถึงบริการ ความสะดวกสบายขณะใช้บริการค่าโดยสาร ความเชื่อมั่นต่อการบริการ การบริการ
ต่อผู้โดยสาร ข้อมูลการให้บริการ และความปลอดภัยในการใช้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน (𝑋̅ = 3.00 จาก
คะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.11.2-1 และ ตารางที่ 5.11.2-1 

 
รูปที่ 5.11.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

 

ตารางที่ 5.11.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาในการรอรถโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ท่าเรือ / จุดรอเรือโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 5.11.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 
(ต่อ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย  
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

4) ความสะดวกสบาย (Comfort) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความสะอาดในยานพาหนะ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

    ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  3.00 60.00 พึงพอใจในระดับมาก 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับมาก 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับมาก 

รวมค่าเฉลี่ย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.11.3 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร ได้ระบุระดับความไม่พึงพอใจเพียง 1 ปัจจัยเท่านั้น ได้แก่ ความปลอดภัยใน
การใช้บริการ (𝑋̅ = 1.00 เท่ากันจากคะแนนเต็ม 5.00) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 5.11.3-1 

ตารางที่ 5.11.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) - - - 

เวลาในการรอรถโดยสาร - - - 
ความหนาแน่นของผู้โดยสาร - - - 
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ตารางที่ 5.11.3-1 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร
(ต่อ) 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
 (𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) - - - 
เวลาขณะโดยสารอยูใ่นรถโดยสาร - - - 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางแน่นอน - - - 

3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) - - - 
ตัวยานพาหนะขึ้น-ลงสะดวก - - - 
สถานี / จุดรอรถโดยสาร - - - 

4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) - - - 
ความสะอาดของที่นั่ง / ราวจับ / อุปกรณ ์ - - - 
ความสะอาดในยานพาหนะ - - - 
ระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศในยานพาหนะ - - - 

5) ค่าโดยสาร (Cost) - - - 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) - - - 

มีรถบริการตามเวลาที่กำหนด - - - 
มีรถบริการตามป้ายข้อมลู - - - 

7) การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) - - - 
พนักงานประจำสถานพีดูจาสุภาพ - - - 
พนักงานให้ความช่วยเหลอื - - - 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) - - - 
ป้ายแสดงหมายเลขรถ - - - 
ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ - - - 
ป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง - - - 

9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 1.00 20.00 ไม่พึงพอใจในระดับ 
น้อยที่สุด 

พนักงานควบคุมการขับขี่ปลอดภัย - - - 
ความปลอดภัยที่สถานี / ป้ายฯ  - - - 
ความปลอดภัยขณะโดยสาร 1.00 20.00 ไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
ความปลอดภัยขณะข้ึน-ลงยานพาหนะ 1.00 20.00 ไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

หมายเหตุ : “-” หมายถึง ไม่สามารถแสดงค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าร้อยละ และระดับความไม่พึงพอใจได้ เน่ืองจาก
ไม่มีผู้ตอบท่ีให้คะแนนในปัจจยั/ปัจจยัย่อยน้ัน 

 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  บทที่ 5  ผลการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                 5-53 

5.12 ความภักดี ความผูกพัน ความต้องการและความคาดหวัง 
5.12.1 ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

จากผลการสำรวจด้านความต้องการของกลุ ่มผู ้ใช ้บร ิการรถโดยสารองค์การ พบว่า ประเด็น          
ความต้องการที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ ประเด็นความพร้อมของการให้บริการ ซึ่งเกี่ยวกับ
ระบบการให้บริการรถโดยสารขององค์การ ความถี่ และความเพียงพอของรถที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 16.70 
ของจำนวนความคิดเห็นทั ้งหมด ในขณะที่ประเด็นที ่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ ประเด็นด้าน             
ความปลอดภัย และประเด็นด้านเวลา เช่น การให้บริการที่ตรงต่อเวลา คิดเป็นร้อยละ 12.00 และ 11.75 
ตามลำดับ โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.12.1-1 และ ตารางที่ 5.12.1-1 

 
รูปที่ 5.12.1-1 ความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ตารางที่ 5.12.1-1 สัดส่วนของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ประเด็นความต้องการ สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ความพร้อมของการให้บริการ 16.70 
การเข้าถึงระบบรถโดยสาร 9.06 
ข้อมูลข่าวสาร  7.27 
ราคา  6.34 
เวลา 11.75 
การให้บริการของพนักงาน  7.77 
ความสะดวกและความสบาย  10.28 
ความปลอดภัย  12.00 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้ม  7.27 
ตำแหน่งรถ  11.54 

รวม 100.00 

ความพร้อมของการ
ให้บริการ
16.70%

การเข้าถึงระบบรถ
โดยสาร
9.06%

ข้อมูลข่าวสาร 
7.27%

ราคา 
6.34%

เวลา
11.75%

การให้บริการของ
พนักงาน 
7.77%

ความสะดวกและ
ความสบาย 
10.28%

ความปลอดภัย 
12.00%

ผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อม 

7.27%

ต าแหน่งรถ 
11.54%

ความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ
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เมื่อพิจารณาผลการสำรวจด้านความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ พบว่า ประเด็น 
ความคาดหวังที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ การมีรถใหม่ให้บริการมากขึ้น คิดเป็นร้อยละ 9.94 
ของจำนวนความคิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ การมีรถปรับอากาศ
มากขึ้น และมารยาทในการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 9.57 และ 9.40 ตามลำดับ โดยมีรายละเอียดดังแสดง
ใน รูปที่ 5.12.1-2 และ ตารางที่ 5.12.1-2 

 

รูปที่ 5.12.1-2 ความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
 

ตารางที่ 5.12.1-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ประเด็นความคาดหวัง สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ราคาเทา่เดิม  8.51 
ราคาลดลง  4.59 
มีส่วนลดการใช้บรกิาร  6.72 
มีเส้นทางใหม่มากขึ้น  8.68 
มีรถปรับอากาศมากข้ึน  9.57 
มีรถใหม่มากขึ้น  9.94 
มีรถ NGV เพิ่ม  5.01 
มีรถเมล์ไฟฟ้ามาให้บริการ 5.96 
มารยาทในการให้บริการ 9.40 
การแต่งกายของพนักงาน 8.87 
ใช้ตั๋วร่วมกับการขนส่งรปูแบบอื่น 7.39 

ราคาเท่าเดิม 
8.51%

ราคาลดลง 
4.59%

มีส่วนลดการใช้
บริการ 
6.72%

มีเส้นทางใหม่มากขึ้น 
8.68%

มีรถปรับอากาศมากขึ้น 
9.57%

มีรถใหม่มากขึ้น 
9.94%

มีรถ NGV เพิ่ม 
5.01%

มีรถเมล์ไฟฟ้ามา
ให้บริการ
5.96%

มารยาทในการ
ให้บริการ
9.40%

การแต่งกายของ
พนักงาน
8.87%

ใช้ตั๋วร่วมกับการ
ขนส่งรูปแบบอื่น

7.39%

ใช้ระบบการเก็บเงิน
ด้วยบัตร
6.49%

ใช้ระบบการจ่ายเงิน
ด้วย QR Code

5.12%

ใช้กล่องเงินสดรับค่า
โดยสาร
3.64%

ความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ
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ตารางที่ 5.12.1-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 
(ต่อ) 

ประเด็นความคาดหวัง สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ใช้ระบบการเก็บเงินด้วยบัตร 6.49 
ใช้ระบบการจา่ยเงินด้วย QR Code 5.12 
ใช้กล่องเงินสดรับค่าโดยสาร 3.64 
อื่น ๆ 0.11 

รวม 100.00 

• ผลการสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี ความผูกพันและแนวทางการพัฒนาในอนาคตของ
กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ                        

พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการ รถโดยสารองค์การส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 77.75 เห็นด้วยกับการที่ ขสมก. จะนำ
รถไฟฟ้ามาให้บริการ และร้อยละ 60.63 เห็นด้วยกับการที่ ขสมก. จะจัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 
บาท โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน รูปที่ 5.12.1-3 และ ตารางที่ 5.12.1-3 

 

รูปที่ 5.12.1-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การ 

 

เห็นด้วย
77.75%

ไม่เห็นด้วย
15.88%

เฉยๆ
6.38%

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะน ารถไฟฟ้ามาให้บริการ
ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ
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รูปที่ 5.12.1-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การ (ต่อ) 

ตารางที่ 5.12.1-3 สัดส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกบัแนวทางการพัฒนาในอนาคต 
ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

แนวทางการพัฒนา/ความคิดเห็น จำนวน (คน) สัดส่วน (ร้อยละ) 
ขสมก. นำรถไฟฟ้ามาให้บริการ 
เห็นด้วย 622 77.75 
ไม่เห็นด้วย 127 15.88 
เฉย ๆ 51 6.38 

รวม 800 100.00 
ขสมก. จัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท 
เห็นด้วย 485 60.63 
ไม่เห็นด้วย 253 31.63 
เฉย ๆ 62 7.75 

รวม 800 100.00 

5.12.2 ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

จากผลการสำรวจด้านความต้องการของกลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ซึ ่งได้แก่ 
ผู ้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศและรถโดยสารธรรมดาเอกชนร่วมบริการ รวมถึงรถตู ้โดยสารเอกขน       
ร่วมบริการ พบว่า ประเด็น ความต้องการที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ ประเด็นความพร้อม
ของการให้บริการ ซึ่งเกี่ยวกับระบบการให้บริการรถโดยสาร ความถี่ และความเพียงพอของรถที่ให้บริการ   
คิดเป็นร้อยละ 15.89 ของจำนวนความคิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ 
ประเด็นด้านความปลอดภัย และประเด็นด้านเวลา เช่น การให้บริการที่ตรงต่อเวลา  คิดเป็นร้อยละ 12.40 
และ 11.06 ตามลำดับ โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.12.2-1 และ ตารางที่ 5.12.2-1 

 

เห็นด้วย
60.63%

ไม่เห็นด้วย
31.63%

เฉยๆ
7.75%

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะจัดเก็บค่าโดยสาร
เป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร

องค์การ
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รูปที่ 5.12.2-1 ความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร 

ตารางที่ 5.12.2-1 สัดส่วนของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ประเด็นความต้องการ สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ความพร้อมของการให้บริการ 15.89 
การเข้าถึงระบบรถโดยสาร 10.95 
ข้อมูลข่าวสาร  8.43 
ราคา  5.37 
เวลา 11.06 
การให้บริการของพนักงาน  8.70 
ความสะดวกและความสบาย  10.47 
ความปลอดภัย  12.40 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้ม  7.19 
ตำแหน่งรถ  9.55 

รวม 100.00 

เมื่อพิจารณาผลการสำรวจด้านความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ พบว่า 
ประเด็นความคาดหวังที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ มารยาทในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
10.85 ของจำนวนความคิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ การแต่งกาย
ของพนักงาน การมีรถใหม่ และการมีรถปรับอากาศให้บริการมากขึ้น คิดเป็นร้อยละ 9.22, 9.04 และ 9.04 
ตามลำดับ โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.12.2-2 และ ตารางที่ 5.12.2-2 

 

ความพร้อมของการ
ให้บริการ
15.89%

การเข้าถึงระบบรถ
โดยสาร
10.95%

ข้อมูลข่าวสาร 
8.43%

ราคา 
5.37%เวลา

11.06%

การให้บริการของ
พนักงาน 
8.70%

ความสะดวกและ
ความสบาย 
10.47%

ความปลอดภัย 
12.40%

ผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อม 

7.19%

ต าแหน่งรถ 
9.55%

ความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ
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รูปที่ 5.12.2-2 ความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร 

ตารางที่ 5.12.2-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการ                                  
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ประเด็นความคาดหวัง สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ราคาเทา่เดิม  8.36 
ราคาลดลง  3.80 
มีส่วนลดการใช้บรกิาร  7.01 
มีเส้นทางใหม่มากขึ้น  8.54 
มีรถปรับอากาศมากข้ึน  9.04 
มีรถใหม่มากขึ้น  9.04 
มีรถ NGV เพิ่ม  6.15 
มีรถเมล์ไฟฟ้ามาให้บริการ 6.78 
มารยาทในการให้บริการ 10.85 
การแต่งกายของพนักงาน 9.22 
ใช้ตั๋วร่วมกับการขนส่งรปูแบบอื่น 7.50 
ใช้ระบบการเก็บเงินด้วยบัตร 6.33 
ใช้ระบบการจา่ยเงินด้วย QR Code 4.93 
ใช้กล่องเงินสดรับค่าโดยสาร 2.40 
อื่น ๆ 0.05 

รวม 100.00 

ราคาเท่าเดิม 
8.36%

ราคาลดลง 
3.80%

มีส่วนลดการใช้บริการ 
7.01%

มีเส้นทางใหม่มาก
ขึ้น 

8.54%

มีรถปรับอากาศ
มากขึ้น …

มีรถใหม่มากขึ้น 
9.04%มีรถ NGV เพิ่ม 

6.15%

มีรถเมล์ไฟฟ้ามา
ให้บริการ
6.78%

มารยาทในการ
ให้บริการ
10.85%

การแต่งกายของ
พนักงาน
9.22%

ใช้ตั๋วร่วมกับการ
ขนส่งรูปแบบอื่น

7.50%

ใช้ระบบการเก็บเงิน
ด้วยบัตร
6.33%

ใช้ระบบการจ่ายเงิน
ด้วย QR Code

4.93%

ใช้กล่องเงินสด
รับค่าโดยสาร

2.40%

อ่ืนๆ
0.05%

ความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน
ร่วมบริการ
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เมื่อพิจารณาผลการสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคต พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการ  
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 64.54 เห็นด้วยกับการที่ ขสมก. จะนำรถไฟฟ้ามา
ให้บริการ และร้อยละ 47.42 เห็นด้วยกับการที่ ขสมก. จะจัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท โดยมี
รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.12.2-3 และ ตารางที่ 5.12.2-3 

 

รูปที่ 5.12.2-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 

 

รูปที่ 5.12.2-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (ต่อ) 

 

 

เห็นด้วย
64.54%

ไม่เห็นด้วย
31.13%

เฉยๆ
4.33%

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะน ารถไฟฟ้ามาให้บริการของ
กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร

เห็นด้วย
47.42%ไม่เห็นด้วย

47.01%

เฉยๆ
5.57%

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะจัดเก็บค่าโดยสาร
เป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน

ร่วมบริการ
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ตารางที่ 5.12.2-3 สัดส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกบัแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ                   
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

แนวทางการพัฒนา/ความคิดเห็น จำนวน (คน) สัดส่วน (ร้อยละ) 
ขสมก. นำรถไฟฟ้ามาให้บริการ 
เห็นด้วย 313 64.54 
ไม่เห็นด้วย 151 31.13 
เฉย ๆ 21 4.33 

รวม 485 100.00 
ขสมก. จัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท 
เห็นด้วย 230 47.42 
ไม่เห็นด้วย 228 47.01 
เฉย ๆ 27 5.57 

รวม 485 100.00 

5.12.3 ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 

จากผลการสำรวจด้านความต้องการของกลุ่มผู ้ใช้บริการระบบขนส่งคู ่แข่งขององค์การ ซึ่งได้แก่ 
ผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ และเรือโดยสาร พบว่า ประเด็น     
ความต้องการที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ ประเด็นความพร้อมของการให้บริการ ซึ่งเกี่ยวกับ
ระบบการให้บริการรถโดยสาร ความถี่ และความเพียงพอของรถที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 15.06 ของจำนวน
ความคิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ ประเด็นด้านความปลอดภัย และ
ประเด็นด้านเวลา เช่น การให้บริการที่ตรงต่อเวลา คิดเป็นร้อยละ 13.15 และ 11.10 ตามลำดับ โดยมี
รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.12.3-1 และ ตารางที่ 5.12.3-1 

 
รูปที่ 5.12.3-1 ความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 

ความพร้อมของการ
ให้บริการ
15.06%

การเข้าถึงระบบรถ
โดยสาร
8.70%

ข้อมูลข่าวสาร 
7.78%

ราคา 
8.98%

เวลา
11.10%

การให้บริการของ
พนักงาน 
7.64%

ความสะดวกและ
ความสบาย 
10.18%

ความปลอดภัย 
13.15%

ผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อม 

6.65%

ต าแหน่งรถ 
10.75%

ความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ
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ตารางที่ 5.12.3-1 สัดส่วนของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการ                                
ระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 

ประเด็นความต้องการ สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ความพร้อมของการให้บริการ 15.06 
การเข้าถึงระบบรถโดยสาร 8.70 
ข้อมูลข่าวสาร  7.78 
ราคา  8.98 
เวลา 11.10 
การให้บริการของพนักงาน  7.64 
ความสะดวกและความสบาย  10.18 
ความปลอดภัย  13.15 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้ม  6.65 
ตำแหน่งรถ  10.75 

รวม 100.00 

เมื่อพิจารณาผลการสำรวจด้านความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ พบว่า 
ประเด็นความคาดหวังที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ การมีเส้นทางใหม่มากขึ้น คิดเป็นร้อยละ 
11.53 ของจำนวนความคิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ การมีรถใหม่
มากขึ้น และการมีมารยาทในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 10.53 และ 9.90 ตามลำดับ โดยมี รายละเอียด   
ดังแสดงใน รูปที่ 5.12.3-2 และ ตารางที่ 5.12.3-2 

 
รูปที่ 5.12.3-2 ความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 

ราคาเท่าเดิม 
6.52%

ราคาลดลง 
5.33%

มีส่วนลดการใช้
บริการ 
9.27%

มีเส้นทางใหม่มากขึ้น 
11.53%

มีรถปรับอากาศมากขึ้น 
9.65%

มีรถใหม่มากขึ้น 
10.53%

มีรถ NGV เพิ่ม 
4.32%

มีรถเมล์ไฟฟ้ามา
ให้บริการ
5.51%

มารยาทในการ
ให้บริการ
9.90%

การแต่งกายของ
พนักงาน
7.96%

ใช้ตั๋วร่วมกับการขนส่ง
รูปแบบอื่น
6.95%

ใช้ระบบการเก็บเงิน
ด้วยบัตร
5.45%

ใช้ระบบการจ่ายเงิน
ด้วย QR Code

4.14%

ใช้กล่องเงินสดรับค่า
โดยสาร
2.94%

ความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ
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ตารางที่ 5.12.3-2 สัดส่วนของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการ ระบบขนส่งคู่แข่งของ
องค์การ 

ประเด็นความคาดหวัง สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ราคาเทา่เดิม  6.52 
ราคาลดลง  5.33 
มีส่วนลดการใช้บรกิาร  9.27 
มีเส้นทางใหม่มากขึ้น  11.53 
มีรถปรับอากาศมากข้ึน  9.65 
มีรถใหม่มากขึ้น  10.53 
มีรถ NGV เพิ่ม  4.32 
มีรถเมล์ไฟฟ้ามาให้บริการ 5.51 
มารยาทในการให้บริการ 9.90 
การแต่งกายของพนักงาน 7.96 
ใช้ตั๋วร่วมกับการขนส่งรปูแบบอื่น 6.95 
ใช้ระบบการเก็บเงินด้วยบัตร 5.45 
ใช้ระบบการจา่ยเงินด้วย QR Code 4.14 
ใช้กล่องเงินสดรับค่าโดยสาร 2.94 

รวม 100.00 

เมื่อพิจารณาผลการสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคต พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการ  
ระบบขนส่งคู ่แข่งขององค์การส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 73.28 เห็นด้วยกับการที่ ขสมก. จะนำรถไฟฟ้า        
มาให้บริการ และร้อยละ 52.42 เห็นด้วยกับการที่ ขสมก. จะจัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท 
โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.12.3-3 และ ตารางที่ 5.12.3-3 

 
รูปที่ 5.12.3-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะนำรถไฟฟ้ามาให้บริการของกลุม่ผู้ใช้บริการ                   

ระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 

เห็นด้วย
73.28%

ไม่เห็นด้วย
20.61%

เฉยๆ
6.11%

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะน ารถไฟฟ้ามาให้บริการของกลุ่ม
ผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ
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รูปที่ 5.12.3-4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 

ระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 
 

ตารางที่ 5.12.3-3 สัดส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกบัแนวทางการพัฒนาในอนาคตของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
ระบบขนส่งคู่แข่งขององค์การ 

แนวทางการพัฒนา/ความคิดเห็น จำนวน (คน) สัดส่วน (ร้อยละ) 
ขสมก. นำรถไฟฟ้ามาให้บริการ 
เห็นด้วย 288 73.28 
ไม่เห็นด้วย 81 20.61 
เฉย ๆ 24 6.11 

รวม 393 100.00 
ขสมก. จัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท 
เห็นด้วย 206 52.42 
ไม่เห็นด้วย 144 36.64 
เฉย ๆ 43 10.94 

รวม 393 100.00 

 

เห็นด้วย
52.42%ไม่เห็นด้วย

36.64%

เฉยๆ
10.94%

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการที่ ขสมก. จะจัดเก็บค่าโดยสาร
เป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท ของกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งคู่แข่งของ

องค์การ
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5.13 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ตามเขตการเดินรถ  
จากการสำรวจกลุ ่มตัวอย่างผู ้ ใช้บร ิการรถโดยสารองค์การ จำนวนรวมทั ้งสิ ้น 800 ตัวอย่าง                 

มีผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในด้านต่างๆ จำแนกตามเขตการเดินรถ ดังต่อไปนี้ 

5.13.1 ความถ่ีของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 

5.13.1.1 ความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านการรอโดยสารมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.02 จาก        
5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 2.89 จาก        
5 คะแนน) และกลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 6 (𝑋̅ = 2.73 จาก 5 คะแนน) 
ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู้โดยสารของเขตการเดินรถท่ี 3 (𝑋̅ = 2.55 จาก 
5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.1-1 และ ตารางที่ 5.13.1-1 

 

รูปที่ 5.13.1-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 
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ตารางที ่5.13.1-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.89 57.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.02 60.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.55 51.01 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.67 53.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.62 52.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.73 54.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.70 54.06 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.68 53.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.41 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.04 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4 (𝑋̅ = 2.61 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 1 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.83 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8  
(𝑋̅ = 2.79 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้ โดยสารที ่ม ีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้ โดยสารใน                
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.00 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.1-2 และ ตารางที่ 5.13.1-2 
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รูปที่ 5.13.1-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.1-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.83 56.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.93 58.51 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.60 52.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.41 68.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.38 47.62 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.68 53.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.72 54.44 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.61 52.28 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.00 40.00 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.04 60.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.70 54.04 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.83 56.51 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.67 53.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.78 55.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.79 55.83 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.62 52.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.1.2 ความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสารมากที่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื ่น ๆ       
(𝑋̅ = 3.53 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 3.29 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 3.13 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.70 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.1-3 และ ตารางที่ 5.13.1-3 
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รูปที่ 5.13.1-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.1-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.29 65.79 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.53 70.59 พงึพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.83 56.51 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.71 54.26 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 3.13 62.63 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.97 59.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.70 53.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 3.05 60.94 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.37 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.16 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.69 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4  
(𝑋̅ = 2.64 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้ โดยสารที ่ม ีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้ โดยสารใน                
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.1-4 และ ตารางที่ 5.13.1-4 
 

 

รูปที่ 5.13.1-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.1-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.36 47.20 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.78 55.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.44 48.89 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.37 67.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.69 53.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.77 55.32 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.64 52.73 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.53 50.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.16 63.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.40 48.06 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.77 55.31 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.43 48.70 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.60 52.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.58 51.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.2 เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 

5.13.2.1 ความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสารมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.12 จาก        
5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 2.95 จาก        
5 คะแนน) และกลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี  8 (𝑋̅ = 2.92 จาก 5 คะแนน) 
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ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู้โดยสารของเขตการเดินรถท่ี 4 (𝑋̅ = 2.57 จาก 
5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.2-1 และ ตารางที่ 5.13.2-1 

 

รูปที่ 5.13.2-1 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.2-1 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.95 59.08 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.12 62.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.70 53.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.57 51.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.88 57.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.66 53.12 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.66 53.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.92 58.36 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.57 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
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ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.16 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.24 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 8 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.76 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4  
(𝑋̅ = 2.60 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้ โดยสารที ่ม ีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้ โดยสารใน                
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.33 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.2-2 และ ตารางที่ 5.13.2-2 

 
รูปที่ 5.13.2-2 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 

ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.2-2 ระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.49 49.87 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.71 54.25 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.50 50.00 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.57 71.43 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.57 51.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.79 55.74 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.60 52.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.48 49.66 พึงพอใจในระดับน้อย 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.33 46.67 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.16 63.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.52 50.32 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.81 56.25 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.52 50.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.24 44.80 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.2.2 ความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใช้ในการเดินทางมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถ 
อื่น ๆ (𝑋̅ = 3.25 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 1 
(𝑋̅ = 2.95 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.78 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 4   
(𝑋̅ = 2.58 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.2-3 และ ตารางที่ 5.13.2-3 
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รูปที่ 5.13.2-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใช้ในการเดินทาง จำแนกตาม 
เขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.2-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใช้ในการเดินทาง จำแนกตาม 

เขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.95 58.95 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.25 65.07 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.72 54.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.58 51.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.78 55.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.70 54.03 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.59 51.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.60 51.94 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.76 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
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ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.00 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 1.94 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.62 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 1  
(𝑋̅ = 2.61 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้ โดยสารที ่ม ีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้ โดยสารใน                
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.17 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.2-4 และ ตารางที่ 5.13.2-4 

 
รูปที่ 5.13.2-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใช้ในการเดินทาง จำแนกตาม 

เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.2-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใช้ในการเดินทาง จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.61 52.27 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.74 54.79 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.56 51.11 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.76 75.14 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.52 50.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.89 57.87 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.62 52.36 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.47 49.31 พึงพอใจในระดับน้อย 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.17 43.33 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.55 50.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.78 55.63 พงึพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.46 49.13 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.83 56.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.36 47.20 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 1.94 38.80 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.3 การเข้าถงึบริการ (Accessibility) 

5.13.3.1 ความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะมากท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.26 จาก 
5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.09 จาก        
5 คะแนน) และกลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี  3 (𝑋̅ = 2.88 จาก 5 คะแนน) 
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ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู้โดยสารของเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.59 จาก 
5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.3-1 และ ตารางที่ 5.13.3-1 

 

รูปที่ 5.13.3-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.3-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.09 61.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.26 65.11 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.88 57.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.79 55.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.74 54.76 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.71 54.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.59 51.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.85 56.92 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.67 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
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ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.00 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.93 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8  
(𝑋̅ = 2.92 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้โดยสารใน                
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.33 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.3-2 และ ตารางที่ 5.13.3-2 

 
 

รูปที่ 5.13.3-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.3-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.79 55.73 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.57 51.39 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.67 73.43 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.93 58.57 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.83 56.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.73 54.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.76 55.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.33 46.67 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.96 59.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.48 49.68 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.83 56.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.37 47.39 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.92 58.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.28 45.60 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.3.2 ความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสารมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.18 
จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 1 (𝑋̅ = 3.09 จาก        
5 คะแนน) และกลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี  3 (𝑋̅ = 2.92 จาก 5 คะแนน) 
ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู้โดยสารของเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.59 จาก 
5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.3-3 และ ตารางที่ 5.13.3-3 
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รูปที่ 5.13.3-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจดุรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.3-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.09 61.74 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.18 63.57 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.92 58.41 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.72 54.41 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.83 56.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.81 56.26 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.59 51.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.82 56.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.67 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.08 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 1.96 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.86 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8  
(𝑋̅ = 2.84 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้โดยสารใน                
เขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.33 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.3-4 และ ตารางที่ 5.13.3-4 
 

 
 

รูปที่ 5.13.3-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.3-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.77 55.47 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.04 60.82 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.56 51.11 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.67 73.43 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.86 57.14 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.91 58.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.75 54.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.59 51.72 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.39 47.78 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.08 61.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.61 52.26 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.86 57.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.33 46.52 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.84 56.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 1.96 39.20 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.4 ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 

5.13.4.1 ความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะท่ีนั่งและราวจับมากท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ 
(𝑋̅ = 3.17 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 2.89 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 6 (𝑋̅ = 2.81 จาก  
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5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.63 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.4-1 และ ตารางที่ 5.13.4-1 

 

รูปที่ 5.13.4-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.4-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับ จำแนกตาม 

เขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.89 57.76 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.17 63.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.78 55.68 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.71 54.16 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.79 55.71 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.81 56.16 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.63 52.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.70 53.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.56 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.04 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.62 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 8 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.80 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 3 
และ 4 (𝑋̅ = 2.76 เท่ากันจาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่ม
ผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.33 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.4-2 และ ตารางที่ 5.13.4-2 

 

รูปที่ 5.13.4-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับ จำแนกตาม 

เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.4-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.43 48.53 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.86 57.26 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.60 51.94 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.56 71.14 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.76 55.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.72 54.47 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.76 55.27 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.66 53.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.33 46.67 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.04 60.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.65 52.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.84 56.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.46 49.13 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.94 58.89 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.62 52.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.4.2 ความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะมากที ่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ         
(𝑋̅ = 3.15 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 2.93 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 3 (𝑋̅ = 2.81 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 8   
(𝑋̅ = 2.68 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.4-3 และ ตารางที่ 5.13.4-3 
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รูปที่ 5.13.4-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.4-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.93 58.52 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.15 62.98 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.81 56.14 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.73 54.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.76 55.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.74 54.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.56 51.25 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.68 53.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.60 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.00 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.36 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.76 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4 
(𝑋̅ = 2.75 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.39 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.4-4 และ ตารางที่ 5.13.4-4 

 

รูปที่ 5.13.4-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.4-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.40 48.00 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.65 53.06 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.60 72.00 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.76 55.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.74 54.89 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.75 54.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.72 54.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.39 47.78 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.96 59.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.47 49.35 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.81 56.25 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.43 48.70 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.78 55.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.36 47.20 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.4.3 ความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะมากท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ         
(𝑋̅ = 3.04 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 2.91 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 3 (𝑋̅ = 2.89 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 8   
(𝑋̅ = 2.67 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.4-5 และ ตารางที่ 5.13.4-5 
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รูปที่ 5.13.4-5 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.4-5 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตาม 

เขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.91 58.21 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.04 60.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.89 57.73 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.81 56.28 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.80 56.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.83 56.64 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.60 52.06 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.67 53.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.61 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
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ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.03 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.60 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.88 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4 
(𝑋̅ = 2.87 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 1 (𝑋̅ = 2.27 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.4-6 และ ตารางที่ 5.13.4-6 

 

รูปที่ 5.13.4-6 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตาม 

เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.4-6 ระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.27 45.33 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.03 60.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.44 48.89 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.61 72.29 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.88 57.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.79 55.74 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.87 57.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.74 54.83 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.96 59.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.63 52.58 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.92 58.44 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.46 49.13 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.60 52.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.5 ค่าโดยสาร (Cost) 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านค่าโดยสารมากท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.61 จาก 5 คะแนน) 
รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 5   (𝑋̅ = 3.32 จาก 5 คะแนน)  
และกลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี  4 (𝑋̅ = 3.24 จาก 5 คะแนน) ในขณะท่ี        
เขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที ่ 7 (𝑋̅ = 2.68 จาก             
5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.5-1 และ ตารางที่ 5.13.5-1 
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รูปที่ 5.13.5-1 ระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.5-1 ระดับความพึงพอใจในด้านคา่โดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.17 63.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.61 72.20 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3 3.18 63.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 3.24 64.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 3.32 66.34 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 3.18 63.58 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.68 53.65 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.80 55.95 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.77 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.40 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.61 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 2 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.39 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4 
(𝑋̅ = 3.29 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้โดยสารท่ีมีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.61 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.5-2 และ ตารางที่ 5.13.5-2 

 

รูปที่ 5.13.5-2 ระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางท่ี 5.13.5-2 ระดับความพึงพอใจในด้านคา่โดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ 
ประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.23 64.66 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 3.39 67.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.77 75.43 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 3.10 61.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.21 64.26 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 3.29 65.82 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.19 63.79 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.40 68.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 3.08 61.61 พงึพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.11 62.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.61 52.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.61 52.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.96 59.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.66 53.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.6 ความเชื่อม่ันต่อการบริการ (Reliability) 

5.13.6.1 ความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาท่ีกำหนด 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนดมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ 
(𝑋̅ = 3.22 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี  1   
(𝑋̅ = 2.94 จาก 5 คะแนน)  และกลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 4 (𝑋̅ = 2.88 จาก  
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5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.61 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.6-1 และ ตารางที่ 5.13.6-1 

 

รูปที่ 5.13.6-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนด จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.6-1 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนด จำแนกตาม 

เขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.94 58.79 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.22 64.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.71 54.16 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.88 57.52 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.83 56.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.86 57.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.61 52.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.63 52.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

2.94
3.22

2.71

2.88

2.83

2.86

2.61

2.63

0

1

2

3

4

5

เขตการเดินรถท่ี 
1

เขตการเดินรถท่ี 
2

เขตการเดินรถท่ี 
3

เขตการเดินรถท่ี 
4

เขตการเดินรถท่ี 
5

เขตการเดินรถท่ี 
6

เขตการเดินรถท่ี 
7

เขตการเดินรถท่ี 
8

ความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่ก าหนด



บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report) 

5-96                                       โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.70 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 2.92 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 1 (𝑋̅ = 2.45 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.98 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 6 
(𝑋̅ = 2.79 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 1 (𝑋̅ = 2.45 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.6-2 และ ตารางที่ 5.13.6-2 

 

รูปที่ 5.13.6-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนด จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.6-2 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนด จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.45 49.07 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.82 56.44 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.71 54.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.70 74.00 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.57 51.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.77 55.32 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.98 59.64 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.79 55.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.50 50.00 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.92 58.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.79 55.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.75 55.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.54 50.87 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.64 52.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.60 52.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.6.2 ความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูลมากที่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ     
(𝑋̅ = 3.21 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 3.13 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.86 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.67 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.6-3 และ ตารางที่ 5.13.6-3 
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รูปที่ 5.13.6-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.6-3 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.13 62.52 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.21 64.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.78 55.68 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.82 56.46 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.76 55.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.85 56.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.67 53.44 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.86 57.18 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.71 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 2.99 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.66 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 8 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.84 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 4 
(𝑋̅ = 2.80 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ ่มผู้ โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.44 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.6-4 และ ตารางที่ 5.13.6-4 

 

รูปที่ 5.13.6-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.6-4 ระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.99 59.73 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.60 51.94 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.71 74.29 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.71 54.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.81 56.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.84 56.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.44 48.89 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.92 58.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.76 55.16 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.78 55.63 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.52 50.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.94 58.89 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.84 56.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.66 53.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.7 การบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 

5.13.7.1 ความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงานมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.33 
จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 1 (𝑋̅ = 3.23 จาก  
5 คะแนน) และกลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี  4 (𝑋̅ = 2.93 จาก 5 คะแนน) 
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ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู้โดยสารของเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.59 จาก 
5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.7-1 และ ตารางที่ 5.13.7-1 

 

รูปที่ 5.13.7-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.7-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.23 64.51 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.33 66.57 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.80 55.96 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.93 58.58 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.88 57.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.76 55.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.59 51.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.70 53.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.74 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
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ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.25 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.91 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 
(𝑋̅ = 2.80 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.39 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.7-2 และ ตารางที่ 5.13.7-2 

 

รูปที่ 5.13.7-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.7-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.61 52.27 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.25 64.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.54 50.83 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.74 74.86 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.69 53.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.87 57.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.91 58.18 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.95 58.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.39 47.78 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.16 63.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.69 53.87 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.56 51.25 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.46 49.13 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.28 45.60 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.7.2 ความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงานมากที่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ       
(𝑋̅ = 3.29 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 3.12 จาก  5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.88 จาก 
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.61 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.7-3 และ ตารางที่ 5.13.7-3 
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รูปที่ 5.13.7-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.7-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.12 62.42 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.29 65.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.74 54.83 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.83 56.64 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.88 57.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.82 56.42 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.61 52.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.80 55.95 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.71 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.24 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 6 (𝑋̅ = 2.70 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.80 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 6 
(𝑋̅ = 2.77 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน         
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.7-4 และ ตารางที่ 5.13.7-4 

 

รูปที่ 5.13.7-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.7-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.59 51.73 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.04 60.82 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.64 52.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.71 74.29 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.60 51.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.85 57.02 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.84 56.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.24 64.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.77 55.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.70 54.06 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.48 49.57 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.94 58.89 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.60 52.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.90 58.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.8 ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 

5.13.8.1 ความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะมากที่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ   
(𝑋̅ = 3.36 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 3.23 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 4 (𝑋̅ = 3.03 จาก  
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5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.72 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.8-1 และ ตารางที่ 5.13.8-1 

 

 

รูปที่ 5.13.8-1 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.8-1 ระดับความพึงพอใจในด้านปา้ยแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.23 64.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.36 67.14 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.94 58.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 3.03 60.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.83 56.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.91 58.21 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.72 54.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.74 54.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 
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- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.89 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.30 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.46 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.02 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 3 
(𝑋̅ = 2.90 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.8-2 และ ตารางที่ 5.13.8-2 

 
 

รูปที่ 5.13.8-2 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.8-2 ระดับความพึงพอใจในด้านปา้ยแสดงหมายเลขยานพาหนะ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.84 56.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.30 66.03 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.67 53.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.89 77.71 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.90 58.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 3.02 60.36 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.03 60.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.16 63.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.89 57.74 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.72 54.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.61 52.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.88 57.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.46 49.20 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.8.2 ความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการมากที่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ   
(𝑋̅ = 3.26 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 3.22 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 4 (𝑋̅ = 3.08 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.64 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.8-3 และ ตารางที่ 5.13.8-3 

 



บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report) 

5-110                                       โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 

รูปที่ 5.13.8-3 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.8-3 ระดับความพึงพอใจในด้านปา้ยแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.22 64.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.26 65.11 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.89 57.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 3.08 61.59 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.74 54.76 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.86 57.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.64 52.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.77 55.49 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.79 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.18 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.72 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.11 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 1 
(𝑋̅ = 2.85 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.8-4 และ ตารางที่ 5.13.8-4 

 
 

รูปที่ 5.13.8-4 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.8-4 ระดับความพึงพอใจในด้านปา้ยแสดงเส้นทางการให้บริการ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.85 57.07 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.18 63.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.63 52.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.79 75.71 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.79 55.71 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 3.11 62.18 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.02 60.34 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.82 56.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.75 55.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.52 50.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.94 58.89 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.48 49.60 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.8.3 ความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทางมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ   
(𝑋̅ = 3.43 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 3.23 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 4 (𝑋̅ = 3.05 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.69 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.8-5 และ ตารางที่ 5.13.8-5 
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รูปที่ 5.13.8-5 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.8-5 ระดับความพึงพอใจในด้านปา้ยแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตาม 

เขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.23 64.59 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.43 68.65 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.88 57.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 3.05 60.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.85 57.07 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.88 57.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.69 53.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.96 59.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.89 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
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ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.14 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.76 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 4 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.02 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 2 
(𝑋̅ = 2.88 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.22 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.8-6 และ ตารางที่ 5.13.8-6 

 
 

รูปที่ 5.13.8-6 ระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตามเขตการเดินรถ 

และประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.8-6 ระดับความพึงพอใจในด้านปา้ยแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.83 56.53 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.14 62.74 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.88 57.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.89 77.71 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.74 54.76 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.02 60.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 3.02 60.36 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.95 58.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.22 44.44 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.12 62.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.73 54.52 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.78 55.63 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.59 51.74 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.94 58.89 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.68 53.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.13.9 ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 

5.13.9.1 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุมยานพาหนะ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
ม ีความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี ่ของพนักงานควบคุมยานพาหนะมากที ่ส ุด เมื่อ   
เปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.27 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการ  
รถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.07 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของ 
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เขตการเดินรถท่ี 3 (𝑋̅ = 2.92 จาก  5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ     
กลุ่มผู้โดยสารของเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.63 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-1 
และ ตารางที่ 5.13.9-1 

 

 

รูปที่ 5.13.9-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุมยานพาหนะ 
จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.9-1 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม 
ยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.07 61.49 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.27 65.47 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.92 58.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.79 55.71 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.71 54.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.85 57.02 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.63 52.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.70 54.03 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.56 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.05 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.42 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.86 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 2 
(𝑋̅ = 2.85 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ ่มผู้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.22 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-2 และ ตารางที่ 5.13.9-2 
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รูปที่ 5.13.9-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุมยานพาหนะ  
จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.9-2 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม 

ยานพาหนะ จำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.57 51.47 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.05 61.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.85 56.94 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.56 71.14 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.86 57.14 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.94 58.72 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.75 54.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.79 55.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.22 44.44 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.96 59.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.73 54.52 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.69 53.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.46 49.13 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.89 57.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.52 50.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.42 48.40 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.9.2 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยท่ีจุดรอโดยสาร 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสารมากที่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ     
(𝑋̅ = 3.35 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 3    
และ 6 (𝑋̅ = 2.98 เท่ากัน จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 1 
(𝑋̅ = 2.96 จาก 5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของ       



บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report) 

5-120                                       โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

เขตการเดินรถที่ 8 (𝑋̅ = 2.55 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-3 และ ตารางที่ 
5.13.9-3 

 

 

รูปที่ 5.13.9-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.9-3 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.96 59.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.35 67.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.98 59.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.86 57.12 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.74 54.76 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.98 59.68 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.63 52.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.55 50.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 
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- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.83 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.03 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.10 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.95 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 6 
(𝑋̅ = 2.92 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ  กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.22 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-4 และ ตารางที่ 5.13.9-4 

 
 

รูปที่ 5.13.9-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ  
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.9-4 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.55 50.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.03 60.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.78 55.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.83 76.57 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.95 59.05 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.94 58.72 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.75 54.91 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.90 57.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.22 44.44 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.92 58.39 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.88 57.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.43 48.70 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.64 52.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.10 42.00 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.9.3 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสารมากที ่สุดเมื ่อเปรียบเทียบกับเขตการเดินรถอื ่น ๆ        
(𝑋̅ = 3.36 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที่ 1   
(𝑋̅ = 2.99 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 6 (𝑋̅ = 2.96 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 8   
(𝑋̅ = 2.63 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-5 และ ตารางที่ 5.13.9-5 
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รูปที่ 5.13.9-5 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.9-5 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 2.99 59.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.36 67.18 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.94 58.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.93 58.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.81 56.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.96 59.19 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.68 53.65 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.63 52.57 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.79 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 5 (𝑋̅ = 3.04 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 8 (𝑋̅ = 2.38 จาก 5 คะแนน) 
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- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 3 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.98 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 2 
(𝑋̅ = 2.93 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยที ่สุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.39 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-6 และ ตารางที่ 5.13.9-6 

 
 

รูปที่ 5.13.9-6 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตามเขตการเดินรถและ  
ประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.9-6 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.61 52.27 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.03 60.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.93 58.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.79 75.71 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.98 59.52 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.85 57.02 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.78 55.64 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.98 59.66 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.39 47.78 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.04 60.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.90 58.06 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.84 56.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.52 50.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.83 56.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.68 53.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.38 47.60 พึงพอใจในระดับน้อย 

5.13.9.4 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ 

1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ ่มผู ้โดยสารที ่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถที ่ 2             
มีความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับเขตการเดนิรถ
อืน่ ๆ (𝑋̅ = 3.27 จาก 5 คะแนน) รองลงมา ได้แก่ กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 1   
(𝑋̅ = 3.07 จาก 5 คะแนน) และกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารของเขตการเดินรถท่ี 3 (𝑋̅ = 2.92 จาก  
5 คะแนน) ในขณะท่ีเขตการเดินรถท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มผู ้โดยสารของเขตการเดินรถที่ 7   
(𝑋̅ = 2.63 จาก 5 คะแนน) โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-7 และ ตารางที่ 5.13.9-7 
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รูปที่ 5.13.9-7 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถ 

ตารางที่ 5.13.9-7 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ จำแนกตาม 

เขตการเดินรถ 

เขตการเดินรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1 3.07 61.49 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2 3.27 65.47 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 3 2.92 58.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4 2.79 55.71 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5 2.71 54.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6 2.85 57.02 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7 2.63 52.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8 2.70 54.03 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจำแนกตามเขตการเดินรถและประเภทรถท่ีให้บริการ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศและรถธรรมดา ได้ผลสรุป
ดังนี้ 

3.07
3.27

2.92

2.79

2.71

2.85

2.63

2.70

0

1

2

3

4

5

เขตการเดินรถท่ี 
1

เขตการเดินรถท่ี 
2

เขตการเดินรถท่ี 
3

เขตการเดินรถท่ี 
4

เขตการเดินรถท่ี 
5

เขตการเดินรถท่ี 
6

เขตการเดินรถท่ี 
7

เขตการเดินรถท่ี 
8

ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลง
ยานพาหนะ



รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report))                                                                                  บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                 5-127 

- รถโดยสารปรับอากาศ : กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้รถปรับอากาศในเขตการเดินรถที่ 2 มีความพึงพอใจ
สูงสุดเมื่อเทียบกับเขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 3.67 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสาร   
ในเขตการเดินรถที่ 1 (𝑋̅ = 3.21 จาก 5 คะแนน) กลุ่มผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 
กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 7 (𝑋̅ = 2.72 จาก 5 คะแนน) 

- รถธรรมดา : กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้รถธรรมดาในเขตการเดินรถท่ี 2 มีความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบกับ 
เขตการเดินรถอื่น ๆ (𝑋̅ = 2.96 จาก 5 คะแนน) รองลงมา คือ กลุ่มผู้โดยสารในเขตการเดินรถท่ี 6 
(𝑋̅ = 2.90 จาก 5 คะแนน) กลุ ่มผู ้โดยสารที ่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ กลุ ่มผู ้โดยสารใน        
เขตการเดินรถท่ี 5 (𝑋̅ = 2.28 จาก 5 คะแนน)  

รายละเอียดดังแสดงใน รูปที่ 5.13.9-8 และ ตารางที่ 5.13.9-8 

 
 

รูปที่ 5.13.9-8 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ จำแนกตาม  
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 
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ตารางที่ 5.13.9-8 ระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ จำแนกตาม 
เขตการเดินรถและประเภทรถที่ให้บริการ 

เขตการเดินรถ/ประเภทรถ คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
เขตการเดินรถท่ี 1       
รถธรรมดา 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.21 64.11 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 2       
รถธรรมดา 2.96 59.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 3.67 73.43 พึงพอใจในระดับมาก 
เขตการเดินรถท่ี 3       
รถธรรมดา 2.69 53.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.81 56.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 4       
รถธรรมดา 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.88 57.59 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 5       
รถธรรมดา 2.28 45.56 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 3.08 61.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 6       
รถธรรมดา 2.90 58.06 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.84 56.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 7       
รถธรรมดา 2.46 49.13 พึงพอใจในระดับน้อย 
รถปรับอากาศ 2.72 54.44 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
เขตการเดินรถท่ี 8       
รถธรรมดา 2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถปรับอากาศ 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

 
 



รายงานฉบับสมบูรณ ์(Final Report)  บทท่ี 5  ผลการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)                 5-129 

5.14 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ เปรียบเทียบกับคู่แข่ง 
การวิเคราะห์เปรียบเทียบนี้ เป็นการเปรียบเทียบการให้บริการตามปัจจัยย่อยทั้ง 21 ด้าน ระหว่าง          

การให้บริการของ ขสมก. กับกลุ่มผู้ให้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ได้แก่ รถโดยสารร่วมบริการ และ
รถตู้โดยสารร่วมบริการ และกลุ่มผู้ให้บริการระบบขนส่งคู่แข่ง ซึ่งได้แก่ รถไฟฟ้า และเรือโดยสาร 

5.14.1 ความพึงพอใจในด้านการรอโดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง           
รูปที่ 5.14.1-1 และ ตารางที ่5.14.1-1 

 

รูปที่ 5.14.1-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ  
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

 
ตารางที่ 5.14.1-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการรอโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ                 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.73 54.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.82 56.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

 

5.14.2 ความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง           
รูปที่ 5.14.2-1 และ ตารางที ่5.14.2-1 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการรอรถโดยสาร
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รูปที่ 5.14.2-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสารระหว่าง                   

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
 

ตารางที่ 5.14.2-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความหนาแน่นของผู้โดยสารระหว่าง                    
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.63 52.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.76 55.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.3 ความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง           
รูปที่ 5.14.3-1 และ ตารางที ่5.14.3-1 

 
รูปที่ 5.14.3-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การรถ

โดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในความหนาแน่นของผู้โดยสาร
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจเวลาขณะโดยสารอยู่ในรถไฟฟ้า / เรือโดยสาร
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ตารางที ่5.14.3-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านเวลาขณะโดยสารระหว่าง                           
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.68 53.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.72 54.35 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.75 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

 

5.14.4 ความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใช้ในการเดินทาง 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.4-1 
และ ตารางที่ 5.14.4-1 

 
รูปที่ 5.14.4-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใชใ้นการเดินทางระหว่าง

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.4-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความแน่นอนของเวลาที่ใชใ้นการเดินทาง
ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.76 55.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.64 52.72 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.94 58.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.5 ความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบ ดัง           
รูปที่ 5.14.5-1 และ ตารางที ่5.14.5-1 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแน่นอน
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รูปที่ 5.14.5-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะระหว่างรถโดยสารองค์การ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
 

ตารางที่ 5.14.5-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงยานพาหนะระหว่าง                              
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.77 55.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.76 55.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.6 ความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.6-1 
และ ตารางที่ 5.14.6-1 

 
รูปที่ 5.14.6-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตัวยานพาหนะข้ึน – ลงสะดวก
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสาร
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ตารางที่ 5.14.6-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการเข้าถึงจุดรอโดยสารระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.76 55.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.76 55.28 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.7 ความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบ ดัง           
รูปที่ 5.14.7-1 และ ตารางที ่5.14.7-1 

 
รูปที่ 5.14.7-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.7-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดของเบาะที่นั่งและราวจับระหว่าง
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.76 55.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.72 54.48 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.81 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.8 ความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบ ดัง           
รูปที่ 5.14.8-1 และ ตารางที ่5.14.8-1 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในความสะอาดของที่น่ัง / ราวจับ / อุปกรณ์
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รูปที่ 5.14.8-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.8-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสะอาดในยานพาหนะระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.72 54.44 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.71 54.12 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.94 58.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.9 ความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบ ดัง           
รูปที่ 5.14.9-1 และ ตารางที ่5.14.9-1 

 
รูปที่ 5.14.9-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะระหว่าง                  

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในความสะอาดในยานพาหนะ
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในระบบปรับอากาศ / ระบายอากาศใน
ยานพาหนะ
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ตารางที่ 5.14.9-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านระบบระบายอากาศของยานพาหนะระหว่าง     
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.76 55.11 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.73 54.62 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.10 ความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจมากกว่า       
ระบบขนส่งคู ่แข่งและรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.10-1 และ   
ตารางที ่5.14.10-1 

 
รูปที่ 5.14.10-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ  

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
 

ตารางที่ 5.14.10-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสารระหว่างรถโดยสารองค์การ                   
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  3.08 61.58 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  3.18 63.59 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.11 ความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง           
รูปที่ 5.14.11-1 และ ตารางที่ 5.14.11-1 

3.08 3.18
2.99

0.00

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

รถ ขสมก. รถเอกชนรว่มบริการ คู่แขง่

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านค่าโดยสาร
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รูปที่ 5.14.11-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนดระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.11-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนดระหว่าง            
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.78 55.54 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.82 56.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.12 ความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.12-1 
และ ตารางที่ 5.14.12-1 

 
รูปที่ 5.14.12-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูลระหว่าง รถ

โดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการมีรถบริการตามเวลาท่ีก าหนด
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการมีรถบริการตามป้ายข้อมูล
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ตารางที่ 5.14.12-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการมีรถบริการตามป้ายข้อมูลระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.82 56.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.76 55.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.13 ความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงาน 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่งเล็กน้อย แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบ ดัง           
รูปที่ 5.14.13-1 และ ตารางที่ 5.14.13-1 

 

รูปที่ 5.14.13-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงานระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.13-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความสุภาพของพนักงานระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.80 55.99 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.76 55.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.14 ความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงาน 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่งเล็กน้อย แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง           
รูปที่ 5.14.14-1 และ ตารางที่ 5.14.14-1 
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รถ ขสมก. รถเอกชนรว่มบริการ คู่แขง่

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจพนักงานประจ าสถานีพูดจาสุภาพ
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รูปที่ 5.14.14-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงานระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.14-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความช่วยเหลือของพนักงานระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.81 56.24 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.72 54.35 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.15 ความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจมากกว่า       
ระบบขนส่งคู ่แข่งและรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.15-1 และ   
ตารางที ่5.14.15-1 

 
รูปที่ 5.14.15-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจพนักงานให้ความช่วยเหลือ
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในป้ายแสดงหมายเลขรถ
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ตารางที่ 5.14.15-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงหมายเลขยานพาหนะระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.91 58.17 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.80 55.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.16 ความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจมากกว่า       
ระบบขนส่งคู ่แข่งและรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.16-1 และ   
ตารางที ่5.14.16-1 

 
รูปที่ 5.14.16-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.16-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงเส้นทางการให้บริการระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.87 57.34 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.77 55.34 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.17 ความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจมากกว่า       
ระบบขนส่งคู ่แข่งและรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.17-1 และ   
ตารางที ่5.14.17-1 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ
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รูปที่ 5.14.17-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง ระหว่าง                 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.17-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านป้ายแสดงข้อมูลต้นทาง-ปลายทาง ระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.90 57.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.78 55.54 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.18 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุมยานพาหนะ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.18-1 
และ ตารางที่ 5.14.18-1 

 

รูปที่ 5.14.18-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงานควบคุม
ยานพาหนะ ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจป้ายข้อมูลแสดงต้นทาง-ปลายทาง
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจพนักงานควบคุมการขับข่ีปลอดภัย
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ตารางที่ 5.14.18-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยจากการขับขี่ของพนักงาน
ควบคุมยานพาหนะ ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการและระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.77 55.31 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  2.70 53.97 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 2.99 59.85 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.19 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง รูปที่ 5.14.19-1 
และ ตารางที่ 5.14.19-1 

 
รูปที่ 5.14.19-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร ระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.19-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยที่จุดรอโดยสาร ระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.81 56.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  3.12 62.31 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 3.46 69.12 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.20 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบ ดัง           
รูปที่ 5.14.20-1 และ ตารางที่ 5.14.20-1 
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รถ ขสมก. รถเอกชนรว่มบริการ คู่แขง่

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจความปลอดภัยที่สถานี / ท่าเรือ ขณะรอรถ
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รูปที่ 5.14.20-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร ระหว่าง 

รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ตารางที่ 5.14.20-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะโดยสาร ระหว่าง 
รถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.85 56.92 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  3.11 62.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 3.44 68.78 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

5.14.21 ความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะขึ้นและลงยานพาหนะ 

จากการเปรียบเทียบ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า      
ระบบขนส่งคู ่แข่ง แต่ก็ยังมากกว่ารถโดยสารเอกชนร่วมบริการเล็กน้อย โดยแสดงค่าเปรียบเทียบดัง           
รูปที่ 5.14.21-1 และ ตารางที่ 5.14.21-1 

 
รูปที่ 5.14.21-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะข้ึนและลงยานพาหนะ 

ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในความปลอดภัยขณะโดยสาร
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในความปลอดภัยขณะข้ึน – ลงยานพาหนะ
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ตารางที่ 5.14.21-1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยขณะข้ึนและลงยานพาหนะ 
ระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งคู่แข่ง 

ประเภท คะแนนเฉลี่ย (𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 
รถโดยสารองค์การ  2.86 57.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  3.11 62.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
ระบบขนส่งคู่แข่ง 3.47 69.43 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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บทที่ 6  
สรุปผลการศึกษา 

 

 
6.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการสำรวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งประกอบด้วย ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ผู้ใช้บริการ       
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ รวมทั้งสิ้น 1,708 ตัวอย่าง
ประกอบด้วย  

- ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ จำนวน 800 คน  เป็นผู้ใช้รถปรับอากาศ 395 คน รถธรรมดา 405 คน  
- ผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ จำนวน 515 คน เป็นผู ้ใช้รถปรับอากาศ 286 คน                 

รถธรรมดา 194 คน รถตู้โดยสาร  35 คน 
- ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็นคู่แข่งขององค์การ จำนวน 393 คน  สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

6.1.1 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที ่ส ่งผลต่อความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี                
ความผูกพันและความคาดหวัง 

ปัจจัยที ่ส ่งผลต่อคุณภาพการให้บริการที ่ส ่งผลต่อความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี                
ความผูกพันและความคาดหวังที่กลุ่มตัวอย่างทุกประเภทเห็นว่ามีระดับความสำคัญสูงที่สุด  3 อันดับแรก ได้แก่     

(1) ปัจจัยด้านค่าโดยสาร (Cost) มีค่าเฉลี่ย 3.63 (𝑋̅ = 3.63 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป็นร้อยละ 72.66   

(2) ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) มีค่าเฉลี่ย 3.58 (𝑋̅ = 3.58 จากคะแนนเต็ม 
5.00) คิดเป็นร้อยละ 71.55 

(3) ปัจจ ัยด ้านข้อมูลการให้บริการ (Service Information) และปัจจ ัยด ้านความปลอดภัยใน                     
การใช้บริการ (Safety) มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 3.57 (𝑋̅ = 3.57 เท่ากัน จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 71.37 

แต่ทั้งนี้ในปัจจัยด้านอื่นๆก็มีระดับช่วงคะแนนที่ใกล้เคียงกัน โดย  ปัจจัยด้านความถี่ของเที่ยวโดยสาร          
มีค่าเฉลี่ย 3.49 ปัจจัยด้านเวลาในการเดินทาง (Travel Time) มีค่าเฉลี่ย 3.54 ปัจจัยด้านการเข้าถึงบริการ 
(Accessibility) มีค่าเฉลี่ย 3.55  และปัจจัยด้านความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) มีค่าเฉลี่ย 3.56
เท่ากันกับ ปัจจัยด้านการบริการต่อผู้โดยสาร (Customer Service) ทำให้สามารถกล่าวได้ว่าผู้โดยสารที่เป็น
กลุ่มตัวอย่างได้ให้ความสำคัญกับทุกปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยมรีายละเอียดดังแสดงใน ตารางที ่6.1.1-1 
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ตารางที่ 6.1.1-1 ระดับความสำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกลุม่ตัวอยา่ง                      
ทุกประเภทที่ได้สำรวจข้อมูล 

ปัจจัย 
ความสำคัญของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความสำคัญ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.63 72.66 สำคัญในระดับมาก 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.58 71.55 สำคัญในระดับมาก 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.57 71.37 สำคัญในระดับมาก 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.57 71.36 สำคัญในระดับมาก 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.56 71.21 สำคัญในระดับมาก 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.56 71.22 สำคัญในระดับมาก 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.55 71.00 สำคัญในระดับมาก 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.54 70.75 สำคัญในระดับมาก 
9) ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ (Safety) 3.49 69.74 สำคัญในระดับปานกลาง 

 

6.1.2  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กร 
พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการ
ในภาพรวม จากผู้ที่ตอบแบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.81  ( 𝑋̅ = 2.81 จากคะแนนเต็ม 
5.00)  คดิเป็นร้อยละ 56.22 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” โดยมรีายละเอียด ดังแสดงใน ตารางที ่6.1.2-1 

ตารางที่ 6.1.2-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การทกุประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.68 53.55 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.72 54.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.77 55.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.74 54.87 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.08 61.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.80 56.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.81 56.10 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.89 57.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.82 56.38 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 2.81 56.22 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กรแบ่ง
ตามลักษณะรถที่ให้บริการ  ในประเภทรถธรรมดา พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจัยที ่ส ่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทรถธรรมดา จากผู ้ที ่ตอบ
แบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.66  ( 𝑋̅ = 2.66 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 
53.29 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.2-2 

ตารางที่ 6.1.2-2 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การ ประเภทรถธรรมดา 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.54 50.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.55 50.93 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.64 52.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.58 51.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.01 60.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.67 53.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.62 52.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.72 54.33 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.67 53.45 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 2.66 53.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กร                 
แบ่งตามลักษณะรถที ่ให้บริการ  ในประเภทรถปรับอากาศ พบว่า กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมี                          
ความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทรถปรับอากาศ 
จากผู้ที่ตอบแบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.96  ( 𝑋̅ = 2.96 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็น                         
ร้อยละ 59.15 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.2-3 

ตารางที่ 6.1.2-3 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การ ประเภทรถปรับอากาศ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.82 56.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.89 57.83 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.89 57.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.91 58.13 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.15 63.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.94 58.70 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 59.90 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.06 61.27 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.97 59.30 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 2.96 59.15 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบผลสำรวจตามประเภทรถที่ให้บริการในรถธรรมดา กับ รถปรับอากาศ พบว่า 
ระดับความพึงพอใจของรถโดยสารองค์การแบบธรรมดา มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.66 ( 𝑋̅ = 2.66 จาก
คะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 53.29 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” และ รถโดยสารองค์การแบบปรับ
อากาศ มีมีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.96 ( 𝑋̅ = 2.96 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 59.15 อยู่ในระดับ 
“พึงพอใจปานกลาง” เช่นกัน ดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.2-4   

ตารางที่ 6.1.2-4  สรุปความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                   
รถโดยสารองค์การแยกประเภทรถปรับอากาศกบัรถธรรมดา 

ประเภท 
ความพึงพอใจ 

คะแนนเฉลี่ย (𝑿̅) ร้อยละ 
รถธรรมดา 2.66 53.29 

รถปรับอากาศ 2.96 59.15 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การมีความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผู ้ใช้บริการรถโดยสารองค์การในภาพรวมระดับองค์กร พบว่า ระดับความไม่พึงพอใจของผู ้ใช้บริการ              
ทุกปัจจัย มีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.11 ( 𝑋̅ = 2.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) หมายถึง “ไม่พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย” 
และคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 42.30 โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.2-5 

ตารางที่ 6.1.2-5 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การทกุประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.17 43.31 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.09 41.81 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.51 50.19 ไม่พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.43 48.66 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.22 44.44 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.40 47.92 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.43 48.69 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.23 44.60 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 0.55 11.06 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

รวมค่าเฉลี่ย 2.11 42.30 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
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6.1.3  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการในภาพรวม พบว่า 
กลุ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ มีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ 
ภาพรวมจากผู้ที่ตอบแบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.80  ( 𝑋̅ = 2.80 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิด
เป็นร้อยละ 56.09 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที ่6.1.3-1 

ตารางที่ 6.1.3-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                  
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการทกุประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.68 53.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.76 55.29 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.72 54.40 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.18 63.59 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.74 54.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.78 55.67 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.01 60.20 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 2.83 56.56 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

กลุ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการมีความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการในภาพรวม พบว่า ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ              
ทุกปัจจัย มีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.09 ( 𝑋̅ = 2.09 จากคะแนนเต็ม 5.00) หมายถึง “ไม่พึงพอใจอยู ่ใน         
ระดับน้อย” และคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 41.86 โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.3-2 

ตารางที่ 6.1.3-2 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บริการ                  
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการทกุประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.03 40.70 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.06 41.20 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.31 46.10 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 1.80 35.93 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.24 44.76 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
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ตารางที่ 6.1.3-2 ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้ใช้บริการ 
รถโดยสารเอกชนร่วมบริการทกุประเภท (รถธรรมดา รถปรับอากาศ) (ต่อ) 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.19 43.80 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.05 40.90 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.18 43.60 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 2.16 43.13 ไม่พึงพอใจในระดับน้อย 

 
6.1.4  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการในภาพรวม 
พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ มีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของใช้บริการในภาพรวมจากผู้ที่ตอบแบบสอบถามทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 30.00  ( 𝑋̅ = 3.00 
จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 60.00 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง” โดยมีรายละเอียด ดังแสดงใน 
ตารางที่ 6.1.4-1 

ตารางที่ 6.1.4-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ปัจจัย 
ความไม่พึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร 

ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารรถตู้
โดยสารในภาพรวม พบว่า ไม่สามารถแสดงผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารได้ 
เน่ืองจากในทุกปัจจัยไม่มีผู้ใช้บริการที่ได้ทำการระบุค่าความไม่พึงพอใจแต่อย่างใด 
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6.1.5  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ รถไฟฟ้า BTS 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS มีความ
พึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 
2.98 ( 𝑋̅ = 2.98 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 59.67 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง”  โดยมี
รายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.5-1 

ตารางที่ 6.1.5-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ 
รถไฟฟ้า BTS 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.99 59.88 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.99 59.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.99 59.86 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.60 59.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.05 61.04 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS 

ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS
ในภาพรวม พบว่า ไม่สามารถแสดงผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ได้ เนื่องจากใน
ทุกปัจจัย ไม่มีผู้ใช้บริการที่ได้ทำการระบุค่าความไม่พึงพอใจแต่อย่างใด 
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6.1.6  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ รถไฟฟ้า MRT 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT  มี
ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ
คะแนน 2.98 ( 𝑋̅ = 2.98 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 59.67 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง”  
โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.6-1 

ตารางที่ 6.1.6-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                 
รถไฟฟ้า MRT 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 2.98 59.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 2.88 57.50 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 2.79 55.80 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 2.98 59.61 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 2.98 59.60 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.76 75.25 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.03 60.69 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT 

ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของปัจจัยของผู้ใช้บริการรถโดยสารรถไฟฟ้า MRT มีความไม่พึงพอใจ
ของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารรถไฟฟ้า MRT ในภาพรวม พบว่า                 
กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRT ได้ระบุระดับความไม่พึงพอใจเพียงปัจจัยเดียวเท่านั้น คือ ด้านความปลอดภัย  
มีระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 ( 𝑋̅ = 1.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) หมายถึง “ไม่พึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด” 
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6.1.7  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า                 
แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ มีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า 
มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.00 ( 𝑋̅ = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 60.00 อยู่ในระดับ              
“พึงพอใจปานกลาง”  โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.7-1 

ตารางที่ 6.1.7-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิงค์ในภาพรวม พบว่า ไม่สามารถแสดงผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิงค์ ได้ เน่ืองจากในทุกปัจจัยไม่มีผู้ใช้บริการที่ได้ทำการระบุค่าความไม่พึงพอใจแต่อย่างใด 
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6.1.8  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป็น
คู่แข่งขององค์การ เรือโดยสาร 

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร มีความ        
พึงพอใจต่อปัจจัยส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการในภาพรวม พบว่า มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 
3.00 ( 𝑋̅ = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00)  คิดเป็นร้อยละ 60.00 อยู่ในระดับ “พึงพอใจปานกลาง”  โดยมี
รายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.8-1 

ตารางที่ 6.1.8-1 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ                 
เรือโดยสาร 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของปัจจัย 

คะแนนเฉลี่ย 
(𝑋̅) 

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

1) ความถี่ของเที่ยวโดยสาร (Frequency) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
2) เวลาในการเดินทาง (Travel Time) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
3) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
4) ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ (Comfort) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
5) ค่าโดยสาร (Cost) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
6) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ (Reliability) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
7) การบรกิารต่อผู้โดยสาร (Customer Service) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
8) ข้อมูลการให้บริการ (Service Information) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 
9) ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

รวมค่าเฉลี่ย 3.00 60.00 พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2) ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร 

ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของปัจจัยของผู้ใช้บริการเรือโดยสาร มีความไม่พึงพอใจของปัจจัยที่
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการเรือโดยสารในภาพรวม พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสารได้ระบุ
ระดับความไม่พึงพอใจเพียงปัจจัยเดียวเท่านั้น คือ ด้านความปลอดภัย มีระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 ( 𝑋̅ = 1.00 
จากคะแนนเต็ม 5.00) หมายถึง “ไม่พึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด” 
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6.1.9 สรุปผลการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง ความภักดี ความผูกพันของผู้ใช้บริการ  

1) ความต้องการที่มีต่อการให้บริการขนส่งผู้โดยสารองค์การ 

จากผลการสำรวจด้านความต้องการของกลุ ่มผู ้ใช ้บร ิการรถโดยสารองค์การ พบว่า ประเด็น          
ความต้องการที่มีจำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ ประเด็นความพร้อมของการให้บริการ ซึ่งเกี่ยวกับ
ระบบการให้บริการรถโดยสารขององค์การ ความถี ่ และความเพียงพอของรถที ่ให้บร ิการ คิดเป็น                         
ร้อยละ 16.70 ของจำนวนความคิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ 
ประเด็นด้านความปลอดภัย และประเด็นด้านเวลา เช่น การให้บริการที่ตรงต่อเวลา คิดเป็นร้อยละ 12.00 
และ 11.75 ตามลำดับ โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.9-1 

ตารางที่ 6.1.9-1 สัดสว่นของความต้องการในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ประเด็นความต้องการ สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ความพร้อมของการให้บริการ 16.70 
การเข้าถึงระบบรถโดยสาร 9.06 
ข้อมูลข่าวสาร  7.27 
ราคา  6.34 
เวลา 11.75 
การให้บริการของพนักงาน  7.77 
ความสะดวกและความสบาย  10.28 
ความปลอดภัย  12.00 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้ม  7.27 
ตำแหน่งรถ  11.54 

2) ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการขนส่งผู้โดยสารองค์การ 
ผลการสำรวจด้านความคาดหวังของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ พบว่า ประเด็น ความคาดหวังที่มี

จำนวนครั้งของการนำเสนอมากที่สุด คือ การมีรถใหม่ให้บริการมากขึ้น คิดเป็นร้อยละ 9.94 ของจำนวนความ
คิดเห็นทั้งหมด ในขณะที่ประเด็นที่มีจำนวนการนำเสนอรองลงมา คือ การมีรถปรับอากาศมากขึ้น และมารยาท
ในการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 9.57 และ 9.40 ตามลำดับ โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที ่6.1.9-2 

ตารางที่ 6.1.9-2 สัดสว่นของความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

ประเด็นความคาดหวัง สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ราคาเทา่เดิม  8.51 
ราคาลดลง  4.59 
มีส่วนลดการใช้บรกิาร  6.72 
มีเส้นทางใหม่มากขึ้น  8.68 
มีรถปรับอากาศมากข้ึน  9.57 
มีรถใหม่มากขึ้น  9.94 
มีรถ NGV เพิ่ม  5.01 
มีรถเมล์ไฟฟ้ามาให้บริการ 5.96 
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ประเด็นความคาดหวัง สัดส่วนของความคิดเห็น (ร้อยละ) 
มารยาทในการให้บริการ 9.40 
การแต่งกายของพนักงาน 8.87 
ใช้ตั๋วร่วมกับการขนส่งรปูแบบอื่น 7.39 
ใช้ระบบการเก็บเงินด้วยบัตร 6.49 
ใช้ระบบการจา่ยเงินด้วย QR Code 5.12 
ใช้กล่องเงินสดรับค่าโดยสาร 3.64 
อื่น ๆ 0.11 

 
3) ความภักดี ความผูกพันในการใช้บริการรถโดยสารองค์การ   

จากผลการสำรวจโดยภาพรวมจากกลุ่มตัวอย่างทุกประเภท พบว่า กลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ไม่มีรถ
ครอบครอง คิดเป็นร้อยละ 77.34  ทำให้กลุ่มตัวอย่างยังมีความจำเป็นต้องใช้บริการรถโดยสารองค์การต่อไป               
ดังแสดงใน ตารางที ่5.3-6  

ในกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสารองค์การ พบว่า กลุ่มที่มีจำนวนมากที่สุด ได้แก่ ผู้ที่เดินทางเป็น
ประจำทุกวัน ไปและกลับ ซึ่งเป็น คิดเป็นร้อยละ 54.13 รองลงมา ได้แก่ผู ้ที ่เดินทางทุกวัน ไปหรือกลับ                  
และเดินทาง 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์  รวมทั้ง 3 กลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 85  ดังแสดงใน ตารางที่ 5.4-1 

ช่วงเวลาส่วนใหญ่ที ่เดินทาง พบว่า ผู ้ใช้บริการ คิดเป็นกว่าร้อยละ 92 มีการใช้บริการกระจาย                         
ในทุกช่วงเวลาการให้บริการ ตั้งแต่ 06.00 - 09.00 น.ถึง 18.00-21.00 น. ดังแสดงใน ตารางที่ 5.4-2 

ซึ่งผู้ใช้บริการต่อรถโดยสาร 2 ต่อ คิดเป็นร้อยละ 44.12 และ ใช้รถโดยสาร 1 ต่อ ร้อยละ 48.75 ดังได้
แสดงใน ตารางที ่5.4-4 ซึ่งมีรายละเอียดในบทที่ 5 

และกลุ ่มตัวอย่างผู ้ใช้บริการทุกประเภท คิดเป็นร้อยละ 60.63 เห็นด้วยและจะยังคงใช้บริการ                      
หากองค์การฯจะจัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท โดยมีรายละเอียดดังแสดงใน ตารางที่ 6.1.9-3 

ตารางที่ 6.1.9-3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี ความผูกพันในการใช้บริการ  ของกลุ่มผู้ใช้บริการ                  
รถโดยสารองค์การ 

ความภักดี ความผูกพันในการใช้บริการ   ร้อยละ 
ขสมก. จัดเก็บค่าโดยสารเป็นแบบเหมาจ่าย 30 บาท 
เห็นด้วย 60.63 
ไม่เห็นด้วย 31.63 
เฉย ๆ 7.75 
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6.2 บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
1)  ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การในแต่ละเขตการเดินรถ ตั้งแต่เขต 1     

ถึงเขต 8 มีความแตกต่างกันในแต่ละด้าน โดยสามารถสรุปความคิดเห็นเพื่อนำไปพัฒนาปรับปรุง
การให้บริการต่อไป โดยแบ่งตามเขตการเดินรถดังต่อไปนี ้
- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 1 โดยรวมมีความพึงพอใจใน ‘ระดับปานกลาง’    

กลุ ่มที่โดยสารรถธรรมดายังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นความหนาแน่นของผู ้โดยสาร       
เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถ ความสะอาดของเบาะที่นั ่ง/ราวจับ ความสะอาดในตัวรถ ระบบ    
ปรับอากาศ/ระบายอากาศ และการมีรถบริการตามเวลาที่กำหนด 

- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 2 โดยรวมมีความพึงพอใจใน ‘ระดับปานกลาง’    
กลุ ่มที ่โดยสารรถธรรมดายังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นความหนาแน่นของผู ้โดยสาร       
เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถ ระบบปรับอากาศ/ระบายอากาศ และความสุภาพของพนักงาน 

- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 3 โดยรวมมีความพึงพอใจใน ‘ระดับปานกลาง’    
กลุ่มที่โดยสารรถธรรมดายังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นการรอรถโดยสาร 

- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 4 โดยรวมมีความพึงพอใจใน ‘ระดับปานกลาง’    
กลุ่มที่โดยสารรถปรับอากาศยังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นเวลาขณะโดยสารอยู่ในรถ และ 
ความแน่นอนของระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง 

- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 5  กลุ่มที่โดยสารรถธรรมดายังมี ‘ความพึงพอใจ
น้อย’ ในประเด็นการรอรถโดยสาร ความหนาแน่นของผู้โดยสาร เวลาขณะโดยสารอยู่ในรถ 
ความแน่นอนของระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง การเข้าถึงยานพาหนะ การเข้าถึงป้ายรถ/จุดจอด  
ความสะอาดของเบาะที่นั่ง/ราวจับ ความสะอาดในตัวรถ ระบบปรับอากาศ/ระบายอากาศ การมี
รถบริการตามเวลาที ่กำหนด การมีรถบริการตามป้ายข้อมูล ความสุภาพของพนักงาน            
การช่วยเหลือของพนักงาน ป้ายแสดงหมายเลขรถ ป้ายแสดงข้อมูลสายรถ ณ จุดรอ ป้ายข้อมูล
แสดงต้นทาง-ปลายทาง  และด้านความปลอดภัย 

- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 6 โดยรวมมีความพึงพอใจใน ‘ระดับปานกลาง’    
กลุ่มที่โดยสารรถปรับอากาศยังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นความหนาแน่นของผู้โดยสาร    
กลุ่มที่โดยสารรถธรรมดายังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นความสะอาดในตัวรถ 

- กลุ ่มผู ้ใช ้บร ิการรถโดยสารในเขตการเดินรถที ่ 7  ยังมี ‘ความพึงพอใจน้อย’ ในประเด็น         
ความหนาแน่นของผู ้โดยสาร กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถธรรมดามีความพึ งพอใจน้อยในประเด็น
ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง การเข้าถึงยานพาหนะ การเข้าถึงป้ายรถ/จุดจอด ความสะอาดของ
เบาะที่นั ่ง/ราวจับ ความสะอาดในตัวรถ ระบบปรับอากาศ/ระบายอากาศ ความสุภาพของ
พนักงาน การช่วยเหลือของพนักงาน การขับขี่ปลอดภัยของพนักงานขับรถ ความปลอดภัย       
ที่ป้าย/อู่/จุดจอด ความปลอดภัยขณะข้ึน–ลงรถ 

- กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารในเขตการเดินรถที่ 8 ยังม ี‘ความพึงพอใจน้อย’ ในเรื่องระยะเวลาที่ใช้   
ในการเดินทาง กลุ่มที่โดยสารรถปรับอากาศยังมีความพึงพอใจน้อยในประเด็นเวลาขณะโดยสาร
อยู่ในรถ การเข้าถึงยานพาหนะ การเข้าถึงป้ายรถ/จุดจอด ความสะอาดในตัวรถ การมีรถบริการ
ตามป้ายข้อมูล ความสุภาพของพนักงาน ป้ายแสดงหมายเลขรถ การขับขี่ปลอดภัยของพนักงาน
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ขับรถ ความปลอดภัยขณะโดยสาร ความปลอดภัยที่ป้าย/อู่/จุดจอด กลุ่มที่โดยสารรถธรรมดา  
ยังม ี‘ความพึงพอใจน้อย’ ในประเด็นป้ายแสดงข้อมูลสายรถ 

2)  ปัจจัยสำคัญอันดับแรกที่ ขสมก. ควรให้ความสำคัญในการพัฒนา คือ ความเชื่อมั่นต่อการบริการ  
(Reliability) ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับความต้องการของการให้บริการ ความถี่ ความเพียงพอของรถ  
ความตรงต่อเวลา การมีระบบที่สามารถตรวจสอบตำแหน่งของรถได้ ทำให้ผู ้โดยสารสามารถ
คาดการณ์และประมาณเวลาการเดินทางได้อย่างแม่นยำ การพัฒนาดังกล่าวจะทำให้ความเชื่อมั่น
ต่อการบริการรถโดยสารองค์การเพิ่มมากขึ้น 

3)  ปัจจ ัยที่  ขสมก. ควรให้ความสำคัญในการพัฒนาเป็นอันดับต่อมา ค ือ การเข้าถึงบริการ 
(Accessibility) โดยการจัดระบบรถโดยสารและการเชื่อมต่อกับระบบขนส่งอื่นอย่างมีประสิทธิภาพ
สูงสุด และความสะดวกสบาย (Comfort) 

4)  ปัจจัยความปลอดภัย (Safety) เป็นปัจจัยที่ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และ
ผู ้โดยสารต้องการให้การโดยสารมีความปลอดภัย แต่อย่างไรก็ตามยังพบว่า ผู ้โดยสารยังมี       
ความพึงพอใจในการขับขี่ของพนักงานในระดับน้อย เมื่อเทียบกับความปลอดภัยของตัวยานพาหนะ  
และความปลอดภัยบริเวณจุดจอด/จุดรอรถโดยสาร 

5)  ผู ้ใช้บริการคาดหวังเกี ่ยวกับมารยาทในการให้บริการของพนักงานของ ขสมก. มากที ่สุดเมื่อ
เปรียบเทียบกับด้านอื ่น ๆ และคาดหวังถึงความสะดวกสบายในการเดินทาง คือ รถโดยสาร
ให้บริการเพิ่มขึ้น การมีรถปรับอากาศมากขึ้น 

6)  ผู้ใช้บริการคาดหวังการเปิดให้บริการเส้นทางใหม่ ๆ เพิ่มมากขึ้น ดังนั้น ขสมก. ควรทำการศึกษา
เส้นทางใหม่ที่สอดคล้องกับการใช้บริการของผู้โดยสารในอนาคต และสามารถเชื่อมโยงการเดินทาง
กับรูปแบบอื่น ๆ ที่จะพัฒนาขึ้นในพื้นที่ 

7)  ปัจจัยที่สำคัญในการเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การ คือ ค่าโดยสาร (Cost) ซึ่งเป็นปัจจัยที่
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ การที่ ขสมก. จะมีนโยบายการจัดเก็บอัตราค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย  
30 บาท แม้จะมีสัดส่วนผู้เห็นด้วยมากกว่าร้อยละ 55 แต่ก็มีผู้ที่ไม่เห็นด้วยและไม่แสดงความเห็น
กว่าร้อยละ 45 และจากข้อมูลพฤติกรรมการเดินทาง ก็พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่กว่าประมาณ 
ร้อยละ 70 ใช้รถโดยสารเพื่อเดินทางมากกว่า 2 ต่อ ดังนั้นหาก ขสมก. จะดำเนินนโยบายดังกล่าว 
จึงควรทำการศึกษาโดยละเอียดก่อนที่จะดำเนินการจริงอีกครั้ง 

8)  กลุ ่มผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการที่  ขสมก. จะนำรถไฟฟ้ามาให้บริการ ดังนั ้นแผน           
การปรับปรุงยานพาหนะในอนาคตควรคำนึงถึงการนำรถที ่ทั นสมัยและมีความสะดวกสบาย            
มาให้บริการเพิ่มมากขึ้น 

 



แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กระทรวงคมนาคม 

 
 
แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กระทรวงคมนาคมที่
เว็บไซต์  http://www.surveystool.com/bmta  

 

 
รูปแสดงโฮมเพจของเว็บไซต์ 

 
 
 
 



1. แบบสอบถามส่วนที่  1  ข้อมูลพ้ืนฐาน 
 

  
 

2. แบบสอบถามส่วนที่  2  ข้อมูลสำหรับการประเมินผล 
 

  
 



3. แบบสอบถามส่วนที่  3  การสำรวจด้านความต้องการและความคาดหวัง   
 

    
 
 
 

4. ผลการบันทึกข้อมูล 
 

 
 
 
 
 


