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บทสรุปผูบริหาร 
 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก. หรือ BMTA) มีความมุ งมั ่นบริหารจัดการใหเปนที่ยอมรับ 

สรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนและสังคม ภายใตหลักการกำกับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) 

ยึดมั่นในคุณธรรม คานิยม จริยธรรม จรรยาบรรณ รับผิดชอบตอประชาชนผูใชบริการ และมีการดำเนินงาน

ดวยความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต ตรวจสอบได เพื่อพัฒนาไปสูความยั่งยืน ตามวิสัยทัศนของ ขสมก. รวมท้ัง 

การพัฒนาใหสอดคลองกับการเปลี ่ยนแปลงของสถานการณของโลกในปจจุบัน ซึ ่งเทคโนโลยีไดเขามา 

มีบทบาทสำคัญในทุกมิติ โดยเฉพาะวิถีการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ของประชาชนในสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป 

ดังนั้นการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพื่อใหบริการแกประชาชนจึงจำเปนอยางยิ่ง 

ที่จะตองทราบความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวังตอบริการที ่จะไดรับจาก 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงบริการใหสอดคลองกับ 

ความตองการของประชาชน การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสมัยใหม และสภาพแวดลอมในการแขงขัน 

ในบริบทของระบบขนสงสาธารณะ 

 โดยรายงานการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค

เพื่อทราบถึงความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ รวมถึงปญหา และ

จัดลำดับความสำคัญของปญหา เพ่ือนำไปสูความผูกพันและความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซ่ึงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการเริ่มจากกระบวนการและการกำหนดปจจัย

ใหเหมาะสมและครอบคลุมประเด็นที่สอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) มุงเนน

ใหตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และดำเนินการสำรวจตามหลักวิธีการวิจัย 

ที่ถูกตอง ทั้งนี้ไดดำเนินการสำรวจขอมูลโดยการลงพื้นที่ครอบคลุมกลุมเปาหมายทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล เก็บขอมูลดวยการใหผูใชบริการสแกน QR Code จากทีมที่ปรึกษา เพื่อตอบแบบสอบถาม 

ผานระบบออนไลน ซึ ่งเปนการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิดประโยชน แสดงผลการสำรวจขอมูลได 

อยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำใหการสำรวจความพึงพอใจของผู ใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 

ดำเนินการไดตามระยะเวลาท่ีกำหนด และสอดคลองกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของประชาชนในยุคดิจิทัล 
 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 สรุปไดดังนี้ 
 

 1. ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการความคาดหวัง ความผูกพัน 

ความภักดี และลำดับความสำคัญของปญหาของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) 

 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
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  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับ 

มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.61 คิดเปนรอยละ 92.20 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.65) คิดเปนรอยละ 93.00 ลำดับที่ 2 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.64) คิดเปนรอยละ 92.80 และลำดับที่ 3 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.62) 

คิดเปนรอยละ 92.40 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.58) คิดเปนรอยละ 

91.60 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.44 คิดเปนรอยละ 88.80 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.50) คิดเปนรอยละ 90.00 ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ 

( x = 4.46) คิดเปนรอยละ 89.20 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 4.45) คิดเปนรอยละ 89.00 สวนปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 
 

 ระดับความไมพึงพอใจของผู ใช บร ิการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับ

นอยที ่สุด” มีคาเฉลี ่ยที่ระดับคะแนน 1.65 คิดเปนรอยละ 33.00 ท้ังนี ้ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 1.71) คิดเปนรอยละ 34.20 ลำดับที่ 2 

ดานชองทางการบริการ ( x = 1.70) คิดเปนรอยละ 34.00 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 1.69) คิดเปน 

รอยละ 33.80 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.57) คิดเปน

รอยละ 31.40 

   - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” 

คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.92 คิดเปนรอยละ 38.40 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.98) คิดเปน

รอยละ 39.60 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 38.80 และลำดับที่ 3 ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 1.93) คิดเปนรอยละ 38.60 และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของ 

การบริการ) ( x = 1.83) คิดเปนรอยละ 36.60 

  ระดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00  

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” 

( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” ( x = 4.35) 

คิดเปนรอยละ 87.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” ( x = 4.40) คิดเปนรอยละ 88.00 
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  ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่ม ีความสำคัญ 3 ลำดับแรก 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.20 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 10.60 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลเิคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 10.00 

  - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.60 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 13.90 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดิน

รถ คิดเปนรอยละ 10.80 
 

 2. ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการความคาดหวัง ความผูกพัน 

ความภักดี และลำดับความสำคัญของปญหาของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.54 คิดเปนรอยละ 90.80 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจ 

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.57) 

คิดเปนรอยละ 91.40 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 4.55) คิดเปนรอยละ 91.00 และลำดับที่ 3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.80 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ดานราคา ( x = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.20 

  - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.23) คิดเปนรอยละ 84.60 

ลำดับที ่ 2 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.21)  คิดเปนรอยละ 84.20 และลำดับที ่ 3 ดานบุคลากร 

( x = 4.20) คิดเปนรอยละ 84.00 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.11) 

คิดเปนรอยละ 82.20 
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 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 2.12 คิดเปนรอยละ 42.40 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัย

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.15) 

คิดเปนรอยละ 43.00 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 2.14) คิดเปนรอยละ 42.80 และลำดับที่ 3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.13) คิดเปนรอยละ 42.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 2.07) คิดเปนรอยละ 41.40 

  - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” 

มีคาเฉลี่ย ที่ระดับคะแนน 2.91 คิดเปนรอยละ 58.10 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.00) คิดเปนรอยละ 60.00 

ลำดับท่ี 2 ดานบุคลากร ( x = 2.96) คิดเปนรอยละ 59.20 และลำดับท่ี 3 ดานราคา ( x = 2.93) คิดเปนรอยละ 

58.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.74) คิดเปนรอยละ 54.80 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

- กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความ

ตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.43 คิดเปน

รอยละ 88.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.49 

คิดเปนรอยละ 89.80 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.51 

คิดเปนรอยละ 90.20 

- กลุ มผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู ปรับอากาศ มีความตองการ/ความคาดหวัง 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.11 คิดเปนรอยละ 82.30 มีความผูกพัน 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.08 คิดเปนรอยละ 81.60 และมีความภักดี 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 
 

  ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรกของ

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับที่ 1 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปนรอยละ 25.40 ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 17.10 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 9.90 
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 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรกของ

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภท รถตูปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลา

เรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 23.60 ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 19.20 

และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถคิดเปนรอยละ 11.60 
 

 3. ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการความคาดหวัง ความผูกพัน 

ความภักดี และลำดับความสำคัญของปญหาของผู ใชบริการระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. 

ประกอบดวย รถไฟฟา เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา  

เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

  - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 4.25 คิดเปนรอยละ 85.00 ทั้งนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก 

ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.36) คิดเปนรอยละ 87.20 ลำดับท่ี 2 

ดานบุคลากร ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 และลำดับท่ี 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.31)  

คิดเปนรอยละ 86.20 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.08) คิดเปนรอยละ 

81.60 

  - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.04 คิดเปนรอยละ 80.77 ทั้งนี้

ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 4.22) คิดเปน

รอยละ 84.40 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.12) คิดเปนรอยละ 82.40 และลำดับที่ 3 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 4.07) คิดเปนรอยละ 81.40 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 3.89) คิดเปนรอยละ 77.80 

 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจ

ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.38 คิดเปนรอยละ 87.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 ลำดับท่ี 2 ดาน

ราคา ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.39) คิดเปนรอยละ 87.80 และ

ลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 สวนปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 
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 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง))  เรือโดยสาร (เรือดวน

เจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  -  กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 1.93 คิดเปนรอยละ 38.60 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 2.62) คิดเปนรอยละ 52.40 ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.95) คิดเปน 

รอยละ 39.00 และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 

38.80 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 1.73) คิดเปนรอยละ 34.60 

   - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความ 

ไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.23 คิดเปนรอยละ 

64.60 ท้ังนี้ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 3.31) คิดเปนรอยละ 66.20 ลำดับที่ 2 ดานราคา ( x = 3.29) คิดเปนรอยละ 65.80 

และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.25) คิดเปนรอยละ 65.00 สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.15)

คิดเปนรอยละ 63.00 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารของเอกชน มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับ

นอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.86 คิดเปนรอยละ 37.20 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 1.91) คิดเปนรอยละ 38.20 ลำดับที่ 2 ดานชองทาง 

การบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.89) 

คิดเปนรอยละ 37.80 และลำดับท่ี 3 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 1.86) คิดเปนรอยละ 37.20 สวนปจจัย

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.76) คิดเปนรอยละ 35.20 
  

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงที่เปน

คูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง 

(สายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

   - กลุมผูใชบริการรถรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ย 

ที่ระดับคะแนน 4.24 คิดเปนรอยละ 84.90 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที ่สุด” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.26 คิดเปนรอยละ 85.20 มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.14 คิดเปนรอยละ 82.80 
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 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ  มีความตองการ/

ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 

มีความผูกพันโดยภาพรวม  อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.01 คิดเปนรอยละ 80.20 

มีความภักดีโดยภาพรวม  อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.87 คิดเปนรอยละ 77.40 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.33 คิดเปนรอยละ 86.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.29 คิดเปนรอยละ 85.80 มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.31 คิดเปนรอยละ 86.20 
 

 ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. คือ รถไฟฟา ประกอบดวยรถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง 

(สายสีแดง) ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปน

รอยละ 19.50 ลำดับที่ 2 มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 12.40 และลำดับที่ 3 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 10.70 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. คือ เรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ ที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก 

ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 16.00 ลำดับที่ 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร คิดเปนรอยละ 12.90 

และลำดับที่ 3 เพิ่มชองทางการสื่อสารขอมูลที่หลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น คิดเปนรอยละ 11.50 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง 

คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน ที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที ่ 1 มีจำนวนเที ่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 24.00 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปน

รอยละ 13.80 และลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย คิดเปนรอยละ 11.60 
 

 5. การแบงกลุ มผู ใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา 
 

 การแบงกลุมตามเกณฑประชากรศาสตร (Demographic segmentation)  และการใชสถิติการแบงกลุม 

(Custer Analysis) ซ่ึงเปนการแบงผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ 

และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 - การจัดกลุมผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ  โดยพิจารณาจัดกลุมผู โดยสาร

เรียงลำดับการใชบริการมากท่ีสุด แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุอยูในชวงระหวาง 

26 – 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 15,001 – 20,000 บาท ใชบริการทุกวัน 

ในการเดินทางไป - กลับ เพื่อทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารไปยังจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และ 

ใชรถไฟฟารวมในการเดินทาง  ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 

15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย เสนทางครอบคลุมหลายพื้นที่ และเชื่อมตอ 

การเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย และดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ) และไมพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ มีความ

ตองการ/คาดหวังใหกระบวนการใหบริการท่ีมีความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอบริการ

ของ ขสมก. ทั้งนี้ขอเสนอแนะที่ต องการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที ่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มข้ึน 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และปรับอัตราคาโดยสารใหมี

ความเหมาะสม/คุมคา 

 กลุมท่ี 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท ใชบริการ 

ไมแนนอน เพื่อทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารไปยังจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และใชรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 9.00 น. และ 

ชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และเสนทางครอบคลุมหลากหลาย

พื้นที่ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากรที่ใหบริการ และไมพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (คุณภาพ 

การบริการ) มีความตองการ/คาดหวังดานผลิตภัณฑใหมีเสนทางเดินรถครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และมี

จำนวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ ขสมก. ท้ังนี้ 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิม่ขึ้น นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุ มคา 

รวมถึงเพ่ิมวิธีการชำระเงินใหมีความหลากหลาย 
 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป มีการศึกษา

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท ใชบริการ

ทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อทำงาน/ทำธุระ ใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

และใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 

05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และจุดรับ-สง 

รถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความ

ปลอดภัยในการเดินทาง และไมพึงพอใจดานการสื่อสารทางการตลาด  มีความตองการ/คาดหวังใหกระบวนการ
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ใหบริการท่ีมีความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ ขสมก. 

ทั้งนี้ ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ควรปรับอัตรา 

คาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และมีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 
 

 กลุมท่ี 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 – 25 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท โดยใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน 

ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และจะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/

มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง  ชำระคาโดยสารดวยเงินสด การเดินทางชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และ

ชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานราคาคาโดยสาร และไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ  มีความตองการ/คาดหวังดานผลิตภัณฑโดย

ระยะเวลาในการรอรถและการเดินทางมีความเหมาะสม มีความรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ 

ขสมก. ทั ้งนี ้ ขอเสนอแนะที ่ต องการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที ่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มข้ึน 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และเพิ่มวิธีการชำระคาบริการ 

ใหมีความหลากหลาย 

 - การจัดกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา โดยพิจารณาจัดกลุมผูโดยสารเรียงลำดับ

การใชบริการมากท่ีสุด แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมที่ 1 กลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งเปนกลุมที่ทำงาน 

ในชวงเวลาราชการ มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 

15,001 – 20,000 บาท ใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ  และจะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการ

เดินทาง  ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. 

เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานผลิตภัณฑ (คุณภาพ 

การบริการ) และความไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอบริการของ ขสมก. ทั้งนี้ ขอเสนอแนะที่ตองการ 

ใหปรับปรุง คือควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมคุมคา และนำ

เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 กลุมที่ 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป 

มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท 

ใชบริการไมแนนอน เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ ใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

และใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 

09.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และเสนทาง
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ครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ ผู ใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีสิ ่งอำนวย 

ความสะดวกและอุปกรณพรอมใชงาน และไมพึงพอใจดานราคา มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ผู ใช บริการรู ส ึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ ขสมก. ทั ้งนี้ 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ปรับอัตราคาโดยสาร 

ใหมีความเหมาะสม/คุมคา และเพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 

 กลุมที่ 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางทั่วไป มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท ใชบริการทุกวัน 

ในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

และใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทาง 

ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย 

ผู ใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากรผู ใหบริการ และไมพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 

มีความตองการ/คาดหวังดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ 

ขสมก. ทั้งนี้ ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ปรับอัตรา

คาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และนำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง

เดินรถ 

 กลุมท่ี 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 – 25 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน 

ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และใชรถไฟฟารวมในการเดินทาง  

ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการ 

ใชบริการคือประหยัดคาใชจาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคคลากร และไมพึงพอใจดานราคา 

มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีความรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอ

บริการของ ขสมก. ท้ังนี้ ขอเสนอแนะท่ีตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมคุมคา และนำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

7. ขอเสนอแนะ 
 

 7.1 ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหความสำคัญ

ตอการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ คือ การใหคำแนะนำแกผู รับบริการ เต็มใจใหบริการ มีความพรอมในการ

ใหบริการ และการแตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องดวยบุคลากรเปนผูใหบริการโดยตรงแกผูใชบริการ ดังนั้นหาก

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถปรับปรุงและดูแลการใหบริการของบุคลากรใหมีมาตรฐาน 
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ในการบริการที่ดี จะทำใหผู ใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการรถโดยสารทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดาอยางแนนอน 

 อยางไรก็ตาม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

และชองทางการบริการ ชองทางในการสื่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชั่น 

เพื่อนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางทั่วถึง และยังเปนชองทางการสื่อสารที่ผูใชบริการสามารถ

เขาถึงไดงาย รวดเร็ว  
 

 7.2 ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับ 

นอยที ่สุด ทั ้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซึ ่งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรปรับปรุงการใหบริการดานราคาและดานชองทางการบริการ การเพิ่มชองทางการสื่อสารขอมูลที่เปนประโยชน

ผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชั่น เพื่อนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางทั่วถึง และยังเปนชองทาง 

การสื่อสารท่ีผูใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย รวดเร็ว และการมีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 

 อยางไรก็ตาม ผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา นั้นมีความสอดคลองกัน ซึ่งจะ

เปนประโยชนสำหรับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนำผลการสำรวจครั้งนี้ไปใชในการพัฒนา

และปรับปรงุบริการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหตรงกับความตองการผูใชบริการ 
 

 7.3 ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. ท้ังรถโดยสารปรับ

อากาศ  และรถโดยสารธรรมดา  โดยมีความตองการ/ความหวังตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความ

ปลอดภ ัย  พน ักงานให บร ิการด วยความส ุภาพ เคารพกฎจราจร เก ็บค าโดยสารให บร ิการด วย 

ความถูกตอง และมีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น - ลงตามปาย ดังนั้นองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแลพนักงาน จัดกิจกรรม หรือฝกอบรมเพื่อใหเกิดทักษะและความเขาใจในการ

ใหบริการที่ปลอดภัยบนทองถนน ตลอดจนเตรียมความพรอมรับมือกับสถานการณฉุกเฉินที่อาจจะเกิดข้ึน 

เพ่ือใหเกิดความปลอดภัยในการเดินทางตลอดเสนทางอยางสม่ำเสมอ  
 

 7.4 ผู ใชบริการมีความผูกพันตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดา เนื่องดวยเปนขนสงมวลชนท่ีใหบริการแกประชาชนมาอยางยาวนาน  ซ่ึงผูใชบริการสวนใหญ   

มีความคุนเคย รูสึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. และใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 

ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองมีการรักษาและพัฒนาความสัมพันธกับผูใชบริการทั้งใน

ปจจุบัน และลูกคาในอนาคต การบริหารความสัมพันธผานชองทางตาง ๆ โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารที ่มี

ประสิทธิภาพ รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในเกิดประโยชน 
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 7.5 ผู ใชบริการมีระดับความภักดีตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา โดยเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอื ่น ๆ จะยังคงใชบริการ 

รถโดยสารอยางสม่ำเสมอ และหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที ทั้งนี้ดวย ขสมก. เปนบริการรถโดยสารสาธารณะที่ใหบริการประชาชนมาอยาง

ยาวนาน รวมทั้งเปนบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการทั้งในกรุงเทพและปริมณฑล ดังนั้น

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองใหความสำคัญตอการรักษาและเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอ

ความภักดีของผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการยังคงใชบริการอยางสม่ำเสมอ ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน 

และเปนตัวแทนขององคการในการแนะนำบริการใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึงสะทอนถึงความภักดีของผูใชบริการท่ีมี

ตอบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 7.6 ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสารธรรมดา ใหลำดับ

ความสำคัญของขอเสนอแนะที่ควรไดรับการปรับปรุง 3 ลำดับแรก คือ มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 16.00 – 20.00 ดังนั้น

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองวางแผนในการเดินรถ และเพิ่มความถี่ในการใหบริการ 

ในชวงเวลาเรงดวน ในแตละเขตการเดินรถใหเหมาะสมกับปริมาณความตองการในการเดินทางของผูใชบริการ 

ครอบคลุมพ้ืนท่ีใหบริการท้ังในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  

 สวนขอเสนอแนะสำคัญที่รองลงมา คือ อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา ดังนั้นองคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณารูปแบบของการใหบริการ เชน การจำหนายตั ๋วเหมาแบบ 

รายเดือน/ 3 เดือน การจำหนายตั๋วรวมกับการเดินประเภทอื่น ๆ จำหนายตั๋วรายวันไมจำกัดเที่ยวการใช

บริการ เปนตน ซึ่งจะเปนการสรางความคุมคาในการเดินทางใหแกผูใชบริการ รวมทั้งยังเปนการสรางโอกาส

ทางการตลาด โดยผู ใชบริการที ่ซื ้อตั ๋วในลักษณะดังกลาวจะใชบริการเฉพาะรถโดยสาร ขสมก. เทานั้น 

เนื่องจากการซื้อตั๋วตามระยะเวลาที่กำหนดไว หากเปลี่ยนไปใชบริการรถโดยสารระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

ก็จะไมคุมคากับเงินท่ีจายไปลวงหนา 

 และลำดับที่ 3 คือ นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

เพื่อใหการบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และสอดคลองรูปแบบการดำเนินชีวิต 

ในยุคดิจิทัล ซึ่งเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทเปนสวนหนึ่งของการดำเนินชีวิต และชวยอำนวยความสะดวก 

รวดเร็ว ดังนั ้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช 

เพื่อสรางความสะดวกสบายในการใหบริการแกประชาชน การพัฒนาแอปพลิเคชั่นที่สามารถใหบริการได 

อยางหลากหลาย โดยครอบคลุมทั้งในสวนของการใหขอมูลและเสนทางเดินรถบริการอื ่น ๆ รวมทั้งเปน

ชองทางในการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

 7.7 สาเหตุหลักที่ทำใหผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารขององคการนั้น เนื่องจากสามารถ

ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง รวมถึงมีเสนทางครอบคลุมหลากหลายพื ้นท่ี และไปยังจุดเชื ่อมตอ 

การเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย ซึ่งเปนจุดเดนที่คอนขางแข็งแกรงสำหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก.  
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ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาคาโดยสารใหยังคงราคาเดิม 

ในขณะท่ีคาครองชีพเพ่ิมสูงข้ึน และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพ่ือตอบสนองกับความตองการของผูใชบริการ ซ่ึง

สอดคลองกับกลุมลูกคาเปาหมายซึ่งเปนผูมีรายไดนอย รวมถึงพิจารณาเสนทางการใหบริการครอบคลุม

หลากหลายพ้ืนท่ี  และจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

 

 7.8 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาตอบสนองความตองการผูใชบริการ 

รถโดยสารแตละกลุมซึ่งจำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยแตละกลุมมีลักษณะพฤติกรรม ความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี รวมถึงใหความสำคัญตอปญหา 

ที่ตองการใหแกไขแตกตางกัน ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรทำความเขาใจความตองการ

ของผู ใช บริการแตละกลุ ม เพื ่อใหสามารถตอบสนองความตองการที ่แตกตางกัน สรางความพึงพอใจ 

ที่สอดคลองกับความตองการ ความคาดหวัง นำไปสูความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการตอการบริการ

รถโดยสารของ ขสมก.  
 

 8. ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
 

 สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บขอมูลสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 นั้น 

พบขอสังเกตในการลงพื้นที่เก็บขอมูล ซึ่งดำเนินการในชวงที่สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 

มีการผอนคลายและถือวาเปนโรคประจำถ่ิน สถานการณตาง ๆ รวมถึงการดำเนินชีวิตของประชาชนเขาสูภาวะปกติ 

ทำใหผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะในแตละพ้ืนท่ี มีการเดินทางและใชบริการสำหรับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือชวงเชา 05.00 – 09.00 น. 

และในชวงเย็น 16.00 – 20.00 น. โดยในการสำรวจครั้งนี้ ไดใชเครื่องในการสำรวจคือแบบสอบถามออนไลน 

ผาน Google Form ซ่ึงผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะมีทักษะในการใชเทคโนโลยีเพ่ือการสื่อสารเพ่ิมมากข้ึน 

โดยในปจจุบันประชาชนมีรูปแบบการดำเนินชีวิตที่เปลี่ยนไป เทคโนโลยีเขามามีบทบาทในชีวิตประจำวัน 

รวมถึงความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดียิ่งขึ้น และมีความคุนเคยในการใชโทรศัพทสมารทโฟนในการ

สแกน QR Code ในการทำกิจกรรมตาง ๆ อยูแลว ดังนั้นการเก็บขอมูลดวยการใหผูตอบแบบสอบถามสแกน 

QR Code จึงเปนเรื่องที่ไมยุงยาก ทำใหขอมูลสวนใหญที่ไดจากการสำรวจครอบคลุมกลุมเปาหมายทุกกลุม 

อยางไรก็ตามในชวงเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล มีระบบขนสงสาธารณะซึ่งถือวาเปนคูแขงสำคัญขององคการ

ขนสงมวลชน (ขสมก.) ที่ใหบริการครอบคลุมพื้นที่เสนทางเดินรถทั้งกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และมีลักษณะ

การใหบริการที่คลายคลึงกัน คือการใหบริการรถโดยสารประจำทาง โดยพบวาผูใชบริการบางสวนมีความสับสน

ระหวางรถโดยสารของ ขสมก. NGV (สีฟา) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส จำกัด) 

(สีน้ำเงิน) และเปนชวงของการปรับเปลี่ยนเสนทางการเดินรถ จึงพบวาประชาชนเกิดความสับสนในการ 

ใชบริการรถโดยสารประจำทาง 
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 การเก็บขอมูลครั้งนี้ทีมที่ปรึกษามุงเนนการเก็บขอมูลที่สะทอนถึงความเปนจริงมากที่สุด โดยการ 

เก็บขอมูลในแตละพื้นที่ ตองดำเนินการดวยความรวดเร็วเพื่อใหครอบคลุมพื้นท่ีเขตการเดินรถของ ขสมก.

ทั้งหมด และพื้นที่ใหบริการระบบขนสงสาธารณะรวมทั้งการสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการ เพื่อใหทราบ

ขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเปนประโยชนจากการสำรวจ 
 

 9. ขอเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งตอไป 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 ท่ีปรึกษาไดดำเนินการกำหนดปจจัย

ในการสำรวจที่เหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. ลงพื้นที่ในการเก็บขอมูล วิเคราะหขอมูลดวยความละเอียด 

รอบคอบ และเปนไปตามหลักระเบียบวิธีวิจัยท่ีมีความนาเชื่อถือ เพ่ือใหขอมูลและผลสำรวจท่ีไดสามารถนำไปใช

เปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการดำเนินงาน การใหบริการรถโดยสารสาธารณะแกประชาชน

ผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสาร นำไปสู

ความผูกพัน และความภักดีตอบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) นอกจากนั้นยังสามารถนำไปใช

ในการกำหนดยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด และการกำหนดทิศทางในการพัฒนาองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ตอไป  

 ท้ังนี้สำหรับการสำรวจในอนาคต ควรเพ่ิมเติมในสวนของวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) คือ

การเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การสอบถาม การสังเกตพฤติกรรม 

สำหรับกลุ มตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทั ้งประเภท 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ควบคูไปกับการสำรวจเชิงปริมาณ เพื่อใหขอมูลที่ไดมีความ

ครบถวนสมบูรณ และเปนประโยชนตอการนำไปใชการกำหนดแนวทางการพัฒนาการใหบริการขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในทุกมิติ รวมถึงการกำหนดกลุมเปาหมายในการสำรวจใหมีความชัดเจน 

โดยเฉพาะระบบขนสงสาธารณะที่เปนคูแขงขันทางตรง และใหบริการรถโดยสารประจำทางในลักษณะเดียวกัน 

คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน และระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ เพื่อใหทราบถึงจุดแข็ง จุดออน โอกาส 

และอุปสรรคในการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
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  และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

  รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  6-16 

 6.3 สรุปการแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

  ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา  6-18 

 6.4 บทสรุปและขอเสนอแนะ  6-22 

 6.5 ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล  6-33 

 6.6 ขอเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งตอไป  6-34 
 

ภาคผนวก ก. 

- แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารองคการ 

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร 

ธรรมดา   

- แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ   

- แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบรกิาร กลุมรถโดยสารระบบขนสง 

ท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา ARL, 

รถไฟฟาชานเมือง) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา, เรือขามฟาก, เรือคลองแสนแสบ) 

และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB), บริษัทสมารทบัส)  

 

ภาคผนวก ข. 

 ลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูลโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ปประจำปงบประมาณ 2565  

 

 

 

 

 



ง 
 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

สารบัญตาราง 

 หนา 

 

ตารางท่ี  1.1  แสดงการกำหนดขนาดตัวอยาง  1-5 

ตารางท่ี  1.2  แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 
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ตารางท่ี 5.2.2-4 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-23 

ตารางท่ี 5.2.2-5 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 

  1 เท่ียว  5-24 

ตารางท่ี 5.2.2-6 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-24 

ตารางท่ี 5.2.2-7 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-25 

ตารางท่ี 5.2.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบ 

  ขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-25 

ตารางท่ี 5.2.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  5-26 

ตารางท่ี 5.2.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 5-27 

ตารางท่ี 5.2.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ)  5-29 

ตารางท่ี 5.2.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  5-31 

ตารางท่ี 5.2.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  5-31 

ตารางท่ี 5.2.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-32 

ตารางท่ี 5.3.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามเพศ  5-33 

ตารางท่ี 5.3.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามอายุ  5-34 

ตารางท่ี 5.3.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามสถานภาพ  5-34 

ตารางท่ี 5.3.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-35 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 

ตารางท่ี 5.3.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามอาชีพ  5-35 

ตารางท่ี 5.3.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-36 

ตารางท่ี 5.3.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-37 

ตารางท่ี 5.3.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ  

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-38 

ตารางท่ี 5.3.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-39 

ตารางท่ี 5.3.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-39 

ตารางท่ี 5.3.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร 

  ในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-40 

ตารางท่ี 5.3.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-40 

ตารางท่ี 5.3.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-41 

ตารางท่ี 5.3.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

  การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-41 

ตารางท่ี 5.3.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-42 

ตารางท่ี 5.3.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-44 

ตารางท่ี 5.3.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา)  5-45 

ตารางท่ี 5.3.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-47 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 

ตารางท่ี 5.3.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-47 

ตารางท่ี 5.3.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-48 

ตารางท่ี 5.4.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ  5-50 

ตารางท่ี 5.4.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอายุ  5-50 

ตารางท่ี 5.4.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสถานภาพ  5-51 

ตารางท่ี 5.4.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-51 

ตารางท่ี 5.4.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ  5-52 

ตารางท่ี 5.4.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-52 

ตารางท่ี 5.4.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 5-54 

ตารางท่ี 5.4.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-54 

ตารางท่ี 5.4.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-55 

ตารางท่ี 5.4.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามวัตถุประสงคหลัก 

  ในการเดินทาง  5-56 

ตารางท่ี 5.4.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

  ท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-56 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 

ตารางท่ี 5.4.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรูปแบบการชำระ 

  คาโดยสาร  5-57 

ตารางท่ี 5.4.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-57 

ตารางท่ี 5.4.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

  ท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-58 

ตารางท่ี 5.4.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-59 

ตารางท่ี 5.4.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-61 

ตารางท่ี 5.4.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-63 

ตารางท่ี 5.4.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-65 

ตารางท่ี 5.4.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร  

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-66 

ตารางท่ี 5.4.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-67 

ตารางท่ี 5.5.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามเพศ  5-68 

ตารางท่ี 5.5.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามอายุ  5-69 

ตารางท่ี 5.5.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามสถานภาพ  5-69 

ตารางท่ี 5.5.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

  จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-70 
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ตารางท่ี 5.5.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

  จำแนกตามอาชีพ  5-70 

ตารางท่ี 5.5.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

  จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-71 

ตารางท่ี 5.5.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-72 

ตารางท่ี 5.5.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-73 

ตารางท่ี 5.5.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-74 

ตารางท่ี 5.5.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-74 

ตารางท่ี 5.5.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชน 

  รวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-75 

ตารางท่ี 5.5.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-75 

ตารางท่ี 5.5.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-76 

ตารางท่ี 5.5.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารเอกชนรวมบริการ   

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทาง 

  ระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-76 

ตารางท่ี 5.5.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-77 

ตารางท่ี 5.5.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-79 

ตารางท่ี 5.5.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ)  5-80 

ตารางท่ี 5.5.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-82 

ตารางท่ี 5.5.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-83 
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ตารางท่ี 5.5.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-84 

ตารางท่ี 5.6.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามเพศ  5-85 

ตารางท่ี 5.6.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

  ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามอายุ  5-86 

ตารางท่ี 5.6.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

  จำแนกตามสถานภาพ  5-86 

ตารางท่ี 5.6.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-87 

ตารางท่ี 5.6.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

  จำแนกตามอาชีพ  5-88 

ตารางท่ี 5.6.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

  จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-89 

ตารางท่ี 5.6.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

  ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-90 

ตารางท่ี 5.6.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-91 

ตารางท่ี 5.6.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-92 
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ตารางท่ี 5.6.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

  ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-92 

ตารางท่ี 5.6.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถไฟฟาในการเดินทาง 

  1 เท่ียว  5-93 

ตารางท่ี 5.6.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-93 

ตารางท่ี 5.6.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-94 

ตารางท่ี 5.6.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทาง 

  ระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-94 

ตารางท่ี 5.6.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง))  5-95 

ตารางท่ี 5.6.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง))  5-97 

ตารางท่ี 5.6.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง))  5-99 

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

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง))  5-100 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 

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

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)  5-101 

ตารางท่ี 5.6.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสง 

  ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟา 

  ชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-102 

ตารางท่ี 5.7.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ  5-103 

ตารางท่ี 5.7.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุ  5-104 

ตารางท่ี 5.7.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพ  5-104 

ตารางท่ี 5.7.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-105 

ตารางท่ี 5.7.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพ  5-106 

ตารางท่ี 5.7.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-106 

ตารางท่ี 5.7.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ี 

  ในการใชบริการ  5-108 

ตารางท่ี 5.7.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามชวงเวลา 

  ท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-108 

ตารางท่ี 5.7.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช 

  บริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-109 
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ตารางท่ี 5.7.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลัก 

  ในการเดินทาง  5-109 

ตารางท่ี 5.7.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

  ท่ีตองตอเรือโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-110 

ตารางท่ี 5.7.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบ 

  การชำระคาโดยสาร  5-110 

ตารางท่ี 5.7.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะ 

  การเดินทาง  5-111 

ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะ 

  การเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-111 

ตารางท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-112 

ตารางท่ี 5.7.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-114 

ตารางท่ี 5.7.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-116 

ตารางท่ี 5.7.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-117 

ตารางท่ี 5.7.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-118 

ตารางท่ี 5.7.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสง 

  ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-119 

ตารางท่ี 5.8.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามเพศ  5-120 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 

ตารางท่ี 5.8.1-2 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอายุ 5-121 

ตารางท่ี 5.8.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  สถานภาพ  5-121 

ตารางท่ี 5.8.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  การศึกษาสูงสุด  5-122 

ตารางท่ี 5.8.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอาชีพ 5-123 

ตารางท่ี 5.8.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-123 

ตารางท่ี 5.8.2-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามความถ่ี 

  ในการใชบริการ  5-125 

ตารางท่ี 5.8.2-2 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามชวงเวลา 

  ท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-125 

ตารางท่ี 5.8.2-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามสาเหตุ 

  ท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-126 

ตารางท่ี 5.8.2-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-127 

ตารางท่ี 5.8.2-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-127 
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 หนา 

 

ตารางท่ี 5.8.2-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามรูปแบบ 

  การชำระคาโดยสาร  5-128 

ตารางท่ี 5.8.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

  จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-128 

ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนก 

  ตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 5-129 

ตารางท่ี 5.8.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/(TSB)  5-130 

ตารางท่ี 5.8.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 
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บทท่ี 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเปนมา 
 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก. หรือ BMTA) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค 

สังกัดกระทรวงคมนาคม จัดตั้งข้ึนตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 

โดยในปจจุบันไดดำเนินการใหบริการขนสงมวลชนแกประชาชนตลอดระยะเวลา 46 ป มีหนาที่ประกอบการ

ขนสงในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ประกอบดวย จังหวัดนครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี 

จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร รวมถึงการใหบริการเชิงสังคมในลักษณะอ่ืน ๆ โดยมีความมุงม่ัน

บริหารจัดการให ขสมก. เปนท่ียอมรับ สรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนและสังคม ภายใตหลักการกำกับดูแล

กิจการท่ีดี (Corporate Governance) ยึดม่ันในคุณธรรม คานิยม จริยธรรม จรรยาบรรณ รับผิดชอบตอประชาชน

ผูใชบริการ และมีการดำเนินงานดวยความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต ตรวจสอบได เพื่อพัฒนาไปสูความยั่งยืน 

ตามวิสัยทัศนของ ขสมก. รวมทั ้งการพัฒนาใหสอดคลองกับการเปลี ่ยนแปลงของสถานการณของโลก 

ในปจจุบันท่ีเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทสำคัญในทุกมิติ โดยเฉพาะวิถีการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ของประชาชน

ในสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

อยางไรก็ตามการดำเนินงานของ ขสมก. ซึ่งใหบริการสาธารณะแกประชาชนนั้น จำเปนตองทราบ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนที่ยอมรับและเปนดัชนีชี้วัด 

(KPI) ที่สำคัญตามเกณฑในการรับการสนับสนุนงบประมาณจากหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยบริการของ ขสมก. 

แบงออกเปนรถโดยสารปรับอากาศ และรถธรรมดา ใหบริการเสนทางตาง ๆ นอกจากนั้นยังมีรถของบริษัทเอกชน

ที่รวมวิ่งบริการกับ ขสมก. ซึ่งเรียกวา รถเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารขนาดใหญ รถมินิบัส รถเล็ก

วิ่งในซอย รถตูโดยสารปรับอากาศ และรถตู CNC เชื่อมตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อใหบริการประชาชน 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยในปจจุบันอัตราคาโดยสาร ของ ขสมก. ขึ้นอยูกับประเภทของรถท่ี

ใหบริการและระยะทาง สวนระบบขนสงมวลชนท่ีเปนคูแขงสำคัญกับรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง), รถไฟฟา แอรพอรตเรล ลิงค) เรือโดยสาร 

และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) ซึ ่งมีแนวโนมความตองการใชบริการ 

เพิ่มมากขึ้น และมีการขยายพื้นที่ใหบริการเพิ่มในหลายเสนทาง เพื่อตอบสนองความตองการผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีวิถีการดำเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งนี้จุดเดนที่สำคัญในการบริการของ 

ขสมก. เปนบริการระบบขนสงสาธารณะที่เชื่อมตอกับบริการสาธารณะประเภทอื่น ๆ จึงเปรียบไดวาการใหบริการ

ของ ขสมก. เปนเสมือนเสนใยแมงมุมท่ีเชื่อมโยงโครงขายระบบบริการขนสงสาธารณะของกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลใหประสานกันอยางบูรณาการ ซึ่งสอดคลองกับนโยบายการจัดการระบบขนสงสาธารณะของภาครัฐ 

ดังนั้นจึงมีความสำคัญอยางยิ่งที่ ขสมก. จำเปนตองกำหนดแนวทาง และนโยบายการกำกับควบคุมกิจการ 
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รถโดยสารประจำทางทุกประเภทใหเกิดประโยชนสูงสุดกับประชาชน ทั้งดานอัตราคาโดยสาร คุณภาพ 

การบริการ สะดวก ปลอดภัย รวมทั้งการพัฒนาบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน 

ในยุคดิจิทัลไดอยางแทจริง 

ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึงไดดำเนินการวาจางท่ีปรึกษาสำรวจความพึงพอใจ และ

ไมพึงพอใจของผูใชบริการตอเนื่องทุกป เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

พรอมทั้งประเด็นปญหาและลำดับความสำคัญของปญหา ขอเสนอแนะ รวมถึงความตองการและความคาดหวัง 

ตลอดจนแนวทางการสรางความสัมพันธ การรักษา และการดึงดูดใหใชบริการซ้ำ โดยมีเปาหมายการสำรวจ

ความพึงพอใจปละ 1 ครั้ง เพื่อนำผลการสำรวจของโครงการมาพัฒนาระบบบริหารจัดการดานการใหบริการ 

และรายงานประกอบในการขอเงินอุดหนุนการใหบริการสาธารณะของรัฐวิสาหกิจ (PSO) 

1.2 หลักการและเหตุผล 
 

เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา ตลอดจนสารสนเทศอื่น ๆ 

ที่ไดจากการสำรวจไปใชเปนปจจัยนำเขาในการจัดทำยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุง

ผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกระบวนการดำเนินงานที่เกี่ยวของ เพื่อตอบสนองลูกคาไดตามความตองการ 

และเหนือกวาที่ลูกคาคาดหวัง เพิ่มความผูกพันใหกับลูกคา รวมทั้งสอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ 

ในระบบใหม (SE-AM) ในดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder and Customer Management : 

SCM) ในการนี ้ขสมก. จึงมีวัตถุประสงคในการจัดจางท่ีปรึกษา ซ่ึงเปนผูมีความรูและประสบการณในการประเมินผล

ระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

1.3 วัตถุประสงค 
 

 1.3.1 เพื่อศึกษา วิเคราะห และสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

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

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

ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 1.3.3 เพื่อใหทราบถึงความคาดหวัง และความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชน

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

1.4 กิจกรรมและวิธีดำเนินการ 
 

1.4.1 เพื่อศึกษา วิเคราะหรายงานผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการของปที่ผานมา 

เพ่ือกำหนดแนวทางการดำเนินงาน 

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

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 1.4.2.1 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนก

กลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. พรอมท้ังระบุแนวทาง/

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

 - วิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาความไมพึงพอใจ รวมทั้งแนวทางการแกไขปญหาอยางเปนระบบ 

เพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต เพ่ือใหสอดคลองเปนไปตามเกณฑระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยที่มีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนก

กลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 1.4.2.2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

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

 - กำหนดปจจัยที ่มีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชน 

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

 - สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ พรอมท้ังระบุ

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

 - กำหนดปจจัยที ่มีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการท่ีมีตอรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ท่ีมีตอรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

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

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคา

แตละกลุมเปาหมาย 

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

แตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 
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 - กำหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอรถโดยสาร ขสมก.

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

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

 1.4.3.1 กลุมเปาหมาย 

 กลุมเปาหมายในการสำรวจครั้งนี้ คือ ผูใชบริการรถโดยสาร หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีใชบริการ

รถโดยสารในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบไปดวยผูใชบริการ 3 กลุมหลัก ดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

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

รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL), รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง), เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

 1.4.3.2 การกำหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 

 เมื่อทราบกลุมเปาหมายที่ชัดเจนในการดำเนินการสำรวจแลว จึงกำหนดขนาดตัวอยางจากกลุมเปาหมาย 

คือ ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยกำหนดขนาดตัวอยาง ตามตารางแสดงจำนวนประชากรและจำนวน 

กลุมตัวอยางของ เครซ่ีและมอรแกน (Krejcie and Morgan) ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 

± 5% เพื่อใหสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสำรวจครั้งนี ้ไดอยางเหมาะสม 

ซ่ึงไดกำหนดกลุมเปาหมายแบงเปน 3 กลุม  คือ  

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา จำนวน 

768 ตัวอยาง  

 2)  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา และรถตูปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง 

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

รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) , รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง), เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

 ทั้งนี้ไดกำหนดขนาดตัวอยางทั้งหมด 1,920 ตัวอยาง โดยไดแสดงรายละเอียดไวในตารางที่ 1.1 

ดังนี้ 

 

 

 



บทนาํ 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
1-5 

ตารางท่ี 1.1 แสดงการกำหนดขนาดตัวอยาง 

ลำดับท่ี ประเภทการโดยสาร 

จำนวน

ผูใชบริการ 

จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

1 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 1.1 รถโดยสารปรับอากาศ 

 1.2 รถโดยสารธรรมดา 

205,866,1651 

108,223,922 

97,642,243 

 

384 

384 

2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 2.1 รถโดยสาร (รถโดยสารปรับอากาศและ

รถโดยสารธรรมดา) 

 2.3 รถตูปรับอากาศ 

523,925,8352 

   523,573,835 

 

         352,000 

384 

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

 3.1 รถไฟฟา BTS 

 3.2 รถไฟฟา MRT 

 3.3 รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) 

 3.4 รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

 3.5 เรือโดยสาร 

616,3643 

        325,909 

        170,879 

         46,576 

         13,000 

          60,0004 

384 

 3.6 รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

          - 384 

 รวม 730,408,364 1,920 
 

หมายเหตุ : ท่ีมาขอมูลจำนวนผูใชบริการ  
1. ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. จากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก. 

 เม่ือวันท่ี 30 เมษายน 2565 
2 สถิติผูใชบริการรถโดยสารเอกชน จาก สนข. ประจำป 2564 
3 สถิติผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จาก สนข. ประจำป 2564 
4 กลุมตัวอยางผูใชบริการเรือโดยสาร ยกเวนเรือโดยสารขามฟาก 
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ตารางท่ี 1.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 
 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

85 70 420 201 3,000 341 

90 73 440 205 3,500 346 

95 76 460 210 4,000 351 

100 80 480 214 4,500 354 

110 86 500 217 5,000 357 

120 92 550 226 6,000 361 

130 97 600 234 7,000 364 

140 103 650 242 8,000 367 

150 108 700 248 9,000 368 

160 113 750 254 10,000 370 

170 118 800 260 15,000 375 

180 123 850 265 20,000 377 

190 127 900 269 30,000 379 

200 132 950 274 40,000 380 

210 136 1,000 278 50,000 381 

220 140 1,100 285 75,000 382 

230 144 1,200 291 100,000 384 

240 148 1,300 297   

250 152 1,400 302   

260 155 1,500 306   

270 159 1,600 310   

280 162 1,700 313   

290 165 1,800 317   

300 169 1,900 320   

320 175 2,000 322   

320 175 2,000 322   

340 181 2,200 327   
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ตารางท่ี 1.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ตอ) 
 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

360 186 2,400 331   

380 191 2,600 335   

400 196 2,800 338   
 

  ท่ีมา : บุญใจ ศรีสถิตยนรากูล (2553)  

    

 1.4.3.3 การสุมตัวอยาง (Random Sample) และเก็บรวบรวมขอมูล 

 - การสุมตัวอยาง 

 เมื่อกำหนดขนาดตัวอยางที่เหมาะสมแลว ดำเนินการสุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยาง

แบบโควตา (Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมขอมูลแตละกลุมดวยการสุมตัวอยางแบบงาย 

(Simple Random Sampling) ท้ังนี้เนื้อหาในแบบสอบถามท่ีจะทำการสำรวจจะตองผานการพิจารณารวมกัน

ระหวาง ขสมก. กับท่ีปรึกษาเพ่ือใหไดเนื้อหาท่ีเหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงคของการสำรวจ 

- การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ โดยการสแกน QR Code จากทีมที่ปรึกษาที่ลง

พื้นที่ในแตละจุดสำรวจดวยสมารทโฟน เพื่อตอบแบบสอบถามผานระบบออนไลน และการเก็บรวบรวมขอมูล

ตองอยูภายใตพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 

1.5 แผนการดำเนินงานโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 1.5.1 ระยะเวลาดำเนินงาน 120 วัน (หนึ่งรอยยี่สิบวัน) นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

 1.5.2 แผนการดำเนินงาน งานจางที่ปรึกษาโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่ปรึกษา

จะตองดำเนินการใหเสร็จภายใน 120 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญาวาจางท่ีปรึกษา 
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ตารางท่ี 1.3 แสดงแผนการดำเนินงานระยะเวลา 120 วัน 

ข้ันตอน รายละเอียด 

ระยะเวลาดำเนินงาน 

ต.ค. 65 พ.ย. 65 ธ.ค. 65 ม.ค. 66 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 ท่ีปรึกษา ศึกษา วิเคราะห รายงานผลการ

สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ

ผู ใช บร ิการของปที ่ผ านมา เพื ่อกำหนด 

แนวทางการดำเนินงาน 

                

2 กำหนดปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

                

3 ออกแบบสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

                

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

5 การสงมอบผลงาน 

5.1 รายงานแนวทางการดำเนินงาน 

(Inception Report) 

                

 5.2 รายงานฉบับกลาง (Interim Report)                 

 5.3 รายงานฉบับสมบูรณ (Final Report)                 
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บทท่ี 2 

ขอมูลขององคกร 
 

2.1 ขอมูลขององคกร 

 2.1.1 ความเปนมา 

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

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

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

ใหความสะดวกแกผูโดยสารไดเพียงพอ ตอมาในป พ.ศ. 2456 พระยาภักดีนรเศรษฐจึงไดปรับปรุงกิจการใหม 

รวมทั้งเปลี่ยนแปลงวิธีการเดินรถโดยนำรถยนตยี่หอฟอรดมาวิ่งแทนรถเดิมที่ใชมาลาก และขยายเสนทาง 

ใหไกลข้ึน จากประตูน้ำสระปทุมถึงบางลำพู (ประตูใหมตลาดยอด) 

 

 

ภาพท่ี 2.1 รถเมลเกิดข้ึนครั้งแรกโดยใชกำลังมาลากจูง 

ขอมูลจาก http://www.bmta.co.th/th/content 

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

ในปจจุบัน มีที่นั่ง 2 แถว ทาสีขาว มีกากบาทสีแดง นั่งไดประมาณ 10 คน คนทั่วไปเรียกวาอายโกรง เพราะวิ่งไป

ตามถนนมีเสียงดังโกรงกราง ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง เปนที่นิยมอยางแพรหลาย 

รถเมลจึงขยายตัวอยางกวางขวางออกไปทั่วกรุงเทพมหานครในนามของบริษัท นายเลิศ จำกัด หรือบริษัท

รถเมลขาว การประกอบอาชีพการเดินรถโดยสารประจำทางไดขยายตัวขึ ้น เมื ่อรัฐบาลมีการสมโภช 

กรุงรัตนโกสินทร 150 ป (พ.ศ. 2475) พรอมทั้งไดสรางสะพานพระพุทธยอดฟาฯ เพื่อเชื ่อมการคมนาคม

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

การประกอบการเดินรถโดยสารประจำทางเปนอาชีพที่มั่นคงและทำรายไดดี จึงไดกอตั้งบริษัทเดินรถโดยสาร
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ประจำทางขึ้นชื่อ บริษัท ธนนครขนสง เดินรถจากตลาดบางลำพูถึงวงเวียนใหญ หลังจากนั้นไดมีผูลงทุนตั้งบริษัท 

รถโดยสารประจำทางเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ นอกจากนี้รัฐวิสาหกิจและราชการก็ทำการเดินรถดวย คือ เทศบาลนคร

กรุงเทพฯ เทศบาลนนทบุรี บริษัท ขนสง จำกัด องคการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑ และบริษัทเอกชนอีก 

24 บริษัท รวมผูประกอบการเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครในขณะนั้นมีถึง 28 ราย 

 

 

ภาพท่ี 2.2 รถโดยสารท่ีใหบริการแกประชาชน 

ขอมูลจาก http://www.bmta.co.th/th/content 

 หลังสงครามโลกครั ้งที ่ 2 ทางราชการไดขายรถบรรทุกใหเอกชนเปนจำนวนมาก ซึ ่งเอกชนไดนำ

รถบรรทุกมาดัดแปลงเปนรถโดยสารประจำทาง มีการเลือกเสนทางเดินรถเอง โดยไมใหซ้ำกับเสนทางท่ีมีรถราง

วิ่งอยางเสรี จึงกอใหเกิดการแขงขันกันขึ้น รัฐบาลจึงไดออกพระราชบัญญัติการขนสงในป พ.ศ. 2497 มาควบคุม 

โดยกำหนดใหผู ประกอบการตองขอรับใบอนุญาตประกอบการขนสง ซึ่งในระยะหลังการใหบริการรถเมล 

เกิดความสับสน มีการเดินรถทับเสนทาง แยงผูโดยสาร การใหบริการของแตละบริษัทก็ไมเปนมาตรฐานเดียวกัน 

ปลอยใหมีการเดินรถอยางเสรีทำใหเกิดปญหาความคับคั่งของการจราจร จำนวนรถมีมากกวาที่ควรจะเปน 

ซึ่งผลเสียทั้งหมดตกอยูกับผูใชบริการทั้งสิ ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งผู ประกอบการไดประสบปญหาคาใชจาย 

ที่เพิ่มขึ้น เนื่องจากราคาน้ำมันในตลาดโลกไดเพิ่มสูงขึ้นอยางฉับพลัน ตั้งแตป พ.ศ. 2516 เปนตนมา แตผูประกอบการ 

ไมสามารถปรับอัตราคาโดยสารใหเพิ่มขึ้นในอัตราสมดุลกับราคาน้ำมันได และคาใชจายอื่น ๆ ที่เพิ ่มข้ึน 

จึงเปนผลใหหลายบริษัทเริ่มประสบกับปญหาการขาดทุน บางบริษัทไมสามารถรักษาระดับบริการท่ีดีไดดวยเหตุนี้

จึงเปนท่ีมาของการรวมรถโดยสารประจำทางใหเหลือเพียงหนวยงานเดียว 

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

ของคณะรัฐมนตรี ใหรวมรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครเปนบริษัทเดียว เรียกวา “บริษัทมหานคร

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

และการจัดตั้งเปนบริษัทมหานครขนสง จำกัด ในขณะนั้นมีปญหาบางประการในเรื ่องของกฎหมายจัดตั้ง 
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ในรูปแบบของการประกอบกิจการขนสง ตอมาจึงไดออกพระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งเปนองคการของรัฐใหชื่อวา 

“องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)” เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2519 โดยรวมกิจการรถโดยสารทั้งหมดจากบริษัท

มหานครขนสง จำกัด มาขึ้นอยูกับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งเปนรัฐวิสาหกิจประเภทกิจการ

สาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงคมนาคม มีภารกิจและขอบเขตความรับผิดชอบในการจัดบริการรถโดยสาร

ประจำทางวิ่งรับ-สงผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร และจังหวัดใกลเคียง 5 จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี 

สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม นอกจากนี้ยังมีหนาที่อื่น ๆ  ที่เกี่ยวกับหรือตอเนื่องกับการประกอบการ

ขนสงบุคคล การเดินรถโดยสารประจำทาง เปนสาธารณูปโภคของรัฐท่ีใหบริการแกประชาชนผูมีรายไดนอยและ

ปานกลางเปนหลัก การดำเนินการจึงมุงสนองตอบนโยบายของรัฐบาลในการใหความชวยเหลือแกผูมีรายไดนอย 

โดยไมหวังผลกำไร การจัดเก็บอัตราคาโดยสาร จึงอยูในอัตราต่ำกวาตนทุนตามท่ีรัฐบาลเปนผูกำหนด นโยบาย

การใหบริการของ ขสมก. มุงเนนใหความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัดคาใชจายในการเดินรถของผูโดยสาร

เปนหลัก 

 

 

ภาพท่ี 2.3 รถโดยสาร NGV ใชเชื้อเพลิงกาซธรรมชาติ ปายไฟดิจิทัลบอกเสนทาง มีกลอง CCTV ทางข้ึน-ลง 

ออกแบบใหผูพิการและผูสูงอายุสามารถใชงานสะดวกและปลอดภัย 

 

 ปจจุบัน ขสมก. ไดพัฒนาการบริการรถโดยสารประจำทางมาอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความตองการ

ของประชาชน สรางความพึงพอใจในการใชบริการ และยังคงเปนสาธารณูปโภคพื้นฐานทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยมีการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการที่สอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของประชาชน 

ในยุคดิจิทัล และสภาพแวดลอมในมิติอื่น ๆ แตยังคงไวซึ่งภารกิจหลักในการตอบสนองนโยบายของรัฐบาล 

ในการใหบริการประชาชน และเปนกลไกสำคัญในการเชื่อมโยงโครงขายระบบขนสงสาธารณะใหสามารถ

เชื่อมตอกับระบบขนสงสาธารณะรูปแบบอื่น ๆ ซึ่งนำไปสูการพัฒนาระบบขนสงที่สอดคลองกับนโยบาย 
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ของรัฐบาล โดยมุงเนนโครงสรางพื้นฐานที่สามารถตอบสนองใหกับประชาชนไดอยางทั่วถึงและเทาเทียม 

ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนทุกกลุมใหสามารถเขาถึงบริการขนสงสาธารณะท่ีมีความปลอดภัย 

2.2 นโยบายและแผนการดำเนินงาน 
 

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

และปริมณฑล โดยมีการกำหนดนโยบายและแผนการดำเนินงานดังตอไปนี้ 
 

 2.2.1 วิสัยทัศน (Vision) 

 “รถเมลของทุกคน” 

 ความหมายของวิสัยทัศน 

 1) รถเมล เปนตัวแทนของบริการทั้ง 3 (หรือเรียก 3บ) ของ ขสมก. ตามพันธกิจ ไดแก บริการรถโดยสาร

ประจำทาง บริการตอเนื่อง และบริการอ่ืน 

 2) ของ เปนตัวแทนของการใหบริการที่มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงความมุงมั่นขององคกร

และพนักงานในการท่ีจะสงมอบบริการตาง ๆ ซ่ึงสะทอนผานคานิยมและวัฒนธรรมขององคกร 

 3) ทุกคน เปนตัวแทนของ คน 3 กลุม ไดแก คนกลุมแรก คือ ผูใชบริการในทุกระดับ ทุกชวงวัย 

ทุกความหลากหลาย ซึ่งหมายความรวมถึง ผูใชบริการทั่วไป ผูใชบริการที่มีรายไดนอย เด็ก นักเรียน ผูสูงอายุ 

คนพิการ สตรีมีครรภ นักทองเที่ยว คนกลุมที่สอง คือ ประชาชนทั่วไปที่ไมไดใชบริการของ ขสมก. แตไดรับ

ผลกระทบ หรือมีความเกี่ยวของกับการดำเนินงานของ ขสมก. ทั้งทางตรงและทางออม คนกลุมที่สาม คือ 

บุคลากรในองคกร รวมถึงหนวยงานรัฐอ่ืน ๆ และรัฐบาล 
 

 2.2.2 พันธกิจ (Mission) 

 “มุงม่ันใหบริการรถโดยสารประจำทาง บริการตอเนื่อง และบริการอ่ืน ดวยคุณภาพเพ่ือประโยชนแกทุกคน” 

 บริการท่ี 1 บริการรถโดยสารประจำทาง 

   ประกอบการขนสงบุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหวางกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนครปฐม 

จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร 

 บริการท่ี 2 บริการตอเนื่อง 

   ประกอบการอ่ืนท่ีเก่ียวกับ หรือตอเนื่องกับการประกอบการขนสงบุคคล 

 บริการท่ี 3 บริการอ่ืน 

   ประกอบธุรกิจอื ่นเพื่อประโยชนแกองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ โดยใชทรัพยสินของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 
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 2.2.3 ภารกิจ 

  1) ใหบริการรถโดยสารประจำทางท่ีทันสมัยและเชื่อมตอการเดินทาง 

  2) ใหบริการธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวกับ หรือตอเนื่องกับการขนสงบุคคล 

  3) ใหบริการธุรกิจอ่ืนดวยทรัพยสินของ ขสมก. 

  4) ใหบริการคุณภาพและตรงความตองการของผูใชบริการทุกระดับ และทุกชวงวัย 

  5) ใหบริการดวยการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  6) ใหบริการดวยการพัฒนาศักยภาพบุคลากร มุงเนนนวัตกรรม และเปนองคกรดิจิทัล 

  7) ใหบริการดวยการคำนึงถึงชุมชน สังคม และสิ่งแวดลอม 

 2.2.4 คานิยม (Core Value) 

 “BMTA CARE” 
 

 ความหมายของคานิยม 

 B Believable Service 

  บริการท่ีเชื่อถือได 

 M Modern and Digitalization 

  มีความทันสมัยและมุงสูยุคดิจิทัล 

 T Teamwork and Alliance 

  ทำงานเปนทีมและสรางเครือขายทุกมิติ 

 A Agility Operation and Collaboration 

  บริหารงานท่ีมีความคลองตัว และมุงเนนความรวมมือทุกภาคสวน 

 C Customer Focus 

  ใสใจผูใชบริการ 

 A Active Learning 

  มุงม่ันเรียนรูและพัฒนา 

 R Responsibility of Social and Environment 

  รับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

 E Economic and Governance 

  สรางคุณคาและยึดม่ันในธรรมาภิบาล 

 โดยคานิยมรวมเหลานี้ แสดงใหเห็นภาพเปาหมายในการดำเนินงานของ ขสมก. ท่ีสอดคลองกับวิสัยทัศน 

และพันธกิจ อยางชัดเจน 
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 2.2.5 วัฒนธรรมองคกร (Culture/Slogan) 

 “ขสมก. ใสใจ กาวสูยุคใหม บริหารโปรงใส พรอมใหบริการ” 
 

 2.2.6 สมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies) 

 “เชี่ยวชาญเสนทาง พรอมประสบการณการเดินรถโดยสารประจำทางในราคาท่ีประหยัด” 
 

 2.2.7 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 

   1) มุงพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการหลักขององคกรใหทันสมัย 

   2) มุงพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการสนับสนุนขององคกรใหทันสมัย 

   3) มุงพัฒนาการบริหารงานเพ่ือมุงเปนองคกรท่ียั่งยืน และทันสมัย 

 2.2.8 ประเด็นยุทธศาสตร 

  1) ยุทธศาสตรท่ี 1 ขสมก. กับ การใหบริการหลักท่ีทันสมัย 

  2) ยุทธศาสตรท่ี 2 ขสมก. กับ การใหบริการสนับสนุนท่ีสะดวกสบาย 

  3) ยุทธศาสตรท่ี 3 ขสมก. กับ การบริหารงานและองคกรท่ียั่งยืน 

 

2.3 ขอมูลพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. 

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

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี สมุทรสาคร สมุทรปราการ มีจำนวนรถทั้งสิ้น จำนวน 2,885 คัน 

ซ่ึงใหบริการท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
 

 2.3.1 เสนทางการเดินรถ 

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

คมนาคม จัดตั้งขึ้นโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 มีภาระหนาท่ี

ในการจัดบริการรถโดยสารประจำทางวิ่งรับสงประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี 

สมุทรสาคร สมุทรปราการ มีจำนวนรถทั้งสิ้น จำนวน 2,885 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 1,520 คัน 

รถปรับอากาศ จำนวน 1,365 คัน ประกอบดวย รถปรับอากาศธรรมดา (น้ำเงิน) จำนวน 179 คัน รถยูโรทู 

รุน 797 จำนวน 398 คัน รถยูโรทู รุน 500 จำนวน 300 คัน รถ NGV จำนวน 487 คัน และรถไฟฟา (ไฮบริด) 

จำนวน 1 คัน (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 
 

 2.3.2 ปริมาณผูโดยสาร 

 ขสมก. ใหบริการรถโดยสารประจำทางกับประชาชนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งมี

จำนวนผูใชบริการตั้งแตป พ.ศ. 2556 – 2565 (สำนักแผนงาน, 2565) รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงขอมูลจำนวนผูใชบริการรถโดยสารประจำทางขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ป พ.ศ. 2556-2565  

พ.ศ. 
รถธรรมดา 

(เท่ียว-คน) 

รถปรับอากาศ 

(เท่ียว-คน) 

รวม 

(เท่ียว-คน) 

เฉล่ีย/วัน (เท่ียว-คน) 

รถธรรมดา 
รถปรับ

อากาศ 
รวม 

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

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

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

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

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

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

2562 188,449,107 199,526,377 387,975,484 516,299 546,648 1,062,947 

2563 145,252,904 137,824,211 283,077,115 396,866 376,569 773,435 

2564 108,221,411  97,642,243  205,863,654  296,497  267,513  564,010 

2565 109,302,069 104,788,749 214,090,818 299,458 287,092 586,550 

ท่ีมา: องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ  (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 

 2.3.3 เขตการเดินรถ 

 ในการใหบริการรถโดยสารประจำทางกับผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดวย 

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

การเดินรถ จำนวน 8 เขตการเดินรถ และมีรถโดยสารประจำทางวิ่งใหบริการ จำนวน 128 เสนทาง (สำนักบริหาร

การเดินรถ, 31 ตุลาคม 2565) รายละเอียดแบงตามเขตการเดินรถ ดังนี้ 

 1) เขตการเดินรถที่ 1 มีรถโดยสารใหบริการจำนวน 19 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 181 คัน 

และรถปรับอากาศ จำนวน 224 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 405 คัน รายละเอียด

การเดินรถมีดังนี้ 

  1.1) อูบางเขน ใหบริการจำนวน 10 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 138 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 54 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 84 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 95 บางเขน – ม.รามฯ, สาย 107 บางเขน – ทาเรือคลองเตย (ทางดวน), สาย 114 นนทบุรี – แยกลำลูกกา, 

สาย 129 บางเขน – สำโรง (ทางดวน), สาย 543 บางเขน – ลำลูกกา, สาย 543ก บางเขน – ทาน้ำนนท, สาย A1 

ดอนเมือง – BTS จตุจักร (ทางดวน), สาย A2 ดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (ทางดวน), สาย A3 ดอนเมือง – 

สวนลุมพิน ี(ทางดวน), สาย A4 ดอนเมือง – สนามหลวง (ทางดวน) 
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  1.2) อูธรรมศาสตร ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 91 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 25 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 66 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 39 ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 510 ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต – อนุสาวรีย 

ชัยสมรภูมิ 

  1.3) อู ร ังสิต ใหบริการจำนวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 176 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 102 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 74 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 34 รังสิต – หัวลำโพง, สาย 59 รังสิต – สนามหลวง, สาย 95ก รังสิต – บางกะป, สาย 185 รังสิต – 

คลองเตย, สาย 503 รังสิต – สนามหลวง, สาย 522 รังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (ทางดวน), สาย 555 รังสิต – 

สุวรรณภูมิ (ทางดวน) 

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

จำนวน 214 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 168 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 382 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  2.1) อูมีนบุรี ใหบริการจำนวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 173 คัน ประกอบดวย 

รถธรรมดา จำนวน 115 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 58 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 26 มีนบุรี – 

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

เลียบคลองสอง – ถ.รามอินทรา, สาย 501 มีนบุรี – หัวลำโพง, สาย 502 มีนบุรี – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, 

สาย 514 มีนบุรี – รัชดา – สีลม 

  2.2) อูสวนสยาม ใหบริการจำนวน 9 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 209 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 99 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 110 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 8 สะพานพระพุทธยอดฟา - เคหะชุมชนรมเกลา, สาย 60 สวนสยาม – ปากคลองตลาด, สาย 71 สวนสยาม – 

วัดธาตุทอง, สาย 93 หมูบานนักกีฬา – สี่พระยา, สาย 168 สวนสยาม – ถ.พระราม 9 – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, 

สาย 519 สวนสยาม – สาธุประดิษฐ, สาย 520 ตลาดไท – มีนบุร,ี สาย 525 สวนสยาม – หมูบานเธียรทอง 3, 

สาย 526 สวนสยาม – ถ.ราษฎรอุทิศ – ตลาดหนองจอก 

 3) เขตการเดินรถที่ 3 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 18 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 156 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 198 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 354 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  3.1) อูชางเอราวัณ ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 57 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 35 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 22 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 2 สำโรง – ปากคลองตลาด, สาย 23 สำโรง – เทเวศน 

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

วิ่งเสนทางสาย 45 สำโรง – ทาน้ำสี่พระยา 
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  3.3) อูฟารมจระเข ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารปรับอากาศใหบริการจำนวน 87 คัน 

วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 102 ปากน้ำ – สาธุประดิษฐ, สาย 142 ปากน้ำ – แสมดำ, สาย 508 

ปากน้ำ – ทาราชวรดิษฐ, สาย 511 ปากน้ำ – สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพ, สาย 536 ปากน้ำ – หมอชิต 2 

  3.4) อูแพรกษา (บอดิน) ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 61 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 30 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 31 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 25 อูแพรกษา (บอดิน) – ทาชาง, สาย 145 อูแพรกษา (บอดิน) – หมอชิต 2 

  3.5) อูเมกาบางนา ใหบริการจำนวน 8 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 129 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 71 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 58 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 11 อูเมกาบางนา – มาบุญครอง, สาย 23ก อูเมกาบางนา – เทเวศน, สาย 132 พระโขนง (BTS ออนนุช) – 

การเคหะแหงชาติโครงการวาระที่ 2 (บางพลี), สาย 145 อูเมกาบางนา – หมอชิต 2, สาย 180 อูเมกาบางนา – 

อูสาธุประดิษฐ, สาย 206 อูเมกาบางนา – ม.เกษตรศาสตร, สาย S1 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ – สนามหลวง, 

สาย 3-26E สถาบันการแพทยจักรีนฤบดินทร – โรงพยาบาลรามาธิบดี (ทางดวน)   

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

จำนวน 216 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 120 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 336 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

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

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 99 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 45 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 4 ทาเรือคลองเตย – ทาน้ำภาษีเจริญ, สาย 13 อูพระราม 9 – คลองเตย, สาย 47 ทาเรือคลองเตย –  

กรมที่ดิน, สาย 72 ทาเรือคลองเตย – เทเวศร, สาย 136 อูคลองเตย – หมอชิตใหม, สาย 205 อูคลองเตย – 

เดอะมอลลทาพระ 

  4.2) อูใตทางดวนสาธุประดิษฐ ใหบริการจำนวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการ

จำนวน 107 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 53 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 54 คัน วิ่งตามเสนทาง

สายตาง ๆ ดังนี้ สาย 1 ถนนตก – ทาเตียน, สาย 22 สาธุประดิษฐ - แฮปปแลนด, สาย 62 ทาน้ำสาธุประดิษฐ – 

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 77 อูสาธุประดิษฐ – หมอชิตใหม 

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

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 64 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 21 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 12 หวยขวาง – ปากคลองตลาด, สาย 36 หวยขวาง (รฟม.) – ทาน้ำสี่พระยา, สาย 54 วงกลมรอบเมือง – 

หวยขวาง, สาย 179 อูพระราม 9 – สะพานพระราม 7 

 5) เขตการเดินรถที่ 5 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 15 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 151 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 217 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 368 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 



ข้อมูลขององค์กร 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 2-10 

  5.1) อูพระประแดง ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 123 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 43 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 80 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 20 ปอมพระจุลจอมเกลา – ทาน้ำดินแดง, สาย 21 วัดคูสราง – จุฬาฯ, สาย 37 แจงรอน – มหานาค, 

สาย 82 พระประแดง – บางลำพู, สาย 138 พระประแดง – ขนสง (หมอชิต) (ทางดวน) 

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

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 65 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 12 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 15 เดอะมอลลทาพระ – บางลำพู, สาย 88 วัดคลองสวน – ลาดหญา, สาย 111 วงกลมเจริญนคร – 

ตลาดพลู, สาย 195 อูคลองเตย – สะพานภูมิพล1 – เดอะมอลลทาพระ, สาย 209 วงกลมกัลปพฤกษ – 

ถนนพระราม 2 

  5.3) อูแสมดำ ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 168 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 43 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 125 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 68 แสมดำ – บางลำพู, สาย 76 แสมดำ – ประตูน้ำ, สาย 140 แสมดำ – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (ทางดวน), 

สาย 141 แสมดำ – จุฬาฯ (ทางดวน), สาย 4-18 มหาชัยเมืองใหม – คลองสาน 

 6) เขตการเดินรถที่ 6 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 18 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 191 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 169 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 360 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  6.1) อูวัดไรขิง ใหบริการจำนวน 6 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 130 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 68 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 62 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 80ก หมูบาน วปอ.11 – เขตบางกอกใหญ, สาย 84 ออมใหญ – BTS วงเวียนใหญ, สาย 189 กระทุมแบน – 

เขตบางกอกใหญ, สาย ปอ.80 วัดศรีนวลธรรมวิมล – สนามหลวง, สาย ปอ.84 วัดไรขิง – BTS วงเวียนใหญ,  

สาย 556 วัดไรขิง – อนุสาวรียประชาธิปไตย 

  6.2) อูบรมราชชนนี ใหบริการจำนวน 12 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 230 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 123 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 107 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

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

ราชประสงค, สาย 84ก หมูบานเอื้ออาทรศาลายา – วงเวียนใหญ, สาย ปอ.91 หมูบานเศรษฐกิจ – สนามหลวง, 

สาย 91ก วิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี – เขตบางกอกใหญ, สาย 101 อูบรมราชชนนี – ตลาดโพธิ์ทอง, สาย 165 

พุทธมณฑลสาย 2 – ศาลาธรรมสพน – เขตบางกอกใหญ, สาย ปอ.198 สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

(พระปนเกลา) – BTS บางหวา, สาย 208 วงกลมอรุณอมรินทร - ถ.กาญจนาภิเษก, สาย 509 พุทธมณฑลสาย 2 – 

หมอชิต 2, สาย 515 สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลวิทยาเขตศาลายา – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 

 7) เขตการเดินรถที่ 7 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 16 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 205 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 153 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 358 คัน 

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

จำนวน 59 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 33 คัน และรถปรับอากาศ 26 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ 

ดังนี้ สาย 32 ทาเรือปากเกร็ด – วัดโพธิ์ (ทาเตียน), สาย 166 เมืองทองธานี – ศูนยราชการฯ – อนุสาวรียชัย

สมรภูมิ (ทางดวน), สาย 210 สะพานพระราม 4 – BTS บางหวา 

  7.2) อูบัวทองเคหะ ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 68 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 9 คัน และรถปรับอากาศ 59 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 134 

หมูบานบางบัวทอง – หมอชิต 2, สาย 516 หมูบานบัวทองเคหะ – เทเวศร 

  7.3) อูไทรนอย ใหบริการจำนวน 1 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 14 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 11 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 3 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 2-36 ไทรนอย – ศูนยราชการแจงวัฒนะ  

  7.4) อูทาอิฐ ใหบริการจำนวน 10 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 217 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 152 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 65 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 18 อูทาอิฐ – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 24 ประชานิเวศน 3 – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 50 พระราม 7 – 

สวนลุมพินี, สาย 53 วงกลมรอบเมือง – เทเวศร, สาย 63 BTS พระนั ่งเกลา – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, 

สาย 65 วัดปากน้ำ (นนท) – สนามหลวง, สาย 66 ศูนยราชการแจงวัฒนะ – สายใตใหม (ตลิ่งชัน), สาย 70 

ประชานิเวศน 3 – สนามหลวง (ทางดวน), สาย 97 กระทรวงสาธารณสุข – โรงพยาบาลสงฆ, สาย 505 ปากเกร็ด – 

สวนลุมพินี 

 8) เขตการเดินรถที่ 8 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 13 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 206 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 116 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 322 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

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

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 30 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 64 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 3 หมอชิต 2 – คลองสาน, สาย 16 หมอชิต 2 – สุรวงศ, สาย 49 สถานีกลางบางซ่ือ – หัวลำโพง, สาย 67 

วัดเสมียนนารี – เซ็นทรัลพระราม 3 ชวงศูนยกลางบางซื่อ – เซ็นทรัลพระราม 3, สาย 204 กทม. 2 – ทาน้ำ

ราชวงศ, สาย 517 หมอชิต 2 – ศูนยการคาเทิดไท  

  8.2) อูใตทางดวนรามอินทรา ใหบริการจำนวน 3 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการ

จำนวน 96 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 78 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 18 คัน วิ่งตามเสนทาง 

สายตาง ๆ ดังนี้ สาย 117 กทม. 2 – ทาน้ำนนทบุรี, สาย 137 วงกลมรามคำแหง – รัชดาภิเษก, สาย 156 

วงกลมใตทางดวนรามอินทรา – สคุนธสวัสดิ์ – ถนนนวมินทร 

  8.3) อูสวนสยาม ใหบริการจำนวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 132 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 98 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 34 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 
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สาย 36ก อูสวนสยาม – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 73 อูสวนสยาม – สะพานพุทธ, สาย 178 วงกลมสวนสยาม  – 

สุคนธสวัสดิ์, สาย 191 การเคหะคลองจั่น – กระทรวงพาณิชย 

 2.3.4 อัตราคาโดยสาร 

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

คาโดยสารจำแนกตามประเภทของรถท่ีใหบริการ รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.2 

ตารางท่ี 2.2 แสดงอัตราคาโดยสารจำแนกตามประเภทของรถท่ีใหบริการ 

ประเภทรถ อัตราคาโดยสาร เวลาบริการ 

รถธรรมดา ปกติ 8 บาท 

กะสวาง 9.50 บาท 

ทางดวน 10 บาท 

05.00-22.00 น. 

รถปรับอากาศ สีน้ำเงิน 12, 14, 16, 18, และ 20 บาท 

ทางดวน 14, 16, 18, 20 และ 22 บาท 

05.00-22.00 น. 

รถยูโรทูปรับอากาศสีสม 13, 15, 17, 19, 21, 23, 25 บาท 

ทางดวน 15, 17, 19, 21, 23, 25 และ 27 บาท 

05.00-22.00 น. 

รถ NGV รถใหมสีฟา (489) 15, 20 และ 25 บาท 05.00-22.00 น. 

รถสนามบิน A1, A2 30 บาท 

A3, A4 50 บาท 

S1 60 บาท 

05.00-22.00 น. 

ท่ีมา : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 

2.3.5 ประเภทของการใหบริการและวิธีการชำระคาโดยสาร 

สำหรับการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดกำหนดประเภทของ 

การใหบริการชำระคาโดยสาร โดยไดกำหนดใหมีรูปแบบการชำระเงินใหผูใชบริการไดเลือก เพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) ไดดังนี้  

1. ตั๋วลวงหนา 

2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

3. QR Code 

4. Co-brand, บัตรเดบติ, บัตรเครดิต 

5. ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 

โดยผูโดยสารสามารถเลือกวิธีการชำระคาโดยสารได 2 วิธี คือ การชำระดวยเงินสด และ 

การชำระผานเครื่อง EDC ดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ

และสอดคลองกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของประชาชนในปจจุบัน 
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2.3.6 เง่ือนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสาร  

2.3.6.1 เง่ือนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสาร (รถธรรมดา) 

การกำหนดอัตราคาโดยสารสำหรับผู โดยสารที่ใชบริการ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) (รถธรรมดา) มีเงื ่อนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสารใหกับผู โดยสารที่ใชบริการ โดยแบงเปน 

1) ผู ไดร ับการยกเวนคาโดยสาร 2) ผู ไดร ับการลดหยอนคาโดยสารครึ ่งราคา (กรมการขนสงทางบก, 

19 สิงหาคม 2565) รายละเอียดดังนี้ 

1. ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร ประกอบดวย 

1.1 ผูตรวจการขนสงทางบก 

1.2 พระภิกษุ สามเณร และแมชีที ่ถือหนังสือรับรองการบวชจากสำนักปฏิบัติธรรม 

พรอมบัตรประจำตัวประชาชน 

1.3 ตำรวจ บุรุษไปรษณียในเครื่องแบบ 

1.4 ผูถือบัตรอนุญาตของผูประกอบการขนสง  

1.5 ผู ถ ือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ท่ีมีระเบียบระบุไว ว ามีส ิทธิได รับ 

การยกเวนคาโดยสารรถโดยสารประจำทาง 

2. ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา 

2.1 ผูโดยสารที่ใชบริการรถเมล (ธรรมดา) ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

มีสิทธิไดรับการลดหยอนคาโดยสารไดในอัตราครึ่งราคา สำหรับบุคคลดังตอไปนี้ 

 2.1.1 ทหารในเครื่องแบบ 

 2.1.2 ผูถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ที่มีระเบียบระบุไววามีสิทธิไดรับ 

การลดหยอนคาโดยสารรถประจำทางครึ่งราคา เสียคาโดยสารครึ่งราคา ดังนี้ 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญชัยสมรภูมิ และทายาท 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญราชการชายแดน 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญพิทักษเสรีชน 

 - ผูถือบัตรประจำตัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นที่ 1 บัตรชั้นที่ 2 บัตรชั้นที่ 3 

และบัตรชั้นท่ี 4 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นท่ี 1 

 - ผู ถือสมุดคู มือประจำตัวครอบครัวทหารและเจาหนาที ่ปฏิบัติราชการสนาม 

กรณีไปทำการรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชียบูรพา 

กรณีสงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 
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 2.1.3 ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พุทธศักราช 2546 แสดงบัตรประจำตัว

ประชาชนเม่ือมาใชบริการรถโดยสารประจำทาง 

 2.1.4 คนพิการทุกประเภท ไดแก คนพิการที ่เห็นเปนประจักษ หรือคนพิการ 

ท่ีถือบัตรสมาชิกสมาคมคนพิการสมาคมใดสมาคมหนึ่ง 

2.2 บัตรรายสัปดาหและรายเดือน 

สำหรับบุคคลท่ัวไปใหลดหยอนคาโดยสารตามท่ีไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการควบคุมการ

ขนสงทางบกกลาง 

2.3 บัตรรายเดือนสำหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา 

การใหบริการจำหนายตั๋วโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดมีการจำหนาย

บัตรรายเดือนสำหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา โดยมีเง่ือนไขการใชบัตร ดังนี้ 

 2.3.1 นักเรียนตั้งแตชั้น ม.3 ลงมา ใหเสียคาโดยสาร 1 ใน 3 ของราคาตั๋วโดยสารรายเดือน 

 2.3.2 นักเรียนตั้งแตชั้น ม.4 ขึ้นไป นิสิต นักศึกษา ใหเสียคาโดยสาร 2 ใน 3 ของราคา 

ตั๋วโดยสารรายเดือน 

 2.3.3 กรณีรถของ ขสมก. ใหลดหยอนคาโดยสารตามที่ไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการ

ควบคุมการขนสงทางบกกลาง 

2.3.6.2 เง่ือนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสาร (รถปรับอากาศ) 

การกำหนดอัตราคาโดยสารสำหรับผู โดยสารที่ใชบริการ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) (รถปรับอากาศ) มีเงื่อนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสารใหกับผูโดยสารที่ใชบริการ โดยแบงเปน 

1) ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร 2) ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 

2565) รายละเอียดดังนี้ 

1. ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร ประกอบดวย พระภิกษุ สามเณร และแมชีที ่ถือหนังสือ

รับรองการบวชจากสำนักปฏิบัติธรรมพรอมบัตรประจำตัวประชาชน 

2. ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา 

2.1 ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสาร (ปรับอากาศ) ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) มีสิทธิไดรับการลดหยอนคาโดยสารไดในอัตราครึ่งราคา สำหรับบุคคลดังตอไปนี้ 

 2.1.1 ผูถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการที่มีระเบียบระบุไววา มีสิทธิไดรับ 

การลดคาโดยสารรถโดยสารประจำทางครึ่งราคา ไดแก 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญชัยสมรภูมิและทายาท 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญราชการชายแดน 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญพิทักษเสรีชน 
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 - ผูถือบัตรประจำตัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นที่ 1 บัตรชั้นที่ 2 บัตรชั้นที่ 3 และ

บัตรชั้นท่ี 4 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นท่ี 1 

 - ผู ถือสมุดคู มือประจำตัวครอบครัวทหารและเจาหนาที ่ปฏิบัติราชการสนาม กรณี 

ไปทำการรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชียบูรพา กรณี

สงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 

 2.1.2 ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พ.ศ. 2546 แสดงบัตรประจำตัวประชาชนเม่ือมาใชบริการ 

 2.1.3 คนพิการทุกประเภท ไดแก คนพิการที่เห็นเปนประจักษ หรือคนพิการที่ถือบัตรสมาชิก

สมาคมคนพิการสมาคมใดสมาคมหนึ่ง 
 

2.4 ความเปนมาเสนทางเดินรถปฏิรูป  

 1. พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2519 ใหใชความตอไปนี้ แทน 

“(1) ประกอบการขนสงบุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหวางกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนครปฐม จังหวัด

นนทบุรี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร  

 2. มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 11 มกราคม 2526 เห็นควรใหองคการขนสงมวลชนกรุงเทพเปนผู รับ

ใบอนุญาตประกอบการขนสงดวยรถโดยสารประจำทาง ทั้งเสนทางหมวด 1 และเสนทางหมวด 4 ในเขต

กรุงเทพมหานคร รวมทั้งเสนทางที่เชื่อมติดตอระหวางกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี 

และจังหวัดสมุทรปราการ ยกเวนเสนทางหมวด 4 เสนทางใดท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพไมอาจดำเนินการ

ไดก็ใหเสนอคณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางเปนผูพิจารณาอนุมัติเปนราย ๆ ไป  

 3. มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 27 กันยายน 2559 เห็นชอบการยกเลิกมติคณะรัฐมนตรีเมื ่อวันที่ 11 

มกราคม 2526 เรื่อง นโยบายการเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานคร  

 4. กรมการขนสงทางบกไดประกาศนายทะเบียนกลาง เรื่อง ใหองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ หรือเอกชนท่ี

เปนคูสัญญาเดินรถรวมกับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพยื่นคำขออนุญาตประกอบการขนสงประจำทางดวยรถที่ใช

ในการขนสงผูโดยสารเสนทางหมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดท่ีมีเสนทางตอเนื่อง (เอกสารแนบ 4) และ

ประกาศนายทะเบียนกลาง เรื่อง หลักเกณฑและเงื่อนไขการขออนุญาตประกอบการขนสงประจำทางดวยรถที่ใชใน

การขนสงผูโดยสารเสนทาง หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดท่ีมีเสนทางตอเนื่อง (ตามแนวทางปฏิรูปชวง

ถายโอนการกำกับดูแล) พ.ศ. 2562 โดยประกาศ ณ วันที่ 1 กรกฎาคม 2562 (เอกสารแนบ 5) ซึ่งองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพไดยื่นคำขอประกอบการขนสงประจำทาง จำนวน 137 เสนทาง ประกอบดวย  

  4.1 กลุมท่ี 1 ขสมก. เดินรถรายเดียว จำนวน 87 เสนทาง 

  4.2 กลุมท่ี 2 ขสมก. เดินรถรวมกับเอกชนรายเดียว จำนวน 10 เสนทาง 

  4.3 กลุมท่ี 3 ขสมก. เดินรถรวมกับเอกชนหลายราย จำนวน 23 เสนทาง 

  4.4 กลุมท่ี 6 เสนทางใหม (ขสมก. เลือก) จำนวน 17 เสนทาง 



ข้อมูลขององค์กร 
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กรมการขนสงทางบกรับคำขอ จำนวน 107 เสนทาง และไมรับคำขอ 30 เสนทาง ปจจุบัน ขสมก. ไดรับ

ใบอนญุาตประกอบการขนสงประจำทางเสนทางปฏิรูป จำนวน 19 เสนทาง  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.3 แสดงเสนทางเดินรถปฏิรูปท่ี ขสมก. ไดรับใบอนุญาตประกอบการขนสงประจำทาง 

ลำดับ

ท่ี 
สาย เสนทางปฏิรูป 

เลข

สาย

เดิม 

ระยะ 

ทาง 

เง่ือนไข บรรจุใน 

ขส.บ.11 การเดินรถ 

ขั้นต่ำ ขั้นสูง  

1 A1 ทาอากาศยานดอนเมือง – สถานีขนสงกรุงเทพฯ 

(จตุจักร) (ทางดวน) 

A1 17 12 18 13 

2 A2 ทาอากาศยานดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภมู ิ

(ทางดวน) 

A2 20 16 22 16 

3 4-7E วัดคูสราง - จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ทางดวน) 21 22 12 20 17 

4 4-22E พระประแดง - สถานีขนสงกรุงเทพฯ (จตุจักร) 

(ทางดวน) 

138 28 16 30 30 

5 4-14 แสมดำ - ประตูน้ำ 76 26 14 34 26 

6 4-24E ทาอากาศยานดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภมู ิ

(ทางดวน) 

141 29 22 16 16 

7 1-14E บางเขน - สำโรง (ทางดวน) 129 33 24 32 24 

8 1-19 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร (ศูนยรังสิต) – อนุสาวรีย 

ชัยสมรภูม ิ

510 37 12 63 46 

9 1-22E รังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภมูิ (ทางดวน) 522 36 24 35 25 

10 1-8 รังสิต – สนามหลวง 59 39 45 62 44 

11 1-36 มีนบุรี – สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 26 28 25 60 44 

12 1-38 สวนสยาม – สถานีรถไฟฟาสนามไชย 60 34 44 72 53 

13 3-5 ปูเจาสมิงพราย – เทเวศร 23 30 44 40 30 

14 3-17E ปากน้ำ - แสมดำ (ทางดวน) 142 42 52 32 30 

15 3-22E ปากน้ำ - สถานีขนสงกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

(ทางดวน) 

511 38 24 28 20 

16 3-18 แพรกษา - สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 145 42 24 40 28 

17 4-18 สมุทรสาคร - พระราม 2 – สถานีรถไฟฟาธนบุร ี 105 40 20 39 31 

18 2-36 ไทรนอย - ศูนยราชการฯ แจงวัฒนะ  32 28 14 13 

19 4-48 พุทธมณฑลสาย 2 - พาหุรัด 7 23 28 25 18 

รวมจำนวนรถ   486 682 524 

หมายเหตุ คืนใบอนุญาตฯ เสนทางเดิมใหกับ ขบ. แลว ไดแก A1, A2, 7, 76, 105, 138, 141, 142 

ท่ีมา : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 
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บทท่ี 3 

การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดดำเนินการ

ทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ เพ่ือนำมาใชสำหรับเปนแนวทางกำหนดปจจัยท่ีเก่ียวของ

ในการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความตองการ 

ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ และกำหนดกระบวนการหาปจจัยและกำหนดปจจัยสำหรับ 

การสำรวจพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ใหมีความชัดเจน สามารถ

นำไปใชเปนการพัฒนาการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยจะนำเสนอตามลำดับ ดังนี้ 

3.1 แนวความคิดเก่ียวกับระบบขนสงสาธารณะ 

3.2 แนวความคิดเก่ียวกับโครงสรางตลาด 

3.3 แนวความคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการระบบขนสงสาธารณะ 

3.4 แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการบริการสาธารณะ 

3.5 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของภาครัฐ 

3.6 แนวความคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 

3.7 แนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวัง/ความตองการ 

3.8 แนวความคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกคา 

3.9 แนวความคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา 
 

3.1 แนวความคิดเกี่ยวกับระบบขนสงสาธารณะ 
 

 ระบบขนสงสาธารณะถือไดวามีบทบาทที่สำคัญเปนอยางมากตอการดำเนินชีวิตของประชาชน ตั้งแตอดีต

จนถึงปจจุบัน จะเห็นไดวาระบบขนสงสาธารณะในประเทศไทยมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา เพื่อใหมีประสิทธิภาพ 

เหมาะสมและเพียงพอตอความตองการของประชาชน ซึ่งสงผลใหเศรษฐกิจและสังคมภายในประเทศมีการ

เติบโตไดอยางตอเนื่อง การบริการขนสงสาธารณะเปนกิจกรรมที่ดำเนินงานโดยองคกรของรัฐ โดยการดำเนิน

กิจกรรมการขนสงสาธารณะนั้นมีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนของสาธารณะ และตอบสนองความตองการของ

ประชาชนที่ใชบริการขนสงสาธารณะอยางแทจริง ซึ่งระบบขนสงสาธารณะในประเทศไทยนั้นประกอบไปดวย 

ระบบขนสงสาธารณะทางถนน ระบบขนสงสาธารณะทางราง และระบบขนสงสาธารณะทางน้ำ ทั้งนี้ระบบ

ขนสงสาธารณะท่ีประชาชนนิยมใชบริการกันมากท่ีสุด คือ ระบบขนสงสาธารณะทางถนน ซ่ึงถือไดวาเปนระบบ

ขนสงที่เปนปจจัยพื้นฐานในการเดินทางของประชาชน เนื่องดวยสามารถใหบริการประชาชนไดทุกกลุม 

โดยเฉพาะกลุมผูมีรายไดนอย และการใหบริการยังเขาถึงในทุกพื้นท่ี จึงเปนจุดเดนที่สำคัญของระบบขนสง

สาธารณะทางถนน โดยในการสำรวจครั้งนี้ไดดำเนินการศึกษารวบรวมขอมูล ความหมาย และความสำคัญของ

การบริการขนสงสาธารณะ เนื่องดวยการใหบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
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เปนระบบขนสงสาธารณะทางถนน มีบทบาทและหนาที่สำคัญในการตอบสนองความตองการของประชาชน 

ในการใหบริการ รถโดยสารสาธารณะในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งนี้เพื ่อใหเกิดความเขาใจ 

ถึงความสำคัญ และลักษณะการใหบริการ รวมถึงเปนแนวทางในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

3.1.1 ความหมายของการขนสงสาธารณะ 
 

ระบบขนสงสาธารณะ หมายถึง บริการคมนาคมขนสงผูโดยสารท่ีประชาชนทุกคนสามารถใชบริการ และ

เขาถึงบริการไดอยางเทาเทียมกัน ประกอบดวย รถโดยสาร รถไฟฟา รถไฟฟาใตดิน รถไฟฟาบนดิน เรือโดยสาร 

ซึ่งระบบการขนสงสาธารณะสวนใหญจะใหบริการแกประชาชนโดยมีการกำหนดเสนทางและตารางเวลา 

ของการใหบริการท่ีชัดเจนไวแลว 
 

3.1.2 ลักษณะของการเดินทางดวยระบบขนสงสาธารณะ 
 

ลักษณะการเดินทางดวยระบบสาธารณะนั้นเปนบริการที ่มีลักษณะเฉพาะ โดย Richards (1990) 

อธิบายถึงการเดินทางดวยระบบขนสงสาธารณะวาไมสามารถหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนถายการเดินทาง แมโครงขาย 

การขนสงในอุดมคติตองการหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนถายการเดินทาง ทั้งนี้การใหบริการขนสงสาธารณะจึงควร 

ใหความสำคัญตอจุดเปลี่ยนถาย โดยคำนึงถึงความสะดวกและงายตอการใชงาน รวดเร็วไมเสียเวลา มีสิ่งอำนวย

ความสะดวกที่จำเปน สภาพอากาศที่เหมาะสม และมีพื้นที่เพียงพอในการรองรับผูโดยสารท่ีมาใชบริการ 

ควรใชระยะทางการเดินเทานอยที่สุด โดยจุดเปลี่ยนถายการเดินทางอาจมีการบริการระบบขนสงมากกวา 1 ชนิด

ขึ้นไป เชน รถประจำทาง-รถไฟฟา รถประจำทาง-รถประจำทาง รถไฟฟา-รถไฟฟา รวมทั้งรถสวนตัวกับระบบ

ขนสงสาธารณะ เปนตน โดยลักษณะของที่ตั้งจุดเปลี่ยนถายนั้นจะรองรับผูโดยสารจากการเดินทางระดับ

ทองถ่ิน (Feeder Routes) ซ่ึงเดินทางดวยรถโดยสารหรือรถยนตสวนบุคคล เพ่ือเปลี่ยนถายการเดินทาง ไปยัง

จุดหมายปลายทางอื่น ๆ ระหวางพื้นที่ (Crosstown Routes) ซึ่งอาจเปนแหลงคาขาย มหาวิทยาลัย หรือสถานี 

ซึ่งมีระบบบริการที่ใหญกวาอีกเสนทางหนึ่ง เพื่อเขาสูการเดินทางหลัก (Mainline Corridors) หรือเขาสูพ้ืน

ภายในเมือง ดังนั้นการขนสงสาธารณะ (Public Transport) โดยเฉพาะในเขตเมืองจึงมีความสำคัญตอการพัฒนา

ความยั่งยืนและคุณภาพของชีวิต สามารถเชื่อมตอทรัพยากรกับจุดหมายปลายทางไดอยางมีประสิทธิภาพและ

อำนวยความสะดวกแกการเคลื่อนยายมวลชน (Bok and Kwon, 2016) ดังนั้น การพัฒนาบริการขนสงจึงเปน

ปจจัยสำคัญของคุณภาพทางสังคม ((Jackiva) Yatskiv et al., 2560) 

อยางไรก็ตามการขยายตัวของสังคมเมืองและการยายถ่ินฐานของประชาชนทำใหความตองการใชบริการ

ระบบขนสงมวลเพิ่มขึ้น หากโครงสรางพื้นฐานดานการขนสงไมสามารถรองรับความตองการที่เพิ ่มขึ้นได 

จะสงผลใหเวลาในการรอคอยเพิ ่มขึ ้นและทำใหความแออัดในการขนสงสาธารณะและทองถนนเพิ ่มข้ึน 

(Samek Lodovici and Torchio, 2015) 
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ทั้งนี้ สิ่งสำคัญในการขนสงสาธารณะจะสามารถดึงดูดใจผูใชบริการไดนั้น โดยตองสามารถเคลื่อนยาย 

แบบ Door to Door Mobility เพื่อใหผูใชบริการสามารถเขาถึงระบบขนสงสาธารณะ มีความพรอมในการใชงาน

ของโครงสรางพ้ืนฐาน ความงายในการรับขอมูล การใชเวลาท่ีลดลงและคาใชจาย เปนปจจัยสำคัญในการใหบริการ

สาธารณะท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

3.1.3 ประเภทของระบบขนสงสาธารณะ 
 

 การจำแนกประเภทของระบบขนสงสาธารณะ ซ่ึงพิจารณาจากประเภทของบริการ สามารถแบงไดตามเกณฑ

การจำแนกเปน 4 ประเภท ประกอบดวย การขนสงสวนบุคคล การขนสงผูโดยสารแบบรับจาง การขนสง

ผูโดยสารดวยบริการสาธารณะ และระบบขนสงสาธารณะในเขตเมือง (Vuchic, 1981) 

 1) การขนสงสวนบุคคล (Private transportation) เปนการขนสงที่ผูครอบครองยานพาหนะเปนผูใช

พาหนะนั้นในการเดินทางดวยตนเอง มักใชในการเดินทางบนเสนทางสาธารณะที่ใชในการเดินทาง รูปแบบ 

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

 2) การขนสงแบบรับจาง (For-Hire urban passenger transportation) เปนการขนสงท่ีผูใหบริการ

จัดบริการขนสงเพื่อบริการใหกับผูโดยสารทั่วไป ซึ่งผูโดยสารและผูใหบริการจะตกลงราคาคาบริการลวงหนา

กอนใชบริการ การใหบริการขนสงดังกลาวมักจะไมมีการระบุเสนทางและตารางการใหบริการที ่แนนอน 

รูปแบบการขนสงประเภทนี ้ไดแก รถแท็กซ่ี รถตุกตุก มอเตอรไซตรับจาง เสนทางการใหบริการและตารางเวลา

การเดินทางสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามความตองการของผูใชบริการแตละคน ดังนั้นจึงถือไดวาเปนรูปแบบ

การเดินทางท่ีตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารเฉพาะบุคคล 

 3) การขนสงผู โดยสารดวยบริการสาธารณะ (Common-Carrier urban passenger transportation) 

การขนสงประเภทนี้มักจะเรียกกันโดยทั่วไป Mass Transit หรือ Mass Transportation เปนระบบขนสงที่มี

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

และตารางการเดินทางที่แนนอน (Fixed route or fixed schedule service) ผูใชบริการจะตองชำระคาโดยสาร

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

 4) ระบบขนสงสาธารณะเขตเมือง (Urban public transportation) การขนสงที่รวมระบบขนสงทั้งแบบ 

Mass Transit และ Para Transit เขาดวยกัน โดยพิจารณาวาทั้ง Mass Transit และ Para Transit ซึ่งเปนการขนสง

สาธารณะเหมือนกัน อยางไรก็ตามหากกลาวถึงระบบขนสงสาธารณะสวนใหญก็จะหมายถึงการขนสงแบบ 

Mass Transit เปนหลัก  

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

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

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

หรือบุคคล หมายถึง ระบบขนสงที ่จัดขึ ้นมาสำหรับใหบริการแกผู โดยสารกลุ มใดกลุ มหนึ ่ง โดยเฉพาะ 
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เปนรายบุคคล หรือกลุมองคกร และการขนสงแบบรวมกลุ มผูโดยสาร หมายถึง ระบบขนสงที่ใหบริการ 

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

 นอกจากนั้นยังสามารถกำหนดประเภทของการใหบริการขนสงสาธารณะสำหรับประชาชน โดยแบงตาม

ประเภทของการบริการออกเปน 3 ประเภท (สุเมศวร พิริยวัฒน, 2551) ไดดังนี้ คือ 

 1) บริการที่กำหนดตามเขตเสนทางที่ใหบริการ (Type of routes and trips served) แบงออกเปน 

3 รูปแบบ คือ 

 - การขนสงระยะสั้น (Short-haul transit) คือ ระบบขนสงที่ใหบริการดวยความเร็วต่ำภายในพื้นท่ี

ขนาดเล็กที่มีปริมาณการเดินทางสูง เชน พื้นที่ศูนยกลางธุรกิจและชุมชน สนามบิน และพื้นที่ที่มีการจัดแสดง

นิทรรศการ เปนตน 

 - การขนสงในเขตเมือง (City transit) เปนระบบการขนสงที่พบเห็นไดทั ่วไปภายในเขตเมืองตาง ๆ 

ประกอบดวยเสนทางการขนสงท่ีจัดข้ึนเพ่ือใหบริการท่ัวท้ังเมือง 

 - การขนสงนอกเขตเมือง (Regional transit) เปนรูปแบบการขนสงที่มีระยะทางไกลดวยพาหนะ 

ที่มีความเร็วสูงมาก การหยุดระหวางทางเกิดขึ้นนอยครั้ง ใหบริการแกผูโดยสารที่ตองการเดินทางระหวางเมืองใหญ 

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

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

3 รูปแบบ ไดแก  

 - บริการระดับทองถิ่น (Local service) คือ ระบบขนสงที่กำหนดใหมีการจอดในทุกจุดที่กำหนด 

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

 - บริการแบบเรงดวน (Accelerated service) คือ ระบบขนสงที ่กำหนดใหมีการจอดใหบริการ 

ในลักษณะ “ปายเวนปาย” ตลอดทั้งเสนทาง รถที่ใหบริการจะจอดใหบริการที่จุดรับ-สงผูโดยสารสลับปายกัน

กับพาหนะคันที่บริการไปแลวกอนหนานี้ โดยปายที่จะใหบริการแบบสลับกันนี้ จะถูกกำหนดไวลวงหนา 

กอนออกใหบริการ 

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

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

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

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

 - การใหบริการตลอดวัน (All-day service) คือ ระบบขนสงที่มีจำนวนชั่วโมงของการใหบริการ 

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

มีการจัดใหบริการในลักษณะนี้ 

 - การใหบริการในชั่วโมงเรงดวน (Peak-hour service หรือ Commuter transit) คือ ระบบขนสง   

ที่ใหบริการในชวงเวลาเรงดวนเทานั้น เสนทางที่ใหบริการมักมีลักษณะโครงขายเปนแบบรัศมีออกมาจาก

บริเวณชานเมืองตาง ๆ และมีศูนยรวมของจุดสิ้นสุดการเดินทางเปนพ้ืนท่ีศูนยกลางธุรกิจและชุมชน สวนมากมักจะ
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ใหบริการแกผูโดยสารที่มีจุดมุงหมายในการเดินทาง เพื่อประกอบธุรกิจการงานตาง ๆ การใหบริการในลักษณะนี้

จัดทำขึ้นเพื่อเสริมการใหบริการตลอดวันเทานั้น แตไมสามารถที่จะใชเปนรูปแบบการใหบริการหลักแทนการ

ใหบริการตลอดวันได 

 - การใหบริการแบบเฉพาะกิจ (Irregular service) คือ ระบบขนสงที่ใหบริการในชวงที่มีเหตุการณ

พิเศษหรือเฉพาะกิจเกิดข้ึน เชน ชวงการแขงขันกีฬาสำคัญ งานนิทรรศการ ชวงเทศกาลพิเศษท่ีจัดข้ึนในโอกาส

ตาง ๆ เปนตน 
 

 3.1.4 ประสิทธิภาพของระบบขนสงสาธารณะ 
 

 สำหรับการใหบริการของระบบขนสงสาธารณะใหมีประสิทธิภาพนั้น ควรพิจารณามุมมองของผูใชบริการ 

ที่ใหความสำคัญกับการบริการ ความสะดวก ความปลอดภัยและระบบ ทั้งนี้ระบบขนสงควรพัฒนาการบรกิาร 

เพื่อใหระบบขนสงมวลชนยังเปนทางเลือกที่ผูโดยสารหรือผูใชบริการเลือกเปนรูปแบบการเดินทางหลักในการ

ใชชีวิตในเมือง (นิศาชล รัตรมณี และคณะ, 2563) โดยปจจุบันระบบขนสงสาธารณะที่มีประสิทธิภาพนั้น 

ควรตองพิจารณาถึงความยั่งยืน ซ่ึงควรตองมีลักษณะดังนี้ (The Center for Sustainable Transportation, 2008) 

1. เปนระบบขนสงที่ชวยใหบุคคลทุกเพศ ทุกวัย รวมทั้งคนพิการสามารถตอบสนองความตองการ 

ในการเดินทางของตนไดอยางเสมอภาคและปลอดภัย 

2. เปนระบบขนสงที่ใหทางเลือกในการเดินทางแกผู ใชบริการในราคาที่เหมาะสม มีประสิทธิภาพ 

สะดวก รวดเร็ว 

3. เปนระบบขนสงท่ีกอใหเกิดมลภาวะตาง ๆ นอยท่ีสุด และใชทรัพยากรธรรมชาติอยางคุมคา 

 นอกจากนั้นการศึกษาถึงระบบขนสงสาธารณะที่มีประสิทธิภาพนั้น ควรพิจารณาถึงความตองการของ

ผูใชบริการและการตอบสนองผูใชบริการ ชุมชน และสังคม (Vuchic, 1981) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงรายละเอียดของระบบขนสงสาธารณะ 

ผูโดยสาร ผูใหบริการ ชุมชน 

- สามารถหาไดงาย 

- ตรงตอเวลา 

- ความเร็ว/ระยะเวลาเดินทาง 

- คาใชจาย 

- ความสะดวกสบาย 

- ความปลอดภัย 

- คาใชจาย 

- พ้ืนท่ีใหบริการ 

- ความถ่ี 

- ความเร็ว 

- ความเชื่อถือได 

- ราคา/ความจุ 

- ความปลอดภัย 

- ผลกระทบขางเคียง 

- การดึงดูดผูโดยสาร 

- เพ่ิมความสามารถในการเขาถึง 

- ลดมลภาวะ 

- การใชท่ีดิน 

- ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม 
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 1) ความตองการของผูโดยสาร ประกอบดวย 

 1.1 ความสามารถในการเดินทาง (Availability) ไดแก ความสามารถในการเขาถึงสถานีขนสง หรือ

สถานีที่หยุดรถไดงาย และตองพิจารณาตามสถานะของกลุมผูใชบริการ ไดแก เด็ก คนชรา คนพิการ และผูท่ี 

ไมมีรถยนตสวนตัว 

 1.2 ความตรงตอเวลา (Punctuality) ระบบขนสงตองมีความตรงตอเวลา มีตารางกำหนดเวลา 

ท่ีแนนอน มีความเท่ียงตรงของการบริการ และมีความถ่ีในการใหบริการท่ีเหมาะสม 

 1.3 เวลาในการเดินทาง (Speed/Travel time) เวลาในการเดินทางจนจึงปลายทางอยางสมบูรณ

ประกอบดวย 4 สวน ไดแก เวลาการเขาถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยนถายยานพาหนะ และเวลาออกเดินทาง 

ระบบขนสงตองมีความรวดเร็ว และตองรนระยะเวลาในการเปลี่ยนถายหรือขนถายรูปแบบการเดินทาง เชน 

จากรถโดยสารประจำทางไปยังรถไฟฟา 

 1.4 ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซึ่งหมายถึง มีที่นั ่ง มีเครื่องปรับอากาศ ความสะอาด

อุณหภูมิท่ีเหมาะสม บำรุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีดี และสถานีผูโดยสารมีสภาพท่ีไมแออัด 

 1.5 ความปลอดภัย (Safety and security) คือ ไมเกิดอุบัติเหตุในการเดินทาง และอาชญากรรม 

ในระบบขนสงสาธารณะ 

 1.6 คาใชจาย (User cost) คาใชจายเปนปจจัยสำคัญอีกปจจัยหนึ่งของผูเดินทาง ราคาคาโดยสาร 

มีความสำคัญอยางมาก นอกจากนี้ยังรวมถึงคาใชจายอื่น ๆ ไดแก คาที่พักอาศัย คาใชจายสำหรับการเขาถึง

โดยรถยนต 

 2) ความตองการของผูใหบริการ ประกอบดวย 

 2.1 พื้นท่ีใหบริการครอบคลุมประชากรจำนวนมาก พื้นที่ใหบริการดวยระบบขนสงควรมีระยะ

เดินทางถึงภายใน 5-10 นาที จากสถานีขนสงถึงจุดหมายปลายทาง 

 2.2 ความถี่ จำนวนของยานพาหนะที่ออกจากสถานีตอหนวยเวลา (ชั่วโมง) ที่มีความเหมาะสมกับ

ความตองการในแตละชวงเวลา 

 2.3 ความเร็ว ผูใหบริการจะคำนึงถึงความรวดเร็วในการใหบริการในแตละเสนทาง ซึ่งสงผลตอคาแรง 

พลังงาน การบำรุงรักษา และการตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

 2.4 คาใชจาย เปนปจจัยที่มีความสำคัญตอการใหบริการ ไดแก เงินลงทุน คาใชจายในการดำเนินงาน 

ซ่ึงจำเปนตองดูแลและบริหารจัดการใหมีตนทุนต่ำท่ีสุด ภายใตการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 2.5 ความจุ คือความสามารถในการใหบริการในแตละเสนทาง และความสามารถในการรองรับ

ผูใชบริการของสถานีรถโดยสาร 

 2.6 ความปลอดภัย โดยผู ใหบริการตองคำนึงถึงความปลอดภัย ซึ ่งอาจจะเกิดจากอุบัติเหตุ 

ในลักษณะตาง ๆ ในระหวางการใหบริการ รวมทั้งควรกำหนดแนวทางการปฏิบัติงานที่ทำใหเกิดความปลอดภัย 

ท้ังชีวิตและทรัพยสินของประชาชน 
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 2.7 ผลกระทบ ระบบขนสงมีผลกระทบตอผูไมไดใชบริการ หรือสิ่งแวดลอม ซึ่งผูใหบริการจะตอง

แสดงความรับผิดชอบตอผลกระทบทางกายภาพที่เกิดขึ้นนั้น ไดแก มลภาวะดานความสุนทรียภาพ เสียงรบกวน 

และมลภาวะทางอากาศ 

 2.8 การดึงดูดผู โดยสาร หมายถึง จำนวนผู โดยสารในเสนทาง ซึ ่งเปนตัวบงชี ้ถึงความสำเร็จ 

และบทบาทของการขนสงของระบบสาธารณะ ทั้งนี้ในการดึงดูดผูโดยสารเขามาใชบริการนั้นอาจจะมีปจจัย 

ท่ีเก่ียวของ ไดแก ความงายของระบบ ความเชื่อถือของการบริการ ความถ่ี และความเท่ียงตรง 

 3) ความตองการของชุมชนและสังคม ประกอบดวย 

 3.1 เพิ่มความสามารถในการเขาถึงพื้นที่ โดยการคมนาคมขนสงตองสามารถใหบริการแกชุมชน 

ตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง และสามารถเขาถึงบริการไดโดยงาย 

 3.2 ลดมลภาวะตาง ๆ ที่เกิดจากระบบขนสงสาธารณะ โดยจะตองไมกอใหเกิดมลภาวะ ทางเสียง 

ทางอากาศ รวมถึงมลภาวะอ่ืน ๆ ซ่ึงจะตองไดรับการดูแลไมเกินกวามาตรฐานท่ีกำหนด 

 3.3 กระตุนใหเกิดการจัดรูปแบบการใชที่ดินที่ถูกตอง โดยระบบการคมนาคมขนสงตองใหความสำคัญ 

ตอการจัดรูปแบบของท่ีอยูอาศัย และกิจกรรมทางสังคมท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอมท่ีเก่ียวของ 

 3.4 ลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม ในการกอสรางสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับการคมนาคมขนสง 

จะตองลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม เชน อากาศ สิ่งมีชีวิต และธรรมชาติใหนอยท่ีสุด 
 

3.2 แนวความคิดเกี่ยวกับโครงสรางตลาด 
 

 โครงสรางตลาดมีสวนสำคัญตอการกำหนดแนวทางในดำเนินงาน ตลอดจนการกำหนดกลยุทธทางการตลาด 

เพื่อตอบสนองความตองการผูบริโภค ทั้งนี้โครงสรางตลาด หมายถึง ระดับของการแขงขันหรืออำนาจผูกขาด 

ในตลาด ประกอบดวย ลักษณะตาง ๆ ท่ีประกอบกันข้ึนเปนตลาด เชน ลักษณะของอุตสาหกรรม เง่ือนไขการเขาสู

อุตสาหกรรม จำนวนผูประกอบการในอุตสาหกรรม ขนาดขององคกร ระดับความแตกตางของผลิตภัณฑและ

บริการ ระดับการแขงขันในตลาด ดังนั้น โครงสรางของตลาดจึงเปนปจจัยสำคัญอยางยิ่งในการทำความเขาใจ 

และเปนแนวทางกำหนดยุทธศาสตรของสภาวะแวดลอมขององคกรนั้น ๆ ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรม และ 

การดำเนินงาน (Muhamed and Magdy, 2020)  
 

 3.2.1 โครงสรางตลาด 

 โดยท่ัวไปในการศึกษาโครงสรางตลาด ไดแบงออกเปน 4 ประเภท (Muhamed and Magdy, 2020) ไดแก 

 1) ตลาดแขงขันสมบูรณ (Perfectly Competitive Market) คือ ลักษณะของตลาดที่มีผู ซื ้อ ผูขาย 

ผูใหบริการจำนวนมาก ซ่ึงไมมีอิทธิพลในการกำหนดราคาสินคา ราคาถูกกำหนดโดยอุปสงคและอุปทานของตลาด 

ผู ซื ้อและผู ขายมีอิสระในการซื ้อและการขาย การดำเนินงานไมมีขอจำกัดหรือกีดกันจากรัฐบาล สินคา            

ที่นำเสนอในตลาดมีลักษณะไมแตกตางกัน เหมือนกันทุกประการ รวมทั้งการเขาสูอุตสาหกรรม หรือการออก

จากอุตสาหกรรมสามารถทำโดยอิสระ 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-8 

 2) ตลาดผูกขาด (Monopoly) คือ ลักษณะของตลาดที่มีผูขาย/ผูใหบริการเพียงรายเดียว หรือเรียกวา 

ผูผูกขาด สินคาและบริการมีความแตกตางอยางชัดเจน และไมมีสินคา/บริการอื่นทดแทนได หรือทดแทนไดยาก 

มีลักษณะที่สำคัญคือการเขาสูตลาดของผูแขงขันรายใหมทำไดยากหรืออาจทำไมไดเลย ทั้งนี้ผู ผลิตหรือ 

ผูใหบริการจะเปนเจาของปจจัยการผลิต มีเทคโนโลยี หรือการไดรับสิทธิ์/สัมปทานเพียงผูเดียว รวมถึง 

การผลิตสินคา/บริการที่มีการประหยัดจากขนาดการผลิต (Economies of Scale) ปริมาณสินคาสามารถตอบสนอง

ความตองการของตลาดไดท้ังหมด จึงถือเปนการผูกขาดโดยธรรมชาติ  

 3) ตลาดผูขายนอยราย (Oligopoly) คือ ตลาดที่มีจำนวนผูขายหรือผูใหบริการจำนวนไมมาก การเปลี่ยนแปลง

ราคาของผูขายรายใดรายหนึ่งจะสงผลกระทบตอการตัดสินใจในการกำหนดราคาและปริมาณการผลิตสินคา

ของคูแขงขันรายอื่น ๆ ซึ่งผูขายแตละรายจะตองคำนึงถึงความเปนไปไดของการดำเนินงาน การกำหนดกลยุทธ 

ในการแขงขัน และความเปนไปไดในการตอบโตของคูแขงขันรายอ่ืน ๆ โดยเฉพาะการกำหนดราคาสินคาและบริการ 

ปริมาณการผลิต ซึ่งการเขาสูตลาดมีอุปสรรคที่สำคัญ ไดแก เทคโนโลยีที่มีการประหยัดจากขนาดการผลิต 

(Economies of Scale) ตองใชเงินลงทุนสูง (Huge Capital Investment) ใชปจจัยการผลิตท่ีมีความเฉพาะเจาะจง 

(Specialized inputs) การไดรับอนุญาตจากภาครัฐใหมีสิทธิพิเศษในการดำเนินงาน (Patent) นอกจากนั้น

อุปสรรคสำคัญในการเขาสูตลาด  คือการที่ผูใหบริการรายเดิมในตลาดใชกลยุทธเพื่อกีดกันการเขาสูตลาด 

โดยการกำหนดราคาที่ต่ำ หรือกำหนดสวนตางกำไรคอนขางนอย รวมถึงมีปริมาณที่เกินกวาความตองการของ

ผูบริโภค ซ่ึงจะทำใหผูท่ีเขามาใหมในตลาดมีโอกาสในการแยงสวนแบงทางการตลาดไดอยางยากลำบาก  

 4) ตลาดกึ ่งแขงขันกึ ่งผูกขาด (Monopolistic competition) คือ ตลาดที ่มีลักษณะการแขงขันกัน 

อยางสมบูรณและตลาดผูกขาดผสมกัน เปนตลาดที่ผูซื้อและผูขายมีจำนวนมาก สินคาและบริการของผูขาย 

แตละคนมีความแตกตางกันบางเล็กนอย เชน ดานคุณภาพ รูปแบบ บรรจุภัณฑ เปนตน สามารถใชทดแทนกันได 

แตอาจจะทดแทนกันไดไมสมบูรณ ทั้งนี้หากผูบริโภครับรูถึงคุณสมบัติที่ใกลเคียงกันของสินคาและบริการ 

อยางไรก็ตามการกำหนดราคาไวสูงอาจจะสงผลตอยอดขายโดยตรง ผูใหบริการในตลาดกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด 

แตละรายอาจจะมีอำนาจในการกำหนดราคาไดบางแตไมเทากรณีตลาดผูกขาด ซึ่งลักษณะสำคัญของตลาด 

กึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด คือ การที่ไมมีอุปสรรคในการเขาและการออกจากตลาด ดังนั้นผูใหบริการรายใหม 

ที่ตองการเขามาในตลาดจึงสามารถทำไดงาย หรือผูใหบริการรายใดที่ตองการเลิกกิจการก็สามารถทำไดงาย

เชนกัน 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงลักษณะสำคัญของโครงสรางตลาดแตละประเภท 

ประเภทของตลาด 
จำนวน 

ผูใหบริการ 
บริการท่ีนำเสนอ 

ผลกระทบ

ระหวาง 

ผูใหบริการ 

อุปสรรค 

ในการเขา-ออก

จากตลาด 

1. แขงขันสมบูรณ มาก บริการคลายคลึงกัน หรือสามารถ

ใชทดแทนกันโดยสมบูรณ 

ไมมี งายมาก 

2. ผูกขาด มีเพียง 

รายเดียว 

ไมมีสินคาอ่ืนทดแทนได ไมมี คอนขางยาก 

3. ผูขายนอยราย นอย สินคาเหมือนกันทุกอยาง มี คอนขางยาก 

4. ก่ึงแขงขันก่ึงผูกขาด มาก สินคาแตกตางกัน แตสามารถ

ทดแทนกันได 

ไมมี คอนขางงาย 

ท่ีมา : Market Structure Analysis (Muhamed and Magdy, 2020) 

 

 3.2.2 แนวทางการดำเนินงานภายใตโครงสรางตลาดท่ีแตกตางกัน 

 ลักษณะของตลาดที ่มีความแตกตางกันนั ้นสงผลใหการดำเนินงานและพฤติกรรมของผู ใหบริการ 

มีความแตกตางกัน โดยจะตองพิจารณาทั้งในดานการทำหนาที่ทางการตลาด การกำหนดราคา และปริมาณ

ของบริการที่จะนำเสนอแกผูบริโภค รวมถึงคุณภาพและลักษณะของการบริการ ทั้งนี้ผูประกอบการจะตอง

พิจารณาอยางเหมาะสมกับการดำเนินงานของตนแลว จะตองพิจารณาผลกระทบตอคูแขงขันในตลาดดวย 
 

 ดังนั้นแนวทางในการดำเนินงานสำหรับโครงสรางตลาดท่ีแตกตางกัน สามารถสรุปไดดังนี้ 

 1. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดแขงขันสมบูรณ ซึ่งเปนตลาดที่มีผูซื้อผูขายจำนวนมาก มีอิสระ 

ในการเขาออกตลาด สินคา/บริการไมแตกตางกัน ราคาถูกกำหนดโดยตลาด ดังนั้นกลยุทธที่สำคัญสำหรับ

ตลาดแขงขันสมบูรณ คือ การบริหารจัดการตนทุนใหต่ำท่ีสุดเทาท่ีจะทำได เพ่ือใหมีสวนตางระหวางราคา และ

ตนทุน ซ่ึงก็คือกำไร หรือผลตอบแทนท่ีผูขาย/ผูใหบริการจะไดรับ 

 2. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดผูกขาด ซึ่งเปนตลาดที่มีผูขาย/ผูใหบริการเพียงหนึ่งราย มีอุปสรรค

คอนขางมากในการเขาออกตลาด การวางแผนเกี่ยวกับตนทุน และการกำหนดราคาระยะยาวคอนขางมีความสำคัญ 

ดังนั้น กลยุทธท่ีสำคัญสำหรับตลาดผูกขาด คือ การรักษาความไดเปรียบในการครอบครองตลาดเพียงรายเดียว 

การครอบครองทรัพยากรและพื้นที่ขาย/ใหบริการ การปรับเปลี่ยนสินคา/บริการเพื่อตอบสนองความตองการ

ของผูบริโภคท้ังในระยะสั้น และระยะยาว 

 3. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดผูขายนอยราย ซึ่งเปนตลาดที่มีผูขาย/ผูใหบริการเพียงไมกี่ราย 

ซึ่งการดำเนินงานของผูขาย/ผูใหบริการจะมีผลกระทบตอคูแขงขันและตลาดทั้งหมด เชน หากมีการลดราคาลง 

ตอยอดขายของคูแขงขันในทันที ดังนั้นกลยุทธที่สำคัญสำหรับตลาดผูขายนอยราย จึงเปนการสรางความรวมมือ

ระหวางผูขาย/ผูใหบริการท่ีมีจำนวนนอย กำหนดขอตกลงรวมกัน เชน การกำหนดราคา การกำหนดพ้ืนท่ีและ
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ขอบเขตในการดำเนินงาน และประเด็นสำคัญที่สุดสำหรับโครงสรางตลาดในลักษณะนี้ คือ ไมควรแขงขันกัน

ดานราคา เพราะจะสงผลกระทบตอผูประกอบการทุกรายในตลาด 

 4. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด ซึ่งเปนตลาดที่ผูซื้อและผูขายมีจำนวนมาก 

สินคาและบริการของผูขายแตละคนมีความแตกตางกันบางเล็กนอย ดังนั้นกลยุทธที ่สำคัญสำหรับตลาด        

กึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด คือ เนนการสรางความแตกตาง สรางภาพลักษณ การสรางการรับรูในตราสินคา เพื่อให

สินคา/บริการเปนที่ยอมรับ เปนท่ีนิยมของผูบริโภค เพราะความแตกตางทั้งสินคา/บริการนั้นจะทำใหสามารถ

กำหนดราคาและปริมาณได 
 

 3.2.3 ลักษณะการแขงขันภายใตโครงสรางตลาด 

 พฤติกรรมทางการตลาดของธุรกิจภายใตโครงสรางตลาดประเภทตาง ๆ นั้น เกี่ยวของกับการกำหนด

นโยบายท่ีใชในการแขงขัน ซ่ึงสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ (สุนันท แซแต, 2555) ดังนี้คือ 

 1. การแขงขันดานราคา (Price Competition Policy) คือ การกำหนดราคาสินคา/บริการใหตอบสนอง 

ตอการเปลี่ยนแปลงท้ังสภาพแวดลอมและสถานการณตาง ๆ ท่ีตองเผชิญ ท้ังนี้หากตองการปองกันการแขงขัน

ทางดานราคาท่ีรุนแรง ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนสำหรับโครงสรางตลาดผูขายนอยราย แนวทางหนึ่งท่ีนำมาใช คือ การสราง

ความรวมมือกันในการกำหนดราคา โดยมีวิธีท่ีไดรับความนิยม 3 วิธี ไดแก  

 1.1 การกำหนดราคารวมกัน (Coordinating Prices) เปนการตกลงราคารวมกันระหวางผูประกอบการ 

ในตลาด โดยอาจจะมีการกำหนดขอตกลงกันอยางกวาง ๆ รวมถึงกลยุทธในการขาย คุณภาพ เพื่อใหเกิด

ประโยชนในการดำเนินงานรวมกัน 

 1.2 การกำหนดราคาโดยผูนำตลาด (Price Leader) เปนการตกลงราคาโดยผูนำตลาดเปนผูกำหนด    

ซึ่งผูขาย/ผูใหบริการรายอื่น ๆ จะนำราคานั้นไปใชกำหนดราคาสินคา/บริการของตน โดยใชราคาของผูนำ 

เปนราคากลาง ซึ่งอาจจะมีการปรับเปลี่ยนราคาตามความเหมาะสมตามสภาพแวดลอม ซึ่งการกำหนดราคา

โดยผูนำตลาดนั้นเปนวิธีการท่ีงาย แตควรตองพิจารณาปจจัยอื่น ๆ ประกอบ เชน ตนทุน กลุมผูคาเปาหมาย 

เปนตน 

 1.3 ความรวมมือแบบเงียบ (Tacit collusion) เปนการดำเนินงานของผูขาย/ผูใหบริการในตลาด 

ที่จะคอยสังเกตพฤติกรรมของคูแขงขันรายอื่น ๆ โดยตลาดผูขายนอยรายที่มีสินคา/บริการแตกตางกัน ซึ่งจะทำให

กำหนดราคาแตกตางกัน โดยผูขายแตละรายจะคอยสังเกตพฤติกรรมหากมีคูแขงรายไดเปลี่ยนแปลงราคา 

ก็จะตองกลับมาปรับเปลี่ยนราคาใหสอดคลอง หรือปรับตนทุนในสอดคลองกับอุปสงคของตลาด 

 2. การแขงขันที ่ไมใชราคา (Non-Price Competition Policy) ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ชองทาง 

การจัดจำหนาย และการสงเสริมการตลาด ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้ 

 2.1 ผลิตภัณฑ/บริการ 

 - การสรางความแตกตางใหกับผลิตภัณฑ/บริการ 

 - การพัฒนาองคประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ/บริการ เชน ประโยชน ลักษณะ คุณภาพ 

ตราสินคา เปนตน 
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 - การกำหนดตำแหนงผลิตภัณฑ/บริการ พัฒนาใหมีความใหม ปรับปรุงใหดีข้ึน เพ่ือใหสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 

 2.2 การจัดจำหนาย 

 - ชองทางการจัดจำหนาย เสนทางในการนำเสนอผลิตภัณฑไปยังลูกคา ซึ่งอาจจะตองผานคนกลาง

ทางการตลาด 

 - การสนับสนุนการกระจายสินคา/บริการเขาสูตลาด โดยมีกิจกรรมตาง ๆ สนับสนุนใหเกิดการ

เคลื่อนยายจากผูผลิตไปยังผูใช 

 3. ดานการสงเสริมการตลาด มุงเนนการสื่อสารขอมูลไปยังผูบริโภค เพื่อสรางทัศนคติและเกิดพฤติกรรม

การซื้อสินคา หรือการใชบริการ โดยจะอาศัยเครื่องมือที่ใชในการติดตอสื่อสารแบบผสมผสาน เพื่อใหเกิด

ประสิทธิภาพการสื่อสาร ซ่ึงจะพิจารณาจากความเหมาะสมของกลุมลูกคา ผลิตภัณฑ/บริการ และคูแขงขัน 

 - การโฆษณา การใหขาวสารท่ีเก่ียวกับองคกร ผลิตภัณฑ และบริการตาง ๆ 

 - การขายโดยพนักงาน การแจงขาวสารและจูงใจผูใชบริการดวยบุคคล การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

 - การใหขาวสารการประชาสัมพันธ โดยการนำเสนอขาวสารตาง ๆ สรางภาพลักษณหรือทัศนคติ 

ท่ีดีตอสินคา บริการ และองคกร แกลูกคากลุมเปาหมาย 

 - การสงเสริมการขาย เพื่อกระตุนจูงใจผูบริโภคใหซื้อหรือใชบริการดวยกิจกรรมตาง ๆ  เชน การลดราคา 

การแจก การรวมกิจกรรม การจดัโปรโมชั่น เปนตน 

 - การตลาดทางตรง การสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายโดยตรง เพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง การให

ชองทางที่สามารถติดตอกับผูบริโภคแตละบุคคล เชน การใชแอพพลิเคชั่น การใชชองทางออนไลนในการ 

สงขอมูลใหแกผูบริโภคแตละบุคคล 
 

 สำหรับการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อยูภายใตโครงสรางตลาดผูขายหรือ 

ผูใหบริการนอยราย ซ่ึงคูแขงขันในตลาด ประกอบดวย คูแขงขันท่ีใหบริการคลายคลึง และคูแขงขันท่ีใหบริการ

แตกตางกัน 

 - คูแขงขันที่ใหบริการคลายคลึง คือ รถโดยสารประจำทางที่ดำเนินการโดยรถเอกชนรวมบริการกับ 

ขสมก. และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

 - คูแขงขันท่ีใหบริการแตกตางกัน ไดแก รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา ARL รถไฟฟาชานเมือง 

(รถไฟฟาสายสีแดง) และเรือโดยสาร  
 

3.3 แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการระบบขนสงสาธารณะ 

 

การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคมีวัตถุประสงคเพื่อทราบถึงความตองการผูบริโภค จะไดนำมาใชเปนแนวทาง 

การกำหนดสิ่งกระตุนการดำเนินงานหรือตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูบริโภค เมื่อผูบริโภคไดรับ 

สิ่งกระตุน (Stimulus) ทางการตลาดเขามาในความรูสึกนึกคิดผูบริโภค (Buyer’s black box) เปรียบเสมือน
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กลองดำที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคได แตไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ทำให

ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริงอันนำไปสูการตัดสินใจ 

ของผูบริโภค (Buyer’s purchase decision) (Kotler & Keller, 2006) โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูล

ที่เกี่ยวของกับความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ปจจัยที่สงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค แบบจำลอง

พฤติกรรมผูบริโภค และการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

วิษณุ มณีวรรณ (2562) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การกระทำหรือ

การแสดงพฤติกรรมใด ๆ ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ รวมถึง

กระบวนการตัดสินใจ โดยผลของการประเมินผูซ้ือนั้นตองไดรับความคุมคาจึงจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการนั้น ๆ 
 

โสภณ เคี่ยมการ (2564) ไดใหความหมาย พฤติกรรมผูบริโภค เปนกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

แตละคนวา จะทำการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ และถาซื้อจะซื้อจากที่ไหน เมื่อไร อยางไร จึงจะเหมาะสม

และสรางความพอใจในการซ้ือใหแกตนมากท่ีสุด 
 

Kueste (2012) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การศึกษาปจเจกบุคคล 

กลุมบุคคล หรือองคการ และกระบวนการที่เขาเหลานั้นใชเลือกสรร รักษา และกำจัดสิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ 

บริการ ประสบการณ หรือแนวคิด เพื่อสนองความตองการและผลกระทบที่กระบวนการมีตอผูบริโภคและ

สังคม พฤติกรรมผูบริโภคเปนการผสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มนุษยวิทยา และเศรษฐศาสตร เพ่ือพยายาม

ทำความเขาใจกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ ทั้งปจเจกบุคคล และกลุมบุคคล พฤติกรรมผูบริโภคจึงเปน

การศึกษาลักษณะเฉพาะของปจจัยผู บริโภค อาทิ ลักษณะประชากรศาสตร และตัวแปรเชิงพฤติกรรม 

เพื่อพยายามทำความเขาใจความตองการของประชาชน พฤติกรรมผูบริโภค โดยทั่วไปก็ยังพยายามประเมิน 

สิ่งท่ีมีผลตอผูบริโภคโดยกลุมบุคคล เชน ครอบครัว มิตรสหาย กลุม อางอิง และสังคมแวดลอมดวย 
 

Kotler (2015) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ผูบริโภคทั้งที่เปนสวนบุคคล กลุมและองคกรนั้น 

เลือกซื้อ ใชบริการ ความคิด หรือประสบการณ ที่สรางความพึงพอใจตามความตองการ และความปรารถนา

ของตนได 
 

โดยสรุป พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา

และบริการ โดยผานกระบวนการในการพิจารณาเลือกซื้อสินคาและบริการใหตรงกับความตองการซึ่งตองมี

ความคุมคากับการจาย ทั้งนี้ พฤติกรรมของผูบริโภคอาจมีปจจัยอื่น ๆ  ที่กระตุนหรือเปนสิ่งเราใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ 

ไดแก ปจจัยภายใน คือ ความตองการของลูกคาเอง หรือปจจัยภายนอกที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ือสินคา และบริการนั้น ๆ ข้ึน 
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3.3.1 ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural factors) เปนปจจัยที่มีผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภคได 

มากท่ีสุด ซ่ึงแบงยอยออกเปนวัฒนธรรมหลัก (Core culture) อนุวัฒนธรรม (Sub culture) และชั้นทางสังคม 

(Social class) (Kotler & Keller, 2012) 

1.1 วัฒนธรรมหลัก เปนสิ่งที่มีอยูในทุกกลุม หรือในทุกสังคมของมนุษยและเปนตัวกอใหเกิดคานิยม 

การรับรูความอยากได รวมถึงพฤติกรรมของมนุษย สิ่งเหลานี้เม่ือเกิดข้ึนแลวก็ถายทอดใหแกกันและกันมานาน 

และดวยเหตุที่แตละสังคมก็มีวัฒนธรรมหลักเปนของตนเอง ผลก็คือพฤติกรรมการซื้อของมนุษยในแตละสังคม 

จึงมีความแตกตางกัน  

1.2 อนุวัฒนธรรม หมายถึง วัฒนธรรมของคนกลุมยอยที่รวมกันเขาเปนสังคมกลุมใหญ จำแนก 

อนุวัฒนธรรมออกเปน 4 ลักษณะ คือ อนุวัฒนธรรมทางเชื้อชาติ (Ethnic subculture) อนุวัฒนธรรมตามทองถ่ิน 

(Regional subculture) อนุวัฒนธรรมทางอายุ (Age subculture) และอนุวัฒนธรรมทางอาชีพ (Occupational 

subculture) 

1.3 ชั้นทางสังคม หมายถึง คนจำนวนหนึ่งท่ีมีรายได อาชีพ การศึกษา หรือชาติตระกูลอยางใดอยางหนึ่ง 

หรือหลายอยางเหมือนกัน ชั้นทางสังคมของผูบริโภคท่ีอยูในสังคม มีลักษณะดังนี้ 

 1.3.1 ผูบริโภคท่ีอยูในชั้นเดียวกัน มีแนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมเหมือนกัน 

 1.3.2 สถานภาพของผูบริโภคจะสูงหรือต่ำ สวนหนึ่งข้ึนอยูกับวาจะถูกจัดกลุมอยูในชั้นทางสังคม

ระดับใด 

 1.3.3 ชั้นทางสังคมของผูบริโภคจะถูกจัดกลุม และลำดับความสูงต่ำ โดยตัวแปรหลายตัว เชน 

อาชีพ รายได ความม่ังค่ังร่ำรวย การศึกษา และคานิยม เปนตน 

 1.3.4 บุคคลอาจมีการเคลื่อนไหวจากชั้นทางสังคมชั้นหนึ่งไปยังชั้นอื่น ๆ ได ทั้งเลื่อนขึ้น และ

เลื่อนลง 

2. ปจจัยทางสังคม (Social factors) ปจจัยทางสังคมที่สงผลตอกระบวนการการตัดสินใจของผูบรโิภค 

มีมากมาย เชน กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานภาพในสังคม เปนตน 

3. กลุมอางอิง (Reference group) กลุมอางอิงของผูบริโภค หมายถึง กลุมบุคคลซึ่งผู บริโภคยึดถือ 

เปนแบบอยางในการบริโภค โดยท่ีผูบริโภคคนนั้นจะเปนสมาชิกของกลุมหรือไมก็ได 

4. ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวหนึ่ง ๆ ประกอบดวย พอแม และลูก สมาชิกแตละครอบครัว

เปนองคกรท่ีสำคัญท่ีสุดในสังคม 

5. บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Role and status) สถานภาพ หมายถึง ฐานะ ตำแหนง หรือ

เกียรติยศของบุคคลที่ปรากฏในสังคม บทบาท หมายถึง การทำตามหนาที่ที่สังคมกำหนดไว ในฐานะที่เปน

สมาชิกของสังคมหลายหนวย บุคคลทุกคนยอมมีสถานภาพไดหลายอยางมากบางนอยบาง เชน เปนพอ เปนแม 

เปนลูก เปนรัฐมนตรี เปนนักการเมือง เปนปลัดกระทรวง เปนนายตำรวจ เปนนายธนาคาร เปนนักศึกษา ฯลฯ 
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สถานภาพเปนสิ ่งที ่สมาชิกในสังคมหนึ่ง ๆ กำหนดขึ ้นมาเปนบรรทัดฐาน สำหรับกระจายอำนาจหนาท่ี 

ความรับผิดชอบ และสิทธิตาง ๆ ใหแกสมาชิก 

6. ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) ปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค

ที่สำคัญ ๆ ไดแก อายุ วัฏจักรชีวิต ครอบครัว อาชีพ รายได รูปแบบการดำเนินชีวิต บุคลิกภาพ และมโนทัศน 

ท่ีมีตอตนเอง 

 6.1 อายุ (Age) พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจบริโภคของบุคคลยอมแปรเปลี่ยนไปตาม

ระยะเวลาท่ียังมีชีวิตอยู ขณะท่ีอยูในวัยทารกหรือวัยเด็ก พอและแมจะเปนผูตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑมาใหบริโภค

เกือบท้ังหมด เมื่ออยูในวัยรุนบุคคลจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑดวยตนเองในบางอยาง วัยรุนเริ่มเขาสูวัยผูใหญ 

มีรายไดเปนของตนเอง อำนาจในการตัดสินใจซ้ือจะมีมากท่ีสุด และเม่ือเขาสูวัยชรา ความคิดเห็นจากบุคคลอ่ืน ๆ 

เชน ญาติพ่ีนอง บุตร หลาน จะหวนกลับเขามามีผลตอการตัดสินใจซ้ืออีก 

 6.2 วัฏจักรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) หมายถึง รอบแหงชีวิตครอบครัว นับตั้งแตการเริ ่มตน

ชีวิตครอบครัวไปจบลงท่ีการสิ้นสุดชีวิตครอบครัวแตละชวงของวัฏจักรชีวิตครอบครัว ผูบริโภคจะมีรูปแบบและ

พฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกันออกไป 

 6.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะมีลักษณะเฉพาะบางประการที ่ทำใหตองบริโภค

ผลิตภัณฑแตกตางไปจากผูประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เชน นักธุรกิจท่ีตองใชความคิดอยูตลอดเวลา หากขับรถดวยตนเอง

อาจเกิดอุบัติเหตุไดงายทำใหตองใชบริการของพนักงานขับรถ พนักงานสงเอกสารตองการความคลองตัวในการ

ปฏิบัติงานหากใชรถยนตยอมบังเกิดความลาชา เพราะการจราจรติดขัด จึงตองใชรถจักรยานยนต หรือใชบริการ

การขนสงสาธารณะ เปนตน 

 6.4 รายไดสวนบุคคล (Personal Income) รายไดสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีผลตอกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อ หรือไมซื้อ ไดแก รายไดสวนบุคคลที่ถูกหักภาษีแลว หลังจากถูกหักภาษี ผูบริโภคจะนำเอารายได

สวนหนึ่งไปเก็บออมไว อีกสวนหนึ่งไปซื้อผลิตภัณฑอันจำเปนแกการครองชีพ และรายไดท่ีผู บริโภคไดรับ 

จะนำไปซ้ือสินคาประเภทฟุมเฟอย 

 6.5 รูปแบบการดำเนินชีวิต (Life styles) รูปแบบการดำเนินชีวิตของผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม

การใชชีวิต ใชเงิน และใชเวลาของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งแสดงออกมาใหปรากฏซ้ำ ๆ กัน โดยประกอบดวย มิติทั้ง 3 นี้ 

นิยมเรียกวา AIO Demo Graph คือ กิจกรรมที่เขาไปมีสวนรวม (Activities) ความสนใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

(Interest) และความคิดเห็นท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Opinion) 

7. ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological Factor) ที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

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

and attitudes)  
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 7.1 การจงูใจ หมายถึง การชักนำหรือการเกลี้ยกลอมเพ่ือใหบุคคลเห็น คลอยตาม หรือสิ่งท่ีใชชักนำ

หรือเกลี้ยกลอม เรียกวา แรงจูงใจ (Motive) ซึ่งหมายถึง พลังที่มีอยูในตัวบุคคลพรอมที่จะกระตุน หรือชี้ทาง 

ใหบุคคลกระทำการอยางใดอยางหนึ่งเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของบุคคลนั้น 

 7.2 การรับรู หมายถึง กระบวนการที่บุคคลเลือกรับสารสนเทศหรือสิ่งเราเขามา จัดระเบียบ และ

ทำความเขาใจ โดยอาศัยประสบการณเปนเครื่องมือจากนั้นจึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง การท่ีผูบริโภคสองคนไดรับ

สิ่งเราอยางเดียวกัน ภายใตสถานการณเดียวกัน แตมีปฏิกิริยาตอบสนองแตกตางกัน เปนเพราะการรับรู ดังนั้น

การใชชีวิตประจำวันของผูบริโภคอยูทามกลางสิ่งเรามากมาย ซึ่งสามารถจะเลือกรับได สามารถจะบิดเบือนได 

และสามารถที่จะเลือกจดจำเอาไวได การกระตุนดวยสิ่งเราจึงตองโดดเดน ชัดเจน และจำงาย จึงจะทำให

ผูบริโภคมีปฏิกิริยาตอบสนอง 

 7.3 การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดมีประสบการณไมวา 

จะโดยทางตรง หรือทางออม ผูบริโภคหากมีประสบประการณมาแลววาผลิตภัณฑใดสามารถตอบสนอง 

ความตองการ หรือสรางความพอใจ เมื่อเกิดความตองการหรือความอยากไดผลิตภัณฑเดิม ผูบริโภคจะซ้ือ

ผลิตภัณฑเดิมไปบริโภคอีก 

 7.4 ความเชื่อ และทัศนคติ เปนลักษณะที่แสดงถึงความรูสึกนึกคิดที่จะเปนไปได ซึ่งมีจุดหมายที่มี

ลักษณะเฉพาะ อาจจะเปนความจริงหรือไมจริงก็ได ความเชื่อนี้อาจเกิดจากความรู ความคิดเห็น หรือศรัทธา 

มีอารมณความรูสึกหรือความสะเทือนใจเขามาเก่ียวของหรือไมก็ได ความเชื่อ (Believe) กอใหเกิดจินตนาการ

ของผลิตภัณฑขึ้นในใจผูบริโภค ทั้งนี้หากผูบริโภคมีความเชื่อผิด ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑยอมเปนหนาที่ของ

นักการตลาดหรือองคการท่ีจะตองทำการรณรงคเพ่ือแกไขความเชื่อใหถูกตองดวยกลวิธีตาง ๆ สำหรับทัศนคติ 

(Attitude) หมายถึง ความคิด ความเขาใจ ความคิดเห็น ความรูสึก และทาทีของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ซ่ึงมีผลตอการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยอาจแสดงออกในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได 
 

3.4 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการบริการสาธารณะ 
 

ความพึงพอใจ เปนทัศนคติที่เปนนามธรรมไมสามารถเห็นเปนรูปธรรมได ทั้งนี้การที่เราจะเห็นวา

ผูใชบริการมีความพึงพอใจหรือไมนั้น สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัด

ความพึงพอใจไดโดยตรง เพราะเปนองคประกอบสำคัญของพฤติกรรมภายในบุคคลที่ไมสามารถแสดงออกมา

ใหเห็นไดชัดเจน แตสามารถรับรูไดจากการสังเกต การสอบถาม ซึ่งเปนการวัดไดโดยทางออม วัดความคิดเห็น

ของผูใชบริการ โดยบุคคลจะพึงพอใจกระทำสิ่งใดก็ตามท่ีทำใหตนเองมีความสุข และหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีเม่ือกระทำ

แลวตนไดรับความทุกขหรือความยากลำบาก การศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับความหมายของ

ความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการสาธารณะ เพื่อสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

พัฒนา  พรหมณี และคณะ (2563) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเปน

พฤติกรรมภายในที ่ผลักดันใหเกิดความรู สึกชอบ ไมชอบ เห็นดวย ไมเห็นดวย ยินดี ไมยินดี เมื ่อไดรับ 
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การตอบสนองความตองการ และความคาดหวังที่เกิดจากการประมาณคา อันเปนการเรียนรูประสบการณ 

จากการกระทำกิจกรรมเพ่ือใหเกิดการตอบสนองความตองการตามเปาหมายของแตละบุคคล 
 

บุศรินทร  ถิรโภไคย (2562) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางดานบวกที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง     

โดยเมื ่อถูกตอบสนองความตองการแลว ความพึงพอใจจึงจะเกิดขึ ้น แตหากความตองการนั ้นไมไดรับ 

การตอบสนองความตองการจะไมเกิดความพึงพอใจ 
 

ออมจันทร วงศวิเศษ และคณะ (2560) กลาววา ความพึงพอใจนั้น หมายถึง ความรูสึกที่ดีของบุคคล 

ที่ไดรับการตอบสนองในสิ่งตาง ๆ เมื่อบุคคลนั้นบรรลุวัตถุประสงคหรือความตองการตาง ๆ ไดผานพนไป 

ความพึงพอใจนั้นเปนความชอบของแตละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจนั้นก็ไดแบงเปนระดับที่มีความแตกตางกัน

ออกไปขึ้นอยูกับบุคคลนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลนั้นมีความตองการในสิ่งที่พึงปรารถนาและ 

ในสิ่งที่ปรารถนาตองการนั้นไดมีการตอบสนองหรือเกิดความบรรลุดังความตองการที่ตองการเปดรับขาวสาร 

ในสิ่งตาง ๆ ท่ีบุคคลนั้นมีความสนใจก็จะเลือกเปดรับเพ่ือเกิดความพึงพอใจ 
 

Kotler (2016) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีบุคคลมีทัศนคติที่อาจมีแรงจูงใจที่กอใหเกิดผล

เชิงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองตอความตองการของตนเอง ซึ่งความตองการของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกัน 

จึงทำใหมีความคาดหวัง แรงจูงใจ และพฤติกรรมท่ีสนองแตกตางกัน 
 

ดังนั้นความพึงพอใจ จึงเปนทัศนคติท่ีเกิดจากแรงจูงใจภายใน เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ 

และความคาดหวังเปนไปตามที่บุคคลนั้นตองการก็จะเกิดความรูสึกชอบ แตหากไมเปนไปตามความตองการ

หรือความคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกในทางตรงกันขาม ทั้งนี้ความตองการของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกัน

จึงทำใหมีความคาดหวัง แรงจูงใจ และพฤติกรรมท่ีตอบสนองแตกตางกัน 
 

 3.4.1 ความพึงพอใจของผูบริโภคตอบริการสาธารณะ 

แนวทางในการสรางความพึงพอใจของผูบริโภคตอบริการสาธารณะนั้น ซึ่งหมายถึงการใหบริการของ

หนวยงานภาครัฐ โดยการใหบริการนั ้นมุ งเนนการใหบริการแกประชาชน ตามบทบาทหนาที่ของแตละ

หนวยงานที่ตองดำเนินงาน จึงมีความจำเปนตองมีการจัดบริการสาธารณะตอบสนองความตองการแกผูใชบริการ 

โดยการสรางความพึงพอใจแกประชาชนในการใหบริการของภาครัฐนั้นควรใหความสำคัญตอการบริการใหเปน

ท่ีพึงพอใจ และความประทับใจ (ณัศฐมลกานต ไชยวิมลสิริ, 2561) กลาวคือ  

1) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

2) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 

3) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางเพียงพอ 

4) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางตอเนื่อง 

5) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางกาวหนา 
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ธีรกติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ไดกลาวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกคาวาความพึงพอใจของลูกคา

จะเกิดจากประสบการณจากการใหบริการอยางเต็มท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคาจะรูสึกคุมคาท่ีไดเขามาใช

บริการ ความพึงพอใจสำหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปนสิ่งพัฒนา

มาแลวอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลงแตคุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามอารมณและ

สถานการณตาง ๆ หรือลูกคาที่มาใชบริการบางอยางอาจมีความตองการเฉพาะที่มากเกินความตองการ           

ท่ีพนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ีจึงทำใหเกิดใหเกิดความไมพอใจ 

ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจ ประกอบดวย 

1. ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสำหรับการบริการท่ีแตกตางกันไปในแตละคน รวมท้ัง

ความตองการนั้นยังไมเปลี่ยนไปสำหรับการบริการแตละครั้ง 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดานรางกายและอารมณ

ในขณะใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 

3. สภาพแวดลอมอื่น ๆ ตัวอยาง เชน อากาศ แสงแดด โตะ เกาอี้ สิ่งเหลานี้มีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาเขามาใชบริการในสถานท่ี ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลจากจำนวนลูกคาที่มาใชบริการดวย แถวรอคอย 

ที่ยาวยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจำเปนตองใชบริการลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจ 

สูงกวาปกต ิสิ่งท่ีทำไดคือ ตองจัดการแถวรอคอยอยางมีประสิทธิภาพ 
 

Armstrong, Adam, & Kotler (2014) ไดอธิบายวา ความพึงพอใจ คือ สิ่งจูงใจซึ่งมาจากความตองการ

ที่มากพอที่จะกระตุนใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเองซึ่งแตกตางกันออกไป เปนผล 

มาจากการบริโภคอุปโภคท่ีมีประสิทธิภาพหรือเกินความคาดหวังท่ีตองการ ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้ 

1. กระบวนการในการใหบริการ คือ การมีขั้นตอนในการเขาใชบริการที่สะดวก เขาใจงายและมีความ

ยืดหยุน โดยลูกคาอาจรับรูคุณภาพบริการทั้งจากสถานที่ใหบริการ การใหบริการของพนักงาน ระบบการใหบริการ 

ท่ีถูกออกแบบใหเขาถึงไดงาย และอาจมีการปรับการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย 

2. การใหบริการไดอยางมีคุณภาพ คือ การท่ีลูกคาไดรับบริการตรงตามท่ีไดรับขอมูลหรือตกลงกับผูใหบริการ

ทางดานคุณภาพของบริการ ขั้นตอนการใหบริการ ระยะเวลาการใหบริการ ซึ่งเมื่อผูใหบริการไดมีการโฆษณา

หรือใหขอมูลกับลูกคาจนลูกคาเกิดการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ ซึ่งลูกคาจะมีความคาดหวังวาจะไดรับ 

การบริการตรงตามท่ีไดรับขอมูลจากผูใหบริการ ดังนั้น หากลูกคาไดรับบริการตรงกับขอมูลท่ีไดรับและมากกวา

หรือเทากับท่ีคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

3. การจัดการปญหาใหกับลูกคา คือ เมื่อมีการใหบริการและไมเปนไปตามที่ผูใหบริการตกลงไว หรือ 

ไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาซึ ่งอาจเกิดจากความผิดพลาดในการใหบริการ การใหขอมูลหรือ 

อาจเกิดจากปจจัยภายนอกที่อาจควบคุมไมได หรือเปนปญหาจากเหตุสุดวิสัย ซึ่งผูใหบริการตองมีการจัดการ

ปญหาดวยความเต็มใจ ดวยความรวดเร็วและคำนึงถึงผลประโยชนของลูกคาเปนสำคัญ 
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 ทั้งนี้ เปาหมายสำคัญในการดำเนินงานดานการใหบริการขึ้นอยูกับความสามารถในการสรางความพึงพอใจ

ใหกับผูใชบริการ เพ่ือใหเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการ และกลับมาใชบริการซ้ำอีก ดังนั้นการศึกษา

ความพึงพอใจของผูใชบริการจึงเปนประเด็นท่ีมีความสำคัญ เพราะความรูความเขาใจจะนำไปสูความไดเปรียบ

ในการแขงขัน โดยเฉพาะการใหบริการของภาครัฐจะสงผลทำใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการจึงมีความสำคัญตอผูใหบริการ มีรายละเอียดดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูใหบริการจำเปนตองสำรวจ

ความพึงพอใจของผูใชบริการอยางสม่ำเสมอ เพราะขอมูลท่ีไดจะบงบอกถึงการประเมินความคิดเห็นของผูใชบริการ

ตอคุณลักษณะของการบริการที่ตองการ และรูปแบบการตอบสนองความตองการที่ผู ใชบริการปรารถนา 

ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในการนำไปพัฒนาบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. ความพึงพอใจของผู ใชบริการเปนสิ ่งสำคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ หากองคกรใด 

เสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความตองการ ตามความคาดหวังของผูใชบริการ ก็จะสงผลทำใหเกิดความพึงพอใจ

ตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซ้ำ คุณภาพของการบริการที่ทำใหผูใชบริการพึงพอใจนั้นขึ้นอยูกับ

ลักษณะการบริการท่ีสามารถสัมผัสได ไดแก สถานท่ี อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช และบุคลิกภาพของพนักงาน

ที่ใหบริการ เปนตน ความนาเชื่อถือ ความไววางใจตอการบริการ ความเต็มใจใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถ

ในการใหบริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผูใหบริการเปนตัวชี้วัดคุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ การใหความสำคัญ

กับความตองการและความคาดหวังของผูใหบริการ การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูใหบริการยอมทำให

พนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ มีใจรักในบริการ 

(Service mind) อันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ และสงผล 

ใหกิจการบริการประสบความสำเร็จ 
 

 ดังนั้นความสำคัญของความพึงพอใจในบริการสาธารณะ จึงจำเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมุงเนนการใหบริการ

แกประชาชนเพ่ือใหเกิดทัศนคติในเชิงบวกตอบริการ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังแกผูใชบริการ

นั่นก็คือประชาชน ตามบทบาทหนาที่ของแตละหนวยงานที่ตองดำเนินงาน ทั้งนี้ ขสมก. เปนหนวยงานของรัฐ 

ที่ใหบริการการขนสงสาธารณะ จึงตองคำนึงถึงความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดวยการตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของประชาชนแตละกลุมอยางเทาเทียมกัน เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไป 

อยางมีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) 
 

 3.4.2 การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 

แนวคิดการวัดความพึงพอใจที่ไดนำมาใชกันอยางแพรหลาย คือ ACSI Model (American Customer 

Satisfaction Index) ซึ่งพัฒนาขึ้นมาโดยบริษัทในสหรัฐที่ทำการสำรวจความพึงพอใจของผูบริโภค โดยใช

วัดผลคุณภาพของสินคา และบริการที ่เกิดขึ ้นในสหรัฐ และถูกผลิตทั ้งจากในประเทศและตางประเทศ 

โดย Fornell, al et, (1996) ซึ ่งเปนเครื ่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคา และนำมาคาดการณเศรษฐกิจ
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โดยรวมในระดับอุตสาหกรรมและระดับประเทศ มีบทบาทตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ สงผลแนวโนม 

ในอนาคตขององคการวาจะสามารถขายผลิตภัณฑไดมากนอยเพียงใด เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคา 

จากการมีสวนรวมและไดรับประสบการณจริง โดยมี 3 ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพที่ลูกคาไดรับ และการรับรูคุณคาของลูกคา ความพึงพอใจนี้หากเปนไป 

ในทางบวกจะสงผลเกิดความภักดีของลูกคา หากเปนไปในทางลบจะสงผลใหเกิดขอรองเรียนจากลูกคาเชนกัน 

 

 
 

ภาพท่ี 3.1 ACSI Model (American Customer Satisfaction Index) 
 

จากภาพที่ 3.1 ไดแสดงถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และผลลัพธของความพึงพอใจ 

ของลูกคาตามแนวคิดของ ACSI Model โดยแตละปจจัยนั้นมีความสำคัญและมีบทบาทตอความพึงพอใจ 

ของลูกคา 
 

การรับรูคุณภาพ (Perceived quality) เมื่อลูกคามีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑจะสามารถประเมิน

คุณภาพ ซึ่งจะสงผลตอการรับรูของลูกคา โดยคุณภาพในสายตาลูกคาอาจจะประเมินจากภาพรวมของ

ผลิตภัณฑในการตอบสนอง การแกปญหาใหกับลูกคาวาไดรับมากนอยเพียงใด ตลอดจนคุณภาพในดานอื่น ๆ 

เชน ดานชื่อเสียง ดานความนาเชื่อถือ ดานความเหมาะสมระหวางคุณภาพผลิตภัณฑกับราคา เปนตน 
 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) เมื่อองคการนำเสนอขอมูลขาวสารที่เกี ่ยวกับ

ผลิตภัณฑก็เสมือนเปนคำมั่นสัญญาที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้น ซึ่งจะเปนไปตามคาดหวัง

หรือไมนั้นลูกคาตองมีการใชหรือประสบการณรวมกับผลิตภัณฑนั้นกอนจึงจะสามารถตัดสินใจซ้ือสินคาได 
 

การรับรูคุณคา (Perceived value) คุณคาเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางราคาหรือตนทุนที่จาย

เปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้นวามีความเหมาะสมหรือไม หากลูกคาประเมินวา

เหมาะสมคุณคาในการรับรูของลูกคาก็จะเกิดขึ้น แตในทางตรงกันขามหากไมมีความเหมาะสม คุณคาในการ

รับรูของลูกคาก็จะไมเกิดและอาจนำไปสูการรองเรียนได 

Perceived 
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Customer 
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Perceived 

Value 

Overall 

Customer 

Satisfaction 

(ACSI) 
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Complain 
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ขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaints) เกิดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑที่ไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของลกูคาได หรือไมเปนไปตามขอมูลที่ลูกคาไดรับ สงผลใหเกิดความไมพึงพอใจ และ

อาจตามมาดวยการรองเรียน ท้ังนี้ความไมพึงพอใจอาจเกิดขึ้นจากหลายปจจัย ไดแก คุณสมบัติผลิตภัณฑ 

การบริการ สถานท่ี บุคลากร เปนตน ซ่ึงหากไมพึงพอใจจะเกิดการรองเรียนและไมกลับมาซ้ือซ้ำ ในท่ีสุดลูกคา

ก็จะสูญหายไป 

ความภักดีของลูกคา (Customer loyalty) ในทางตรงกันขามหากลูกคามีประสบการณจากการใชผลิตภัณฑ 

หรือบริการที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดและเปนไปตามขอมูลที่ลูกคาไดรับ ลูกคาจะเกิด

ความพึงพอใจนำมาซึ่งการซื้อซ้ำหรือใชซ้ำ และจากการใชซ้ำจะกลายเปนความภักดีที่มีใหตอองคการนั้น 

ในท่ีสุด 

ทั้งนี้การศึกษาระดับการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ มีความสำคัญอยางยิ่งสำหรับองคกร ซึ่งจะตอง 

ทำความเขาใจวาลูกคาจะคงอยูกับองคกรนั้น ลูกคาตองมีความพึงพอใจจากการมีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑ 

บริการและองคกร เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจจะนำมาซึ่งการซื้อซ้ำ การใชบริการซ้ำ และจะพัฒนากลายเปน

ความภักดีในที่สุด ผลิตภัณฑแตละองคกรสามารถพัฒนา เลียนแบบทำใหเหมือนกันได แตความพึงพอใจ 

จากองคกรที่สงมอบใหกับลูกคาไมสามารถลอกเลียนแบบไดเหมือนกันทั้งหมด อาจทำไดคลายกันแตการรับรู

ของลูกคาจะไมเหมือนกัน 

ดังนั้นแนวทางการศึกษาความพึงพอใจไดนำมาใชกันอยางแพรหลายทั้งในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาในภาคธุรกิจบริการ และการนำมาใชในการใหบริการของภาครัฐ ซึ่งควรตองคำนึงถึงการตรวจสอบ

ความพึงพอใจของลูกคาอยางสม่ำเสมอ จึงมีความสำคัญตอความสำเร็จขององคกร เพราะจะทำใหทราบถึง

ระดับความพึงพอใจ และนำไปพัฒนาปรับปรุงเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ท้ังนี้ความพึงพอใจของลูกคายอม

แตกตางตามระดับความคาดหวัง ความแตกตางระหวางบุคคล ความแตกตางของผลิตภัณฑ บริการหรือ

องคประกอบอื่นท่ีเกี ่ยวของ ซึ่งแตละองคกรควรทำความเขาใจถึงลักษณะความแตกตาง เพื่อนำผลที่ไดมา

ประยุกตใชไดถูกตอง และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
 

3.5 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของภาครัฐ 
 

 3.5.1 การบริการ (Service) 

 โดยท่ัวไปการบริการ (Service) หมายถึง การดำเนินงานและกิจกรรมตาง ๆ  อยางเปนข้ันตอนมีความเก่ียวเนื่อง

ระหวางผู ใหบริการ (Service provider) กับผูใชบริการ (Customer) เพื ่อที ่จะแกไขปญหาที ่เกิดขึ ้นหรือ 

เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยในบางครั้งอาจมีผลิตภัณฑท่ีจับตองไดประกอบในการแลกเปลี่ยน

บริการดวย แตผูใชบริการไมสามารถเปนเจาของหรือถือครองสิทธิ์บริการนั้น ๆ ได (Ramaswamy, 1999; 

Zeithamland and Bitner, 2003) โดยการสำรวจในครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี ่ยวของกับการบริการและ

คุณภาพการบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ไดกลาววา การบริการคือกระบวนการสงมอบสินคา ที่ไมมีตัวตน 

(Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผู ร ับบริการ โดยสินคาที ่ไมมีตัวตนนั ้นจะตองสามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 

Kapoor & Raul and Halder (2011) การบริการ คือ กระบวนการที่ผูบริโภคใชบริการจะมีการเสนอ

ใหแกผูบริโภคโดยมีพนักงานที่มีความเปนมืออาชีพ มีความเชี่ยวชาญ เสนอการบริการที่มีประโยชนและรักษา

และปรับปรุงคุณภาพในการทำงาน เพื่อเปนทำใหผู บริโภคไดรับความสะดวกสบายจนเกิดความพึงพอใจ 

การบริการเปนความคาดหวังที่เกี่ยวกับมูลคาและดำเนินไปตามมาตรฐาน เมื่อผูบริโภคทำการซื้อผลิตภัณฑ 

ผูบริโภคตองการบริการที่เกิดคุณคา และความพึงพอใจไมทำใหผูบริโภคคิดวาถูกทอดทิ้งซึ่งจะทำใหเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจแกผูบริโภคอยางดียิ่งซ่ึงเปนกลยุทธท่ีสำคัญในธุรกิจบริการท่ีทำใหสามารถแขงขันกับคูแขงไดและ

ยังสรางความจดจำใหกับผูบริโภค เพ่ิมผลกำไร และยังทำใหการบริการขององคการนั้นมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

Kotler (2000) ไดกลาวถึง การบริการ คือ กิจกรรมที่กอใหเกิดผลประโยชนหรือสรางความพึงพอใจ 

โดยการจัดบริการที่ตรงกับความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการ เพื่อตอบสนองความตองการ 

ซ่ึงสามารถแบงการบริการมีลักษณะสำคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

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

หลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก  

 - สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูใชบริการ 

 - บุคคล (People) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อใหผู ใชบริการ 

เกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาจะไดรับบริการท่ีดี 

 - เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการตองมีประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็ว 

และสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ 

 - วัสดุสื ่อสาร (Communication material) สื ่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตอง

สอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอ และลักษณะของลูกคา 

 - สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ เพื่อใหลูกคาเรียกไดถูกตอง

และสื่อความหมายได 

 - ราคา (Price) การกำหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจน และงายตอการจำแนก

ระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

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

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

และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทำใหการขายบริการอยูในวงจำกัดในเรื่องของเวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูใหบริการเปนใครจะใหบริการ

เม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 
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 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนผลิตภัณฑอื ่น ๆ ดังนั้น 

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

คุณภาพการบริการจึงเปนเครื่องมือสำคัญในการบริหารจัดการสำหรับองคกร ซ่ึงในปจจุบันไดตระหนักถึง

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

ตอการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่พัฒนาอยางรวดเร็ว และการแขงขันในตลาดที่รุนแรงเพิ่มมากข้ึน 

ดังนั้น องคกรสมัยใหมจึงตองทำความเขาใจและเรียนรูที่จะพัฒนาและดูแลรักษาการบริการใหมีคุณภาพใหคงอยู

เพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการท้ังในปจจุบันและลูกคาท่ีคาดหวังในอนาคต (Nurittamont, 2019) 
 

3.5.2 การบริการของภาครัฐ 

การใหบริการแกประชาชน ถือไดวาเปนหนาท่ีหลักสำคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยคุณคาในการ

บริหารรัฐกิจ คือ การที่ภาครัฐสามารถปฏิบัติงานดานการใหบริการแลวกอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชน

ผูใชบริการ (นิลาวัลย ทรงศรี และปริญญา ศรีรักษา, 2560) ท้ังนี้ ลักษณะสำคัญท่ีแสดงใหเห็นถึงการใหบริการ

ท่ีดีของภาครัฐ ประกอบดวย 5 ลักษณะ คือ 

1) การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) โดยยึดหลักประชาชนทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน 

ความเทาเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิ์เทาเทียมกัน ทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง รวมถึง

การไดรับบริการจากภาครัฐโดยไมแบงเชื้อชาติ ศาสนา สถานภาพทางสังคม หรือปจจัยดานอ่ืน ๆ 

2) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely service) มุงเนนการตรงตอเวลาหรือทันเหตุการณ 

เพ่ือใหเกิดความถูกตองและสรางความพึงพอใจตอผูใชบริการ 

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากจะใหบริการอยางเทาเทียมกัน รวดเร็ว ตรงเวลา

แลวนั้น การใหบริการยังตองคำนึงถึงบริการที่เหมาะสม เพียงพอตอความตองการของประชาชนผูใชบริการ 

ในแตละชวงเวลา 

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) สามารถใหบริการตลอดเวลา ตามภารกิจ หรือ

หนาที่ในการใหบริการของหนวยงานรัฐที่กำหนดไว โดยมีความพรอมในการใหบริการ รวมถึงการเตรียม 

ความพรอมในทุกดานตลอดเวลา เชน การฝกอบรมพนักงานผูบริการใหมีทักษะความสามารถในการใหบริการ 

5) การให บร ิการอยางก าวหนา (Progressive service) ม ีการพัฒนาการบริการอยางตอเนื ่อง 

เพื่อใหบริการมีประสิทธิภาพ มีความทันสมัย สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และสภาพแวดลอม 

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 

นอกจากนั้น สิ่งที่ควรคำนึงในการใหบริการ โดยควรยึดหลักสำคัญในการใหบริการขององคกรภาครัฐ 

ซ่ึงประกอบดวย 4 ประการ คือ 

1. ความเฉพาะเจาะจง (Specificity) เปนการใหบริการที่กำหนดบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ี 

อยูในขอบเขตที่มีความเหมาะสม เพื่อใหการบริการนั้นเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑที่กำหนดและทำใหงาย 

ตอการใหบริการ 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-23 

2. ความเปนสากล (Universality) การใหบริการที่ถือปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือ

ความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม 

3. การวางตนเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผู ใชบริการโดยจะตอง

ควบคุมอารมณของผูใหบริการอยางเหมาะสม พรอมใหบริการตลอดเวลา 

4. บริการสาธารณะจะตองดำเนินการอยางตอเนื่อง สม่ำเสมอ ไมมีการหยุดพัก โดยผูรับบริการทุกคน

ยอมมีสิทธิท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกัน 
 

โดยหลักการใหบริการของภาครัฐท่ีจะนำไปสูประสิทธิภาพนั้น ประกอบดวย การดำเนินงานใน 2 ลักษณะ คือ 

- การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) โดยจะใหบริการอยูในสถานที่หรือบริเวณเดียวกัน

ทั้งหมดทุกหนวยงานที่ใหบริการที่มีความสัมพันธกัน รวมทั้งตองสามารถใหบริการแกผูใชบริการใหแลวเสร็จ

ภายในครั้งเดียว และคำนึงถึงระยะเวลาในการใหบริการท่ีนอยท่ีสุด และตอบสนองความพึงพอใจแกผูใชบริการ 

- การใหบริการแบบอัตโนมัติ (Automatic service) เปนการใหบริการโดยใชเครื่องมือที่ทันสมัย มีอุปกรณ

เพียงพอตอการใหบริการ สรางความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา และลดขั้นตอนการบริการ ซึ่งจะตอง

ประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบถึงวิธีการรับบริการอยางชัดเจนถึงข้ันตอนในการดำเนินงานดวยระบบอัตโนมัติ 
 

3.5.3 ลักษณะของการบริการท่ีดี 

การบริการของภาครัฐแมจะเปนการปฏิบัติตามบทบาทหนาที ่ แตการใหบริการที ่ด ีย อมนำมา 

ซึ่งประสิทธิภาพในการดำเนินงานดานการใหบริการนั้น ควรมีลักษณะของการบริการที่ดี โดยภาครัฐจะตอง

สรางความประทับใจใหแกประชาชน ใหความสำคัญตอผู ปฏิบัติงานบริการ รวมถึงเขาใจคุณลักษณะ 

การบริการท่ีดีแกประชาชน โดยอธิบายไดดังนี้ 

1) สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพในการบริการ 

2) ใหบริการดวยอัธยาศัยที่ดี สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการดวยความเปนกันเอง เอาใจเขา 

มาใสใจเรา มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

3) กำหนดกฎหมาย ระเบียบท่ีงาย ไมซับซอน มีข้ันตอนในการติดตอขอรับบริการท่ีงาย ไมยุงยาก 

4) มีการประชาสัมพันธ และใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง เขาใจไดงายตอการปฏิบัติ 

5) ทำงานตรงเวลา รวดเร็ว ถูกตอง 

6) สถานท่ีใหบริการสะดวกสบาย มีอุปกรณท่ีมีความพรอม สามารถใหบริการไดในทันทีทันใด 

7) บริการดวยความเสมอภาค เพ่ือสรางความพอใจใหกับประชาชน รวมท้ังตอบสนองความตองการของ

ประชาชนใหเกิดความประทับใจ 

8) ไมเรียกรองสิ่งอ่ืนใด หรือผลประโยชนตอบแทนจากการใหบริการแกประชาชน 

9) เจาหนาที่ใหบริการมีเพียงพอตอความตองการ และไดรับการฝกอบรมใหมีความชำนาญ มีความ

เชี่ยวชาญ ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองแมนยำ 

10) สามารถตรวจสอบการใหบริการไดตลอดเวลา เพ่ือทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการรับบริการ 
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3.5.4 การวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการเปนความประทับใจโดยรวมของการตัดสินใจของผูใชบริการเกี่ยวกับบริการที่นำเสนอ 

(Culberg, 2010) คุณภาพการบริการไดรับอิทธิพลจากบริการที่คาดหวังและรับรู ถาไดรับบริการตามที่คาดไว

คุณภาพของการบริการจะเปนที่นาพอใจ แตถาบริการที่ไดรับเกินกวานั้นความคาดหวังลูกคาจะมีความยินดี

และจะรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศ (Parasuraman et al., 1996; Prentice et al., 2012) และพบวา

มีอิทธิพลโดยตรงตอความภักดีของลูกคา (Cronin and Taylor, 1992) ดังนั้น คุณภาพการบริการในระดับท่ีสูงข้ึน

ก็จะสงผลโดยตรงตอระดับความพึงพอใจของลูกคาที่สูงขึ้น (Brady and Robertson, 2001; Cronin, Brady and 

Hult, 2000; Dabholkar et al., 2000) 

โดยองคประกอบของคุณภาพการบริการสามารถวัดไดจากองคประกอบ 5 มิติ ตามแนวคิดของ 

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

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

เกิดข้ึน ไมวาจะเปนการตกแตง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ยังรวมไปถึงการแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงานท่ีทำ

หนาท่ีในการใหบริการนั้นดวย 

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

วาสามารถที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ซึ่งความนาเชื่อถือ และไววางใจของผูใหบริการ 

แตละคนยอมไมเทากัน ซึ่งวัดไดจากประสบการณที่เคยใชบริการ หรืออาจวัดจากความรูสึกที่สัมผัสไดครั้งแรก

ของการรับบริการ 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ชวงเวลาที่ผูใหบริการสามารถที่จะตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ ความรวดเร็ว คือ ความตั้งใจที่จะบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความกระตือรือรน ซึ่งโดยสวนใหญ

การใหบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และกระบวนการบริหารการบริการภายในองคกร 

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การที่ผู ใหบริการมีหลักประกันวาสามารถสงมอบบริการ 

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

5. การเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง การที่ผูรับบริการตองการไดรบัความรูสึกวาตนนั้น มีความสำคัญ

ในการไดรับบริการ และผูใหบริการดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยางตั้งอกตั้งใจ สามารถแกปญหาตาง ๆ ใหแก

ผูรับบริการไดแตละบุคคล และมีการสื่อสารใหแกผูใชบริการ โดยจะตองเอาใจใสตอผูมารับบริการ 
 

ทั้งนี้ การปรับปรุงคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความตองการ

อยางตอเนื ่อง ธุรกิจบริการจะไดรับประโยชนและบรรลุตอความไดเปรียบในการแขงขัน โดยพยายาม 

อยางเต็มที่เพื่อสรางและรักษาคุณภาพการบริการ รวมถึงประโยชนอื่น ๆ เชน 1) การสรางความสัมพันธท่ี 

แนนแฟนระหวางธุรกิจบริการกับลูกคา 2) การใหบริการพ้ืนฐานท่ีดีเพ่ือนำไปสูการซ้ือซ้ำ 3) สงเสริมความภักดี

ของลูกคา 4) การแนะนำดวยการบอกตอของลูกคาเกี่ยวกับธุรกิจ 5) สรางชื่อเสียงองคกรที่ดีในใจลูกคา และ 

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

สำหรับการดำเนินงานทางตลาดบริการนั ้น สวนประสมทางการตลาดบริการประกอบไปดวย 

7 องคประกอบ (7P’s) ทั้งนี้ลักษณะของการบริการจะมีความแตกตางกับสินคา โดยประกอบดวย ผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) การจัดจำหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 

ลักษณะทางกายภาพ (Physical) และกระบวนการ (Process) การศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ

สวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ซึ่งเปนปจจัยที่มีความสำคัญตอการสรางความพึงพอใจของผูบริโภค 

และสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 3.2 สวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 
 

สวนประสมทางการตลาด 7P’s คือ การนำเสนอภาพรวม เพื่อเปนเครื่องมือทางกลยุทธทางการตลาด 

ในการใหบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานราคา 

ดานบุคคล ดานการสรางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
 

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) เปนสิ่งสำคัญสำหรับการดำเนินงานในตลาดบริการ 

ที่ผูใหบริการควรพิจารณาใหมีความเหมาะสมในการนำเสนอบริการ และการตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภค (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ไดนำเสนอ โดยสามารถอธิบายสวนประสมการตลาดบริการไดดังนี้ คือ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งที่เสนอขายใหกับตลาด สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา

กลุมเปาหมายได ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะสัมผัสไดหรือสัมผัสไมได ทั้งนี้รวมถึง สินคาบริการ สถานท่ี 

องคกร บุคคล ความคิด และอ่ืน ๆ การสรางผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยาง

มีประสิทธิภาพ ผูประกอบการควรทำความเขาใจเกี่ยวกับองคประกอบผลิตภัณฑ สวนประสมผลิตภัณฑ 

สวนประกอบผลิตภัณฑ และฉลาก 
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2. ราคา (Price) เปนเครื่องกำหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนซื้อขายสินคาและบริการตาง ๆ การซื้อขาย

จะสำเร็จเมื่อผูซื้อเต็มใจจะจายเงินจำนวนหนึ่ง และผูขายพอใจที่จะขายในราคาเดียวกัน โดยมีวัตถุประสงค 

ในการกำหนดราคาท่ัวไป มี 5 ลักษณะดังนี้ 

2.1) เพ่ือความอยูรอด 

2.2) เพ่ือกำไรสูงสุด 

2.3) เพ่ือยอดขายสูงสุด 

2.4) เพ่ือสรางภาพลักษณ 

2.5) เพ่ือผลตอบแทนจากการลงทุน 

การกำหนดราคาเปนสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสำคัญเปนอยางยิ่ง สำหรับองคกรหรือ

หนวยงานท่ีใหบริการ ทุกการบริการจะตองเริ่มตนจากการกำหนดวัตถุประสงคในการกำหนดราคาและทำความเขาใจ

ถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลกระทบตอการกำหนดราคา แลวจึงพิจารณาถึงวิธีการกำหนดราคาท่ีเหมาะสม ซ่ึงวิธีการ

ในการกำหนดราคามี 3 วิธีหลัก คือ วิธีการกำหนดราคาจากตนทุน วิธีการกำหนดราคาจากการแขงขัน และ

วิธีการกำหนดราคาจากคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคารับรู ซ่ึงท้ัง 3 วิธีตองพิจารณาถึงขอดีและขอเสียของวิธีการ

กำหนดราคาแตละวิธี จึงสามารถเลือกวิธีการกำหนดราคาท่ีเหมาะสมได 

3. การจัดจำหนาย (Place) การตัดสินใจเก่ียวกับจัดจำหนายบริการ จะตองคำนึงถึงหลักเกณฑท่ีสำคัญ 

2 ประการ คือ การเขาถึงได และความพรอมท่ีจะใหบริการ โดยมีชองทางการจัดจำหนาย ดังนี้ 

3.1) การขายตรง 

3.2) ตัวแทนหรือนายหนา 

3.3) ตัวแทนของผูขายและผูซ้ือ 

3.4) ผูใหบริการท่ีไดรับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ 

3.5) การใหบริการทางชองทางอิเล็กทรอนิกส 

การจัดจำหนายบริการจะตองพิจารณาเรื่องการเลือกทำเลที่ตั้งของกิจการ และการเลือกชองทาง 

การนำเสนอบริการ โดยคำนึงถึงลักษณะการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา ซึ่งการเลือกชองทาง 

ในการนำเสนอบริการจะตองตัดสินใจเลือกชองทางในการนำเสนอบริการท่ีมีความเหมาะสมมากท่ีสุด 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารใหตลาดเปาหมายไดทราบถึงการกระทำของ

ผูขาย การชักจูงใหเกิดอุปสงคในผลิตภัณฑที่เสนอขายหรือเรงเราใหมีอุปสงคมากพอที่จะตัดสินใจซื้อ ซึ่งการ

สงเสริมการตลาด ประกอบดวย 

4.1) การโฆษณา เปนการติดตอสื่อสารเก่ียวกับองคการ ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด 

4.2) การสงเสริมการขาย เปนการจูงใจที่เสนอคุณคาพิเศษ หรือการจูงใจผลิตภัณฑแกผูบริโภคคนกลาง

หรือหนวยงานขาย 

4.3) การขายโดยพนักงานขายเปนการติดตอสื่อสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูซ้ือกับผูขาย 
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4.4) การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการสงเสริมการตลาด ที่มุงเนนการสราง

ภาพลักษณใหแกองคกร 

4.5) การตลาดทางตรง การดำเนินกิจกรรมทางการตลาดไปสูกลุมผูบริโภคโดยตรง โดยอาศัยสื่อใด

สื่อหนึ่งท่ีสามารถเขาถึงผูบริโภคหรือกลุมเปาหมายใหโอกาสในการตอบรับกลับ 

5. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุก ๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ การบริการตองมี

ความเกี่ยวของโดยตรงกับบุคคลทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนั้นคนจึงเปนปจจัยสำคัญที่อาจทำใหลูกคา

รับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทำลายคุณภาพก็ได องคการตองเตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสำคัญ 

ตั้งแตการสรรหา คัดเลือก ฝกอบรม และกระตุนพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในสวนที่ตองติดตอกับลูกคา

โดยตรง 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) คือ สิ่งที่เปนรูปธรรมตาง ๆ ที่สามารถมองเห็นและรับรูได 

และใชเปนเครื่องมือบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ การชวยอำนวยความสะดวกในการบริการ การสรางความ

แตกตางใหกับบริการ และที่สำคัญสามารถนำแนวคิดการจัดการทางกายภาพไปใชในการสรางและปรับปรุง 

เพื่อชวยใหทั้งลูกคาเกิดความพึงพอใจตอกิจการ และชวยใหกิจการสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่ไดกำหนดไว 

ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

7. กระบวนการ (Process) เปนวิธีการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคารวดเร็ว

และประทับใจตอธุรกิจบริการนั้น การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได แตกระบวนการทั้งหมดสงผลตอความรูสึก

นึกคิดของลูกคาที่ใชบริการทั้งสิ้น ดังนั้น กระบวนการการใหบริการจึงเปนที่ยอมรับวามีความสำคัญตอธุรกิจ

บริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2560) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตาง

จากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป คือ จะตองมีการเนนถึงพนักงานกระบวนการในการใหบริการ 

และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ทั้งสามสวนประสมนี้ถือเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสม

ทางการตลาดของการบริการประกอบดวย 7P’s ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม 

ทางการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สวนประสมทางการตลาดท่ีเพ่ิมเขามา

ธุรกิจมีเปาหมายเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดอันดับหนึ่งนํามาซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขันตอไป 

1) ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งอะไรก็ตามท่ีองคกรเสนอขายใหแกลูกคาเพื่อตอบสนองความจําเปน

หรือความตองการของลูกคา องคกรตองทราบใหไดกอนวาความตองการดานผลิตภัณฑที ่แทจริงของลูกคา 

มีองคประกอบอยางไร ทั้งนี้กอนที่จะมีการออกผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ องคกรจําเปนอยางมากที่จะตองมีการ

ทำวิจัยตลาดกอนเพ่ือพัฒนาเปนผลิตภัณฑหรือบริการท่ีออกมาตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  

2) ราคา (Price) เปนคุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงินเพื่อทำใหเกิดความสะดวกในการซื้อขาย

ผูบริโภคจะทำการเปรียบเทียบกับราคาของสินคาตาง ๆ ผูซื้อยอมจะตองตรวจสอบดูวาราคาของสินคานั้น ๆ    

มีคุณภาพหรือบริการเปนอยางใดและตกลงซ้ือสินคาท่ีคิดวาดีท่ีสุดและมีราคาถูกท่ีสุด 
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3) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือในการติดตอสื่อสารและจูงใจใหลูกคาเกิดความ

ตองการและพฤติกรรมการซ้ือเกิดข้ึน เครื่องมือการสงเสริมการตลาด ประกอบดวย การโฆษณา (Advertising) 

การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การประชาสัมพันธ 

(Public Relation) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing) โดยเครื่องมือทั้ง 5 ขางตนในอดีตที่ผานมา 

ธุรกิจจะเลือกใชเพียงหนึ่งหรือสองเครื่องมือในการสงเสริมตลาดในแตละครั้ง ทำใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เขาถึง

กลุมลูกคาเปาหมายไดไมท่ัวถึง ปจจุบันองคกรสวนใหญใชหลาย ๆ เครื่องมือผสมผสานกัน ท่ีเรียกวา IMC (Integrated 

Marketing Communication) หรือการติดตอสื่อสารแบบผสมผสานจะทำใหขอมูลขาวสารสามารถเขาถึง 

กลุมลูกคาไดมากขึ้น แตตนทุนการทำตลาดก็สูงขึ้นดวย ซึ่งการใชเครื่องมือการสงเสริมการตลาดตาง ๆ ธุรกิจ

ตองคำนึงถึงงบประมาณท่ีมีอยูดวยและควรเลือกใชเครื่องมือท่ีคิดวาสามารถเขาถึงลูกคาไดมากท่ีสุด 

4) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือ

เคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบัน

การตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บ

รักษาสินคาคงคลัง  

5) บุคลากร (People) เปนงานที่มีความสำคัญมากกวาลูกคาที่เขามาซื้อสินคาหรือบริการนั้น จะเกิด

ความพึงพอใจมากนอยเพียงใด เนื่องจากเมื่อลูกคามาซื้อสินคาหรือบริการขององคกรธุรกิจ จะไดพบเจอกับ

บุคลากรที่หลากหลาย ถาบุคลากรเหลานี้ใหบริการเปนอยางดีจะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โอกาสที่ลูกคา

ตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการขององคกรก็มีมากขึ้น ดังนั้น องคกรจึงจำเปนตองใหบุคลากรหรือพนักงานของ

องคกรธุรกิจทุกคนใหมีหัวใจรักบริการหรือที ่เรียกวา “Service mind” ซ่ึงการทำใหบุคลากรมีหัวใจรัก 

การบริการนั้นจะตองเริ ่มตนตั้งแตการสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรม การพัฒนาและการจูงใจ เพื่อให

สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 

6) กระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมการสงมอบการใหบริการแกลูกคาที่เขามาซื้อสินคา

หรือบริการขององคกรที่จะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจก็คือ องคกรจะตองออกแบบกระบวนการที่เกี่ยวกับ 

การซื้อขายสินคาหรือบริการใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการซื้อมากที่สุด ซึ่งปจจุบันกระบวนการบริการ 

ที่ดีนั้นจะตองอาศัยระบบสารสนเทศ (Information System) เขามาชวยในการใหบริการลูกคา ดังนั้น การนํา

ระบบสารสนเทศมาใชในกระบวนการใหบริการไมเพียงทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวยังสามารถสราง 

ความไดเปรียบทางการแขงขันอีกดวย 

7) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีลูกคา

สามารถมองเห็นและสัมผัสไดโดยตรง ไดแก การตกแตงบรรยากาศ สีสัน ความหรูหรา อุปกรณเหลานี้ 

จะทำใหเกิดแรงดึงดูดและความสนใจจากลูกคา ตลอดจนจูงใจใหลูกคาเกิดความตองการที่จะซื้อสินคาหรือ

บริการของธุรกิจ ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพทำใหเกิดแรงดึงดูดและความสนใจนั้น ธุรกิจตองกำหนดแนวคิด

ไวกอนวาจะจัดลักษณะทางกายภาพของธุรกิจเปนอยางไร แตตองคำนึงถึงความเหมาะสมกับภาพลักษณ



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-29 

ผลิตภัณฑหรือองคกรที่ผานมาดวย จะทำใหลักษณะทางกายภาพของธุรกิจโดยรวมเกิดความนาสนใจและ 

ความเชื่อม่ันถึงความม่ันคงขององคกรธุรกิจนั้นดวย 
 

Kotler & Keller (2016) อธิบายวา แนวคิดสวนประสมทางการตลาด สำหรับองคกรบริการ (Service 

marketing mix) เปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการ โดยจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาด

ของสินคาอื่น ๆ โดยทั่วไป เพื่อปรับใชใหเหมาะสมสำหรับผูบริโภคยุคใหม มีการเพิ่มปจจัยที่จะมีผลตอการ 

สงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูบริโภคอีก 3 สวนประสม ไดแก บุคลากรผูที่มีหนาที่รับผิดชอบตอการ 

สงมอบบริการ กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซึ่งสวนประสมการตลาดบริการ 

(Service marketing mix) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจำหนาย (Place) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) และ

กระบวนการ (Process) โดยที่สวนประสมทางการตลาดบริการมีความสอดคลองกับการใหบริการขององคกร 

ที ่ไมไดมีเพียงแตผลิตภัณฑที ่จ ับตองได แตมีส ินคาที ่มีล ักษณะเปนการใหบริการ หรืออำนวยความสะดวก  

ซ่ึงสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัยนี้เรียกวา สวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

Philip Kotler (2015) กลาววา สวนประสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสม 

ทางการตลาดของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองเนนถึงพนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอม 

ทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการ 

จึงประกอบดวย 7P’s ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ

ใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดังนี้ 

1) ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได คือ สิ่งท่ีผูขาย

ตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑ

แบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที ่อาจจับตองได (Tangible Products) และผลิตภัณฑที ่จับตองไมได 

(Intangible Products) 

2) ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 

ของการบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกำหนด

ราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจำแนกระดับบริการ 

ท่ีตางกัน 

3) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เกี ่ยวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมในการ

นําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ 

ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทำเลท่ีตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4) ดานการสงเสริม (Promotions) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสำคัญในการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ 

โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการ และเปนกุญแจสำคัญของ

การตลาดความสัมพันธ 
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5) ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความสัมพันธ ระหวางเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนอง 

ตอผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได  

6) ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เปนการ

แสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรมโดยพยายามสรางคุณภาพ

โดยรวมท้ังทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคาไมวาจะเปนดานการแตงกาย

สะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควร

ไดรับจากรานคา  

7) ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการ

บริการที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว ทำใหผู ใชบริการเกิดความ

ประทับใจ 
 

Armstrong and Kotler (2014) ไดอธิบายวา สวนประสมทางการตลาดบริการตองประกอบดวย 

สวนประสมทางการตลาดแบบดั้งเดิม คือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจำหนาย และการสงเสริม

การตลาด รวมกับองคประกอบที่เพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 องคประกอบ คือ บุคลากร หลักฐานทางกายภาพ และ

กระบวนการ เนื่องจากการบริการนั้นมีลักษณะพิเศษท่ีมีความแตกตางไปจากสินคาท่ัวไป 
 

Kotler and Keller (2016) ทำการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อศึกษาลักษณะความตองการและ

พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค พบวา แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจใหบริการ คือ 

การจัดการตลาดธุรกิจประเภทตาง ๆ เพื่อสรางขอเสนอขายที่กอใหเกิดการซื้อขายสินคา ใหบริการระหวาง

ผูบริโภคโดยสวนประสมทางการตลาดบริการและสวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคาควรประกอบดวย 7Ps 

และ 7Cs ดังนี้  
 

ตารางท่ี 3.3 แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดบริการ 

สวนประสมทางการตลาดบริการ สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer value) 

2. ราคา (Price) 2. ตนทุน (Cost to customer) 

3. ชองทางการจัดจำหนาย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดตอสื่อสาร (Communication) 

5. พนักงาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) 6. ความสำเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 

ท่ีมา: Kotler and Keller (2016) 
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จากตารางที่ 3.2 ซึ่งแสดงเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของผูใหบริการ และ

มุมมองของลูกคา ทั้งนี้สิ่งที่ผูใหบริการจะตองพิจารณาในการนำเสนอบริการใหแกผูใชบริการนั้นจำเปนอยางยิ่ง 

ที่จะตองทราบถึงสิ่งที่ลูกคาหรือผูใชบริการตองการหรือสิ่งที่คาดหวัง (Kotler and Keller, 2016; Amstrong 

and Kotler, 2014) ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้ คือ 

1. คุณคาที ่ลูกคาจะไดรับ (Customer value) หมายถึง ผู ใชบริการจะเปรียบเทียบผลประโยชน 

ที่ตนเองไดรับกับเงินที่ตองเสีย หรือใชจายเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนั้น ๆ ดังนั้นผูใหบริการควรจะตอง

นำเสนอบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใชบริการ 

2. ตนทุน (Cost to customer) หมายถึง จำนวนเงินที่ผูใชบริการตองใชจายเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือ

บริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งถือวาเปนตนทุนของผูใชบริการ โดยจะมีความคาดหวังที่เพิ่มสูงขึ้นกับบริการที่มี

ราคาสูง 

3. ความสะดวก (Convenience) หมายถึง ผู ใหบริการจะตองสงมอบความสะดวกสบายใหกับ

ผูใชบริการ เชน การสงมอบบริการไปถึงสถานที่ที ่ผูใชบริการอยูอาศัย สามารถเลือกเวลาในการรับบริการ 

มีกระบวนการใหบริการท่ีผูใชบริการสามารถกำหนดเองได เพ่ืออำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ 

4. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การนำเสนอขอมูลขาวสารในดานตาง ๆ แกผูใชบริการ 

โดยจะตองมีความครบถวน ถูกตอง และรวดเร็ว ผานชองทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเหมาะสม สามารถ

เขาถึงกลุ มเปาหมาย เพื ่อใหผู ใชบริการเกิดการตอบสนอง รวมถึงการไดรับการตอบกลับ (Feedback) 

จากผูใชบริการ 

5. การดูแลเอาใจใส (Caring) หมายถึง ผูใชบริการตองการความเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการ ซึ่งหาก

ไดรับการดูแลเอาใจใสอยางดี ยอมสงผลใหผู ใชบริการกลับมาใชซ้ำ รวมถึงการบอกเลาความประทับใจ 

ในบริการ และแนะนำไปยังบุคคลรอบขางหรือบุคคลอ่ืน ๆ 

6. ความสำเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) หมายถึง ผูใชบริการตองการความครบถวน

สมบูรณในบริการที่ไดรับ ซึ่งจะตองตอบสนองความตองการของตนเอง ผูใชบริการจะไมสนใจวากระบวนการ

ใหบริการจะยุงยากเพียงใด แตสนใจเพียงวาตนตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณเทานั้น 

7. ความสบาย (Comfort) หมายถึง สิ่งแวดลอม สถานที่ อุปกรณ หรือสิ่งอำนวยความสะดวกในการ

ใหบริการ ซึ่งจะตองสรางความสะดวกสบายใหแกผูมารับบริการ เชน ปายบอกทาง อาคารสถานที่ หองน้ำ 

สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ เปนตน 

ดวยสวนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 องคประกอบนั้น ถือไดวาเครื่องมือทางการตลาดที่องคกร 

ใชเพื่อการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ รวมทั้งสามารถโนมนาวความตองการใชบริการแกผูบรโิภค 

(Ivy, 2008) ซึ่งสวนประสมทางการตลาดบริการจะมุงเนนพนักงานซึ่งเปนผูใหบริการ กระบวนการในการ

ใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการที่มีคุณภาพ

ใหแกผูใชบริการ  
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จากแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) จะเห็นไดวาสวนประสมการตลาดทั้ง 7 องคประกอบนั้น 

มีความสำคัญตอการดำเนินธุรกิจบริการซ่ึงตองมีท้ังผูใหบริการและผูรับบริการ ความสำเร็จในการใหบริการ คือ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จึงจำเปนอยางยิ่งที่จะตองสงมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และ

ประทับใจ โดยจะตองพิจารณามุมมองหรือความตองการของผูใชบริการเปนหลักสำคัญ เพื่อใหสามารถตอบสนอง

ความตองการ รวมท้ังสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับลูกคาใหครอบคลุมและท่ัวถึงทุกกลุมเปาหมาย 
 

3.7 แนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง/ความตองการ 
 

ความตองการ และความคาดหวังของผูบริโภคนั้นมีความสำคัญตอความพึงพอใจ และการแสดงพฤติกรรม

ของผูบริโภค ซึ่งจะนำไปสูการซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการของตน โดยการศึกษาครั้งนี้ 

ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง/ความตองการซึ่งเปนผูใชบริการ เพื่อสรางความเขาใจและ 

เปนแนวทางในการศึกษาโครงการท่ีปรึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ชูชัย สมิทธิไกร (2563) ไดกลาวถึง ความตองการ หมายถึง ความแตกตางที่บุคคลรับรูไดระหวาง 

สภาพในอุดมคติและสภาพความเปนจริงในปจจุบัน ซ่ึงมีอิทธิพลเพียงพอท่ีจะกระตุนใหเกิดพฤติกรรม  
 

ภาวิณี ทองแยม (2560) ไดกลาวถึง ความคาดหวังของผูรับบริการวา หมายถึง ทัศนคติของผูรับบริการ 

ที่แสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการที่จะไดรับบริการโดยความคาดหวังนี้มีหลายระดับขึ้นอยูกับปจจัย

หลายประการ เชน ความตองการสวนบุคคล การไดรับคำบอกเลาและประสบการณในอดีต 
 

ท้ังนี้ความคาดหวังของผูรับบริการจำแนกแตละดานไดดังนี้ 

1. สิ่งที่เห็นได ผู รับบริการคาดหวังที่จะไดเห็นสิ่งอำนวยความสะดวกที่จัดเตรียมไว มีไวเพียงพอ 

แกการใหความสะดวกตาง ๆ ที่เอื้ออำนวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ มีความทันสมัยหรือไม 

จัดเตรียมบุคลากรไวเพียงพอแกการท่ีจะใหบริการ และเครื่องมือสื่อสารท่ีพรอมจะใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

2. ความรูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับ การดูแลที่ดี ตองการคำกลาวทักทาย 

การแสดงกิริยาสุภาพ พูดจาไพเราะ ใหความเอาใจใส และมีความเปนกันเอง หากมีขอสงสัยจะตองไดรับ

คำตอบชี้แจง รวมถึงจัดหาบริการใหตามความตองการ ผูรับบริการทุกคนคาดหวังที่จะไดรับความสนใจ และ

ไดรับความสำคัญจากผูใหบริการ 

3. การสนองตอบ ผู ร ับบริการคาดหวังวาผู ใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 

อยางจริงใจและจริงจัง ไดรับความสะดวก บริการท่ีรวดเร็วทันใจ และไดรับประโยชนสูงสุด 

4. การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะมีความรูในบริการอยางแทจริง เปนผูมี

อัธยาศัย รับฟงปญหาและสามารถพูดไดอยางเปดเผยดวยความไววางใจ ชวยแกปญหาใหได รวมทั้งสามารถ

สรางความม่ันใจวาจะไดบริการท่ีมีคุณภาพคุมคา และถูกตองสมบูรณ 

5. ความเชื ่อถือได ผู ร ับบริการคาดหวังวาผู ใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที ่สัญญา 

ดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และการยึดมั่นในคำสัญญา ความคาดหวังของผูใชบริการ ไดแก 
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การใหสิ่งอำนวยความสะดวก ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ การจัดใหมีเครื่องมือสื่อสาร 

การจัดใหมีบุคลากรชวยดูแลเอาใจใส และไดรับบริการจากบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถ 
 

การศึกษาองคประกอบของความคาดหวังของผูบริโภคนั้น เปนสิ่งท่ีจะตองทำความเขาใจ ไดแก 

1. บริการที่พึงประสงค (Desired service) เปนสิ่งที่ผู ใชบริการคาดหวังวาจะไดรับหรือปรารถนา 

ที่จะไดรับ โดยระดับความปรารถนานั้นขึ้นอยูกับความตองการสวนบุคคล และความเชื่อของผูใชบริการตอ

บริการท่ีไดรับ 

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate service) เปนระดับต่ำสุดของการบริการที่ลูกคาจะตองยอมรับได 

โดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจ ซึ่งความคาดหวังในระดับนี้เกิดจากการรับรูของผูใชบริการตอทางเลือกของ 

ผูใหบริการรายอ่ืน ๆ 

3. บริการที่คาดการณ (Predicted service) เปนระดับการใหบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากการ

ใหบริการในขณะที่ผูใชบริการไดพบกับผูใหบริการ ซึ่งบริการที่คาดการณนี้มีผลกระทบโดยตรงตอการกำหนด

ระดับการบริการท่ีพึงประสงค 

ดังนั้น การรับรูถึงความคาดหวังของผูใชบริการ รับรูถึงสิ่งที่ผูใชบริการตองการและสามารถตอบสนอง

ความคาดหวังและความตองการนั้นได ยอมทำใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ และหากสามารถตอบสนอง 

ไดเหนือกวาความคาดหวังยอมนำไปสูความประทับใจในบริการ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการใชบริการซ้ำ รวมถึง 

การบอกเลาถึงประสบการณการใชบริการใหผูอ่ืนไดรับรู 
 

3.7.1 ปจจัยซ่ึงมีอิทธิพลตอความตองการ/ความคาดหวัง 

สำหรับการศึกษาความคาดหวังของผูบริโภคนั้น เปนการทำความเขาใจถึงความรูสึกนึกคิด ทัศนคติ

เก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคท่ีคาดการณลวงหนาตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง วาควรจะเปนหรือ

ควรจะเกิดขึ้น โดยความคาดหวังของผูบริโภคนั้นจะเกิดขึ้นเพื่อตอบสนองตอความตองการ ดังนั้น ความตองการ 

และความคาดหวังจึงเปนสิ่งที่เกี่ยวของกันโดยไมสามารถแยกออกจากกันได เพราะเมื่อเกิดความตองการแลว

ความคาดหวังก็จะตามมา ท้ังนี้เม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองในระดับท่ีตองการก็จะเกิดความคาดหวังในระดับ

ท่ีสูงข้ึนไปอีก 

โดยปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการนั้น เกิดขึ้นไดทั้งปจจัยภายในและ

ปจจัยภายนอก (Parasuraman, Zeithmal & Berry, 1990) สามารถอธิบายไดหลายปจจัยดังนี้ 

1. การพูดปากตอปาก (Word-of-mouth communication) ผูใชบริการจะมีความคาดหวังตอการบริการ

ตาง ๆ จากการท่ีไดรับคำบอกเลาจากคนใกลชิด หรือบุคคลท่ีรูจัก 

2. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) โดยความคาดหวังของผูบริโภคแตละคนจะเริ่มตนจาก

ลักษณะเฉพาะของบุคคลหรือสถานการณ ท่ีทำใหเกิดความคาดหวังท่ีแตกตางกัน 

3. ประสบการณในอดีต (Past experience) หมายถึง ประสบการณของลูกคาที่ไดเคยใชบริการนั้น ๆ 

ในอดีตท่ีผานมา จึงทำใหเกิดความคาดหวังในบริการ 
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4. การติดตอสื ่อสารภายนอก (External communications) เปนการนำเสนอขอมูลขาวสาร หรือ 

การประชาสัมพันธจากผูใหบริการไปยังผูใชบริการทั้งทางตรงและทางออม ซึ่งเปนการยืนยันการบริการใหแก

ผูใชบริการ โดยเฉพาะอัตราคาบริการท่ีมีผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ 
 

 ความคาดหวังของผูใชบริการสวนใหญเปนสวนประกอบสำคัญในการวัดระดับความพึงพอใจ ซ่ึงระดับ

ความพึงพอใจนั้นเกิดจากความแตกตางระหวางการรับรู ถึงบริการที่ไดรับกับความคาดหวังของผูใชบริการ 

โดยผลท่ีเกิดข้ึนอาจมี 2 ลักษณะ คือ หากรับรูถึงคุณภาพการบริการไดตรงกับความคาดหวังยอมทำใหเกิดความ

พึงพอใจ (Satisfied) แตถาเกินความคาดหวังของผูใชบริการยอมทำใหความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นและนำไปสู

ความประทับใจ (Delight) 
 

สวน กัญญพิชา วรไพสิฐกุล (2560) ไดกลาวถึง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาท่ีใชบริการ 

ซ่ึงปจจัยดังกลาว ประกอบดวย 

1. ความตองการของล ูกคาแต ละราย (Personal Needs) ล ูกค าแต ละคนมีล ักษณะเฉพาะตัว 

มีพฤติกรรมและอยูในสภาพการณที่แตกตางกัน ซึ่งสงผลใหลูกคาแตละรายอาจมีความตองการพื้นฐาน 

ท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงความตองการพ้ืนฐานท่ีแตกตางกันเปนปจจัยหนึ่งท่ีทำหนาท่ีกำหนดความคาดหวังของลูกคา

ท่ีมีตอสินคาและบริการ ทำใหมีระดับความคาดหวังท่ีแตกตางกัน 

2. ประสบการณในอดีต (Past experience) แบงออกเปน 

2.1 ประสบการณจากการที่ลูกคาเกาที่มาใชบริการหรือซื้อสินคา ซึ่งประสบการในอดีต จะทำใหลูกคา

คาดหวังวาปจจุบันและอนาคตจะไดรับบริการหรือสินคาเชนประสบการณในอดีตเสมอ 

2.2 ประสบการณจากการใชบริการของบริการ หรือสินคาของคูแขง ลูกคาบางรายอาจเคยใชบริการ

จากผูใหบริการรายอื่น หรือซื้อสินคาจากผูขายรายอื่นในตลาดมากอน ลูกคาก็จะนำระดับการใหบริการ หรือ

ซ้ือสินคานั้นมาตั้งเปนความหวังตอการใชบริการหรือสินคา ของผูใหบริการหรือผูขายรายใหม 

3. การสื่อสารถึงลูกคา (Communication) แบงออกเปน 

 3.1 การสื ่อสารโดยตรงสู ผู บริโภค ดวยการโฆษณา ประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงานขาย 

ตลอดจนการสื่อสารการตลาดรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีสื่อสารไปถึงตัวผูบริโภคโดยตรง สื่อเหลานี้มีบทบาทสำคัญในการ

สรางความคาดหวังข้ึนในใจของผูบริโภค 

 3.2 การสื่อสารโดยองคประกอบภายในองคกร ไดแก 1) อัตราคาบริการและราคาสินคา เปนสิ่งท่ี

กำหนดระดับความคาดหวังท่ีมีตอการไดรับการบริการหรือซ้ือสินคา กลาวคือลูกคายอมตองมีความคาดหวังสูง

ตอการบริการหรือสินคา ที่มีอัตราคาบริการ หรือราคาสูง มากกวาความคาดหวังตอการบริการ หรือสินคาที่มี

อัตราคาบริการ หรือราคาที่ต่ำกวา 2) การตกแตงสถานที่ สิ ่งอำนวยความสะดวก และอุปกรณทีใชในการ

ใหบริการ รูปลักษณหรือคุณภาพของสินคา เปนองคประกอบที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผู บริโภค        

หากสถานบริการมีการตกแตงหรูหรา มีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน มีอุปกรณ หรือเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
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รูปลักษณสินคาสวยงาน สินคาคามีคุณภาพ องคประกอบเหลานี้ลวนมีบทบาทในการสงผลใหลูกคามีระดับ

ความคาดหวังตอบริการ หรือสินคาสูงข้ึนตามไปดวย 

4. ปจจัยทางสภาวการณ (Situational factors) หมายถึง สถานการณ หรือชวงจังหวะ หรือโอกาส 

ท่ีลูกคาเขามาใชบริการ หรือซ้ือสินคา 

5. การบอกตอแบบปากตอปาก (Word-of-mouth Communication) คือการที่ลูกคามีการสื่อสารถึง

ลูกคากันเอง เก่ียวกับบริการหรือสินคา ท้ังในแงดีและไมดี เปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวัง 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความคาดหวัง ความตองการของลูกคานั้น สรุปไดวาเปนการ

คาดการณลวงหนากอนท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของตนไดตรงกับ 

ที่คาดการณวาการบริการมีความนาไววางใจ และมีความจริงใจ เพื่อใหตนเองบรรลุเปาหมายที่ตนปรารถนา

หรือความตองการของตน 
 

3.8 แนวความคิดเกี่ยวกับความผูกพันของลูกคา 
 

ความผูกพันของลูกคา (Customer engagement) เปนสิ่งท่ีองคกรปรารถนา เนื่องดวยความผูกพันของ

ลูกคาซ่ึงเปนผูใชบริการนั้นเกิดจากความผูกพันทางอารมณท่ีมีตอบริการและองคกร สินคาและบริการ หรือตรา

สินคา ซึ่งความผูกพันของลูกคานั้นจะพัฒนาระดับจากความมั่นใจกลายเปนความซื่อสัตย ความภูมิใจ และ

ความหลงใหลที่มีตอองคกรธุรกิจในที่สุด การที่องคกรสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ทั้งลูกคาในปจจุบันและ

ลูกคาที่มุงหวังในอนาคต จะสงผลตอความภักดีตอสินคาบริการ และองคกร โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวม

ขอมูลที่เกี่ยวของกับความผูกพันของลูกคาซึ่งเปนผูใชบริการ เพื่อสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

Carman et al. (2013) ไดใหความหมายความผูกพันของลูกคา (Customer engagement) คือ การแสดงออก

ทางพฤติกรรมท่ีมากไปกวาการซ้ือสินคา โดยบุคคลมีความตั้งใจในการเขารวมและสรางสัมพันธกับขอเสนอและ

กิจกรรมตาง ๆ ขององคกรธุรกิจ  
 

ซึ่งการที่องคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและลูกคาที่มุงหวังในอนาคต จะมีความสัมพันธกับตราสินคา

ขององคกรธุรกิจมากกวาการซื้อสินคาและบริการ (Singh et al., 2010) สงผลทำใหลูกคาเกิดพฤติกรรม 

ท่ีองคกรธุรกิจตองการ (Lane & Piercy, 2016) สรางประสบการณรวมกันระหวางลูกคากับธุรกิจ Wouters & 

Kirchberger (2015) ซ ึ ่งเปนพฤติกรรมที ่มากกวาแคการซื ้อซ้ำ อันเปนผลมาจากแรงจูงใจของลูกคา 

(Doorn et al., 2010)  
 

Vivek et al. (2012) ไดใหความหมายวา ความผูกพันของผู บริโภค คือ ระดับการมีสวนรวม และ 

การเชื่อมตอขอเสนอและกิจกรรมตาง ๆ ท่ีองคกรหรือผูบริโภคไดเริ่มข้ึน ซ่ึงนำไปสูการแสดงออกของพฤติกรรม

ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา หรือธุรกิจ สงผลตอการซ้ือสินคาในอนาคต (Doorn et al., 2010) 
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Brodie et al., (2011) ไดกลาวถึง อิทธิพลของความผูกพันของลูกคาจะชวยเพ่ิมความภักดีตอตราสินคา 

(Brand loyalty) รวมถึงแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการในอนาคต (Purchase intention) และการแนะนำ

บอกตอ (Word of mouth) เก่ียวกับสินคาหรือบริการใหกับคนในครอบครัว เพ่ือน และบุคคลอ่ืน ซ่ึงเปนผลลัพธ

ที่องคกรธุรกิจตองการจากการสรางความผูกพัน โดยความผูกพันนั้น เปนปจจัยสำคัญที่จะชวยในการสราง 

ตราสินคาใหมีความแข็งแกรง ตลอดจนทำใหลูกคาเกิดเปนความภักดี (Loyalty) ตอสินคาและบริการ (Keller, 

2008)  
 

3.8.1 ระดับความผูกพันของลูกคา 

Roberts & Alpert (2010) ไดแบงระดับของความผูกพันของลูกคาเปน 5 ระดับ โดยเรียงลำดับ 

ความผูกพันของลูกคาจากความผูกพันนอยสุด ไปถึงความผูกพันมากท่ีสุด โดยอธิบายไดดังนี้ 

 ระดับท่ี 1 เริ่มจากการท่ีลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการ  

ระดับท่ี 2 คือ การเกิดความภักดี มีการซ้ือซ้ำผลิตภัณฑและบริการ  

ระดับท่ี 3 ลูกคาพรอมท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑอ่ืนในสายผลิตภัณฑของบริษัท  

ระดับท่ี 4 แนะนำใหบุคคลใกลชิด บุคคลอ่ืนเม่ือมีโอกาส  

ระดับท่ี 5 คือ ระดับสุดทาย นั่นคือ การสนับสนุนและแนะนำทุกครั้งท่ีมีโอกาส  

 ซ่ึงระดับท่ี 3 - 5 คือ ข้ันท่ีลูกคาเกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑไมวาจะเปนสินคาหรือบริการ 
 

สวน McEwen (2005) ไดอธิบายถึง ระดับความผูกพันของลูกคา ซึ ่งสามารถแบงออกเปน 4 ระดับ 

โดยเกิดจากความผูกพันท่ีเกิดจากระดับอารมณ และความผูกพันท่ีเกิดจากระดับเหตุผล ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3 ระดับความผูกพันของลูกคา 

ท่ีมา: McEwen, W.J. (2005). Merried to the Brand: Why Consumers Bond with Some Brands for Life,  

 New York: Gallup Press, P.67. 
 

1. ความม่ันใจ (Confidence) หมายถึง ระดับท่ีผูบริโภคใหความเชื่อม่ัน และม่ันใจวาองคกรจะสามารถ

รักษาคำม่ันสัญญาท่ีไดใหไวกับตน โดยจะสะทอนถึงความไววางใจขององคกรนั่นเอง 
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2. ความซื่อสัตยและความจริงใจ (Integrity) หมายถึง การที่องคกรมีมาตรการการปฏิบัติงานตอผูบริโภค

ดวยความยุติธรรม และสามารถแกไขปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับผูบริโภคไดอยางยุติธรรมดวยเชนกัน ซึ่งจะ

สะทอนใหเห็นถึงมาตรฐานของตราสินคานั้นดวย 

3. ความภูมิใจ (Pride) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีความภาคภูมิใจที่ไดใชสินคาและบริการ

ของตราสินคา เปนความรูสึกท่ีผูบริโภครูสึกดีตอการใชตราสินคา หรือเปนลูกคาของตราสินคานั้น ๆ 

4. ความหลงใหล (Passion) หมายถึง ความเชื่อมั่น และความหลงใหลของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา 

โดยลูกคาจะรูสึกวาไมมีตราสินคาใดท่ีจะมาทดแทน หรือแทนท่ีตราสินคาท่ีลูกคาหลงใหลได 
 

จากแนวคิดความผูกพันของลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นไดทั้งความผูกพันทางอารมณและความผูกพันตอเหตุผล  

ของลูกคาที่สามารถเกิดขึ้นกับองคกรธุรกิจ สินคาและบริการ หรือตราสินคา พัฒนาระดับจากความมั่นใจ

กลายเปนความซื่อสัตย ความภูมิใจ และความหลงใหลที่มีตอองคกรธุรกิจในที่สุด ซึ่งการที่องคกรมีปฏิสัมพนัธ

ท่ีดีกับลูกคายอมทำใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน ไววางใจ และยังคงใหการสนับสนุน และใชบริการขององคกรนั้น 

นอกจากนี้ Carman et al. (2013) ยังไดใหความเห็นวา ความผูกพันมีลักษณะการแบงเปนลำดับขั้นท่ี

แตกตางกันในกระบวนการสรางความผูกพัน ประกอบดวย 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

1. กระบวนการการเปนผูแทน (Representation Processes) เปนระดับของการมีสวนรวมที่มีรูปแบบ

เปนทางการ โดยทั่วไปแลวการเปนผูแทนนั้นลูกคาจะตองเขามามีสวนรวมในทุกดานไมวาจะเปนการออกแบบ 

การพัฒนา การดำเนินงาน การประเมินผล รวมไปถึงในสวนท่ีเปนการวางกลยุทธและการปฏิบัติการ 

2. กระบวนการการเปนพันธมิตร (Partner Processes) เปนความรวมมือที่ไดตกลงรวมกันระหวาง

องคกร หรือระหวางแบรนดกับลูกคาท่ีมีจุดมุงหมายในการรวมดำเนินการโดยมีเปาหมายเดียวกัน และพรอมท่ี

จะแบงปนความเสี่ยงและผลประโยชนรวมกัน 

3. กระบวนการการรวมผลิตและรวมตัดสินใจ (Co-production Processes and Co-decision Processes) 

เปนระดับขั ้นสุดทายที ่มีความเขมขนของการมีสวนรวมสูงสุด มีลักษณะการใหอำนาจในการตัดสินใจ 

ตามรูปแบบและวิธีการของผูรวมผลิตเพื่อใหไดนวัตกรรมใหม ๆ ความสำเร็จของกระบวนการรวมผลิตและ 

รวมตัดสินใจนี้ขึ้นอยูกับการใหความสำคัญของเจาของหรือองคกรที่จะนำผลของการรวมผลิตและรวมคิด 

มานำเสนอตอบุคคลท่ัวไป 
 

การศึกษาความผูกพันของลูกคานั้น เปนเสมือนแนวทางในการสรางความไดเปรียบใหแกองคกร ซึ่งใน

ปจจัยการสรางความแตกตางใหแกผลิตภัณฑและบริการสามารถทำไดยากมาก แตทั้งนี้หากลูกคามีความรูสึก

ในเชิงบวกหรือมีความรูสึกท่ีดี มีความประทับใจตอสินคา บริการ ชื่อตรา หรือองคกรท่ีใหบริการ ยอมทำใหเกิด

ความผูกพัน อยางไรก็ตามความผูกพันของลูกคามีหลายระดับ ในแตละระดับนั้นจะสงผลตอการตอบสนองหรือ

แสดงพฤติกรรมที่แตกตางกัน ซึ่งการพัฒนาความผูกพันของลูกคาใหเกิดความหลงใหล (Passion) เปนการ

สรางความผูกพันลูกคาท่ีมีความลึกซ้ึงนั้น และรูสึกวาไมมีสินคาหรือบริการใดท่ีจะสามารถทดแทนถือไดวาเปน
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ระดับท่ีจะนำมาสูความสำเร็จใหแกองคกร เพราะองคกรจะไดรับการสนับสนุนจากลูกคาในทุกเรื่อง รวมท้ังเปน

ตัวแทนท่ีดีในการนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังบุคคลอ่ืน ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

3.9 แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา 
 

ความภักดีของลูกคา เปนกลยุทธการตลาดที่มีการพัฒนามาอยางตอเนื่อง และเปนแนวทางการดำเนินงาน

ทางการตลาดท่ีใชกันมาอยางยาวนาน (Jones & Sasser, 1995; Oliver, 1999) เนื่องดวยความภักดีของลูกคานั้น

ถือไดวาเปนจุดสำคัญที่จะทำใหลูกคายังคงใชบริการ และการแสดงถึงพฤติกรรมที่เปนประโยชนตอองคกร 

โดยไดมีการศึกษาปจจัยที ่นำไปสู ความภักดี เชน คุณภาพการบริการ ความไววางใจ และความพึงพอใจ 

ของลูกคา ทั้งนี้ความภักดใีนการบริการถูกกำหนดใหเปน “ความมุงมั่นที่เกิดขึ้นอยางลึกซึ้งของลูกคาตอการใชซ้ำ

หรือสนับสนุนบริการที่ตองการอยางสม่ำเสมอในอนาคต” โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ

ความภักดีของลูกคา ซ่ึงเปนผูใชบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ความภักดีของลูกคาไดรับความสนใจเปนอยางมากจากโลกธุรกิจ (Makanyeza, 2015) โดยความภักดี

ของลูกคา หมายถึง ความรู สึกที ่เกิดจากความเต็มใจและความผูกพันอยางลึกซึ ้งตอผลิตภัณฑ บริการ 

ตราสินคาหรือองคกร โดย Hosseini et al. (2015) ไดกลาวไววา ความภักดี เปนพฤติกรรม และทัศนคติของ

บุคคลที่มีความภักดีตอตราสินคา และซื้อสินคา และบริการอยางตอเนื่องในอนาคตโดยมีพฤติกรรมซื้อยี่หอ

เดียวกันซ้ำ ๆ ซึ่งความภักดีนี้จะคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกวาไดรับสินคาและบริการที่มีคุณคาดีกวาที่จะไดรับ

จากองคกรอ่ืน (Mensah, 2017) 
 

Aaker (2004) ไดอธิบายความสำคัญของความภักดียังกอใหเกิดประโยชนตอองคกรดังนี้  

1. ชวยลดตนทุนทางการตลาด เนื่องจากตนทุนในการรักษาฐานลูกคาเกานั้นต่ำกวาตนทุนในการหา

ลูกคาใหม เพราะลูกคาใหมสวนใหญมักขาดแรงจูงใจในการเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ และไมมีความพยายาม 

ในการหาตราผลิตภัณฑอื่น ๆ ทำใหการติดตอลูกคาใหมนั้นมีคาใชจายสูง ดังนั้นตนทุนทางการตลาดจะยิ่งต่ำ   

ถาความจงรักภักดีของลูกคามีระดับสูง ทั้งนี้ ความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑของลูกคายังสามารถชวยในการ

กีดกันการเขามาของคู แขงดวย เพราะการเขามาในตลาดที ่ผ ู บริโภคที ่มีความจงรักภักดีหรือพึงพอใจ 

ในตราผลิตภัณฑที่มีอยูเดิม ตองใชทรัพยากรสูงมากในการจูงใจใหลูกคาเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ และสงผล 

ตอกำไรท่ีลดลงจากการเขามาในตลาด  

2. ชวยสรางอำนาจทางการคา การท่ีลูกคามีความจงรักภักดีอยางมากและแข็งแกรงนั้น ยอมทำใหธุรกิจ

เกิดความมั่นใจวาจะสามารถขยายบริการที่มีฐานความจงรักภักดีของผูบริโภคได โดยที่อำนาจทางการคา        

มีความสำคัญมาก สำหรับกรณีท่ีมีการแนะนำสินคาใหม หรือการขยายตราผลิตภัณฑ 

3. ชวยดึงดูดผูบริโภครายใหม การที่มีผูบริโภคที่เปนลูกคาเกาที่มีความจงรักภักดีมาก ๆ นั้น ลูกคา

ยอมจะชวยแนะนำบริการหรือผลิตภัณฑใหแกผู บริโภครายอื ่น ๆ และจากคำแนะนำของผู บริโภคที ่มี

ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ ยอมสรางความนาเชื่อถือใหแกผูบริโภคที่ไมเคยใชสินคาหรือบริการ 
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ซ่ึงบริษัทควรไดมีการกระตุนลูกคาใหม โดยการใชโปรแกรมทางการตลาดตาง ๆ แตถึงอยางไรก็ตามการเปดรับ

บริการหรือผลิตภัณฑของลูกคาใหมนั้น คำแนะนำของลูกคาเกายอมมีประสิทธิภาพมากกวาการเปดรับ 

จากโฆษณา 

4. ชวยใหองคกรมีเวลาในการตอบโตการเคลื่อนไหวของคูแขง เชน เมื่อคูแขงไดมีการพัฒนาสินคาใหม   

ที่มีคุณภาพเหนือกวา ผูบริโภคที่มีความจงรักภักดีจะไมสนใจสินคาของคูแขง และยังคงจงรักภักดีใชตราผลิตภัณฑ

เดิมอยู ทำใหบริษัทมีเวลาในการพัฒนาสินคาไดทันตามคูแขง 
 

 3.9.1 องคประกอบของความภักดขีองลูกคา  

การศึกษาองคประกอบของความภักดีของลูกคาที่มีตอการใชบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไดแบงมิติ 

ในการวัดความภักดีไวดังนี้ 

Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) กลาววา เกณฑการวัดความภักดีมีท้ังหมด 4 องคประกอบ คือ 

1. การตั้งใจซ้ือซ้ำ (Purchase intention) เปนการท่ีลูกคาตั้งใจเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรก

ในการตัดสินใจ 

2. แนะนำบอกตอ (Word of mouth communications) คือ สิ่งที่ลูกคาที ่ไดเคยมาใชบริการแลว 

ไดพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการ และมีการแนะนำคนอ่ืนสนใจมาลองใชบริการนัน้ 

3. การออนไหวตอราคา (Price sensitivity) คือ การที ่ลูกคายินดีที ่จะจายมากกวาที ่อื ่นถึงแมวา 

ผูใหบริการข้ึนราคาก็ตาม หากการบริการนั้นยังสามารถตอบสนองความพึงพอใจได 

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ เมื่อเกิดปญหาขึ้น ชองทางที่ลูกคาจะรองเรียน

กับผูใหบริการโดยตรง หรือบอกตอคนอ่ืนสวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 
 

Zeithaml et al. (2014) ไดกลาวถึง องคประกอบสำหรับการวัดความภักดีนั้นประกอบดวย 4 มิติ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of mouth communications) คือ การพูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับผูใหบริการ

และการบริการ แนะนำ และกระตุนใหคนอื่นสนใจ และใชการบริการนั้น ซึ่งสามารถนำมาวิเคราะหความภักดี

ของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 

2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase intention) คือ เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรก 

ซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 

3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price sensitivity) คือ การที่ผูบริโภคไมมีปญหาในการที่ผูใหบริการ

ข้ึนราคา และผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืน หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได 

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ การรองเรียนเม่ือเกิดปญหาอาจจะรองเรียน

กับผูใหบริการ บอกตอคนอื่น สงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของ

ผูบริโภค 
 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
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ดวงฤทัย ศรีระษา และพัชรหทัย จารุทวีผลนุกูล (2562) กลาววาการวัดความภักดีของลูกคาสามารถ

พิจารณาได 4 มิติ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth) คือ การพูดเชิงบวก หรือแนะนำการบอกตอเกี่ยวกับ 

ผูใหบริการ หรือสินคาเพ่ือกระตุนใหคนอ่ืนหรือคนใกลตัวสนใจและหันมาใชในสินคาหรือบริการนั้น 

2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) คือ การเลือกใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือก

อันดับแรก  

3. ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือ ผูบริโภคยอมจายเงินมากกวาองคกรอื่น หากสินคา

หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการและใหความพึงพอใจไดดี  

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่เกิดปญหาแลวทำใหเกิดการรองเรียน

ของผูบริโภคกับผูใหบริการ 

การศึกษาความภักดีของลูกคานั้น สรุปไดวา ความภักดีนั้นสามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการซ้ำ 

อยางตอเนื่อง โดยเกิดจากการท่ีลูกคาไดเกิดการเรียนรูจากการใชบริการซ่ึงสามารถตอบสนองตอความตองการ และ

ทำใหรูสึกพึงพอใจ นอกจากนี้ความภักดียังทำใหลูกคาบอกตอไปยังบุคคลอื่น ซึ่งความภักดีมีความสำคัญตอ 

การดำเนินงานของธุรกิจบริการ 
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 บทท่ี 4 

วิธีการดำเนินการศึกษา 

 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดดำเนินการ

รวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ ณ จุดสำรวจ เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ซึ่งที่ปรึกษา 

ไดกำหนดวิธีการดำเนินงาน และข้ันตอนในการศึกษา โดยมุงเนนความถูกตองตามหลักทางวิชาการ และเปนไป

ตามวัตถุประสงคของการดำเนินการสำรวจ เพื่อใหไดขอมูลที่มีความถูกตอง นาเชื่อถือ สามารถนำไปใชในการ

ดำเนินงานดานลูกคา และตลาดท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 
 

4.1 กลุมเปาหมายในการสำรวจความพึงพอใจ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดดำเนินการ 

โดยจะสำรวจความพึงพอใจของลูกคาครอบคลุมกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปนผูใชบริการประกอบดวย 3 กลุม ดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสาร ขสมก. ปรับอากาศ และรถโดยสาร ขสมก.

ธรรมดา 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

และรถตูปรับอากาศ 

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

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของ

เอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

4.2 การกำหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 
 

 สำหรับการสำรวจครั้งนี้ ไดกำหนดกลุมตัวอยางไวอยางชัดเจน และกำหนดขนาดตัวอยางจากกลุมเปาหมาย

ในการสำรวจความพึงพอใจ คือ ผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. โดยกำหนดขนาดตัวอยางตามตารางแสดงจำนวนประชากร

และจำนวนกลุมตัวอยางของ เครซี่และมอรแกน (Krejcie & Morgan) ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับ

ความคลาดเคลื่อน ± 5% เพื่อใหสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสำรวจครั ้งนี้ 

ไดอยางเหมาะสม จึงกำหนดขนาดตัวอยางท้ังหมด 1,920 ตัวอยาง รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงการกำหนดขนาดตัวอยาง 

ลำดับท่ี ประเภทการโดยสาร 
จำนวนผูใชบริการ 

จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

1 ผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

 1.1 รถโดยสารปรับอากาศ 

 1.2 รถโดยสารธรรมดา 

205,866,1651 

108,223,922 

97,642,243 

 

384 

384 

2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 2.1 รถโดยสาร (รถโดยสารปรับอากาศ และ

รถโดยสารธรรมดา) 

 2.2 รถตูปรับอากาศ 

523,925,8352 

   523,573,835 

 

    352,000 

384 

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

 3.1 รถไฟฟา BTS 

 3.2 รถไฟฟา MRT 

 3.3 รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) 

 3.4 รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

 3.5 เรือโดยสาร 

   616,3643 

   325,909 

   170,879 

     46,576 

     13,000 

     60,0004 

384 

 3.6 รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

- 384 

 รวม 730,408,364 1,920 

หมายเหตุ : ท่ีมาขอมูลจำนวนผูใชบริการ  
1 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. จากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก. 

 เม่ือวันท่ี 30 เมษายน 2565 
2. สถิติผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จาก สนข. ประจำป 2564 
3 สถิติผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จาก สนข. ประจำป 2564 
4 กลุมตัวอยางผูใชบริการเรือโดยสาร ยกเวนเรือโดยสารขามฟาก 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

85 70 420 201 3,000 341 

90 73 440 205 3,500 346 

95 76 460 210 4,000 351 

100 80 480 214 4,500 354 

110 86 500 217 5,000 357 

120 92 550 226 6,000 361 

130 97 600 234 7,000 364 

140 103 650 242 8,000 367 

150 108 700 248 9,000 368 

160 113 750 254 10,000 370 

170 118 800 260 15,000 375 

180 123 850 265 20,000 377 

190 127 900 269 30,000 379 

200 132 950 274 40,000 380 

210 136 1,000 278 50,000 381 

220 140 1,100 285 75,000 382 

230 144 1,200 291 100,000 384 

240 148 1,300 297   

250 152 1,400 302   

260 155 1,500 306   

270 159 1,600 310   

280 162 1,700 313   

290 165 1,800 317   

300 169 1,900 320   

320 175 2,000 322   

320 175 2,000 322   

340 181 2,200 327   
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ตอ) 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

360 186 2,400 331   

380 191 2,600 335   

400 196 2,800 338   

ท่ีมา : บุญใจ ศรีสถิตยนรากูล (2553) 
 

 ในการกำหนดขนาดของกลุมตัวอยางสำหรับการสำรวจในครั้งนี้ ที่ปรึกษาไดกำหนดขนาดกลุมตัวอยาง 

ตามตารางแสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ เครซ่ีและมอรแกน (Krejcie & Morgan) ระดับ

ความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% โดยอางอิงขอมูลประชากรจากแหลงขอมูลท่ีสามารถระบุ

จำนวนไดอยางชัดเจน ซ่ึงในแตละกลุมเปาหมายจะมีจำนวนกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง และ 

รถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 ตัวอยาง 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

และรถตูปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง  

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

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 384 ตัวอยาง 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 384 ตัวอยาง 

 ซึ่งขนาดของกลุมตัวอยางที่กำหนดไวนั้น มีจำนวนทั้งหมด 1,920 ตัวอยาง ซึ่งเปนไปตามหลักวิธีการวิจัย 

ที่ถูกตอง และสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสำรวจไดอยางเหมาะสม มีความ 

เปนตัวแทนท่ีดีของกลุมเปาหมายในการสำรวจ สงผลใหผลการสำรวจมีความนาเชื่อถือ สามารถนำไปใชในการ

พัฒนาบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง 
 

4.3 การสุมตัวอยาง (Random Sample) 

 

 การสุมตัวอยาง คือ การเลือกตัวแทนจากกลุมเปาหมายทั้ง 3 กลุม เพื่อใหไดตัวแทนจากกลุมตัวอยาง 

ที่มีความเหมาะสมสำหรับการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยไดกำหนดการสุมตัวอยางแบบโควตา 

(Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมขอมูลแตละกลุมดวยการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 

Random Sampling) และไดกำหนดสัดสวนการเก็บขอมูลในแตละกลุมตัวอยาง แบงตามพ้ืนท่ีใหบริการเพ่ือให

การเก็บขอมูลมีการกระจายอยางเหมาะสม สามารถอางอิงขอมูลจากกลุมตัวอยางไปยังประชากรไดอยาง
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สมเหตุสมผล ทั้งนี้เนื้อหาในแบบสอบถามที่จะทำการสำรวจจะตองผานการพิจารณารวมกันระหวางองคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กับที ่ปรึกษา เพื ่อใหไดเนื ้อหาที่เหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงค และ 

เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ โดยการสแกน QR Code จากทีมที่ปรึกษาที่ลงพื้นที่ในแตละจุดสำรวจ 

ดวยสมารทโฟน เพ่ือตอบแบบสอบถามผานระบบออนไลน และการเก็บรวบรวมขอมูลตองอยูภายใตพระราชบัญญัติ

คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 
 

4.4 การเก็บรวมรวบขอมูล 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดดำเนินการ

สำรวจความพึงพอใจของลูกคา กำหนดจำนวนกลุมตัวอยาง และพื้นที่การเก็บขอมูล ในแตละกลุมเปาหมาย 

โดยใชหลักการกำหนดตามระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติ กำหนดจำนวนของกลุมตัวอยางที่มีระดับความเชื่อม่ัน 

95% เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นในการนำขอมูลที่ไดไปใชประโยชน รวมถึงการกำหนดพื้นที่การจัดเก็บขอมูล

ครอบคลุมทุกกลุ มเปาหมายเพื ่อใหไดตัวแทนที่ดีของประชากร ทั้งนี ้การเก็บรวบรวมขอมูลการสำรวจ 

จะดำเนินการโดยจัดทำชุดแบบสอบถามออนไลน ดวย Google Form ตามจำนวนชุดแบบสอบถามที่กำหนด

ไวในแตละกลุมเปาหมายของการสำรวจ และเก็บรวบรวมขอมูลจากผู ใชบริการผานระบบออนไลนและ 

การสแกน QR Code ผานทางสมารทโฟน ซึ่งเปนรูปแบบการสำรวจท่ีสงเสริมและนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช 

ใหเกิดประโยชน สามารถแสดงผลการสำรวจไดอยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำใหการสำรวจความพึงพอใจ

ผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินการไดตามระยะเวลาท่ีกำหนด รวมถึงดำเนินการ

ปรับรูปแบบการสำรวจใหสอดคลองกับการดำเนินชีวิตวิถีใหมปกติ (New Normal) ของประชาชนในสังคมเมือง 

เพื่อเปนการปองกันการแพรกระจายของโรคติดตอ รวมถึงโรคอุบัติใหมท่ีอาจจะเกิดขึ้น โดยเฉพาะในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเปนพื้นท่ีที่มีประชาชนอาศัยและเปนเขตพื ้นที่เศรษฐกิจของประเทศ 

ซึ่งการเก็บรวบรวมขอมูลจะมุงเนนความปลอดภัย และความเปนสวนตัวของผูใชบริการที่ใหความอนุเคราะห

ตอบแบบสอบถาม 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดกำหนดพื้นท่ี 

ในการเก็บขอมูล และจำนวนกลุมตัวอยางในแตละกลุมลูกคา ประกอบดวย กลุมผูใชรถโดยสารประจำทางของ 

ขสมก. ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูเดินทางดวยขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. ผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และ

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 

ปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน การเก็บขอมูลจะแบงการเก็บขอมูลตามพื้นท่ี 

การใหบริการของ ขสมก. ซึ่งประกอบดวย 8 เขตการเดินรถ กำหนดจำนวนกลุมตัวอยางตามสัดสวนของ 

กลุมตัวอยางในการสำรวจความพึงพอใจ โดยไดแสดงจำนวนตัวอยางแบงตามเขตพื้นที่ และประเภทของรถ 

ท่ีใหบริการ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนกลุมตัวอยางในแตละพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูล ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

และผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

เขตการเดินรถ 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ 

รถโดยสาร

ประจำทาง

ของเอกชน 

รวม 

รถ 

ปรับอากาศ 

รถ

ธรรมดา 

รถ 

ปรับอากาศ 

รถ

ธรรมดา 

รถตู 

ปรับอากาศ 

เขตการเดินรถท่ี 1 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 2 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 3 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 4 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 5 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 6 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 7 48 48 16 16 16 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 8 48 48 16 16 16 48 192 

รวม 384 384 128 128 128 384 1,536 
 

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

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนกลุมตัวอยางผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จำนวนกลุมตัวอยาง รวม 

1. รถไฟฟา  256 

 - รถไฟฟา BTS  64  

- รถไฟฟา MRT 64  

- รถไฟฟา ARL 64  

- รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 64  

2. เรือโดยสาร 128 128 

รวม  384 
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4.5 เครื่องมือท่ีใชในการสำรวจ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการครั้งนี้ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. โดยไดกำหนดเครื่องมือที ่ใช 

ในการสำรวจ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงดำเนินการสรางแบบสอบถามเพ่ือใหครอบคลุมกลุมเปาหมาย สอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการสำรวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

4.5.1 การสรางแบบสอบถาม 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. ไดดำเนินการสรางแบบสอบถาม (Questionnaires) 

โดยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของทั้งในประเทศและตางประเทศ ตลอดจนศึกษาสภาพแวดลอม 

การบริการ และบริบทในการใหบริการของ ขสมก. เพ่ือใหทราบปจจัยท่ีตองการศึกษา ประกอบดวย ความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ โดยใหสอดคลองกับ

ประเด็นเนื้อหาและขอบเขตในการสำรวจ เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม (Questionnaires) 

กำหนดลักษณะของประเภทขอคำถาม มาตรวัดของแตละตัวแปร เกณฑในการใหคะแนนและแปลความหมาย 

ดำเนินการสรางขอคำถามท่ีเหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. และการนำไปใช โดยขอคำถามจะตองสอดคลองกับ

การสำรวจ แลวจึงพัฒนาเปนแบบสอบถาม ทั้งนี ้ที ่ปรึกษาจะนำแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอคณะกรรมการ 

ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบรวมกันกับที่ปรึกษา และเมื่อผานการพิจารณาแลวจะนำไป

ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือเพ่ือใหไดเครื่องมือท่ีเหมาะสม 
 

 4.5.2 การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการครั้งนี้ ไดแบงการสำรวจออกเปน 3 กลุมเปาหมาย ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการสำรวจ สรางและพัฒนาแบบสอบถามแบงตามลักษณะ

ของกลุมเปาหมาย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ คือ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจำนวนแบบสอบถามแบงตามลักษณะของกลุมเปาหมาย 

ลำดับท่ี แบบสอบถาม 
จำนวน

ชุด 

ชุดท่ี 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 768 

- รถโดยสารปรับอากาศ  

- รถโดยสารธรรมดา  

ชุดท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 384 

- รถโดยสารปรับอากาศ  

- รถโดยสารธรรมดา  

- รถตูปรับอากาศ  

ชุดท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 256 

- รถไฟฟา BTS  

- รถไฟฟา MRT  

- รถไฟฟา ARL  

- รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)  

ชุดท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร 128 

ชุดท่ี 5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน บริษัทไทยสมายลบัส (TSB) 384 

รวม 1,920 
 

- การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ท้ังนี้ท่ีปรึกษาจะนำแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไป

ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยใหคณะกรรมการซ่ึงเปนผูทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบ เพ่ือให

คำแนะนำ และทำการตรวจสอบความสมบูรณ ความครอบคลุมตามองคประกอบที่กำหนด และพิจารณา

ประเมินความสอดคลองระหวางขอคำถามแตละขอ โดยปรับปรุงและแกไขใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคของการ

สำรวจ 

นอกจากนั้นที่ปรึกษาจะดำเนินการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยจะนำรางแบบสอบถามที่ได

ผานการพิจารณาจากผูเชี่ยวชาญซ่ึงเปนนักวิชาการ จำนวน 5 ทาน ประกอบดวย 

1) รองศาสตราจารย ดร.ทรงวิทย เจริญกิจธนลาภ 

2) ผูชวยศาสตราจารย ดร.นวพร รัตนบุรี 

3) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ปชฌา ตรีมงคล 

4) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ดารารัตน โพธิ์ประจักษ 

5) ผูชวยศาสตราจารย ดร.กนกพร ภาคีฉาย 
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 โดยจะตรวจสอบความครอบคลุมตามปจจัยที่กำหนด และพิจารณาประเมินความสอดคลองระหวาง 

ขอคำถามแตละขอกับนิยามศัพทเฉพาะของการวิจัย แลวจึงนำมาหาคา IOC (Index of Item – Objective 

Congruence) จากคะแนนการประเมินของผูทรงคุณวุฒิ และนำผลที่ไดมาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมี

ความสมบูรณมากยิ่งข้ึน โดยมีเกณฑการใหคะแนนเพ่ือหาคา IOC ของผูเชี่ยวชาญกำหนดเปน 3 ระดับ ดังนี้ 

 +1 หมายถึง แนใจวา ขอคำถามวัดตรงตามเนื้อหา 

   0 หมายถึง ไมแนใจวา ขอคำถามวัดตรงตามเนื้อหา 

  -1 หมายถึง แนใจวา ขอคำถามไมไดวัดตรงตามเนื้อหา 
 

 จากนั้นนำคะแนนท่ีไดจากผูทรงคุณวุฒิมาคำนวณ โดยใชสูตร (ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ, 2551) 

 IOC = ∑R / N 

 เม่ือ IOC แทน ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับนิยามปฏิบัติการ 

  ∑R แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ 

  N แทน จำนวนผูทรงคุณวุฒิ 
 

 สรุปผลการหาคา IOC (Item Objective Congruency Index) มีขอกำหนดมาตรฐาน 2 คา ดังนี้ 

 1. ถาคา IOC ท่ีคำนวณไดมากกวาหรือเทากับ 0.50 แสดงวาขอคำถามนั้นตรงตามเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 2. ถาคา IOC ท่ีคำนวณไดมีคาดัชนีต่ำกวา 0.50 แสดงวาขอคำถามนั้นไมตรงตามเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 ทั้งนี้จะนำแบบสอบถามแตละขอมาหาคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับประเด็นหลัก 

ของเนื้อหา (IOC : Index of Item Objective Congruence) โดยจะพิจารณาเลือกเฉพาะขอคำถามที่มีคามากกวา 

0.50 ข้ึนไป 
 

- การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 

สำหรับการตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามที่จะนำไปใชในการสำรวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ ขสมก. นั้น เมื่อไดรับความเห็นชอบรวมกับที่ปรึกษาเรียบรอยแลวนั้น นำไปทดสอบ (Pretest) 

กับกลุมท่ีมีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจำนวน 30 ชุดของแตละชุดของแบบสอบถามท่ีใชในการเก็บขอมูล

โดยจะดำเนินการทดสอบความเชื่อมั่นในแตละชุดแบบสอบถาม ใชเทคนิคการวัดความสอดคลองภายใน 

(Internal Consistency Method) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) โดยกำหนดเกณฑคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับไดตั้งแต 0.70 ขึ้นไป (บุญใจ  ศรีสถิตนรากูล, 2553) 

และเม่ือการตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถามผานเกณฑประเมิน จึงจะนำแบบสอบถามท่ีไดไปใชในการ

เก็บขอมูล 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

ชุดท่ี ปจจัย 

คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

รวม 

1. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ขสมก. 

รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 

0.982 

2.  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผ ู  ใช บร ิการ 

รถเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตูปรับอากาศ) 

0.983 

3.  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ

ขนสงที่เปนคูแขง (รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา 

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา

สายสีแดง) 

0.984 

4. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ

ขนสงที ่เปนคู แขง (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลอง 

แสนแสบ) 

0.988 

5. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขง (รถโดยสารประจำทางของเอกชน) 

0.987 

 

 จากตารางแสดงคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) แสดงคา 

การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ซึ่งสรุปไดวาแบบสอบถามในแตละชุด  มีความสอดคลองภายใน 

(Internal Consistency Method) โดยคาที่ไดมากกวาเกณฑประเมินคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับไดคือ มากกวา 

0.70  ดังนั้น แบบสอบถามทั้ง 5 ชุด ที่ผานการทดสอบคาความเชื่อมั่น จึงสามารถนำไปใชในการเก็บขอมูล 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

4.6 การวิเคราะหขอมูล 
 

 สำหรับการวิเคราะหผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. จะดำเนินการ

หลังจากที่ไดเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามครอบคลุมกลุมเปาหมายในการสำรวจทุกกลุมเรียบรอยแลว นำขอมูล 

ท่ีไดมาดำเนินการวิเคราะหขอมูลซ่ึงจะตองสอดคลองกับวัตถุประสงคของการสำรวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. การวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการทั้ง 3 กลุม 

คือ ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง
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ของ ขสมก. ซึ่งจะดำเนินการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชสถิติความถี่ และ

รอยละ โดยนำเสนอผลการวิเคราะหแสดงจำนวนของผูตอบ และสัดสวนรอยละ เพื่ออธิบายขอมูลเกี่ยวกับ

ลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน เพศ อายุ การศึกษา รายได ฯลฯ รวมถึงพฤติกรรมในการใชบริการ

รถโดยสาร 

 2. การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ

ทั้ง 3 กลุม ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปน

คูแขงของ ขสมก. เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดี

ในการใชบริการของ ขสมก. ซ่ึงจะดำเนินการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 2.1 ระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 2.2 ระดับความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ที่มีตอรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุม

ผูใชบริการแตละกลุมเปาหมาย 
 

 สำหรับการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการทั้ง 3 กลุมเปาหมาย ไดกำหนดเกณฑการใหคะแนน

ระดับความคิดเห็น เพื่อนำคาเฉลี่ยที่ไดมาเปรียบเทียบกับเกณฑการแปลความหมาย เพื่อประมวลความหมาย   

ท่ีไดจากการวิเคราะหไปใชในการอธิบายผลการศึกษา ดังนี้ 

- เกณฑการให คะแนนระดับความคิดเห ็น เก ี ่ยวก ับความพึงพอใจ ไม พ ึงพอใจ ความผูกพัน 

ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. เปนแบบมาตรวัดประเมินคา 

(Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับคะแนน ดังนี้ 

 5 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 

 4 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมาก 

 3 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับปานกลาง  

 2 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับนอย 

 1 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับนอยท่ีสุด 
  

- การแปลความหมายของระดับความคิดเห็นของผูใชบริการของ ขสมก. จะกำหนดชวงคะแนนพิสัย 

(Interval From the Range) โดยจะกำหนดความกวางของอันตรภาคชั้นระดับความคิดเห็นใหมีคาคะแนน

ความกวางเทากันทุกภาคชั้น  
 

 ความกวางของอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด) / จำนวนอันตรภาคชั้น 

  = (5-1) / 5  

  = 0.80 
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 สำหรับเกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/

ความคาดหวัง และความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. แบงเปน 5 ระดับตามคาเฉลี่ย ดังนี้ 

 คาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับนอยท่ีสุด 

 คาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับนอย 

 คาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับปานกลาง 

 คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมาก 

 คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 
  

 นอกจากการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผู ใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. ในแตละปจจัย 

ตามวัตถุประสงคของการสำรวจแลว ทางที ่ปรึกษาจะดำเนินการสังเคราะหขอมูลเพิ ่มเติมโดยเฉพาะ 

กลุมตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นแตกตางไปจากคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางโดยสวนใหญ เพ่ือใหเห็น

มุมมองท่ีสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

 3. จัดลำดับความสำคัญของปญหา รวมถึงขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร

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

 4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความคาดหวัง และความภักดีของ

ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปนคู แขงของ ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 5. การวิเคราะหแบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ใชสถิติการจัดกลุมขอมูล โดยมุงเนน 

การแบงกลุมลูกคาเกา ลูกคาปจจุบัน และลูกคาในอนาคต ซ่ึงจะดำเนินการจัดแบงตามประเภทของผูใชบริการ

รถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ 
 

 5.1 แบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประเภทรถปรับอากาศ 

 5.2 แบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประเภทรถธรรมดา 
 

 โดยในการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิตินั้น ที่ปรึกษาจะดำเนินการโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติมาใช 

ในการวิเคราะหขอมูล รวมถึงใชหลักการวิเคราะหขอมูลบนพื้นฐานความถูกตองทางหลักวิชาการ และมุงเนน

การนำขอมูลที่สอดคลองกับบริบทการใหบริการของ ขสมก. เปนหลักในการสังเคราะหขอมูล เพื่อเปนประโยชน

ตอการพัฒนาการบริการรถโดยสารของ ขสมก. ใหเกิดความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ และเปนแนวทางสำหรับ

การปฏิบัติใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 

4.7 การนำเสนอขอมูล 

 สำหรับการนำเสนอขอมูลผลการสำรวจความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการรถโดยสารองคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในครั้งนี้ จะนำเสนอ 3 ลักษณะ ดังนี้  
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1. ตารางแสดงขอมูลทางสถิติ 

2. การอธิบายเชิงการพรรณนาขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะห  

3. การนำเสนอดวยภาพกราฟฟคท่ีสามารถเขาใจไดงาย  
 

4.8 การลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู ใช บริการองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยที ่ปรึกษา 

ไดดำเนินการกำหนดกลุมเปาหมายลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล และกำหนดจำนวนกลุมตัวอยาง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) กลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง 

และรถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 ตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสาร

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

จำนวน จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต 

- หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุรี 

- หางสรรพสินคาแฟชั่นไอสแลนด 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) 

- ตลาดบางกะป 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลบางนา 

- หางสรรพสินคาอิมพิเรียลสําโรง 

- หางสรรพสินคาซีคอนสแควรศรีนครินทร 

- BTS ออนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา (ตอ) 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสาร

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

จำนวน จำนวน 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ตลาดคลองเตย 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา 

  เจาคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดหวยขวาง 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 

10 

10 

 

10 

9 

9 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - หางสรรพสินคาเดอะมอลทาพระ 

- BTS วงเวียนใหญ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลปนเกลา 

- วัดไรขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุร ี

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนยราชการแจงวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกลา 

- ทาน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- หางสรรพสินคาเดอะมอลงามวงศวาน 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนสงหมอชิต 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/ สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนารี 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 384 
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 2) กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย  

 - รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา  จำนวน 256 ตัวอยาง 

 - รถตูปรับอากาศ จำนวน 128 ตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการประเภทรถโดยสาร ประกอบดวย  

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต 

- หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร 

7 

7 

6 

6 

6 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุร ี

- หางสรรพสินคาแฟชั่นไอสแลนด 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) 

- ตลาดบางกะป 

7 

7 

6 

6 

6 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลบางนา 

- หางสรรพสินคาอิมพิเรียลสําโรง 

- หางสรรพสินคาซีคอนสแควรศรีนครินทร 

- BTS ออนนุช 

7 

7 

6 

6 

6 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ตลาดคลองเตย 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา 

  เจาคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดหวยขวาง 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

7 

7 

 

6 

6 

6 

 

 



วิธีการดาํเนินการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
4-16 

ตารางท่ี 4.8 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการประเภทรถโดยสาร ประกอบดวย  

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา (ตอ) 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - หางสรรพสินคาเดอะมอลทาพระ 

- BTS วงเวียนใหญ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

7 

7 

6 

6 

6 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลปนเกลา 

- วัดไรขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

7 

7 

6 

6 

6 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนยราชการแจงวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกลา 

- ทาน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- หางสรรพสินคาเดอะมอลลงามวงศวาน 

7 

7 

6 

6 

6 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนสงหมอชิต 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/ สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนารี 

7 

7 

6 

6 

6 

รวม 256 

 

 

 

 

 

 



วิธีการดาํเนินการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
4-17 

ตารางท่ี 4.9 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภทรถตูปรับอากาศ 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 

ประเภทรถตูปรับอากาศ 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. รถตูปรับอากาศ - หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สถานีขนสงผูโดยสารหมอชิต 2 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะดินแดง) 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะพญาไท) 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะราชวิถี) 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะพหลโยธิน) 

24 

24 

20 

20 

20 

20 

รวม 128 

 

 3) กลุมผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย  

  - รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) และ รถไฟฟาชานเมือง 

(รถไฟฟาสายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 384 ตัวอยาง  

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา ประกอบดวย 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL), และรถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

ประเภทการเดินทางระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. รถไฟฟา BTS สายสีลม  

- สถานีสยาม 

- สถานีศาลาแดง  

- สถานีสะพานตากสิน 

 

10 

10 

10 

สายสุขุมวิท 

 - สถานหีมอชิต 

 - สถานีสยาม 

 - สถานีอโศก 

 

10 

10 

10 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา ประกอบดวย 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL), และรถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

(ตอ) 

ประเภทการเดินทางระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา 
จุดสำรวจ จำนวน 

2. รถไฟฟา BTS สายสีลม  

- สถานีสยาม 

- สถานีศาลาแดง  

- สถานีสะพานตากสิน 

 

10 

10 

10 

สายสุขุมวิท 

 - สถานีหมอชิต 

 - สถานีสยาม 

 - สถานีอโศก 

 

10 

10 

10 

3. รถไฟฟา MRT สายสีน้ำเงิน 

- สถานบีางซ่ือ 

- สถานีสวนจตุจักร 

- สถานีสีลม 

 

10 

10 

10 

สายสีมวง 

- สถานสีะพานพระนั่งเกลา 

- สถานีศูนยราชการนนทบุรี 

 

16 

15 

4. รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) - สถานีพญาไท 

- สถานีสุวรรณภูมิ 

15 

15 

5. รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) - สถานีรังสิต 

- สถานีหลักสี่ 

- สถานีบางซ่ือ 

15 

15 

15 

รวม 256 
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 - ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ 

ประเภทการเดินทางระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. เรือดวนเจาพระยา - ทาเรือสาธร 

- ทาเรือนนทบุรี 

 - ทาเรือพรานนก 

22 

21 

21 

2. เรือคลองแสนแสบ - ทาเรือประตูน้ำ 

- ทาเรืออโศก 

- ทาเรือบางกะป 

22 

21 

21 

รวม 128 

 

 - รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 384 ตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

ประเภทการเดินทางระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

ขสมก. 

จุดสำรวจ จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต 

- หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร 

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุรี 

- หางสรรพสินคาแฟชั่นไอสแลนด 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) 

- ตลาดบางกะป 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) (ตอ) 

ประเภทการเดินทางระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

ขสมก. 

จุดสำรวจ จำนวน 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลบางนา 

- หางสรรพสินคาอิมพิเรียลสําโรง 

- หางสรรพสินคาซีคอนสแควรศรีนครินทร 

- BTS ออนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ตลาดคลองเตย 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา 

  เจาคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดหวยขวาง 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - หางสรรพสินคาเดอะมอลทาพระ 

- BTS วงเวียนใหญ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลปนเกลา 

- วัดไรขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนยราชการแจงวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกลา 

- ทาน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- หางสรรพสินคาเดอะมอลลงามวงศวาน 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) (ตอ) 

ประเภทการเดินทางระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

ขสมก. 

จุดสำรวจ จำนวน 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนสงหมอชิต 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/ สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนาร ี

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 
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บทท่ี 5 

ผลการศึกษา 
 

5.1 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 5.1.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 

ตารางท่ี 5.1.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 333 43.40 

หญิง 435 56.60 

รวม 768 100.00 

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) เปนเพศชาย จำนวน 

333 คน คิดเปนรอยละ 43.40 เปนเพศหญิง จำนวน 435 คน คิดเปนรอยละ 56.60 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.1.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 23 3.00 5 

อายุ 18 – 25 ป 165 21.50 3 

อายุ 26 – 35 ป 241 31.40 2 

อายุ 36 – 45 ป 259 33.70 1 

อายุ 46 – 60 ป 72 9.40 4 

อายุ 60 ปข้ึนไป 8 1.00 6 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.1.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด

คือ ผูที่มีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 259 คน คิดเปนรอยละ 33.70 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 

241 คน คิดเปนรอยละ 31.40 ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 165 คน คิดเปนรอยละ 21.50 ผูที่มีอายุ 46 – 

60 ป จำนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 3.00 และ 

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

ตารางท่ี 5.1.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 427 55.60 1 

สมรส 249 32.40 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 92 12.00 3 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ผูที่มีสถานภาพโสด จำนวน 427 คน คิดเปนรอยละ 55.60 รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 

249 คน คิดเปนรอยละ 32.40 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

จำนวน 92 คน คิดเปนรอยละ 12.00  
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ตารางท่ี 5.1.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 20 2.60 5 

ประถมศึกษา 46 6.00 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 111 14.40 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 254 33.10 2 

ปริญญาตรี 313 40.80 1 

ปริญญาโท 12 1.60 6 

ปริญญาเอก 4 0.50 8 

อ่ืน ๆ 8 1.00 7 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 313 คน คิดเปนรอยละ 40.80 รองลงมา คือ ผูที่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 33.10 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

ตอนตน จำนวน 111 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 46 คน คิดเปน

รอยละ 6.00 ผูที่ไมไดรับการศึกษา จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 2.60 ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท 

จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 1.60 ผูที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และ 

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 0.50 

 

ตารางท่ี 5.1.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 136 17.70 2 

พนักงานบริษัทเอกชน 88 11.50 4 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 73 9.50 7 

อาชีพอิสระ 87 11.30 5 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 165 21.50 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 82 10.70 6 

นักเรียน/นักศึกษา 132 17.20 3 

อ่ืน ๆ 5 0.60 8 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางท่ี 5.1.1-5 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูใชแรงงาน/รับจางทั่วไป จำนวน 165 คน คิดเปนรอยละ 21.50 รองลงมา คือ ผูที่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 136 คน คิดเปนรอยละ 17.70 ผูที ่เปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 132 คน 

คิดเปนรอยละ 17.20 ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 88 คน คิดเปนรอยละ 11.50 ผูประกอบอาชีพ

อิสระ จำนวน 87 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 82 คน 

คิดเปนรอยละ 10.70 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 9.50 และกลุมที่มี

จำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 0.60 

 

ตารางท่ี 5.1.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 185 24.10 3 

10,001 – 15,000 บาท 328 42.70 1 

15,001 – 20,000 บาท 191 24.90 2 

20,001 – 25,000 บาท 34 4.40 4 

25,001 – 30,000 บาท 17 2.20 5 

30,001 – 35,000 บาท 9 1.20 6 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 4 0.50 7 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-6 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 328 คน คิดเปนรอยละ 42.70 รองลงมา คือ ผูที่มีรายได 

15,001 – 20,000 บาท จำนวน 191 คน คิดเปนรอยละ 24.90 ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 

185 คน คิดเปนรอยละ 24.10 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ผูท่ีมี

รายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 2.20 ผูที่มีรายได 30,001 – 35,000 บาท 

จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.20 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป 

จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 0.50 
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 5.1.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 

ตารางท่ี 5.1.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 325 42.30 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 94 12.30 3 

2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 94 12.30 4 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 54 7.00 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 54 7.00 6 

ไมแนนอน 147 19.10 2 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางท่ี 5.1.2-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 325 คน คิดเปนรอยละ 42.30 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการไมแนนอน 

จำนวน 147 คน คิดเปนรอยละ 19.10 ผูใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ และผูใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 94 คน คิดเปนรอยละ 12.30 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูใชบริการ 4 – 5 ครั้งสัปดาห และ

ผูใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 7.00 

 

ตารางท่ี 5.1.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 385 31.00 1 

09.00 – 12.00 น. 348 28.00 2 

12.00 – 15.00 น. 101 8.10 5 

15.00 – 18.00 น. 262 21.10 3 

18.00 – 21.00 น. 127 10.20 4 

21.00 – 22.00 น. 20 1.60 6 

รวม 1,243 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-2  พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 385 คน คิดเปนรอยละ 31.00 รองลงมา คือ ผูที่ใช

บริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 348 คน คิดเปนรอยละ 28.00 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 

18.00 น. จำนวน 262 คน คิดเปนรอยละ 21.10 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 127 คน 

คิดเปนรอยละ 10.20 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 101 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และ

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 1.60  
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ตารางท่ี 5.1.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 574 52.20 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 159 14.50 2 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 131 12.00 3 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 117 10.60 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 53 4.80 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 50 4.50 6 

อ่ืน ๆ 15 1.40 7 

รวม 1,099 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 574 คน คิดเปนรอยละ 52.20 รองลงมา คือ เสนทางครอบคลุมหลากหลาย

พ้ืนท่ี จำนวน 159 คน คิดเปนรอยละ 14.50 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย จำนวน 131 คน 

คิดเปนรอยละ 12.00 จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 117 คน คิดเปนรอยละ 10.60 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 4.80 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ 

จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 4.50 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 1.40  

 

ตารางท่ี 5.1.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 517 67.30 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 98 12.80 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 72 9.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 42 5.50 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 30 3.90 5 

อ่ืน ๆ 9 1.10 6 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางที่ 5.1.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด

คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 517 คน คิดเปนรอยละ 67.30 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรยีน/

มหาวิทยาลัย จำนวน 98 คน คิดเปนรอยละ 12.80 ใชเดินทางไปซื้อของ/จายตลาด จำนวน 72 คน คิดเปน

รอยละ 9.40 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 5.50 ใชเดินทางเพื่อเชื่อมตอ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ 

เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.10  

 

ตารางท่ี 5.1.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 560 72.90 1 

ตอรถโดยสาร 2 ตอ 170 22.10 2 

ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 38 5.00 3 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-5 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ไมตองตอรถโดยสาร จำนวน 560 คน คิดเปนรอยละ 72.90 รองลงมา คือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จำนวน 

170 คน คิดเปนรอยละ 22.10 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จำนวน 38 คน 

คิดเปนรอยละ 5.00 

 

ตารางท่ี 5.1.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 20 2.60 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 14 1.80 5 

QR Code 58 7.60 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 35 4.60 3 

ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 641 83.50 1 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางท่ี 5.1.2-6 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 641 คน คิดเปนรอยละ 83.50 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 58 คน คิดเปน

รอยละ 7.60 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 4.60 ตั๋วลวงหนา จำนวน 20 คน 

คิดเปนรอยละ 2.60 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ บัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 1.80 

 

ตารางท่ี 5.1.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 519 67.60 1 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

249 32.40 2 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 519 คน คิดเปนรอยละ 67.60 และใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 249 คน คิดเปนรอยละ 32.40 

 

ตารางท่ี 5.1.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 101 40.60 1 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร/รถตู 51 20.50 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 25 10.00 4 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

52 20.90 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 20 8.00 5 

รวม 249 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-8 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) รวมกับการเดินทาง

ระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 249 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.1.2-7) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการ
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รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 101 คน คิดเปนรอยละ 40.60 รองลงมา คือ ใชบริการ

รวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 52 คน 

คิดเปนรอยละ 20.90 ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ/รถตู จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 

20.50 ใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และ 

ใชบริการรวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 8.00 

 

 5.1.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน

และแอปพลิเคชั่น 

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ใช บร ิการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ในระดับมากที่สุด ( x = 4.53 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 90.60 

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 

4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) และดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ดานราคา ( x = 

4.53 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.50 

จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.1.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.64 32.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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ดานราคา 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.72 34.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.77 35.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

1.72 34.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ

จราจร 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง 

ตามปาย 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ

ไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ในระดับนอยที่สุด ( x = 1.79 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 35.80 
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 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และ 

ดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.84 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 

1.83 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการและ 

ความปลอดภัย มีคาเฉลี ่ยเทากัน ( x = 1.78 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.70 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.1.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจยั คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.55 91.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน  ๆ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ 

(เงินสด/บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง 

(พนักงาน/สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.53 90.60 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/

ปายรถโดยสาร 

4.55 91.00 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.54 90.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.56 91.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลง

ตามปาย  

4.56 91.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.49 89.90 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด ( x = 4.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 89.90 

 ทั้งนี้ผู ใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.52 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ดานชองทางการบริการ 

( x = 4.42 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.1.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. 4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-15 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

มีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด ( x = 4.48 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 89.60 โดยผูใชบริการ 

มีความผูกพันตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับท่ี 1 ผูใชบริการใหความรวมมือ

ในการใชบริการรถของ ขสมก. ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการ

ของ ขสมก. มาอยางยาวนาน ( x = 4.48 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ได 

ใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.1.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.54 90.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.58 91.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

  ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ

มีความภักดี ในระดับมากที่สุด ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 90.20 โดยผูใชบริการ 

มีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรอง 

ในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับท่ี 2 ผูใชบริการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที ่ 3 บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางที ่ดีที ่สุด ( x = 4.50 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัย 

ที่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ผู ใชบริการจะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 4.45 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-16 

 

 5.1.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 427 28.00 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 110 7.20 8 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 91 6.00 9 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 178 11.60 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 126 8.20 5 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

150 9.80 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

117 7.60 6 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 113 7.40 7 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

66 4.30 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 136 8.90 4 

11. อ่ืน ๆ 15 1.00 11 

รวม 1,529 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

3 ลำดับแรก คือ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน จำนวน 427 คน คิดเปนรอยละ 28.00 

ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 178 คน คิดเปนรอยละ 11.60 ลำดับที่ 3 นำ

เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 150 คน คิดเปนรอยละ 

9.80 และขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือกับสถานการณ

ฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 4.30 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-17 

 

5.2 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 5.2.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.3 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 

ตารางท่ี 5.2.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 169 44.00 

หญิง 215 56.00 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 5.2.1-1  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

เปนเพศชาย จำนวน 169 คน คิดเปนรอยละ 44.00 เปนเพศหญิง จำนวน 215 คน คิดเปนรอยละ 56.00 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-18 

 

ตารางท่ี 5.2.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 7 1.80 5 

อายุ 18 – 25 ป 82 21.30 3 

อายุ 26 – 35 ป 138 35.90 1 

อายุ 36 – 45 ป 125 32.60 2 

อายุ 46 – 60 ป 29 7.60 4 

อายุ 60 ปข้ึนไป 3 0.80 6 

รวม 384 100  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 138 คน คิดเปนรอยละ 35.90 รองลงมา คือ ผูที่มีอาย ุ

36 – 45 ป จำนวน 125 คน คิดเปนรอยละ 32.60 ผูมีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 82 คน คิดเปนรอยละ 21.30 

ผูมีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.60 ผูมีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

1.80 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 

 

ตารางท่ี 5.2.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 220 57.30 1 

สมรส 123 32.00 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 41 10.70 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 57.30 รองลงมา คือ ผูที ่มี

สถานภาพสมรส จำนวน 123 คน คิดเปนรอยละ 32.00 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพ

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.70  

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-19 

 

ตารางท่ี 5.2.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 9 2.30 5 

ประถมศึกษา 10 2.60 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 46 12.00 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 151 39.30 2 

ปริญญาตรี 157 41.00 1 

ปริญญาโท 5 1.30 6 

ปริญญาเอก 2 0.50 8 

อ่ืน ๆ 4 1.00 7 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-4 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 157 คน คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมา

คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 151 คน คิดเปนรอยละ 39.30 ผูที่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 12.00 ผูท่ีไมไดรับการศึกษา จำนวน 9 คน คิดเปน

รอยละ 2.30  ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ผูที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ 

จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก 

จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50  

 

ตารางท่ี 5.2.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 72 18.80 2 

พนักงานบริษัทเอกชน 44 11.50 4 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 34 8.80 7 

อาชีพอิสระ 43 11.20 5 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 86 22.40 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 40 10.40 6 

นักเรียน/นักศึกษา 61 15.90 3 

อ่ืน ๆ 4 1.00 8 

รวม 384 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-20 

 

 จากตารางที่ 5.2.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 86 คน คิดเปนรอยละ 22.40 รองลงมา คือ ผูท่ีเปน

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.80 ผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา 

จำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.90 ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.50 

ผูที่มีอาชีพอิสระ จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 11.20 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 

40 คน คิดเปนรอยละ 10.40 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.80 และ 

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

 

ตารางท่ี 5.2.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 100 26.00 2 

10,001 – 15,000 บาท 179 46.70 1 

15,001 – 20,000 บาท 83 21.60 3 

20,001 – 25,000 บาท 13 3.40 4 

25,001 – 30,000 บาท 7 1.80 5 

30,001 – 35,000 บาท 0 0.00 - 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 2 0.50 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 179 คน คิดเปนรอยละ 46.70 รองลงมา 

คือ ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 100 คน คิดเปนรอยละ 26.00 ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 

บาท จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.60 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 

3.40 ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ 

ผูท่ีมีรายไดมากกวา 35,000 บาทข้ึนไป จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 สวนผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท 

ไมมีผูตอบแบบสอบถาม  

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-21 

 

 5.2.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.4 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 
 

ตารางท่ี 5.2.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 155 40.40 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 56 14.60 3 

2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 49 12.80 4 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 29 7.50 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 17 4.40 6 

ไมแนนอน 78 20.30 2 

รวม 384 100.00  
 

 จากตารางที่ 5.2.2-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 155 คน คิดเปนรอยละ 40.40 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการ 

ไมแนนอน จำนวน 78 คน คิดเปนรอยละ 20.30 ผูท่ีใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.60 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-22 

 

ผูที่ใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.80 ผูที่ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.50 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่ใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 

จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 

 

ตารางท่ี 5.2.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 185 28.60 1 

09.00 – 12.00 น. 180 27.90 2 

12.00 – 15.00 น. 51 7.90 5 

15.00 – 18.00 น. 134 20.70 3 

18.00 – 21.00 น. 82 12.70 4 

21.00 – 22.00 น. 14 2.20 6 

รวม 646 100.00  
 

 จากตารางที่ 5.2.2-2 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 185 คน คิดเปนรอยละ 28.60 

รองลงมา คือ  ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 180 คน คิดเปนรอยละ 27.90 ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 134 คน คิดเปนรอยละ 20.70 ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. 

จำนวน 82 คน คิดเปนรอยละ 12.70 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 7.90 

และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 2.20 
 

ตารางท่ี 5.2.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 277 52.00 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 76 14.30 2 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 57 10.70 4 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 58 10.90 3 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 32 6.00 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 28 5.20 6 

อ่ืน ๆ 5 0.90 7 

รวม 533 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-23 

 

 จากตารางที่ 5.2.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 277 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมา คือ เสนทาง

ครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน 76 คน คิดเปนรอยละ 14.30 จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง

จำนวน 58 คน คิดเปนรอยละ 10.90 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย จำนวน 57 คน 

คิดเปนรอยละ 10.70 ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 6.00 สะดวกกวา

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 5.20 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ใชบริการดวย

สาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 0.90  

 

ตารางท่ี 5.2.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 256 66.70 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 44 11.40 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 36 9.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 22 5.70 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 21 5.50 5 

อ่ืน ๆ 5 1.30 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)   

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 256 คน คิดเปนรอยละ 66.70 รองลงมา คือ 

ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.40 ใชเดินทางไปซื้อของ/จายตลาด 

จำนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.70 

ใชเดินทางไปเชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และกลุมท่ีมี

จำนวนนอยท่ีสุด คือ เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.2.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 282 73.40 1 

2 ตอ 79 20.60 2 

มากกวา 2 ตอ 23 6.00 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 282 คน คิดเปนรอยละ 73.40 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 79 คน 

คิดเปนรอยละ 20.60 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ มากกวา 2 ตอ จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 6.00  

 

ตารางท่ี 5.2.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 6 1.60 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 1 0.30 5 

QR Code 24 6.20 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 11 2.90 3 

ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 342 89.00 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 342 คน คิดเปนรอยละ 89.00 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 

24 คน คิดเปนรอยละ 6.20 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 

ตั๋วลวงหนา จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.60 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ บัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 

1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  
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ตารางท่ี 5.2.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 237 61.70 1 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

147 38.30 2 

รวม 384 100.00  

 

 ตารางท่ี 5.2.2-7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีใชบริการ

รถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 237 คน คิดเปนรอยละ 61.70 และใชบริการ 

รถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 147 คน คิดเปนรอยละ 38.30 

 

ตารางท่ี 5.2.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 55 37.40 1 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 34 23.10 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 12 8.20 4 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

35 23.80 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 11 7.50 5 

รวม 147 100.00  

 

 ตารางที่ 5.2.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) รวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 147 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.2.2-7) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการ

รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 55 คน คิดเปนรอยละ 37.40 รองลงมา คือ ใชบริการ

รวมกับรถไฟฟา MRT/ รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/ รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 35 คน 

คิดเปนรอยละ 23.80 ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 23.10 

ใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/ เรือดวนเจาพระยา จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 8.20 และใชบริการ

รวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.50 
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 5.2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด 

ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 5.2.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.63 92.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.60 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.58 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.63 92.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและ

แอปพลิเคชั่น 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.67 93.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.58 92.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.64 92.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.67 93.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ในระดับ 

มากท่ีสุด ( x = 4.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.20 

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 

4.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.64 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.2.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.49 29.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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ดานราคา 1.69 33.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   1.64 32.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.66 33.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.56 31.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานบุคลากร 1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 1.77 35.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.62 32.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

1.68 33.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.60 32.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.64 32.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.66 33.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ

จราจร 

1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - 

ลงตามปาย 

1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ในระดับ 

นอยท่ีสุด ( x = 1.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 33.00 

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร 

( x = 1.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 1.70 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 1.69 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.2.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

(รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.66 93.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะ

อ่ืน ๆ  

4.62 92.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.59 91.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.57 91.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.61 92.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ 

(เงินสด/บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.59 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.61 92.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานบุคลากร 4.61 92.20 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.62 92.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.61 92.20 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.56 91.40 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.63 92.60 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.65 93.00 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.65 93.00 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลง

ตามปาย  

4.66 93.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด ( x = 4.60 จากคะแนน

เต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.00 

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.64 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานบุคลากร และ 

ดานลักษณะทางกายภาพ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

ดานชองทางการบริการ ( x = 4.52 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.2.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอยีด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. 4.59 91.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 4.58 91.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 4.63 92.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด ( x = 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.00

โดยผู ใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที ่ 1 

ผู ใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.63 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 

ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.59 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการ

รูสึกคุนเคยกับบริการของขสมก. มาอยางยาวนาน ( = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.2.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.58 91.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

4.53 90.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 4.55 91.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.69 93.80 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-32 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม พบวา 

ผู ใช บริการมีความภักดี ในระดับมากที ่ส ุด ( x = 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.00 

โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัย ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 หากผูใชบริการพบเห็น

ความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.69 จากคะแนน

เต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ผูใชบริการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ ( x = 4.64 จากคะแนน

เต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางที่ดีที่สุด ( x = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผูใชบริการจะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอื่น ( x = 4.53 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.2.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

(รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 210 29.20 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 57 7.90 5 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 39 5.40 8 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 76 10.60 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 55 7.70 7 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

72 10.00 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

57 7.90 5 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 56 7.80 6 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

27 3.80 9 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 62 8.60 4 

11. อ่ืน ๆ 8 1.10 10 

รวม 719 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-33 

 

 ผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับ 

การปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 210 คน 

คิดเปนรอยละ 29.20 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 76 คน คิดเปนรอยละ 

10.60 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 72 คน 

คิดเปนรอยละ 10.00 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือ 

กับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 3.80 
 

5.3 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 5.3.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.5 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  
 

ตารางท่ี 5.3.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 164 42.70 

หญิง 220 57.30 

รวม 384 100.00 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-34 

 

 จากตารางที่ 5.3.1-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) เปนเพศชาย 

จำนวน 164 คน คิดเปนรอยละ 42.70 เปนเพศหญิง จำนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 57.30 

 

ตารางท่ี 5.3.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 16 4.20 5 

อายุ 18 – 25 ป 83 21.60 3 

อายุ 26 – 35 ป 103 26.80 2 

อายุ 36 – 45 ป 134 34.90 1 

อายุ 46 – 60 ป 43 11.20 4 

อายุ 60 ปข้ึนไป 5 1.30 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 134 คน คิดเปนรอยละ 34.90 รองลงมา คือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป 

จำนวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.80 ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.60 ผูที่มีอายุ 

46 – 60 ป จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 11.20 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 

และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 

 

ตารางท่ี 5.3.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 207 53.90 1 

สมรส 126 32.80 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 51 13.30 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพโสด จำนวน 207 คน คิดเปนรอยละ 53.90 รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส 

จำนวน 126 คน คิดเปนรอยละ 32.80 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-35 

 

ตารางท่ี 5.3.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 11 2.90 5 

ประถมศึกษา 36 9.40 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 65 16.90 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 103 26.80 2 

ปริญญาตรี 156 40.60 1 

ปริญญาโท 7 1.80 6 

ปริญญาเอก 2 0.50 8 

อ่ืน ๆ 4 1.00 7 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.3.1-4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 156 คน คิดเปนรอยละ 40.60 รองลงมา คือ ผูที่มี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.80 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.90 ผูที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 9.40 ผูที่มีไมไดรับการศึกษา จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

ปริญญาโท จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 ผูที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 

1.00 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50  

 

ตารางท่ี 5.3.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 16.70 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 44 11.50 4 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 39 10.10 6 

อาชีพอิสระ 44 11.50 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 79 20.60 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 42 10.90 5 

นักเรียน/นักศึกษา 71 18.50 2 

อ่ืน ๆ 1 0.20 7 

รวม 384 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-36 

 

 จากตารางที่ 5.3.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุดคือ ผูใชแรงงาน/รับจางทั่วไป จำนวน 79 คน คิดเปนรอยละ 20.60 รองลงมา คือ ผูที่เปนนักเรียน/ 

นักศึกษา จำนวน 71 คน คิดเปนรอยละ 18.50 ผูท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 64 คน 

คิดเปนรอยละ 16.70 ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน และผูประกอบอาชีพอิสระ มีจำนวนเทากัน จำนวน 44 คน 

คิดเปนรอยละ 11.50 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.90 

ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.10 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ 

ผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.20 

 

ตารางท่ี 5.3.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 85 22.20 3 

10,001 – 15,000 บาท 149 38.80 1 

15,001 – 20,000 บาท 108 28.10 2 

20,001 – 25,000 บาท 21 5.50 4 

25,001 – 30,000 บาท 10 2.60 5 

30,001 – 35,000 บาท 9 2.30 6 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 2 0.50 7 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 149 คน คิดเปนรอยละ 38.80 รองลงมา คือ ผูที่มี

รายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 28.10 ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท 

จำนวน 85 คน คิดเปนรอยละ 22.20 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.50 

ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท 

จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป 

จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-37 

 

 5.3.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.6 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 

ตารางท่ี 5.3.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 170 44.30 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 38 9.90 4 

2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 45 11.70 3 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 25 6.50 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 37 9.60 5 

ไมแนนอน 69 18.00 2 

รวม 384 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-38 

 

 จากตารางที่ 5.3.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน 

มากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 170 คน คิดเปนรอยละ 44.30 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการ 

ไมแนนอน จำนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 18.00 ผูท่ีใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 

11.70 ผูที่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.90 ผูที่ใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 

1 ครั้ง จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.60 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.50 

 

ตารางท่ี 5.3.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 200 33.50 1 

09.00 – 12.00 น. 168 28.10 2 

12.00 – 15.00 น. 50 8.40 4 

15.00 – 18.00 น. 128 21.50 3 

18.00 – 21.00 น. 45 7.50 5 

21.00 – 22.00 น. 6 1.00 6 

รวม 597 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.2-2  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 200 คน คิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมา คือ 

ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 168 คน คิดเปนรอยละ 28.10 ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 

15.00 – 18.00 น. จำนวน 128 คน คิดเปนรอยละ 21.50 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

50 คน คิดเปนรอยละ 8.40 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 7.50 

และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-39 

 

ตารางท่ี 5.3.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 297 52.50 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 83 14.70 2 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 74 13.00 3 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 59 10.40 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 21 3.70 6 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 22 3.90 5 

อ่ืน ๆ 10 1.80 7 

รวม 566 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 297 คน คิดเปนรอยละ 52.50 รองลงมา คือ เสนทางครอบคลุม

หลากหลายพื้นที่ จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 14.70 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย 

จำนวน 74 คน คิดเปนรอยละ 13.00 จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 59 คน คิดเปน 

รอยละ 10.40 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื ่น ๆ จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 3.90 ปลอดภัยกวา 

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 3.70 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ใชบริการดวย

สาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 1.80  

 

ตารางท่ี 5.3.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 261 68.00 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 54 14.10 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 36 9.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 20 5.20 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 9 2.30 5 

อ่ืน ๆ 4 1.00 6 

รวม 384 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-40 

 

 จากตารางที่ 5.3.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 261 คน คิดเปนรอยละ 68.00 รองลงมา คือ ใชเดินทางไป

โรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 14.10 ใชเดินทางไปซื้อของ/จายตลาด จำนวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 9.40 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.20 ใชเดินทางไป

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และกลุมที่มีจำนวน 

นอยท่ีสุด คือ เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

ตารางท่ี 5.3.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 278 72.40 1 

2 ตอ 91 23.70 2 

มากกวา 2 ตอ 15 3.90 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 278 คน คิดเปนรอยละ 72.40 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 91 คน คิดเปน

รอยละ 23.70 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ มากกวา 2 ตอ จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

ตารางท่ี 5.3.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 14 3.60 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 13 3.40 5 

QR Code 34 8.90 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 24 6.20 3 

ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 299 77.90 1 

รวม 384 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-41 

 

 จากตารางที่ 5.3.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 299 คน คิดเปนรอยละ 77.90 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 

34 คน คิดเปนรอยละ 8.90 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.20 

ตั๋วลวงหนา จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.60 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.40  

 

ตารางท่ี 5.3.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 282 73.40 1 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

102 26.60 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.3.2-7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ใชบริการ 

รถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 282 คน คิดเปนรอยละ 73.40 และใชบริการ 

รถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 26.60 

 

ตารางท่ี 5.3.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 46 45.10 1 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 17 16.70 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 13 12.70 3 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

17 16.70 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 9 8.80 4 

รวม 102 100.00  
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 จากตารางที่ 5.3.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) รวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 102 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก.รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จากตารางท่ี 5.3.2-7) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใชบริการ

รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 45.10 รองลงมา คือ ใชบริการ

รวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรต

เรลลิงค/ รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) มีจำนวนเทากัน จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 16.70 ใชบริการ

รวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 12.70 และใชบริการรวมกับ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 8.80 

 

 5.3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด ดังนี ้

 

ตารางท่ี 5.3.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน

และแอปพลิเคชั่น 

4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานบุคลากร 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมาก 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิง่อำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมากที่สุด 

( x = 4.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 88.80 

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานบุคลากร ( x = 4.50 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.46 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 4.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 4.41 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.3.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.85 37.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานราคา 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา 1.97 39.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.96 39.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.93 38.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.97 39.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

1.91 38.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.86 37.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 1.96 39.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง 

ตามปาย 

1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 1.92 38.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับนอย ( x = 

1.92 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 38.40 

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และ 

ดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 

1.94 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 1.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.83 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.3.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการต๋ัวรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-46 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง 

ตามปาย 

4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

โดยภาพรวม พบวา ผู ใช บริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที ่ส ุด ( x = 4.38 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 87.60 

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.43 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.42 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการ

บริการ) ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.39 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-47 

 

 5.3.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา 

ผู ใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมากที ่สุด ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 87.00 

โดยผู ใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที ่ 1

ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2  

ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน ( x = 4.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ 

ลำดับท่ี 3 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.3.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-48 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ

มีความภักดี ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.40 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 88.00 โดยผูใชบริการมีความภักดี

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของ 

ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.47 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการ

เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ ( x = 4.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ผูใชบริการ

มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. ( x = 4.40 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ำสุด คือ บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00)   

 

 5.3.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

(รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 217 29.60 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 54 7.40 6 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 52 7.10 7 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 102 13.90 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 70 9.60 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

79 10.80 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

61 8.30 8 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 57 7.80 5 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

40 5.50 9 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร - - - 

11. อ่ืน ๆ - - - 

รวม 732 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-49 

 

 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง

บริการ 3 ลำดับแรกคือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 217 คน คิดเปนรอยละ 

29.60 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 13.90 ลำดับที่ 3 

นำเทคโนโลยสีมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 79 คน คิดเปนรอยละ 10.80

และขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน 

น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 40 คน (รอยละ 5.50) 

 

5.4 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

 5.4.1 ขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.7 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-50 

 

ตารางท่ี 5.4.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 109 42.60 

หญิง 147 57.40 

รวม 256 100.00 

 

 จากตารางที ่ 5.4.1-1 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) เปนเพศชาย จำนวน 109 คน คิดเปนรอยละ 42.60 เปนเพศหญิง จำนวน  

147 คน คิดเปนรอยละ 57.40 

 

ตารางท่ี 5.4.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 15 5.90 5 

อายุ 18 – 25 ป  53 20.70 3 

อายุ 26 – 35 ป 91 35.50 1 

อายุ 36 – 45 ป 65 25.40 2 

อายุ 46 – 60 ป 24 9.40 4 

อายุ 60 ปข้ึนไป 8 3.10 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที ่ 5.4.1-2 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใช บริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 

35.50 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 25.40  ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 

53 คน คิดเปนรอยละ 20.70 ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 24 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป 

จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 5.90 และผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.10 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-51 

 

ตารางท่ี 5.4.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 127 49.60 1 

สมรส 112 43.80 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 17 6.60 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 127 คน คิดเปนรอยละ 49.60 

รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 112 คน คิดเปนรอยละ 43.80 และผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.60 

 

ตารางท่ี 5.4.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 9 3.50 6 

ประถมศึกษา 30 11.70 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 34 13.30 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 71 27.70 2 

ปริญญาตรี 99 38.70 1 

ปริญญาโท 10 3.90 5 

ปริญญาเอก 3 1.20 7 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที ่ 5.4.1-4 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 99 คน 

คิดเปนรอยละ 38.70 รองลงมา คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 71 คน คิดเปนรอยละ 

27.70 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

ประถมศึกษา จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 10 คน คิดเปน

รอยละ 3.90 ผูที่ไมไดรับการศึกษา จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.50 และผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก 

จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.20 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-52 

 

ตารางท่ี 5.4.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 41 16.00 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 21 8.20 6 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 30 11.70 4 

อาชีพอิสระ 25 9.80 5 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 69 27.00 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 17 6.60 7 

นักเรียน/นักศึกษา 53 20.70 2 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 27.00 

รองลงมา คือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 20.70 ผูที่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 30 คน 

คิดเปนรอยละ 11.70 ผู ที ่ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 9.80 ผูที ่เปนพนักงาน

บริษัทเอกชน จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 8.20 และผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 

17 คน คิดเปนรอยละ 6.60  

 

ตารางท่ี 5.4.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท  62 24.20 3 

10,001 – 15,000 บาท 107 41.80 1 

15,001 – 20,000 บาท   65 25.40 2 

20,001 – 25,000 บาท 11 4.30 4 

25,001 – 30,000 บาท 3 1.20 6 

30,001 – 35,000 บาท 2 0.80 7 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 6 2.30 5 

รวม 256 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-53 

 

 จากตารางที่ 5.4.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 

41.80 รองลงมา คือ ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 25.40 ผูที่มีรายได

นอยกวา 10,000 บาท จำนวน 62 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 11 คน 

คิดเปนรอยละ 4.30 ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ผูที่มีรายได 

25,001 – 30,000 บาท จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.20 และผูที่มีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 

2 คน คิดเปนรอยละ 0.80  

 

 5.4.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.8 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-54 

 

ตารางท่ี 5.4.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 133 52.00 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 43 16.80 2 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 27 10.50 4 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 9 3.50 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 14 5.50 5 

ไมแนนอน 30 11.70 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูท่ีใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 133 คน คิดเปนรอยละ 

52.00 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 16.80 ผูที่ใชบริการ 

ไมแนนอน จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่ใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 27 คน คิดเปน

รอยละ 10.50 ผูท่ีใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และผูท่ีใชบริการ 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.50 

 

ตารางท่ี 5.4.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 9.00 น. 124 27.20 1 

09.00 – 12.00 น. 108 23.70 3 

12.00 – 15.00 น. 39 8.60 5 

15.00 – 18.00 น. 122 26.80 2 

18.00 – 21.00 น. 53 11.70 4 

21.00 – 23.00 น. 9 2.00 6 

รวม 455 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 124 คน คิดเปน 

รอยละ 27.20 รองลงมา คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 122 คน คิดเปนรอยละ 26.80 



ผลการศึกษา 
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ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 23.70 ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 

18.00 – 21.00 น. จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

39 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 23.00 น. จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.00  

 

ตารางท่ี 5.4.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 198 53.10 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 42 11.20 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 41 11.00 4 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 44 12.00 2 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 27 7.20 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 16 4.20 6 

อ่ืน ๆ  5 1.30 7 

รวม 373 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.4.2-3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 198 คน คิดเปนรอยละ 53.10 

รองลงมา คือ จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 12.00 เสนทาง

ครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 11.20 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 

ไดงาย จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 27 คน คิดเปน

รอยละ 7.20 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 และใชบริการดวย

สาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  
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ตารางท่ี 5.4.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 165 64.40 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 41 16.00 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 29 11.30 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 13 5.10 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืนๆ 5 2.00 5 

อ่ืน ๆ  3 1.20 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.4.2-4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 165 คน คิดเปนรอยละ 

64.40 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ใชเดินทาง 

ไปซื้อของ/จายตลาด จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 13 คน 

คิดเปนรอยละ 5.10 เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.00 และ

เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.20  

 

ตารางท่ี 5.4.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

ท่ีตองตอเรือโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชนในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 193 75.40 1 

2 ตอ 47 18.40 2 

มากกวา 2 ตอ 16 6.20 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที ่ 5.4.2-5 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 193 คน คิดเปนรอยละ 75.40 

รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 47 คน คิดเปนรอยละ 18.40 และมากกวา 2 ตอ จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

6.20 
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ตารางท่ี 5.4.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 6 2.30 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 0 0.00 - 

QR Code 23 9.00 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 7 2.70 3 

เงินสด 220 86.00 1 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 86.00 รองลงมา คือ 

QR Code จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.00 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 7 คน คิดเปน 

รอยละ 2.70 และตั๋วลวงหนา จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.30 สวนบัตรสวัสดิการแหงรัฐ ไมมีผูใชบริการ 

 

ตารางท่ี 5.4.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการเดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

183 71.50 1 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

73 28.50 2 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 183 คน 

คิดเปนรอยละ 71.50 และใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะ

อ่ืน ๆ จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 28.50 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.4.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการ 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 11 15.10 4 

รถโดยสาร ขสมก. 23 31.50 1 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 11 15.10 4 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/ 

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

16 21.90 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 12 16.40 3 

รวม 73 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 73 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.4.2-7) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการรวมกับ 

รถโดยสาร ขสมก. จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 31.50 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 21.90 

ใชบริการรวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

16.40 ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง และใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/ 

เรือดวนเจาพระยา มีจำนวนเทากัน คือ 11 คน คิดเปนรอยละ 15.10 
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 5.4.3 ความพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.56 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและ 

แอปพลิเคชั่น 

4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถโดยสารชัดเจน 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอม

ใชงาน 

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง

ตามปาย 

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมากที่สุด ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 90.80 

 ทั้งนี้ผู ใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 4.55 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54 จากคะแนน

เต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานราคา ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.4.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 2.07 41.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานราคา 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.11 42.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.19 43.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 2.14 42.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 2.16 43.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดบันอย 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

2.04 40.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 2.19 43.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  2.07 41.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 2.23 44.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

2.05 41.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

2.16 43.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 2.05 41.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

2.10 42.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ

จราจร 

2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

2.16 43.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-

ลงตามปาย 

2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ในระดับนอย ( x = 2.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 42.40 

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา และดาน

บุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.15 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 2.14 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.13 จากคะแนน

เต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.07 จากคะแนน

เต็ม 5.00)  
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 5.4.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสง 

สาธารณะอ่ืน ๆ  

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/ 

รายเดือน 

4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ 

(เงินสด/บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง 

(พนักงาน/สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.41 88.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดนิทาง จอดรบัข้ึน-ลงตามปาย 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับ

มากท่ีสุด ( x = 4.43 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 88.60  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.46 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานราคา และดานบุคลากร 

มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ 

( x = 4.39 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.4.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ

มาอยางยาวนาน 

4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ 

4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด ( x = 4.49 จากคะแนน

เต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 89.80 โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมาก 

ไปหานอย ไดแก ลำดับที ่ 1 ผู ใชบริการรู สึกภูมิใจที ่ไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 4.50 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการมาอยาง

ยาวนาน และผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 

4.48 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.4.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการเปนการ

เดินทางท่ีดีท่ีสุด 

4.54 90.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการโดยไมคิด

จะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอน

การเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 

4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบ

ทราบทันที 

4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมากที่สุด ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 90.20 โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 

บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 

ผู ใช บริการจะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการโดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 4.52 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอนการเดินทาง

วิธีอื่น ๆ ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ผูใชบริการมักจะแนะนำใหผูอ่ืน

เดินทางดวยบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 4.47 จากคะแนนเต็ม 5.00)   
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 5.4.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 139 25.40 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 45 8.20 5 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 46 8.40 4 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 94 17.10 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 35 6.40 7 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

54 9.90 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

34 6.20 8 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 37 6.80 6 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

24 4.40 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 31 5.70 9 

11. อ่ืน ๆ  8 1.50 11 

รวม 547 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ใหความสำคัญกับ

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มข้ึน 

จำนวน 139 คน คิดเปนรอยละ 25.40 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 94 คน 

คิดเปนรอยละ 17.10 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง 

เดินรถ จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 9.90 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ 

มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 24 คน คิดเปนรอยละ 4.40 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-68 

 

5.5 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 5.5.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.9 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 

ตารางท่ี 5.5.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 51 39.80 

หญิง 77 60.20 

รวม 128 100.00 

 

 จากตารางที่ 5.5.1-1  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

เปนเพศชาย จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 39.80 เปนเพศหญิง จำนวน 77 คน คิดเปนรอยละ 60.20 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-69 

 

ตารางท่ี 5.5.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 15 11.70 4 

อายุ 18 – 25 ป 39 30.50 1 

อายุ 26 – 35 ป 34 26.60 2 

อายุ 36 – 45 ป 27 21.10 3 

อายุ 46 – 60 ป 10 7.80 5 

อายุ 60 ปข้ึนไป 3 2.30 6 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 39 คน คิดเปนรอยละ 30.50 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 

26 – 35 ป จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 26.60 ผูที่มีอายุ 36 -45 ป จำนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 21.10 

ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 11.70  ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 10 คน คิดเปน 

รอยละ 10.00 และผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.30  

 

ตารางท่ี 5.5.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 84 65.60 1 

สมรส 35 27.40 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 9 7.00 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 84 คน คิดเปนรอยละ 65.60 รองลงมา คือ ผูที ่มี

สถานภาพสมรส จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 27.40 และผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 

9 คน คิดเปนรอยละ 7.00  

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-70 

 

ตารางท่ี 5.5.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 3 2.30 5 

ประถมศึกษา 3 2.30 5 

มัธยมศึกษาตอนตน 17 13.30 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 40 31.30 2 

ปริญญาตรี 55 43.00 1 

ปริญญาโท 5 3.90 4 

ปริญญาเอก 5 3.90 4 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 55 คน คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมา คือ 

ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 40 คน คิดเปนรอยละ 31.30 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท และผูที ่มี

การศึกษาในระดับปริญญาเอก มีจำนวนเทากัน คือ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 ผูท่ีไมไดรับการศึกษา 

และผูท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา มีจำนวนเทากัน คือ 3 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 5.5.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรบัอากาศ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 6.30 6 

พนักงานบริษัทเอกชน 28 21.90 2 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 11 8.60 5 

อาชีพอิสระ 12 9.30 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 17 13.30 3 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 5 3.90 7 

นักเรียน/นักศึกษา 44 34.40 1 

อ่ืน ๆ  3 2.30 8 

รวม 128 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-71 

 

 จากตารางที่ 5.5.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 34.40 รองลงมา คือ ผูท่ีเปน

พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 21.90 ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 17 คน คิดเปน

รอยละ 13.30 ผูท่ีมีอาชีพอิสระ จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 9.30 ผูท่ีประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 

11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ผูที่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 

6.30 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และผูท่ีมีอาชีพอื่น ๆ 

จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 5.5.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 35 27.30 1 

10,001 – 15,000 บาท 31 24.20 2 

15,001 – 20,000 บาท 22 17.20 3 

20,001 – 25,000 บาท 17 13.30 4 

25,001 – 30,000 บาท 10 7.80 5 

30,001 – 35,000 บาท 6 4.70 7 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 7 5.50 6 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 27.30 รองลงมา คือ 

ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูท่ีมีรายได 15,001 – 20,000 บาท

จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 17.20 ผูที่มีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 

13.30 ผู ที ่มีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 ผู ที ่มีรายได มากกวา 

35,000 บาทข้ึนไป จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 6 คน 

คิดเปนรอยละ 4.70 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-72 

 

 5.5.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอยีด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.10 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 

ตารางท่ี 5.5.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 54 42.20 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 31 24.20 2 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 10 7.80 4 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 5 3.90 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 8 6.30 5 

ไมแนนอน 20 15.60 3 

รวม 128 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-73 

 

 จากตารางที่ 5.5.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 42.20 รองลงมา คือ ผูท่ีใช

บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูที ่ใชบริการไมแนนอน จำนวน 20 คน 

คิดเปนรอยละ 15.60 ผูที่ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 ผูที่ใชบริการ 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.30 และผูที่ใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 

5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

ตารางท่ี 5.2.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 9.00 น. 85 34.80 1 

09.00 – 12.00 น. 38 15.60 4 

12.00 – 15.00 น. 15 6.20 5 

15.00 – 18.00 น. 63 25.80 2 

18.00 –21.00 น. 43 17.60 3 

รวม 244 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 85 คน คิดเปนรอยละ 34.80 

รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 63 คน คิดเปนรอยละ 25.80 ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 18.00 –21.00 น. จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 17.60 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. 

จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 15.60 และผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 15 คน คิดเปน

รอยละ 6.20  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-74 

 

ตารางท่ี 5.5.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 57 25.80 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 34 15.40 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 34 15.40 3 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 54 24.40 2 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 21 9.50 4 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 18 8.10 5 

อ่ืน ๆ  3 1.40 6 

รวม 221 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 57 คน คิดเปนรอยละ 25.80 รองลงมาคือ จุดรับ-สง 

รถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 24.40 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี 

และไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย มีจำนวนเทากันคือ 34 คน คิดเปนรอยละ 15.40 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 9.50 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธี 

อ่ืน ๆ จำนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.40 

 

ตารางท่ี 5.5.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 59 46.10 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 38 29.70 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 10 7.80 4 

ทองเท่ียว/พักผอน 6 4.70 5 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 11 8.60 3 

อ่ืน ๆ  4 3.10 6 

รวม 128 100.00  

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-75 

 

 จากตารางที่ 5.5.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 59 คน คิดเปนรอยละ 46.10 รองลงมา คือ 

ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 29.70 เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอื่น ๆ จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ซื้อของ/จายตลาด จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 

ทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.70 และเดินทางดวยวัตถุประสงคอื ่น ๆ จำนวน 4 คน 

คิดเปนรอยละ 3.10 

 

ตารางท่ี 5.5.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชนรวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารเอกชน

รวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 76 59.40 1 

2 ตอ 45 35.20 2 

มากกวา 2 ตอ 7 5.40 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 76 คน คิดเปนรอยละ 59.40 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 

45 คน คิดเปนรอยละ 35.20 และมากกวา 2 ตอ จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.40  

 

ตารางท่ี 5.5.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 4 3.10 2 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 0 0.00 - 

QR Code 4 3.10 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 0 0.00 - 

เงินสด 120 93.80 1 

รวม 128 100.00  

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-76 

 

 จากตารางที่ 5.5.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน 120 คน คิดเปนรอยละ 93.80 รองลงมา คือ ตั๋วลวงหนา และ 

QR Code มีจำนวนเทากันคือ 4 คน คน คิดเปนรอยละ 3.10 สวนบัตรสวัสดิการแหงรัฐ และ Co-brand, 

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต ไมมีผูใชบริการ 

 

ตารางท่ี 5.5.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

75 58.60 1 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รวมกับการเดินทาง

ระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

53 41.40 2 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 75 คน คิดเปนรอยละ 58.60 

และใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 53 คน 

คิดเปนรอยละ 41.40 

 

ตารางท่ี 5.5.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 23 43.50 1 

รถโดยสาร ขสมก. 17 32.00 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 0 0 - 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟา

ชานเมือง (สายสีแดง) 

13 24.50 3 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 0 0 - 

รวม 53 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-77 

 

 ตารางที่ 5.5.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ใชบริการ

รถตูปรับอากาศรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 53 คน (ตามลักษณะการเดินทาง 

โดยใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จากตารางท่ี 5.5.2-7) ท่ีมี

จำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 

43.50 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 32.00 และใชบริการ

รวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 13 คน 

คิดเปนรอยละ 24.50 สวนการใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา และรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) ไมมีผูใชบริการ 

 

 5.5.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู  ใช บร ิการรถโดยสารเอกชนร วมบริการ (รถตู ปร ับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก  

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.22 84.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.19 83.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.02 80.40 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื ่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน

และแอปพลิเคชั่น 

4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-78 

 

ดานบุคลากร 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.19 83.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิง่อำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.14 82.80 พึงพอใจระดับมาก 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ในระดับมาก 

( x = 4.18 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 83.60 

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 

4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานบุคลากร ( x = 4.20 จากคะแนนเต็ม 5) สวนปจจัยที่มี

คาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 5.5.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผู ใช บริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู ปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 2.74 54.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 2.56 51.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 2.85 57.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.81 56.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานราคา 2.93 58.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.89 57.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.97 59.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 2.90 58.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 2.88 57.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 2.92 58.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

2.85 57.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 2.97 59.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 2.96 59.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

2.88 57.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

2.95 59.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 2.93 58.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

2.87 57.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

 



ผลการศึกษา 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

16. พนกังานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 3.06 61.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น - ลง

ตามปาย 

3.03 60.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 2.91 58.10 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ในระดับปานกลาง 

( x = 2.91 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 58.10 

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานบุคลากร ( x = 2.96 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 2.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ย

ต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.74 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.5.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผู ใช บร ิการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู 

ปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

  

ตารางท่ี 5.5.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.10 82.00 ระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.02 80.40 ระดับมาก 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.13 82.60 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน  ๆ 4.14 82.80 ระดับมาก 

ดานราคา 4.12 82.40 ระดับมาก 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.02 80.40 ระดับมาก 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานชองทางการบริการ 4.05 81.00 ระดับมาก 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.05 81.00 ระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.08 81.60 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.08 81.60 ระดับมาก 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.08 81.60 ระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.14 82.80 ระดับมาก 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.11 82.20 ระดับมาก 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.16 83.20 ระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.14 82.80 ระดับมาก 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.09 81.80 ระดับมาก 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.13 82.60 ระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.16 83.20 ระดับมาก 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.12 82.40 ระดับมาก 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลงตามปาย 4.16 83.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.11 82.30 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 82.30 

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 

ดานราคา ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ ( x = 

4.05 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-82 

 

 5.5.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผ ู  ใช บร ิการรถโดยสารเอกชนร วมบร ิการ (รถตู ปร ับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 4.01 80.20 ระดับมาก 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ

มาอยางยาวนาน 

4.08 81.60 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ 

4.16 83.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.08 81.60 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 4.08 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 81.60 

โดยผู ใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที่ 1 

ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที ่ 2 ผู ใชบริการรู สึกคุ นเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการมาอยางยาวนาน ( x = 4.08 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3) ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 

4.01 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-83 

 

 5.5.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เปนการ

เดินทางท่ีดีท่ีสุด 

3.98 79.60 ระดับมาก 

2. จะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ โดยไมคิด

จะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

4.12 82.40 ระดับมาก 

3. เลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอนการ

เดินทางวิธีอ่ืน ๆ 

4.09 81.80 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ 

4.13 82.60 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถ

โดยสารเอกชนรวมบริการ ทานจะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.17 83.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.10 82.00 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผู ใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 82.00 

โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัย ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 หากผูใชบริการพบเห็น

ความบกพรองในการบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

( x = 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการมักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ( x = 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 ผูใชบริการจะใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด

คือ บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-84 

 

 5.5.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 90 23.60 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 16 4.20 9 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 24 6.30 6 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 73 19.20 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 37 9.70 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

44 11.60 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

36 9.40 5 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 20 5.20 7 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

19 5.00 8 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 16 4.20 9 

11. อ่ืน ๆ  6 1.60 10 

รวม 140 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับ 

การปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน จำนวน 90 คน

คิดเปนรอยละ 23.60) ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 

19.20 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 44 

คน คิดเปนรอยละ 11.60 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ ขอเสนอแนะ/

ปญหาอ่ืน ๆ จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.60 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-85 

 

5.6 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา 

MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 5.6.1 ขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.11 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 

ตารางท่ี 5.6.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 126 49.20 

หญิง 130 50.80 

รวม 256 100.00 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-86 

 

 จากตารางที่ 5.6.1-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เปนเพศชาย จำนวน 

126 คน คิดเปนรอยละ 49.20 เปนเพศหญิง จำนวน 130 คน คิดเปนรอยละ 50.80 

 

ตารางท่ี 5.6.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 30 11.70 4 

อายุ 18 – 25 ป 105 41.00 1 

อายุ 26 – 35 ป 55 21.50 2 

อายุ 36 – 45 ป 36 14.10 3 

อายุ 46 – 60 ป 22 8.60 5 

อายุ 60 ปข้ึนไป 8 3.10 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 105 คน คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 

55 คน คิดเปนรอยละ 21.50 ผูที่มีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีอายุต่ำกวา 

18 ป จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และ 

ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.10  

 

ตารางท่ี 5.6.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 169 66.00 1 

สมรส 75 29.30 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 12 4.70 3 

รวม 256 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-87 

 

 จากตารางที่ 5.6.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูท่ีมีสถานภาพโสด จำนวน 169 คน คิดเปนรอยละ 66.00 รองลงมา คือ ผูท่ีมีสถานภาพสมรส จำนวน 75 คน 

คิดเปนรอยละ 29.30 และผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 4.70 

 

ตารางท่ี 5.6.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 4 1.60 7 

ประถมศึกษา 10 3.90 5 

มัธยมศึกษาตอนตน 26 10.20 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 37 14.40 2 

ปริญญาตรี 144 56.30 1 

ปริญญาโท 19 7.40 4 

ปริญญาเอก 10 3.90 5 

อ่ืน ๆ  6 2.30 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.1-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 144 คน คิดเปนรอยละ 56.30 รองลงมา คือ ผูที ่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

ตอนตน จำนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 10.20 ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 19 คน คิดเปน 

รอยละ 7.40 ผูที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา และผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก มีจำนวนเทากัน 

คือ 10 คน คิดเปนรอยละ 3.90 ผูท่ีมีการศึกษาในระดับอ่ืน ๆ จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และผูท่ีไมได

รับการศึกษา จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.60 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-88 

 

ตารางท่ี 5.6.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 34 13.30 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 45 17.60 2 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 22 8.60 4 

อาชีพอิสระ 22 8.60 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 11 4.30 5 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 6 2.30 7 

นักเรียน/นักศึกษา 109 42.60 1 

อ่ืน ๆ  7 2.70 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 109 คน คิดเปนรอยละ 42.60 รองลงมา คือ ผูท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 17.60 ผูที ่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 34 คน 

คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย และผูประกอบอาชีพอิสระ มีจำนวนเทากัน คือ จำนวน 

22 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 4.30 ผูท่ีประกอบอาชีพ

อ่ืน ๆ จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.70 และผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 6 คน คิดเปน

รอยละ 2.30  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-89 

 

ตารางท่ี 5.6.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 82 32.00 1 

10,001 – 15,000 บาท 69 27.00 2 

15,001 – 20,000 บาท 37 14.40 3 

20,001 – 25,000 บาท 17 6.60 5 

25,001 – 30,000 บาท 13 5.10 6 

30,001 – 35,000 บาท 13 5.10 6 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 25 9.80 4 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผู ที ่ม ีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 82 คน คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมา คือ ผู ที ่ม ีรายได 

10,001 – 15,000 บาท จำนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 27.00 ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 

37 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 9.80 

ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.60 ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท 

และผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท  มีจำนวนเทากันคือ 13 คน คิดเปนรอยละ 5.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-90 

 

 5.6.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.12 พฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 
 

ตารางท่ี 5.6.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 91 35.60 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 23 9.00 5 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 29 11.30 3 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 19 7.40 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 28 10.90 4 

ไมแนนอน 66 25.80 2 

รวม 256 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-91 

 

 จากตารางที่ 5.6.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 35.60 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการไมแนนอน จำนวน 

66 คน คิดเปนรอยละ 25.80 ผูท่ีใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ผูท่ีใช

บริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 10.90 ผูที่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 

จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.40  

 

ตารางท่ี 5.6.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 9.00 น. 95 24.20 2 

09.00 – 12.00 น. 117 29.80 1 

12.00 – 15.00 น. 49 12.50 5 

15.00 – 18.00 น. 72 18.40 3 

18.00 –21.00 น. 50 12.80 4 

21.00 – 23.00 น. 9 2.30 6 

รวม 392 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.80 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 95 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. 

จำนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.40 ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.50 และผูที่ใชบริการชวงเวลา 

21.00 – 23.00 น. จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-92 

 

ตารางท่ี 5.6.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 146 32.40 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 68 15.10 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 74 16.40 2 

จุดรับ-สงรถไฟฟาสะดวกในการเดินทาง 66 14.60 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 39 8.70 6 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 47 10.40 5 

อ่ืน ๆ  11 2.40 7 

รวม 451 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ประหยัดคาใชจาย จำนวน 146 คน คิดเปนรอยละ 32.40 รองลงมา คือ ไปยังจุดเชื ่อมตอการเดินทาง

สาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย จำนวน 74 คน คิดเปนรอยละ 16.40 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี จำนวน 68 คน 

คิดเปนรอยละ 15.10 จุดรับ-สงรถไฟฟาสะดวกในการเดินทาง จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 14.60 สะดวกกวา

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 47 คน คิดเปนรอยละ 10.40 ปลอดภยักวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 

39 คน คิดเปนรอยละ 8.70 และใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.40  

 

ตารางท่ี 5.6.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 119 46.40 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 67 26.20 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 14 5.50 4 

ทองเท่ียว/พักผอน 31 12.10 3 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 14 5.50 4 

อ่ืน ๆ  11 4.30 5 

รวม 256 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-93 

 

 จากตารางที่ 5.6.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ  

ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 119 คน คิดเปนรอยละ 46.40 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/

มหาวิทยาลัย จำนวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.20 ใชเดินทางไปทองเท่ียว/พักผอน จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 

12.10 ใชเดินทางไปซ้ือของ/จายตลาด และเชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ มีจำนวนเทากันคือ 

14 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และเดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ คน จำนวน 11 คนคิดเปนรอยละ 4.30 

 

ตารางท่ี 5.6.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถไฟฟาในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถไฟฟา 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 123 48.00 1 

2 ตอ 110 43.00 2 

มากกวา 2 ตอ 23 9.00 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ไมตองตอรถ จำนวน 123 คน คิดเปนรอยละ 48.00 รองลงมาคือ 2 ตอ จำนวน 110 คน คิดเปนรอยละ 43.00 

และมากกวา 2 ตอ จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.00 

 

ตารางท่ี 5.6.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 51 19.90 2 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 11 4.30 5 

QR Code 37 14.50 3 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 19 7.40 4 

เงินสด 138 53.90 1 

รวม 256 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-94 

 

 จากตารางที่ 5.6.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

เงินสด จำนวน 138 คน คิดเปนรอยละ 53.90 รองลงมา คือ ตั๋วลวงหนา จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 19.90 

QR Code จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.50 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 19 คน คิดเปน

รอยละ 7.40 และบัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 4.30  

 

ตารางท่ี 5.6.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 126 49.20 2 

ใชบริการรถไฟฟารวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 130 50.80 1 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ใชบริการรถไฟฟารวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 130 คน คิดเปนรอยละ 50.80 และใชบริการรถไฟฟาเดินทาง

ถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 126 คน คิดเปนรอยละ 49.20  

 

ตารางท่ี 5.6.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 70 53.80 1 

รถโดยสาร ขสมก. 30 23.10 2 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 15 11.50 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 5 3.90 5 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 10 7.70 4 

รวม 130 100.00  
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 จากตารางที่ 5.6.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ใชบริการรถไฟฟารวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 130 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.6.2-7) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 70 คน คิดเปน 

รอยละ 53.80 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 23.10 

ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 11.50 ใชบริการรวมกับ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.70 และ 

ใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

 5.6.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.30 86.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรี 

มีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.99 79.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานการสงเสริมการตลาด 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถไฟฟามีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา 

MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ในระดับมากที่สุด ( x = 4.25 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 85.00  

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.36 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.35 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวน

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.08 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-97 

 

 5.6.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.95 39.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถไฟฟาท่ีใหบริการ 2.06 41.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.04 40.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานราคา 2.62 52.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.55 51.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.68 53.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.68 33.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.73 34.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานบุคลากร 1.73 34.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงาน 1.72 34.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-98 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

12. สภาพรถไฟฟาพรอมใหบริการทั ้งภายในและ

ภายนอก 

1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี 

ราวจับ 

1.80 36.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดบันอย 

16. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 1.80 36.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

17. พนักงานภายในสถานีใหบริการดวยความถูกตอง 2.02 40.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี 2.01 40.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 1.93 38.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

ไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ในระดับนอย ( x = 1.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 38.60  

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 

2.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.95 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 1.94 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 1.73 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-99 

 

 5.6.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจยั คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.14 82.80 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.12 82.40 ระดับมาก 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.13 82.60 ระดับมาก 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.11 82.20 ระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.17 83.40 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.08 81.60 ระดับมาก 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถไฟฟามีสภาพพรอมใหบริการ 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงสถานีรถไฟฟา 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-100 

 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานภายในสถานีใหบริการดวยความถูกตอง 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถานี  4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.24 84.90 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปน

รอยละ 84.90  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานบุคลากร ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.29 

จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานราคา ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.6.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

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

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถไฟฟา 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถไฟฟามาอยางยาวนาน 4.15 83.00 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถไฟฟา 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน 

ในระดับมากที่สุด ( x = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 85.20 โดยผูใชบริการมีความผูกพัน 

ตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที่ 1 ผูใชบริการใหความรวมมือในการ 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-101 

 

ใชบริการรถไฟฟา ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถไฟฟา 

( x = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการรถไฟฟามาอยางยาวนาน 

( x = 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.6.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

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

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการรถไฟฟาโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

4.06 81.20 ระดับมาก 

3. เลือกใชบริการรถไฟฟากอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.13 82.60 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถไฟฟา 4.12 82.40 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถไฟฟา 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.14 82.80 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.14 82.80 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผู ใชบริการ 

มีความภักดี ในระดับมาก ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 82.80 โดยผู ใช บริการ 

มีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 บริการของรถไฟฟาเปนการเดินทางที่ดี

ที่สุด ( x = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของ

รถไฟฟา จะแจงใหพนักงาน/ผูร ับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 

ผูใชบริการเลือกใชบริการรถไฟฟากอนการเดินทางวิธีอื่น ๆ ( x = 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุดคือ ผู ใชบริการจะใชบริการรถไฟฟาโดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 4.06 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 5.6.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ 

ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 5.6.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง

ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 152 19.50 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 97 12.40 2 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 76 9.70 5 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 83 10.60 4 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 63 8.10 6 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

84 10.70 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

52 6.70 9 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 55 7.00 8 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

62 7.90 7 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 46 5.90 10 

11. อ่ืน ๆ  12 1.50 11 

รวม 782 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/

รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก 

คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 152 คน คิดเปนรอยละ 19.50 ลำดับท่ี 2 

มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 97 คน คิดเปนรอยละ 12.40 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั ่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 84 คน คิดเปนรอยละ 10.70 

และขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการท่ีมีลำดับสุดทาย คือ มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/

ปายรถโดยสาร จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 5.90 
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5.7 ผลการศึกษาผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 5.7.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.13 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

 

ตารางท่ี 5.7.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 48 37.50 

หญิง 80 62.50 

รวม 128 100.00 
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 จากตารางที่ 5.7.1-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) เปนเพศชาย จำนวน 48 คน คิดเปนรอยละ 37.50 เปนเพศหญิง 

จำนวน 80 คน คิดเปนรอยละ 62.50 

 

ตารางท่ี 5.7.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 5 3.90 6 

อายุ 18 – 25 ป 48 37.50 1 

อายุ 26 – 35 ป 30 23.40 2 

อายุ 36 – 45 ป 20 15.60 3 

อายุ 46 – 60 ป 14 11.00 4 

อายุ 60 ปข้ึนไป 11 8.60 5 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 48 คน คิดเปน 

รอยละ 37.50 รองลงมา คือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ปจำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 23.40 ผูท่ีมีอายุ 36 – 45 ป 

จำนวน 20 คิดเปนรอยละ 15.60  ผูท่ีมีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ผูท่ีมีอายุ 60 ป

ข้ึนไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และผูท่ีมีอายุต่ำกวาอายุ 18 ปจำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

ตารางท่ี 5.7.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 79 61.70 1 

สมรส 44 34.40 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 5 3.90 3 

รวม 128 100.00  

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 5.7.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพโสด จำนวน 79 คน คิดเปน

รอยละ 61.70 รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 34.40 และผูที่มีสถานภาพ

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90  

 

ตารางท่ี 5.7.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 6 4.70 5 

ประถมศึกษา 5 3.90 6 

มัธยมศึกษาตอนตน 17 13.30 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 62 48.40 1 

ปริญญาตรี 16 12.50 4 

ปริญญาโท 4 3.10 7 

ปริญญาเอก 18 14.10 2 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.1-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

จำนวน 62 คน คิดเปนรอยละ 48.40 รองลงมา คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 18 คน คิดเปน

รอยละ 14.10 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่มีการศึกษา

ในระดับปริญญาตรี จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ผูที่ไมไดรับการศึกษา จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

4.70 ผูที ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และผูที ่มีการศึกษาในระดับ

ปริญญาโท จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.10  
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ตารางท่ี 5.7.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 17 13.30 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 19 14.80 2 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 17 13.30 3 

อาชีพอิสระ 12 9.40 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 11 8.60 5 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 4 3.10 6 

นักเรียน/นักศึกษา 46 35.90 1 

อ่ืน ๆ  2 1.60 7 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่เปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 46 คน 

คิดเปนรอยละ 35.90 รองลงมา คือ ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 14.80 

ผูท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และผูท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีจำนวนเทากัน

คือ 17 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ผูใชแรงงาน/

รับจางท่ัวไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 4 คน 

คิดเปนรอยละ 3.10 และผูประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.60  

 

ตารางท่ี 5.7.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 43 33.60 1 

10,001 – 15,000 บาท 31 24.20 2 

15,001 – 20,000 บาท 17 13.20 3 

20,001 – 25,000 บาท 7 5.50 6 

25,001 – 30,000 บาท 8 6.30 5 

30,001 – 35,000 บาท 6 4.70 7 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 16 12.50 4 

รวม 128 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-107 

 

 จากตารางที่ 5.7.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 

43 คน คิดเปนรอยละ 33.60 รองลงมา คือ ผูที ่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 31 คน คิดเปน 

รอยละ 24.20 ผูท่ีมีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 13.20 ผูท่ีมีรายไดมากกวา 

35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ผูที่มีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 8 คน 

คิดเปนรอยละ 6.30 ผูที่มีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และกลุมที่มี

จำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.70 

 

 5.7.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.14  พฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-108 

 

ตารางท่ี 5.7.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 32 25.00 2 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 10 7.80 4 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 18 14.00 3 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 8 6.30 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 10 7.80 4 

ไมแนนอน 50 39.10 1 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการไมแนนอน จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

39.10 รองลงมา คือ ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 14.00 ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ และใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง มีจำนวน

เทากัน คือ 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 และผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.30 

 

ตารางท่ี 5.7.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 9.00 น. 28 14.40 3 

09.00 – 12.00 น. 48 24.80 2 

12.00 – 15.00 น. 61 31.40 1 

15.00 – 18.00 น. 48 24.80 2 

18.00 –21.00 น. 9 4.60 4 

รวม 194 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

61 คน คิดเปนรอยละ 31.40 รองลงมา คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. และชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. 

มีจำนวนเทากันคือ 48 คน คิดเปนรอยละ 24.80 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 28 คน 

คิดเปนรอยละ 14.40 และผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 –21.00 น. จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 4.60 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-109 

 

ตารางท่ี 5.7.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 89 44.50 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 21 10.50 4 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 31 15.50 3 

จุดรับ-สงเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง 32 16.00 2 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 8 4.00 6 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 12 6.00 5 

อ่ืน ๆ  7 3.50 7 

รวม 200 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 89 คน คิดเปนรอยละ 

44.50 รองลงมา คือ จุดรับ-สงเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ไปยังจุดเชื่อมตอ

การเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 15.50 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี 

จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 10.50 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6.00 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ  จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 4.00 และ ใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ  จำนวน 7 คน 

คิดเปนรอยละ 3.50 

 

ตารางท่ี 5.7.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 47 36.70 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 28 21.90 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 21 16.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 19 14.80 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 5 3.90 6 

อ่ืน ๆ  8 6.30 5 

รวม 128 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-110 

 

 จากตารางที่ 5.7.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 47 คน 

คิดเปนรอยละ 36.70 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 21.90 

ใชไปซ้ือของ/จายตลาด จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 16.40 ใชไปทองเท่ียว/พักผอน จำนวน 19 คน คิดเปน

รอยละ 14.80 เดินทางดวยวัตถุประสงคอื่น ๆ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.30 และใชเดินทางเชื่อมตอการ

เดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90  

 

ตารางท่ี 5.7.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอเรือโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอเรือโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอเรือโดยสาร 60 46.90 1 

2 ตอ 53 41.40 2 

มากกวา 2 ตอ 15 11.70 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไมตองตอเรือโดยสาร จำนวน 60 คน คิดเปน

รอยละ 46.90 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 41.40 และมากกวา 2 ตอ จำนวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 11.70  

 

ตารางท่ี 5.7.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 5 3.90 2 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 1 0.80 4 

QR Code 5 3.90 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 4 3.10 3 

เงินสด 113 88.30 1 

รวม 128 100.00  
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 จากตารางที่ 5.7.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ เงินสด จำนวน 113 คน คิดเปนรอยละ 88.30 

รองลงมา คือ ตั ๋วลวงหนา และ QR Code มีจำนวนเทากันคือ 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 Co-brand,  

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.10 และบัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 1 คน คิดเปน

รอยละ 0.80 

 

ตารางท่ี 5.7.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 71 55.50 1 

ใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 57 44.50 2 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ใชบริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 71 คน 

คิดเปนรอยละ 55.50 และใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 57 คน 

คิดเปนรอยละ 44.50  

 

ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 32 56.20 1 

รถโดยสาร ขสมก. 6 10.50 4 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 9 15.80 3 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟา

ชานเมือง (สายสีแดง) 

10 17.50 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 0 0.00 - 

รวม 57 100.00  
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 จากตารางที่ 5.7.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 57 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.รวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.7.2-7) ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซต

รับจาง จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 56.20 รองลงมาคือ ใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 17.50 ใชบริการ

รวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 15.80 และใชบริการรวมกับรถโดยสาร 

ขสมก. จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 10.50 สวนใชบริการรวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัท 

ไทยสมายลบัส (TSB)) ไมมีผูใชบริการ 

 

 5.7.3 ความพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารมีเพียงพอตอความตองการ 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. ระยะเวลาการรอเรือโดยสาร/การเดินทางมีความ

เหมาะสม 

3.97 79.40 พึงพอใจระดับมาก 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 4.22 84.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย 4.01 80.20 พึงพอใจระดับมาก 
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ดานการสงเสริมการตลาด 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 3.91 78.20 พึงพอใจระดบัมาก 

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.12 82.40 พึงพอใจระดับมาก 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.06 81.20 พึงพอใจระดับมาก 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 

15. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก 4.05 81.00 พึงพอใจระดับมาก 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวเรือโดยสารชัดเจน 3.98 79.60 พึงพอใจระดับมาก 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในเรือโดยสาร 

พรอมใชงาน 

3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

3.83 76.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.03 80.60 พึงพอใจระดับมาก 

19. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย 4.02 80.40 พึงพอใจระดับมาก 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลงตามทาเรือ 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.04 80.77 พึงพอใจระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.(เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ในระดับมาก ( x = 4.04 จากคะแนน

เต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 80.77 

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา ( x = 4.22 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานชองทาง

การบริการ ( x = 4.07 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 3.89 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.7.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

1. จำนวนเที่ยวเรือโดยสารที่ใหบริการในชวงเวลา

เรงดวน 

3.22 64.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. สภาพเรือโดยสารท่ีใหบริการ 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.27 65.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานราคา 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.34 66.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 3.31 66.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 3.28 65.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 3.33 66.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

3.13 62.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.17 63.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

10. มารยาทในการขับเรือโดยสารของพนักงาน  3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

11. การสื่อสารของพนักงาน 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

12. สภาพเรือโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

3.30 66.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ ข้ึน-ลงเรือ 3.03 60.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

3.09 61.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

16. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

3.34 66.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 

ตามทาเรือ 

3.12 62.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.(เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของ รถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ในระดับปานกลาง ( x = 3.23 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 64.60 

 ทั้งนี้ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 3.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานราคา ( x = 3.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.15 

จากคะแนนเต็ม 5.00  
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 5.7.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.14 82.80 ระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.11 82.20 ระดับมาก 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.15 83.00 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.17 83.40 ระดับมาก 

ดานราคา 4.14 82.80 ระดับมาก 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.16 83.20 ระดับมาก 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.11 82.20 ระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.10 82.00 ระดับมาก 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.10 82.00 ระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.06 81.20 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.09 81.80 ระดับมาก 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.02 80.40 ระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.17 83.40 ระดับมาก 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.13 82.60 ระดับมาก 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.20 84.00 ระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.01 80.20 ระดับมาก 

11. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.10 82.00 ระดับมาก 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดเรือโดยสาร/

ทาเรือโดยสาร 

4.02 80.40 ระดับมาก 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

3.90 78.00 ระดับมาก 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.09 81.80 ระดับมาก 

14. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย 4.06 81.20 ระดับมาก 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรบัข้ึน-ลงตามทาเรือ  3.95 79.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.10 82.00 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง 

ในระดับมาก ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 82.00  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการ

บริการ) และดานราคา คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานชองทางการ

บริการ ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ มีดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 

4.01 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.7.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการเรือโดยสาร 3.91 78.20 ระดับมาก 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการเรือโดยสารมาอยางยาวนาน 4.06 81.20 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร 4.05 81.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.01 80.20 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 80.20 โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมาก 

ไปหานอย ไดแก ลำดับท่ี 1 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการเรือโดยสารมาอยางยาวนาน ( x = 4.06 จากคะแนนเต็ม 
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5.00) ลำดับท่ี 2 ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร ( x = 4.05 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ลำดับท่ี 3 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการเรือโดยสาร ( x = 3.91 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.7.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.84 76.80 ระดับมาก 

2. จะใชบริการเรือโดยสารโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

3.79 75.80 ระดับมาก 

3. เลือกใชบริการเรือโดยสารกอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 3.84 76.80 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการเรือโดยสาร 3.86 77.20 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของเรือ

โดยสาร ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.03 80.60 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.87 77.40 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.87 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 77.40 โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 

หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของเรือโดยสารจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

( x = 4.03 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการมักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการเรือโดยสาร 

( x = 3.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 บริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด และเลือกใช

บริการเรือโดยสารกอนการเดินทางวิธีอื่น ๆ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.84 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุดคือ ผู ใชบริการจะใชบริการเรือโดยสารโดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 3.79 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 5.7.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง

ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 57 16.00 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 31 8.70 7 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 22 6.20 9 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 26 7.30 8 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 34 9.60 6 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินเรือโดยสาร 

46 12.90 2 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

41 11.50 3 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 37 10.40 4 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

36 10.10 5 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงทาเรือโดยสาร 19 5.30 10 

11. อ่ืน ๆ  7 2.00 11 

รวม 356 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวเรือ

โดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 57 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ลำดับที่ 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 12.90 และ

ลำดับที่ 3 เพิ่มชองทางการสื ่อสารขอมูลที่หลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื ่อออนไลน/เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 11.50) สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

ท่ีมีลำดับสุดทาย คือ มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงทาเรือโดยสาร จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.30 
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5.8 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของ

เอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 5.8.1 ขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.15 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 

ตารางท่ี 5.8.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 154 40.10 

หญิง 230 59.90 

รวม 384 100.00 
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 จากตารางที่ 5.8.1-1  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) เปนเพศชาย จำนวน 154 คน คิดเปนรอยละ 

40.10 เปนเพศหญิง จำนวน 230 คน คิดเปนรอยละ 59.90 

 

ตารางท่ี 5.8.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 18 ป 12 3.10 5 

อายุ 18 – 25 ป 61 15.90 3 

อายุ 26 – 35 ป 159 41.40 1 

อายุ 36 – 45 ป 103 26.80 2 

อายุ 46 – 60 ป 46 12.00 4 

อายุ 60 ปข้ึนไป 3 0.80 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป 

จำนวน 159 คน คิดเปนรอยละ 41.40 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 36-45 ป จำนวน 103 คน คิดเปนรอยละ 

26.80 ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.90 ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 46 คน คิด

เปนรอยละ 12.00 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 และผูที่มีอายุ 60 ปขึ้นไป 

จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80  

 

ตารางท่ี 5.8.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 168 43.80 2 

สมรส 183 47.70 1 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 33 8.50 3 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางที่ 5.8.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส 

จำนวน 183 คน คิดเปนรอยละ 47.70 รองลงมา คือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จำนวน 168 คน คิดเปนรอยละ 43.80 

และผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.50 

 

ตารางท่ี 5.8.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 11 2.90 5 

ประถมศึกษา 11 2.90 5 

มัธยมศึกษาตอนตน 36 9.40 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 133 34.60 2 

ปริญญาตรี 166 43.20 1 

ปริญญาโท 10 2.60 6 

ปริญญาเอก 0 0.00 - 

อ่ืน ๆ 17 4.40 4 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.1-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี จำนวน 166 คน คิดเปนรอยละ 43.20 รองลงมา คือ ผู ที ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา 

ตอนปลาย จำนวน 133 คน คิดเปนรอยละ 34.60 ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 9.40 อ่ืน ๆ จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ผูท่ีไมไดรับการศึกษา และผูท่ีศึกษาอยูในระดับ

ประถมศึกษา มีจำนวนเทากัน คือ 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 และผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 

10 คน คิดเปนรอยละ 2.60  

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-123 

 

ตารางท่ี 5.8.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 50 13.00 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 42 11.00 5 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 37 9.60 6 

อาชีพอิสระ 63 16.40 2 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 107 27.90 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 27 7.00 7 

นักเรียน/นักศึกษา 48 12.50 4 

อ่ืน ๆ  10 2.60 8 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูท่ีใชแรงงาน/รับจาง

ทั่วไป จำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 27.90 รองลงมา คือ ผูท่ีมีอาชีพอิสระ จำนวน 63 คน คิดเปนรอยละ 

16.40 ผูที ่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 13.00 ผูที ่เปน

นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ผูท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 

11.00 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.60 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/

วางงาน จำนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 7.00 และผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 

 

ตารางท่ี 5.8.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 10,000 บาท 53 13.80 3 

10,001 – 15,000 บาท 207 53.90 1 

15,001 – 20,000 บาท 76 19.80 2 

20,001 – 25,000 บาท 21 5.50 4 

25,001 – 30,000 บาท 5 1.30 7 

30,001 – 35,000 บาท 14 3.60 5 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 8 2.10 6 

รวม 384 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-124 

 

 จากตารางที่ 5.8.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท 

จำนวน 207 คน คิดเปนรอยละ 53.90 รองลงมา คือ ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 76 คน 

คิดเปนรอยละ 19.80 ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.80 ผูที่มีรายได 

20,001 – 25,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.50 ผูที่มีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 

14 คน คิดเปนรอยละ 3.60 ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.10 และ 

ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

 

 5.8.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.16 พฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-125 

 

ตารางท่ี 5.8.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 180 46.90 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 45 11.70 3 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 41 10.70 4 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 30 7.80 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 29 7.50 6 

ไมแนนอน 59 15.40 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการทุกวัน 

ไป-กลับ จำนวน 180 คน คิดเปนรอยละ 46.90 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการไมแนนอน จำนวน 59 คน คิดเปน

รอยละ 15.40 ผูที ่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที ่ใชบริการ 2-3 ครั้ง 

ตอสัปดาห จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.70  ผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

7.80 และผูท่ีใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.50 

 

ตารางท่ี 5.8.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 9.00 น. 193 27.00 1 

09.00 – 12.00 น. 182 25.50 2 

12.00 – 15.00 น. 75 10.40 5 

15.00 – 18.00 น. 150 21.00 3 

18.00 –21.00 น. 107 15.00 4 

21.00 – 23.00 น. 8 1.10 6 

รวม 715 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-126 

 

 จากตารางที่ 5.8.2-2  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 

05.00 – 9.00 น. จำนวน 193 คน คิดเปนรอยละ 27.00 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. 

จำนวน 182 คน คิดเปนรอยละ 25.50 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 150 คน คิดเปน 

รอยละ 21.00 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 75 คน คิดเปนรอยละ 10.40 และผูที่ใชบริการชวงเวลา 21.00 – 23.00 น. 

จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.10  

 

ตารางท่ี 5.8.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ  

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 250 44.00 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 77 13.60 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 82 14.50 2 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 73 12.90 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 42 7.40 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 34 6.00 6 

อ่ืน ๆ  9 1.60 7 

รวม 567 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 

250 คน คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมาคือ ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย จำนวน 

82 คน คิดเปนรอยละ 14.50 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี จำนวน 77 คน คิดเปนรอยละ 13.60 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 12.90 ปลอดภัยกวาการเดินทาง 

ดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 7.40 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 34 คน คิดเปน

รอยละ 6.00 และใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.60  

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-127 

 

ตารางท่ี 5.8.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 268 69.80 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 44 11.40 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 33 8.60 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 16 4.20 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 15 3.90 5 

อ่ืน ๆ  8 2.10 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ 

ทำธุระ จำนวน 268 คน คิดเปนรอยละ 69.80 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 

44 คน คิดเปนรอยละ 11.40 ใชเดินทางไปซ้ือของ/จายตลาด จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ใชเดินทาง

ไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่นๆ 

จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และเดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.10  

 

ตารางท่ี 5.8.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

ท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชนในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 285 74.20 1 

2 ตอ 66 17.20 2 

มากกวา 2 ตอ 33 8.60 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ไมตองตอรถ จำนวน 

285 คน คิดเปนรอยละ 74.20 รองลงมาคือ 2 ตอ จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 17.20 และมากกวา 2 ตอ 

จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60  
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ตารางท่ี 5.8.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 0 0.00 - 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 0 0.00 - 

QR Code 32 8.30 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 26 6.80 3 

เงินสด 326 84.90 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ เงินสด จำนวน 326 คน 

คิดเปนรอยละ 84.90 รองลงมาคือ QR Code จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.30 และ Co-brand, 

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.80 สวนตั๋วลวงหนาและบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

ไมมีผูใชบริการ 

 

ตารางท่ี 5.8.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนเดินทางถึง

จุดหมายปลายทาง 

272 70.80 1 

ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับการ

เดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

112 29.20 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน

เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 272 คน คิดเปนรอยละ 70.80 และใชบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 112 คน คิดเปนรอยละ 29.20 
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ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการ

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 36 32.10 1 

รถโดยสาร ขสมก. 32 28.60 2 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 17 15.20 4 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 5 4.50 5 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/ 

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

22 19.60 3 

รวม 112 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 112 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.7.2-7) ที่มี

จำนวนมากท่ีสุด คือ ใชบริการรวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางมากท่ีสุด จำนวน 36 คน คิดเปน

รอยละ 32.10 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 28.60 

ใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 19.60 ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 17 คน คิดเปน

รอยละ 15.20 และใชบรกิารรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-130 

 

 5.8.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.40 88.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื ่อออนไลนและ

แอปพลิเคชั่น 

4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.42 88.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถโดยสารชัดเจน 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

4.40 88.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง

ตามปาย 

4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางเอกชน (บริษัท ไทยสมายลบัส/TSB) 

ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 87.60)  

 ทั้งนี้ผู ใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริหาร) ( x = 4.41 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานราคา ดานบุคลากร และ 

ด านล ักษณะทางกายภาพ ม ีค าเฉล ี ่ยเท าก ัน ( x = 4.39 จากคะแนนเต ็ม 5.00) และลำด ับท ี ่  3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด

คือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.8.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานราคา 1.91 38.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   1.85 37.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.96 39.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.86 37.20 ไมพึงพอใจระดบันอย 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.80 36.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.91 38.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.82 36.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 1.95 39.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 1.82 36.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายใน

และภายนอก 

1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ 

เชน เกาอ้ี ราวจับ 

1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประต ู 1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคล

พิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ 

เปนตน 

1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวย

ความถูกตอง 

1.95 39.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับ

ข้ึน-ลงตามปาย 

1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 1.86 37.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการ

ของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

ในระดับนอย ( x = 1.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 37.20  

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานดานราคา 

( x = 1.91 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.89 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานการ

สงเสริมการตลาด ( x = 1.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพ

ของการบริการ) ( x = 1.76 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.8.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดนิทาง จอดรบัข้ึน-ลงตามปาย  4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผู ใชบริการมีระดับ 

ความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 86.60  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับท่ี 1 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ดานลักษณะทางกายภาพ 

( x = 4.36 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที ่ 3 ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและ 

ความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานราคา 

( x = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.8.6 ความผูกพันของผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. รถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชน 

4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชนมาอยางยาวนาน 

4.18 83.60 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับ 

มากที่สุด ( x = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 85.80 โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที่ 1 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการใหความรวมมือในการใช

บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ( x = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการรูสึก

คุนเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนมาอยางยาวนาน ( x = 4.18 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.8.7 ความภักดีของผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. รถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารประจำทางของเอกชนเปน

การเดินทางท่ีดีท่ีสุด 

4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน

กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถ

โดยสารประจำทางของเอกชน ทานจะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคู แขงของ ขสมก. รถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับ 

มากที่สุด ( x = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 86.20 โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยที่มี
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คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 บริการของรถโดยสารประจำทางของเอกชนเปนการเดินทางที่ดี

ที่สุด ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.36 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนกอนการเดินทางวิธีอื่น ๆ 

( x = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผูใชบริการจะใชบริการรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชนโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน ( x = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00)   

 

 5.8.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 234 24.00 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 73 7.50 7 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 63 6.50 8 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 134 13.80 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 113 11.60 3 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

85 8.70 5 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

86 8.80 4 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 62 6.40 9 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

42 4.30 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 75 7.70 6 

11. อ่ืน ๆ  7 0.70 11 

รวม 974 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-138 

 

 ผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัท 

ไทยสมายลบัส/TSB) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 234 คน คิดเปนรอยละ 24.00 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสาร 

มีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 134 คน คิดเปนรอยละ 13.80 และลำดับที่ 3 เพิ่มวิธีการชำระคาบริการ 

ใหมีความหลากหลาย จำนวน 113 คน คิดเปนรอยละ 11.60 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

ที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 

42 คน คิดเปนรอยละ 4.30 
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บทท่ี 6 

สรุปผลการศึกษา 
 

6.1 สรุปผลการศึกษา 
 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)

โดยไดดำเนินการสำรวจขอมูลจากกลุมตัวอยางซึ่งประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใชบริการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ จำนวนรวมท้ังสิ้น 1,920 ตัวอยาง 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย ผูใชรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 คน และ

ผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 คน รวมท้ังสิ้น จำนวน 768 คน 

 2) ผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย ผู ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศและ 

รถโดยสารธรรมดา จำนวน 256 คน และผูใชบริการรถตูปรับอากาศ จำนวน 128 คน รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 คน 

 3) ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ ประกอบดวย 

 - ผูใชบริการรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL, รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา

สายสีแดง)) จำนวน 256 คน และผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำนวน 128 คน 

รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 คน 

 - ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน คือ บริษัท ไทยสมายลบัส 

(TSB) จำนวน 384 ตัวอยาง 
 

 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที่ปรึกษาไดสรางแบบสอบถามบนระบบ Google Form ทั้งหมด 

จำนวน 5 ชุด และเก ็บรวบรวมขอมูลจากผ ู  ใช บร ิการผานระบบออนไลนด วยการสแกน QR Code 

จากโทรศัพทเคลื ่อนท่ีสมารทโฟน ซึ ่งเปนรูปแบบการสำรวจที ่ส งเสริมและนำเทคโนโลยีดิจ ิทัลมาใช 

ใหเกิดประโยชน แสดงผลการสำรวจไดอยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำใหการสำรวจความพึงพอใจผูใชบริการ 

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินการไดตามระยะเวลา และการเก็บรวบรวมขอมูลอยูภายใต

พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 
 

 6.1.1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดดังนี้ 

 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-2 

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

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานราคา 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานชองทางการบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานบุคลากร 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานกระบวนการใหบริการ 

และความปลอดภัย 

4.64 92.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

รวม 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
 

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

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.61 คิดเปนรอยละ 92.20 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.65) คิดเปนรอยละ 93.00 ลำดับที่ 2 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.64) คิดเปนรอยละ 92.80 และลำดับที่ 3 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.62) 

คิดเปนรอยละ 92.40 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.58) คิดเปนรอยละ 91.60 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากที่สุด” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.44 คิดเปนรอยละ 88.80 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก 

ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.50) คิดเปนรอยละ 90.00 ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.46) คิดเปน

รอยละ 89.20 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 4.45) คิดเปนรอยละ 89.00 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 

 

 

 

 

 

 

 

 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-3 

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

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานราคา 1.69 33.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.93 38.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.62 32.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย 

1.66 33.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวม 1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.92 38.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 
 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอยที่สุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.65 คิดเปนรอยละ 33.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 1.71) คิดเปนรอยละ 34.20 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ 

( x = 1.70) คิดเปนรอยละ 34.00 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 1.69) คิดเปนรอยละ 33.80 สวนปจจัยที่มี

คาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.57) คิดเปนรอยละ 31.40 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.92 คิดเปนรอยล 38.40 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา และดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.98) คิดเปนรอยละ 

39.60 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 38.80 และลำดับที่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 1.93) คิดเปนรอยละ 38.60 

 

 

 

 

 

 

 

 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-4 

ตารางท่ี 6.1.1-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความคิดเห็น คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความคิดเห็น 

ความตองการ/ 

ความคาดหวัง 

4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

ความผูกพัน 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

ความภักด ี 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00  

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับ

มากที่สุด” ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” 

( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” ( x = 4.40) 

คิดเปนรอยละ 88.00 

 

ตารางท่ี 6.1.1-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร 

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารปรับอากาศ 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 210 29.20 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 76 10.60 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

72 10.00 3 

 

 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู ใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.20 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปน

รอยละ 10.60 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 10.00 
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ตารางท่ี 6.1.1-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร 

ขององคการขนสงมวลชนกรงุเทพ รถโดยสารธรรมดา 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารธรรมดา 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 217 29.60 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 102 13.90 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

79 10.80 3 

 

 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู ใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลา

เรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.60 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 

13.90 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปน 

รอยละ 10.80 

 

 6.1.2 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ใช บร ิการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 

และรถตูปรับอากาศ สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.2-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา รถตูปรับอากาศ 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย 

4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

รวม 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.54 คิดเปนรอยละ 90.80 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจ 

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.57) คิดเปนรอยละ 91.40 

ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 4.55) คิดเปนรอยละ 91.00 และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.80 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานราคา 

( x = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.20 

 - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.23) คิดเปนรอยละ 84.60 

ลำดับที ่ 2 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.21) คิดเปนรอยละ 84.20 และลำดับที ่ 3 ดานบุคลากร 

( x = 4.20) คิดเปนรอยละ 84.00 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.11) 

คิดเปนรอยละ 82.20 
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ตารางท่ี 6.1.2-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา รถตูปรับอากาศ 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  2.07 41.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.74 54.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานราคา 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.93 58.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 2.14 42.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.90 58.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.96 59.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย 

2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวม 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.91 58.10 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.12 คิดเปนรอยละ 42.40 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจ 

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสดุ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา และดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.15) 

คิดเปนรอยละ 43.00 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 2.14) คิดเปนรอยละ 42.80 และลำดับที่ 3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.13) คิดเปนรอยละ 42.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 2.07) คิดเปนรอยละ 41.40 

 - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.91 คิดเปนรอยละ 58.10 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.00) คิดเปนรอยละ 

60.00 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 2.96) คิดเปนรอยละ 59.20 และลำดับท่ี 3 ดานราคา ( x = 2.93) 

คิดเปนรอยละ 58.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 2.74) คิดเปนรอยละ 54.80 
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ตารางท่ี 6.1.2-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา รถตูปรับอากาศ 

คาเฉลี่ย รอยละ 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

ความตองการ/ความคาดหวัง 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 4.11 82.30 ระดับมาก 

ความผูกพัน 4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 4.08 81.60 ระดับมาก 

ความภักด ี 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 4.10 82.00 ระดับมาก 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.43 

คิดเปนรอยละ 88.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 

4.49 คิดเปนรอยละ 89.80 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 4.51 คิดเปนรอยละ 90.20 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตูปรับอากาศ มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.11 คิดเปนรอยละ 82.30 มีความผูกพัน โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.08 คิดเปนรอยละ 81.60 และมีความภักดี โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 

 

ตารางท่ี 6.1.2-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 139 25.40 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 94 17.10 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

54 9.90 3 
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 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู ใชบริการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 25.40 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 17.10 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 9.90 

 

ตารางท่ี 6.1.2-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

รถตูปรับอากาศ 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถตูปรับอากาศ 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 90 23.60 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 73 19.20 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

44 11.60 3 

 

 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผูใชบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ประเภท รถตูปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มข้ึน 

คิดเปนรอยละ 23.60 ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 19.20 และลำดับท่ี 3 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 11.60 

 

 6.1.3 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย 

รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เรือโดยสาร 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

และรถโดยสารประจำทางของเอกชน สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.3-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย 

รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร 
รถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ 

พึงพอใจ 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ 

ความ 

พึงพอใจ 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ 

ความ 

พึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  4.26 85.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.00 80.00 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.41 88.20 พึงพอใจ

ระดับ

มาก 

ดานราคา 4.09 81.80 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.22 84.40 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.39 87.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานชองทาง 

การบริการ 

4.29 85.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.07 81.40 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.35 87.00 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

4.08 81.60 พึงพอใจ

ระดับมาก 

3.89 77.80 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.36 87.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.35 87.00 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.12 82.40 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.39 87.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานลักษณะ 

ทางกายภาพ 

4.31 86.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

3.94 78.80 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.39 87.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ และ

ความปลอดภัย 

4.36 87.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.03 80.60 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.38 87.60 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

รวม 4.25 85.00 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.04 80.77 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.38 87.60 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 
 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
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 - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบ รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง

(สายสีแดง) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.25 

คิดเปนรอยละ 85.00 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.36) คิดเปนรอยละ 87.20 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร 

( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 และลำดับท่ี 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.31) คิดเปนรอยละ 

86.20 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.08) คิดเปนรอยละ 81.60 

 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.04 คิดเปนรอยละ 80.77 ทั้งนี้

ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 4.22) คิดเปน

รอยละ 84.40 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.12) คิดเปนรอยละ 82.40 และลำดับที่ 3 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 4.07) คิดเปนรอยละ 81.40 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 3.89) คิดเปนรอยละ 77.80 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจ

ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.38 คิดเปนรอยละ 87.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 ลำดับที่ 2 

ดานราคา ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.39) คิดเปนรอยละ 87.80 

และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 สวนปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 
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ตารางท่ี 6.1.3-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย  

รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

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

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 1.93 คิดเปนรอยละ 38.60 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับท่ี 1 ดานราคา ( x = 2.62) คิดเปนรอยละ 52.40 ลำดับท่ี 2 ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.95) คิดเปนรอยละ 

39.00 และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 38.80 

สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 1.73) คิดเปนรอยละ 34.60 

 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความไมพึงพอใจ 

ในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.23 คิดเปนรอยละ 64.60 

ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานชองทางการบริการ 

( x = 3.31) คิดเปนรอยละ 66.20 ลำดับที่ 2 ดานราคา ( x = 3.29) คิดเปนรอยละ 65.80 และลำดับที่ 3 

ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร รถโดยสารของเอกชน 

คาเฉล่ีย รอยละ 
ระดับความ 

ไมพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย รอยละ 

ระดับความ 

ไมพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย รอยละ 

ระดับความ 

ไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  1.95 39.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 

3.24 64.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.76 35.20 ไมพึงพอใจ

ระดับนอยที่สุด 

ดานราคา 2.62 52.40 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

3.29 65.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.91 38.20 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานชองทาง 

การบริการ 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.31 66.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

1.76 35.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.15 63.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.86 37.20 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.73 34.60 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.21 64.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

1.74 34.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.15 63.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.82 36.40 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานกระบวนการ

ให บร ิการและ

ความปลอดภัย 

1.94 38.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 

3.25 65.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

รวม 1.93 38.60 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 

3.23 64.60 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.86 37.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.25) คิดเปนรอยละ 65.00 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด

คือ ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.15) คิดเปนรอยละ 

63.00  

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารของเอกชน มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.86 คิดเปนรอยละ 37.20 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา ( x = 1.91) คิดเปนรอยละ 38.20 ลำดับท่ี 2 ดานชองทางการบริการ 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.89) คิดเปนรอยละ 

37.80 และลำดับที่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 1.86) คิดเปนรอยละ 37.20 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ย

ต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.76) คิดเปนรอยละ 35.20 

 

ตารางท่ี 6.1.3-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และ

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) 

และรถโดยสารของเอกชน 

ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร รถโดยสารของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

ความตองการ/ 

ความคาดหวัง 

4.24 84.90 ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.10 82.00 ระดับ

มาก 

4.33 86.60 ระดับ 

มากท่ีสุด 

ความผูกพัน 4.26 85.20 ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.01 80.20 ระดับ

มาก 

4.29 85.80 ระดับ 

มากท่ีสุด 

ความภักดี 4.14 82.80 ระดับมาก 3.87 77.40 ระดับ

มาก 

4.31 86.20 ระดับ 

มากท่ีสุด 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงที่เปน

คูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง)

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารของเอกชน 

 - กลุมผูใชบริการรถรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ย 

ที่ระดับคะแนน 4.24 คิดเปนรอยละ 84.90 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที ่สุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.26 คิดเปนรอยละ 85.20 มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.14 คิดเปนรอยละ 82.80 
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 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความตองการ/

ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 

มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.01 คิดเปนรอยละ 80.20 

มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.87 คิดเปนรอยละ 77.40 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารของเอกชน มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.33 คิดเปนรอยละ 86.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูใน

ระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.29 คิดเปนรอยละ 85.80 มีความภักดี โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.31 คิดเปนรอยละ 86.20 
 

ตารางท่ี 6.1.3-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. คือ รถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL 

และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถไฟฟา 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 152 19.50 1 

มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 97 12.40 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

84 10.70 3 

 

 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ 

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

ที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 

19.50 ลำดับที่ 2 มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 12.40 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 10.70 
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ตารางท่ี 6.1.3-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. คือ เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

เรือโดยสาร 

ความถ่ี รอยละ 
ลำดับ

ความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 57 16.00 1 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง

เดินเรือโดยสาร 

46 12.90 2 

เพิ่มชองทางการสื่อสารขอมูลที่หลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/

สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

41 11.50 3 

 

 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ 

เรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 

มีจำนวนเที่ยวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 16.00 ลำดับที่ 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร คิดเปนรอยละ 12.90 และลำดับที่ 3 เพิ่มชองทาง 

การสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น คิดเปน

รอยละ 11.50 

 

ตารางท่ี 6.1.3-6 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารของเอกชน 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 234 24.00 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 134 13.80 2 

เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 113 11.60 3 
 

 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 24.00 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 13.80 และ

ลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย คิดเปนรอยละ 11.60 
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6.2 สรปุเปรียบเทียบความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และ

ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. สรุปไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.2.1-1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

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

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสาร 

(ปรับอากาศ/ 

รถธรรมดา) 

รถตูปรับอากาศ 

รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟา BTS 

รถไฟฟา ARL 

รถไฟฟาชานเมือง 

เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ 

รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ  4.62 92.40 4.46 89.20 4.57 91.40 4.16 83.20 4.26 85.20 4.00 80.00 4.41 88.20 

ดานราคา 4.61 92.20 4.45 89.00 4.51 90.20 4.18 83.60 4.09 81.80 4.22 84.40 4.39 87.80 

ดานชองทาง 

การบริการ 

4.59 91.80 4.43 88.60 4.55 91.00 4.18 83.60 4.29 85.80 4.07 81.40 4.35 87.00 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

4.58 91.60 4.41 88.20 4.52 90.40 4.11 82.20 4.08 81.60 3.89 77.80 4.36 87.20 

ดานบุคลากร 4.65 93.00 4.50 90.00 4.53 90.60 4.20 84.00 4.35 87.00 4.12 82.40 4.39 87.80 

ดานลักษณะ 

ทางกายภาพ 

4.61 92.20 4.44 88.80 4.53 90.60 4.21 84.20 4.31 86.20 3.94 78.80 4.39 87.80 

ดานกระบวนการ

ใหบริการและ

ความปลอดภัย 

4.64 92.80 4.44 88.80 4.54 90.80 4.23 84.60 4.36 87.20 4.03 80.60   4.38 87.60 

รวม 4.61 92.20 4.44 88.80 4.54 90.80 4.18 83.60 4.25 85.00 4.04 80.77 4.38 87.60 

 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และ

ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม เรียงลำดับคาเฉลี่ย 3 ลำดับมากท่ีสุด 

ไดแก ลำดับที่ 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.61) คิดเปนรอยละ 92.20 ลำดับที่ 2 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.80 

และลำดับท่ี 3 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.44) คิดเปนรอยละ 88.80 และมีความพึงพอใจ

โดยรวมท่ีมีลำดับต่ำท่ีสุด คือ เรือโดยสาร ( x = 4.04) คิดเปนรอยละ 80.77
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ตารางท่ี 6.2.1-2 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสาร 

(ปรับอากาศ/ 

รถธรรมดา) 

รถตูปรับอากาศ 

รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟา BTS 

รถไฟฟา ARL 

รถไฟฟาชานเมือง 

เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ 

รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ 1.57 31.40 1.83 36.60 2.07 41.40 2.74 54.80 1.95 39.00 3.24 64.80 1.76 35.20 

ดานราคา 1.69 33.80 1.98 39.60 2.15 43.00 2.93 58.60 2.62 52.40 3.29 65.80 1.91 38.20 

ดานชองทาง 

การบริการ 

1.70 34.00 1.98 39.60 2.14 42.80 2.90 58.00 1.75 35.00 3.31 66.20 1.89 37.80 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

1.63 32.60 1.93 38.60 2.12 42.40 2.91 58.20 1.76 35.20 3.15 63.00 1.86 37.20 

ดานบุคลากร 1.71 34.20 1.94 38.80 2.15 43.00 2.96 59.20 1.73 34.60 3.21 64.20 1.89 37.80 

ดานลักษณะ 

ทางกายภาพ 

1.62 32.40 1.88 37.60 2.09 41.80 2.91 58.20 1.74 34.80 3.15 63.00 1.82 36.40 

ดานกระบวนการ

ใหบริการและ

ความปลอดภัย 

1.66 33.20 1.90 38.00 2.13 42.60 3.00 60.00 1.94 38.80 3.25 65.00 1.89 37.80 

รวม 1.65 33.00 1.92 38.40 2.12 42.40 2.91 58.10 1.93 38.60 3.23 64.60 1.86 37.20 

 

 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวม เรียงลำดับคาเฉลี่ย 

3 ลำดับมากที่สุด ไดแก ลำดับที่ 1 ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ 

( x = 3.23) คิดเปนรอยละ 64.60 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตูปรับอากาศ ( x = 2.91) 

คิดเปนรอยละ 58.10 และลำดับท่ี 3 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/รถธรรมดา ( x = 2.12) 

คิดเปนรอยละ 42.40 และความไมพึงพอใจโดยรวมที่มีระดับต่ำที่สุด คือ รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร 

ปรับอากาศ ( x = 1.65) คิดเปนรอยละ 33.00 

 

ตารางท่ี 6.2.1-3 ผลการเปรียบเทียบความตองการ ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารปรับ

อากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสาร 

(ปรับอากาศ/ 

รถธรรมดา) 

รถตูปรับอากาศ 

รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟา BTS 

รถไฟฟา ARL 

รถไฟฟาชานเมือง 

เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนสบ 

รถโดยสารประจำทางของ

เอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ความ

ตองการและ 

ความคาดหวัง 

4.60 92.00 4.38 87.60 4.43 88.60 4.11 82.30 4.24 84.90 4.10 82.00 4.33 86.60 

ความผูกพัน 4.60 92.00 4.35 87.00 4.49 89.80 4.08 81.60 4.26 85.20 4.01 80.20 4.29 85.80 

ความภักดี 4.60 92.00 4.40 88.00 4.51 90.20 4.10 82.00 4.14 82.80 3.87 77.40 4.31 86.20 

 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-18 

 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. กับรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวัง 

โดยเรียงลำดับคาเฉลี่ย 3 ลำดับมากที่สุด ไดแก ลำดับที่ 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.60) 

คิดเปนรอยละ 92.00 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 4.43) 

คิดเปนรอยละ 88.60 และลำดับท่ี 3 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60  
 

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการ โดยเรียงลำดับคาเฉลี่ย ลำดับมากท่ีสุด ไดแก ลำดับท่ี 1 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ รถโดยสาร (ปรับอากาศ/ธรรมดา) ( x = 4.49) คิดเปนรอยละ 89.80 และลำดับที่ 3 รถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 
 

 ผลการเปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการ โดยเรียงลำดับคาเฉลี่ย 3 ลำดับมากท่ีสุด ไดแก ลำดับท่ี 1 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.20 และลำดับที่ 3 รถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.40) คิดเปนรอยละ 88.00  

 

6.3 สรุปการแบงกลุ มผู ใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา 
 

 การแบงกลุมตามเกณฑประชากรศาสตร (Demographic segmentation)  และใชสถิติการแบงกลุม 

(Custer Analysis) ซ่ึงเปนการแบงผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ 

และผูใชบริการรถธรรมดา เพื่อแบงผูใชบริการออกเปนกลุมยอย ทำใหทราบถึงลักษณะของการใชบริการ 

ความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ และความตองการกลุ มผู ใชบริการที ่มีความแตกตางกัน จากขอมูลที ่ได 

ในการสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้ สามารถแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

 - การจัดกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ โดยพิจารณาจัดกลุมผูโดยสาร 

แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมที่ 1 กลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งเปนกลุมที่ทำงาน 

ในชวงเวลาราชการ มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 

15,001 – 20,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: ใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จะใชรถไฟฟารวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-19 

ชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย 

เสนทางครอบคลุมหลายพ้ืนท่ี และเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ) มีความไมพึงพอใจ 

ดานบุคลากรผู ใหบริการ มีความตองการ/คาดหวังใหกระบวนการใหบริการที่มีความปลอดภัย พนักงาน

ใหบริการดวยความถูกตอง ผูใชบริการรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดี

โดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผู ร ับผิดชอบทราบทันที 

เพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที  

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรกควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

และลำดับท่ี 3 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา 

 กลุมที่ 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป 

มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: ใชบริการไมแนนอน เพ่ือเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใชรถโดยสารเอกชน

รวมบริการรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ 

ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และ

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานบุคลากรที่ใหบริการ มีความไมพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ)  มีความตองการ/คาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑใหมีเสนทางเดินรถครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และมีจำนวนเที่ยวรถเพียงพอตอความตองการ 

ผู ใชบริการรู สึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีโดยหากพบเห็น 

ความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผู รับผิดชอบทราบทันทีเพื่อดำเนินการแกไข 

อยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

และลำดับที่ 3 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และเพิ่มวิธีการชำระเงินใหมีความหลากหลาย 

(ลำดับความสำคัญของปญหามีความถ่ีเทากันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใช 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-20 

ในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 21.00 น. เหตุผลในการ 

ใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และจุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัยในการเดินทาง มีความไมพึงพอใจดานการสื่อสารทางการตลาด 

มีความตองการ/คาดหวังใหกระบวนการใหบริการที่มีความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ผูใชบริการรูสึกผูกพัน

ภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. และมีความภักดีโดยการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และลำดับท่ี 3 มีจอภาพ/

เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

 กลุมที่ 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 - 25 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใช

รถไฟฟารวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาท่ีใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 

05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานราคาคาโดยสาร มีความไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ มีความตองการ/คาดหวังดานผลิตภัณฑ 

โดยระยะเวลาในการรอรถและการเดินทางมีความเหมาะสม มีความรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการ

รถของ ขสมก. และมีความภักดี โดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

และลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
 

 - การจัดกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา โดยพิจารณาจัดกลุมผูโดยสาร 

แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมที่ 1 กลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งเปนกลุมที่ทำงาน

ในชวงเวลาราชการ มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 

15,001 – 20,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางท่ีตองใชระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จะใช

รถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการ



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-21 

เดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการ

คือประหยัดคาใชจาย 

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ) มีความไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ มีความตองการ/คาดหวัง 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ 

ขสมก. และมีความภักดีโดยบริการของ ขสมก. เปนทางเลือกท่ีดีท่ีสุด  

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ คือ ลำดับแรกควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมคุมคา และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 กลุมที่ 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป 

มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: ใชบริการไมแนนอน เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารธรรมดา 

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/

มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง 

คือ ชวงเชา 09.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 -21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย 

และเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีสิ่งอำนวยความสะดวกและอุปกรณพรอมใชงาน มีความไมพึงพอใจดานราคา 

มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพัน คุนเคยกับบริการ

ของ ขสมก. มาอยางยาวนาน และมีความภักดีโดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการ

ชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใช

รถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการ

เดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 -18.00 น. เหตุผลในการใชบริการ

คือประหยัดคาใชจาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานบุคลากรผูใหบริการ มีความไมพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด มีความตองการ/คาดหวังดานการสงเสริม



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-22 

การตลาด โดยเฉพาะการสื ่อสารขอมูลที่ชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น ผูใชบริการรูสึกผูกพัน 

ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีโดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ 

ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง:  ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มขึ ้น ลำดับที ่ 2 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุ มคา และลำดับที ่ 3  

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 กลุมที่ 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 - 25 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสาร

ธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใชรถไฟฟา

รวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาท่ีใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 

09.00 น. และชวงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานบุคคลากร มีความไมพึงพอใจดานราคา มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการและ 

ความปลอดภัย มีความรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีโดยหากพบ

เห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพื่อดำเนินการแกไข

อยางทันทวงที  

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมะสมคุมคา และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 

6.4 บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 

 6.4.1 บทสรุปและขอเสนอแนะท่ัวไป 

 1) ระดับความพึงพอใจของกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ ซึ่งประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพื่อนำไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 

ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ดังนี้ 

 - รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ 

ตอปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ 

ดานการสงเสริมการตลาด 

 - รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานบุคลากรมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานชองทาง

การบริการ 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-23 

 สรุปไดวา ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหความสำคัญ

ตอการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ คือ การใหคำแนะนำแกผู รับบริการ เต็มใจใหบริการ มีความพรอมในการ

ใหบริการ และการแตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องดวยบุคลากรเปนผูใหบริการโดยตรงแกผูใชบริการ ดังนั้น 

หากองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถปรับปรุงและดูแลการใหบริการของบุคลากรใหมีมาตรฐาน

ในการบริการที่ดี จะทำใหผู ใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการรถโดยสารทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดาอยางแนนอน 

 อยางไรก็ตาม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และ

ชองทางการบริการ ชองทางในการสื ่อสารขอมูลที ่เปนประโยชนผานสื ่อออนไลน และแอปพลิเคชั่น 

เพื่อนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางทั่วถึง และยังเปนชองทางการสื่อสารท่ีผูใชบริการสามารถ

เขาถึงไดงาย รวดเร็ว 
 

 2) ระดับความไมพึงพอใจของกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ ซึ่งประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพื่อนำไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 

ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  

 - รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด โดยมีความไมพึงพอใจ

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคลากรมากท่ีสุด (มีระดับคาเฉลี่ยเทากันท้ัง 2 ปจจัย) สวนปจจัย

ท่ีมีระดับความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานผลิตภัณฑ 

 - รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับนอยที่สุด โดยมีความไมพึงพอใจ 

ตอปจจัยดานราคาและดานชองทาการบริการมากที่สุด (มีระดับคาเฉลี่ยเทากันทั้ง 2 ปจจัย) สวนปจจัยที่มี

ระดับความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานผลิตภัณฑ 
 

 สรุปไดวา ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับ 

นอยที ่สุด ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซึ ่งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรปรับปรุงการใหบริการดานราคาและดานชองทางการบริการ โดยพัฒนาปรับปรุงบริการใหมีความคุมคา 

กับคาโดยสาร และการเพิ ่มชองทางการสื ่อสารขอมูลที ่เปนประโยชนผานสื ่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น 

เพ่ือนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางท่ัวถึง และยังเปนชองทางการสื่อสารท่ีผูใชบริการสามารถเขาถึง

ไดงาย รวดเร็ว และการมีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 

 อยางไรก็ตาม ผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดานั้น มีความสอดคลองกัน ซึ่งจะเปน

ประโยชนสำหรับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนำผลการสำรวจครั้งนี้ไปใชในการพัฒนาและ

ปรับปรุงบริการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหตรงกับความตองการผูใชบริการ 
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 3) ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดานั้น ผูใชบริการมีความหวังตอการใหบริการดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 

พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ เคารพกฎจราจร เก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง และมีความ

ปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลงตามปาย ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแล

พนักงาน จัดกิจกรรม หรือฝกอบรมเพื่อใหเกิดทักษะและความเขาใจในการใหบริการที่ปลอดภัยบนทองถนน 

ตลอดจนเตรียมความพรอมรับมือกับสถานการณฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้น เพื่อใหเกิดความปลอดภัยในการ

เดินทางตลอดเสนทางอยางสม่ำเสมอ 
 

 4) ผูใชบริการมีความผูกพันตอบริการรถโดยสารขององคการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร

ธรรมดา อยูในระดับมากที่สุด เนื่องดวยเปนบริการขนสงมวลชนที่ใหบริการแกประชาชนมาอยางยาวนาน 

ซึ่งผูใชบริการสวนใหญมีความคุนเคย รูสึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. และใหความรวมมือในการ

ใชบริการรถของ ขสมก. ดังนั ้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองมีการรักษาและพัฒนา

ความสัมพันธกับผูใชบริการทั้งในปจจุบัน และลูกคาในอนาคต การบริหารความสัมพันธผานชองทางตาง ๆ 

โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในเกิดประโยชน 
 

 5) ผู ใชบริการมีระดับความภักดีตอบริการรถโดยสารขององคการ ทั ้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดา อยูในระดับมากท่ีสุด โดยเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จะยังคง

ใชบริการรถอยางสม่ำเสมอ และหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที ทั้งนี้ดวย ขสมก. เปนบริการรถสาธารณะที่ใหบริการประชาชนมาอยางยาวนาน 

รวมทั้งเปนบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการทั้งในกรุงเทพและปริมณฑล ดังนั้นองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองใหความสำคัญตอการรักษาและเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอความภักดีของ

ผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการยังคงใชบริการอยางสม่ำเสมอ ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน และเปน

ตัวแทนขององคการในการแนะนำบริการใหแกบุคคลอื ่น ๆ ซึ ่งสะทอนถึงความภักดีของผู ใชบริการที่มี 

ตอบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 6) ผู ใชบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหลำดับ

ความสำคัญตอขอเสนอแนะที่ควรไดรับการปรับปรุง 3 ลำดับแรก คือ มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 16.00 – 20.00 ดังนั้น

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองวางแผนในการเดินรถ และเพิ่มความถี่ในการใหบริการ 

ในชวงเวลาเรงดวนในแตละเขตการเดินรถใหเหมาะสมกับปริมาณความตองการในการเดินทางของผูใชบรกิาร 

ครอบคลุมพ้ืนท่ีใหบริการท้ังในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 สวนขอเสนอแนะสำคัญรองลงมา คือ อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา ดังนั้นองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณารูปแบบของการใหบริการ เชน การจำหนายตั๋วเหมาแบบรายเดือน/ 

3 เดือน การจำหนายตั๋วรวมกับการเดินประเภทอื่น ๆ จำหนายตั๋วรายวันไมจำกัดเที่ยวการใชบริการ เปนตน 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-25 

ซึ่งจะเปนการสรางความคุมคาในการเดินทางใหแกผู ใชบริการ รวมทั้งยังเปนการสรางโอกาสทางการตลาด 

โดยผูใชบริการที่ซื้อตั๋วในลักษณะดังกลาวจะใชบริการเฉพาะรถโดยสาร ขสมก. เทานั้น เนื่องจากการซื้อตั๋ว 

ตามระยะเวลาที่กำหนดไว หากเปลี่ยนไปใชบริการรถโดยสารระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ ก็จะไมคุมคากับเงิน 

ท่ีจายไปลวงหนา 

 และลำดับท่ี 3 คือ นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ เพ่ือให

การบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และสอดคลองรูปแบบการดำเนินชีวิตในยุคดิจิทัล 

ซึ่งเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทเปนสวนหนึ่งของการดำเนินชีวิต และชวยอำนวยความสะดวก รวดเร็ว ดังนั้น 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช เพื่อสรางความสะดวกสบาย

ในการใหบริการแกประชาชน การพัฒนาแอปพลิเคชั่นที่สามารถใหบริการไดอยางหลากหลาย โดยครอบคลุม

ท้ังในสวนของการใหขอมูลและเสนทางเดินรถบริการอ่ืน ๆ รวมท้ังเปนชองทางในการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

 7) สาเหตุหลักที่ทำใหผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารขององคการนั้น เนื่องจากสามารถประหยัด

คาใชจายในการเดินทาง รวมถึงมีเสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี และไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทาง

สาธารณะอื่น ๆ ไดงาย ซึ่งเปนจุดเดนที่คอนขางแข็งแกรงสำหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสาร 

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาคาโดยสารใหยังคงราคาเดิม ในขณะท่ี 

คาครองชีพเพิ ่มสูงขึ ้น และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพื ่อตอบสนองกับความตองการของผู ใช บร ิการ 

ซึ่งสอดคลองกับกลุมลูกคาเปาหมายซึ่งเปนผูมีรายไดนอย รวมถึงพิจารณาเสนทางการใหบริการครอบคลุม

หลากหลายพ้ืนท่ี และจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

 

 8) องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาตอบสนองความตองการผูใชบริการรถโดยสาร

แตละกลุมซึ่งจำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยแตละกลุมมีลักษณะพฤติกรรม ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ 

ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี รวมถึงใหความสำคัญตอปญหาที่ตองการใหแกไข

แตกตางกัน ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรทำความเขาใจความตองการของผูใชบริการแต

ละกลุม เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการท่ีแตกตางกัน สรางความพึงพอใจท่ีสอดคลองกับความตองการ 

ความคาดหวัง นำไปสูความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการตอการบริการรถโดยสารของ ขสมก. 
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 6.4.2 ขอเสนอแนะแนวทางการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

ตารางท่ี 6.4.2-1 ขอเสนอแนะแนวทางการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ขอเสนอแนะ รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ดานผลิตภัณฑ

บริการ 

เพิ ่มจำนวนเที่ยวการเดินรถในแตละเขตการเดินรถ 

เพ่ือใหเพียงพอตอความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลา

เรงดวน ท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน  

กำหนดเสนทางบริการรถโดยสารของ ขสมก. ครอบคลุม

จุดหมายปลายทาง เพื่อใหบริการแกประชาชน สามารถ

เดินทางไปยังจุดหมายปลายทางครอบคลุมพื ้นท่ี 

ท้ังในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ดานราคา ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และ

การบริการของพนักงานที่ใหบริการ (พนักงานขับรถ/

พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพื ่อสรางความรูสึกคุมคา 

จากบริการท่ีไดรับ 

กำหนดอัตราคาโดยสารใหสอดคลองกับคาครองชีพ 

เนื่องดวยผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. สวนใหญเปน 

ผูมีรายไดนอย ทั้งนี้หาก ขสมก. ยังคงอัตราคาบริการ

รถโดยสารไวได จะชวยใหผู ใชบร ิการรถโดยสาร

ธรรมดายังคงดำรงชีว ิตไดในสภาพเศรษฐกิจและ 

คาครองชีพท่ีสูงข้ึน 

ดานชองทาง 

การบริการ 

เพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารใหมีความหลากหลาย 

เพื ่อใหผ ู ใชบร ิการสามารถเขาถึงได ง าย สะดวก 

รวดเร็ว โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารผานออนไลน 

เชน เฟสบุค ไลน ฯลฯ ซึ่งเปนชองทางท่ีนำเสนอขอมูล

ขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสอดคลอง

กับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการ 

เพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารใหมีความหลากหลาย 

เพื ่อใหผ ู ใชบร ิการสามารถเขาถึงไดง าย สะดวก 

รวดเร็ว โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารผานออนไลน 

เชน เฟสบุค ไลน ฯลฯ ซึ่งเปนชองทางท่ีนำเสนอขอมูล

ขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสอดคลอง

กับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการ 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

พัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที ่เปน

ประโยชนตอผู ใชบริการ ตอบสนองความตองการ

ผ ู  ใช บร ิการได อยางทันทวงที รวมถึงการพัฒนา

แอพพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ 

เสนทางการเดินรถโดยสาร การนำเทคโนโลยีสมัยใหม

มาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที่ดี

ใหแก ขสมก. 

พัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที ่เปน

ประโยชนตอผู ใชบริการ ตอบสนองความตองการ

ผ ู  ใช บร ิการไดอยางทันทวงที รวมถึงการพัฒนา

แอพพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ 

เสนทางการเดินรถโดยสาร การนำเทคโนโลยีสมัยใหม

มาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที ่ดี

ใหแก ขสมก. 

ดานบุคลากร สรางจิตสำนึกในการใหบริการแกพนักงานทุกระดับ 

มุงเนนการบริการดวยใจ (Service Mind) โดยเฉพาะ

พนักงานขับรถและพนักงานเก็บคาโดยสาร ซึ ่งเปน 

ผูใหบริการโดยตรง และเปนจุดสัมผัสแรกของการ

บริการแกประชาชน ควรไดรับการอบรมเปนอยางดี

และมีความเปนมืออาชีพใหบริการดวยความสุภาพ 

และใหบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม 

สรางจิตสำนึกในการใหบริการแกพนักงานทุกระดับ 

มุงเนนการบริการดวยใจ (Service Mind) โดยเฉพาะ

พนักงานขับรถและพนักงานเก็บคาโดยสาร ซึ ่งเปน 

ผูใหบริการโดยตรง และเปนจุดสัมผัสแรกของการ

บริการแกประชาชน ควรไดรับการอบรมเปนอยางดี

และมีความเปนมืออาชีพใหบริการดวยความสุภาพ 

และใหบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม 
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ตารางท่ี 6.4.2-1 ขอเสนอแนะแนวทางการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา (ตอ) 

ขอเสนอแนะ รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ดานลักษณะ 

ทางกายภาพ 

ควรปรับปรุงสภาพรถโดยสารใหมีความพรอมในการ

ใหบริการ 

- ภายนอกตัวรถโดยสาร ควรติดปายบอกเสนทาง 

ใหชัดเจน เพื ่อปองกันผู ใชบริการเกิดความสับสน 

ตอบริการของ ขสมก. เนื่องจากในปจจุบันมีคูแขงขัน 

ที ่ใหบริการรถโดยสารประจำทางในแตละพื ้นที ่มี 

ความใกลเคียงกันกับการใหบริการของ ขสมก. 

- ภายในตัวรถโดยสาร ตรวจสอบสภาพอุปกรณ และ

สิ่งอำนวยความสะดวกภายในรถโดยสาร ใหมีความ

พรอมในการใหบริการแกผูโดยสาร รวมถึงสภาพแวดลอม

ภายในรถ ความสะอาด อุณภูมิภายในรถเย็นสบาย 

ไมเหม็นอับ และควรมีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับ

บุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ 

เปนตน เพื ่อใหบุคคลเหลานี ้สามารถเขาถึงบริการ 

รถโดยสารไดอยางเทาเทียมกับผูใชบริการท่ัวไป 

ควรปรับปรุงสภาพรถโดยสารใหมีความพรอมในการ

ใหบริการ 

- ภายนอกตัวรถโดยสาร ควรติดปายบอกเสนทาง 

ใหชัดเจน เพื ่อปองกันผู ใชบริการเกิดความสับสน 

เน ื ่องจากในปจจ ุบ ันมีการเปล ี ่ยนแปลงเส นทาง 

การใหบริการ 

- ภายในตัวรถโดยสาร ตรวจสอบสภาพอุปกรณ และ

สิ่งอำนวยความสะดวกภายในรถโดยสาร ใหมีความพรอม

ในการใหบริการแกผูโดยสาร รวมถึงสภาพแวดลอม

ภายในรถ ความสะอาด ไม  เหม ็นอ ับ และควรมี  

สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน เพื่อใหบุคคล

เหลานี ้สามารถเข าถึงบร ิการรถโดยสารได อย าง 

เทาเทียมกับผูใชบริการท่ัวไป 

ดานกระบวนการ

ใหบริการและความ

ปลอดภัย 

กำหนดมาตรการดานความปลอดอยางชัดเจนในการ

ใหบริการรถโดยสาร เพื่อใหผูใชบริการรูสึกถึงความ

ปลอดภัยตลอดการเดินทาง และมั่นใจที่จะใชบริการ

ของ ขสมก. เชน การกำหนดมาตรปองกันอุบัติเหตุ 

รวมถึงกระบวนการใหบริการตองมีความรวดเร็ว

ถูกตอง เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

กำหนดมาตรการดานความปลอดอยางชัดเจนในการ

ใหบริการรถโดยสาร เพื่อใหผูใชบริการรูสึกถึงความ

ปลอดภัยตลอดการเดินทาง และมั่นใจที่จะใชบริการ

ของ ขสมก. เชน การกำหนดมาตรปองกันอุบัติเหตุ 

รวมถึงกระบวนการให บริการตองมีความรวดเร็ว

ถูกตอง เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 

 6.4.3 ขอเสนอแนะแนวทางการลดความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีหนาที่ใหบริการรถโดยสารแกผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยเปนรถโดยสารสาธารณะท่ีใหบริการแกประชาขนมาอยางยาวนาน ผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. อาจมีความไมพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นเพื่อลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการ องคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองมุงเนนการดำเนินงานตามแนวทางดังนี้  

 1. การปรับปรุงคุณภาพบริการสำหรับผูใชบริการ คุณภาพการบริการเปนปจจัยสำคัญในการลด 

ความไมพึงพอใจของผูใชบริการ ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองดูแลใหรถโดยสาร 

มีสภาพพรอมใหบริการ สะอาด สะดวกสบาย รวมถึงการสรางคานิยมรวมกันในการใหบริการดวยใจ (Service Mind) 

โดยเฉพาะพนักงานขับรถโดยสาร และพนักงานที่ใหบริการในทุกสวน ควรไดรับการอบรมเปนอยางดีและ 

มีความเปนมืออาชีพ ดวยการใหบริการที่มีคุณภาพตอบสนองความตองการของผู ใชบริการในทุกระดับ 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-28 

ซึ่งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จะสามารถลดความไมพึงพอใจและสรางความภักดีตอผูใชบริการ 

รถโดยสารในระยะยาว 

 2. การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารระหวางองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และผูใชบริการ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเปนสิ่งสำคัญในการลดความไมพอใจของผูใชบริการ ดังนั้น องคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหขอมูลที่ถูกตอง รวดเร็ว ทันเวลา สามารถใหขอมูลอยางทันทวงที การเปลี่ยนแปลง

เสนทาง การปรับปรุงบริการ หรือสถานการณฉุกเฉินที ่ไมสามารถใหบริการได โดยการพัฒนาชองทาง 

การสื่อสารใหมีหลากหลาย นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชเปนชองทางสื่อสารที่เขาถึงผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว 

ทันตอสถานการณ เพ่ือใหขอมูลแบบเรียลไทมแกผูใชบริการ 

 3. การจัดการดานความปลอดภัย ซึ่งความปลอดภัยในการเดินทางเปนประเด็นสำคัญหลักสำหรับ

ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. ควรใหความสำคัญตอกระบวนการดานความปลอดภัย เพ่ือสรางความม่ันใจ

ตลอดการเดินทาง สามารถลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการ ทั้งนี้รถโดยสารตองไดรับการดูแลอยางดี 

มีสภาพพรอมใชงาน และพนักงานขับรถไดรับการฝกอบรมการขับขี่อยางปลอดภัย ปฏิบัติตามกฎจราจร 

นอกจากนี้ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อาจพิจารณาจัดกิจกรรมการรณรงคดานความปลอดภัย

เพ่ือใหความรูแกผูใชบริการเก่ียวกับการปฏิบัติท่ีปลอดภัยในการใชบริการรถโดยสาร 

 4. การรับฟงความคิดเห็น เปนแนวทางหนึ ่งท่ีสามารถชวยลดความไมพึงพอใจของผู ใชบริการ 

รถโดยสารของ ขสมก. ควรมีชองทางในการรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการหลากหลายชองทางท่ีผูใชบริการ

สามารถเขาถึงไดงาย เชน ศูนยบริการลูกคา (สายดวน) การแสดงความคิดเห็นผานทางชองทางออนไลน เชน 

เฟสบุค ไลนออฟฟเชยีล แอคเคาท (LINE Official Account) เปนตน เพ่ือใหผูใชบริการสามารถแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับประสบการณ ทั้งนี้การรับฟงความคิดเห็นของลูกคาและแกไขขอกังวลตาง ๆ เปนแนวทางสำคัญท่ี 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จะสามารถปรับปรุงคุณภาพการบริการและลดความไมพึงพอใจได 

 5. กระบวนการจัดการขอรองเรียน สำหรับขอรองเรียนเปนสิ่งที่หลีกเลี ่ยงไมไดในการใหบริการ 

ซึ่งหากกระบวนการจัดการขอรองเรียนสามารถแกไขปญหาใหแกผู ใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และ 

มีความจริงใจตอการจัดการขอรองเรียน จะสามารถชวยลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางแนนอน

ทั้งนี้ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อาจพิจารณานำระบบการจัดการขอรองเรียนโดยใหผูใชบริการ

สามารถรองเรียนไดทางออนไลน และตองตรวจสอบใหแนใจวาขอรองเรียนตาง ๆ ไดรับการจัดการอยางรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ และกำหนดระยะเวลาในการจัดการกับขอรองเรียนตาง ๆ อยางเหมาะสม โดยจะตอง 

มีการสื่อสารท่ีชัดเจนแกผูรองเรียนเก่ียวกับการแกปญหาขอรองเรียน 
 

 6.4.4 ขอเสนอแนะแนวทางการตอบสนองความตองการของผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ซ่ึงจำแนกตามลักษณะของผูใชบริการแบงออกเปน 4 กลุม 

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายละเอียดดังนี้ 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-29 

 1. เปนกลุมที่ใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. เปนประจำทุกวัน เพื่อเดินทางไปทำงาน โดยชวงเวลา 

เดินทางแบงเปนชวงเชา และชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการเพิ่มจำนวนเที่ยวรถในการเดินทาง

เพื ่อใหผู ใชบริการกลุ มนี ้สามารถเดินทางไปทำงาน และเดินทางกลับที ่พัก รวมถึงมีรถโดยสารเพียงพอตอ 

ความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน ท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และครอบคลุมพื้นที่ทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล เพื่อใหสามารถเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ เชน สถานีรถไฟฟา BTS/ MRT/ ARL/  

รถฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

 3. ใหความสำคัญตอกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ดังนั้น ขสมก. ควรปรับปรุง และกำหนด

มาตรการดานความปลอดภัยอยางชัดเจนในการเดินรถโดยสาร เพื่อใหผู ใชบริการรูสึกถึงความปลอดภัย 

ตลอดการเดินทาง และม่ันใจท่ีจะใชบริการของ ขสมก. และควรปรับปรงุการบริการของบุคลากรท้ังในสวนของ

พนักงานขับรถใหปฏิบัติตามกฎจราจร ขับรถดวยความปลอดภัย และพนักงานเก็บคาโดยสารควรใหบริการ 

ดวยความสุภาพ ออนโยน 

 4. นำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการพัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที่เปนประโยชน 

ตอผูใชบริการ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เสนทางการเดินรถโดยสาร 

การนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) 

 5. ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และการบริการของพนักงานใหบริการ (พนักงาน 

ขับรถ/พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพื่อสรางความรูสึกคุมคาจากบริการที่ไดรับ รวมถึงนำเสนอรูปแบบการชำระเงิน

ดวยบัตรพิเศษสำหรับผูใชบริการเปนประจำ หรือการทำบัตรรวมกับองคกร/หนวยงาน/บริการเอกชน เพื่อให

ผูใชบริการใชบัตรโดยสารในการชำระเงินที่มีสิทธิพิเศษตาง ๆ เชน ไดรับสวนลด หรือสามารถนำไปใชเปน

สวนลดในการซ้ือสินคา/บริการจากรานคา เปนตน ซ่ึงจะมีความคุมคากวาการชำระดวยเงินสด และยังเปนการ

สรางความภักดีตอการใชบริการใหแกผูใชบริการ 
 

 กลุมท่ี 2 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. เปนกลุมที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ไมแนนอน ไมไดใชบริการเปนประจำทุกวัน โดยชวงเวลา 

เดินทางแบงเปนชวงเชา และชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการเพิ่มจำนวนเที่ยวรถในการเดินทาง

เพื่อใหผูใชบริการกลุมนี้สามารถเดินทางไปทำงาน และไปยังจุดหมายปลายทางไดทันเวลา มีรถโดยสารเพียงพอ 

ตอความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน ท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ังในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล เพ่ือใหสามารถเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เชน จุดเชื่อมตอรถโดยสารประจำทาง 
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 3. ใหความสำคัญตอบริการของบุคลากร โดยเฉพาะพนักงานขับรถและพนักงานเก็บคาโดยสาร ซ่ึงเปน

ผูใหบริการโดยตรง ควรไดรับการอบรมเปนอยางดีและมีความเปนมืออาชีพ ใหบริการดวยความสุภาพ และ

ใหบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม 

 4. นำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการพัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที่เปนประโยชน 

ตอผูใชบริการ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เสนทางการเดินรถ

โดยสาร การนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพ่ือสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณท่ีดีใหแก ขสมก.  

 5. ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และการบริการของพนักงานใหบริการ (พนักงาน 

ขับรถ/พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพ่ือสรางความรูสึกคุมคาจากบริการท่ีไดรับ 
 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีเปนผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการท่ีเปนผูใชแรงงาน และรับจางทั่วไป มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. เปนกลุมท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เปนประจำทุกวัน โดยชวงเวลาเดินทางแบงเปนชวงเชา และ

ชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการเพ่ิมจำนวนเท่ียวรถในการเดินทางเพ่ือใหผูใชบริการกลุมนี้สามารถ

เดินทางไปทำงาน และเดินทางกลับที ่พักไดตามเวลาที ่ตองการ มีรถโดยสารเพียงพอตอความตองการ

โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวนท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และมีจุดรับ-สงรถโดยสารที่สะดวกในการ

เดินทาง รวมถึงเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะประเภทอ่ืน ๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 

 3. ใหความสำคัญตอกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ดังนั้น ขสมก. ควรปรับปรุง และกำหนด

มาตรการดานความปลอดภัยอยางชัดเจนในการเดินรถโดยสาร เพื่อใหผู ใชบริการรูสึกถึงความปลอดภัย 

ตลอดการเดินทาง และมั่นใจที่จะใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. และควรปรับปรุงการบริการของบุคลากร 

ทั้งในสวนของพนักงานขับรถใหปฏิบัติตามกฎจราจร ขับรถดวยความปลอดภัย และพนักงานเก็บคาโดยสาร

ควรใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน 

 4. ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และการบริการของพนักงานใหบริการ (พนักงาน 

ขับรถ/พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพ่ือสรางความรูสึกคุมคาจากบริการท่ีไดรับ 

 5. ปรับปรุงรถโดยสารใหมีความทันสมัย เพ่ือตอบสนองการใชงาน สรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ 

เชน การมีจอภาพ/เสียงสัญญาณ แจงจุดจอดรถโดยสาร เพ่ือใหผูใชบริการไดทราบขอมูลในระหวางการเดินทาง 
 

 กลุมท่ี 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน นักศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ 

 1. เปนกลุมที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เปนประจำ ใชบริการเปนประจำทุกวันเพื่อไปโรงเรียน 

ไปมหาวิทยาลัย โดยชวงเวลาเดินทางแบงเปนชวงเชา และชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการ 

เพิ่มจำนวนเที่ยวรถในการเดินทาง เพื่อใหผู ใชบริการกลุมนี้สามารถเดินทางไปโรงเรียนและมหาวิทยาลัย 
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และเดินทางกลับที่พักไดตามเวลาที่ตองการ มีรถโดยสารเพียงพอตอความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลา

เรงดวนท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. ใหความสำคัญตออัตราคาโดยสาร เปนกลุมที่มีรายไดนอยที่สุด ดังนั้นควรนำเสนอรูปแบบการชำระเงิน

ดวยบัตรพิเศษสำหรับผูใชบริการเปนประจำ นอกเหนือจากการใหสวนลดสำหรับนักเรียน เพื่อใหผูใชบริการ 

ใชบัตรโดยสารในการชำระเงิน ซ่ึงจะมีความคุมคากวาการชำระดวยเงินสด และยังเปนการสรางความภักดีของ

ผูใชบริการตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. 

 3. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง โดยเฉพาะเพื ่อใหสามารถเชื ่อมตอ 

การเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เชน สถานีรถไฟฟา BTS/ MRT/ ARL/ รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

 4. เพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารใหมีความหลากหลาย เพื่อใหผู ใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย 

สะดวก รวดเร็ว โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารผานออนไลน เชน เฟสบุค ไลน ฯลฯ ซึ่งนำเสนอขอมูลขาวสาร

ไปยังผู ใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสอดคลองกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการกลุมนักเรียน 

นักศึกษา ซ่ึงใชเทคโนโลยีรูปแบบตาง ๆ ในชีวิตประจำวันอยูแลว 

 5. นำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการพัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที่เปนประโยชน 

ตอผูใชบริการ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เสนทางการเดินรถโดยสาร 

การนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) 

 6. เพิ่มชองทางในการชำระเงินใหมีความหลากหลาย โดยเฉพาะการชำระเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส

ซึ่งมีความสะดวก รวดเร็ว และสอดคลองกับรูปแบบการใชชีวิตในปจจุบันที่เริ่มใชเงินสดในการชำระคาสินคา

และบริการนอยลง เปลี่ยนเปนการชำระบบผานชองทางหรือรูปแบบอ่ืน ๆ มากข้ีน 
 

 6.4.5 ขอเสนอแนะแนวทางในการสรางความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีภาระหนาท่ีสำคัญในการใหบริการรถโดยสารแกผูใชบริการ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล การสรางและรักษาความภักดีของผูใชบริการมีความสำคัญอยางยิ่ง 

ตอการบรรลุเปาหมายขององคการ และนำมาสูความยั่งยืนในการใหบริการแกประชาชน ซึ่งแนวปฏิบัติท่ี 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรนำไปปฏิบัติเพื่อสรางความภักดีของผูใชบริการนั้น มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. ใหบริการที่เชื่อถือไดและตรงเวลา ซึ่งความตองการของผูคนใชบริการขนสงสาธารณะเพื่อไปยัง

จุดหมายปลายทางอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพนั้นเปนสิ่งที่ทุกคนปรารถนา ดังนั้น องคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองใหบริการมีความนาเชื่อถือและเดินรถตรงเวลา การเดินรถควรมีตารางเวลาที่คาดการณได 

เพ่ือใหผูใชบริการสามารถวางแผนการเดินทางไดอยางเหมาะสม 

 2. ดูแลรักษาสภาพรถโดยสารใหพรอมใหบริการ สะอาดและสะดวกสบาย ทั้งนี้ องคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรดูแลรักษารถโดยสารใหมีสภาพท่ีดีและสะอาดอยูเสมอ เพื่อใหผูใชบริการรูสึกสบาย 

ขณะเดินทาง และควรจัดใหมีสิ่งอำนวยความสะดวกขั้นพื้นฐานพรอมใชงาน เชน เครื่องปรับอากาศ ที่นั่ง 
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อุปกรณภายในและภายนอกรถ รวมทั้งการดูแลใหคนบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ 

สามารถเขาถึงบริการของ ขสมก. ไดอยางเทาเทียมกับผูใชบริการท่ัวไป 

 3. ใหบริการลูกคาดวยบริการท่ีเปนเลิศ โดยเฉพาะการบริการของพนักงานซึ่งเปนบุคคลที่ใหบริการ

โดยตรงแกผูใชบริการรถโดยสาร ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรอบรมพนักงานใหบริการ

เพื่อสรางบริการที่เปนเลิศ พนักงานขับรถจะตองตระหนักถึงบทบาทความสำคัญของตนตอการใหบริการ 

ควรขับรถดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร คำนึงถึงความปลอดภัยตลอดการเดินทาง 

 4. พัฒนาการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ การเลือกชองทางการสื่อสารที่ผูใชบริการสามารถเขาถึงได 

สะดวก และรวดเร็ว ทั้งในรูปแบบทั่วไป เชน สายดวนบริการลูกคา เพื่อแจงปญหาหรือขอเสนอแนะตาง ๆ 

เพ่ือนำมาปรับปรุงการใหบริการแกปญหาใหกับลูกคา รวมถึงการใชชองทางการสื่อสารผานระบบออนไลน เชน 

เฟสบุค ไลน เปนตน ในการนำเสนอขอมูลขาวสารแกผูใชบริการใหไดรับขาวสารหรือทราบเหตุการณตาง ๆ 

ไดอยางทันทวงที 

 5. เสนอความคุมคาและสวนลดในการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ดวยการออกบัตรโดยสารพิเศษ 

รายสัปดาห รายเดือน และสวนลดใหกับผูใชบริการเปนประจำ หรือสิทธิประโยชนอื่น ๆ รวมถึงการสมัคร

สมาชิกผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. เพื่อรวบรวมขอมูลของผูใชบริการ พฤติกรรมการใชบริการ แลวนำ

ขอมูลท่ีไดใชในการวางแผนการบริการใหตรงกับความตองการ 

 6. ควรใหความสำคัญตอปญหา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และดำเนินการแกไขปญหาใหแกผูใชบริการ

อยางจริงจัง และควรมีการติดตาม วิเคราะหสาเหตุของปญหา ความบกพรองในการใหบริการอยางตอเนื่อง 

หาแนวทางในการปองกัน แนวทางการแกไขปญหาหรือขอเสนอแนะที่เกิดขึ้น เพื่อลดปญหา ขอรองเรียนตาง ๆ 

นำไปสูความพึงพอใจตอบริการ สงผลใหผูใชบริการเกิดความภักดีตอบริการของ ขสมก. ท้ังในปจจุบัน และในอนาคต 
 

 6.4.6 ขอเสนอแนะแนวทางการนำเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ 

 เทคโนโลยีสมัยใหมไดเขามามีบทบาทสำคัญตอประชาชนในปจจุบัน สงผลใหรูปแบบการใชชีวิต 

และการสื่อสารไดเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ดังนั้นจึงจำเปนอยางยิ่งท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรนำเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ พัฒนาใหเกิดคุณภาพและประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการ 

ของผูใชบริการ โดยแนวปฏิบัติท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรนำเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการนั้น 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 1. พัฒนาแอปพลิเคชั่นมือถือ เพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับเสนทางการเดินรถ ตารางเวลา และการติดตาม 

รถโดยสารแบบเรียลไทม แอปพลิเคชันเหลานี้ยังสามารถนำมาใชในดานอ่ืน ๆ เชน e-ticket การชำระคาโดยสาร 

 2. ระบบขนสงอัจฉริยะ โดยนำระบบขนสงอัจฉริยะ (Intelligent Transport Systems : ITS) ซึ่งเปน

เทคโนโลยีในการขนสงสมัยใหมมาใชในการบริหารจัดการและตรวจสอบการจราจร ตรวจจับปองกันอุบัติเหตุ 

และปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวมของระบบขนสง เพื่อชวยลดปญหาการจราจรติดขัด เพิ่มความปลอดภัย 

และลดเวลาการเดินทางของผูโดยสาร 
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 3. การติดตั้งปายดิจิตอลที่ปายรถโดยสารประจำทางและภายในรถโดยสารเพื่อแสดงตารางเดินรถ 

ตามเวลาจริงและขอมูลสำคัญอ่ืน ๆ ชวยใหผูใชบริการสามารถวางแผนการเดินทางไดดีข้ึนและลดเวลารอคอย 

ท่ีปายรถโดยสารประจำทาง 

 4. สนับสนนุการใชระบบการชำระเงินแบบไรเงินสด เชน บัตรอิเล็กทรอนิกสหรือ e-ticket ในการชำระ

คาโดยสาร เพื่อชวยลดการใชเงินสด เรงกระบวนการขึ้นรถโดยสารใหเร็วขึ้น และเพิ่มความสะดวกสบาย 

ใหแกผูใชบริการ 

 5. ใชแพลตฟอรมตาง ๆ บนโซเชียลมีเดีย เชน เฟสบุค อินตราแกรม ไลน ฯลฯ เปนชองทางในการ

สื่อสารกับผูใชบริการ เพื่อนำเสนอขอมูลตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว และรับขอเสนอแนะจากผูใชบริการ ซึ่งจะชวยเพ่ิม

ชองทางการสื่อสารและสรางความไววางใจระหวางองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และผูใชบริการ 

ไดเปนอยางดี 

 ซึ่งการนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการดำเนินงานในการใหบริการแกผูใชบริการนั้น สามารถชวยให 

ขสมก. ปรับปรุงคุณภาพและประสิทธิภาพของบริการ เพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ และลดตนทุน 

การดำเนินงานใหแก ขสมก.  
 

6.5 ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
 

 สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บขอมูลสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำปงบประมาณ 2565 นั้น พบขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูลโดยสรุปไดดังนี้ 

 1. การลงพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูลดำเนินการในชวงวันท่ี 6 – 20 มกราคม 2566 ซ่ึงเปนชวงท่ีสถานการณ

การแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 มีการผอนคลายและถือวาเปนโรคประจำถ่ิน ทำใหสถานการณตาง ๆ 

รวมถึงการดำเนินชีวิตของประชาชนเขาสูภาวะปกติ ทำใหผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะในแตละพื ้นท่ี 

มีการเดินทางและใชบริการสำหรับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และในชวงเย็น 16.00 – 20.00 น.  

 2. ผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะมีทักษะในการใชเทคโนโลยีเพื ่อการสื่อสารเพิ ่มมากขึ้น และ 

มีความคุนเคยในการใชโทรศัพทสมารทโฟนสแกน QR Code ในการทำกิจกรรมตาง ๆ อยูแลว ดังนั้นการเก็บขอมูล

ดวยการใหผูตอบแบบสอบถามสแกน QR Code เพื่อตอบแบบสอบถามออนไลน ผาน Google Form จึงเปน

เรื่องท่ีไมยุงยาก ทำใหขอมูลสวนใหญท่ีไดจากการสำรวจครอบคลุมกลุมเปาหมายทุกกลุม เนื่องดวยในปจจุบัน

ประชาชนมีรูปแบบการดำเนินชีว ิตที ่เปลี ่ยนไป เทคโนโลยีเขามามีบทบาทในชีว ิตประจำวัน รวมถึง

ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดียิ่งข้ึน  

 3. ในชวงเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล มีระบบขนสงสาธารณะซึ่งถือวาเปนคูแขงสำคัญขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที่ใหบริการครอบคลุมพื้นที่เสนทางเดินรถทั้งกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ทั้งนี้ยังพบวาผูใชบริการบางสวนมีความสับสนระหวาง รถโดยสารของ ขสมก. NGV (สีฟา) และรถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส จำกัด) (สีน้ำเงิน) ซ่ึงมีความแตกตางกันในการเก็บอัตราคาบริการ 

และเกิดความสับสนเกี่ยวกับเสนทางการเดินรถโดยสารประจำทาง ซึ่งการลงพื้นที่เก็บขอมูลทีมที่ปรึกษาไดใช
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ภาพรถโดยสารของ ขสมก.และรถโดยสารของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส จำกัด) (สีน้ำเงิน) แสดงให 

ผูตอบแบบสอบถามทำความเขาใจกอนเก็บขอมูล 

 4. ชวงเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลคอนขางจำกัด (ใชเวลาเก็บขอมูล 2 สัปดาห) แบบสอบถามจำนวน 

5 ชุด โดยแบงเปนกลุมผูใชบริการทั้งหมด 7 กลุม โดยกำหนดเก็บขอมูลจำนวนขอมูลทั้งหมด 1,920 ชุด และ

กระจายพื้นที่ในการเก็บขอมูลในแตละจุดสำรวจใหครอบคลุมมากที่สุด ไดแบงทีมลงพื้นที่ตามเขตการเดินรถ

ของ ขสมก. ครอบคลุมทั้ง 8 เขตการเดินรถ อยางไรก็ตามการเก็บขอมูลครั้งนี้ทีมที่ปรึกษามุงเนนการเก็บขอมูล 

ที่สะทอนถึงความเปนจริงมากที่สุด ซึ่งการเก็บขอมูลในแตละพื้นที่ ตองดำเนินการดวยความรวดเร็วเพื่อให

ครอบคลุมพื้นท่ีทั้งหมด รวมทั้งการสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการ เพื่อใหทราบขอมูลอื่น ๆ ที่เปนประโยชน

จากการสำรวจ 

 5. เครื่องมือที่ใชในการสำรวจครั้งนี้ ไดรับการพิจารณาจากผูทรงคุณวุฒิทั้งภายในและภายนอก ทำให

การเก็บขอมูลสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้สามารถดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลไดครบถวนทุกประเด็น 

ท่ีตองการ และครบถวนตามวัตถุประสงคของการสำรวจ โดยการสำรวจใชเวลาในการเก็บขอมูลจากผูใชบริการ

แตละกลุมไดอยางเหมาะสม ไมทำใหเสียเวลาในการเดินทาง และไมรบกวนความเปนสวนตัวของผูใชบริการ

มากนัก จึงไดรับความรวมมือจากผูใชบริการดวยดี 

 6. ทีมที่ปรึกษาไดดำเนินการลงพื้นที่ในการสำรวจโดยมีอาจารย และนักศึกษาของคณะบริหารธุรกิจ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ โดยเปนการบูรณาการกับการเรียนการสอน

นักศึกษาจะแนะนำตัวกับผูตอบแบบสอบถาม และขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงทำใหไดรับ

ความอนุเคราะหจากผูตอบแบบสอบถามและใหความรวมมือในการสำรวจครั้งนี้เปนอยางดี 
 

6.6 ขอเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งตอไป 
 

 สำหรับขอเสนอแนะในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ครั้งตอไปนั้น สามารถสรุปไดดังนี้ 

 1. ควรพิจารณาถึงวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) คือการเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการ

สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การสอบถาม การสังเกตพฤติกรรม สำหรับกลุ มตัวอยางที ่เปน

ผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทั้งประเภทรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดา ควบคูไปกับการสำรวจเชิงปริมาณโดยการใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ทั้งนี้

เพื่อใหขอมูลที่ไดจากการสำรวจ มีความครบถวนสมบูรณ และเปนประโยชนตอการนำไปใชในการกำหนด 

แนวทางการพัฒนาการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 2. ควรกำหนดชวงเวลาในการสำรวจ การเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหสามารถลงพื้นที่ในการเก็บขอมูล

และการดำเนินการสำรวจภายใตระยะเวลาที่มีความเหมาะสม เพื่อใหไดขอมูลและผลการสำรวจที่สะทอนถึง

ความเปนจริงมากที่สุด สำหรับนำไปใชเปนแนวทางในการกำหนดกลยุทธทางการตลาดและลูกคา พัฒนา 

การบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อยางแทจริง 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-35 

 3. ควรกำหนดใหมีการนำสถิติเพ่ือการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพัน และ

ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และ

รถโดยสารธรรมดา เพื่อใหทราบวาปจจัยใดบางที่สงผลตอการสรางความผูกพันและความภักดีตอบริการ 

อยางแทจริง 

 4. ควรกำหนดกลุมเปาหมายในการสำรวจใหมีความชัดเจน โดยเฉพาะระบบขนสงสาธารณะที่เปน 

คูแขงขันทางตรงขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยเฉพาะรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) ที่มีลักษณะการใหบริการรถโดยสารประจำทางเชนเดียวกันกับองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ รวมท้ังการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการ 

เพื่อใหทราบถึงจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคในการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) รวมถึงความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอความตองการในการใชบริการระบบขนสงสาธารณะ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก. 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป 2565 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กลุมรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)   3 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา  

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)   4 

 

5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         

    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  

 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

1. ทานใชบริการรถโดยสาร ขสมก. บอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. คือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น. [  ] 2. 09.00 – 12.00 น. [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  

 [  ] 4. 15.00 – 18.00 น. [  ] 5. 18.00 – 21.00 น. [  ] 6. 21.00 – 22.00 น.  

3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสาร ขสมก.  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร ขสมก. ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  [  ] 2.3 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.4 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

  [  ] 2.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      

 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)   7 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา)   8 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก.      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน      

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก.      

 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ทานจะใชบริการของ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน      

3. ทานเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก.      

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. ทานจะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรบัอากาศ 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา/รถตูปรับอากาศ 11 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา/รถตูปรับอากาศ 

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         

    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  

 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

1. ทานใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ บอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ คือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น. [  ] 2. 09.00 – 12.00 น. [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  

 [  ] 4. 15.00 – 18.00 น. [  ] 5. 18.00 – 21.00 น. [  ] 6. 21.00 – 22.00 น.  

3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก. 

  [  ] 2.3 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.4 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

  [  ] 2.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก       

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

      

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      
 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการมาอยาง

ยาวนาน 

     

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ      
 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เปนการเดินทาง

ท่ีดีท่ีสุด 

     

2. ทานจะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ โดยไมคิดจะเปลี่ยน 

ไปใชบริการอ่ืน 

     

3. ทานเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอนการเดินทาง

ดวยวิธีอ่ืน ๆ  

     

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ 

     

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

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

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา, เรือคลองแสนแสบ) 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง 

(รถไฟฟา BTS/ MRT / ARL/ ชานเมือง) 

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         

    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  

 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 

1. ทานใชบริการรถไฟฟาบอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถไฟฟาคือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น. [  ] 2. 09.00 – 12.00 น. [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  

 [  ] 4. 15.00 – 18.00 น. [  ] 5. 18.00 – 21.00 น. [  ] 6. 21.00 – 23.00 น.  

3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถไฟฟา (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถไฟฟาสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถไฟฟา 

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถไฟฟาในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถไฟฟารวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก.  

  [  ] 2.3 รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร  

  [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถไฟฟามีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย      

20. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถไฟฟาท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงาน      
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถไฟฟาพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมี

ครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย       

17. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถไฟฟามีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงสถานรีถไฟฟา      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย       

15. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี      

 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถไฟฟา      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของรถไฟฟามาอยางยาวนาน      

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถไฟฟา      

 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการรถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ทานจะใชบริการรถไฟฟาโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน      

3. ทานเลือกใชบริการรถไฟฟากอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถไฟฟา      

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถไฟฟา ทานจะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงสถานรีถไฟฟา 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมระบบขนสงที่เปนคูแขง 

(เรือดวนเจาพระยา / เรือคลองแสนแสบ) 

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้ แบงออกเปน 8 

ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         

    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  

 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร 

1. ทานใชบริการเรือโดยสารบอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการเรือโดยสารคือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น. [  ] 2. 09.00 – 12.00 น. [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  

 [  ] 4. 15.00 – 18.00 น. [  ] 5. 18.00 – 20.00 น.  

3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการเรือโดยสาร  (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ – สงเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง 

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยเรือโดยสาร  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอเรือโดยสาร ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอเรือโดยสาร [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก.  

  [  ] 2.2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  [  ] 2.3 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

  [  ] 2.4 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนที่ 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอเรือโดยสาร/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวเรือโดยสารชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในเรือโดยสารพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย       

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามทาเรือ      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพเรือโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร      

10. มารยาทในการขับเรือโดยสารของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
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ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       

ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพเรือโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ ข้ึน-ลงเรือ      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย       

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามทาเรือ      
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ตอนที่ 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการเรือโดยสาร      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการเรือโดยสารมาอยางยาวนาน      

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร      

 

ตอนที่ 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักด ีโดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนที่ตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ทานจะใชบริการเรือโดยสาร โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน      

3. ทานเลือกใชบริการเรือโดยสารกอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการเรือโดยสาร      

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของเรือโดยสาร ทานจะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  

     

 

 

 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดเรือโดยสาร/ทาเรือโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย       

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามทาเรือ      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยสีมัยใหม/

แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงทาเรือโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 18 ป  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป  

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป  

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป [  ] 6. อายุ 60 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 – 15,000 บาท                          

[  ] 3. 15,001 – 20,000 บาท    [  ] 4. 20,001 – 25,000 บาท         

    [  ] 5. 25,001 – 30,000 บาท    [  ] 6. 30,001 – 35,000 บาท  

 [  ] 7. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

1. ทานใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน บอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน คือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. 05.00 – 09.00 น. [  ] 2. 09.00 – 12.00 น. [  ] 3. 12.00 – 15.00 น.  

 [  ] 4. 15.00 – 18.00 น. [  ] 5. 18.00 – 21.00 น. [  ] 6. 21.00 – 22.00 น.  

3. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสารประจำทางของเอกชน  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารประจำทางของเอกชน ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก. 

  [  ] 2.3 รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร  

  [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.5 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา      

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      
 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

มาอยางยาวนาน 

     

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน      
 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เปนการ

เดินทางท่ีดีท่ีสุด 

     

2. ทานจะใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนโดยไมคิดจะ

เปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

     

3. ทานเลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน กอนการ

เดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

     

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

     

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  

     



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข. 

 

ลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
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