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บทสรุปผูบริหาร 
 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก. หรือ BMTA) มีความมุ งมั ่นบริหารจัดการใหเปนที่ยอมรับ 

สรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนและสังคม ภายใตหลักการกำกับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) 

ยึดมั่นในคุณธรรม คานิยม จริยธรรม จรรยาบรรณ รับผิดชอบตอประชาชนผูใชบริการ และมีการดำเนินงาน

ดวยความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต ตรวจสอบได เพื่อพัฒนาไปสูความยั่งยืน ตามวิสัยทัศนของ ขสมก. รวมท้ัง 

การพัฒนาใหสอดคลองกับการเปลี ่ยนแปลงของสถานการณของโลกในปจจุบัน ซึ ่งเทคโนโลยีไดเขามา 

มีบทบาทสำคัญในทุกมิติ โดยเฉพาะวิถีการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ของประชาชนในสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป 

ดังนั้นการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพื่อใหบริการแกประชาชนจึงจำเปนอยางยิ่ง 

ที่จะตองทราบความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวังตอบริการที ่จะไดรับจาก 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงบริการใหสอดคลองกับ 

ความตองการของประชาชน การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสมัยใหม และสภาพแวดลอมในการแขงขัน 

ในบริบทของระบบขนสงสาธารณะ 

 โดยรายงานการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค

เพื่อทราบถึงความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ รวมถึงปญหา และ

จัดลำดับความสำคัญของปญหา เพ่ือนำไปสูความผูกพันและความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซ่ึงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการเริ่มจากกระบวนการและการกำหนดปจจัย

ใหเหมาะสมและครอบคลุมประเด็นที่สอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) มุงเนน

ใหตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และดำเนินการสำรวจตามหลักวิธีการวิจัย 

ที่ถูกตอง ทั้งนี้ไดดำเนินการสำรวจขอมูลโดยการลงพื้นที่ครอบคลุมกลุมเปาหมายทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล เก็บขอมูลดวยการใหผูใชบริการสแกน QR Code จากทีมที่ปรึกษา เพื่อตอบแบบสอบถาม 

ผานระบบออนไลน ซึ ่งเปนการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิดประโยชน แสดงผลการสำรวจขอมูลได 

อยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำใหการสำรวจความพึงพอใจของผู ใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 

ดำเนินการไดตามระยะเวลาท่ีกำหนด และสอดคลองกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของประชาชนในยุคดิจิทัล 
 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 สรุปไดดังนี้ 
 

 1. ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการความคาดหวัง ความผูกพัน 

ความภักดี และลำดับความสำคัญของปญหาของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) 

 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
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  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับ 

มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.61 คิดเปนรอยละ 92.20 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.65) คิดเปนรอยละ 93.00 ลำดับที่ 2 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.64) คิดเปนรอยละ 92.80 และลำดับที่ 3 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.62) 

คิดเปนรอยละ 92.40 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.58) คิดเปนรอยละ 

91.60 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.44 คิดเปนรอยละ 88.80 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.50) คิดเปนรอยละ 90.00 ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ 

( x = 4.46) คิดเปนรอยละ 89.20 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 4.45) คิดเปนรอยละ 89.00 สวนปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 
 

 ระดับความไมพึงพอใจของผู ใช บร ิการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับ

นอยที ่สุด” มีคาเฉลี ่ยที่ระดับคะแนน 1.65 คิดเปนรอยละ 33.00 ท้ังนี ้ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 1.71) คิดเปนรอยละ 34.20 ลำดับที่ 2 

ดานชองทางการบริการ ( x = 1.70) คิดเปนรอยละ 34.00 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 1.69) คิดเปน 

รอยละ 33.80 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.57) คิดเปน

รอยละ 31.40 

   - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” 

คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.92 คิดเปนรอยละ 38.40 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.98) คิดเปน

รอยละ 39.60 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 38.80 และลำดับที่ 3 ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 1.93) คิดเปนรอยละ 38.60 และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของ 

การบริการ) ( x = 1.83) คิดเปนรอยละ 36.60 

  ระดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00  

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” 

( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” ( x = 4.35) 

คิดเปนรอยละ 87.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” ( x = 4.40) คิดเปนรอยละ 88.00 
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  ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่ม ีความสำคัญ 3 ลำดับแรก 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.20 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 10.60 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลเิคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 10.00 

  - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.60 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 13.90 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดิน

รถ คิดเปนรอยละ 10.80 
 

 2. ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการความคาดหวัง ความผูกพัน 

ความภักดี และลำดับความสำคัญของปญหาของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.54 คิดเปนรอยละ 90.80 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจ 

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.57) 

คิดเปนรอยละ 91.40 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 4.55) คิดเปนรอยละ 91.00 และลำดับที่ 3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.80 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ดานราคา ( x = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.20 

  - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.23) คิดเปนรอยละ 84.60 

ลำดับที ่ 2 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.21)  คิดเปนรอยละ 84.20 และลำดับที ่ 3 ดานบุคลากร 

( x = 4.20) คิดเปนรอยละ 84.00 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.11) 

คิดเปนรอยละ 82.20 
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 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 2.12 คิดเปนรอยละ 42.40 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัย

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.15) 

คิดเปนรอยละ 43.00 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 2.14) คิดเปนรอยละ 42.80 และลำดับที่ 3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.13) คิดเปนรอยละ 42.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 2.07) คิดเปนรอยละ 41.40 

  - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” 

มีคาเฉลี่ย ที่ระดับคะแนน 2.91 คิดเปนรอยละ 58.10 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.00) คิดเปนรอยละ 60.00 

ลำดับท่ี 2 ดานบุคลากร ( x = 2.96) คิดเปนรอยละ 59.20 และลำดับท่ี 3 ดานราคา ( x = 2.93) คิดเปนรอยละ 

58.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.74) คิดเปนรอยละ 54.80 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

- กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความ

ตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.43 คิดเปน

รอยละ 88.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.49 

คิดเปนรอยละ 89.80 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.51 

คิดเปนรอยละ 90.20 

- กลุ มผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตู ปรับอากาศ มีความตองการ/ความคาดหวัง 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.11 คิดเปนรอยละ 82.30 มีความผูกพัน 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.08 คิดเปนรอยละ 81.60 และมีความภักดี 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 
 

  ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรกของ

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับที่ 1 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปนรอยละ 25.40 ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 17.10 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 9.90 
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 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรกของ

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภท รถตูปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลา

เรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 23.60 ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 19.20 

และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถคิดเปนรอยละ 11.60 
 

 3. ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการความคาดหวัง ความผูกพัน 

ความภักดี และลำดับความสำคัญของปญหาของผู ใชบริการระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. 

ประกอบดวย รถไฟฟา เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา  

เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

  - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 4.25 คิดเปนรอยละ 85.00 ทั้งนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก 

ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.36) คิดเปนรอยละ 87.20 ลำดับท่ี 2 

ดานบุคลากร ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 และลำดับท่ี 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.31)  

คิดเปนรอยละ 86.20 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.08) คิดเปนรอยละ 

81.60 

  - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.04 คิดเปนรอยละ 80.77 ทั้งนี้

ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 4.22) คิดเปน

รอยละ 84.40 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.12) คิดเปนรอยละ 82.40 และลำดับที่ 3 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 4.07) คิดเปนรอยละ 81.40 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 3.89) คิดเปนรอยละ 77.80 

 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจ

ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.38 คิดเปนรอยละ 87.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 ลำดับท่ี 2 ดาน

ราคา ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.39) คิดเปนรอยละ 87.80 และ

ลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 สวนปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 
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 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง))  เรือโดยสาร (เรือดวน

เจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  -  กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 1.93 คิดเปนรอยละ 38.60 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 2.62) คิดเปนรอยละ 52.40 ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.95) คิดเปน 

รอยละ 39.00 และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 

38.80 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 1.73) คิดเปนรอยละ 34.60 

   - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความ 

ไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.23 คิดเปนรอยละ 

64.60 ท้ังนี้ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 3.31) คิดเปนรอยละ 66.20 ลำดับที่ 2 ดานราคา ( x = 3.29) คิดเปนรอยละ 65.80 

และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.25) คิดเปนรอยละ 65.00 สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.15)

คิดเปนรอยละ 63.00 

  - กลุมผูใชบริการรถโดยสารของเอกชน มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับ

นอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.86 คิดเปนรอยละ 37.20 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 1.91) คิดเปนรอยละ 38.20 ลำดับที่ 2 ดานชองทาง 

การบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.89) 

คิดเปนรอยละ 37.80 และลำดับท่ี 3 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 1.86) คิดเปนรอยละ 37.20 สวนปจจัย

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.76) คิดเปนรอยละ 35.20 
  

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงที่เปน

คูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง 

(สายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

   - กลุมผูใชบริการรถรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ย 

ที่ระดับคะแนน 4.24 คิดเปนรอยละ 84.90 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที ่สุด” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.26 คิดเปนรอยละ 85.20 มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.14 คิดเปนรอยละ 82.80 
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 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ  มีความตองการ/

ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 

มีความผูกพันโดยภาพรวม  อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.01 คิดเปนรอยละ 80.20 

มีความภักดีโดยภาพรวม  อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.87 คิดเปนรอยละ 77.40 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.33 คิดเปนรอยละ 86.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.29 คิดเปนรอยละ 85.80 มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.31 คิดเปนรอยละ 86.20 
 

 ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. คือ รถไฟฟา ประกอบดวยรถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง 

(สายสีแดง) ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน คิดเปน

รอยละ 19.50 ลำดับที่ 2 มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 12.40 และลำดับที่ 3 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 10.70 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. คือ เรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ ที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก 

ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 16.00 ลำดับที่ 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร คิดเปนรอยละ 12.90 

และลำดับที่ 3 เพิ่มชองทางการสื่อสารขอมูลที่หลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น คิดเปนรอยละ 11.50 

 - ลำดับความสำคัญของขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง 

คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน ที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที ่ 1 มีจำนวนเที ่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 24.00 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปน

รอยละ 13.80 และลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย คิดเปนรอยละ 11.60 
 

 5. การแบงกลุ มผู ใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา 
 

 การแบงกลุมตามเกณฑประชากรศาสตร (Demographic segmentation)  และการใชสถิติการแบงกลุม 

(Custer Analysis) ซ่ึงเปนการแบงผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ 

และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 - การจัดกลุมผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ  โดยพิจารณาจัดกลุมผู โดยสาร

เรียงลำดับการใชบริการมากท่ีสุด แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุอยูในชวงระหวาง 

26 – 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 15,001 – 20,000 บาท ใชบริการทุกวัน 

ในการเดินทางไป - กลับ เพื่อทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารไปยังจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และ 

ใชรถไฟฟารวมในการเดินทาง  ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 

15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย เสนทางครอบคลุมหลายพื้นที่ และเชื่อมตอ 

การเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย และดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ) และไมพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ มีความ

ตองการ/คาดหวังใหกระบวนการใหบริการท่ีมีความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอบริการ

ของ ขสมก. ทั้งนี้ขอเสนอแนะที่ต องการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที ่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มข้ึน 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และปรับอัตราคาโดยสารใหมี

ความเหมาะสม/คุมคา 

 กลุมท่ี 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท ใชบริการ 

ไมแนนอน เพื่อทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารไปยังจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และใชรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 9.00 น. และ 

ชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และเสนทางครอบคลุมหลากหลาย

พื้นที่ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากรที่ใหบริการ และไมพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (คุณภาพ 

การบริการ) มีความตองการ/คาดหวังดานผลิตภัณฑใหมีเสนทางเดินรถครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และมี

จำนวนเท่ียวรถเพียงพอตอความตองการ ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ ขสมก. ท้ังนี้ 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิม่ขึ้น นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุ มคา 

รวมถึงเพ่ิมวิธีการชำระเงินใหมีความหลากหลาย 
 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป มีการศึกษา

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท ใชบริการ

ทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อทำงาน/ทำธุระ ใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

และใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 

05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และจุดรับ-สง 

รถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความ

ปลอดภัยในการเดินทาง และไมพึงพอใจดานการสื่อสารทางการตลาด  มีความตองการ/คาดหวังใหกระบวนการ
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ใหบริการท่ีมีความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ ขสมก. 

ทั้งนี้ ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ควรปรับอัตรา 

คาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และมีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 
 

 กลุมท่ี 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 – 25 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท โดยใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน 

ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และจะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/

มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง  ชำระคาโดยสารดวยเงินสด การเดินทางชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และ

ชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานราคาคาโดยสาร และไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ  มีความตองการ/คาดหวังดานผลิตภัณฑโดย

ระยะเวลาในการรอรถและการเดินทางมีความเหมาะสม มีความรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ 

ขสมก. ทั ้งนี ้ ขอเสนอแนะที ่ต องการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที ่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มข้ึน 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ และเพิ่มวิธีการชำระคาบริการ 

ใหมีความหลากหลาย 

 - การจัดกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา โดยพิจารณาจัดกลุมผูโดยสารเรียงลำดับ

การใชบริการมากท่ีสุด แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมที่ 1 กลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งเปนกลุมที่ทำงาน 

ในชวงเวลาราชการ มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 

15,001 – 20,000 บาท ใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ  และจะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการ

เดินทาง  ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. 

เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานผลิตภัณฑ (คุณภาพ 

การบริการ) และความไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอบริการของ ขสมก. ทั้งนี้ ขอเสนอแนะที่ตองการ 

ใหปรับปรุง คือควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมคุมคา และนำ

เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 กลุมที่ 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป 

มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท 

ใชบริการไมแนนอน เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ ใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

และใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 

09.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และเสนทาง
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ครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ ผู ใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีสิ ่งอำนวย 

ความสะดวกและอุปกรณพรอมใชงาน และไมพึงพอใจดานราคา มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ผู ใช บริการรู ส ึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ ขสมก. ทั ้งนี้ 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ปรับอัตราคาโดยสาร 

ใหมีความเหมาะสม/คุมคา และเพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 

 กลุมที่ 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางทั่วไป มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 – 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท ใชบริการทุกวัน 

ในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ 

และใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทาง 

ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย 

ผู ใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคลากรผู ใหบริการ และไมพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 

มีความตองการ/คาดหวังดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอการบริการของ 

ขสมก. ทั้งนี้ ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ปรับอัตรา

คาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และนำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง

เดินรถ 

 กลุมท่ี 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 – 25 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน 

ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ และใชรถไฟฟารวมในการเดินทาง  

ชำระคาโดยสารดวยเงินสด เดินทางชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการ 

ใชบริการคือประหยัดคาใชจาย ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานบุคคลากร และไมพึงพอใจดานราคา 

มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีความรูสึกผูกพัน และมีความภักดีตอ

บริการของ ขสมก. ท้ังนี้ ขอเสนอแนะท่ีตองการใหปรับปรุง คือ ควรมีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมคุมคา และนำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

7. ขอเสนอแนะ 
 

 7.1 ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหความสำคัญ

ตอการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ คือ การใหคำแนะนำแกผู รับบริการ เต็มใจใหบริการ มีความพรอมในการ

ใหบริการ และการแตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องดวยบุคลากรเปนผูใหบริการโดยตรงแกผูใชบริการ ดังนั้นหาก

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถปรับปรุงและดูแลการใหบริการของบุคลากรใหมีมาตรฐาน 
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ในการบริการที่ดี จะทำใหผู ใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการรถโดยสารทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดาอยางแนนอน 

 อยางไรก็ตาม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

และชองทางการบริการ ชองทางในการสื่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชั่น 

เพื่อนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางทั่วถึง และยังเปนชองทางการสื่อสารที่ผูใชบริการสามารถ

เขาถึงไดงาย รวดเร็ว  
 

 7.2 ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับ 

นอยที ่สุด ทั ้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซึ ่งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรปรับปรุงการใหบริการดานราคาและดานชองทางการบริการ การเพิ่มชองทางการสื่อสารขอมูลที่เปนประโยชน

ผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชั่น เพื่อนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางทั่วถึง และยังเปนชองทาง 

การสื่อสารท่ีผูใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย รวดเร็ว และการมีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 

 อยางไรก็ตาม ผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา นั้นมีความสอดคลองกัน ซึ่งจะ

เปนประโยชนสำหรับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนำผลการสำรวจครั้งนี้ไปใชในการพัฒนา

และปรับปรงุบริการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหตรงกับความตองการผูใชบริการ 
 

 7.3 ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. ท้ังรถโดยสารปรับ

อากาศ  และรถโดยสารธรรมดา  โดยมีความตองการ/ความหวังตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการและความ

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

ความถูกตอง และมีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น - ลงตามปาย ดังนั้นองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแลพนักงาน จัดกิจกรรม หรือฝกอบรมเพื่อใหเกิดทักษะและความเขาใจในการ

ใหบริการที่ปลอดภัยบนทองถนน ตลอดจนเตรียมความพรอมรับมือกับสถานการณฉุกเฉินที่อาจจะเกิดข้ึน 

เพ่ือใหเกิดความปลอดภัยในการเดินทางตลอดเสนทางอยางสม่ำเสมอ  
 

 7.4 ผู ใชบริการมีความผูกพันตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดา เนื่องดวยเปนขนสงมวลชนท่ีใหบริการแกประชาชนมาอยางยาวนาน  ซ่ึงผูใชบริการสวนใหญ   

มีความคุนเคย รูสึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. และใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 

ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองมีการรักษาและพัฒนาความสัมพันธกับผูใชบริการทั้งใน

ปจจุบัน และลูกคาในอนาคต การบริหารความสัมพันธผานชองทางตาง ๆ โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารที ่มี

ประสิทธิภาพ รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในเกิดประโยชน 
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 7.5 ผู ใชบริการมีระดับความภักดีตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา โดยเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอื ่น ๆ จะยังคงใชบริการ 

รถโดยสารอยางสม่ำเสมอ และหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที ทั้งนี้ดวย ขสมก. เปนบริการรถโดยสารสาธารณะที่ใหบริการประชาชนมาอยาง

ยาวนาน รวมทั้งเปนบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการทั้งในกรุงเทพและปริมณฑล ดังนั้น

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองใหความสำคัญตอการรักษาและเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอ

ความภักดีของผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการยังคงใชบริการอยางสม่ำเสมอ ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน 

และเปนตัวแทนขององคการในการแนะนำบริการใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึงสะทอนถึงความภักดีของผูใชบริการท่ีมี

ตอบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 7.6 ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ  และรถโดยสารธรรมดา ใหลำดับ

ความสำคัญของขอเสนอแนะที่ควรไดรับการปรับปรุง 3 ลำดับแรก คือ มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 16.00 – 20.00 ดังนั้น

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองวางแผนในการเดินรถ และเพิ่มความถี่ในการใหบริการ 

ในชวงเวลาเรงดวน ในแตละเขตการเดินรถใหเหมาะสมกับปริมาณความตองการในการเดินทางของผูใชบริการ 

ครอบคลุมพ้ืนท่ีใหบริการท้ังในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  

 สวนขอเสนอแนะสำคัญที่รองลงมา คือ อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา ดังนั้นองคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณารูปแบบของการใหบริการ เชน การจำหนายตั ๋วเหมาแบบ 

รายเดือน/ 3 เดือน การจำหนายตั๋วรวมกับการเดินประเภทอื่น ๆ จำหนายตั๋วรายวันไมจำกัดเที่ยวการใช

บริการ เปนตน ซึ่งจะเปนการสรางความคุมคาในการเดินทางใหแกผูใชบริการ รวมทั้งยังเปนการสรางโอกาส

ทางการตลาด โดยผู ใชบริการที ่ซื ้อตั ๋วในลักษณะดังกลาวจะใชบริการเฉพาะรถโดยสาร ขสมก. เทานั้น 

เนื่องจากการซื้อตั๋วตามระยะเวลาที่กำหนดไว หากเปลี่ยนไปใชบริการรถโดยสารระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

ก็จะไมคุมคากับเงินท่ีจายไปลวงหนา 

 และลำดับที่ 3 คือ นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

เพื่อใหการบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และสอดคลองรูปแบบการดำเนินชีวิต 

ในยุคดิจิทัล ซึ่งเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทเปนสวนหนึ่งของการดำเนินชีวิต และชวยอำนวยความสะดวก 

รวดเร็ว ดังนั ้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช 

เพื่อสรางความสะดวกสบายในการใหบริการแกประชาชน การพัฒนาแอปพลิเคชั่นที่สามารถใหบริการได 

อยางหลากหลาย โดยครอบคลุมทั้งในสวนของการใหขอมูลและเสนทางเดินรถบริการอื ่น ๆ รวมทั้งเปน

ชองทางในการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

 7.7 สาเหตุหลักที่ทำใหผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารขององคการนั้น เนื่องจากสามารถ

ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง รวมถึงมีเสนทางครอบคลุมหลากหลายพื ้นท่ี และไปยังจุดเชื ่อมตอ 

การเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย ซึ่งเปนจุดเดนที่คอนขางแข็งแกรงสำหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก.  
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ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาคาโดยสารใหยังคงราคาเดิม 

ในขณะท่ีคาครองชีพเพ่ิมสูงข้ึน และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพ่ือตอบสนองกับความตองการของผูใชบริการ ซ่ึง

สอดคลองกับกลุมลูกคาเปาหมายซึ่งเปนผูมีรายไดนอย รวมถึงพิจารณาเสนทางการใหบริการครอบคลุม

หลากหลายพ้ืนท่ี  และจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

 

 7.8 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาตอบสนองความตองการผูใชบริการ 

รถโดยสารแตละกลุมซึ่งจำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยแตละกลุมมีลักษณะพฤติกรรม ความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี รวมถึงใหความสำคัญตอปญหา 

ที่ตองการใหแกไขแตกตางกัน ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรทำความเขาใจความตองการ

ของผู ใช บริการแตละกลุ ม เพื ่อใหสามารถตอบสนองความตองการที ่แตกตางกัน สรางความพึงพอใจ 

ที่สอดคลองกับความตองการ ความคาดหวัง นำไปสูความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการตอการบริการ

รถโดยสารของ ขสมก.  
 

 8. ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
 

 สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บขอมูลสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 นั้น 

พบขอสังเกตในการลงพื้นที่เก็บขอมูล ซึ่งดำเนินการในชวงที่สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 

มีการผอนคลายและถือวาเปนโรคประจำถ่ิน สถานการณตาง ๆ รวมถึงการดำเนินชีวิตของประชาชนเขาสูภาวะปกติ 

ทำใหผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะในแตละพ้ืนท่ี มีการเดินทางและใชบริการสำหรับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือชวงเชา 05.00 – 09.00 น. 

และในชวงเย็น 16.00 – 20.00 น. โดยในการสำรวจครั้งนี้ ไดใชเครื่องในการสำรวจคือแบบสอบถามออนไลน 

ผาน Google Form ซ่ึงผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะมีทักษะในการใชเทคโนโลยีเพ่ือการสื่อสารเพ่ิมมากข้ึน 

โดยในปจจุบันประชาชนมีรูปแบบการดำเนินชีวิตที่เปลี่ยนไป เทคโนโลยีเขามามีบทบาทในชีวิตประจำวัน 

รวมถึงความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดียิ่งขึ้น และมีความคุนเคยในการใชโทรศัพทสมารทโฟนในการ

สแกน QR Code ในการทำกิจกรรมตาง ๆ อยูแลว ดังนั้นการเก็บขอมูลดวยการใหผูตอบแบบสอบถามสแกน 

QR Code จึงเปนเรื่องที่ไมยุงยาก ทำใหขอมูลสวนใหญที่ไดจากการสำรวจครอบคลุมกลุมเปาหมายทุกกลุม 

อยางไรก็ตามในชวงเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล มีระบบขนสงสาธารณะซึ่งถือวาเปนคูแขงสำคัญขององคการ

ขนสงมวลชน (ขสมก.) ที่ใหบริการครอบคลุมพื้นที่เสนทางเดินรถทั้งกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และมีลักษณะ

การใหบริการที่คลายคลึงกัน คือการใหบริการรถโดยสารประจำทาง โดยพบวาผูใชบริการบางสวนมีความสับสน

ระหวางรถโดยสารของ ขสมก. NGV (สีฟา) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส จำกัด) 

(สีน้ำเงิน) และเปนชวงของการปรับเปลี่ยนเสนทางการเดินรถ จึงพบวาประชาชนเกิดความสับสนในการ 

ใชบริการรถโดยสารประจำทาง 
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 การเก็บขอมูลครั้งนี้ทีมที่ปรึกษามุงเนนการเก็บขอมูลที่สะทอนถึงความเปนจริงมากที่สุด โดยการ 

เก็บขอมูลในแตละพื้นที่ ตองดำเนินการดวยความรวดเร็วเพื่อใหครอบคลุมพื้นท่ีเขตการเดินรถของ ขสมก.

ทั้งหมด และพื้นที่ใหบริการระบบขนสงสาธารณะรวมทั้งการสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการ เพื่อใหทราบ

ขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเปนประโยชนจากการสำรวจ 
 

 9. ขอเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งตอไป 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ประจำปงบประมาณ 2565 ท่ีปรึกษาไดดำเนินการกำหนดปจจัย

ในการสำรวจที่เหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. ลงพื้นที่ในการเก็บขอมูล วิเคราะหขอมูลดวยความละเอียด 

รอบคอบ และเปนไปตามหลักระเบียบวิธีวิจัยท่ีมีความนาเชื่อถือ เพ่ือใหขอมูลและผลสำรวจท่ีไดสามารถนำไปใช

เปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการดำเนินงาน การใหบริการรถโดยสารสาธารณะแกประชาชน

ผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสาร นำไปสู

ความผูกพัน และความภักดีตอบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) นอกจากนั้นยังสามารถนำไปใช

ในการกำหนดยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด และการกำหนดทิศทางในการพัฒนาองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ตอไป  

 ท้ังนี้สำหรับการสำรวจในอนาคต ควรเพ่ิมเติมในสวนของวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) คือ

การเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การสอบถาม การสังเกตพฤติกรรม 

สำหรับกลุ มตัวอยางที่เปนผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทั ้งประเภท 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ควบคูไปกับการสำรวจเชิงปริมาณ เพื่อใหขอมูลที่ไดมีความ

ครบถวนสมบูรณ และเปนประโยชนตอการนำไปใชการกำหนดแนวทางการพัฒนาการใหบริการขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในทุกมิติ รวมถึงการกำหนดกลุมเปาหมายในการสำรวจใหมีความชัดเจน 

โดยเฉพาะระบบขนสงสาธารณะที่เปนคูแขงขันทางตรง และใหบริการรถโดยสารประจำทางในลักษณะเดียวกัน 

คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน และระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ เพื่อใหทราบถึงจุดแข็ง จุดออน โอกาส 

และอุปสรรคในการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
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  รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  5-85 

 5.7 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 
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ท่ีเปนคูแขง ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา ARL, 
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  ปรับอากาศ) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-21 

ตารางท่ี 5.2.2-2 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-22 

ตารางท่ี 5.2.2-3 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-22 
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ตารางท่ี 5.2.2-4 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-23 

ตารางท่ี 5.2.2-5 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 

  1 เท่ียว  5-24 

ตารางท่ี 5.2.2-6 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-24 

ตารางท่ี 5.2.2-7 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-25 

ตารางท่ี 5.2.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบ 

  ขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-25 

ตารางท่ี 5.2.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  5-26 

ตารางท่ี 5.2.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 5-27 

ตารางท่ี 5.2.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ)  5-29 

ตารางท่ี 5.2.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  5-31 

ตารางท่ี 5.2.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  5-31 

ตารางท่ี 5.2.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-32 

ตารางท่ี 5.3.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามเพศ  5-33 

ตารางท่ี 5.3.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามอายุ  5-34 

ตารางท่ี 5.3.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามสถานภาพ  5-34 

ตารางท่ี 5.3.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-35 
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ตารางท่ี 5.3.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามอาชีพ  5-35 

ตารางท่ี 5.3.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-36 

ตารางท่ี 5.3.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-37 

ตารางท่ี 5.3.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ  

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-38 

ตารางท่ี 5.3.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-39 

ตารางท่ี 5.3.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-39 

ตารางท่ี 5.3.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร 

  ในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-40 

ตารางท่ี 5.3.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-40 

ตารางท่ี 5.3.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-41 

ตารางท่ี 5.3.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

  การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-41 

ตารางท่ี 5.3.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-42 

ตารางท่ี 5.3.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-44 

ตารางท่ี 5.3.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา)  5-45 

ตารางท่ี 5.3.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-47 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 หนา 

 

ตารางท่ี 5.3.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  5-47 

ตารางท่ี 5.3.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

  (รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-48 

ตารางท่ี 5.4.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ  5-50 

ตารางท่ี 5.4.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอายุ  5-50 

ตารางท่ี 5.4.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสถานภาพ  5-51 

ตารางท่ี 5.4.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-51 

ตารางท่ี 5.4.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ  5-52 

ตารางท่ี 5.4.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-52 

ตารางท่ี 5.4.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 5-54 

ตารางท่ี 5.4.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-54 

ตารางท่ี 5.4.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-55 

ตารางท่ี 5.4.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามวัตถุประสงคหลัก 

  ในการเดินทาง  5-56 

ตารางท่ี 5.4.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

  ท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-56 
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ตารางท่ี 5.4.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรูปแบบการชำระ 

  คาโดยสาร  5-57 

ตารางท่ี 5.4.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-57 

ตารางท่ี 5.4.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

  ท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-58 

ตารางท่ี 5.4.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-59 

ตารางท่ี 5.4.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-61 

ตารางท่ี 5.4.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-63 

ตารางท่ี 5.4.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-65 

ตารางท่ี 5.4.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร  

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา)  5-66 

ตารางท่ี 5.4.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-67 

ตารางท่ี 5.5.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามเพศ  5-68 

ตารางท่ี 5.5.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามอายุ  5-69 

ตารางท่ี 5.5.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามสถานภาพ  5-69 

ตารางท่ี 5.5.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

  จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-70 
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ตารางท่ี 5.5.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

  จำแนกตามอาชีพ  5-70 

ตารางท่ี 5.5.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

  จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-71 

ตารางท่ี 5.5.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-72 

ตารางท่ี 5.5.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-73 

ตารางท่ี 5.5.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-74 

ตารางท่ี 5.5.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-74 

ตารางท่ี 5.5.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชน 

  รวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-75 

ตารางท่ี 5.5.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-75 

ตารางท่ี 5.5.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-76 

ตารางท่ี 5.5.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารเอกชนรวมบริการ   

  (รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทาง 

  ระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-76 

ตารางท่ี 5.5.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-77 

ตารางท่ี 5.5.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-79 

ตารางท่ี 5.5.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ)  5-80 

ตารางท่ี 5.5.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-82 

ตารางท่ี 5.5.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 5-83 
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ตารางท่ี 5.5.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  (รถตูปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-84 

ตารางท่ี 5.6.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามเพศ  5-85 

ตารางท่ี 5.6.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

  ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามอายุ  5-86 

ตารางท่ี 5.6.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

  จำแนกตามสถานภาพ  5-86 

ตารางท่ี 5.6.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-87 

ตารางท่ี 5.6.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

  จำแนกตามอาชีพ  5-88 

ตารางท่ี 5.6.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

  จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-89 

ตารางท่ี 5.6.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

  ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ  5-90 

ตารางท่ี 5.6.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-91 

ตารางท่ี 5.6.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 5-92 
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ตารางท่ี 5.6.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

  ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-92 

ตารางท่ี 5.6.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถไฟฟาในการเดินทาง 

  1 เท่ียว  5-93 

ตารางท่ี 5.6.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร  5-93 

ตารางท่ี 5.6.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-94 

ตารางท่ี 5.6.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทาง 

  ระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-94 

ตารางท่ี 5.6.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง))  5-95 

ตารางท่ี 5.6.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง))  5-97 

ตารางท่ี 5.6.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง 

  (รถไฟฟาสายสีแดง))  5-99 

ตารางท่ี 5.6.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง))  5-100 
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ตารางท่ี 5.6.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา 

  สายสีแดง)  5-101 

ตารางท่ี 5.6.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสง 

  ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟา 

  ชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-102 

ตารางท่ี 5.7.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ  5-103 

ตารางท่ี 5.7.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุ  5-104 

ตารางท่ี 5.7.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพ  5-104 

ตารางท่ี 5.7.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  5-105 

ตารางท่ี 5.7.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพ  5-106 

ตารางท่ี 5.7.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-106 

ตารางท่ี 5.7.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ี 

  ในการใชบริการ  5-108 

ตารางท่ี 5.7.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามชวงเวลา 

  ท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-108 

ตารางท่ี 5.7.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช 

  บริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-109 
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ตารางท่ี 5.7.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลัก 

  ในการเดินทาง  5-109 

ตารางท่ี 5.7.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

  ท่ีตองตอเรือโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-110 

ตารางท่ี 5.7.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบ 

  การชำระคาโดยสาร  5-110 

ตารางท่ี 5.7.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะ 

  การเดินทาง  5-111 

ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะ 

  การเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  5-111 

ตารางท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-112 

ตารางท่ี 5.7.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-114 

ตารางท่ี 5.7.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง  

  ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-116 

ตารางท่ี 5.7.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-117 

ตารางท่ี 5.7.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง ของ ขสมก. 

  (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-118 

ตารางท่ี 5.7.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสง 

  ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ)  5-119 

ตารางท่ี 5.8.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามเพศ  5-120 
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ตารางท่ี 5.8.1-2 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอายุ 5-121 

ตารางท่ี 5.8.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  สถานภาพ  5-121 

ตารางท่ี 5.8.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  การศึกษาสูงสุด  5-122 

ตารางท่ี 5.8.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอาชีพ 5-123 

ตารางท่ี 5.8.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  5-123 

ตารางท่ี 5.8.2-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามความถ่ี 

  ในการใชบริการ  5-125 

ตารางท่ี 5.8.2-2 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามชวงเวลา 

  ท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-125 

ตารางท่ี 5.8.2-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามสาเหตุ 

  ท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-126 

ตารางท่ี 5.8.2-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง  5-127 

ตารางท่ี 5.8.2-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตาม 

  จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว  5-127 
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ตารางท่ี 5.8.2-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามรูปแบบ 

  การชำระคาโดยสาร  5-128 

ตารางท่ี 5.8.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

  จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  5-128 

ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤตกิรรมการใชบรกิารรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนก 

  ตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 5-129 

ตารางท่ี 5.8.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/(TSB)  5-130 

ตารางท่ี 5.8.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB)  5-132 

ตารางท่ี 5.8.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

  ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB)  5-134 

ตารางท่ี 5.8.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB)  5-135 

ตารางท่ี 5.8.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB)  5-136 

ตารางท่ี 5.8.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสง 

  ท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)  5-137 

ตารางท่ี 6.1.1-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน 

  กรงุเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  6-2 

ตารางท่ี 6.1.1-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน 

  กรงุเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  6-3 

ตารางท่ี 6.1.1-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ 

  รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ

  และรถโดยสารธรรมดา  6-4 
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ตารางท่ี 6.1.1-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร 

  ขององคการขนสงมวลชนกรงุเทพ รถโดยสารปรับอากาศ  6-4 

ตารางท่ี 6.1.1-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร 

  ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา   6-5 

ตารางท่ี 6.1.2-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

  รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ  6-6 

ตารางท่ี 6.1.2-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ  6-7 

ตารางท่ี 6.1.2-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ 

  รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 
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บทท่ี 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเปนมา 
 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก. หรือ BMTA) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค 

สังกัดกระทรวงคมนาคม จัดตั้งข้ึนตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 

โดยในปจจุบันไดดำเนินการใหบริการขนสงมวลชนแกประชาชนตลอดระยะเวลา 46 ป มีหนาที่ประกอบการ

ขนสงในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ประกอบดวย จังหวัดนครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี 

จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร รวมถึงการใหบริการเชิงสังคมในลักษณะอ่ืน ๆ โดยมีความมุงม่ัน

บริหารจัดการให ขสมก. เปนท่ียอมรับ สรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนและสังคม ภายใตหลักการกำกับดูแล

กิจการท่ีดี (Corporate Governance) ยึดม่ันในคุณธรรม คานิยม จริยธรรม จรรยาบรรณ รับผิดชอบตอประชาชน

ผูใชบริการ และมีการดำเนินงานดวยความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต ตรวจสอบได เพื่อพัฒนาไปสูความยั่งยืน 

ตามวิสัยทัศนของ ขสมก. รวมทั ้งการพัฒนาใหสอดคลองกับการเปลี ่ยนแปลงของสถานการณของโลก 

ในปจจุบันท่ีเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทสำคัญในทุกมิติ โดยเฉพาะวิถีการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ของประชาชน

ในสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

อยางไรก็ตามการดำเนินงานของ ขสมก. ซึ่งใหบริการสาธารณะแกประชาชนนั้น จำเปนตองทราบ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนที่ยอมรับและเปนดัชนีชี้วัด 

(KPI) ที่สำคัญตามเกณฑในการรับการสนับสนุนงบประมาณจากหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยบริการของ ขสมก. 

แบงออกเปนรถโดยสารปรับอากาศ และรถธรรมดา ใหบริการเสนทางตาง ๆ นอกจากนั้นยังมีรถของบริษัทเอกชน

ที่รวมวิ่งบริการกับ ขสมก. ซึ่งเรียกวา รถเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารขนาดใหญ รถมินิบัส รถเล็ก

วิ่งในซอย รถตูโดยสารปรับอากาศ และรถตู CNC เชื่อมตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อใหบริการประชาชน 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยในปจจุบันอัตราคาโดยสาร ของ ขสมก. ขึ้นอยูกับประเภทของรถท่ี

ใหบริการและระยะทาง สวนระบบขนสงมวลชนท่ีเปนคูแขงสำคัญกับรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง), รถไฟฟา แอรพอรตเรล ลิงค) เรือโดยสาร 

และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) ซึ ่งมีแนวโนมความตองการใชบริการ 

เพิ่มมากขึ้น และมีการขยายพื้นที่ใหบริการเพิ่มในหลายเสนทาง เพื่อตอบสนองความตองการผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีวิถีการดำเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งนี้จุดเดนที่สำคัญในการบริการของ 

ขสมก. เปนบริการระบบขนสงสาธารณะที่เชื่อมตอกับบริการสาธารณะประเภทอื่น ๆ จึงเปรียบไดวาการใหบริการ

ของ ขสมก. เปนเสมือนเสนใยแมงมุมท่ีเชื่อมโยงโครงขายระบบบริการขนสงสาธารณะของกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลใหประสานกันอยางบูรณาการ ซึ่งสอดคลองกับนโยบายการจัดการระบบขนสงสาธารณะของภาครัฐ 

ดังนั้นจึงมีความสำคัญอยางยิ่งที่ ขสมก. จำเปนตองกำหนดแนวทาง และนโยบายการกำกับควบคุมกิจการ 
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รถโดยสารประจำทางทุกประเภทใหเกิดประโยชนสูงสุดกับประชาชน ทั้งดานอัตราคาโดยสาร คุณภาพ 

การบริการ สะดวก ปลอดภัย รวมทั้งการพัฒนาบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน 

ในยุคดิจิทัลไดอยางแทจริง 

ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึงไดดำเนินการวาจางท่ีปรึกษาสำรวจความพึงพอใจ และ

ไมพึงพอใจของผูใชบริการตอเนื่องทุกป เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

พรอมทั้งประเด็นปญหาและลำดับความสำคัญของปญหา ขอเสนอแนะ รวมถึงความตองการและความคาดหวัง 

ตลอดจนแนวทางการสรางความสัมพันธ การรักษา และการดึงดูดใหใชบริการซ้ำ โดยมีเปาหมายการสำรวจ

ความพึงพอใจปละ 1 ครั้ง เพื่อนำผลการสำรวจของโครงการมาพัฒนาระบบบริหารจัดการดานการใหบริการ 

และรายงานประกอบในการขอเงินอุดหนุนการใหบริการสาธารณะของรัฐวิสาหกิจ (PSO) 

1.2 หลักการและเหตุผล 
 

เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา ตลอดจนสารสนเทศอื่น ๆ 

ที่ไดจากการสำรวจไปใชเปนปจจัยนำเขาในการจัดทำยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุง

ผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกระบวนการดำเนินงานที่เกี่ยวของ เพื่อตอบสนองลูกคาไดตามความตองการ 

และเหนือกวาที่ลูกคาคาดหวัง เพิ่มความผูกพันใหกับลูกคา รวมทั้งสอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ 

ในระบบใหม (SE-AM) ในดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder and Customer Management : 

SCM) ในการนี ้ขสมก. จึงมีวัตถุประสงคในการจัดจางท่ีปรึกษา ซ่ึงเปนผูมีความรูและประสบการณในการประเมินผล

ระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

1.3 วัตถุประสงค 
 

 1.3.1 เพื่อศึกษา วิเคราะห และสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 1.3.2 เพ่ือใหทราบถึงปญหา และลำดับความสำคัญของปญหา รวมถึงขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 1.3.3 เพื่อใหทราบถึงความคาดหวัง และความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชน

รวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 
 

1.4 กิจกรรมและวิธีดำเนินการ 
 

1.4.1 เพื่อศึกษา วิเคราะหรายงานผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการของปที่ผานมา 

เพ่ือกำหนดแนวทางการดำเนินงาน 

1.4.2 จัดทำแบบสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ตามกลุมเปาหมาย 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 1.4.2.1 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนก

กลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. พรอมท้ังระบุแนวทาง/

วิธีการสำรวจ โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - วิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาความไมพึงพอใจ รวมทั้งแนวทางการแกไขปญหาอยางเปนระบบ 

เพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต เพ่ือใหสอดคลองเปนไปตามเกณฑระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยที่มีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนก

กลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 1.4.2.2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยที ่มีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ พรอมท้ังระบุ

แนวทาง/วิธีการสำรวจ โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยที ่มีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการท่ีมีตอรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ท่ีมีตอรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 1.4.2.3 ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 - กำหนดกระบวนการหาปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคา

แตละกลุมเปาหมาย 

 - กำหนดปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคา 

แตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 
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 - กำหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอรถโดยสาร ขสมก.

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

1.4.3 ขอบเขตดานกลุมเปาหมายและการกำหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 

 1.4.3.1 กลุมเปาหมาย 

 กลุมเปาหมายในการสำรวจครั้งนี้ คือ ผูใชบริการรถโดยสาร หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีใชบริการ

รถโดยสารในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบไปดวยผูใชบริการ 3 กลุมหลัก ดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 3) ผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL), รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง), เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

 1.4.3.2 การกำหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 

 เมื่อทราบกลุมเปาหมายที่ชัดเจนในการดำเนินการสำรวจแลว จึงกำหนดขนาดตัวอยางจากกลุมเปาหมาย 

คือ ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยกำหนดขนาดตัวอยาง ตามตารางแสดงจำนวนประชากรและจำนวน 

กลุมตัวอยางของ เครซ่ีและมอรแกน (Krejcie and Morgan) ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 

± 5% เพื่อใหสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสำรวจครั้งนี ้ไดอยางเหมาะสม 

ซ่ึงไดกำหนดกลุมเปาหมายแบงเปน 3 กลุม  คือ  

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา จำนวน 

768 ตัวอยาง  

 2)  ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา และรถตูปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง 

 3) ผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, 

รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) , รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง), เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

 ทั้งนี้ไดกำหนดขนาดตัวอยางทั้งหมด 1,920 ตัวอยาง โดยไดแสดงรายละเอียดไวในตารางที่ 1.1 

ดังนี้ 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงการกำหนดขนาดตัวอยาง 

ลำดับท่ี ประเภทการโดยสาร 

จำนวน

ผูใชบริการ 

จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

1 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 1.1 รถโดยสารปรับอากาศ 

 1.2 รถโดยสารธรรมดา 

205,866,1651 

108,223,922 

97,642,243 

 

384 

384 

2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 2.1 รถโดยสาร (รถโดยสารปรับอากาศและ

รถโดยสารธรรมดา) 

 2.3 รถตูปรับอากาศ 

523,925,8352 

   523,573,835 

 

         352,000 

384 

3 ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 3.1 รถไฟฟา BTS 

 3.2 รถไฟฟา MRT 

 3.3 รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) 

 3.4 รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

 3.5 เรือโดยสาร 

616,3643 

        325,909 

        170,879 

         46,576 

         13,000 

          60,0004 

384 

 3.6 รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

          - 384 

 รวม 730,408,364 1,920 
 

หมายเหตุ : ท่ีมาขอมูลจำนวนผูใชบริการ  
1. ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. จากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก. 

 เม่ือวันท่ี 30 เมษายน 2565 
2 สถิติผูใชบริการรถโดยสารเอกชน จาก สนข. ประจำป 2564 
3 สถิติผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จาก สนข. ประจำป 2564 
4 กลุมตัวอยางผูใชบริการเรือโดยสาร ยกเวนเรือโดยสารขามฟาก 
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ตารางท่ี 1.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 
 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

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 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ตอ) 
 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุม

ตัวอยาง 

360 186 2,400 331   

380 191 2,600 335   

400 196 2,800 338   
 

  ท่ีมา : บุญใจ ศรีสถิตยนรากูล (2553)  

    

 1.4.3.3 การสุมตัวอยาง (Random Sample) และเก็บรวบรวมขอมูล 

 - การสุมตัวอยาง 

 เมื่อกำหนดขนาดตัวอยางที่เหมาะสมแลว ดำเนินการสุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยาง

แบบโควตา (Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมขอมูลแตละกลุมดวยการสุมตัวอยางแบบงาย 

(Simple Random Sampling) ท้ังนี้เนื้อหาในแบบสอบถามท่ีจะทำการสำรวจจะตองผานการพิจารณารวมกัน

ระหวาง ขสมก. กับท่ีปรึกษาเพ่ือใหไดเนื้อหาท่ีเหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงคของการสำรวจ 

- การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ โดยการสแกน QR Code จากทีมที่ปรึกษาที่ลง

พื้นที่ในแตละจุดสำรวจดวยสมารทโฟน เพื่อตอบแบบสอบถามผานระบบออนไลน และการเก็บรวบรวมขอมูล

ตองอยูภายใตพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 

1.5 แผนการดำเนินงานโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 1.5.1 ระยะเวลาดำเนินงาน 120 วัน (หนึ่งรอยยี่สิบวัน) นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

 1.5.2 แผนการดำเนินงาน งานจางที่ปรึกษาโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่ปรึกษา

จะตองดำเนินการใหเสร็จภายใน 120 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญาวาจางท่ีปรึกษา 
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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

สำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ

ผู ใช บร ิการของปที ่ผ านมา เพื ่อกำหนด 

แนวทางการดำเนินงาน 

                

2 กำหนดปจจัยความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

                

3 ออกแบบสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

                

4 เก็บขอมูล บันทึกขอมูล และวิเคราะหขอมูล                 

5 การสงมอบผลงาน 

5.1 รายงานแนวทางการดำเนินงาน 

(Inception Report) 

                

 5.2 รายงานฉบับกลาง (Interim Report)                 

 5.3 รายงานฉบับสมบูรณ (Final Report)                 
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บทท่ี 2 

ขอมูลขององคกร 
 

2.1 ขอมูลขององคกร 

 2.1.1 ความเปนมา 

 กิจการรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครในสมัยกอนเรียกวา “รถเมล” รถเมลเกิดขึ้นครั้งแรก 

โดยใชกำลังมาลากจูง ซ่ึงพระยาภักดีนรเศรษฐ (นายเลิศ  เศรษฐบุตร) เปนผูริเริ่มกิจการรถเมล เม่ือป พ.ศ. 2450 

วิ่งจากสะพานยศเส (กษัตริยศึก) ถึงประตูน้ำสระปทุม แตเนื่องจากใชมาลากจึงไมรวดเร็วทันใจ และไมสามารถ

ใหความสะดวกแกผูโดยสารไดเพียงพอ ตอมาในป พ.ศ. 2456 พระยาภักดีนรเศรษฐจึงไดปรับปรุงกิจการใหม 

รวมทั้งเปลี่ยนแปลงวิธีการเดินรถโดยนำรถยนตยี่หอฟอรดมาวิ่งแทนรถเดิมที่ใชมาลาก และขยายเสนทาง 

ใหไกลข้ึน จากประตูน้ำสระปทุมถึงบางลำพู (ประตูใหมตลาดยอด) 

 

 

ภาพท่ี 2.1 รถเมลเกิดข้ึนครั้งแรกโดยใชกำลังมาลากจูง 

ขอมูลจาก http://www.bmta.co.th/th/content 

 รถยนตที่ใชเปนรถโดยสารประจำทางครั้งแรกมี 3 ลอ ขนาดเทากับ 1 ใน 3 ของรถโดยสารประจำทาง 

ในปจจุบัน มีที่นั่ง 2 แถว ทาสีขาว มีกากบาทสีแดง นั่งไดประมาณ 10 คน คนทั่วไปเรียกวาอายโกรง เพราะวิ่งไป

ตามถนนมีเสียงดังโกรงกราง ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง เปนที่นิยมอยางแพรหลาย 

รถเมลจึงขยายตัวอยางกวางขวางออกไปทั่วกรุงเทพมหานครในนามของบริษัท นายเลิศ จำกัด หรือบริษัท

รถเมลขาว การประกอบอาชีพการเดินรถโดยสารประจำทางไดขยายตัวขึ ้น เมื ่อรัฐบาลมีการสมโภช 

กรุงรัตนโกสินทร 150 ป (พ.ศ. 2475) พรอมทั้งไดสรางสะพานพระพุทธยอดฟาฯ เพื่อเชื ่อมการคมนาคม

ระหวางฝงพระนครและธนบุรี ตอมาในป พ.ศ. 2476 กิจการรถเมลเริ่มเปนปกแผน ไดมีเศรษฐีชาวจีนเล็งเห็นวา

การประกอบการเดินรถโดยสารประจำทางเปนอาชีพที่มั่นคงและทำรายไดดี จึงไดกอตั้งบริษัทเดินรถโดยสาร



ข้อมูลขององค์กร 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 2-2 

ประจำทางขึ้นชื่อ บริษัท ธนนครขนสง เดินรถจากตลาดบางลำพูถึงวงเวียนใหญ หลังจากนั้นไดมีผูลงทุนตั้งบริษัท 

รถโดยสารประจำทางเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ นอกจากนี้รัฐวิสาหกิจและราชการก็ทำการเดินรถดวย คือ เทศบาลนคร

กรุงเทพฯ เทศบาลนนทบุรี บริษัท ขนสง จำกัด องคการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑ และบริษัทเอกชนอีก 

24 บริษัท รวมผูประกอบการเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครในขณะนั้นมีถึง 28 ราย 

 

 

ภาพท่ี 2.2 รถโดยสารท่ีใหบริการแกประชาชน 

ขอมูลจาก http://www.bmta.co.th/th/content 

 หลังสงครามโลกครั ้งที ่ 2 ทางราชการไดขายรถบรรทุกใหเอกชนเปนจำนวนมาก ซึ ่งเอกชนไดนำ

รถบรรทุกมาดัดแปลงเปนรถโดยสารประจำทาง มีการเลือกเสนทางเดินรถเอง โดยไมใหซ้ำกับเสนทางท่ีมีรถราง

วิ่งอยางเสรี จึงกอใหเกิดการแขงขันกันขึ้น รัฐบาลจึงไดออกพระราชบัญญัติการขนสงในป พ.ศ. 2497 มาควบคุม 

โดยกำหนดใหผู ประกอบการตองขอรับใบอนุญาตประกอบการขนสง ซึ่งในระยะหลังการใหบริการรถเมล 

เกิดความสับสน มีการเดินรถทับเสนทาง แยงผูโดยสาร การใหบริการของแตละบริษัทก็ไมเปนมาตรฐานเดียวกัน 

ปลอยใหมีการเดินรถอยางเสรีทำใหเกิดปญหาความคับคั่งของการจราจร จำนวนรถมีมากกวาที่ควรจะเปน 

ซึ่งผลเสียทั้งหมดตกอยูกับผูใชบริการทั้งสิ ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งผู ประกอบการไดประสบปญหาคาใชจาย 

ที่เพิ่มขึ้น เนื่องจากราคาน้ำมันในตลาดโลกไดเพิ่มสูงขึ้นอยางฉับพลัน ตั้งแตป พ.ศ. 2516 เปนตนมา แตผูประกอบการ 

ไมสามารถปรับอัตราคาโดยสารใหเพิ่มขึ้นในอัตราสมดุลกับราคาน้ำมันได และคาใชจายอื่น ๆ ที่เพิ ่มข้ึน 

จึงเปนผลใหหลายบริษัทเริ่มประสบกับปญหาการขาดทุน บางบริษัทไมสามารถรักษาระดับบริการท่ีดีไดดวยเหตุนี้

จึงเปนท่ีมาของการรวมรถโดยสารประจำทางใหเหลือเพียงหนวยงานเดียว 

 ในเดือนกันยายน 2518 ในสมัยรัฐบาล หมอมราชวงศ คึกฤทธิ์ ปราโมช เปนนายกรัฐมนตรี จึงไดมีมติ

ของคณะรัฐมนตรี ใหรวมรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครเปนบริษัทเดียว เรียกวา “บริษัทมหานคร

ขนสง จำกัด” เปนรูปรัฐวิสาหกิจประเภทบริษัท จำกัด มีรัฐถือหุนอยู 51% และเอกชนถือหุน 49% แตการรวม

และการจัดตั้งเปนบริษัทมหานครขนสง จำกัด ในขณะนั้นมีปญหาบางประการในเรื ่องของกฎหมายจัดตั้ง 
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ในรูปแบบของการประกอบกิจการขนสง ตอมาจึงไดออกพระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งเปนองคการของรัฐใหชื่อวา 

“องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)” เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2519 โดยรวมกิจการรถโดยสารทั้งหมดจากบริษัท

มหานครขนสง จำกัด มาขึ้นอยูกับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งเปนรัฐวิสาหกิจประเภทกิจการ

สาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงคมนาคม มีภารกิจและขอบเขตความรับผิดชอบในการจัดบริการรถโดยสาร

ประจำทางวิ่งรับ-สงผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร และจังหวัดใกลเคียง 5 จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี 

สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม นอกจากนี้ยังมีหนาที่อื่น ๆ  ที่เกี่ยวกับหรือตอเนื่องกับการประกอบการ

ขนสงบุคคล การเดินรถโดยสารประจำทาง เปนสาธารณูปโภคของรัฐท่ีใหบริการแกประชาชนผูมีรายไดนอยและ

ปานกลางเปนหลัก การดำเนินการจึงมุงสนองตอบนโยบายของรัฐบาลในการใหความชวยเหลือแกผูมีรายไดนอย 

โดยไมหวังผลกำไร การจัดเก็บอัตราคาโดยสาร จึงอยูในอัตราต่ำกวาตนทุนตามท่ีรัฐบาลเปนผูกำหนด นโยบาย

การใหบริการของ ขสมก. มุงเนนใหความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัดคาใชจายในการเดินรถของผูโดยสาร

เปนหลัก 

 

 

ภาพท่ี 2.3 รถโดยสาร NGV ใชเชื้อเพลิงกาซธรรมชาติ ปายไฟดิจิทัลบอกเสนทาง มีกลอง CCTV ทางข้ึน-ลง 

ออกแบบใหผูพิการและผูสูงอายุสามารถใชงานสะดวกและปลอดภัย 

 

 ปจจุบัน ขสมก. ไดพัฒนาการบริการรถโดยสารประจำทางมาอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความตองการ

ของประชาชน สรางความพึงพอใจในการใชบริการ และยังคงเปนสาธารณูปโภคพื้นฐานทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยมีการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการที่สอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของประชาชน 

ในยุคดิจิทัล และสภาพแวดลอมในมิติอื่น ๆ แตยังคงไวซึ่งภารกิจหลักในการตอบสนองนโยบายของรัฐบาล 

ในการใหบริการประชาชน และเปนกลไกสำคัญในการเชื่อมโยงโครงขายระบบขนสงสาธารณะใหสามารถ

เชื่อมตอกับระบบขนสงสาธารณะรูปแบบอื่น ๆ ซึ่งนำไปสูการพัฒนาระบบขนสงที่สอดคลองกับนโยบาย 
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ของรัฐบาล โดยมุงเนนโครงสรางพื้นฐานที่สามารถตอบสนองใหกับประชาชนไดอยางทั่วถึงและเทาเทียม 

ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนทุกกลุมใหสามารถเขาถึงบริการขนสงสาธารณะท่ีมีความปลอดภัย 

2.2 นโยบายและแผนการดำเนินงาน 
 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินงานใหบริการผูโดยสารที่ใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล โดยมีการกำหนดนโยบายและแผนการดำเนินงานดังตอไปนี้ 
 

 2.2.1 วิสัยทัศน (Vision) 

 “รถเมลของทุกคน” 

 ความหมายของวิสัยทัศน 

 1) รถเมล เปนตัวแทนของบริการทั้ง 3 (หรือเรียก 3บ) ของ ขสมก. ตามพันธกิจ ไดแก บริการรถโดยสาร

ประจำทาง บริการตอเนื่อง และบริการอ่ืน 

 2) ของ เปนตัวแทนของการใหบริการที่มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงความมุงมั่นขององคกร

และพนักงานในการท่ีจะสงมอบบริการตาง ๆ ซ่ึงสะทอนผานคานิยมและวัฒนธรรมขององคกร 

 3) ทุกคน เปนตัวแทนของ คน 3 กลุม ไดแก คนกลุมแรก คือ ผูใชบริการในทุกระดับ ทุกชวงวัย 

ทุกความหลากหลาย ซึ่งหมายความรวมถึง ผูใชบริการทั่วไป ผูใชบริการที่มีรายไดนอย เด็ก นักเรียน ผูสูงอายุ 

คนพิการ สตรีมีครรภ นักทองเที่ยว คนกลุมที่สอง คือ ประชาชนทั่วไปที่ไมไดใชบริการของ ขสมก. แตไดรับ

ผลกระทบ หรือมีความเกี่ยวของกับการดำเนินงานของ ขสมก. ทั้งทางตรงและทางออม คนกลุมที่สาม คือ 

บุคลากรในองคกร รวมถึงหนวยงานรัฐอ่ืน ๆ และรัฐบาล 
 

 2.2.2 พันธกิจ (Mission) 

 “มุงม่ันใหบริการรถโดยสารประจำทาง บริการตอเนื่อง และบริการอ่ืน ดวยคุณภาพเพ่ือประโยชนแกทุกคน” 

 บริการท่ี 1 บริการรถโดยสารประจำทาง 

   ประกอบการขนสงบุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหวางกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนครปฐม 

จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร 

 บริการท่ี 2 บริการตอเนื่อง 

   ประกอบการอ่ืนท่ีเก่ียวกับ หรือตอเนื่องกับการประกอบการขนสงบุคคล 

 บริการท่ี 3 บริการอ่ืน 

   ประกอบธุรกิจอื ่นเพื่อประโยชนแกองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ โดยใชทรัพยสินของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 
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 2.2.3 ภารกิจ 

  1) ใหบริการรถโดยสารประจำทางท่ีทันสมัยและเชื่อมตอการเดินทาง 

  2) ใหบริการธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวกับ หรือตอเนื่องกับการขนสงบุคคล 

  3) ใหบริการธุรกิจอ่ืนดวยทรัพยสินของ ขสมก. 

  4) ใหบริการคุณภาพและตรงความตองการของผูใชบริการทุกระดับ และทุกชวงวัย 

  5) ใหบริการดวยการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  6) ใหบริการดวยการพัฒนาศักยภาพบุคลากร มุงเนนนวัตกรรม และเปนองคกรดิจิทัล 

  7) ใหบริการดวยการคำนึงถึงชุมชน สังคม และสิ่งแวดลอม 

 2.2.4 คานิยม (Core Value) 

 “BMTA CARE” 
 

 ความหมายของคานิยม 

 B Believable Service 

  บริการท่ีเชื่อถือได 

 M Modern and Digitalization 

  มีความทันสมัยและมุงสูยุคดิจิทัล 

 T Teamwork and Alliance 

  ทำงานเปนทีมและสรางเครือขายทุกมิติ 

 A Agility Operation and Collaboration 

  บริหารงานท่ีมีความคลองตัว และมุงเนนความรวมมือทุกภาคสวน 

 C Customer Focus 

  ใสใจผูใชบริการ 

 A Active Learning 

  มุงม่ันเรียนรูและพัฒนา 

 R Responsibility of Social and Environment 

  รับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

 E Economic and Governance 

  สรางคุณคาและยึดม่ันในธรรมาภิบาล 

 โดยคานิยมรวมเหลานี้ แสดงใหเห็นภาพเปาหมายในการดำเนินงานของ ขสมก. ท่ีสอดคลองกับวิสัยทัศน 

และพันธกิจ อยางชัดเจน 
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 2.2.5 วัฒนธรรมองคกร (Culture/Slogan) 

 “ขสมก. ใสใจ กาวสูยุคใหม บริหารโปรงใส พรอมใหบริการ” 
 

 2.2.6 สมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies) 

 “เชี่ยวชาญเสนทาง พรอมประสบการณการเดินรถโดยสารประจำทางในราคาท่ีประหยัด” 
 

 2.2.7 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 

   1) มุงพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการหลักขององคกรใหทันสมัย 

   2) มุงพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ยกระดับ บริการสนับสนุนขององคกรใหทันสมัย 

   3) มุงพัฒนาการบริหารงานเพ่ือมุงเปนองคกรท่ียั่งยืน และทันสมัย 

 2.2.8 ประเด็นยุทธศาสตร 

  1) ยุทธศาสตรท่ี 1 ขสมก. กับ การใหบริการหลักท่ีทันสมัย 

  2) ยุทธศาสตรท่ี 2 ขสมก. กับ การใหบริการสนับสนุนท่ีสะดวกสบาย 

  3) ยุทธศาสตรท่ี 3 ขสมก. กับ การบริหารงานและองคกรท่ียั่งยืน 

 

2.3 ขอมูลพ้ืนท่ีการใหบริการของ ขสมก. 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จัดบริการรถโดยสารประจำทางวิ่งรับสงประชาชนในเขต

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

ซ่ึงใหบริการท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
 

 2.3.1 เสนทางการเดินรถ 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภคสังกัดกระทรวง

คมนาคม จัดตั้งขึ้นโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 มีภาระหนาท่ี

ในการจัดบริการรถโดยสารประจำทางวิ่งรับสงประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี 

สมุทรสาคร สมุทรปราการ มีจำนวนรถทั้งสิ้น จำนวน 2,885 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 1,520 คัน 

รถปรับอากาศ จำนวน 1,365 คัน ประกอบดวย รถปรับอากาศธรรมดา (น้ำเงิน) จำนวน 179 คัน รถยูโรทู 

รุน 797 จำนวน 398 คัน รถยูโรทู รุน 500 จำนวน 300 คัน รถ NGV จำนวน 487 คัน และรถไฟฟา (ไฮบริด) 

จำนวน 1 คัน (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 
 

 2.3.2 ปริมาณผูโดยสาร 

 ขสมก. ใหบริการรถโดยสารประจำทางกับประชาชนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งมี

จำนวนผูใชบริการตั้งแตป พ.ศ. 2556 – 2565 (สำนักแผนงาน, 2565) รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงขอมูลจำนวนผูใชบริการรถโดยสารประจำทางขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (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: องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ  (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 

 2.3.3 เขตการเดินรถ 

 ในการใหบริการรถโดยสารประจำทางกับผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดวย 

นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร ปทุมธานี และนครปฐม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีเขต 

การเดินรถ จำนวน 8 เขตการเดินรถ และมีรถโดยสารประจำทางวิ่งใหบริการ จำนวน 128 เสนทาง (สำนักบริหาร

การเดินรถ, 31 ตุลาคม 2565) รายละเอียดแบงตามเขตการเดินรถ ดังนี้ 

 1) เขตการเดินรถที่ 1 มีรถโดยสารใหบริการจำนวน 19 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 181 คัน 

และรถปรับอากาศ จำนวน 224 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 405 คัน รายละเอียด

การเดินรถมีดังนี้ 

  1.1) อูบางเขน ใหบริการจำนวน 10 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 138 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 54 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 84 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 95 บางเขน – ม.รามฯ, สาย 107 บางเขน – ทาเรือคลองเตย (ทางดวน), สาย 114 นนทบุรี – แยกลำลูกกา, 

สาย 129 บางเขน – สำโรง (ทางดวน), สาย 543 บางเขน – ลำลูกกา, สาย 543ก บางเขน – ทาน้ำนนท, สาย A1 

ดอนเมือง – BTS จตุจักร (ทางดวน), สาย A2 ดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (ทางดวน), สาย A3 ดอนเมือง – 

สวนลุมพิน ี(ทางดวน), สาย A4 ดอนเมือง – สนามหลวง (ทางดวน) 



ข้อมูลขององค์กร 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 2-8 

  1.2) อูธรรมศาสตร ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 91 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 25 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 66 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 39 ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 510 ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต – อนุสาวรีย 

ชัยสมรภูมิ 

  1.3) อู ร ังสิต ใหบริการจำนวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 176 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 102 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 74 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง 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 – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (ทางดวน), สาย 555 รังสิต – 

สุวรรณภูมิ (ทางดวน) 

 2) เขตการเดินรถที่ 2 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 16 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 214 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 168 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 382 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  2.1) อูมีนบุรี ใหบริการจำนวน 7 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 173 คัน ประกอบดวย 

รถธรรมดา จำนวน 115 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 58 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 26 มีนบุรี – 

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 96 มีนบุรี – BTS หมอชิต, สาย 131 มีนบุรี – หนองจอก, สาย 197 วงกลมมีนบุรี – 

เลียบคลองสอง – ถ.รามอินทรา, สาย 501 มีนบุรี – หัวลำโพง, สาย 502 มีนบุรี – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, 

สาย 514 มีนบุรี – รัชดา – สีลม 

  2.2) อูสวนสยาม ใหบริการจำนวน 9 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 209 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 99 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 110 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 8 สะพานพระพุทธยอดฟา - เคหะชุมชนรมเกลา, สาย 60 สวนสยาม – ปากคลองตลาด, สาย 71 สวนสยาม – 

วัดธาตุทอง, สาย 93 หมูบานนักกีฬา – สี่พระยา, สาย 168 สวนสยาม – ถ.พระราม 9 – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, 

สาย 519 สวนสยาม – สาธุประดิษฐ, สาย 520 ตลาดไท – มีนบุร,ี สาย 525 สวนสยาม – หมูบานเธียรทอง 3, 

สาย 526 สวนสยาม – ถ.ราษฎรอุทิศ – ตลาดหนองจอก 

 3) เขตการเดินรถที่ 3 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 18 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 156 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 198 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 354 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  3.1) อูชางเอราวัณ ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 57 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 35 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 22 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 2 สำโรง – ปากคลองตลาด, สาย 23 สำโรง – เทเวศน 

  3.2) อูปูเจาสมิงพราย ใหบริการจำนวน 1 เสนทาง มีรถโดยสารธรรมดาใหบริการจำนวน 20 คัน 

วิ่งเสนทางสาย 45 สำโรง – ทาน้ำสี่พระยา 
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  3.3) อูฟารมจระเข ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารปรับอากาศใหบริการจำนวน 87 คัน 

วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 102 ปากน้ำ – สาธุประดิษฐ, สาย 142 ปากน้ำ – แสมดำ, สาย 508 

ปากน้ำ – ทาราชวรดิษฐ, สาย 511 ปากน้ำ – สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพ, สาย 536 ปากน้ำ – หมอชิต 2 

  3.4) อูแพรกษา (บอดิน) ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 61 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 30 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 31 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 25 อูแพรกษา (บอดิน) – ทาชาง, สาย 145 อูแพรกษา (บอดิน) – หมอชิต 2 

  3.5) อูเมกาบางนา ใหบริการจำนวน 8 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 129 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 71 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 58 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 11 อูเมกาบางนา – มาบุญครอง, สาย 23ก อูเมกาบางนา – เทเวศน, สาย 132 พระโขนง (BTS ออนนุช) – 

การเคหะแหงชาติโครงการวาระที่ 2 (บางพลี), สาย 145 อูเมกาบางนา – หมอชิต 2, สาย 180 อูเมกาบางนา – 

อูสาธุประดิษฐ, สาย 206 อูเมกาบางนา – ม.เกษตรศาสตร, สาย S1 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ – สนามหลวง, 

สาย 3-26E สถาบันการแพทยจักรีนฤบดินทร – โรงพยาบาลรามาธิบดี (ทางดวน)   

 4) เขตการเดินรถที่ 4 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 14 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 216 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 120 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 336 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  4.1) อูคลองเตย ใหบริการจำนวน 6 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 144 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 99 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 45 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 4 ทาเรือคลองเตย – ทาน้ำภาษีเจริญ, สาย 13 อูพระราม 9 – คลองเตย, สาย 47 ทาเรือคลองเตย –  

กรมที่ดิน, สาย 72 ทาเรือคลองเตย – เทเวศร, สาย 136 อูคลองเตย – หมอชิตใหม, สาย 205 อูคลองเตย – 

เดอะมอลลทาพระ 

  4.2) อูใตทางดวนสาธุประดิษฐ ใหบริการจำนวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการ

จำนวน 107 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 53 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 54 คัน วิ่งตามเสนทาง

สายตาง ๆ ดังนี้ สาย 1 ถนนตก – ทาเตียน, สาย 22 สาธุประดิษฐ - แฮปปแลนด, สาย 62 ทาน้ำสาธุประดิษฐ – 

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 77 อูสาธุประดิษฐ – หมอชิตใหม 

  4.3) อูพระราม 9 ใหบริการจำนวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 85 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 64 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 21 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 12 หวยขวาง – ปากคลองตลาด, สาย 36 หวยขวาง (รฟม.) – ทาน้ำสี่พระยา, สาย 54 วงกลมรอบเมือง – 

หวยขวาง, สาย 179 อูพระราม 9 – สะพานพระราม 7 

 5) เขตการเดินรถที่ 5 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 15 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 151 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 217 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 368 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 



ข้อมูลขององค์กร 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 2-10 

  5.1) อูพระประแดง ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 123 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 43 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 80 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 20 ปอมพระจุลจอมเกลา – ทาน้ำดินแดง, สาย 21 วัดคูสราง – จุฬาฯ, สาย 37 แจงรอน – มหานาค, 

สาย 82 พระประแดง – บางลำพู, สาย 138 พระประแดง – ขนสง (หมอชิต) (ทางดวน) 

  5.2) อูกัลปพฤกษ ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 77 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 65 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 12 คัน วิ ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 15 เดอะมอลลทาพระ – บางลำพู, สาย 88 วัดคลองสวน – ลาดหญา, สาย 111 วงกลมเจริญนคร – 

ตลาดพลู, สาย 195 อูคลองเตย – สะพานภูมิพล1 – เดอะมอลลทาพระ, สาย 209 วงกลมกัลปพฤกษ – 

ถนนพระราม 2 

  5.3) อูแสมดำ ใหบริการจำนวน 5 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 168 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 43 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 125 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 68 แสมดำ – บางลำพู, สาย 76 แสมดำ – ประตูน้ำ, สาย 140 แสมดำ – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ (ทางดวน), 

สาย 141 แสมดำ – จุฬาฯ (ทางดวน), สาย 4-18 มหาชัยเมืองใหม – คลองสาน 

 6) เขตการเดินรถที่ 6 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 18 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 191 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 169 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 360 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  6.1) อูวัดไรขิง ใหบริการจำนวน 6 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 130 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 68 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 62 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 80ก หมูบาน วปอ.11 – เขตบางกอกใหญ, สาย 84 ออมใหญ – BTS วงเวียนใหญ, สาย 189 กระทุมแบน – 

เขตบางกอกใหญ, สาย ปอ.80 วัดศรีนวลธรรมวิมล – สนามหลวง, สาย ปอ.84 วัดไรขิง – BTS วงเวียนใหญ,  

สาย 556 วัดไรขิง – อนุสาวรียประชาธิปไตย 

  6.2) อูบรมราชชนนี ใหบริการจำนวน 12 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 230 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 123 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 107 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 7ก พุทธมณฑลสาย 2 – พาหุรัด, สาย 42 วงกลมทาพระ – เสาชิงชา, สาย ปอ.79 พุทธมณฑลสาย 2 –      

ราชประสงค, สาย 84ก หมูบานเอื้ออาทรศาลายา – วงเวียนใหญ, สาย ปอ.91 หมูบานเศรษฐกิจ – สนามหลวง, 

สาย 91ก วิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี – เขตบางกอกใหญ, สาย 101 อูบรมราชชนนี – ตลาดโพธิ์ทอง, สาย 165 

พุทธมณฑลสาย 2 – ศาลาธรรมสพน – เขตบางกอกใหญ, สาย ปอ.198 สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

(พระปนเกลา) – BTS บางหวา, สาย 208 วงกลมอรุณอมรินทร - ถ.กาญจนาภิเษก, สาย 509 พุทธมณฑลสาย 2 – 

หมอชิต 2, สาย 515 สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลวิทยาเขตศาลายา – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 

 7) เขตการเดินรถที่ 7 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 16 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 205 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 153 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 358 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี ้
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  7.1) อูเทศบาลบางบัวทอง ใหบริการจำนวน 3 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการ 

จำนวน 59 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 33 คัน และรถปรับอากาศ 26 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ 

ดังนี้ สาย 32 ทาเรือปากเกร็ด – วัดโพธิ์ (ทาเตียน), สาย 166 เมืองทองธานี – ศูนยราชการฯ – อนุสาวรียชัย

สมรภูมิ (ทางดวน), สาย 210 สะพานพระราม 4 – BTS บางหวา 

  7.2) อูบัวทองเคหะ ใหบริการจำนวน 2 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 68 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 9 คัน และรถปรับอากาศ 59 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ สาย 134 

หมูบานบางบัวทอง – หมอชิต 2, สาย 516 หมูบานบัวทองเคหะ – เทเวศร 

  7.3) อูไทรนอย ใหบริการจำนวน 1 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 14 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 11 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 3 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 2-36 ไทรนอย – ศูนยราชการแจงวัฒนะ  

  7.4) อูทาอิฐ ใหบริการจำนวน 10 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 217 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 152 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 65 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

สาย 18 อูทาอิฐ – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 24 ประชานิเวศน 3 – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 50 พระราม 7 – 

สวนลุมพินี, สาย 53 วงกลมรอบเมือง – เทเวศร, สาย 63 BTS พระนั ่งเกลา – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, 

สาย 65 วัดปากน้ำ (นนท) – สนามหลวง, สาย 66 ศูนยราชการแจงวัฒนะ – สายใตใหม (ตลิ่งชัน), สาย 70 

ประชานิเวศน 3 – สนามหลวง (ทางดวน), สาย 97 กระทรวงสาธารณสุข – โรงพยาบาลสงฆ, สาย 505 ปากเกร็ด – 

สวนลุมพินี 

 8) เขตการเดินรถที่ 8 มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 13 เสนทาง ประกอบดวย รถธรรมดา

จำนวน 206 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 116 คัน รวมรถโดยสารประจำทางใหบริการทั้งสิ้นจำนวน 322 คัน 

รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

  8.1) อูกำแพงเพชร ใหบริการจำนวน 6 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 94 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 30 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 64 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 

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

วัดเสมียนนารี – เซ็นทรัลพระราม 3 ชวงศูนยกลางบางซื่อ – เซ็นทรัลพระราม 3, สาย 204 กทม. 2 – ทาน้ำ

ราชวงศ, สาย 517 หมอชิต 2 – ศูนยการคาเทิดไท  

  8.2) อูใตทางดวนรามอินทรา ใหบริการจำนวน 3 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการ

จำนวน 96 คัน ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 78 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 18 คัน วิ่งตามเสนทาง 

สายตาง ๆ ดังนี้ สาย 117 กทม. 2 – ทาน้ำนนทบุรี, สาย 137 วงกลมรามคำแหง – รัชดาภิเษก, สาย 156 

วงกลมใตทางดวนรามอินทรา – สคุนธสวัสดิ์ – ถนนนวมินทร 

  8.3) อูสวนสยาม ใหบริการจำนวน 4 เสนทาง มีรถโดยสารประจำทางใหบริการจำนวน 132 คัน 

ประกอบดวย รถธรรมดา จำนวน 98 คัน และรถปรับอากาศ จำนวน 34 คัน วิ่งตามเสนทางสายตาง ๆ ดังนี้ 
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สาย 36ก อูสวนสยาม – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ, สาย 73 อูสวนสยาม – สะพานพุทธ, สาย 178 วงกลมสวนสยาม  – 

สุคนธสวัสดิ์, สาย 191 การเคหะคลองจั่น – กระทรวงพาณิชย 

 2.3.4 อัตราคาโดยสาร 

 ในการใหบริการรถโดยสารประจำทางขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กำหนดอัตรา 

คาโดยสารจำแนกตามประเภทของรถท่ีใหบริการ รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.2 

ตารางท่ี 2.2 แสดงอัตราคาโดยสารจำแนกตามประเภทของรถท่ีใหบริการ 

ประเภทรถ อัตราคาโดยสาร เวลาบริการ 

รถธรรมดา ปกติ 8 บาท 

กะสวาง 9.50 บาท 

ทางดวน 10 บาท 

05.00-22.00 น. 

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

ทางดวน 14, 16, 18, 20 และ 22 บาท 

05.00-22.00 น. 

รถยูโรทูปรับอากาศสีสม 13, 15, 17, 19, 21, 23, 25 บาท 

ทางดวน 15, 17, 19, 21, 23, 25 และ 27 บาท 

05.00-22.00 น. 

รถ NGV รถใหมสีฟา (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 : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 

2.3.5 ประเภทของการใหบริการและวิธีการชำระคาโดยสาร 

สำหรับการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดกำหนดประเภทของ 

การใหบริการชำระคาโดยสาร โดยไดกำหนดใหมีรูปแบบการชำระเงินใหผูใชบริการไดเลือก เพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) ไดดังนี้  

1. ตั๋วลวงหนา 

2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

3. QR Code 

4. Co-brand, บัตรเดบติ, บัตรเครดิต 

5. ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 

โดยผูโดยสารสามารถเลือกวิธีการชำระคาโดยสารได 2 วิธี คือ การชำระดวยเงินสด และ 

การชำระผานเครื่อง EDC ดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ

และสอดคลองกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของประชาชนในปจจุบัน 
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2.3.6 เง่ือนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสาร  

2.3.6.1 เง่ือนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสาร (รถธรรมดา) 

การกำหนดอัตราคาโดยสารสำหรับผู โดยสารที่ใชบริการ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) (รถธรรมดา) มีเงื ่อนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสารใหกับผู โดยสารที่ใชบริการ โดยแบงเปน 

1) ผู ไดร ับการยกเวนคาโดยสาร 2) ผู ไดร ับการลดหยอนคาโดยสารครึ ่งราคา (กรมการขนสงทางบก, 

19 สิงหาคม 2565) รายละเอียดดังนี้ 

1. ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร ประกอบดวย 

1.1 ผูตรวจการขนสงทางบก 

1.2 พระภิกษุ สามเณร และแมชีที ่ถือหนังสือรับรองการบวชจากสำนักปฏิบัติธรรม 

พรอมบัตรประจำตัวประชาชน 

1.3 ตำรวจ บุรุษไปรษณียในเครื่องแบบ 

1.4 ผูถือบัตรอนุญาตของผูประกอบการขนสง  

1.5 ผู ถ ือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ท่ีมีระเบียบระบุไว ว ามีส ิทธิได รับ 

การยกเวนคาโดยสารรถโดยสารประจำทาง 

2. ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา 

2.1 ผูโดยสารที่ใชบริการรถเมล (ธรรมดา) ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

มีสิทธิไดรับการลดหยอนคาโดยสารไดในอัตราครึ่งราคา สำหรับบุคคลดังตอไปนี้ 

 2.1.1 ทหารในเครื่องแบบ 

 2.1.2 ผูถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ที่มีระเบียบระบุไววามีสิทธิไดรับ 

การลดหยอนคาโดยสารรถประจำทางครึ่งราคา เสียคาโดยสารครึ่งราคา ดังนี้ 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญชัยสมรภูมิ และทายาท 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญราชการชายแดน 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญพิทักษเสรีชน 

 - ผูถือบัตรประจำตัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นที่ 1 บัตรชั้นที่ 2 บัตรชั้นที่ 3 

และบัตรชั้นท่ี 4 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นท่ี 1 

 - ผู ถือสมุดคู มือประจำตัวครอบครัวทหารและเจาหนาที ่ปฏิบัติราชการสนาม 

กรณีไปทำการรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชียบูรพา 

กรณีสงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 
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 2.1.3 ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พุทธศักราช 2546 แสดงบัตรประจำตัว

ประชาชนเม่ือมาใชบริการรถโดยสารประจำทาง 

 2.1.4 คนพิการทุกประเภท ไดแก คนพิการที ่เห็นเปนประจักษ หรือคนพิการ 

ท่ีถือบัตรสมาชิกสมาคมคนพิการสมาคมใดสมาคมหนึ่ง 

2.2 บัตรรายสัปดาหและรายเดือน 

สำหรับบุคคลท่ัวไปใหลดหยอนคาโดยสารตามท่ีไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการควบคุมการ

ขนสงทางบกกลาง 

2.3 บัตรรายเดือนสำหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา 

การใหบริการจำหนายตั๋วโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดมีการจำหนาย

บัตรรายเดือนสำหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา โดยมีเง่ือนไขการใชบัตร ดังนี้ 

 2.3.1 นักเรียนตั้งแตชั้น ม.3 ลงมา ใหเสียคาโดยสาร 1 ใน 3 ของราคาตั๋วโดยสารรายเดือน 

 2.3.2 นักเรียนตั้งแตชั้น ม.4 ขึ้นไป นิสิต นักศึกษา ใหเสียคาโดยสาร 2 ใน 3 ของราคา 

ตั๋วโดยสารรายเดือน 

 2.3.3 กรณีรถของ ขสมก. ใหลดหยอนคาโดยสารตามที่ไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการ

ควบคุมการขนสงทางบกกลาง 

2.3.6.2 เง่ือนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสาร (รถปรับอากาศ) 

การกำหนดอัตราคาโดยสารสำหรับผู โดยสารที่ใชบริการ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) (รถปรับอากาศ) มีเงื่อนไขการยกเวน/ลดหยอนคาโดยสารใหกับผูโดยสารที่ใชบริการ โดยแบงเปน 

1) ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร 2) ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 

2565) รายละเอียดดังนี้ 

1. ผูไดรับการยกเวนคาโดยสาร ประกอบดวย พระภิกษุ สามเณร และแมชีที ่ถือหนังสือ

รับรองการบวชจากสำนักปฏิบัติธรรมพรอมบัตรประจำตัวประชาชน 

2. ผูไดรับการลดหยอนคาโดยสารครึ่งราคา 

2.1 ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสาร (ปรับอากาศ) ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) มีสิทธิไดรับการลดหยอนคาโดยสารไดในอัตราครึ่งราคา สำหรับบุคคลดังตอไปนี้ 

 2.1.1 ผูถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการที่มีระเบียบระบุไววา มีสิทธิไดรับ 

การลดคาโดยสารรถโดยสารประจำทางครึ่งราคา ไดแก 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญชัยสมรภูมิและทายาท 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญราชการชายแดน 

 - ผูถือบัตรประจำตัวเหรียญพิทักษเสรีชน 
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 - ผูถือบัตรประจำตัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นที่ 1 บัตรชั้นที่ 2 บัตรชั้นที่ 3 และ

บัตรชั้นท่ี 4 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นท่ี 1 

 - ผู ถือสมุดคู มือประจำตัวครอบครัวทหารและเจาหนาที ่ปฏิบัติราชการสนาม กรณี 

ไปทำการรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชียบูรพา กรณี

สงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม 

 - ผูถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 

 2.1.2 ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พ.ศ. 2546 แสดงบัตรประจำตัวประชาชนเม่ือมาใชบริการ 

 2.1.3 คนพิการทุกประเภท ไดแก คนพิการที่เห็นเปนประจักษ หรือคนพิการที่ถือบัตรสมาชิก

สมาคมคนพิการสมาคมใดสมาคมหนึ่ง 
 

2.4 ความเปนมาเสนทางเดินรถปฏิรูป  

 1. พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2519 ใหใชความตอไปนี้ แทน 

“(1) ประกอบการขนสงบุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหวางกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนครปฐม จังหวัด

นนทบุรี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร  

 2. มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 11 มกราคม 2526 เห็นควรใหองคการขนสงมวลชนกรุงเทพเปนผู รับ

ใบอนุญาตประกอบการขนสงดวยรถโดยสารประจำทาง ทั้งเสนทางหมวด 1 และเสนทางหมวด 4 ในเขต

กรุงเทพมหานคร รวมทั้งเสนทางที่เชื่อมติดตอระหวางกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี 

และจังหวัดสมุทรปราการ ยกเวนเสนทางหมวด 4 เสนทางใดท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพไมอาจดำเนินการ

ไดก็ใหเสนอคณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางเปนผูพิจารณาอนุมัติเปนราย ๆ ไป  

 3. มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 27 กันยายน 2559 เห็นชอบการยกเลิกมติคณะรัฐมนตรีเมื ่อวันที่ 11 

มกราคม 2526 เรื่อง นโยบายการเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานคร  

 4. กรมการขนสงทางบกไดประกาศนายทะเบียนกลาง เรื่อง ใหองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ หรือเอกชนท่ี

เปนคูสัญญาเดินรถรวมกับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพยื่นคำขออนุญาตประกอบการขนสงประจำทางดวยรถที่ใช

ในการขนสงผูโดยสารเสนทางหมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดท่ีมีเสนทางตอเนื่อง (เอกสารแนบ 4) และ

ประกาศนายทะเบียนกลาง เรื่อง หลักเกณฑและเงื่อนไขการขออนุญาตประกอบการขนสงประจำทางดวยรถที่ใชใน

การขนสงผูโดยสารเสนทาง หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดท่ีมีเสนทางตอเนื่อง (ตามแนวทางปฏิรูปชวง

ถายโอนการกำกับดูแล) พ.ศ. 2562 โดยประกาศ ณ วันที่ 1 กรกฎาคม 2562 (เอกสารแนบ 5) ซึ่งองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพไดยื่นคำขอประกอบการขนสงประจำทาง จำนวน 137 เสนทาง ประกอบดวย  

  4.1 กลุมท่ี 1 ขสมก. เดินรถรายเดียว จำนวน 87 เสนทาง 

  4.2 กลุมท่ี 2 ขสมก. เดินรถรวมกับเอกชนรายเดียว จำนวน 10 เสนทาง 

  4.3 กลุมท่ี 3 ขสมก. เดินรถรวมกับเอกชนหลายราย จำนวน 23 เสนทาง 

  4.4 กลุมท่ี 6 เสนทางใหม (ขสมก. เลือก) จำนวน 17 เสนทาง 
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กรมการขนสงทางบกรับคำขอ จำนวน 107 เสนทาง และไมรับคำขอ 30 เสนทาง ปจจุบัน ขสมก. ไดรับ

ใบอนญุาตประกอบการขนสงประจำทางเสนทางปฏิรูป จำนวน 19 เสนทาง  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.3 แสดงเสนทางเดินรถปฏิรูปท่ี ขสมก. ไดรับใบอนุญาตประกอบการขนสงประจำทาง 

ลำดับ

ท่ี 
สาย เสนทางปฏิรูป 

เลข

สาย

เดิม 

ระยะ 

ทาง 

เง่ือนไข บรรจุใน 

ขส.บ.11 การเดินรถ 

ขั้นต่ำ ขั้นสูง  

1 A1 ทาอากาศยานดอนเมือง – สถานีขนสงกรุงเทพฯ 

(จตุจักร) (ทางดวน) 

A1 17 12 18 13 

2 A2 ทาอากาศยานดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภมู ิ

(ทางดวน) 

A2 20 16 22 16 

3 4-7E วัดคูสราง - จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ทางดวน) 21 22 12 20 17 

4 4-22E พระประแดง - สถานีขนสงกรุงเทพฯ (จตุจักร) 

(ทางดวน) 

138 28 16 30 30 

5 4-14 แสมดำ - ประตูน้ำ 76 26 14 34 26 

6 4-24E ทาอากาศยานดอนเมือง – อนุสาวรียชัยสมรภมู ิ

(ทางดวน) 

141 29 22 16 16 

7 1-14E บางเขน - สำโรง (ทางดวน) 129 33 24 32 24 

8 1-19 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร (ศูนยรังสิต) – อนุสาวรีย 

ชัยสมรภูม ิ

510 37 12 63 46 

9 1-22E รังสิต – อนุสาวรียชัยสมรภมูิ (ทางดวน) 522 36 24 35 25 

10 1-8 รังสิต – สนามหลวง 59 39 45 62 44 

11 1-36 มีนบุรี – สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 26 28 25 60 44 

12 1-38 สวนสยาม – สถานีรถไฟฟาสนามไชย 60 34 44 72 53 

13 3-5 ปูเจาสมิงพราย – เทเวศร 23 30 44 40 30 

14 3-17E ปากน้ำ - แสมดำ (ทางดวน) 142 42 52 32 30 

15 3-22E ปากน้ำ - สถานีขนสงกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

(ทางดวน) 

511 38 24 28 20 

16 3-18 แพรกษา - สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 145 42 24 40 28 

17 4-18 สมุทรสาคร - พระราม 2 – สถานีรถไฟฟาธนบุร ี 105 40 20 39 31 

18 2-36 ไทรนอย - ศูนยราชการฯ แจงวัฒนะ  32 28 14 13 

19 4-48 พุทธมณฑลสาย 2 - พาหุรัด 7 23 28 25 18 

รวมจำนวนรถ   486 682 524 

หมายเหตุ คืนใบอนุญาตฯ เสนทางเดิมใหกับ ขบ. แลว ไดแก A1, A2, 7, 76, 105, 138, 141, 142 

ท่ีมา : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 
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บทท่ี 3 

การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดดำเนินการ

ทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ เพ่ือนำมาใชสำหรับเปนแนวทางกำหนดปจจัยท่ีเก่ียวของ

ในการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความตองการ 

ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ และกำหนดกระบวนการหาปจจัยและกำหนดปจจัยสำหรับ 

การสำรวจพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ใหมีความชัดเจน สามารถ

นำไปใชเปนการพัฒนาการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยจะนำเสนอตามลำดับ ดังนี้ 

3.1 แนวความคิดเก่ียวกับระบบขนสงสาธารณะ 

3.2 แนวความคิดเก่ียวกับโครงสรางตลาด 

3.3 แนวความคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการระบบขนสงสาธารณะ 

3.4 แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการบริการสาธารณะ 

3.5 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของภาครัฐ 

3.6 แนวความคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 

3.7 แนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวัง/ความตองการ 

3.8 แนวความคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกคา 

3.9 แนวความคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา 
 

3.1 แนวความคิดเกี่ยวกับระบบขนสงสาธารณะ 
 

 ระบบขนสงสาธารณะถือไดวามีบทบาทที่สำคัญเปนอยางมากตอการดำเนินชีวิตของประชาชน ตั้งแตอดีต

จนถึงปจจุบัน จะเห็นไดวาระบบขนสงสาธารณะในประเทศไทยมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา เพื่อใหมีประสิทธิภาพ 

เหมาะสมและเพียงพอตอความตองการของประชาชน ซึ่งสงผลใหเศรษฐกิจและสังคมภายในประเทศมีการ

เติบโตไดอยางตอเนื่อง การบริการขนสงสาธารณะเปนกิจกรรมที่ดำเนินงานโดยองคกรของรัฐ โดยการดำเนิน

กิจกรรมการขนสงสาธารณะนั้นมีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนของสาธารณะ และตอบสนองความตองการของ

ประชาชนที่ใชบริการขนสงสาธารณะอยางแทจริง ซึ่งระบบขนสงสาธารณะในประเทศไทยนั้นประกอบไปดวย 

ระบบขนสงสาธารณะทางถนน ระบบขนสงสาธารณะทางราง และระบบขนสงสาธารณะทางน้ำ ทั้งนี้ระบบ

ขนสงสาธารณะท่ีประชาชนนิยมใชบริการกันมากท่ีสุด คือ ระบบขนสงสาธารณะทางถนน ซ่ึงถือไดวาเปนระบบ

ขนสงที่เปนปจจัยพื้นฐานในการเดินทางของประชาชน เนื่องดวยสามารถใหบริการประชาชนไดทุกกลุม 

โดยเฉพาะกลุมผูมีรายไดนอย และการใหบริการยังเขาถึงในทุกพื้นท่ี จึงเปนจุดเดนที่สำคัญของระบบขนสง

สาธารณะทางถนน โดยในการสำรวจครั้งนี้ไดดำเนินการศึกษารวบรวมขอมูล ความหมาย และความสำคัญของ

การบริการขนสงสาธารณะ เนื่องดวยการใหบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
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เปนระบบขนสงสาธารณะทางถนน มีบทบาทและหนาที่สำคัญในการตอบสนองความตองการของประชาชน 

ในการใหบริการ รถโดยสารสาธารณะในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งนี้เพื ่อใหเกิดความเขาใจ 

ถึงความสำคัญ และลักษณะการใหบริการ รวมถึงเปนแนวทางในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

3.1.1 ความหมายของการขนสงสาธารณะ 
 

ระบบขนสงสาธารณะ หมายถึง บริการคมนาคมขนสงผูโดยสารท่ีประชาชนทุกคนสามารถใชบริการ และ

เขาถึงบริการไดอยางเทาเทียมกัน ประกอบดวย รถโดยสาร รถไฟฟา รถไฟฟาใตดิน รถไฟฟาบนดิน เรือโดยสาร 

ซึ่งระบบการขนสงสาธารณะสวนใหญจะใหบริการแกประชาชนโดยมีการกำหนดเสนทางและตารางเวลา 

ของการใหบริการท่ีชัดเจนไวแลว 
 

3.1.2 ลักษณะของการเดินทางดวยระบบขนสงสาธารณะ 
 

ลักษณะการเดินทางดวยระบบสาธารณะนั้นเปนบริการที ่มีลักษณะเฉพาะ โดย Richards (1990) 

อธิบายถึงการเดินทางดวยระบบขนสงสาธารณะวาไมสามารถหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนถายการเดินทาง แมโครงขาย 

การขนสงในอุดมคติตองการหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนถายการเดินทาง ทั้งนี้การใหบริการขนสงสาธารณะจึงควร 

ใหความสำคัญตอจุดเปลี่ยนถาย โดยคำนึงถึงความสะดวกและงายตอการใชงาน รวดเร็วไมเสียเวลา มีสิ่งอำนวย

ความสะดวกที่จำเปน สภาพอากาศที่เหมาะสม และมีพื้นที่เพียงพอในการรองรับผูโดยสารท่ีมาใชบริการ 

ควรใชระยะทางการเดินเทานอยที่สุด โดยจุดเปลี่ยนถายการเดินทางอาจมีการบริการระบบขนสงมากกวา 1 ชนิด

ขึ้นไป เชน รถประจำทาง-รถไฟฟา รถประจำทาง-รถประจำทาง รถไฟฟา-รถไฟฟา รวมทั้งรถสวนตัวกับระบบ

ขนสงสาธารณะ เปนตน โดยลักษณะของที่ตั้งจุดเปลี่ยนถายนั้นจะรองรับผูโดยสารจากการเดินทางระดับ

ทองถ่ิน (Feeder Routes) ซ่ึงเดินทางดวยรถโดยสารหรือรถยนตสวนบุคคล เพ่ือเปลี่ยนถายการเดินทาง ไปยัง

จุดหมายปลายทางอื่น ๆ ระหวางพื้นที่ (Crosstown Routes) ซึ่งอาจเปนแหลงคาขาย มหาวิทยาลัย หรือสถานี 

ซึ่งมีระบบบริการที่ใหญกวาอีกเสนทางหนึ่ง เพื่อเขาสูการเดินทางหลัก (Mainline Corridors) หรือเขาสูพ้ืน

ภายในเมือง ดังนั้นการขนสงสาธารณะ (Public Transport) โดยเฉพาะในเขตเมืองจึงมีความสำคัญตอการพัฒนา

ความยั่งยืนและคุณภาพของชีวิต สามารถเชื่อมตอทรัพยากรกับจุดหมายปลายทางไดอยางมีประสิทธิภาพและ

อำนวยความสะดวกแกการเคลื่อนยายมวลชน (Bok and Kwon, 2016) ดังนั้น การพัฒนาบริการขนสงจึงเปน

ปจจัยสำคัญของคุณภาพทางสังคม ((Jackiva) Yatskiv et al., 2560) 

อยางไรก็ตามการขยายตัวของสังคมเมืองและการยายถ่ินฐานของประชาชนทำใหความตองการใชบริการ

ระบบขนสงมวลเพิ่มขึ้น หากโครงสรางพื้นฐานดานการขนสงไมสามารถรองรับความตองการที่เพิ ่มขึ้นได 

จะสงผลใหเวลาในการรอคอยเพิ ่มขึ ้นและทำใหความแออัดในการขนสงสาธารณะและทองถนนเพิ ่มข้ึน 

(Samek Lodovici and Torchio, 2015) 
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ทั้งนี้ สิ่งสำคัญในการขนสงสาธารณะจะสามารถดึงดูดใจผูใชบริการไดนั้น โดยตองสามารถเคลื่อนยาย 

แบบ Door to Door Mobility เพื่อใหผูใชบริการสามารถเขาถึงระบบขนสงสาธารณะ มีความพรอมในการใชงาน

ของโครงสรางพ้ืนฐาน ความงายในการรับขอมูล การใชเวลาท่ีลดลงและคาใชจาย เปนปจจัยสำคัญในการใหบริการ

สาธารณะท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

3.1.3 ประเภทของระบบขนสงสาธารณะ 
 

 การจำแนกประเภทของระบบขนสงสาธารณะ ซ่ึงพิจารณาจากประเภทของบริการ สามารถแบงไดตามเกณฑ

การจำแนกเปน 4 ประเภท ประกอบดวย การขนสงสวนบุคคล การขนสงผูโดยสารแบบรับจาง การขนสง

ผูโดยสารดวยบริการสาธารณะ และระบบขนสงสาธารณะในเขตเมือง (Vuchic, 1981) 

 1) การขนสงสวนบุคคล (Private transportation) เปนการขนสงที่ผูครอบครองยานพาหนะเปนผูใช

พาหนะนั้นในการเดินทางดวยตนเอง มักใชในการเดินทางบนเสนทางสาธารณะที่ใชในการเดินทาง รูปแบบ 

การขนสงประเภทนี้ ไดแก รถยนตสวนบุคคล รถจักรยานยนต เปนตน 

 2) การขนสงแบบรับจาง (For-Hire urban passenger transportation) เปนการขนสงท่ีผูใหบริการ

จัดบริการขนสงเพื่อบริการใหกับผูโดยสารทั่วไป ซึ่งผูโดยสารและผูใหบริการจะตกลงราคาคาบริการลวงหนา

กอนใชบริการ การใหบริการขนสงดังกลาวมักจะไมมีการระบุเสนทางและตารางการใหบริการที ่แนนอน 

รูปแบบการขนสงประเภทนี ้ไดแก รถแท็กซ่ี รถตุกตุก มอเตอรไซตรับจาง เสนทางการใหบริการและตารางเวลา

การเดินทางสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามความตองการของผูใชบริการแตละคน ดังนั้นจึงถือไดวาเปนรูปแบบ

การเดินทางท่ีตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารเฉพาะบุคคล 

 3) การขนสงผู โดยสารดวยบริการสาธารณะ (Common-Carrier urban passenger transportation) 

การขนสงประเภทนี้มักจะเรียกกันโดยทั่วไป Mass Transit หรือ Mass Transportation เปนระบบขนสงที่มี

การกำหนดเสนทางและตารางเวลาของการใหบริการแนนอนไวแลวลวงหนา จึงจัดไดวาเปนบริการท่ีมีเสนทาง

และตารางการเดินทางที่แนนอน (Fixed route or fixed schedule service) ผูใชบริการจะตองชำระคาโดยสาร

ตามท่ีกำหนดไว ระบบขนสงประเภทนี้ ไดแก รถโดยสารประจำทาง รถไฟฟา เรือดวน เปนตน 

 4) ระบบขนสงสาธารณะเขตเมือง (Urban public transportation) การขนสงที่รวมระบบขนสงทั้งแบบ 

Mass Transit และ Para Transit เขาดวยกัน โดยพิจารณาวาทั้ง Mass Transit และ Para Transit ซึ่งเปนการขนสง

สาธารณะเหมือนกัน อยางไรก็ตามหากกลาวถึงระบบขนสงสาธารณะสวนใหญก็จะหมายถึงการขนสงแบบ 

Mass Transit เปนหลัก  

 นอกจากการจำแนกประเภทระบบขนสงโดยใชหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ยังสามารถจำแนก

ประเภทระบบขนสงโดยใชหลักเกณฑอื่น ๆ โดยอาจจำแนกเปนการขนสงเฉพาะกลุมหรือบุคคล (Individual 

transportation) และการขนสงแบบรวมกลุมผูโดยสาร (Group transportation) โดยการขนสงเฉพาะกลุม

หรือบุคคล หมายถึง ระบบขนสงที ่จัดขึ ้นมาสำหรับใหบริการแกผู โดยสารกลุ มใดกลุ มหนึ ่ง โดยเฉพาะ 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-4 

เปนรายบุคคล หรือกลุมองคกร และการขนสงแบบรวมกลุ มผูโดยสาร หมายถึง ระบบขนสงที่ใหบริการ 

แกผูโดยสารท่ัวไป โดยผูโดยสารเหลานั้นไมจำเปนตองรูจักกันหรืออยูในหมูคณะเดียวกัน 
 

 นอกจากนั้นยังสามารถกำหนดประเภทของการใหบริการขนสงสาธารณะสำหรับประชาชน โดยแบงตาม

ประเภทของการบริการออกเปน 3 ประเภท (สุเมศวร พิริยวัฒน, 2551) ไดดังนี้ คือ 

 1) บริการที่กำหนดตามเขตเสนทางที่ใหบริการ (Type of routes and trips served) แบงออกเปน 

3 รูปแบบ คือ 

 - การขนสงระยะสั้น (Short-haul transit) คือ ระบบขนสงที่ใหบริการดวยความเร็วต่ำภายในพื้นท่ี

ขนาดเล็กที่มีปริมาณการเดินทางสูง เชน พื้นที่ศูนยกลางธุรกิจและชุมชน สนามบิน และพื้นที่ที่มีการจัดแสดง

นิทรรศการ เปนตน 

 - การขนสงในเขตเมือง (City transit) เปนระบบการขนสงที่พบเห็นไดทั ่วไปภายในเขตเมืองตาง ๆ 

ประกอบดวยเสนทางการขนสงท่ีจัดข้ึนเพ่ือใหบริการท่ัวท้ังเมือง 

 - การขนสงนอกเขตเมือง (Regional transit) เปนรูปแบบการขนสงที่มีระยะทางไกลดวยพาหนะ 

ที่มีความเร็วสูงมาก การหยุดระหวางทางเกิดขึ้นนอยครั้ง ใหบริการแกผูโดยสารที่ตองการเดินทางระหวางเมืองใหญ 

เชน รถไฟ รถดวนระหวางเมือง เปนตน  

 2) บริการท่ีกำหนดตามตารางเดินรถและการหยุดรับสงผูโดยสาร (Stopping schedule) แบงออกเปน 

3 รูปแบบ ไดแก  

 - บริการระดับทองถิ่น (Local service) คือ ระบบขนสงที่กำหนดใหมีการจอดในทุกจุดที่กำหนด 

ใหเปนปายรับ-สงผูโดยสาร หรือจอดตามความตองการของผูโดยสาร 

 - บริการแบบเรงดวน (Accelerated service) คือ ระบบขนสงที ่กำหนดใหมีการจอดใหบริการ 

ในลักษณะ “ปายเวนปาย” ตลอดทั้งเสนทาง รถที่ใหบริการจะจอดใหบริการที่จุดรับ-สงผูโดยสารสลับปายกัน

กับพาหนะคันที่บริการไปแลวกอนหนานี้ โดยปายที่จะใหบริการแบบสลับกันนี้ จะถูกกำหนดไวลวงหนา 

กอนออกใหบริการ 

 - บริการแบบพิเศษ (Express service) คือ ระบบขนสงที่กำหนดจุดสำหรับจอดรับ-สงผูโดยสาร 

มีระยะหางกันมาก เสนทางที่ใหบริการมักจะใหบริการเสนทางเดียวกันกับเสนทางที่ใหบริการภายในทองถ่ิน 

แตมีการหยุดรับ-สงผูโดยสารนอยครั้งกวา 

 3) บริการท่ีกำหนดตามชวงเวลาการใหบริการ (Time of operation) แบงออกไดเปน 3 รูปแบบ ไดแก 

 - การใหบริการตลอดวัน (All-day service) คือ ระบบขนสงที่มีจำนวนชั่วโมงของการใหบริการ 

ตอวันสูงสุด เปนลักษณะการใหบริการพ้ืนฐานท่ีพบไดท่ัวไป โดยเฉพาะอยางยิ่งการขนสงในเสนทางหลัก มักจะ

มีการจัดใหบริการในลักษณะนี้ 

 - การใหบริการในชั่วโมงเรงดวน (Peak-hour service หรือ Commuter transit) คือ ระบบขนสง   

ที่ใหบริการในชวงเวลาเรงดวนเทานั้น เสนทางที่ใหบริการมักมีลักษณะโครงขายเปนแบบรัศมีออกมาจาก

บริเวณชานเมืองตาง ๆ และมีศูนยรวมของจุดสิ้นสุดการเดินทางเปนพ้ืนท่ีศูนยกลางธุรกิจและชุมชน สวนมากมักจะ
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ใหบริการแกผูโดยสารที่มีจุดมุงหมายในการเดินทาง เพื่อประกอบธุรกิจการงานตาง ๆ การใหบริการในลักษณะนี้

จัดทำขึ้นเพื่อเสริมการใหบริการตลอดวันเทานั้น แตไมสามารถที่จะใชเปนรูปแบบการใหบริการหลักแทนการ

ใหบริการตลอดวันได 

 - การใหบริการแบบเฉพาะกิจ (Irregular service) คือ ระบบขนสงที่ใหบริการในชวงที่มีเหตุการณ

พิเศษหรือเฉพาะกิจเกิดข้ึน เชน ชวงการแขงขันกีฬาสำคัญ งานนิทรรศการ ชวงเทศกาลพิเศษท่ีจัดข้ึนในโอกาส

ตาง ๆ เปนตน 
 

 3.1.4 ประสิทธิภาพของระบบขนสงสาธารณะ 
 

 สำหรับการใหบริการของระบบขนสงสาธารณะใหมีประสิทธิภาพนั้น ควรพิจารณามุมมองของผูใชบริการ 

ที่ใหความสำคัญกับการบริการ ความสะดวก ความปลอดภัยและระบบ ทั้งนี้ระบบขนสงควรพัฒนาการบรกิาร 

เพื่อใหระบบขนสงมวลชนยังเปนทางเลือกที่ผูโดยสารหรือผูใชบริการเลือกเปนรูปแบบการเดินทางหลักในการ

ใชชีวิตในเมือง (นิศาชล รัตรมณี และคณะ, 2563) โดยปจจุบันระบบขนสงสาธารณะที่มีประสิทธิภาพนั้น 

ควรตองพิจารณาถึงความยั่งยืน ซ่ึงควรตองมีลักษณะดังนี้ (The Center for Sustainable Transportation, 2008) 

1. เปนระบบขนสงที่ชวยใหบุคคลทุกเพศ ทุกวัย รวมทั้งคนพิการสามารถตอบสนองความตองการ 

ในการเดินทางของตนไดอยางเสมอภาคและปลอดภัย 

2. เปนระบบขนสงที่ใหทางเลือกในการเดินทางแกผู ใชบริการในราคาที่เหมาะสม มีประสิทธิภาพ 

สะดวก รวดเร็ว 

3. เปนระบบขนสงท่ีกอใหเกิดมลภาวะตาง ๆ นอยท่ีสุด และใชทรัพยากรธรรมชาติอยางคุมคา 

 นอกจากนั้นการศึกษาถึงระบบขนสงสาธารณะที่มีประสิทธิภาพนั้น ควรพิจารณาถึงความตองการของ

ผูใชบริการและการตอบสนองผูใชบริการ ชุมชน และสังคม (Vuchic, 1981) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงรายละเอียดของระบบขนสงสาธารณะ 

ผูโดยสาร ผูใหบริการ ชุมชน 

- สามารถหาไดงาย 

- ตรงตอเวลา 

- ความเร็ว/ระยะเวลาเดินทาง 

- คาใชจาย 

- ความสะดวกสบาย 

- ความปลอดภัย 

- คาใชจาย 

- พ้ืนท่ีใหบริการ 

- ความถ่ี 

- ความเร็ว 

- ความเชื่อถือได 

- ราคา/ความจุ 

- ความปลอดภัย 

- ผลกระทบขางเคียง 

- การดึงดูดผูโดยสาร 

- เพ่ิมความสามารถในการเขาถึง 

- ลดมลภาวะ 

- การใชท่ีดิน 

- ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม 
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 1) ความตองการของผูโดยสาร ประกอบดวย 

 1.1 ความสามารถในการเดินทาง (Availability) ไดแก ความสามารถในการเขาถึงสถานีขนสง หรือ

สถานีที่หยุดรถไดงาย และตองพิจารณาตามสถานะของกลุมผูใชบริการ ไดแก เด็ก คนชรา คนพิการ และผูท่ี 

ไมมีรถยนตสวนตัว 

 1.2 ความตรงตอเวลา (Punctuality) ระบบขนสงตองมีความตรงตอเวลา มีตารางกำหนดเวลา 

ท่ีแนนอน มีความเท่ียงตรงของการบริการ และมีความถ่ีในการใหบริการท่ีเหมาะสม 

 1.3 เวลาในการเดินทาง (Speed/Travel time) เวลาในการเดินทางจนจึงปลายทางอยางสมบูรณ

ประกอบดวย 4 สวน ไดแก เวลาการเขาถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยนถายยานพาหนะ และเวลาออกเดินทาง 

ระบบขนสงตองมีความรวดเร็ว และตองรนระยะเวลาในการเปลี่ยนถายหรือขนถายรูปแบบการเดินทาง เชน 

จากรถโดยสารประจำทางไปยังรถไฟฟา 

 1.4 ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซึ่งหมายถึง มีที่นั ่ง มีเครื่องปรับอากาศ ความสะอาด

อุณหภูมิท่ีเหมาะสม บำรุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีดี และสถานีผูโดยสารมีสภาพท่ีไมแออัด 

 1.5 ความปลอดภัย (Safety and security) คือ ไมเกิดอุบัติเหตุในการเดินทาง และอาชญากรรม 

ในระบบขนสงสาธารณะ 

 1.6 คาใชจาย (User cost) คาใชจายเปนปจจัยสำคัญอีกปจจัยหนึ่งของผูเดินทาง ราคาคาโดยสาร 

มีความสำคัญอยางมาก นอกจากนี้ยังรวมถึงคาใชจายอื่น ๆ ไดแก คาที่พักอาศัย คาใชจายสำหรับการเขาถึง

โดยรถยนต 

 2) ความตองการของผูใหบริการ ประกอบดวย 

 2.1 พื้นท่ีใหบริการครอบคลุมประชากรจำนวนมาก พื้นที่ใหบริการดวยระบบขนสงควรมีระยะ

เดินทางถึงภายใน 5-10 นาที จากสถานีขนสงถึงจุดหมายปลายทาง 

 2.2 ความถี่ จำนวนของยานพาหนะที่ออกจากสถานีตอหนวยเวลา (ชั่วโมง) ที่มีความเหมาะสมกับ

ความตองการในแตละชวงเวลา 

 2.3 ความเร็ว ผูใหบริการจะคำนึงถึงความรวดเร็วในการใหบริการในแตละเสนทาง ซึ่งสงผลตอคาแรง 

พลังงาน การบำรุงรักษา และการตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

 2.4 คาใชจาย เปนปจจัยที่มีความสำคัญตอการใหบริการ ไดแก เงินลงทุน คาใชจายในการดำเนินงาน 

ซ่ึงจำเปนตองดูแลและบริหารจัดการใหมีตนทุนต่ำท่ีสุด ภายใตการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 2.5 ความจุ คือความสามารถในการใหบริการในแตละเสนทาง และความสามารถในการรองรับ

ผูใชบริการของสถานีรถโดยสาร 

 2.6 ความปลอดภัย โดยผู ใหบริการตองคำนึงถึงความปลอดภัย ซึ ่งอาจจะเกิดจากอุบัติเหตุ 

ในลักษณะตาง ๆ ในระหวางการใหบริการ รวมทั้งควรกำหนดแนวทางการปฏิบัติงานที่ทำใหเกิดความปลอดภัย 

ท้ังชีวิตและทรัพยสินของประชาชน 
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 2.7 ผลกระทบ ระบบขนสงมีผลกระทบตอผูไมไดใชบริการ หรือสิ่งแวดลอม ซึ่งผูใหบริการจะตอง

แสดงความรับผิดชอบตอผลกระทบทางกายภาพที่เกิดขึ้นนั้น ไดแก มลภาวะดานความสุนทรียภาพ เสียงรบกวน 

และมลภาวะทางอากาศ 

 2.8 การดึงดูดผู โดยสาร หมายถึง จำนวนผู โดยสารในเสนทาง ซึ ่งเปนตัวบงชี ้ถึงความสำเร็จ 

และบทบาทของการขนสงของระบบสาธารณะ ทั้งนี้ในการดึงดูดผูโดยสารเขามาใชบริการนั้นอาจจะมีปจจัย 

ท่ีเก่ียวของ ไดแก ความงายของระบบ ความเชื่อถือของการบริการ ความถ่ี และความเท่ียงตรง 

 3) ความตองการของชุมชนและสังคม ประกอบดวย 

 3.1 เพิ่มความสามารถในการเขาถึงพื้นที่ โดยการคมนาคมขนสงตองสามารถใหบริการแกชุมชน 

ตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง และสามารถเขาถึงบริการไดโดยงาย 

 3.2 ลดมลภาวะตาง ๆ ที่เกิดจากระบบขนสงสาธารณะ โดยจะตองไมกอใหเกิดมลภาวะ ทางเสียง 

ทางอากาศ รวมถึงมลภาวะอ่ืน ๆ ซ่ึงจะตองไดรับการดูแลไมเกินกวามาตรฐานท่ีกำหนด 

 3.3 กระตุนใหเกิดการจัดรูปแบบการใชที่ดินที่ถูกตอง โดยระบบการคมนาคมขนสงตองใหความสำคัญ 

ตอการจัดรูปแบบของท่ีอยูอาศัย และกิจกรรมทางสังคมท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอมท่ีเก่ียวของ 

 3.4 ลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม ในการกอสรางสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับการคมนาคมขนสง 

จะตองลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม เชน อากาศ สิ่งมีชีวิต และธรรมชาติใหนอยท่ีสุด 
 

3.2 แนวความคิดเกี่ยวกับโครงสรางตลาด 
 

 โครงสรางตลาดมีสวนสำคัญตอการกำหนดแนวทางในดำเนินงาน ตลอดจนการกำหนดกลยุทธทางการตลาด 

เพื่อตอบสนองความตองการผูบริโภค ทั้งนี้โครงสรางตลาด หมายถึง ระดับของการแขงขันหรืออำนาจผูกขาด 

ในตลาด ประกอบดวย ลักษณะตาง ๆ ท่ีประกอบกันข้ึนเปนตลาด เชน ลักษณะของอุตสาหกรรม เง่ือนไขการเขาสู

อุตสาหกรรม จำนวนผูประกอบการในอุตสาหกรรม ขนาดขององคกร ระดับความแตกตางของผลิตภัณฑและ

บริการ ระดับการแขงขันในตลาด ดังนั้น โครงสรางของตลาดจึงเปนปจจัยสำคัญอยางยิ่งในการทำความเขาใจ 

และเปนแนวทางกำหนดยุทธศาสตรของสภาวะแวดลอมขององคกรนั้น ๆ ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรม และ 

การดำเนินงาน (Muhamed and Magdy, 2020)  
 

 3.2.1 โครงสรางตลาด 

 โดยท่ัวไปในการศึกษาโครงสรางตลาด ไดแบงออกเปน 4 ประเภท (Muhamed and Magdy, 2020) ไดแก 

 1) ตลาดแขงขันสมบูรณ (Perfectly Competitive Market) คือ ลักษณะของตลาดที่มีผู ซื ้อ ผูขาย 

ผูใหบริการจำนวนมาก ซ่ึงไมมีอิทธิพลในการกำหนดราคาสินคา ราคาถูกกำหนดโดยอุปสงคและอุปทานของตลาด 

ผู ซื ้อและผู ขายมีอิสระในการซื ้อและการขาย การดำเนินงานไมมีขอจำกัดหรือกีดกันจากรัฐบาล สินคา            

ที่นำเสนอในตลาดมีลักษณะไมแตกตางกัน เหมือนกันทุกประการ รวมทั้งการเขาสูอุตสาหกรรม หรือการออก

จากอุตสาหกรรมสามารถทำโดยอิสระ 
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 2) ตลาดผูกขาด (Monopoly) คือ ลักษณะของตลาดที่มีผูขาย/ผูใหบริการเพียงรายเดียว หรือเรียกวา 

ผูผูกขาด สินคาและบริการมีความแตกตางอยางชัดเจน และไมมีสินคา/บริการอื่นทดแทนได หรือทดแทนไดยาก 

มีลักษณะที่สำคัญคือการเขาสูตลาดของผูแขงขันรายใหมทำไดยากหรืออาจทำไมไดเลย ทั้งนี้ผู ผลิตหรือ 

ผูใหบริการจะเปนเจาของปจจัยการผลิต มีเทคโนโลยี หรือการไดรับสิทธิ์/สัมปทานเพียงผูเดียว รวมถึง 

การผลิตสินคา/บริการที่มีการประหยัดจากขนาดการผลิต (Economies of Scale) ปริมาณสินคาสามารถตอบสนอง

ความตองการของตลาดไดท้ังหมด จึงถือเปนการผูกขาดโดยธรรมชาติ  

 3) ตลาดผูขายนอยราย (Oligopoly) คือ ตลาดที่มีจำนวนผูขายหรือผูใหบริการจำนวนไมมาก การเปลี่ยนแปลง

ราคาของผูขายรายใดรายหนึ่งจะสงผลกระทบตอการตัดสินใจในการกำหนดราคาและปริมาณการผลิตสินคา

ของคูแขงขันรายอื่น ๆ ซึ่งผูขายแตละรายจะตองคำนึงถึงความเปนไปไดของการดำเนินงาน การกำหนดกลยุทธ 

ในการแขงขัน และความเปนไปไดในการตอบโตของคูแขงขันรายอ่ืน ๆ โดยเฉพาะการกำหนดราคาสินคาและบริการ 

ปริมาณการผลิต ซึ่งการเขาสูตลาดมีอุปสรรคที่สำคัญ ไดแก เทคโนโลยีที่มีการประหยัดจากขนาดการผลิต 

(Economies of Scale) ตองใชเงินลงทุนสูง (Huge Capital Investment) ใชปจจัยการผลิตท่ีมีความเฉพาะเจาะจง 

(Specialized inputs) การไดรับอนุญาตจากภาครัฐใหมีสิทธิพิเศษในการดำเนินงาน (Patent) นอกจากนั้น

อุปสรรคสำคัญในการเขาสูตลาด  คือการที่ผูใหบริการรายเดิมในตลาดใชกลยุทธเพื่อกีดกันการเขาสูตลาด 

โดยการกำหนดราคาที่ต่ำ หรือกำหนดสวนตางกำไรคอนขางนอย รวมถึงมีปริมาณที่เกินกวาความตองการของ

ผูบริโภค ซ่ึงจะทำใหผูท่ีเขามาใหมในตลาดมีโอกาสในการแยงสวนแบงทางการตลาดไดอยางยากลำบาก  

 4) ตลาดกึ ่งแขงขันกึ ่งผูกขาด (Monopolistic competition) คือ ตลาดที ่มีลักษณะการแขงขันกัน 

อยางสมบูรณและตลาดผูกขาดผสมกัน เปนตลาดที่ผูซื้อและผูขายมีจำนวนมาก สินคาและบริการของผูขาย 

แตละคนมีความแตกตางกันบางเล็กนอย เชน ดานคุณภาพ รูปแบบ บรรจุภัณฑ เปนตน สามารถใชทดแทนกันได 

แตอาจจะทดแทนกันไดไมสมบูรณ ทั้งนี้หากผูบริโภครับรูถึงคุณสมบัติที่ใกลเคียงกันของสินคาและบริการ 

อยางไรก็ตามการกำหนดราคาไวสูงอาจจะสงผลตอยอดขายโดยตรง ผูใหบริการในตลาดกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด 

แตละรายอาจจะมีอำนาจในการกำหนดราคาไดบางแตไมเทากรณีตลาดผูกขาด ซึ่งลักษณะสำคัญของตลาด 

กึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด คือ การที่ไมมีอุปสรรคในการเขาและการออกจากตลาด ดังนั้นผูใหบริการรายใหม 

ที่ตองการเขามาในตลาดจึงสามารถทำไดงาย หรือผูใหบริการรายใดที่ตองการเลิกกิจการก็สามารถทำไดงาย

เชนกัน 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงลักษณะสำคัญของโครงสรางตลาดแตละประเภท 

ประเภทของตลาด 
จำนวน 

ผูใหบริการ 
บริการท่ีนำเสนอ 

ผลกระทบ

ระหวาง 

ผูใหบริการ 

อุปสรรค 

ในการเขา-ออก

จากตลาด 

1. แขงขันสมบูรณ มาก บริการคลายคลึงกัน หรือสามารถ

ใชทดแทนกันโดยสมบูรณ 

ไมมี งายมาก 

2. ผูกขาด มีเพียง 

รายเดียว 

ไมมีสินคาอ่ืนทดแทนได ไมมี คอนขางยาก 

3. ผูขายนอยราย นอย สินคาเหมือนกันทุกอยาง มี คอนขางยาก 

4. ก่ึงแขงขันก่ึงผูกขาด มาก สินคาแตกตางกัน แตสามารถ

ทดแทนกันได 

ไมมี คอนขางงาย 

ท่ีมา : Market Structure Analysis (Muhamed and Magdy, 2020) 

 

 3.2.2 แนวทางการดำเนินงานภายใตโครงสรางตลาดท่ีแตกตางกัน 

 ลักษณะของตลาดที ่มีความแตกตางกันนั ้นสงผลใหการดำเนินงานและพฤติกรรมของผู ใหบริการ 

มีความแตกตางกัน โดยจะตองพิจารณาทั้งในดานการทำหนาที่ทางการตลาด การกำหนดราคา และปริมาณ

ของบริการที่จะนำเสนอแกผูบริโภค รวมถึงคุณภาพและลักษณะของการบริการ ทั้งนี้ผูประกอบการจะตอง

พิจารณาอยางเหมาะสมกับการดำเนินงานของตนแลว จะตองพิจารณาผลกระทบตอคูแขงขันในตลาดดวย 
 

 ดังนั้นแนวทางในการดำเนินงานสำหรับโครงสรางตลาดท่ีแตกตางกัน สามารถสรุปไดดังนี้ 

 1. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดแขงขันสมบูรณ ซึ่งเปนตลาดที่มีผูซื้อผูขายจำนวนมาก มีอิสระ 

ในการเขาออกตลาด สินคา/บริการไมแตกตางกัน ราคาถูกกำหนดโดยตลาด ดังนั้นกลยุทธที่สำคัญสำหรับ

ตลาดแขงขันสมบูรณ คือ การบริหารจัดการตนทุนใหต่ำท่ีสุดเทาท่ีจะทำได เพ่ือใหมีสวนตางระหวางราคา และ

ตนทุน ซ่ึงก็คือกำไร หรือผลตอบแทนท่ีผูขาย/ผูใหบริการจะไดรับ 

 2. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดผูกขาด ซึ่งเปนตลาดที่มีผูขาย/ผูใหบริการเพียงหนึ่งราย มีอุปสรรค

คอนขางมากในการเขาออกตลาด การวางแผนเกี่ยวกับตนทุน และการกำหนดราคาระยะยาวคอนขางมีความสำคัญ 

ดังนั้น กลยุทธท่ีสำคัญสำหรับตลาดผูกขาด คือ การรักษาความไดเปรียบในการครอบครองตลาดเพียงรายเดียว 

การครอบครองทรัพยากรและพื้นที่ขาย/ใหบริการ การปรับเปลี่ยนสินคา/บริการเพื่อตอบสนองความตองการ

ของผูบริโภคท้ังในระยะสั้น และระยะยาว 

 3. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดผูขายนอยราย ซึ่งเปนตลาดที่มีผูขาย/ผูใหบริการเพียงไมกี่ราย 

ซึ่งการดำเนินงานของผูขาย/ผูใหบริการจะมีผลกระทบตอคูแขงขันและตลาดทั้งหมด เชน หากมีการลดราคาลง 

ตอยอดขายของคูแขงขันในทันที ดังนั้นกลยุทธที่สำคัญสำหรับตลาดผูขายนอยราย จึงเปนการสรางความรวมมือ

ระหวางผูขาย/ผูใหบริการท่ีมีจำนวนนอย กำหนดขอตกลงรวมกัน เชน การกำหนดราคา การกำหนดพ้ืนท่ีและ
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ขอบเขตในการดำเนินงาน และประเด็นสำคัญที่สุดสำหรับโครงสรางตลาดในลักษณะนี้ คือ ไมควรแขงขันกัน

ดานราคา เพราะจะสงผลกระทบตอผูประกอบการทุกรายในตลาด 

 4. แนวทางการดำเนินงานภายใตตลาดกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด ซึ่งเปนตลาดที่ผูซื้อและผูขายมีจำนวนมาก 

สินคาและบริการของผูขายแตละคนมีความแตกตางกันบางเล็กนอย ดังนั้นกลยุทธที ่สำคัญสำหรับตลาด        

กึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด คือ เนนการสรางความแตกตาง สรางภาพลักษณ การสรางการรับรูในตราสินคา เพื่อให

สินคา/บริการเปนที่ยอมรับ เปนท่ีนิยมของผูบริโภค เพราะความแตกตางทั้งสินคา/บริการนั้นจะทำใหสามารถ

กำหนดราคาและปริมาณได 
 

 3.2.3 ลักษณะการแขงขันภายใตโครงสรางตลาด 

 พฤติกรรมทางการตลาดของธุรกิจภายใตโครงสรางตลาดประเภทตาง ๆ นั้น เกี่ยวของกับการกำหนด

นโยบายท่ีใชในการแขงขัน ซ่ึงสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ (สุนันท แซแต, 2555) ดังนี้คือ 

 1. การแขงขันดานราคา (Price Competition Policy) คือ การกำหนดราคาสินคา/บริการใหตอบสนอง 

ตอการเปลี่ยนแปลงท้ังสภาพแวดลอมและสถานการณตาง ๆ ท่ีตองเผชิญ ท้ังนี้หากตองการปองกันการแขงขัน

ทางดานราคาท่ีรุนแรง ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนสำหรับโครงสรางตลาดผูขายนอยราย แนวทางหนึ่งท่ีนำมาใช คือ การสราง

ความรวมมือกันในการกำหนดราคา โดยมีวิธีท่ีไดรับความนิยม 3 วิธี ไดแก  

 1.1 การกำหนดราคารวมกัน (Coordinating Prices) เปนการตกลงราคารวมกันระหวางผูประกอบการ 

ในตลาด โดยอาจจะมีการกำหนดขอตกลงกันอยางกวาง ๆ รวมถึงกลยุทธในการขาย คุณภาพ เพื่อใหเกิด

ประโยชนในการดำเนินงานรวมกัน 

 1.2 การกำหนดราคาโดยผูนำตลาด (Price Leader) เปนการตกลงราคาโดยผูนำตลาดเปนผูกำหนด    

ซึ่งผูขาย/ผูใหบริการรายอื่น ๆ จะนำราคานั้นไปใชกำหนดราคาสินคา/บริการของตน โดยใชราคาของผูนำ 

เปนราคากลาง ซึ่งอาจจะมีการปรับเปลี่ยนราคาตามความเหมาะสมตามสภาพแวดลอม ซึ่งการกำหนดราคา

โดยผูนำตลาดนั้นเปนวิธีการท่ีงาย แตควรตองพิจารณาปจจัยอื่น ๆ ประกอบ เชน ตนทุน กลุมผูคาเปาหมาย 

เปนตน 

 1.3 ความรวมมือแบบเงียบ (Tacit collusion) เปนการดำเนินงานของผูขาย/ผูใหบริการในตลาด 

ที่จะคอยสังเกตพฤติกรรมของคูแขงขันรายอื่น ๆ โดยตลาดผูขายนอยรายที่มีสินคา/บริการแตกตางกัน ซึ่งจะทำให

กำหนดราคาแตกตางกัน โดยผูขายแตละรายจะคอยสังเกตพฤติกรรมหากมีคูแขงรายไดเปลี่ยนแปลงราคา 

ก็จะตองกลับมาปรับเปลี่ยนราคาใหสอดคลอง หรือปรับตนทุนในสอดคลองกับอุปสงคของตลาด 

 2. การแขงขันที ่ไมใชราคา (Non-Price Competition Policy) ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ชองทาง 

การจัดจำหนาย และการสงเสริมการตลาด ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้ 

 2.1 ผลิตภัณฑ/บริการ 

 - การสรางความแตกตางใหกับผลิตภัณฑ/บริการ 

 - การพัฒนาองคประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ/บริการ เชน ประโยชน ลักษณะ คุณภาพ 

ตราสินคา เปนตน 
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 - การกำหนดตำแหนงผลิตภัณฑ/บริการ พัฒนาใหมีความใหม ปรับปรุงใหดีข้ึน เพ่ือใหสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 

 2.2 การจัดจำหนาย 

 - ชองทางการจัดจำหนาย เสนทางในการนำเสนอผลิตภัณฑไปยังลูกคา ซึ่งอาจจะตองผานคนกลาง

ทางการตลาด 

 - การสนับสนุนการกระจายสินคา/บริการเขาสูตลาด โดยมีกิจกรรมตาง ๆ สนับสนุนใหเกิดการ

เคลื่อนยายจากผูผลิตไปยังผูใช 

 3. ดานการสงเสริมการตลาด มุงเนนการสื่อสารขอมูลไปยังผูบริโภค เพื่อสรางทัศนคติและเกิดพฤติกรรม

การซื้อสินคา หรือการใชบริการ โดยจะอาศัยเครื่องมือที่ใชในการติดตอสื่อสารแบบผสมผสาน เพื่อใหเกิด

ประสิทธิภาพการสื่อสาร ซ่ึงจะพิจารณาจากความเหมาะสมของกลุมลูกคา ผลิตภัณฑ/บริการ และคูแขงขัน 

 - การโฆษณา การใหขาวสารท่ีเก่ียวกับองคกร ผลิตภัณฑ และบริการตาง ๆ 

 - การขายโดยพนักงาน การแจงขาวสารและจูงใจผูใชบริการดวยบุคคล การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

 - การใหขาวสารการประชาสัมพันธ โดยการนำเสนอขาวสารตาง ๆ สรางภาพลักษณหรือทัศนคติ 

ท่ีดีตอสินคา บริการ และองคกร แกลูกคากลุมเปาหมาย 

 - การสงเสริมการขาย เพื่อกระตุนจูงใจผูบริโภคใหซื้อหรือใชบริการดวยกิจกรรมตาง ๆ  เชน การลดราคา 

การแจก การรวมกิจกรรม การจดัโปรโมชั่น เปนตน 

 - การตลาดทางตรง การสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายโดยตรง เพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง การให

ชองทางที่สามารถติดตอกับผูบริโภคแตละบุคคล เชน การใชแอพพลิเคชั่น การใชชองทางออนไลนในการ 

สงขอมูลใหแกผูบริโภคแตละบุคคล 
 

 สำหรับการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อยูภายใตโครงสรางตลาดผูขายหรือ 

ผูใหบริการนอยราย ซ่ึงคูแขงขันในตลาด ประกอบดวย คูแขงขันท่ีใหบริการคลายคลึง และคูแขงขันท่ีใหบริการ

แตกตางกัน 

 - คูแขงขันที่ใหบริการคลายคลึง คือ รถโดยสารประจำทางที่ดำเนินการโดยรถเอกชนรวมบริการกับ 

ขสมก. และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

 - คูแขงขันท่ีใหบริการแตกตางกัน ไดแก รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา ARL รถไฟฟาชานเมือง 

(รถไฟฟาสายสีแดง) และเรือโดยสาร  
 

3.3 แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการระบบขนสงสาธารณะ 

 

การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคมีวัตถุประสงคเพื่อทราบถึงความตองการผูบริโภค จะไดนำมาใชเปนแนวทาง 

การกำหนดสิ่งกระตุนการดำเนินงานหรือตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูบริโภค เมื่อผูบริโภคไดรับ 

สิ่งกระตุน (Stimulus) ทางการตลาดเขามาในความรูสึกนึกคิดผูบริโภค (Buyer’s black box) เปรียบเสมือน



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-12 

กลองดำที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคได แตไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ทำให

ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริงอันนำไปสูการตัดสินใจ 

ของผูบริโภค (Buyer’s purchase decision) (Kotler & Keller, 2006) โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูล

ที่เกี่ยวของกับความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ปจจัยที่สงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค แบบจำลอง

พฤติกรรมผูบริโภค และการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

วิษณุ มณีวรรณ (2562) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การกระทำหรือ

การแสดงพฤติกรรมใด ๆ ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ รวมถึง

กระบวนการตัดสินใจ โดยผลของการประเมินผูซ้ือนั้นตองไดรับความคุมคาจึงจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการนั้น ๆ 
 

โสภณ เคี่ยมการ (2564) ไดใหความหมาย พฤติกรรมผูบริโภค เปนกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

แตละคนวา จะทำการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ และถาซื้อจะซื้อจากที่ไหน เมื่อไร อยางไร จึงจะเหมาะสม

และสรางความพอใจในการซ้ือใหแกตนมากท่ีสุด 
 

Kueste (2012) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การศึกษาปจเจกบุคคล 

กลุมบุคคล หรือองคการ และกระบวนการที่เขาเหลานั้นใชเลือกสรร รักษา และกำจัดสิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ 

บริการ ประสบการณ หรือแนวคิด เพื่อสนองความตองการและผลกระทบที่กระบวนการมีตอผูบริโภคและ

สังคม พฤติกรรมผูบริโภคเปนการผสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มนุษยวิทยา และเศรษฐศาสตร เพ่ือพยายาม

ทำความเขาใจกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ ทั้งปจเจกบุคคล และกลุมบุคคล พฤติกรรมผูบริโภคจึงเปน

การศึกษาลักษณะเฉพาะของปจจัยผู บริโภค อาทิ ลักษณะประชากรศาสตร และตัวแปรเชิงพฤติกรรม 

เพื่อพยายามทำความเขาใจความตองการของประชาชน พฤติกรรมผูบริโภค โดยทั่วไปก็ยังพยายามประเมิน 

สิ่งท่ีมีผลตอผูบริโภคโดยกลุมบุคคล เชน ครอบครัว มิตรสหาย กลุม อางอิง และสังคมแวดลอมดวย 
 

Kotler (2015) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ผูบริโภคทั้งที่เปนสวนบุคคล กลุมและองคกรนั้น 

เลือกซื้อ ใชบริการ ความคิด หรือประสบการณ ที่สรางความพึงพอใจตามความตองการ และความปรารถนา

ของตนได 
 

โดยสรุป พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา

และบริการ โดยผานกระบวนการในการพิจารณาเลือกซื้อสินคาและบริการใหตรงกับความตองการซึ่งตองมี

ความคุมคากับการจาย ทั้งนี้ พฤติกรรมของผูบริโภคอาจมีปจจัยอื่น ๆ  ที่กระตุนหรือเปนสิ่งเราใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ 

ไดแก ปจจัยภายใน คือ ความตองการของลูกคาเอง หรือปจจัยภายนอกที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ือสินคา และบริการนั้น ๆ ข้ึน 
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3.3.1 ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural factors) เปนปจจัยที่มีผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภคได 

มากท่ีสุด ซ่ึงแบงยอยออกเปนวัฒนธรรมหลัก (Core culture) อนุวัฒนธรรม (Sub culture) และชั้นทางสังคม 

(Social class) (Kotler & Keller, 2012) 

1.1 วัฒนธรรมหลัก เปนสิ่งที่มีอยูในทุกกลุม หรือในทุกสังคมของมนุษยและเปนตัวกอใหเกิดคานิยม 

การรับรูความอยากได รวมถึงพฤติกรรมของมนุษย สิ่งเหลานี้เม่ือเกิดข้ึนแลวก็ถายทอดใหแกกันและกันมานาน 

และดวยเหตุที่แตละสังคมก็มีวัฒนธรรมหลักเปนของตนเอง ผลก็คือพฤติกรรมการซื้อของมนุษยในแตละสังคม 

จึงมีความแตกตางกัน  

1.2 อนุวัฒนธรรม หมายถึง วัฒนธรรมของคนกลุมยอยที่รวมกันเขาเปนสังคมกลุมใหญ จำแนก 

อนุวัฒนธรรมออกเปน 4 ลักษณะ คือ อนุวัฒนธรรมทางเชื้อชาติ (Ethnic subculture) อนุวัฒนธรรมตามทองถ่ิน 

(Regional subculture) อนุวัฒนธรรมทางอายุ (Age subculture) และอนุวัฒนธรรมทางอาชีพ (Occupational 

subculture) 

1.3 ชั้นทางสังคม หมายถึง คนจำนวนหนึ่งท่ีมีรายได อาชีพ การศึกษา หรือชาติตระกูลอยางใดอยางหนึ่ง 

หรือหลายอยางเหมือนกัน ชั้นทางสังคมของผูบริโภคท่ีอยูในสังคม มีลักษณะดังนี้ 

 1.3.1 ผูบริโภคท่ีอยูในชั้นเดียวกัน มีแนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมเหมือนกัน 

 1.3.2 สถานภาพของผูบริโภคจะสูงหรือต่ำ สวนหนึ่งข้ึนอยูกับวาจะถูกจัดกลุมอยูในชั้นทางสังคม

ระดับใด 

 1.3.3 ชั้นทางสังคมของผูบริโภคจะถูกจัดกลุม และลำดับความสูงต่ำ โดยตัวแปรหลายตัว เชน 

อาชีพ รายได ความม่ังค่ังร่ำรวย การศึกษา และคานิยม เปนตน 

 1.3.4 บุคคลอาจมีการเคลื่อนไหวจากชั้นทางสังคมชั้นหนึ่งไปยังชั้นอื่น ๆ ได ทั้งเลื่อนขึ้น และ

เลื่อนลง 

2. ปจจัยทางสังคม (Social factors) ปจจัยทางสังคมที่สงผลตอกระบวนการการตัดสินใจของผูบรโิภค 

มีมากมาย เชน กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานภาพในสังคม เปนตน 

3. กลุมอางอิง (Reference group) กลุมอางอิงของผูบริโภค หมายถึง กลุมบุคคลซึ่งผู บริโภคยึดถือ 

เปนแบบอยางในการบริโภค โดยท่ีผูบริโภคคนนั้นจะเปนสมาชิกของกลุมหรือไมก็ได 

4. ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวหนึ่ง ๆ ประกอบดวย พอแม และลูก สมาชิกแตละครอบครัว

เปนองคกรท่ีสำคัญท่ีสุดในสังคม 

5. บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Role and status) สถานภาพ หมายถึง ฐานะ ตำแหนง หรือ

เกียรติยศของบุคคลที่ปรากฏในสังคม บทบาท หมายถึง การทำตามหนาที่ที่สังคมกำหนดไว ในฐานะที่เปน

สมาชิกของสังคมหลายหนวย บุคคลทุกคนยอมมีสถานภาพไดหลายอยางมากบางนอยบาง เชน เปนพอ เปนแม 

เปนลูก เปนรัฐมนตรี เปนนักการเมือง เปนปลัดกระทรวง เปนนายตำรวจ เปนนายธนาคาร เปนนักศึกษา ฯลฯ 
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สถานภาพเปนสิ ่งที ่สมาชิกในสังคมหนึ่ง ๆ กำหนดขึ ้นมาเปนบรรทัดฐาน สำหรับกระจายอำนาจหนาท่ี 

ความรับผิดชอบ และสิทธิตาง ๆ ใหแกสมาชิก 

6. ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) ปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค

ที่สำคัญ ๆ ไดแก อายุ วัฏจักรชีวิต ครอบครัว อาชีพ รายได รูปแบบการดำเนินชีวิต บุคลิกภาพ และมโนทัศน 

ท่ีมีตอตนเอง 

 6.1 อายุ (Age) พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจบริโภคของบุคคลยอมแปรเปลี่ยนไปตาม

ระยะเวลาท่ียังมีชีวิตอยู ขณะท่ีอยูในวัยทารกหรือวัยเด็ก พอและแมจะเปนผูตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑมาใหบริโภค

เกือบท้ังหมด เมื่ออยูในวัยรุนบุคคลจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑดวยตนเองในบางอยาง วัยรุนเริ่มเขาสูวัยผูใหญ 

มีรายไดเปนของตนเอง อำนาจในการตัดสินใจซ้ือจะมีมากท่ีสุด และเม่ือเขาสูวัยชรา ความคิดเห็นจากบุคคลอ่ืน ๆ 

เชน ญาติพ่ีนอง บุตร หลาน จะหวนกลับเขามามีผลตอการตัดสินใจซ้ืออีก 

 6.2 วัฏจักรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) หมายถึง รอบแหงชีวิตครอบครัว นับตั้งแตการเริ ่มตน

ชีวิตครอบครัวไปจบลงท่ีการสิ้นสุดชีวิตครอบครัวแตละชวงของวัฏจักรชีวิตครอบครัว ผูบริโภคจะมีรูปแบบและ

พฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกันออกไป 

 6.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะมีลักษณะเฉพาะบางประการที ่ทำใหตองบริโภค

ผลิตภัณฑแตกตางไปจากผูประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เชน นักธุรกิจท่ีตองใชความคิดอยูตลอดเวลา หากขับรถดวยตนเอง

อาจเกิดอุบัติเหตุไดงายทำใหตองใชบริการของพนักงานขับรถ พนักงานสงเอกสารตองการความคลองตัวในการ

ปฏิบัติงานหากใชรถยนตยอมบังเกิดความลาชา เพราะการจราจรติดขัด จึงตองใชรถจักรยานยนต หรือใชบริการ

การขนสงสาธารณะ เปนตน 

 6.4 รายไดสวนบุคคล (Personal Income) รายไดสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีผลตอกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อ หรือไมซื้อ ไดแก รายไดสวนบุคคลที่ถูกหักภาษีแลว หลังจากถูกหักภาษี ผูบริโภคจะนำเอารายได

สวนหนึ่งไปเก็บออมไว อีกสวนหนึ่งไปซื้อผลิตภัณฑอันจำเปนแกการครองชีพ และรายไดท่ีผู บริโภคไดรับ 

จะนำไปซ้ือสินคาประเภทฟุมเฟอย 

 6.5 รูปแบบการดำเนินชีวิต (Life styles) รูปแบบการดำเนินชีวิตของผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม

การใชชีวิต ใชเงิน และใชเวลาของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งแสดงออกมาใหปรากฏซ้ำ ๆ กัน โดยประกอบดวย มิติทั้ง 3 นี้ 

นิยมเรียกวา AIO Demo Graph คือ กิจกรรมที่เขาไปมีสวนรวม (Activities) ความสนใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

(Interest) และความคิดเห็นท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Opinion) 

7. ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological Factor) ที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

ไดแก การจูงใจ (Motivation) การรับรู (Perception) การเรียนรู (Learning) ความเชื่อ และทัศนคติ (Beliefs 

and attitudes)  
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 7.1 การจงูใจ หมายถึง การชักนำหรือการเกลี้ยกลอมเพ่ือใหบุคคลเห็น คลอยตาม หรือสิ่งท่ีใชชักนำ

หรือเกลี้ยกลอม เรียกวา แรงจูงใจ (Motive) ซึ่งหมายถึง พลังที่มีอยูในตัวบุคคลพรอมที่จะกระตุน หรือชี้ทาง 

ใหบุคคลกระทำการอยางใดอยางหนึ่งเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของบุคคลนั้น 

 7.2 การรับรู หมายถึง กระบวนการที่บุคคลเลือกรับสารสนเทศหรือสิ่งเราเขามา จัดระเบียบ และ

ทำความเขาใจ โดยอาศัยประสบการณเปนเครื่องมือจากนั้นจึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง การท่ีผูบริโภคสองคนไดรับ

สิ่งเราอยางเดียวกัน ภายใตสถานการณเดียวกัน แตมีปฏิกิริยาตอบสนองแตกตางกัน เปนเพราะการรับรู ดังนั้น

การใชชีวิตประจำวันของผูบริโภคอยูทามกลางสิ่งเรามากมาย ซึ่งสามารถจะเลือกรับได สามารถจะบิดเบือนได 

และสามารถที่จะเลือกจดจำเอาไวได การกระตุนดวยสิ่งเราจึงตองโดดเดน ชัดเจน และจำงาย จึงจะทำให

ผูบริโภคมีปฏิกิริยาตอบสนอง 

 7.3 การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดมีประสบการณไมวา 

จะโดยทางตรง หรือทางออม ผูบริโภคหากมีประสบประการณมาแลววาผลิตภัณฑใดสามารถตอบสนอง 

ความตองการ หรือสรางความพอใจ เมื่อเกิดความตองการหรือความอยากไดผลิตภัณฑเดิม ผูบริโภคจะซ้ือ

ผลิตภัณฑเดิมไปบริโภคอีก 

 7.4 ความเชื่อ และทัศนคติ เปนลักษณะที่แสดงถึงความรูสึกนึกคิดที่จะเปนไปได ซึ่งมีจุดหมายที่มี

ลักษณะเฉพาะ อาจจะเปนความจริงหรือไมจริงก็ได ความเชื่อนี้อาจเกิดจากความรู ความคิดเห็น หรือศรัทธา 

มีอารมณความรูสึกหรือความสะเทือนใจเขามาเก่ียวของหรือไมก็ได ความเชื่อ (Believe) กอใหเกิดจินตนาการ

ของผลิตภัณฑขึ้นในใจผูบริโภค ทั้งนี้หากผูบริโภคมีความเชื่อผิด ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑยอมเปนหนาที่ของ

นักการตลาดหรือองคการท่ีจะตองทำการรณรงคเพ่ือแกไขความเชื่อใหถูกตองดวยกลวิธีตาง ๆ สำหรับทัศนคติ 

(Attitude) หมายถึง ความคิด ความเขาใจ ความคิดเห็น ความรูสึก และทาทีของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ซ่ึงมีผลตอการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยอาจแสดงออกในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได 
 

3.4 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการบริการสาธารณะ 
 

ความพึงพอใจ เปนทัศนคติที่เปนนามธรรมไมสามารถเห็นเปนรูปธรรมได ทั้งนี้การที่เราจะเห็นวา

ผูใชบริการมีความพึงพอใจหรือไมนั้น สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัด

ความพึงพอใจไดโดยตรง เพราะเปนองคประกอบสำคัญของพฤติกรรมภายในบุคคลที่ไมสามารถแสดงออกมา

ใหเห็นไดชัดเจน แตสามารถรับรูไดจากการสังเกต การสอบถาม ซึ่งเปนการวัดไดโดยทางออม วัดความคิดเห็น

ของผูใชบริการ โดยบุคคลจะพึงพอใจกระทำสิ่งใดก็ตามท่ีทำใหตนเองมีความสุข และหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีเม่ือกระทำ

แลวตนไดรับความทุกขหรือความยากลำบาก การศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับความหมายของ

ความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการสาธารณะ เพื่อสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

พัฒนา  พรหมณี และคณะ (2563) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเปน

พฤติกรรมภายในที ่ผลักดันใหเกิดความรู สึกชอบ ไมชอบ เห็นดวย ไมเห็นดวย ยินดี ไมยินดี เมื ่อไดรับ 
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การตอบสนองความตองการ และความคาดหวังที่เกิดจากการประมาณคา อันเปนการเรียนรูประสบการณ 

จากการกระทำกิจกรรมเพ่ือใหเกิดการตอบสนองความตองการตามเปาหมายของแตละบุคคล 
 

บุศรินทร  ถิรโภไคย (2562) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางดานบวกที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง     

โดยเมื ่อถูกตอบสนองความตองการแลว ความพึงพอใจจึงจะเกิดขึ ้น แตหากความตองการนั ้นไมไดรับ 

การตอบสนองความตองการจะไมเกิดความพึงพอใจ 
 

ออมจันทร วงศวิเศษ และคณะ (2560) กลาววา ความพึงพอใจนั้น หมายถึง ความรูสึกที่ดีของบุคคล 

ที่ไดรับการตอบสนองในสิ่งตาง ๆ เมื่อบุคคลนั้นบรรลุวัตถุประสงคหรือความตองการตาง ๆ ไดผานพนไป 

ความพึงพอใจนั้นเปนความชอบของแตละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจนั้นก็ไดแบงเปนระดับที่มีความแตกตางกัน

ออกไปขึ้นอยูกับบุคคลนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลนั้นมีความตองการในสิ่งที่พึงปรารถนาและ 

ในสิ่งที่ปรารถนาตองการนั้นไดมีการตอบสนองหรือเกิดความบรรลุดังความตองการที่ตองการเปดรับขาวสาร 

ในสิ่งตาง ๆ ท่ีบุคคลนั้นมีความสนใจก็จะเลือกเปดรับเพ่ือเกิดความพึงพอใจ 
 

Kotler (2016) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีบุคคลมีทัศนคติที่อาจมีแรงจูงใจที่กอใหเกิดผล

เชิงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองตอความตองการของตนเอง ซึ่งความตองการของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกัน 

จึงทำใหมีความคาดหวัง แรงจูงใจ และพฤติกรรมท่ีสนองแตกตางกัน 
 

ดังนั้นความพึงพอใจ จึงเปนทัศนคติท่ีเกิดจากแรงจูงใจภายใน เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ 

และความคาดหวังเปนไปตามที่บุคคลนั้นตองการก็จะเกิดความรูสึกชอบ แตหากไมเปนไปตามความตองการ

หรือความคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกในทางตรงกันขาม ทั้งนี้ความตองการของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกัน

จึงทำใหมีความคาดหวัง แรงจูงใจ และพฤติกรรมท่ีตอบสนองแตกตางกัน 
 

 3.4.1 ความพึงพอใจของผูบริโภคตอบริการสาธารณะ 

แนวทางในการสรางความพึงพอใจของผูบริโภคตอบริการสาธารณะนั้น ซึ่งหมายถึงการใหบริการของ

หนวยงานภาครัฐ โดยการใหบริการนั ้นมุ งเนนการใหบริการแกประชาชน ตามบทบาทหนาที่ของแตละ

หนวยงานที่ตองดำเนินงาน จึงมีความจำเปนตองมีการจัดบริการสาธารณะตอบสนองความตองการแกผูใชบริการ 

โดยการสรางความพึงพอใจแกประชาชนในการใหบริการของภาครัฐนั้นควรใหความสำคัญตอการบริการใหเปน

ท่ีพึงพอใจ และความประทับใจ (ณัศฐมลกานต ไชยวิมลสิริ, 2561) กลาวคือ  

1) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

2) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 

3) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางเพียงพอ 

4) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางตอเนื่อง 

5) ภาครัฐควรมีการใหบริการอยางกาวหนา 
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ธีรกติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ไดกลาวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกคาวาความพึงพอใจของลูกคา

จะเกิดจากประสบการณจากการใหบริการอยางเต็มท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคาจะรูสึกคุมคาท่ีไดเขามาใช

บริการ ความพึงพอใจสำหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปนสิ่งพัฒนา

มาแลวอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลงแตคุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามอารมณและ

สถานการณตาง ๆ หรือลูกคาที่มาใชบริการบางอยางอาจมีความตองการเฉพาะที่มากเกินความตองการ           

ท่ีพนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ีจึงทำใหเกิดใหเกิดความไมพอใจ 

ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจ ประกอบดวย 

1. ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสำหรับการบริการท่ีแตกตางกันไปในแตละคน รวมท้ัง

ความตองการนั้นยังไมเปลี่ยนไปสำหรับการบริการแตละครั้ง 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดานรางกายและอารมณ

ในขณะใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 

3. สภาพแวดลอมอื่น ๆ ตัวอยาง เชน อากาศ แสงแดด โตะ เกาอี้ สิ่งเหลานี้มีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาเขามาใชบริการในสถานท่ี ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลจากจำนวนลูกคาที่มาใชบริการดวย แถวรอคอย 

ที่ยาวยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจำเปนตองใชบริการลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจ 

สูงกวาปกต ิสิ่งท่ีทำไดคือ ตองจัดการแถวรอคอยอยางมีประสิทธิภาพ 
 

Armstrong, Adam, & Kotler (2014) ไดอธิบายวา ความพึงพอใจ คือ สิ่งจูงใจซึ่งมาจากความตองการ

ที่มากพอที่จะกระตุนใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเองซึ่งแตกตางกันออกไป เปนผล 

มาจากการบริโภคอุปโภคท่ีมีประสิทธิภาพหรือเกินความคาดหวังท่ีตองการ ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้ 

1. กระบวนการในการใหบริการ คือ การมีขั้นตอนในการเขาใชบริการที่สะดวก เขาใจงายและมีความ

ยืดหยุน โดยลูกคาอาจรับรูคุณภาพบริการทั้งจากสถานที่ใหบริการ การใหบริการของพนักงาน ระบบการใหบริการ 

ท่ีถูกออกแบบใหเขาถึงไดงาย และอาจมีการปรับการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย 

2. การใหบริการไดอยางมีคุณภาพ คือ การท่ีลูกคาไดรับบริการตรงตามท่ีไดรับขอมูลหรือตกลงกับผูใหบริการ

ทางดานคุณภาพของบริการ ขั้นตอนการใหบริการ ระยะเวลาการใหบริการ ซึ่งเมื่อผูใหบริการไดมีการโฆษณา

หรือใหขอมูลกับลูกคาจนลูกคาเกิดการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ ซึ่งลูกคาจะมีความคาดหวังวาจะไดรับ 

การบริการตรงตามท่ีไดรับขอมูลจากผูใหบริการ ดังนั้น หากลูกคาไดรับบริการตรงกับขอมูลท่ีไดรับและมากกวา

หรือเทากับท่ีคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

3. การจัดการปญหาใหกับลูกคา คือ เมื่อมีการใหบริการและไมเปนไปตามที่ผูใหบริการตกลงไว หรือ 

ไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาซึ ่งอาจเกิดจากความผิดพลาดในการใหบริการ การใหขอมูลหรือ 

อาจเกิดจากปจจัยภายนอกที่อาจควบคุมไมได หรือเปนปญหาจากเหตุสุดวิสัย ซึ่งผูใหบริการตองมีการจัดการ

ปญหาดวยความเต็มใจ ดวยความรวดเร็วและคำนึงถึงผลประโยชนของลูกคาเปนสำคัญ 
 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-18 

 ทั้งนี้ เปาหมายสำคัญในการดำเนินงานดานการใหบริการขึ้นอยูกับความสามารถในการสรางความพึงพอใจ

ใหกับผูใชบริการ เพ่ือใหเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการ และกลับมาใชบริการซ้ำอีก ดังนั้นการศึกษา

ความพึงพอใจของผูใชบริการจึงเปนประเด็นท่ีมีความสำคัญ เพราะความรูความเขาใจจะนำไปสูความไดเปรียบ

ในการแขงขัน โดยเฉพาะการใหบริการของภาครัฐจะสงผลทำใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการจึงมีความสำคัญตอผูใหบริการ มีรายละเอียดดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูใหบริการจำเปนตองสำรวจ

ความพึงพอใจของผูใชบริการอยางสม่ำเสมอ เพราะขอมูลท่ีไดจะบงบอกถึงการประเมินความคิดเห็นของผูใชบริการ

ตอคุณลักษณะของการบริการที่ตองการ และรูปแบบการตอบสนองความตองการที่ผู ใชบริการปรารถนา 

ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในการนำไปพัฒนาบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. ความพึงพอใจของผู ใชบริการเปนสิ ่งสำคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ หากองคกรใด 

เสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความตองการ ตามความคาดหวังของผูใชบริการ ก็จะสงผลทำใหเกิดความพึงพอใจ

ตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซ้ำ คุณภาพของการบริการที่ทำใหผูใชบริการพึงพอใจนั้นขึ้นอยูกับ

ลักษณะการบริการท่ีสามารถสัมผัสได ไดแก สถานท่ี อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช และบุคลิกภาพของพนักงาน

ที่ใหบริการ เปนตน ความนาเชื่อถือ ความไววางใจตอการบริการ ความเต็มใจใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถ

ในการใหบริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผูใหบริการเปนตัวชี้วัดคุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ การใหความสำคัญ

กับความตองการและความคาดหวังของผูใหบริการ การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูใหบริการยอมทำให

พนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ มีใจรักในบริการ 

(Service mind) อันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ และสงผล 

ใหกิจการบริการประสบความสำเร็จ 
 

 ดังนั้นความสำคัญของความพึงพอใจในบริการสาธารณะ จึงจำเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมุงเนนการใหบริการ

แกประชาชนเพ่ือใหเกิดทัศนคติในเชิงบวกตอบริการ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังแกผูใชบริการ

นั่นก็คือประชาชน ตามบทบาทหนาที่ของแตละหนวยงานที่ตองดำเนินงาน ทั้งนี้ ขสมก. เปนหนวยงานของรัฐ 

ที่ใหบริการการขนสงสาธารณะ จึงตองคำนึงถึงความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดวยการตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของประชาชนแตละกลุมอยางเทาเทียมกัน เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไป 

อยางมีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม (SE-AM) 
 

 3.4.2 การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 

แนวคิดการวัดความพึงพอใจที่ไดนำมาใชกันอยางแพรหลาย คือ ACSI Model (American Customer 

Satisfaction Index) ซึ่งพัฒนาขึ้นมาโดยบริษัทในสหรัฐที่ทำการสำรวจความพึงพอใจของผูบริโภค โดยใช

วัดผลคุณภาพของสินคา และบริการที ่เกิดขึ ้นในสหรัฐ และถูกผลิตทั ้งจากในประเทศและตางประเทศ 

โดย Fornell, al et, (1996) ซึ ่งเปนเครื ่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคา และนำมาคาดการณเศรษฐกิจ
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โดยรวมในระดับอุตสาหกรรมและระดับประเทศ มีบทบาทตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ สงผลแนวโนม 

ในอนาคตขององคการวาจะสามารถขายผลิตภัณฑไดมากนอยเพียงใด เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคา 

จากการมีสวนรวมและไดรับประสบการณจริง โดยมี 3 ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพที่ลูกคาไดรับ และการรับรูคุณคาของลูกคา ความพึงพอใจนี้หากเปนไป 

ในทางบวกจะสงผลเกิดความภักดีของลูกคา หากเปนไปในทางลบจะสงผลใหเกิดขอรองเรียนจากลูกคาเชนกัน 

 

 
 

ภาพท่ี 3.1 ACSI Model (American Customer Satisfaction Index) 
 

จากภาพที่ 3.1 ไดแสดงถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และผลลัพธของความพึงพอใจ 

ของลูกคาตามแนวคิดของ ACSI Model โดยแตละปจจัยนั้นมีความสำคัญและมีบทบาทตอความพึงพอใจ 

ของลูกคา 
 

การรับรูคุณภาพ (Perceived quality) เมื่อลูกคามีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑจะสามารถประเมิน

คุณภาพ ซึ่งจะสงผลตอการรับรูของลูกคา โดยคุณภาพในสายตาลูกคาอาจจะประเมินจากภาพรวมของ

ผลิตภัณฑในการตอบสนอง การแกปญหาใหกับลูกคาวาไดรับมากนอยเพียงใด ตลอดจนคุณภาพในดานอื่น ๆ 

เชน ดานชื่อเสียง ดานความนาเชื่อถือ ดานความเหมาะสมระหวางคุณภาพผลิตภัณฑกับราคา เปนตน 
 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) เมื่อองคการนำเสนอขอมูลขาวสารที่เกี ่ยวกับ

ผลิตภัณฑก็เสมือนเปนคำมั่นสัญญาที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้น ซึ่งจะเปนไปตามคาดหวัง

หรือไมนั้นลูกคาตองมีการใชหรือประสบการณรวมกับผลิตภัณฑนั้นกอนจึงจะสามารถตัดสินใจซ้ือสินคาได 
 

การรับรูคุณคา (Perceived value) คุณคาเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางราคาหรือตนทุนที่จาย

เปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้นวามีความเหมาะสมหรือไม หากลูกคาประเมินวา

เหมาะสมคุณคาในการรับรูของลูกคาก็จะเกิดขึ้น แตในทางตรงกันขามหากไมมีความเหมาะสม คุณคาในการ

รับรูของลูกคาก็จะไมเกิดและอาจนำไปสูการรองเรียนได 
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ขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaints) เกิดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑที่ไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของลกูคาได หรือไมเปนไปตามขอมูลที่ลูกคาไดรับ สงผลใหเกิดความไมพึงพอใจ และ

อาจตามมาดวยการรองเรียน ท้ังนี้ความไมพึงพอใจอาจเกิดขึ้นจากหลายปจจัย ไดแก คุณสมบัติผลิตภัณฑ 

การบริการ สถานท่ี บุคลากร เปนตน ซ่ึงหากไมพึงพอใจจะเกิดการรองเรียนและไมกลับมาซ้ือซ้ำ ในท่ีสุดลูกคา

ก็จะสูญหายไป 

ความภักดีของลูกคา (Customer loyalty) ในทางตรงกันขามหากลูกคามีประสบการณจากการใชผลิตภัณฑ 

หรือบริการที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดและเปนไปตามขอมูลที่ลูกคาไดรับ ลูกคาจะเกิด

ความพึงพอใจนำมาซึ่งการซื้อซ้ำหรือใชซ้ำ และจากการใชซ้ำจะกลายเปนความภักดีที่มีใหตอองคการนั้น 

ในท่ีสุด 

ทั้งนี้การศึกษาระดับการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ มีความสำคัญอยางยิ่งสำหรับองคกร ซึ่งจะตอง 

ทำความเขาใจวาลูกคาจะคงอยูกับองคกรนั้น ลูกคาตองมีความพึงพอใจจากการมีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑ 

บริการและองคกร เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจจะนำมาซึ่งการซื้อซ้ำ การใชบริการซ้ำ และจะพัฒนากลายเปน

ความภักดีในที่สุด ผลิตภัณฑแตละองคกรสามารถพัฒนา เลียนแบบทำใหเหมือนกันได แตความพึงพอใจ 

จากองคกรที่สงมอบใหกับลูกคาไมสามารถลอกเลียนแบบไดเหมือนกันทั้งหมด อาจทำไดคลายกันแตการรับรู

ของลูกคาจะไมเหมือนกัน 

ดังนั้นแนวทางการศึกษาความพึงพอใจไดนำมาใชกันอยางแพรหลายทั้งในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาในภาคธุรกิจบริการ และการนำมาใชในการใหบริการของภาครัฐ ซึ่งควรตองคำนึงถึงการตรวจสอบ

ความพึงพอใจของลูกคาอยางสม่ำเสมอ จึงมีความสำคัญตอความสำเร็จขององคกร เพราะจะทำใหทราบถึง

ระดับความพึงพอใจ และนำไปพัฒนาปรับปรุงเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ท้ังนี้ความพึงพอใจของลูกคายอม

แตกตางตามระดับความคาดหวัง ความแตกตางระหวางบุคคล ความแตกตางของผลิตภัณฑ บริการหรือ

องคประกอบอื่นท่ีเกี ่ยวของ ซึ่งแตละองคกรควรทำความเขาใจถึงลักษณะความแตกตาง เพื่อนำผลที่ไดมา

ประยุกตใชไดถูกตอง และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
 

3.5 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของภาครัฐ 
 

 3.5.1 การบริการ (Service) 

 โดยท่ัวไปการบริการ (Service) หมายถึง การดำเนินงานและกิจกรรมตาง ๆ  อยางเปนข้ันตอนมีความเก่ียวเนื่อง

ระหวางผู ใหบริการ (Service provider) กับผูใชบริการ (Customer) เพื ่อที ่จะแกไขปญหาที ่เกิดขึ ้นหรือ 

เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยในบางครั้งอาจมีผลิตภัณฑท่ีจับตองไดประกอบในการแลกเปลี่ยน

บริการดวย แตผูใชบริการไมสามารถเปนเจาของหรือถือครองสิทธิ์บริการนั้น ๆ ได (Ramaswamy, 1999; 

Zeithamland and Bitner, 2003) โดยการสำรวจในครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี ่ยวของกับการบริการและ

คุณภาพการบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ไดกลาววา การบริการคือกระบวนการสงมอบสินคา ที่ไมมีตัวตน 

(Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผู ร ับบริการ โดยสินคาที ่ไมมีตัวตนนั ้นจะตองสามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 

Kapoor & Raul and Halder (2011) การบริการ คือ กระบวนการที่ผูบริโภคใชบริการจะมีการเสนอ

ใหแกผูบริโภคโดยมีพนักงานที่มีความเปนมืออาชีพ มีความเชี่ยวชาญ เสนอการบริการที่มีประโยชนและรักษา

และปรับปรุงคุณภาพในการทำงาน เพื่อเปนทำใหผู บริโภคไดรับความสะดวกสบายจนเกิดความพึงพอใจ 

การบริการเปนความคาดหวังที่เกี่ยวกับมูลคาและดำเนินไปตามมาตรฐาน เมื่อผูบริโภคทำการซื้อผลิตภัณฑ 

ผูบริโภคตองการบริการที่เกิดคุณคา และความพึงพอใจไมทำใหผูบริโภคคิดวาถูกทอดทิ้งซึ่งจะทำใหเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจแกผูบริโภคอยางดียิ่งซ่ึงเปนกลยุทธท่ีสำคัญในธุรกิจบริการท่ีทำใหสามารถแขงขันกับคูแขงไดและ

ยังสรางความจดจำใหกับผูบริโภค เพ่ิมผลกำไร และยังทำใหการบริการขององคการนั้นมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

Kotler (2000) ไดกลาวถึง การบริการ คือ กิจกรรมที่กอใหเกิดผลประโยชนหรือสรางความพึงพอใจ 

โดยการจัดบริการที่ตรงกับความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการ เพื่อตอบสนองความตองการ 

ซ่ึงสามารถแบงการบริการมีลักษณะสำคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั ้นองคกรจะตองกำหนด

หลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก  

 - สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูใชบริการ 

 - บุคคล (People) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อใหผู ใชบริการ 

เกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาจะไดรับบริการท่ีดี 

 - เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการตองมีประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็ว 

และสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ 

 - วัสดุสื ่อสาร (Communication material) สื ่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตอง

สอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอ และลักษณะของลูกคา 

 - สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ เพื่อใหลูกคาเรียกไดถูกตอง

และสื่อความหมายได 

 - ราคา (Price) การกำหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจน และงายตอการจำแนก

ระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิตและการบริโภค 

ในขณะเดียวกัน ผูใหบริการแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหผูอ่ืนใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทำใหการขายบริการอยูในวงจำกัดในเรื่องของเวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูใหบริการเปนใครจะใหบริการ

เม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
3-22 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนผลิตภัณฑอื ่น ๆ ดังนั้น 

ถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทำใหเกิดปญหาในการใหบริการท่ีไมเพียงพอกับความตองการของลูกคา 

คุณภาพการบริการจึงเปนเครื่องมือสำคัญในการบริหารจัดการสำหรับองคกร ซ่ึงในปจจุบันไดตระหนักถึง

การบริการที่มีคุณภาพ เพราะมีสวนสำคัญอยางมากตอความสำเร็จขององคกร เนื่องดวยองคกรตองเผชิญ 

ตอการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่พัฒนาอยางรวดเร็ว และการแขงขันในตลาดที่รุนแรงเพิ่มมากข้ึน 

ดังนั้น องคกรสมัยใหมจึงตองทำความเขาใจและเรียนรูที่จะพัฒนาและดูแลรักษาการบริการใหมีคุณภาพใหคงอยู

เพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการท้ังในปจจุบันและลูกคาท่ีคาดหวังในอนาคต (Nurittamont, 2019) 
 

3.5.2 การบริการของภาครัฐ 

การใหบริการแกประชาชน ถือไดวาเปนหนาท่ีหลักสำคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยคุณคาในการ

บริหารรัฐกิจ คือ การที่ภาครัฐสามารถปฏิบัติงานดานการใหบริการแลวกอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชน

ผูใชบริการ (นิลาวัลย ทรงศรี และปริญญา ศรีรักษา, 2560) ท้ังนี้ ลักษณะสำคัญท่ีแสดงใหเห็นถึงการใหบริการ

ท่ีดีของภาครัฐ ประกอบดวย 5 ลักษณะ คือ 

1) การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) โดยยึดหลักประชาชนทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน 

ความเทาเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิ์เทาเทียมกัน ทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง รวมถึง

การไดรับบริการจากภาครัฐโดยไมแบงเชื้อชาติ ศาสนา สถานภาพทางสังคม หรือปจจัยดานอ่ืน ๆ 

2) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely service) มุงเนนการตรงตอเวลาหรือทันเหตุการณ 

เพ่ือใหเกิดความถูกตองและสรางความพึงพอใจตอผูใชบริการ 

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากจะใหบริการอยางเทาเทียมกัน รวดเร็ว ตรงเวลา

แลวนั้น การใหบริการยังตองคำนึงถึงบริการที่เหมาะสม เพียงพอตอความตองการของประชาชนผูใชบริการ 

ในแตละชวงเวลา 

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) สามารถใหบริการตลอดเวลา ตามภารกิจ หรือ

หนาที่ในการใหบริการของหนวยงานรัฐที่กำหนดไว โดยมีความพรอมในการใหบริการ รวมถึงการเตรียม 

ความพรอมในทุกดานตลอดเวลา เชน การฝกอบรมพนักงานผูบริการใหมีทักษะความสามารถในการใหบริการ 

5) การให บร ิการอยางก าวหนา (Progressive service) ม ีการพัฒนาการบริการอยางตอเนื ่อง 

เพื่อใหบริการมีประสิทธิภาพ มีความทันสมัย สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และสภาพแวดลอม 

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 

นอกจากนั้น สิ่งที่ควรคำนึงในการใหบริการ โดยควรยึดหลักสำคัญในการใหบริการขององคกรภาครัฐ 

ซ่ึงประกอบดวย 4 ประการ คือ 

1. ความเฉพาะเจาะจง (Specificity) เปนการใหบริการที่กำหนดบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ี 

อยูในขอบเขตที่มีความเหมาะสม เพื่อใหการบริการนั้นเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑที่กำหนดและทำใหงาย 

ตอการใหบริการ 
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2. ความเปนสากล (Universality) การใหบริการที่ถือปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือ

ความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม 

3. การวางตนเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผู ใชบริการโดยจะตอง

ควบคุมอารมณของผูใหบริการอยางเหมาะสม พรอมใหบริการตลอดเวลา 

4. บริการสาธารณะจะตองดำเนินการอยางตอเนื่อง สม่ำเสมอ ไมมีการหยุดพัก โดยผูรับบริการทุกคน

ยอมมีสิทธิท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกัน 
 

โดยหลักการใหบริการของภาครัฐท่ีจะนำไปสูประสิทธิภาพนั้น ประกอบดวย การดำเนินงานใน 2 ลักษณะ คือ 

- การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) โดยจะใหบริการอยูในสถานที่หรือบริเวณเดียวกัน

ทั้งหมดทุกหนวยงานที่ใหบริการที่มีความสัมพันธกัน รวมทั้งตองสามารถใหบริการแกผูใชบริการใหแลวเสร็จ

ภายในครั้งเดียว และคำนึงถึงระยะเวลาในการใหบริการท่ีนอยท่ีสุด และตอบสนองความพึงพอใจแกผูใชบริการ 

- การใหบริการแบบอัตโนมัติ (Automatic service) เปนการใหบริการโดยใชเครื่องมือที่ทันสมัย มีอุปกรณ

เพียงพอตอการใหบริการ สรางความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา และลดขั้นตอนการบริการ ซึ่งจะตอง

ประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบถึงวิธีการรับบริการอยางชัดเจนถึงข้ันตอนในการดำเนินงานดวยระบบอัตโนมัติ 
 

3.5.3 ลักษณะของการบริการท่ีดี 

การบริการของภาครัฐแมจะเปนการปฏิบัติตามบทบาทหนาที ่ แตการใหบริการที ่ด ีย อมนำมา 

ซึ่งประสิทธิภาพในการดำเนินงานดานการใหบริการนั้น ควรมีลักษณะของการบริการที่ดี โดยภาครัฐจะตอง

สรางความประทับใจใหแกประชาชน ใหความสำคัญตอผู ปฏิบัติงานบริการ รวมถึงเขาใจคุณลักษณะ 

การบริการท่ีดีแกประชาชน โดยอธิบายไดดังนี้ 

1) สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพในการบริการ 

2) ใหบริการดวยอัธยาศัยที่ดี สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการดวยความเปนกันเอง เอาใจเขา 

มาใสใจเรา มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

3) กำหนดกฎหมาย ระเบียบท่ีงาย ไมซับซอน มีข้ันตอนในการติดตอขอรับบริการท่ีงาย ไมยุงยาก 

4) มีการประชาสัมพันธ และใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง เขาใจไดงายตอการปฏิบัติ 

5) ทำงานตรงเวลา รวดเร็ว ถูกตอง 

6) สถานท่ีใหบริการสะดวกสบาย มีอุปกรณท่ีมีความพรอม สามารถใหบริการไดในทันทีทันใด 

7) บริการดวยความเสมอภาค เพ่ือสรางความพอใจใหกับประชาชน รวมท้ังตอบสนองความตองการของ

ประชาชนใหเกิดความประทับใจ 

8) ไมเรียกรองสิ่งอ่ืนใด หรือผลประโยชนตอบแทนจากการใหบริการแกประชาชน 

9) เจาหนาที่ใหบริการมีเพียงพอตอความตองการ และไดรับการฝกอบรมใหมีความชำนาญ มีความ

เชี่ยวชาญ ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองแมนยำ 

10) สามารถตรวจสอบการใหบริการไดตลอดเวลา เพ่ือทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการรับบริการ 
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3.5.4 การวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการเปนความประทับใจโดยรวมของการตัดสินใจของผูใชบริการเกี่ยวกับบริการที่นำเสนอ 

(Culberg, 2010) คุณภาพการบริการไดรับอิทธิพลจากบริการที่คาดหวังและรับรู ถาไดรับบริการตามที่คาดไว

คุณภาพของการบริการจะเปนที่นาพอใจ แตถาบริการที่ไดรับเกินกวานั้นความคาดหวังลูกคาจะมีความยินดี

และจะรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศ (Parasuraman et al., 1996; Prentice et al., 2012) และพบวา

มีอิทธิพลโดยตรงตอความภักดีของลูกคา (Cronin and Taylor, 1992) ดังนั้น คุณภาพการบริการในระดับท่ีสูงข้ึน

ก็จะสงผลโดยตรงตอระดับความพึงพอใจของลูกคาที่สูงขึ้น (Brady and Robertson, 2001; Cronin, Brady and 

Hult, 2000; Dabholkar et al., 2000) 

โดยองคประกอบของคุณภาพการบริการสามารถวัดไดจากองคประกอบ 5 มิติ ตามแนวคิดของ 

Parasuraman (1996) และ Zeithaml and Bitner (2000) ไดแก 

1. สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอมท่ัวไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีมีการสงมอบบริการนั้น ๆ 

เกิดข้ึน ไมวาจะเปนการตกแตง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ยังรวมไปถึงการแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงานท่ีทำ

หนาท่ีในการใหบริการนั้นดวย 

2. ความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการมีความเชื่อถือ และไววางใจผูใหบริการ 

วาสามารถที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ซึ่งความนาเชื่อถือ และไววางใจของผูใหบริการ 

แตละคนยอมไมเทากัน ซึ่งวัดไดจากประสบการณที่เคยใชบริการ หรืออาจวัดจากความรูสึกที่สัมผัสไดครั้งแรก

ของการรับบริการ 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ชวงเวลาที่ผูใหบริการสามารถที่จะตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ ความรวดเร็ว คือ ความตั้งใจที่จะบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความกระตือรือรน ซึ่งโดยสวนใหญ

การใหบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และกระบวนการบริหารการบริการภายในองคกร 

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การที่ผู ใหบริการมีหลักประกันวาสามารถสงมอบบริการ 

ท่ีมีคุณภาพแกผูรับบริการได โดยพนักงานมีความรู ความสามารถ และยังรวมถึงมาตรฐานตาง ๆ ของผูใหบริการ 

5. การเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง การที่ผูรับบริการตองการไดรบัความรูสึกวาตนนั้น มีความสำคัญ

ในการไดรับบริการ และผูใหบริการดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยางตั้งอกตั้งใจ สามารถแกปญหาตาง ๆ ใหแก

ผูรับบริการไดแตละบุคคล และมีการสื่อสารใหแกผูใชบริการ โดยจะตองเอาใจใสตอผูมารับบริการ 
 

ทั้งนี้ การปรับปรุงคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความตองการ

อยางตอเนื ่อง ธุรกิจบริการจะไดรับประโยชนและบรรลุตอความไดเปรียบในการแขงขัน โดยพยายาม 

อยางเต็มที่เพื่อสรางและรักษาคุณภาพการบริการ รวมถึงประโยชนอื่น ๆ เชน 1) การสรางความสัมพันธท่ี 

แนนแฟนระหวางธุรกิจบริการกับลูกคา 2) การใหบริการพ้ืนฐานท่ีดีเพ่ือนำไปสูการซ้ือซ้ำ 3) สงเสริมความภักดี

ของลูกคา 4) การแนะนำดวยการบอกตอของลูกคาเกี่ยวกับธุรกิจ 5) สรางชื่อเสียงองคกรที่ดีในใจลูกคา และ 

6) สงผลตอผลกำไรของธุรกิจบริการเพ่ิมข้ึน (Park et al., 2005; Rizan, 2010) 
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3.6 แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการ 
 

สำหรับการดำเนินงานทางตลาดบริการนั ้น สวนประสมทางการตลาดบริการประกอบไปดวย 

7 องคประกอบ (7P’s) ทั้งนี้ลักษณะของการบริการจะมีความแตกตางกับสินคา โดยประกอบดวย ผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) การจัดจำหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 

ลักษณะทางกายภาพ (Physical) และกระบวนการ (Process) การศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ

สวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ซึ่งเปนปจจัยที่มีความสำคัญตอการสรางความพึงพอใจของผูบริโภค 

และสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 3.2 สวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 
 

สวนประสมทางการตลาด 7P’s คือ การนำเสนอภาพรวม เพื่อเปนเครื่องมือทางกลยุทธทางการตลาด 

ในการใหบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานราคา 

ดานบุคคล ดานการสรางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
 

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) เปนสิ่งสำคัญสำหรับการดำเนินงานในตลาดบริการ 

ที่ผูใหบริการควรพิจารณาใหมีความเหมาะสมในการนำเสนอบริการ และการตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภค (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ไดนำเสนอ โดยสามารถอธิบายสวนประสมการตลาดบริการไดดังนี้ คือ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งที่เสนอขายใหกับตลาด สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา

กลุมเปาหมายได ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะสัมผัสไดหรือสัมผัสไมได ทั้งนี้รวมถึง สินคาบริการ สถานท่ี 

องคกร บุคคล ความคิด และอ่ืน ๆ การสรางผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยาง

มีประสิทธิภาพ ผูประกอบการควรทำความเขาใจเกี่ยวกับองคประกอบผลิตภัณฑ สวนประสมผลิตภัณฑ 

สวนประกอบผลิตภัณฑ และฉลาก 
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2. ราคา (Price) เปนเครื่องกำหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนซื้อขายสินคาและบริการตาง ๆ การซื้อขาย

จะสำเร็จเมื่อผูซื้อเต็มใจจะจายเงินจำนวนหนึ่ง และผูขายพอใจที่จะขายในราคาเดียวกัน โดยมีวัตถุประสงค 

ในการกำหนดราคาท่ัวไป มี 5 ลักษณะดังนี้ 

2.1) เพ่ือความอยูรอด 

2.2) เพ่ือกำไรสูงสุด 

2.3) เพ่ือยอดขายสูงสุด 

2.4) เพ่ือสรางภาพลักษณ 

2.5) เพ่ือผลตอบแทนจากการลงทุน 

การกำหนดราคาเปนสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสำคัญเปนอยางยิ่ง สำหรับองคกรหรือ

หนวยงานท่ีใหบริการ ทุกการบริการจะตองเริ่มตนจากการกำหนดวัตถุประสงคในการกำหนดราคาและทำความเขาใจ

ถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลกระทบตอการกำหนดราคา แลวจึงพิจารณาถึงวิธีการกำหนดราคาท่ีเหมาะสม ซ่ึงวิธีการ

ในการกำหนดราคามี 3 วิธีหลัก คือ วิธีการกำหนดราคาจากตนทุน วิธีการกำหนดราคาจากการแขงขัน และ

วิธีการกำหนดราคาจากคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคารับรู ซ่ึงท้ัง 3 วิธีตองพิจารณาถึงขอดีและขอเสียของวิธีการ

กำหนดราคาแตละวิธี จึงสามารถเลือกวิธีการกำหนดราคาท่ีเหมาะสมได 

3. การจัดจำหนาย (Place) การตัดสินใจเก่ียวกับจัดจำหนายบริการ จะตองคำนึงถึงหลักเกณฑท่ีสำคัญ 

2 ประการ คือ การเขาถึงได และความพรอมท่ีจะใหบริการ โดยมีชองทางการจัดจำหนาย ดังนี้ 

3.1) การขายตรง 

3.2) ตัวแทนหรือนายหนา 

3.3) ตัวแทนของผูขายและผูซ้ือ 

3.4) ผูใหบริการท่ีไดรับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ 

3.5) การใหบริการทางชองทางอิเล็กทรอนิกส 

การจัดจำหนายบริการจะตองพิจารณาเรื่องการเลือกทำเลที่ตั้งของกิจการ และการเลือกชองทาง 

การนำเสนอบริการ โดยคำนึงถึงลักษณะการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา ซึ่งการเลือกชองทาง 

ในการนำเสนอบริการจะตองตัดสินใจเลือกชองทางในการนำเสนอบริการท่ีมีความเหมาะสมมากท่ีสุด 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารใหตลาดเปาหมายไดทราบถึงการกระทำของ

ผูขาย การชักจูงใหเกิดอุปสงคในผลิตภัณฑที่เสนอขายหรือเรงเราใหมีอุปสงคมากพอที่จะตัดสินใจซื้อ ซึ่งการ

สงเสริมการตลาด ประกอบดวย 

4.1) การโฆษณา เปนการติดตอสื่อสารเก่ียวกับองคการ ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด 

4.2) การสงเสริมการขาย เปนการจูงใจที่เสนอคุณคาพิเศษ หรือการจูงใจผลิตภัณฑแกผูบริโภคคนกลาง

หรือหนวยงานขาย 

4.3) การขายโดยพนักงานขายเปนการติดตอสื่อสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูซ้ือกับผูขาย 
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4.4) การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการสงเสริมการตลาด ที่มุงเนนการสราง

ภาพลักษณใหแกองคกร 

4.5) การตลาดทางตรง การดำเนินกิจกรรมทางการตลาดไปสูกลุมผูบริโภคโดยตรง โดยอาศัยสื่อใด

สื่อหนึ่งท่ีสามารถเขาถึงผูบริโภคหรือกลุมเปาหมายใหโอกาสในการตอบรับกลับ 

5. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุก ๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ การบริการตองมี

ความเกี่ยวของโดยตรงกับบุคคลทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนั้นคนจึงเปนปจจัยสำคัญที่อาจทำใหลูกคา

รับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทำลายคุณภาพก็ได องคการตองเตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสำคัญ 

ตั้งแตการสรรหา คัดเลือก ฝกอบรม และกระตุนพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในสวนที่ตองติดตอกับลูกคา

โดยตรง 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) คือ สิ่งที่เปนรูปธรรมตาง ๆ ที่สามารถมองเห็นและรับรูได 

และใชเปนเครื่องมือบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ การชวยอำนวยความสะดวกในการบริการ การสรางความ

แตกตางใหกับบริการ และที่สำคัญสามารถนำแนวคิดการจัดการทางกายภาพไปใชในการสรางและปรับปรุง 

เพื่อชวยใหทั้งลูกคาเกิดความพึงพอใจตอกิจการ และชวยใหกิจการสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่ไดกำหนดไว 

ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

7. กระบวนการ (Process) เปนวิธีการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคารวดเร็ว

และประทับใจตอธุรกิจบริการนั้น การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได แตกระบวนการทั้งหมดสงผลตอความรูสึก

นึกคิดของลูกคาที่ใชบริการทั้งสิ้น ดังนั้น กระบวนการการใหบริการจึงเปนที่ยอมรับวามีความสำคัญตอธุรกิจ

บริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2560) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตาง

จากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป คือ จะตองมีการเนนถึงพนักงานกระบวนการในการใหบริการ 

และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ทั้งสามสวนประสมนี้ถือเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสม

ทางการตลาดของการบริการประกอบดวย 7P’s ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม 

ทางการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สวนประสมทางการตลาดท่ีเพ่ิมเขามา

ธุรกิจมีเปาหมายเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดอันดับหนึ่งนํามาซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขันตอไป 

1) ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งอะไรก็ตามท่ีองคกรเสนอขายใหแกลูกคาเพื่อตอบสนองความจําเปน

หรือความตองการของลูกคา องคกรตองทราบใหไดกอนวาความตองการดานผลิตภัณฑที ่แทจริงของลูกคา 

มีองคประกอบอยางไร ทั้งนี้กอนที่จะมีการออกผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ องคกรจําเปนอยางมากที่จะตองมีการ

ทำวิจัยตลาดกอนเพ่ือพัฒนาเปนผลิตภัณฑหรือบริการท่ีออกมาตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  

2) ราคา (Price) เปนคุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงินเพื่อทำใหเกิดความสะดวกในการซื้อขาย

ผูบริโภคจะทำการเปรียบเทียบกับราคาของสินคาตาง ๆ ผูซื้อยอมจะตองตรวจสอบดูวาราคาของสินคานั้น ๆ    

มีคุณภาพหรือบริการเปนอยางใดและตกลงซ้ือสินคาท่ีคิดวาดีท่ีสุดและมีราคาถูกท่ีสุด 
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3) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือในการติดตอสื่อสารและจูงใจใหลูกคาเกิดความ

ตองการและพฤติกรรมการซ้ือเกิดข้ึน เครื่องมือการสงเสริมการตลาด ประกอบดวย การโฆษณา (Advertising) 

การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การประชาสัมพันธ 

(Public Relation) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing) โดยเครื่องมือทั้ง 5 ขางตนในอดีตที่ผานมา 

ธุรกิจจะเลือกใชเพียงหนึ่งหรือสองเครื่องมือในการสงเสริมตลาดในแตละครั้ง ทำใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เขาถึง

กลุมลูกคาเปาหมายไดไมท่ัวถึง ปจจุบันองคกรสวนใหญใชหลาย ๆ เครื่องมือผสมผสานกัน ท่ีเรียกวา IMC (Integrated 

Marketing Communication) หรือการติดตอสื่อสารแบบผสมผสานจะทำใหขอมูลขาวสารสามารถเขาถึง 

กลุมลูกคาไดมากขึ้น แตตนทุนการทำตลาดก็สูงขึ้นดวย ซึ่งการใชเครื่องมือการสงเสริมการตลาดตาง ๆ ธุรกิจ

ตองคำนึงถึงงบประมาณท่ีมีอยูดวยและควรเลือกใชเครื่องมือท่ีคิดวาสามารถเขาถึงลูกคาไดมากท่ีสุด 

4) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือ

เคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบัน

การตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บ

รักษาสินคาคงคลัง  

5) บุคลากร (People) เปนงานที่มีความสำคัญมากกวาลูกคาที่เขามาซื้อสินคาหรือบริการนั้น จะเกิด

ความพึงพอใจมากนอยเพียงใด เนื่องจากเมื่อลูกคามาซื้อสินคาหรือบริการขององคกรธุรกิจ จะไดพบเจอกับ

บุคลากรที่หลากหลาย ถาบุคลากรเหลานี้ใหบริการเปนอยางดีจะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โอกาสที่ลูกคา

ตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการขององคกรก็มีมากขึ้น ดังนั้น องคกรจึงจำเปนตองใหบุคลากรหรือพนักงานของ

องคกรธุรกิจทุกคนใหมีหัวใจรักบริการหรือที ่เรียกวา “Service mind” ซ่ึงการทำใหบุคลากรมีหัวใจรัก 

การบริการนั้นจะตองเริ ่มตนตั้งแตการสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรม การพัฒนาและการจูงใจ เพื่อให

สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 

6) กระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมการสงมอบการใหบริการแกลูกคาที่เขามาซื้อสินคา

หรือบริการขององคกรที่จะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจก็คือ องคกรจะตองออกแบบกระบวนการที่เกี่ยวกับ 

การซื้อขายสินคาหรือบริการใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการซื้อมากที่สุด ซึ่งปจจุบันกระบวนการบริการ 

ที่ดีนั้นจะตองอาศัยระบบสารสนเทศ (Information System) เขามาชวยในการใหบริการลูกคา ดังนั้น การนํา

ระบบสารสนเทศมาใชในกระบวนการใหบริการไมเพียงทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวยังสามารถสราง 

ความไดเปรียบทางการแขงขันอีกดวย 

7) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีลูกคา

สามารถมองเห็นและสัมผัสไดโดยตรง ไดแก การตกแตงบรรยากาศ สีสัน ความหรูหรา อุปกรณเหลานี้ 

จะทำใหเกิดแรงดึงดูดและความสนใจจากลูกคา ตลอดจนจูงใจใหลูกคาเกิดความตองการที่จะซื้อสินคาหรือ

บริการของธุรกิจ ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพทำใหเกิดแรงดึงดูดและความสนใจนั้น ธุรกิจตองกำหนดแนวคิด

ไวกอนวาจะจัดลักษณะทางกายภาพของธุรกิจเปนอยางไร แตตองคำนึงถึงความเหมาะสมกับภาพลักษณ
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ผลิตภัณฑหรือองคกรที่ผานมาดวย จะทำใหลักษณะทางกายภาพของธุรกิจโดยรวมเกิดความนาสนใจและ 

ความเชื่อม่ันถึงความม่ันคงขององคกรธุรกิจนั้นดวย 
 

Kotler & Keller (2016) อธิบายวา แนวคิดสวนประสมทางการตลาด สำหรับองคกรบริการ (Service 

marketing mix) เปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการ โดยจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาด

ของสินคาอื่น ๆ โดยทั่วไป เพื่อปรับใชใหเหมาะสมสำหรับผูบริโภคยุคใหม มีการเพิ่มปจจัยที่จะมีผลตอการ 

สงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูบริโภคอีก 3 สวนประสม ไดแก บุคลากรผูที่มีหนาที่รับผิดชอบตอการ 

สงมอบบริการ กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซึ่งสวนประสมการตลาดบริการ 

(Service marketing mix) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจำหนาย (Place) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) และ

กระบวนการ (Process) โดยที่สวนประสมทางการตลาดบริการมีความสอดคลองกับการใหบริการขององคกร 

ที ่ไมไดมีเพียงแตผลิตภัณฑที ่จ ับตองได แตมีส ินคาที ่มีล ักษณะเปนการใหบริการ หรืออำนวยความสะดวก  

ซ่ึงสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัยนี้เรียกวา สวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

Philip Kotler (2015) กลาววา สวนประสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสม 

ทางการตลาดของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองเนนถึงพนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอม 

ทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการ 

จึงประกอบดวย 7P’s ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ

ใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดังนี้ 

1) ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได คือ สิ่งท่ีผูขาย

ตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑ

แบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที ่อาจจับตองได (Tangible Products) และผลิตภัณฑที ่จับตองไมได 

(Intangible Products) 

2) ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 

ของการบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกำหนด

ราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจำแนกระดับบริการ 

ท่ีตางกัน 

3) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เกี ่ยวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมในการ

นําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ 

ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทำเลท่ีตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4) ดานการสงเสริม (Promotions) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสำคัญในการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ 

โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการ และเปนกุญแจสำคัญของ

การตลาดความสัมพันธ 
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5) ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความสัมพันธ ระหวางเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนอง 

ตอผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได  

6) ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เปนการ

แสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรมโดยพยายามสรางคุณภาพ

โดยรวมท้ังทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคาไมวาจะเปนดานการแตงกาย

สะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควร

ไดรับจากรานคา  

7) ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการ

บริการที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว ทำใหผู ใชบริการเกิดความ

ประทับใจ 
 

Armstrong and Kotler (2014) ไดอธิบายวา สวนประสมทางการตลาดบริการตองประกอบดวย 

สวนประสมทางการตลาดแบบดั้งเดิม คือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจำหนาย และการสงเสริม

การตลาด รวมกับองคประกอบที่เพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 องคประกอบ คือ บุคลากร หลักฐานทางกายภาพ และ

กระบวนการ เนื่องจากการบริการนั้นมีลักษณะพิเศษท่ีมีความแตกตางไปจากสินคาท่ัวไป 
 

Kotler and Keller (2016) ทำการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อศึกษาลักษณะความตองการและ

พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค พบวา แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจใหบริการ คือ 

การจัดการตลาดธุรกิจประเภทตาง ๆ เพื่อสรางขอเสนอขายที่กอใหเกิดการซื้อขายสินคา ใหบริการระหวาง

ผูบริโภคโดยสวนประสมทางการตลาดบริการและสวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคาควรประกอบดวย 7Ps 

และ 7Cs ดังนี้  
 

ตารางท่ี 3.3 แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดบริการ 

สวนประสมทางการตลาดบริการ สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer value) 

2. ราคา (Price) 2. ตนทุน (Cost to customer) 

3. ชองทางการจัดจำหนาย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดตอสื่อสาร (Communication) 

5. พนักงาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) 6. ความสำเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 

ท่ีมา: Kotler and Keller (2016) 
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จากตารางที่ 3.2 ซึ่งแสดงเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของผูใหบริการ และ

มุมมองของลูกคา ทั้งนี้สิ่งที่ผูใหบริการจะตองพิจารณาในการนำเสนอบริการใหแกผูใชบริการนั้นจำเปนอยางยิ่ง 

ที่จะตองทราบถึงสิ่งที่ลูกคาหรือผูใชบริการตองการหรือสิ่งที่คาดหวัง (Kotler and Keller, 2016; Amstrong 

and Kotler, 2014) ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้ คือ 

1. คุณคาที ่ลูกคาจะไดรับ (Customer value) หมายถึง ผู ใชบริการจะเปรียบเทียบผลประโยชน 

ที่ตนเองไดรับกับเงินที่ตองเสีย หรือใชจายเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนั้น ๆ ดังนั้นผูใหบริการควรจะตอง

นำเสนอบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใชบริการ 

2. ตนทุน (Cost to customer) หมายถึง จำนวนเงินที่ผูใชบริการตองใชจายเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือ

บริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งถือวาเปนตนทุนของผูใชบริการ โดยจะมีความคาดหวังที่เพิ่มสูงขึ้นกับบริการที่มี

ราคาสูง 

3. ความสะดวก (Convenience) หมายถึง ผู ใหบริการจะตองสงมอบความสะดวกสบายใหกับ

ผูใชบริการ เชน การสงมอบบริการไปถึงสถานที่ที ่ผูใชบริการอยูอาศัย สามารถเลือกเวลาในการรับบริการ 

มีกระบวนการใหบริการท่ีผูใชบริการสามารถกำหนดเองได เพ่ืออำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ 

4. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การนำเสนอขอมูลขาวสารในดานตาง ๆ แกผูใชบริการ 

โดยจะตองมีความครบถวน ถูกตอง และรวดเร็ว ผานชองทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเหมาะสม สามารถ

เขาถึงกลุ มเปาหมาย เพื ่อใหผู ใชบริการเกิดการตอบสนอง รวมถึงการไดรับการตอบกลับ (Feedback) 

จากผูใชบริการ 

5. การดูแลเอาใจใส (Caring) หมายถึง ผูใชบริการตองการความเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการ ซึ่งหาก

ไดรับการดูแลเอาใจใสอยางดี ยอมสงผลใหผู ใชบริการกลับมาใชซ้ำ รวมถึงการบอกเลาความประทับใจ 

ในบริการ และแนะนำไปยังบุคคลรอบขางหรือบุคคลอ่ืน ๆ 

6. ความสำเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) หมายถึง ผูใชบริการตองการความครบถวน

สมบูรณในบริการที่ไดรับ ซึ่งจะตองตอบสนองความตองการของตนเอง ผูใชบริการจะไมสนใจวากระบวนการ

ใหบริการจะยุงยากเพียงใด แตสนใจเพียงวาตนตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณเทานั้น 

7. ความสบาย (Comfort) หมายถึง สิ่งแวดลอม สถานที่ อุปกรณ หรือสิ่งอำนวยความสะดวกในการ

ใหบริการ ซึ่งจะตองสรางความสะดวกสบายใหแกผูมารับบริการ เชน ปายบอกทาง อาคารสถานที่ หองน้ำ 

สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ เปนตน 

ดวยสวนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 องคประกอบนั้น ถือไดวาเครื่องมือทางการตลาดที่องคกร 

ใชเพื่อการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ รวมทั้งสามารถโนมนาวความตองการใชบริการแกผูบรโิภค 

(Ivy, 2008) ซึ่งสวนประสมทางการตลาดบริการจะมุงเนนพนักงานซึ่งเปนผูใหบริการ กระบวนการในการ

ใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการที่มีคุณภาพ

ใหแกผูใชบริการ  
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จากแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) จะเห็นไดวาสวนประสมการตลาดทั้ง 7 องคประกอบนั้น 

มีความสำคัญตอการดำเนินธุรกิจบริการซ่ึงตองมีท้ังผูใหบริการและผูรับบริการ ความสำเร็จในการใหบริการ คือ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จึงจำเปนอยางยิ่งที่จะตองสงมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และ

ประทับใจ โดยจะตองพิจารณามุมมองหรือความตองการของผูใชบริการเปนหลักสำคัญ เพื่อใหสามารถตอบสนอง

ความตองการ รวมท้ังสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับลูกคาใหครอบคลุมและท่ัวถึงทุกกลุมเปาหมาย 
 

3.7 แนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง/ความตองการ 
 

ความตองการ และความคาดหวังของผูบริโภคนั้นมีความสำคัญตอความพึงพอใจ และการแสดงพฤติกรรม

ของผูบริโภค ซึ่งจะนำไปสูการซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการของตน โดยการศึกษาครั้งนี้ 

ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง/ความตองการซึ่งเปนผูใชบริการ เพื่อสรางความเขาใจและ 

เปนแนวทางในการศึกษาโครงการท่ีปรึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ชูชัย สมิทธิไกร (2563) ไดกลาวถึง ความตองการ หมายถึง ความแตกตางที่บุคคลรับรูไดระหวาง 

สภาพในอุดมคติและสภาพความเปนจริงในปจจุบัน ซ่ึงมีอิทธิพลเพียงพอท่ีจะกระตุนใหเกิดพฤติกรรม  
 

ภาวิณี ทองแยม (2560) ไดกลาวถึง ความคาดหวังของผูรับบริการวา หมายถึง ทัศนคติของผูรับบริการ 

ที่แสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการที่จะไดรับบริการโดยความคาดหวังนี้มีหลายระดับขึ้นอยูกับปจจัย

หลายประการ เชน ความตองการสวนบุคคล การไดรับคำบอกเลาและประสบการณในอดีต 
 

ท้ังนี้ความคาดหวังของผูรับบริการจำแนกแตละดานไดดังนี้ 

1. สิ่งที่เห็นได ผู รับบริการคาดหวังที่จะไดเห็นสิ่งอำนวยความสะดวกที่จัดเตรียมไว มีไวเพียงพอ 

แกการใหความสะดวกตาง ๆ ที่เอื้ออำนวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ มีความทันสมัยหรือไม 

จัดเตรียมบุคลากรไวเพียงพอแกการท่ีจะใหบริการ และเครื่องมือสื่อสารท่ีพรอมจะใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

2. ความรูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับ การดูแลที่ดี ตองการคำกลาวทักทาย 

การแสดงกิริยาสุภาพ พูดจาไพเราะ ใหความเอาใจใส และมีความเปนกันเอง หากมีขอสงสัยจะตองไดรับ

คำตอบชี้แจง รวมถึงจัดหาบริการใหตามความตองการ ผูรับบริการทุกคนคาดหวังที่จะไดรับความสนใจ และ

ไดรับความสำคัญจากผูใหบริการ 

3. การสนองตอบ ผู ร ับบริการคาดหวังวาผู ใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 

อยางจริงใจและจริงจัง ไดรับความสะดวก บริการท่ีรวดเร็วทันใจ และไดรับประโยชนสูงสุด 

4. การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะมีความรูในบริการอยางแทจริง เปนผูมี

อัธยาศัย รับฟงปญหาและสามารถพูดไดอยางเปดเผยดวยความไววางใจ ชวยแกปญหาใหได รวมทั้งสามารถ

สรางความม่ันใจวาจะไดบริการท่ีมีคุณภาพคุมคา และถูกตองสมบูรณ 

5. ความเชื ่อถือได ผู ร ับบริการคาดหวังวาผู ใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที ่สัญญา 

ดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และการยึดมั่นในคำสัญญา ความคาดหวังของผูใชบริการ ไดแก 
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การใหสิ่งอำนวยความสะดวก ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ การจัดใหมีเครื่องมือสื่อสาร 

การจัดใหมีบุคลากรชวยดูแลเอาใจใส และไดรับบริการจากบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถ 
 

การศึกษาองคประกอบของความคาดหวังของผูบริโภคนั้น เปนสิ่งท่ีจะตองทำความเขาใจ ไดแก 

1. บริการที่พึงประสงค (Desired service) เปนสิ่งที่ผู ใชบริการคาดหวังวาจะไดรับหรือปรารถนา 

ที่จะไดรับ โดยระดับความปรารถนานั้นขึ้นอยูกับความตองการสวนบุคคล และความเชื่อของผูใชบริการตอ

บริการท่ีไดรับ 

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate service) เปนระดับต่ำสุดของการบริการที่ลูกคาจะตองยอมรับได 

โดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจ ซึ่งความคาดหวังในระดับนี้เกิดจากการรับรูของผูใชบริการตอทางเลือกของ 

ผูใหบริการรายอ่ืน ๆ 

3. บริการที่คาดการณ (Predicted service) เปนระดับการใหบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากการ

ใหบริการในขณะที่ผูใชบริการไดพบกับผูใหบริการ ซึ่งบริการที่คาดการณนี้มีผลกระทบโดยตรงตอการกำหนด

ระดับการบริการท่ีพึงประสงค 

ดังนั้น การรับรูถึงความคาดหวังของผูใชบริการ รับรูถึงสิ่งที่ผูใชบริการตองการและสามารถตอบสนอง

ความคาดหวังและความตองการนั้นได ยอมทำใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ และหากสามารถตอบสนอง 

ไดเหนือกวาความคาดหวังยอมนำไปสูความประทับใจในบริการ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการใชบริการซ้ำ รวมถึง 

การบอกเลาถึงประสบการณการใชบริการใหผูอ่ืนไดรับรู 
 

3.7.1 ปจจัยซ่ึงมีอิทธิพลตอความตองการ/ความคาดหวัง 

สำหรับการศึกษาความคาดหวังของผูบริโภคนั้น เปนการทำความเขาใจถึงความรูสึกนึกคิด ทัศนคติ

เก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคท่ีคาดการณลวงหนาตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง วาควรจะเปนหรือ

ควรจะเกิดขึ้น โดยความคาดหวังของผูบริโภคนั้นจะเกิดขึ้นเพื่อตอบสนองตอความตองการ ดังนั้น ความตองการ 

และความคาดหวังจึงเปนสิ่งที่เกี่ยวของกันโดยไมสามารถแยกออกจากกันได เพราะเมื่อเกิดความตองการแลว

ความคาดหวังก็จะตามมา ท้ังนี้เม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองในระดับท่ีตองการก็จะเกิดความคาดหวังในระดับ

ท่ีสูงข้ึนไปอีก 

โดยปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการนั้น เกิดขึ้นไดทั้งปจจัยภายในและ

ปจจัยภายนอก (Parasuraman, Zeithmal & Berry, 1990) สามารถอธิบายไดหลายปจจัยดังนี้ 

1. การพูดปากตอปาก (Word-of-mouth communication) ผูใชบริการจะมีความคาดหวังตอการบริการ

ตาง ๆ จากการท่ีไดรับคำบอกเลาจากคนใกลชิด หรือบุคคลท่ีรูจัก 

2. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) โดยความคาดหวังของผูบริโภคแตละคนจะเริ่มตนจาก

ลักษณะเฉพาะของบุคคลหรือสถานการณ ท่ีทำใหเกิดความคาดหวังท่ีแตกตางกัน 

3. ประสบการณในอดีต (Past experience) หมายถึง ประสบการณของลูกคาที่ไดเคยใชบริการนั้น ๆ 

ในอดีตท่ีผานมา จึงทำใหเกิดความคาดหวังในบริการ 
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4. การติดตอสื ่อสารภายนอก (External communications) เปนการนำเสนอขอมูลขาวสาร หรือ 

การประชาสัมพันธจากผูใหบริการไปยังผูใชบริการทั้งทางตรงและทางออม ซึ่งเปนการยืนยันการบริการใหแก

ผูใชบริการ โดยเฉพาะอัตราคาบริการท่ีมีผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ 
 

 ความคาดหวังของผูใชบริการสวนใหญเปนสวนประกอบสำคัญในการวัดระดับความพึงพอใจ ซ่ึงระดับ

ความพึงพอใจนั้นเกิดจากความแตกตางระหวางการรับรู ถึงบริการที่ไดรับกับความคาดหวังของผูใชบริการ 

โดยผลท่ีเกิดข้ึนอาจมี 2 ลักษณะ คือ หากรับรูถึงคุณภาพการบริการไดตรงกับความคาดหวังยอมทำใหเกิดความ

พึงพอใจ (Satisfied) แตถาเกินความคาดหวังของผูใชบริการยอมทำใหความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นและนำไปสู

ความประทับใจ (Delight) 
 

สวน กัญญพิชา วรไพสิฐกุล (2560) ไดกลาวถึง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาท่ีใชบริการ 

ซ่ึงปจจัยดังกลาว ประกอบดวย 

1. ความตองการของล ูกคาแต ละราย (Personal Needs) ล ูกค าแต ละคนมีล ักษณะเฉพาะตัว 

มีพฤติกรรมและอยูในสภาพการณที่แตกตางกัน ซึ่งสงผลใหลูกคาแตละรายอาจมีความตองการพื้นฐาน 

ท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงความตองการพ้ืนฐานท่ีแตกตางกันเปนปจจัยหนึ่งท่ีทำหนาท่ีกำหนดความคาดหวังของลูกคา

ท่ีมีตอสินคาและบริการ ทำใหมีระดับความคาดหวังท่ีแตกตางกัน 

2. ประสบการณในอดีต (Past experience) แบงออกเปน 

2.1 ประสบการณจากการที่ลูกคาเกาที่มาใชบริการหรือซื้อสินคา ซึ่งประสบการในอดีต จะทำใหลูกคา

คาดหวังวาปจจุบันและอนาคตจะไดรับบริการหรือสินคาเชนประสบการณในอดีตเสมอ 

2.2 ประสบการณจากการใชบริการของบริการ หรือสินคาของคูแขง ลูกคาบางรายอาจเคยใชบริการ

จากผูใหบริการรายอื่น หรือซื้อสินคาจากผูขายรายอื่นในตลาดมากอน ลูกคาก็จะนำระดับการใหบริการ หรือ

ซ้ือสินคานั้นมาตั้งเปนความหวังตอการใชบริการหรือสินคา ของผูใหบริการหรือผูขายรายใหม 

3. การสื่อสารถึงลูกคา (Communication) แบงออกเปน 

 3.1 การสื ่อสารโดยตรงสู ผู บริโภค ดวยการโฆษณา ประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงานขาย 

ตลอดจนการสื่อสารการตลาดรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีสื่อสารไปถึงตัวผูบริโภคโดยตรง สื่อเหลานี้มีบทบาทสำคัญในการ

สรางความคาดหวังข้ึนในใจของผูบริโภค 

 3.2 การสื่อสารโดยองคประกอบภายในองคกร ไดแก 1) อัตราคาบริการและราคาสินคา เปนสิ่งท่ี

กำหนดระดับความคาดหวังท่ีมีตอการไดรับการบริการหรือซ้ือสินคา กลาวคือลูกคายอมตองมีความคาดหวังสูง

ตอการบริการหรือสินคา ที่มีอัตราคาบริการ หรือราคาสูง มากกวาความคาดหวังตอการบริการ หรือสินคาที่มี

อัตราคาบริการ หรือราคาที่ต่ำกวา 2) การตกแตงสถานที่ สิ ่งอำนวยความสะดวก และอุปกรณทีใชในการ

ใหบริการ รูปลักษณหรือคุณภาพของสินคา เปนองคประกอบที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผู บริโภค        

หากสถานบริการมีการตกแตงหรูหรา มีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน มีอุปกรณ หรือเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
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รูปลักษณสินคาสวยงาน สินคาคามีคุณภาพ องคประกอบเหลานี้ลวนมีบทบาทในการสงผลใหลูกคามีระดับ

ความคาดหวังตอบริการ หรือสินคาสูงข้ึนตามไปดวย 

4. ปจจัยทางสภาวการณ (Situational factors) หมายถึง สถานการณ หรือชวงจังหวะ หรือโอกาส 

ท่ีลูกคาเขามาใชบริการ หรือซ้ือสินคา 

5. การบอกตอแบบปากตอปาก (Word-of-mouth Communication) คือการที่ลูกคามีการสื่อสารถึง

ลูกคากันเอง เก่ียวกับบริการหรือสินคา ท้ังในแงดีและไมดี เปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวัง 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความคาดหวัง ความตองการของลูกคานั้น สรุปไดวาเปนการ

คาดการณลวงหนากอนท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของตนไดตรงกับ 

ที่คาดการณวาการบริการมีความนาไววางใจ และมีความจริงใจ เพื่อใหตนเองบรรลุเปาหมายที่ตนปรารถนา

หรือความตองการของตน 
 

3.8 แนวความคิดเกี่ยวกับความผูกพันของลูกคา 
 

ความผูกพันของลูกคา (Customer engagement) เปนสิ่งท่ีองคกรปรารถนา เนื่องดวยความผูกพันของ

ลูกคาซ่ึงเปนผูใชบริการนั้นเกิดจากความผูกพันทางอารมณท่ีมีตอบริการและองคกร สินคาและบริการ หรือตรา

สินคา ซึ่งความผูกพันของลูกคานั้นจะพัฒนาระดับจากความมั่นใจกลายเปนความซื่อสัตย ความภูมิใจ และ

ความหลงใหลที่มีตอองคกรธุรกิจในที่สุด การที่องคกรสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ทั้งลูกคาในปจจุบันและ

ลูกคาที่มุงหวังในอนาคต จะสงผลตอความภักดีตอสินคาบริการ และองคกร โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวม

ขอมูลที่เกี่ยวของกับความผูกพันของลูกคาซึ่งเปนผูใชบริการ เพื่อสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

Carman et al. (2013) ไดใหความหมายความผูกพันของลูกคา (Customer engagement) คือ การแสดงออก

ทางพฤติกรรมท่ีมากไปกวาการซ้ือสินคา โดยบุคคลมีความตั้งใจในการเขารวมและสรางสัมพันธกับขอเสนอและ

กิจกรรมตาง ๆ ขององคกรธุรกิจ  
 

ซึ่งการที่องคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและลูกคาที่มุงหวังในอนาคต จะมีความสัมพันธกับตราสินคา

ขององคกรธุรกิจมากกวาการซื้อสินคาและบริการ (Singh et al., 2010) สงผลทำใหลูกคาเกิดพฤติกรรม 

ท่ีองคกรธุรกิจตองการ (Lane & Piercy, 2016) สรางประสบการณรวมกันระหวางลูกคากับธุรกิจ Wouters & 

Kirchberger (2015) ซ ึ ่งเปนพฤติกรรมที ่มากกวาแคการซื ้อซ้ำ อันเปนผลมาจากแรงจูงใจของลูกคา 

(Doorn et al., 2010)  
 

Vivek et al. (2012) ไดใหความหมายวา ความผูกพันของผู บริโภค คือ ระดับการมีสวนรวม และ 

การเชื่อมตอขอเสนอและกิจกรรมตาง ๆ ท่ีองคกรหรือผูบริโภคไดเริ่มข้ึน ซ่ึงนำไปสูการแสดงออกของพฤติกรรม

ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา หรือธุรกิจ สงผลตอการซ้ือสินคาในอนาคต (Doorn et al., 2010) 
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Brodie et al., (2011) ไดกลาวถึง อิทธิพลของความผูกพันของลูกคาจะชวยเพ่ิมความภักดีตอตราสินคา 

(Brand loyalty) รวมถึงแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการในอนาคต (Purchase intention) และการแนะนำ

บอกตอ (Word of mouth) เก่ียวกับสินคาหรือบริการใหกับคนในครอบครัว เพ่ือน และบุคคลอ่ืน ซ่ึงเปนผลลัพธ

ที่องคกรธุรกิจตองการจากการสรางความผูกพัน โดยความผูกพันนั้น เปนปจจัยสำคัญที่จะชวยในการสราง 

ตราสินคาใหมีความแข็งแกรง ตลอดจนทำใหลูกคาเกิดเปนความภักดี (Loyalty) ตอสินคาและบริการ (Keller, 

2008)  
 

3.8.1 ระดับความผูกพันของลูกคา 

Roberts & Alpert (2010) ไดแบงระดับของความผูกพันของลูกคาเปน 5 ระดับ โดยเรียงลำดับ 

ความผูกพันของลูกคาจากความผูกพันนอยสุด ไปถึงความผูกพันมากท่ีสุด โดยอธิบายไดดังนี้ 

 ระดับท่ี 1 เริ่มจากการท่ีลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการ  

ระดับท่ี 2 คือ การเกิดความภักดี มีการซ้ือซ้ำผลิตภัณฑและบริการ  

ระดับท่ี 3 ลูกคาพรอมท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑอ่ืนในสายผลิตภัณฑของบริษัท  

ระดับท่ี 4 แนะนำใหบุคคลใกลชิด บุคคลอ่ืนเม่ือมีโอกาส  

ระดับท่ี 5 คือ ระดับสุดทาย นั่นคือ การสนับสนุนและแนะนำทุกครั้งท่ีมีโอกาส  

 ซ่ึงระดับท่ี 3 - 5 คือ ข้ันท่ีลูกคาเกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑไมวาจะเปนสินคาหรือบริการ 
 

สวน McEwen (2005) ไดอธิบายถึง ระดับความผูกพันของลูกคา ซึ ่งสามารถแบงออกเปน 4 ระดับ 

โดยเกิดจากความผูกพันท่ีเกิดจากระดับอารมณ และความผูกพันท่ีเกิดจากระดับเหตุผล ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3 ระดับความผูกพันของลูกคา 

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 ระดับท่ีผูบริโภคใหความเชื่อม่ัน และม่ันใจวาองคกรจะสามารถ

รักษาคำม่ันสัญญาท่ีไดใหไวกับตน โดยจะสะทอนถึงความไววางใจขององคกรนั่นเอง 
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2. ความซื่อสัตยและความจริงใจ (Integrity) หมายถึง การที่องคกรมีมาตรการการปฏิบัติงานตอผูบริโภค

ดวยความยุติธรรม และสามารถแกไขปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับผูบริโภคไดอยางยุติธรรมดวยเชนกัน ซึ่งจะ

สะทอนใหเห็นถึงมาตรฐานของตราสินคานั้นดวย 

3. ความภูมิใจ (Pride) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีความภาคภูมิใจที่ไดใชสินคาและบริการ

ของตราสินคา เปนความรูสึกท่ีผูบริโภครูสึกดีตอการใชตราสินคา หรือเปนลูกคาของตราสินคานั้น ๆ 

4. ความหลงใหล (Passion) หมายถึง ความเชื่อมั่น และความหลงใหลของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา 

โดยลูกคาจะรูสึกวาไมมีตราสินคาใดท่ีจะมาทดแทน หรือแทนท่ีตราสินคาท่ีลูกคาหลงใหลได 
 

จากแนวคิดความผูกพันของลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นไดทั้งความผูกพันทางอารมณและความผูกพันตอเหตุผล  

ของลูกคาที่สามารถเกิดขึ้นกับองคกรธุรกิจ สินคาและบริการ หรือตราสินคา พัฒนาระดับจากความมั่นใจ

กลายเปนความซื่อสัตย ความภูมิใจ และความหลงใหลที่มีตอองคกรธุรกิจในที่สุด ซึ่งการที่องคกรมีปฏิสัมพนัธ

ท่ีดีกับลูกคายอมทำใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน ไววางใจ และยังคงใหการสนับสนุน และใชบริการขององคกรนั้น 

นอกจากนี้ Carman et al. (2013) ยังไดใหความเห็นวา ความผูกพันมีลักษณะการแบงเปนลำดับขั้นท่ี

แตกตางกันในกระบวนการสรางความผูกพัน ประกอบดวย 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

1. กระบวนการการเปนผูแทน (Representation Processes) เปนระดับของการมีสวนรวมที่มีรูปแบบ

เปนทางการ โดยทั่วไปแลวการเปนผูแทนนั้นลูกคาจะตองเขามามีสวนรวมในทุกดานไมวาจะเปนการออกแบบ 

การพัฒนา การดำเนินงาน การประเมินผล รวมไปถึงในสวนท่ีเปนการวางกลยุทธและการปฏิบัติการ 

2. กระบวนการการเปนพันธมิตร (Partner Processes) เปนความรวมมือที่ไดตกลงรวมกันระหวาง

องคกร หรือระหวางแบรนดกับลูกคาท่ีมีจุดมุงหมายในการรวมดำเนินการโดยมีเปาหมายเดียวกัน และพรอมท่ี

จะแบงปนความเสี่ยงและผลประโยชนรวมกัน 

3. กระบวนการการรวมผลิตและรวมตัดสินใจ (Co-production Processes and Co-decision Processes) 

เปนระดับขั ้นสุดทายที ่มีความเขมขนของการมีสวนรวมสูงสุด มีลักษณะการใหอำนาจในการตัดสินใจ 

ตามรูปแบบและวิธีการของผูรวมผลิตเพื่อใหไดนวัตกรรมใหม ๆ ความสำเร็จของกระบวนการรวมผลิตและ 

รวมตัดสินใจนี้ขึ้นอยูกับการใหความสำคัญของเจาของหรือองคกรที่จะนำผลของการรวมผลิตและรวมคิด 

มานำเสนอตอบุคคลท่ัวไป 
 

การศึกษาความผูกพันของลูกคานั้น เปนเสมือนแนวทางในการสรางความไดเปรียบใหแกองคกร ซึ่งใน

ปจจัยการสรางความแตกตางใหแกผลิตภัณฑและบริการสามารถทำไดยากมาก แตทั้งนี้หากลูกคามีความรูสึก

ในเชิงบวกหรือมีความรูสึกท่ีดี มีความประทับใจตอสินคา บริการ ชื่อตรา หรือองคกรท่ีใหบริการ ยอมทำใหเกิด

ความผูกพัน อยางไรก็ตามความผูกพันของลูกคามีหลายระดับ ในแตละระดับนั้นจะสงผลตอการตอบสนองหรือ

แสดงพฤติกรรมที่แตกตางกัน ซึ่งการพัฒนาความผูกพันของลูกคาใหเกิดความหลงใหล (Passion) เปนการ

สรางความผูกพันลูกคาท่ีมีความลึกซ้ึงนั้น และรูสึกวาไมมีสินคาหรือบริการใดท่ีจะสามารถทดแทนถือไดวาเปน
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ระดับท่ีจะนำมาสูความสำเร็จใหแกองคกร เพราะองคกรจะไดรับการสนับสนุนจากลูกคาในทุกเรื่อง รวมท้ังเปน

ตัวแทนท่ีดีในการนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังบุคคลอ่ืน ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

3.9 แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา 
 

ความภักดีของลูกคา เปนกลยุทธการตลาดที่มีการพัฒนามาอยางตอเนื่อง และเปนแนวทางการดำเนินงาน

ทางการตลาดท่ีใชกันมาอยางยาวนาน (Jones & Sasser, 1995; Oliver, 1999) เนื่องดวยความภักดีของลูกคานั้น

ถือไดวาเปนจุดสำคัญที่จะทำใหลูกคายังคงใชบริการ และการแสดงถึงพฤติกรรมที่เปนประโยชนตอองคกร 

โดยไดมีการศึกษาปจจัยที ่นำไปสู ความภักดี เชน คุณภาพการบริการ ความไววางใจ และความพึงพอใจ 

ของลูกคา ทั้งนี้ความภักดใีนการบริการถูกกำหนดใหเปน “ความมุงมั่นที่เกิดขึ้นอยางลึกซึ้งของลูกคาตอการใชซ้ำ

หรือสนับสนุนบริการที่ตองการอยางสม่ำเสมอในอนาคต” โดยการศึกษาครั้งนี้ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ

ความภักดีของลูกคา ซ่ึงเปนผูใชบริการ เพ่ือสรางความเขาใจและเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ความภักดีของลูกคาไดรับความสนใจเปนอยางมากจากโลกธุรกิจ (Makanyeza, 2015) โดยความภักดี

ของลูกคา หมายถึง ความรู สึกที ่เกิดจากความเต็มใจและความผูกพันอยางลึกซึ ้งตอผลิตภัณฑ บริการ 

ตราสินคาหรือองคกร โดย Hosseini et al. (2015) ไดกลาวไววา ความภักดี เปนพฤติกรรม และทัศนคติของ

บุคคลที่มีความภักดีตอตราสินคา และซื้อสินคา และบริการอยางตอเนื่องในอนาคตโดยมีพฤติกรรมซื้อยี่หอ

เดียวกันซ้ำ ๆ ซึ่งความภักดีนี้จะคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกวาไดรับสินคาและบริการที่มีคุณคาดีกวาที่จะไดรับ

จากองคกรอ่ืน (Mensah, 2017) 
 

Aaker (2004) ไดอธิบายความสำคัญของความภักดียังกอใหเกิดประโยชนตอองคกรดังนี้  

1. ชวยลดตนทุนทางการตลาด เนื่องจากตนทุนในการรักษาฐานลูกคาเกานั้นต่ำกวาตนทุนในการหา

ลูกคาใหม เพราะลูกคาใหมสวนใหญมักขาดแรงจูงใจในการเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ และไมมีความพยายาม 

ในการหาตราผลิตภัณฑอื่น ๆ ทำใหการติดตอลูกคาใหมนั้นมีคาใชจายสูง ดังนั้นตนทุนทางการตลาดจะยิ่งต่ำ   

ถาความจงรักภักดีของลูกคามีระดับสูง ทั้งนี้ ความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑของลูกคายังสามารถชวยในการ

กีดกันการเขามาของคู แขงดวย เพราะการเขามาในตลาดที ่ผ ู บริโภคที ่มีความจงรักภักดีหรือพึงพอใจ 

ในตราผลิตภัณฑที่มีอยูเดิม ตองใชทรัพยากรสูงมากในการจูงใจใหลูกคาเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ และสงผล 

ตอกำไรท่ีลดลงจากการเขามาในตลาด  

2. ชวยสรางอำนาจทางการคา การท่ีลูกคามีความจงรักภักดีอยางมากและแข็งแกรงนั้น ยอมทำใหธุรกิจ

เกิดความมั่นใจวาจะสามารถขยายบริการที่มีฐานความจงรักภักดีของผูบริโภคได โดยที่อำนาจทางการคา        

มีความสำคัญมาก สำหรับกรณีท่ีมีการแนะนำสินคาใหม หรือการขยายตราผลิตภัณฑ 

3. ชวยดึงดูดผูบริโภครายใหม การที่มีผูบริโภคที่เปนลูกคาเกาที่มีความจงรักภักดีมาก ๆ นั้น ลูกคา

ยอมจะชวยแนะนำบริการหรือผลิตภัณฑใหแกผู บริโภครายอื ่น ๆ และจากคำแนะนำของผู บริโภคที ่มี

ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ ยอมสรางความนาเชื่อถือใหแกผูบริโภคที่ไมเคยใชสินคาหรือบริการ 
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ซ่ึงบริษัทควรไดมีการกระตุนลูกคาใหม โดยการใชโปรแกรมทางการตลาดตาง ๆ แตถึงอยางไรก็ตามการเปดรับ

บริการหรือผลิตภัณฑของลูกคาใหมนั้น คำแนะนำของลูกคาเกายอมมีประสิทธิภาพมากกวาการเปดรับ 

จากโฆษณา 

4. ชวยใหองคกรมีเวลาในการตอบโตการเคลื่อนไหวของคูแขง เชน เมื่อคูแขงไดมีการพัฒนาสินคาใหม   

ที่มีคุณภาพเหนือกวา ผูบริโภคที่มีความจงรักภักดีจะไมสนใจสินคาของคูแขง และยังคงจงรักภักดีใชตราผลิตภัณฑ

เดิมอยู ทำใหบริษัทมีเวลาในการพัฒนาสินคาไดทันตามคูแขง 
 

 3.9.1 องคประกอบของความภักดขีองลูกคา  

การศึกษาองคประกอบของความภักดีของลูกคาที่มีตอการใชบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไดแบงมิติ 

ในการวัดความภักดีไวดังนี้ 

Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) กลาววา เกณฑการวัดความภักดีมีท้ังหมด 4 องคประกอบ คือ 

1. การตั้งใจซ้ือซ้ำ (Purchase intention) เปนการท่ีลูกคาตั้งใจเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรก

ในการตัดสินใจ 

2. แนะนำบอกตอ (Word of mouth communications) คือ สิ่งที่ลูกคาที ่ไดเคยมาใชบริการแลว 

ไดพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการ และมีการแนะนำคนอ่ืนสนใจมาลองใชบริการนัน้ 

3. การออนไหวตอราคา (Price sensitivity) คือ การที ่ลูกคายินดีที ่จะจายมากกวาที ่อื ่นถึงแมวา 

ผูใหบริการข้ึนราคาก็ตาม หากการบริการนั้นยังสามารถตอบสนองความพึงพอใจได 

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ เมื่อเกิดปญหาขึ้น ชองทางที่ลูกคาจะรองเรียน

กับผูใหบริการโดยตรง หรือบอกตอคนอ่ืนสวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 
 

Zeithaml et al. (2014) ไดกลาวถึง องคประกอบสำหรับการวัดความภักดีนั้นประกอบดวย 4 มิติ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of mouth communications) คือ การพูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับผูใหบริการ

และการบริการ แนะนำ และกระตุนใหคนอื่นสนใจ และใชการบริการนั้น ซึ่งสามารถนำมาวิเคราะหความภักดี

ของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 

2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase intention) คือ เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรก 

ซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 

3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price sensitivity) คือ การที่ผูบริโภคไมมีปญหาในการที่ผูใหบริการ

ข้ึนราคา และผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืน หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได 

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ การรองเรียนเม่ือเกิดปญหาอาจจะรองเรียน

กับผูใหบริการ บอกตอคนอื่น สงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของ

ผูบริโภค 
 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
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ดวงฤทัย ศรีระษา และพัชรหทัย จารุทวีผลนุกูล (2562) กลาววาการวัดความภักดีของลูกคาสามารถ

พิจารณาได 4 มิติ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth) คือ การพูดเชิงบวก หรือแนะนำการบอกตอเกี่ยวกับ 

ผูใหบริการ หรือสินคาเพ่ือกระตุนใหคนอ่ืนหรือคนใกลตัวสนใจและหันมาใชในสินคาหรือบริการนั้น 

2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) คือ การเลือกใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือก

อันดับแรก  

3. ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือ ผูบริโภคยอมจายเงินมากกวาองคกรอื่น หากสินคา

หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการและใหความพึงพอใจไดดี  

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่เกิดปญหาแลวทำใหเกิดการรองเรียน

ของผูบริโภคกับผูใหบริการ 

การศึกษาความภักดีของลูกคานั้น สรุปไดวา ความภักดีนั้นสามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการซ้ำ 

อยางตอเนื่อง โดยเกิดจากการท่ีลูกคาไดเกิดการเรียนรูจากการใชบริการซ่ึงสามารถตอบสนองตอความตองการ และ

ทำใหรูสึกพึงพอใจ นอกจากนี้ความภักดียังทำใหลูกคาบอกตอไปยังบุคคลอื่น ซึ่งความภักดีมีความสำคัญตอ 

การดำเนินงานของธุรกิจบริการ 
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 บทท่ี 4 

วิธีการดำเนินการศึกษา 

 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดดำเนินการ

รวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ ณ จุดสำรวจ เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ซึ่งที่ปรึกษา 

ไดกำหนดวิธีการดำเนินงาน และข้ันตอนในการศึกษา โดยมุงเนนความถูกตองตามหลักทางวิชาการ และเปนไป

ตามวัตถุประสงคของการดำเนินการสำรวจ เพื่อใหไดขอมูลที่มีความถูกตอง นาเชื่อถือ สามารถนำไปใชในการ

ดำเนินงานดานลูกคา และตลาดท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 
 

4.1 กลุมเปาหมายในการสำรวจความพึงพอใจ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดดำเนินการ 

โดยจะสำรวจความพึงพอใจของลูกคาครอบคลุมกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปนผูใชบริการประกอบดวย 3 กลุม ดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสาร ขสมก. ปรับอากาศ และรถโดยสาร ขสมก.

ธรรมดา 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

และรถตูปรับอากาศ 

 3) ผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของ

เอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

4.2 การกำหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) 
 

 สำหรับการสำรวจครั้งนี้ ไดกำหนดกลุมตัวอยางไวอยางชัดเจน และกำหนดขนาดตัวอยางจากกลุมเปาหมาย

ในการสำรวจความพึงพอใจ คือ ผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. โดยกำหนดขนาดตัวอยางตามตารางแสดงจำนวนประชากร

และจำนวนกลุมตัวอยางของ เครซี่และมอรแกน (Krejcie & Morgan) ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับ

ความคลาดเคลื่อน ± 5% เพื่อใหสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสำรวจครั ้งนี้ 

ไดอยางเหมาะสม จึงกำหนดขนาดตัวอยางท้ังหมด 1,920 ตัวอยาง รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงการกำหนดขนาดตัวอยาง 

ลำดับท่ี ประเภทการโดยสาร 
จำนวนผูใชบริการ 

จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

1 ผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

 1.1 รถโดยสารปรับอากาศ 

 1.2 รถโดยสารธรรมดา 

205,866,1651 

108,223,922 

97,642,243 

 

384 

384 

2 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 2.1 รถโดยสาร (รถโดยสารปรับอากาศ และ

รถโดยสารธรรมดา) 

 2.2 รถตูปรับอากาศ 

523,925,8352 

   523,573,835 

 

    352,000 

384 

3 ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 3.1 รถไฟฟา BTS 

 3.2 รถไฟฟา MRT 

 3.3 รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) 

 3.4 รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

 3.5 เรือโดยสาร 

   616,3643 

   325,909 

   170,879 

     46,576 

     13,000 

     60,0004 

384 

 3.6 รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

- 384 

 รวม 730,408,364 1,920 

หมายเหตุ : ท่ีมาขอมูลจำนวนผูใชบริการ  
1 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. จากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก. 

 เม่ือวันท่ี 30 เมษายน 2565 
2. สถิติผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จาก สนข. ประจำป 2564 
3 สถิติผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จาก สนข. ประจำป 2564 
4 กลุมตัวอยางผูใชบริการเรือโดยสาร ยกเวนเรือโดยสารขามฟาก 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

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 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ตอ) 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุมตัวอยาง 

360 186 2,400 331   

380 191 2,600 335   

400 196 2,800 338   

ท่ีมา : บุญใจ ศรีสถิตยนรากูล (2553) 
 

 ในการกำหนดขนาดของกลุมตัวอยางสำหรับการสำรวจในครั้งนี้ ที่ปรึกษาไดกำหนดขนาดกลุมตัวอยาง 

ตามตารางแสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุมตัวอยางของ เครซ่ีและมอรแกน (Krejcie & Morgan) ระดับ

ความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% โดยอางอิงขอมูลประชากรจากแหลงขอมูลท่ีสามารถระบุ

จำนวนไดอยางชัดเจน ซ่ึงในแตละกลุมเปาหมายจะมีจำนวนกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง และ 

รถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 ตัวอยาง 

 2) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

และรถตูปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง  

 3) ผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 384 ตัวอยาง 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 384 ตัวอยาง 

 ซึ่งขนาดของกลุมตัวอยางที่กำหนดไวนั้น มีจำนวนทั้งหมด 1,920 ตัวอยาง ซึ่งเปนไปตามหลักวิธีการวิจัย 

ที่ถูกตอง และสามารถสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการเปาหมายในการสำรวจไดอยางเหมาะสม มีความ 

เปนตัวแทนท่ีดีของกลุมเปาหมายในการสำรวจ สงผลใหผลการสำรวจมีความนาเชื่อถือ สามารถนำไปใชในการ

พัฒนาบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง 
 

4.3 การสุมตัวอยาง (Random Sample) 

 

 การสุมตัวอยาง คือ การเลือกตัวแทนจากกลุมเปาหมายทั้ง 3 กลุม เพื่อใหไดตัวแทนจากกลุมตัวอยาง 

ที่มีความเหมาะสมสำหรับการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยไดกำหนดการสุมตัวอยางแบบโควตา 

(Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมขอมูลแตละกลุมดวยการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 

Random Sampling) และไดกำหนดสัดสวนการเก็บขอมูลในแตละกลุมตัวอยาง แบงตามพ้ืนท่ีใหบริการเพ่ือให

การเก็บขอมูลมีการกระจายอยางเหมาะสม สามารถอางอิงขอมูลจากกลุมตัวอยางไปยังประชากรไดอยาง
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สมเหตุสมผล ทั้งนี้เนื้อหาในแบบสอบถามที่จะทำการสำรวจจะตองผานการพิจารณารวมกันระหวางองคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กับที ่ปรึกษา เพื ่อใหไดเนื ้อหาที่เหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงค และ 

เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ โดยการสแกน QR Code จากทีมที่ปรึกษาที่ลงพื้นที่ในแตละจุดสำรวจ 

ดวยสมารทโฟน เพ่ือตอบแบบสอบถามผานระบบออนไลน และการเก็บรวบรวมขอมูลตองอยูภายใตพระราชบัญญัติ

คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 
 

4.4 การเก็บรวมรวบขอมูล 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาไดดำเนินการ

สำรวจความพึงพอใจของลูกคา กำหนดจำนวนกลุมตัวอยาง และพื้นที่การเก็บขอมูล ในแตละกลุมเปาหมาย 

โดยใชหลักการกำหนดตามระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติ กำหนดจำนวนของกลุมตัวอยางที่มีระดับความเชื่อม่ัน 

95% เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นในการนำขอมูลที่ไดไปใชประโยชน รวมถึงการกำหนดพื้นที่การจัดเก็บขอมูล

ครอบคลุมทุกกลุ มเปาหมายเพื ่อใหไดตัวแทนที่ดีของประชากร ทั้งนี ้การเก็บรวบรวมขอมูลการสำรวจ 

จะดำเนินการโดยจัดทำชุดแบบสอบถามออนไลน ดวย Google Form ตามจำนวนชุดแบบสอบถามที่กำหนด

ไวในแตละกลุมเปาหมายของการสำรวจ และเก็บรวบรวมขอมูลจากผู ใชบริการผานระบบออนไลนและ 

การสแกน QR Code ผานทางสมารทโฟน ซึ่งเปนรูปแบบการสำรวจท่ีสงเสริมและนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช 

ใหเกิดประโยชน สามารถแสดงผลการสำรวจไดอยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำใหการสำรวจความพึงพอใจ

ผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินการไดตามระยะเวลาท่ีกำหนด รวมถึงดำเนินการ

ปรับรูปแบบการสำรวจใหสอดคลองกับการดำเนินชีวิตวิถีใหมปกติ (New Normal) ของประชาชนในสังคมเมือง 

เพื่อเปนการปองกันการแพรกระจายของโรคติดตอ รวมถึงโรคอุบัติใหมท่ีอาจจะเกิดขึ้น โดยเฉพาะในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเปนพื้นท่ีที่มีประชาชนอาศัยและเปนเขตพื ้นที่เศรษฐกิจของประเทศ 

ซึ่งการเก็บรวบรวมขอมูลจะมุงเนนความปลอดภัย และความเปนสวนตัวของผูใชบริการที่ใหความอนุเคราะห

ตอบแบบสอบถาม 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดกำหนดพื้นท่ี 

ในการเก็บขอมูล และจำนวนกลุมตัวอยางในแตละกลุมลูกคา ประกอบดวย กลุมผูใชรถโดยสารประจำทางของ 

ขสมก. ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูเดินทางดวยขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. ผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และ

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตู 

ปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน การเก็บขอมูลจะแบงการเก็บขอมูลตามพื้นท่ี 

การใหบริการของ ขสมก. ซึ่งประกอบดวย 8 เขตการเดินรถ กำหนดจำนวนกลุมตัวอยางตามสัดสวนของ 

กลุมตัวอยางในการสำรวจความพึงพอใจ โดยไดแสดงจำนวนตัวอยางแบงตามเขตพื้นที่ และประเภทของรถ 

ท่ีใหบริการ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนกลุมตัวอยางในแตละพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูล ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  

และผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

เขตการเดินรถ 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. 

จำนวนกลุมตัวอยาง 

ผูใชบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ 

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. ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนกลุมตัวอยางผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. จำนวนกลุมตัวอยาง รวม 

1. รถไฟฟา  256 

 - รถไฟฟา BTS  64  

- รถไฟฟา MRT 64  

- รถไฟฟา ARL 64  

- รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 64  

2. เรือโดยสาร 128 128 

รวม  384 
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4.5 เครื่องมือท่ีใชในการสำรวจ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการครั้งนี้ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. โดยไดกำหนดเครื่องมือที ่ใช 

ในการสำรวจ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงดำเนินการสรางแบบสอบถามเพ่ือใหครอบคลุมกลุมเปาหมาย สอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการสำรวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

4.5.1 การสรางแบบสอบถาม 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบรกิารรถโดยสาร ขสมก. ไดดำเนินการสรางแบบสอบถาม (Questionnaires) 

โดยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของทั้งในประเทศและตางประเทศ ตลอดจนศึกษาสภาพแวดลอม 

การบริการ และบริบทในการใหบริการของ ขสมก. เพ่ือใหทราบปจจัยท่ีตองการศึกษา ประกอบดวย ความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ โดยใหสอดคลองกับ

ประเด็นเนื้อหาและขอบเขตในการสำรวจ เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม (Questionnaires) 

กำหนดลักษณะของประเภทขอคำถาม มาตรวัดของแตละตัวแปร เกณฑในการใหคะแนนและแปลความหมาย 

ดำเนินการสรางขอคำถามท่ีเหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. และการนำไปใช โดยขอคำถามจะตองสอดคลองกับ

การสำรวจ แลวจึงพัฒนาเปนแบบสอบถาม ทั้งนี ้ที ่ปรึกษาจะนำแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอคณะกรรมการ 

ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบรวมกันกับที่ปรึกษา และเมื่อผานการพิจารณาแลวจะนำไป

ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือเพ่ือใหไดเครื่องมือท่ีเหมาะสม 
 

 4.5.2 การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 

 การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการครั้งนี้ ไดแบงการสำรวจออกเปน 3 กลุมเปาหมาย ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการสำรวจ สรางและพัฒนาแบบสอบถามแบงตามลักษณะ

ของกลุมเปาหมาย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ คือ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจำนวนแบบสอบถามแบงตามลักษณะของกลุมเปาหมาย 

ลำดับท่ี แบบสอบถาม 
จำนวน

ชุด 

ชุดท่ี 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 768 

- รถโดยสารปรับอากาศ  

- รถโดยสารธรรมดา  

ชุดท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 384 

- รถโดยสารปรับอากาศ  

- รถโดยสารธรรมดา  

- รถตูปรับอากาศ  

ชุดท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 256 

- รถไฟฟา BTS  

- รถไฟฟา MRT  

- รถไฟฟา ARL  

- รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)  

ชุดท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. เรือโดยสาร 128 

ชุดท่ี 5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน บริษัทไทยสมายลบัส (TSB) 384 

รวม 1,920 
 

- การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ท้ังนี้ท่ีปรึกษาจะนำแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไป

ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยใหคณะกรรมการซ่ึงเปนผูทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบ เพ่ือให

คำแนะนำ และทำการตรวจสอบความสมบูรณ ความครอบคลุมตามองคประกอบที่กำหนด และพิจารณา

ประเมินความสอดคลองระหวางขอคำถามแตละขอ โดยปรับปรุงและแกไขใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคของการ

สำรวจ 

นอกจากนั้นที่ปรึกษาจะดำเนินการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยจะนำรางแบบสอบถามที่ได

ผานการพิจารณาจากผูเชี่ยวชาญซ่ึงเปนนักวิชาการ จำนวน 5 ทาน ประกอบดวย 

1) รองศาสตราจารย ดร.ทรงวิทย เจริญกิจธนลาภ 

2) ผูชวยศาสตราจารย ดร.นวพร รัตนบุรี 

3) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ปชฌา ตรีมงคล 

4) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ดารารัตน โพธิ์ประจักษ 

5) ผูชวยศาสตราจารย ดร.กนกพร ภาคีฉาย 



วิธีการดาํเนินการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 

 
4-9 

 โดยจะตรวจสอบความครอบคลุมตามปจจัยที่กำหนด และพิจารณาประเมินความสอดคลองระหวาง 

ขอคำถามแตละขอกับนิยามศัพทเฉพาะของการวิจัย แลวจึงนำมาหาคา IOC (Index of Item – Objective 

Congruence) จากคะแนนการประเมินของผูทรงคุณวุฒิ และนำผลที่ไดมาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมี

ความสมบูรณมากยิ่งข้ึน โดยมีเกณฑการใหคะแนนเพ่ือหาคา IOC ของผูเชี่ยวชาญกำหนดเปน 3 ระดับ ดังนี้ 

 +1 หมายถึง แนใจวา ขอคำถามวัดตรงตามเนื้อหา 

   0 หมายถึง ไมแนใจวา ขอคำถามวัดตรงตามเนื้อหา 

  -1 หมายถึง แนใจวา ขอคำถามไมไดวัดตรงตามเนื้อหา 
 

 จากนั้นนำคะแนนท่ีไดจากผูทรงคุณวุฒิมาคำนวณ โดยใชสูตร (ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ, 2551) 

 IOC = ∑R / N 

 เม่ือ IOC แทน ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับนิยามปฏิบัติการ 

  ∑R แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ 

  N แทน จำนวนผูทรงคุณวุฒิ 
 

 สรุปผลการหาคา IOC (Item Objective Congruency Index) มีขอกำหนดมาตรฐาน 2 คา ดังนี้ 

 1. ถาคา IOC ท่ีคำนวณไดมากกวาหรือเทากับ 0.50 แสดงวาขอคำถามนั้นตรงตามเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 2. ถาคา IOC ท่ีคำนวณไดมีคาดัชนีต่ำกวา 0.50 แสดงวาขอคำถามนั้นไมตรงตามเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 ทั้งนี้จะนำแบบสอบถามแตละขอมาหาคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับประเด็นหลัก 

ของเนื้อหา (IOC : Index of Item Objective Congruence) โดยจะพิจารณาเลือกเฉพาะขอคำถามที่มีคามากกวา 

0.50 ข้ึนไป 
 

- การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 

สำหรับการตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามที่จะนำไปใชในการสำรวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ ขสมก. นั้น เมื่อไดรับความเห็นชอบรวมกับที่ปรึกษาเรียบรอยแลวนั้น นำไปทดสอบ (Pretest) 

กับกลุมท่ีมีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจำนวน 30 ชุดของแตละชุดของแบบสอบถามท่ีใชในการเก็บขอมูล

โดยจะดำเนินการทดสอบความเชื่อมั่นในแตละชุดแบบสอบถาม ใชเทคนิคการวัดความสอดคลองภายใน 

(Internal Consistency Method) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) โดยกำหนดเกณฑคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับไดตั้งแต 0.70 ขึ้นไป (บุญใจ  ศรีสถิตนรากูล, 2553) 

และเม่ือการตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถามผานเกณฑประเมิน จึงจะนำแบบสอบถามท่ีไดไปใชในการ

เก็บขอมูล 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

ชุดท่ี ปจจัย 

คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

รวม 

1. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ขสมก. 

รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 

0.982 

2.  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผ ู  ใช บร ิการ 

รถเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตูปรับอากาศ) 

0.983 

3.  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ

ขนสงที่เปนคูแขง (รถไฟฟา BTS รถไฟฟา MRT รถไฟฟา 

แอรพอรต เรล ลิงค (ARL) รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา

สายสีแดง) 

0.984 

4. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ

ขนสงที ่เปนคู แขง (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลอง 

แสนแสบ) 

0.988 

5. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขง (รถโดยสารประจำทางของเอกชน) 

0.987 

 

 จากตารางแสดงคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) แสดงคา 

การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ซึ่งสรุปไดวาแบบสอบถามในแตละชุด  มีความสอดคลองภายใน 

(Internal Consistency Method) โดยคาที่ไดมากกวาเกณฑประเมินคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับไดคือ มากกวา 

0.70  ดังนั้น แบบสอบถามทั้ง 5 ชุด ที่ผานการทดสอบคาความเชื่อมั่น จึงสามารถนำไปใชในการเก็บขอมูล 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

4.6 การวิเคราะหขอมูล 
 

 สำหรับการวิเคราะหผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. จะดำเนินการ

หลังจากที่ไดเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามครอบคลุมกลุมเปาหมายในการสำรวจทุกกลุมเรียบรอยแลว นำขอมูล 

ท่ีไดมาดำเนินการวิเคราะหขอมูลซ่ึงจะตองสอดคลองกับวัตถุประสงคของการสำรวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. การวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการทั้ง 3 กลุม 

คือ ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร และผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขง
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ของ ขสมก. ซึ่งจะดำเนินการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชสถิติความถี่ และ

รอยละ โดยนำเสนอผลการวิเคราะหแสดงจำนวนของผูตอบ และสัดสวนรอยละ เพื่ออธิบายขอมูลเกี่ยวกับ

ลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน เพศ อายุ การศึกษา รายได ฯลฯ รวมถึงพฤติกรรมในการใชบริการ

รถโดยสาร 

 2. การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ

ทั้ง 3 กลุม ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปน

คูแขงของ ขสมก. เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดี

ในการใชบริการของ ขสมก. ซ่ึงจะดำเนินการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 2.1 ระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 2.2 ระดับความผูกพัน ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ที่มีตอรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุม

ผูใชบริการแตละกลุมเปาหมาย 
 

 สำหรับการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการทั้ง 3 กลุมเปาหมาย ไดกำหนดเกณฑการใหคะแนน

ระดับความคิดเห็น เพื่อนำคาเฉลี่ยที่ไดมาเปรียบเทียบกับเกณฑการแปลความหมาย เพื่อประมวลความหมาย   

ท่ีไดจากการวิเคราะหไปใชในการอธิบายผลการศึกษา ดังนี้ 

- เกณฑการให คะแนนระดับความคิดเห ็น เก ี ่ยวก ับความพึงพอใจ ไม พ ึงพอใจ ความผูกพัน 

ความตองการ/ความคาดหวัง และความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. เปนแบบมาตรวัดประเมินคา 

(Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับคะแนน ดังนี้ 

 5 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 

 4 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมาก 

 3 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับปานกลาง  

 2 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับนอย 

 1 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับนอยท่ีสุด 
  

- การแปลความหมายของระดับความคิดเห็นของผูใชบริการของ ขสมก. จะกำหนดชวงคะแนนพิสัย 

(Interval From the Range) โดยจะกำหนดความกวางของอันตรภาคชั้นระดับความคิดเห็นใหมีคาคะแนน

ความกวางเทากันทุกภาคชั้น  
 

 ความกวางของอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด) / จำนวนอันตรภาคชั้น 

  = (5-1) / 5  

  = 0.80 
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 สำหรับเกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความตองการ/

ความคาดหวัง และความภักดีในการใชบริการของ ขสมก. แบงเปน 5 ระดับตามคาเฉลี่ย ดังนี้ 

 คาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับนอยท่ีสุด 

 คาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับนอย 

 คาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับปานกลาง 

 คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมาก 

 คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 
  

 นอกจากการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผู ใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. ในแตละปจจัย 

ตามวัตถุประสงคของการสำรวจแลว ทางที ่ปรึกษาจะดำเนินการสังเคราะหขอมูลเพิ ่มเติมโดยเฉพาะ 

กลุมตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นแตกตางไปจากคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางโดยสวนใหญ เพ่ือใหเห็น

มุมมองท่ีสะทอนความคิดเห็นของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

 3. จัดลำดับความสำคัญของปญหา รวมถึงขอเสนอแนะของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความคาดหวัง และความภักดีของ

ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงที่เปนคู แขงของ ขสมก. 

โดยจำแนกกลุมลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

 5. การวิเคราะหแบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ใชสถิติการจัดกลุมขอมูล โดยมุงเนน 

การแบงกลุมลูกคาเกา ลูกคาปจจุบัน และลูกคาในอนาคต ซ่ึงจะดำเนินการจัดแบงตามประเภทของผูใชบริการ

รถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ 
 

 5.1 แบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประเภทรถปรับอากาศ 

 5.2 แบงกลุมลูกคาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประเภทรถธรรมดา 
 

 โดยในการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิตินั้น ที่ปรึกษาจะดำเนินการโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติมาใช 

ในการวิเคราะหขอมูล รวมถึงใชหลักการวิเคราะหขอมูลบนพื้นฐานความถูกตองทางหลักวิชาการ และมุงเนน

การนำขอมูลที่สอดคลองกับบริบทการใหบริการของ ขสมก. เปนหลักในการสังเคราะหขอมูล เพื่อเปนประโยชน

ตอการพัฒนาการบริการรถโดยสารของ ขสมก. ใหเกิดความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ และเปนแนวทางสำหรับ

การปฏิบัติใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 

4.7 การนำเสนอขอมูล 

 สำหรับการนำเสนอขอมูลผลการสำรวจความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการรถโดยสารองคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในครั้งนี้ จะนำเสนอ 3 ลักษณะ ดังนี้  
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1. ตารางแสดงขอมูลทางสถิติ 

2. การอธิบายเชิงการพรรณนาขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะห  

3. การนำเสนอดวยภาพกราฟฟคท่ีสามารถเขาใจไดงาย  
 

4.8 การลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู ใช บริการองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยที ่ปรึกษา 

ไดดำเนินการกำหนดกลุมเปาหมายลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล และกำหนดจำนวนกลุมตัวอยาง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) กลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอยาง 

และรถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 ตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสาร

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

จำนวน จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต 

- หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุรี 

- หางสรรพสินคาแฟชั่นไอสแลนด 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) 

- ตลาดบางกะป 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลบางนา 

- หางสรรพสินคาอิมพิเรียลสําโรง 

- หางสรรพสินคาซีคอนสแควรศรีนครินทร 

- BTS ออนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา (ตอ) 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสาร

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

จำนวน จำนวน 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ตลาดคลองเตย 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา 

  เจาคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดหวยขวาง 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 

10 

10 

 

10 

9 

9 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - หางสรรพสินคาเดอะมอลทาพระ 

- BTS วงเวียนใหญ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลปนเกลา 

- วัดไรขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุร ี

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนยราชการแจงวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกลา 

- ทาน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- หางสรรพสินคาเดอะมอลงามวงศวาน 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนสงหมอชิต 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/ สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนารี 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 384 
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 2) กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย  

 - รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา  จำนวน 256 ตัวอยาง 

 - รถตูปรับอากาศ จำนวน 128 ตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการประเภทรถโดยสาร ประกอบดวย  

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต 

- หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร 

7 

7 

6 

6 

6 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุร ี

- หางสรรพสินคาแฟชั่นไอสแลนด 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) 

- ตลาดบางกะป 

7 

7 

6 

6 

6 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลบางนา 

- หางสรรพสินคาอิมพิเรียลสําโรง 

- หางสรรพสินคาซีคอนสแควรศรีนครินทร 

- BTS ออนนุช 

7 

7 

6 

6 

6 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ตลาดคลองเตย 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา 

  เจาคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดหวยขวาง 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

7 

7 

 

6 

6 

6 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการประเภทรถโดยสาร ประกอบดวย  

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา (ตอ) 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - หางสรรพสินคาเดอะมอลทาพระ 

- BTS วงเวียนใหญ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

7 

7 

6 

6 

6 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลปนเกลา 

- วัดไรขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

7 

7 

6 

6 

6 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนยราชการแจงวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกลา 

- ทาน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- หางสรรพสินคาเดอะมอลลงามวงศวาน 

7 

7 

6 

6 

6 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนสงหมอชิต 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/ สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนารี 

7 

7 

6 

6 

6 

รวม 256 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภทรถตูปรับอากาศ 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 

ประเภทรถตูปรับอากาศ 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. รถตูปรับอากาศ - หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สถานีขนสงผูโดยสารหมอชิต 2 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะดินแดง) 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะพญาไท) 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะราชวิถี) 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ (เกาะพหลโยธิน) 

24 

24 

20 

20 

20 

20 

รวม 128 

 

 3) กลุมผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย  

  - รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) และ รถไฟฟาชานเมือง 

(รถไฟฟาสายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 384 ตัวอยาง  

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา ประกอบดวย 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL), และรถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

ประเภทการเดินทางระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. รถไฟฟา BTS สายสีลม  

- สถานีสยาม 

- สถานีศาลาแดง  

- สถานีสะพานตากสิน 

 

10 

10 

10 

สายสุขุมวิท 

 - สถานหีมอชิต 

 - สถานีสยาม 

 - สถานีอโศก 

 

10 

10 

10 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา ประกอบดวย 

รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL), และรถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) 

(ตอ) 

ประเภทการเดินทางระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา 
จุดสำรวจ จำนวน 

2. รถไฟฟา BTS สายสีลม  

- สถานีสยาม 

- สถานีศาลาแดง  

- สถานีสะพานตากสิน 

 

10 

10 

10 

สายสุขุมวิท 

 - สถานีหมอชิต 

 - สถานีสยาม 

 - สถานีอโศก 

 

10 

10 

10 

3. รถไฟฟา MRT สายสีน้ำเงิน 

- สถานบีางซ่ือ 

- สถานีสวนจตุจักร 

- สถานีสีลม 

 

10 

10 

10 

สายสีมวง 

- สถานสีะพานพระนั่งเกลา 

- สถานีศูนยราชการนนทบุรี 

 

16 

15 

4. รถไฟฟาแอรพอรต เรล ลิงค (ARL) - สถานีพญาไท 

- สถานีสุวรรณภูมิ 

15 

15 

5. รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง) - สถานีรังสิต 

- สถานีหลักสี่ 

- สถานีบางซ่ือ 

15 

15 

15 

รวม 256 
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 - ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ 

ประเภทการเดินทางระบบขนสงท่ีเปน

คูแขงของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. เรือดวนเจาพระยา - ทาเรือสาธร 

- ทาเรือนนทบุรี 

 - ทาเรือพรานนก 

22 

21 

21 

2. เรือคลองแสนแสบ - ทาเรือประตูน้ำ 

- ทาเรืออโศก 

- ทาเรือบางกะป 

22 

21 

21 

รวม 128 

 

 - รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 384 ตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 

ประเภทการเดินทางระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

ขสมก. 

จุดสำรวจ จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร ศูนยรังสิต 

- หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร 

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุรี 

- หางสรรพสินคาแฟชั่นไอสแลนด 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) 

- ตลาดบางกะป 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) (ตอ) 

ประเภทการเดินทางระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

ขสมก. 

จุดสำรวจ จำนวน 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลบางนา 

- หางสรรพสินคาอิมพิเรียลสําโรง 

- หางสรรพสินคาซีคอนสแควรศรีนครินทร 

- BTS ออนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ตลาดคลองเตย 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา 

  เจาคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดหวยขวาง 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - หางสรรพสินคาเดอะมอลทาพระ 

- BTS วงเวียนใหญ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ สายใต 

- หางสรรพสินคาเซ็นทรัลปนเกลา 

- วัดไรขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนยราชการแจงวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกลา 

- ทาน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- หางสรรพสินคาเดอะมอลลงามวงศวาน 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงจุดสำรวจผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) (ตอ) 

ประเภทการเดินทางระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ 

ขสมก. 

จุดสำรวจ จำนวน 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนสงหมอชิต 

- อนุเสาวรียชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/ สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนาร ี

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 
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บทท่ี 5 

ผลการศึกษา 
 

5.1 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 5.1.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 

ตารางท่ี 5.1.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 333 43.40 

หญิง 435 56.60 

รวม 768 100.00 

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) เปนเพศชาย จำนวน 

333 คน คิดเปนรอยละ 43.40 เปนเพศหญิง จำนวน 435 คน คิดเปนรอยละ 56.60 
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ตารางท่ี 5.1.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 8 1.00 6 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.1.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด

คือ ผูที่มีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 259 คน คิดเปนรอยละ 33.70 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 

241 คน คิดเปนรอยละ 31.40 ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 165 คน คิดเปนรอยละ 21.50 ผูที่มีอายุ 46 – 

60 ป จำนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 3.00 และ 

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

ตารางท่ี 5.1.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 427 55.60 1 

สมรส 249 32.40 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 92 12.00 3 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ผูที่มีสถานภาพโสด จำนวน 427 คน คิดเปนรอยละ 55.60 รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 

249 คน คิดเปนรอยละ 32.40 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

จำนวน 92 คน คิดเปนรอยละ 12.00  
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ตารางท่ี 5.1.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 20 2.60 5 

ประถมศึกษา 46 6.00 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 313 คน คิดเปนรอยละ 40.80 รองลงมา คือ ผูที่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 33.10 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

ตอนตน จำนวน 111 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 46 คน คิดเปน

รอยละ 6.00 ผูที่ไมไดรับการศึกษา จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 2.60 ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท 

จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 1.60 ผูที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และ 

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 0.50 

 

ตารางท่ี 5.1.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 136 17.70 2 

พนักงานบริษัทเอกชน 88 11.50 4 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 73 9.50 7 

อาชีพอิสระ 87 11.30 5 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 165 21.50 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 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 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูใชแรงงาน/รับจางทั่วไป จำนวน 165 คน คิดเปนรอยละ 21.50 รองลงมา คือ ผูที่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 136 คน คิดเปนรอยละ 17.70 ผูที ่เปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 132 คน 

คิดเปนรอยละ 17.20 ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 88 คน คิดเปนรอยละ 11.50 ผูประกอบอาชีพ

อิสระ จำนวน 87 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 82 คน 

คิดเปนรอยละ 10.70 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 9.50 และกลุมที่มี

จำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 0.60 

 

ตารางท่ี 5.1.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 4 0.50 7 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.1-6 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 328 คน คิดเปนรอยละ 42.70 รองลงมา คือ ผูที่มีรายได 

15,001 – 20,000 บาท จำนวน 191 คน คิดเปนรอยละ 24.90 ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 

185 คน คิดเปนรอยละ 24.10 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ผูท่ีมี

รายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 2.20 ผูที่มีรายได 30,001 – 35,000 บาท 

จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.20 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป 

จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 0.50 
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 5.1.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 

ตารางท่ี 5.1.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 325 42.30 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 94 12.30 3 

2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 94 12.30 4 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 54 7.00 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 54 7.00 6 

ไมแนนอน 147 19.10 2 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางท่ี 5.1.2-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 325 คน คิดเปนรอยละ 42.30 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการไมแนนอน 

จำนวน 147 คน คิดเปนรอยละ 19.10 ผูใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ และผูใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 94 คน คิดเปนรอยละ 12.30 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูใชบริการ 4 – 5 ครั้งสัปดาห และ

ผูใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 7.00 

 

ตารางท่ี 5.1.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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  พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 385 คน คิดเปนรอยละ 31.00 รองลงมา คือ ผูที่ใช

บริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 348 คน คิดเปนรอยละ 28.00 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 

18.00 น. จำนวน 262 คน คิดเปนรอยละ 21.10 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 127 คน 

คิดเปนรอยละ 10.20 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 101 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และ

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 1.60  
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ตารางท่ี 5.1.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 574 52.20 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 159 14.50 2 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 131 12.00 3 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 117 10.60 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 53 4.80 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 50 4.50 6 

อ่ืน ๆ 15 1.40 7 

รวม 1,099 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด

คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 574 คน คิดเปนรอยละ 52.20 รองลงมา คือ เสนทางครอบคลุมหลากหลาย

พ้ืนท่ี จำนวน 159 คน คิดเปนรอยละ 14.50 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย จำนวน 131 คน 

คิดเปนรอยละ 12.00 จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 117 คน คิดเปนรอยละ 10.60 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 4.80 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ 

จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 4.50 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 1.40  

 

ตารางท่ี 5.1.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 517 67.30 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 98 12.80 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 72 9.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 42 5.50 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 30 3.90 5 

อ่ืน ๆ 9 1.10 6 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางที่ 5.1.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ที่มีจำนวนมากที่สุด

คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 517 คน คิดเปนรอยละ 67.30 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรยีน/

มหาวิทยาลัย จำนวน 98 คน คิดเปนรอยละ 12.80 ใชเดินทางไปซื้อของ/จายตลาด จำนวน 72 คน คิดเปน

รอยละ 9.40 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 5.50 ใชเดินทางเพื่อเชื่อมตอ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ 

เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.10  

 

ตารางท่ี 5.1.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถโดยสาร 560 72.90 1 

ตอรถโดยสาร 2 ตอ 170 22.10 2 

ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ 38 5.00 3 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-5 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ไมตองตอรถโดยสาร จำนวน 560 คน คิดเปนรอยละ 72.90 รองลงมา คือ ตอรถโดยสาร 2 ตอ จำนวน 

170 คน คิดเปนรอยละ 22.10 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ตอรถโดยสารมากกวา 2 ตอ จำนวน 38 คน 

คิดเปนรอยละ 5.00 

 

ตารางท่ี 5.1.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 20 2.60 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 14 1.80 5 

QR Code 58 7.60 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 35 4.60 3 

ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 641 83.50 1 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางท่ี 5.1.2-6 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 641 คน คิดเปนรอยละ 83.50 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 58 คน คิดเปน

รอยละ 7.60 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 4.60 ตั๋วลวงหนา จำนวน 20 คน 

คิดเปนรอยละ 2.60 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ บัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 1.80 

 

ตารางท่ี 5.1.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 519 67.60 1 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

249 32.40 2 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 519 คน คิดเปนรอยละ 67.60 และใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 249 คน คิดเปนรอยละ 32.40 

 

ตารางท่ี 5.1.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 101 40.60 1 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร/รถตู 51 20.50 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 25 10.00 4 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

52 20.90 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 20 8.00 5 

รวม 249 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.1.2-8 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) รวมกับการเดินทาง

ระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 249 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.1.2-7) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการ



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-10 

 

รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 101 คน คิดเปนรอยละ 40.60 รองลงมา คือ ใชบริการ

รวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 52 คน 

คิดเปนรอยละ 20.90 ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ/รถตู จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 

20.50 ใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และ 

ใชบริการรวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 8.00 

 

 5.1.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน

และแอปพลิเคชั่น 

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ใช บร ิการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ในระดับมากที่สุด ( x = 4.53 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 90.60 

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 

4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) และดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ดานราคา ( x = 

4.53 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.50 

จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.1.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.64 32.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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ดานราคา 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.72 34.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.77 35.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

1.72 34.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ

จราจร 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง 

ตามปาย 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ

ไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ในระดับนอยที่สุด ( x = 1.79 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 35.80 
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 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และ 

ดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.84 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 

1.83 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการและ 

ความปลอดภัย มีคาเฉลี ่ยเทากัน ( x = 1.78 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.70 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.1.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจยั คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.55 91.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน  ๆ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ 

(เงินสด/บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง 

(พนักงาน/สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.53 90.60 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/

ปายรถโดยสาร 

4.55 91.00 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.54 90.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.56 91.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลง

ตามปาย  

4.56 91.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.49 89.90 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด ( x = 4.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 89.90 

 ทั้งนี้ผู ใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.52 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ดานชองทางการบริการ 

( x = 4.42 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.1.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. 4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

มีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด ( x = 4.48 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 89.60 โดยผูใชบริการ 

มีความผูกพันตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับท่ี 1 ผูใชบริการใหความรวมมือ

ในการใชบริการรถของ ขสมก. ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการ

ของ ขสมก. มาอยางยาวนาน ( x = 4.48 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ได 

ใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.1.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.54 90.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.58 91.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

  ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ

มีความภักดี ในระดับมากที่สุด ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 90.20 โดยผูใชบริการ 

มีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรอง 

ในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับท่ี 2 ผูใชบริการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที ่ 3 บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางที ่ดีที ่สุด ( x = 4.50 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัย 

ที่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ผู ใชบริการจะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 4.45 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 5.1.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 427 28.00 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 110 7.20 8 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 91 6.00 9 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 178 11.60 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 126 8.20 5 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

150 9.80 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

117 7.60 6 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 113 7.40 7 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

66 4.30 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 136 8.90 4 

11. อ่ืน ๆ 15 1.00 11 

รวม 1,529 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

3 ลำดับแรก คือ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน จำนวน 427 คน คิดเปนรอยละ 28.00 

ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 178 คน คิดเปนรอยละ 11.60 ลำดับที่ 3 นำ

เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 150 คน คิดเปนรอยละ 

9.80 และขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือกับสถานการณ

ฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 4.30 
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5.2 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 5.2.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.3 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 

ตารางท่ี 5.2.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 169 44.00 

หญิง 215 56.00 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 5.2.1-1  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

เปนเพศชาย จำนวน 169 คน คิดเปนรอยละ 44.00 เปนเพศหญิง จำนวน 215 คน คิดเปนรอยละ 56.00 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.2.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 3 0.80 6 

รวม 384 100  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 138 คน คิดเปนรอยละ 35.90 รองลงมา คือ ผูที่มีอาย ุ

36 – 45 ป จำนวน 125 คน คิดเปนรอยละ 32.60 ผูมีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 82 คน คิดเปนรอยละ 21.30 

ผูมีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.60 ผูมีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

1.80 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุดคือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 

 

ตารางท่ี 5.2.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 220 57.30 1 

สมรส 123 32.00 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 41 10.70 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 57.30 รองลงมา คือ ผูที ่มี

สถานภาพสมรส จำนวน 123 คน คิดเปนรอยละ 32.00 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพ

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.70  

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.2.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 9 2.30 5 

ประถมศึกษา 10 2.60 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 157 คน คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมา

คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 151 คน คิดเปนรอยละ 39.30 ผูที่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 12.00 ผูท่ีไมไดรับการศึกษา จำนวน 9 คน คิดเปน

รอยละ 2.30  ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ผูที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ 

จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก 

จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50  

 

ตารางท่ี 5.2.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 72 18.80 2 

พนักงานบริษัทเอกชน 44 11.50 4 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 34 8.80 7 

อาชีพอิสระ 43 11.20 5 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 86 22.40 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 40 10.40 6 

นักเรียน/นักศึกษา 61 15.90 3 

อ่ืน ๆ 4 1.00 8 

รวม 384 100.00  



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 5.2.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 86 คน คิดเปนรอยละ 22.40 รองลงมา คือ ผูท่ีเปน

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.80 ผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา 

จำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.90 ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.50 

ผูที่มีอาชีพอิสระ จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 11.20 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 

40 คน คิดเปนรอยละ 10.40 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.80 และ 

กลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

 

ตารางท่ี 5.2.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 - 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 2 0.50 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 179 คน คิดเปนรอยละ 46.70 รองลงมา 

คือ ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 100 คน คิดเปนรอยละ 26.00 ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 

บาท จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.60 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 

3.40 ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ 

ผูท่ีมีรายไดมากกวา 35,000 บาทข้ึนไป จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 สวนผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท 

ไมมีผูตอบแบบสอบถาม  
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 5.2.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.4 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 
 

ตารางท่ี 5.2.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 155 40.40 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 56 14.60 3 

2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 49 12.80 4 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 29 7.50 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 17 4.40 6 

ไมแนนอน 78 20.30 2 

รวม 384 100.00  
 

 จากตารางที่ 5.2.2-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 155 คน คิดเปนรอยละ 40.40 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการ 

ไมแนนอน จำนวน 78 คน คิดเปนรอยละ 20.30 ผูท่ีใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.60 
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ผูที่ใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.80 ผูที่ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.50 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่ใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 

จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 

 

ตารางท่ี 5.2.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 185 คน คิดเปนรอยละ 28.60 

รองลงมา คือ  ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 180 คน คิดเปนรอยละ 27.90 ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 134 คน คิดเปนรอยละ 20.70 ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. 

จำนวน 82 คน คิดเปนรอยละ 12.70 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 7.90 

และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 2.20 
 

ตารางท่ี 5.2.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 277 52.00 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 76 14.30 2 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 57 10.70 4 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 58 10.90 3 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 32 6.00 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 28 5.20 6 

อ่ืน ๆ 5 0.90 7 

รวม 533 100.00  
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 จากตารางที่ 5.2.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 277 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมา คือ เสนทาง

ครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน 76 คน คิดเปนรอยละ 14.30 จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง

จำนวน 58 คน คิดเปนรอยละ 10.90 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย จำนวน 57 คน 

คิดเปนรอยละ 10.70 ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 6.00 สะดวกกวา

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 5.20 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ใชบริการดวย

สาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 0.90  

 

ตารางท่ี 5.2.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 256 66.70 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 44 11.40 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 36 9.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 22 5.70 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 21 5.50 5 

อ่ืน ๆ 5 1.30 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)   

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 256 คน คิดเปนรอยละ 66.70 รองลงมา คือ 

ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.40 ใชเดินทางไปซื้อของ/จายตลาด 

จำนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.70 

ใชเดินทางไปเชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และกลุมท่ีมี

จำนวนนอยท่ีสุด คือ เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  
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ตารางท่ี 5.2.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 282 73.40 1 

2 ตอ 79 20.60 2 

มากกวา 2 ตอ 23 6.00 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 282 คน คิดเปนรอยละ 73.40 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 79 คน 

คิดเปนรอยละ 20.60 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ มากกวา 2 ตอ จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 6.00  

 

ตารางท่ี 5.2.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 6 1.60 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 1 0.30 5 

QR Code 24 6.20 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 11 2.90 3 

ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 342 89.00 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.2.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 342 คน คิดเปนรอยละ 89.00 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 

24 คน คิดเปนรอยละ 6.20 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 

ตั๋วลวงหนา จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.60 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ บัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 

1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  
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ตารางท่ี 5.2.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 237 61.70 1 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

147 38.30 2 

รวม 384 100.00  

 

 ตารางท่ี 5.2.2-7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ท่ีใชบริการ

รถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 237 คน คิดเปนรอยละ 61.70 และใชบริการ 

รถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 147 คน คิดเปนรอยละ 38.30 

 

ตารางท่ี 5.2.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 55 37.40 1 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 34 23.10 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 12 8.20 4 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

35 23.80 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 11 7.50 5 

รวม 147 100.00  

 

 ตารางที่ 5.2.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) รวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 147 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.2.2-7) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการ

รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 55 คน คิดเปนรอยละ 37.40 รองลงมา คือ ใชบริการ

รวมกับรถไฟฟา MRT/ รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/ รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 35 คน 

คิดเปนรอยละ 23.80 ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 23.10 

ใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/ เรือดวนเจาพระยา จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 8.20 และใชบริการ

รวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.50 
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 5.2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด 

ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 5.2.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.63 92.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.60 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.58 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.63 92.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื่อสารขอมูลท่ีเปนประโยชนผานสื่อออนไลนและ

แอปพลิเคชั่น 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.67 93.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.58 92.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.64 92.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.67 93.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ในระดับ 

มากท่ีสุด ( x = 4.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.20 

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 

4.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.64 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.2.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.49 29.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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ดานราคา 1.69 33.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   1.64 32.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.66 33.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.56 31.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานบุคลากร 1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 1.77 35.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.62 32.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

1.68 33.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.60 32.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.64 32.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.66 33.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ

จราจร 

1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - 

ลงตามปาย 

1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ในระดับ 

นอยท่ีสุด ( x = 1.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 33.00 

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร 

( x = 1.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 1.70 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 1.69 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.2.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

(รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.66 93.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะ

อ่ืน ๆ  

4.62 92.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.59 91.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.57 91.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.61 92.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ 

(เงินสด/บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.59 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.61 92.40 ระดับมากท่ีสุด 

 



ผลการศึกษา 
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ดานบุคลากร 4.61 92.20 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.62 92.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.61 92.20 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.56 91.40 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.63 92.60 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.65 93.00 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.65 93.00 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลง

ตามปาย  

4.66 93.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด ( x = 4.60 จากคะแนน

เต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.00 

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.64 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานบุคลากร และ 

ดานลักษณะทางกายภาพ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

ดานชองทางการบริการ ( x = 4.52 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.2.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอยีด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. 4.59 91.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 4.58 91.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 4.63 92.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด ( x = 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.00

โดยผู ใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที ่ 1 

ผู ใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.63 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 

ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.59 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการ

รูสึกคุนเคยกับบริการของขสมก. มาอยางยาวนาน ( = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.2.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.58 91.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

4.53 90.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.64 92.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 4.55 91.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.69 93.80 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.60 92.00 ระดับมากท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม พบวา 

ผู ใช บริการมีความภักดี ในระดับมากที ่ส ุด ( x = 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 92.00 

โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัย ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 หากผูใชบริการพบเห็น

ความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.69 จากคะแนน

เต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ผูใชบริการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ ( x = 4.64 จากคะแนน

เต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางที่ดีที่สุด ( x = 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผูใชบริการจะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอื่น ( x = 4.53 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.2.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.2.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

(รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 210 29.20 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 57 7.90 5 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 39 5.40 8 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 76 10.60 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 55 7.70 7 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

72 10.00 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

57 7.90 5 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 56 7.80 6 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

27 3.80 9 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 62 8.60 4 

11. อ่ืน ๆ 8 1.10 10 

รวม 719 100.00  



ผลการศึกษา 
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 ผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับ 

การปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 210 คน 

คิดเปนรอยละ 29.20 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 76 คน คิดเปนรอยละ 

10.60 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 72 คน 

คิดเปนรอยละ 10.00 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือ 

กับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 3.80 
 

5.3 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 5.3.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.5 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  
 

ตารางท่ี 5.3.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 164 42.70 

หญิง 220 57.30 

รวม 384 100.00 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-34 

 

 จากตารางที่ 5.3.1-1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) เปนเพศชาย 

จำนวน 164 คน คิดเปนรอยละ 42.70 เปนเพศหญิง จำนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 57.30 

 

ตารางท่ี 5.3.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 5 1.30 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 134 คน คิดเปนรอยละ 34.90 รองลงมา คือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ป 

จำนวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.80 ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.60 ผูที่มีอายุ 

46 – 60 ป จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 11.20 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 

และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 

 

ตารางท่ี 5.3.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 207 53.90 1 

สมรส 126 32.80 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 51 13.30 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพโสด จำนวน 207 คน คิดเปนรอยละ 53.90 รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส 

จำนวน 126 คน คิดเปนรอยละ 32.80 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-35 

 

ตารางท่ี 5.3.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 11 2.90 5 

ประถมศึกษา 36 9.40 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 156 คน คิดเปนรอยละ 40.60 รองลงมา คือ ผูที่มี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.80 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.90 ผูที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 9.40 ผูที่มีไมไดรับการศึกษา จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

ปริญญาโท จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 ผูที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 

1.00 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50  

 

ตารางท่ี 5.3.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 16.70 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 44 11.50 4 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 39 10.10 6 

อาชีพอิสระ 44 11.50 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 79 20.60 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุดคือ ผูใชแรงงาน/รับจางทั่วไป จำนวน 79 คน คิดเปนรอยละ 20.60 รองลงมา คือ ผูที่เปนนักเรียน/ 

นักศึกษา จำนวน 71 คน คิดเปนรอยละ 18.50 ผูท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 64 คน 

คิดเปนรอยละ 16.70 ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน และผูประกอบอาชีพอิสระ มีจำนวนเทากัน จำนวน 44 คน 

คิดเปนรอยละ 11.50 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.90 

ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.10 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ 

ผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.20 

 

ตารางท่ี 5.3.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 2 0.50 7 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 149 คน คิดเปนรอยละ 38.80 รองลงมา คือ ผูที่มี

รายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 28.10 ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท 

จำนวน 85 คน คิดเปนรอยละ 22.20 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.50 

ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท 

จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป 

จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-37 

 

 5.3.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.6 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 

ตารางท่ี 5.3.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 170 44.30 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 38 9.90 4 

2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 45 11.70 3 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 25 6.50 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 37 9.60 5 

ไมแนนอน 69 18.00 2 

รวม 384 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-38 

 

 จากตารางที่ 5.3.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน 

มากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 170 คน คิดเปนรอยละ 44.30 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการ 

ไมแนนอน จำนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 18.00 ผูท่ีใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 

11.70 ผูที่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.90 ผูที่ใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 

1 ครั้ง จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.60 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ ผูที่ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.50 

 

ตารางท่ี 5.3.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 200 คน คิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมา คือ 

ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 168 คน คิดเปนรอยละ 28.10 ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 

15.00 – 18.00 น. จำนวน 128 คน คิดเปนรอยละ 21.50 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

50 คน คิดเปนรอยละ 8.40 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 7.50 

และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-39 

 

ตารางท่ี 5.3.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 297 52.50 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 83 14.70 2 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 74 13.00 3 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 59 10.40 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 21 3.70 6 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 22 3.90 5 

อ่ืน ๆ 10 1.80 7 

รวม 566 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 297 คน คิดเปนรอยละ 52.50 รองลงมา คือ เสนทางครอบคลุม

หลากหลายพื้นที่ จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 14.70 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย 

จำนวน 74 คน คิดเปนรอยละ 13.00 จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 59 คน คิดเปน 

รอยละ 10.40 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื ่น ๆ จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 3.90 ปลอดภัยกวา 

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 3.70 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ ใชบริการดวย

สาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 1.80  

 

ตารางท่ี 5.3.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 261 68.00 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 54 14.10 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 36 9.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 20 5.20 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 261 คน คิดเปนรอยละ 68.00 รองลงมา คือ ใชเดินทางไป

โรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 14.10 ใชเดินทางไปซื้อของ/จายตลาด จำนวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 9.40 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.20 ใชเดินทางไป

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และกลุมที่มีจำนวน 

นอยท่ีสุด คือ เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

ตารางท่ี 5.3.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 278 72.40 1 

2 ตอ 91 23.70 2 

มากกวา 2 ตอ 15 3.90 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.3.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 278 คน คิดเปนรอยละ 72.40 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 91 คน คิดเปน

รอยละ 23.70 และกลุมท่ีมีจำนวนนอยท่ีสุด คือ มากกวา 2 ตอ จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

ตารางท่ี 5.3.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 14 3.60 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 13 3.40 5 

QR Code 34 8.90 2 

Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 24 6.20 3 

ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 299 77.90 1 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางที่ 5.3.2-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 299 คน คิดเปนรอยละ 77.90 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 

34 คน คิดเปนรอยละ 8.90 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.20 

ตั๋วลวงหนา จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.60 และกลุมที่มีจำนวนนอยที่สุด คือ บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.40  

 

ตารางท่ี 5.3.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 282 73.40 1 

ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

102 26.60 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.3.2-7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ใชบริการ 

รถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 282 คน คิดเปนรอยละ 73.40 และใชบริการ 

รถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 26.60 

 

ตารางท่ี 5.3.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 46 45.10 1 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 17 16.70 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 13 12.70 3 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

17 16.70 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 9 8.80 4 

รวม 102 100.00  
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 จากตารางที่ 5.3.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) รวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 102 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก.รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จากตารางท่ี 5.3.2-7) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใชบริการ

รวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 45.10 รองลงมา คือ ใชบริการ

รวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ และใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟาแอรพอรต

เรลลิงค/ รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) มีจำนวนเทากัน จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 16.70 ใชบริการ

รวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 12.70 และใชบริการรวมกับ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 8.80 

 

 5.3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด ดังนี ้

 

ตารางท่ี 5.3.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน

และแอปพลิเคชั่น 

4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานบุคลากร 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมาก 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิง่อำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมากที่สุด 

( x = 4.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 88.80 

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานบุคลากร ( x = 4.50 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.46 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 4.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก ดานการสงเสริม

การตลาด ( x = 4.41 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.3.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.85 37.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานราคา 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา 1.97 39.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.96 39.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.93 38.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.97 39.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

1.91 38.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.86 37.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 1.87 37.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 1.96 39.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง 

ตามปาย 

1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 1.92 38.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับนอย ( x = 

1.92 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 38.40 

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา และ 

ดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 

1.94 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 1.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.83 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.3.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการต๋ัวรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานการสงเสริมการตลาด 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง 

ตามปาย 

4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

โดยภาพรวม พบวา ผู ใช บริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที ่ส ุด ( x = 4.38 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 87.60 

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.43 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.42 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการ

บริการ) ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.39 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.3.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา 

ผู ใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมากที ่สุด ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 87.00 

โดยผู ใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที ่ 1

ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2  

ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน ( x = 4.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ 

ลำดับท่ี 3 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 5.3.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ

มีความภักดี ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.40 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 88.00 โดยผูใชบริการมีความภักดี

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของ 

ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.47 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการ

เลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ ( x = 4.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ผูใชบริการ

มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก. ( x = 4.40 จากคะแนนเต็ม 5.00) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ำสุด คือ บริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00)   

 

 5.3.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

(รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 217 29.60 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 54 7.40 6 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 52 7.10 7 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 102 13.90 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 70 9.60 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

79 10.80 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

61 8.30 8 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 57 7.80 5 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

40 5.50 9 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร - - - 

11. อ่ืน ๆ - - - 

รวม 732 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-49 

 

 ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง

บริการ 3 ลำดับแรกคือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 217 คน คิดเปนรอยละ 

29.60 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 13.90 ลำดับที่ 3 

นำเทคโนโลยสีมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 79 คน คิดเปนรอยละ 10.80

และขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน 

น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 40 คน (รอยละ 5.50) 

 

5.4 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

 5.4.1 ขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.7 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-50 

 

ตารางท่ี 5.4.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 109 42.60 

หญิง 147 57.40 

รวม 256 100.00 

 

 จากตารางที ่ 5.4.1-1 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) เปนเพศชาย จำนวน 109 คน คิดเปนรอยละ 42.60 เปนเพศหญิง จำนวน  

147 คน คิดเปนรอยละ 57.40 

 

ตารางท่ี 5.4.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 8 3.10 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที ่ 5.4.1-2 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใช บริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 

35.50 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 25.40  ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 

53 คน คิดเปนรอยละ 20.70 ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 24 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป 

จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 5.90 และผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.10 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-51 

 

ตารางท่ี 5.4.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 127 49.60 1 

สมรส 112 43.80 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 17 6.60 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 127 คน คิดเปนรอยละ 49.60 

รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 112 คน คิดเปนรอยละ 43.80 และผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/

แยกกันอยู จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.60 

 

ตารางท่ี 5.4.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 9 3.50 6 

ประถมศึกษา 30 11.70 4 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 99 คน 

คิดเปนรอยละ 38.70 รองลงมา คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 71 คน คิดเปนรอยละ 

27.70 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

ประถมศึกษา จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 10 คน คิดเปน

รอยละ 3.90 ผูที่ไมไดรับการศึกษา จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.50 และผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก 

จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.20 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-52 

 

ตารางท่ี 5.4.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 41 16.00 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 21 8.20 6 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 30 11.70 4 

อาชีพอิสระ 25 9.80 5 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 69 27.00 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 17 6.60 7 

นักเรียน/นักศึกษา 53 20.70 2 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.1-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 27.00 

รองลงมา คือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 20.70 ผูที่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 30 คน 

คิดเปนรอยละ 11.70 ผู ที ่ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 9.80 ผูที ่เปนพนักงาน

บริษัทเอกชน จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 8.20 และผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 

17 คน คิดเปนรอยละ 6.60  

 

ตารางท่ี 5.4.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 6 2.30 5 

รวม 256 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-53 

 

 จากตารางที่ 5.4.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 

41.80 รองลงมา คือ ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 25.40 ผูที่มีรายได

นอยกวา 10,000 บาท จำนวน 62 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 11 คน 

คิดเปนรอยละ 4.30 ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ผูที่มีรายได 

25,001 – 30,000 บาท จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.20 และผูที่มีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 

2 คน คิดเปนรอยละ 0.80  

 

 5.4.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.8 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-54 

 

ตารางท่ี 5.4.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 133 52.00 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 43 16.80 2 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 27 10.50 4 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 9 3.50 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 14 5.50 5 

ไมแนนอน 30 11.70 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูท่ีใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 133 คน คิดเปนรอยละ 

52.00 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 16.80 ผูที่ใชบริการ 

ไมแนนอน จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่ใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 27 คน คิดเปน

รอยละ 10.50 ผูท่ีใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และผูท่ีใชบริการ 

4 – 5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.50 

 

ตารางท่ี 5.4.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 124 คน คิดเปน 

รอยละ 27.20 รองลงมา คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 122 คน คิดเปนรอยละ 26.80 



ผลการศึกษา 
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ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 23.70 ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 

18.00 – 21.00 น. จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

39 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และผูท่ีใชบริการชวงเวลา 21.00 – 23.00 น. จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.00  

 

ตารางท่ี 5.4.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 198 53.10 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 42 11.20 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 41 11.00 4 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 44 12.00 2 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 27 7.20 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 16 4.20 6 

อ่ืน ๆ  5 1.30 7 

รวม 373 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.4.2-3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 198 คน คิดเปนรอยละ 53.10 

รองลงมา คือ จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 12.00 เสนทาง

ครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 11.20 ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 

ไดงาย จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 27 คน คิดเปน

รอยละ 7.20 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 และใชบริการดวย

สาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  
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ตารางท่ี 5.4.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 165 64.40 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 41 16.00 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 29 11.30 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 13 5.10 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืนๆ 5 2.00 5 

อ่ืน ๆ  3 1.20 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางท่ี 5.4.2-4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 165 คน คิดเปนรอยละ 

64.40 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ใชเดินทาง 

ไปซื้อของ/จายตลาด จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ใชเดินทางไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 13 คน 

คิดเปนรอยละ 5.10 เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.00 และ

เดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.20  

 

ตารางท่ี 5.4.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

ท่ีตองตอเรือโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชนในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 193 75.40 1 

2 ตอ 47 18.40 2 

มากกวา 2 ตอ 16 6.20 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที ่ 5.4.2-5 พบวา กลุ มตัวอยางที ่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 193 คน คิดเปนรอยละ 75.40 

รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 47 คน คิดเปนรอยละ 18.40 และมากกวา 2 ตอ จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

6.20 
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ตารางท่ี 5.4.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 6 2.30 4 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 86.00 รองลงมา คือ 

QR Code จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.00 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 7 คน คิดเปน 

รอยละ 2.70 และตั๋วลวงหนา จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.30 สวนบัตรสวัสดิการแหงรัฐ ไมมีผูใชบริการ 

 

ตารางท่ี 5.4.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการเดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

183 71.50 1 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

73 28.50 2 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 183 คน 

คิดเปนรอยละ 71.50 และใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะ

อ่ืน ๆ จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 28.50 
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ตารางท่ี 5.4.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการ 

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 11 15.10 4 

รถโดยสาร ขสมก. 23 31.50 1 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 11 15.10 4 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/ 

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

16 21.90 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 12 16.40 3 

รวม 73 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.4.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 73 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.4.2-7) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการรวมกับ 

รถโดยสาร ขสมก. จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 31.50 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 21.90 

ใชบริการรวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

16.40 ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง และใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/ 

เรือดวนเจาพระยา มีจำนวนเทากัน คือ 11 คน คิดเปนรอยละ 15.10 
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 5.4.3 ความพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.56 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและ 

แอปพลิเคชั่น 

4.56 91.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถโดยสารชัดเจน 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอม

ใชงาน 

4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

4.60 92.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง

ตามปาย 

4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ในระดับมากที่สุด ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 90.80 

 ทั้งนี้ผู ใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 4.55 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54 จากคะแนน

เต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานราคา ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.4.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 2.07 41.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 2.00 40.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานราคา 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.11 42.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.19 43.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 2.14 42.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 2.16 43.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดบันอย 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

2.04 40.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 2.19 43.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  2.07 41.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 2.23 44.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

2.05 41.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

2.16 43.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 2.05 41.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

2.10 42.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎ

จราจร 

2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

2.16 43.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-

ลงตามปาย 

2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ในระดับนอย ( x = 2.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 42.40 

 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา และดาน

บุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.15 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 2.14 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.13 จากคะแนน

เต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.07 จากคะแนน

เต็ม 5.00)  
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 5.4.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสง 

สาธารณะอ่ืน ๆ  

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/ 

รายเดือน 

4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ 

(เงินสด/บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.39 87.80 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง 

(พนักงาน/สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.41 88.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.44 88.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.46 89.20 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดนิทาง จอดรบัข้ึน-ลงตามปาย 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับ

มากท่ีสุด ( x = 4.43 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 88.60  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.46 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานราคา และดานบุคลากร 

มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ 

( x = 4.39 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 5.4.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 4.50 90.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ

มาอยางยาวนาน 

4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ 

4.48 89.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด ( x = 4.49 จากคะแนน

เต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 89.80 โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมาก 

ไปหานอย ไดแก ลำดับที ่ 1 ผู ใชบริการรู สึกภูมิใจที ่ไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 4.50 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการมาอยาง

ยาวนาน และผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 

4.48 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 5.4.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการเปนการ

เดินทางท่ีดีท่ีสุด 

4.54 90.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการโดยไมคิด

จะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

4.52 90.40 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอน

การเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 

4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ 

4.47 89.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบ

ทราบทันที 

4.49 89.80 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.51 90.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมากที่สุด ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 90.20 โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 

บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 4.54 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 

ผู ใช บริการจะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการโดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 4.52 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอนการเดินทาง

วิธีอื่น ๆ ( x = 4.51 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ผูใชบริการมักจะแนะนำใหผูอ่ืน

เดินทางดวยบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 4.47 จากคะแนนเต็ม 5.00)   

 

 



ผลการศึกษา 
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 5.4.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.4.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 139 25.40 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 45 8.20 5 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 46 8.40 4 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 94 17.10 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 35 6.40 7 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

54 9.90 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

34 6.20 8 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 37 6.80 6 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

24 4.40 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 31 5.70 9 

11. อ่ืน ๆ  8 1.50 11 

รวม 547 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) ใหความสำคัญกับ

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มข้ึน 

จำนวน 139 คน คิดเปนรอยละ 25.40 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 94 คน 

คิดเปนรอยละ 17.10 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง 

เดินรถ จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 9.90 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ 

มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 24 คน คิดเปนรอยละ 4.40 

 

 



ผลการศึกษา 
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5.5 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 5.5.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.9 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 

ตารางท่ี 5.5.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 51 39.80 

หญิง 77 60.20 

รวม 128 100.00 

 

 จากตารางที่ 5.5.1-1  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

เปนเพศชาย จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 39.80 เปนเพศหญิง จำนวน 77 คน คิดเปนรอยละ 60.20 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-69 

 

ตารางท่ี 5.5.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 3 2.30 6 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 39 คน คิดเปนรอยละ 30.50 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 

26 – 35 ป จำนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 26.60 ผูที่มีอายุ 36 -45 ป จำนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 21.10 

ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 11.70  ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 10 คน คิดเปน 

รอยละ 10.00 และผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.30  

 

ตารางท่ี 5.5.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 84 65.60 1 

สมรส 35 27.40 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 9 7.00 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 84 คน คิดเปนรอยละ 65.60 รองลงมา คือ ผูที ่มี

สถานภาพสมรส จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 27.40 และผูที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 

9 คน คิดเปนรอยละ 7.00  

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.5.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 3 2.30 5 

ประถมศึกษา 3 2.30 5 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 55 คน คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมา คือ 

ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 40 คน คิดเปนรอยละ 31.30 ผูที่มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท และผูที ่มี

การศึกษาในระดับปริญญาเอก มีจำนวนเทากัน คือ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 ผูท่ีไมไดรับการศึกษา 

และผูท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา มีจำนวนเทากัน คือ 3 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 5.5.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรบัอากาศ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 6.30 6 

พนักงานบริษัทเอกชน 28 21.90 2 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 11 8.60 5 

อาชีพอิสระ 12 9.30 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 17 13.30 3 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 34.40 รองลงมา คือ ผูท่ีเปน

พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 21.90 ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 17 คน คิดเปน

รอยละ 13.30 ผูท่ีมีอาชีพอิสระ จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 9.30 ผูท่ีประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 

11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ผูที่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 

6.30 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และผูท่ีมีอาชีพอื่น ๆ 

จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 5.5.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 7 5.50 6 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 27.30 รองลงมา คือ 

ผูท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูท่ีมีรายได 15,001 – 20,000 บาท

จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 17.20 ผูที่มีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 

13.30 ผู ที ่มีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 ผู ที ่มีรายได มากกวา 

35,000 บาทข้ึนไป จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 6 คน 

คิดเปนรอยละ 4.70 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-72 

 

 5.5.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอยีด

ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.10 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 

ตารางท่ี 5.5.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 54 42.20 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 31 24.20 2 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 10 7.80 4 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 5 3.90 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 8 6.30 5 

ไมแนนอน 20 15.60 3 

รวม 128 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-73 

 

 จากตารางที่ 5.5.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 42.20 รองลงมา คือ ผูท่ีใช

บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูที ่ใชบริการไมแนนอน จำนวน 20 คน 

คิดเปนรอยละ 15.60 ผูที่ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 ผูที่ใชบริการ 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.30 และผูที่ใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 

5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

ตารางท่ี 5.2.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 85 คน คิดเปนรอยละ 34.80 

รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 63 คน คิดเปนรอยละ 25.80 ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 18.00 –21.00 น. จำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 17.60 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. 

จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 15.60 และผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 15 คน คิดเปน

รอยละ 6.20  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-74 

 

ตารางท่ี 5.5.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 57 25.80 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 34 15.40 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 34 15.40 3 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 54 24.40 2 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 21 9.50 4 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 18 8.10 5 

อ่ืน ๆ  3 1.40 6 

รวม 221 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 57 คน คิดเปนรอยละ 25.80 รองลงมาคือ จุดรับ-สง 

รถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 24.40 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี 

และไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย มีจำนวนเทากันคือ 34 คน คิดเปนรอยละ 15.40 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น ๆ จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 9.50 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธี 

อ่ืน ๆ จำนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.40 

 

ตารางท่ี 5.5.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ)  

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 59 46.10 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 38 29.70 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 10 7.80 4 

ทองเท่ียว/พักผอน 6 4.70 5 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 59 คน คิดเปนรอยละ 46.10 รองลงมา คือ 

ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 29.70 เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสง

สาธารณะอื่น ๆ จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ซื้อของ/จายตลาด จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 

ทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.70 และเดินทางดวยวัตถุประสงคอื ่น ๆ จำนวน 4 คน 

คิดเปนรอยละ 3.10 

 

ตารางท่ี 5.5.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชนรวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารเอกชน

รวมบริการในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 76 59.40 1 

2 ตอ 45 35.20 2 

มากกวา 2 ตอ 7 5.40 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไมตองตอรถ จำนวน 76 คน คิดเปนรอยละ 59.40 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 

45 คน คิดเปนรอยละ 35.20 และมากกวา 2 ตอ จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.40  

 

ตารางท่ี 5.5.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 4 3.10 2 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน 120 คน คิดเปนรอยละ 93.80 รองลงมา คือ ตั๋วลวงหนา และ 

QR Code มีจำนวนเทากันคือ 4 คน คน คิดเปนรอยละ 3.10 สวนบัตรสวัสดิการแหงรัฐ และ Co-brand, 

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต ไมมีผูใชบริการ 

 

ตารางท่ี 5.5.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

75 58.60 1 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รวมกับการเดินทาง

ระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

53 41.40 2 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.5.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 75 คน คิดเปนรอยละ 58.60 

และใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 53 คน 

คิดเปนรอยละ 41.40 

 

ตารางท่ี 5.5.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 23 43.50 1 

รถโดยสาร ขสมก. 17 32.00 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 0 0 - 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟา

ชานเมือง (สายสีแดง) 

13 24.50 3 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 0 0 - 

รวม 53 100.00  
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 ตารางที่ 5.5.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ใชบริการ

รถตูปรับอากาศรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 53 คน (ตามลักษณะการเดินทาง 

โดยใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จากตารางท่ี 5.5.2-7) ท่ีมี

จำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 

43.50 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 32.00 และใชบริการ

รวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 13 คน 

คิดเปนรอยละ 24.50 สวนการใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา และรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) ไมมีผูใชบริการ 

 

 5.5.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู  ใช บร ิการรถโดยสารเอกชนร วมบริการ (รถตู ปร ับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก  

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.22 84.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.19 83.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.02 80.40 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื ่อสารขอมูลที่เปนประโยชนผานสื่อออนไลน

และแอปพลิเคชั่น 

4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 
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ดานบุคลากร 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.19 83.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิง่อำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.14 82.80 พึงพอใจระดับมาก 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง 

ตรงตามปาย 

4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ในระดับมาก 

( x = 4.18 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 83.60 

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 

4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานบุคลากร ( x = 4.20 จากคะแนนเต็ม 5) สวนปจจัยที่มี

คาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.5.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผู ใช บริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู ปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 2.74 54.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 2.56 51.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 2.85 57.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.81 56.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานราคา 2.93 58.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.89 57.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.97 59.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 2.90 58.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 2.88 57.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 2.92 58.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

2.85 57.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 2.97 59.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 2.96 59.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

2.88 57.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

2.95 59.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 2.93 58.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

2.87 57.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

16. พนกังานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 3.06 61.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น - ลง

ตามปาย 

3.03 60.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 2.91 58.10 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ในระดับปานกลาง 

( x = 2.91 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 58.10 

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.00 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานบุคลากร ( x = 2.96 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 2.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ย

ต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.74 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.5.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผู ใช บร ิการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตู 

ปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

  

ตารางท่ี 5.5.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.10 82.00 ระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.02 80.40 ระดับมาก 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.13 82.60 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน  ๆ 4.14 82.80 ระดับมาก 

ดานราคา 4.12 82.40 ระดับมาก 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.02 80.40 ระดับมาก 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-81 

 

ดานชองทางการบริการ 4.05 81.00 ระดับมาก 

6. มีวิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.05 81.00 ระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.08 81.60 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.08 81.60 ระดับมาก 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.08 81.60 ระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.14 82.80 ระดับมาก 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.11 82.20 ระดับมาก 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.16 83.20 ระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.14 82.80 ระดับมาก 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.09 81.80 ระดับมาก 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.13 82.60 ระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.16 83.20 ระดับมาก 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.12 82.40 ระดับมาก 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลงตามปาย 4.16 83.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.11 82.30 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมาก ( x = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 82.30 

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 

ดานราคา ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ ( x = 

4.05 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-82 

 

 5.5.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผ ู  ใช บร ิการรถโดยสารเอกชนร วมบร ิการ (รถตู ปร ับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 4.01 80.20 ระดับมาก 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ

มาอยางยาวนาน 

4.08 81.60 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ 

4.16 83.20 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.08 81.60 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 4.08 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 81.60 

โดยผู ใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี ่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที่ 1 

ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที ่ 2 ผู ใชบริการรู สึกคุ นเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการมาอยางยาวนาน ( x = 4.08 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3) ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ( x = 

4.01 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-83 

 

 5.5.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เปนการ

เดินทางท่ีดีท่ีสุด 

3.98 79.60 ระดับมาก 

2. จะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ โดยไมคิด

จะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

4.12 82.40 ระดับมาก 

3. เลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอนการ

เดินทางวิธีอ่ืน ๆ 

4.09 81.80 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ 

4.13 82.60 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถ

โดยสารเอกชนรวมบริการ ทานจะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.17 83.40 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.10 82.00 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) โดยภาพรวม 

พบวา ผู ใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 82.00 

โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัย ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 หากผูใชบริการพบเห็น

ความบกพรองในการบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

( x = 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการมักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ( x = 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 ผูใชบริการจะใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด

คือ บริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด ( x = 3.98 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-84 

 

 5.5.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

(รถตูปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.5.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

(รถตูปรับอากาศ) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 90 23.60 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 16 4.20 9 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 24 6.30 6 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 73 19.20 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 37 9.70 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

44 11.60 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

36 9.40 5 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 20 5.20 7 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

19 5.00 8 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 16 4.20 9 

11. อ่ืน ๆ  6 1.60 10 

รวม 140 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (รถตูปรับอากาศ) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับ 

การปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน จำนวน 90 คน

คิดเปนรอยละ 23.60) ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 

19.20 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 44 

คน คิดเปนรอยละ 11.60 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดทาย คือ ขอเสนอแนะ/

ปญหาอ่ืน ๆ จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.60 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-85 

 

5.6 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา 

MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 5.6.1 ขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.11 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/ รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 

ตารางท่ี 5.6.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 126 49.20 

หญิง 130 50.80 

รวม 256 100.00 

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 5.6.1-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เปนเพศชาย จำนวน 

126 คน คิดเปนรอยละ 49.20 เปนเพศหญิง จำนวน 130 คน คิดเปนรอยละ 50.80 

 

ตารางท่ี 5.6.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 8 3.10 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 105 คน คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป จำนวน 

55 คน คิดเปนรอยละ 21.50 ผูที่มีอายุ 36 – 45 ป จำนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีอายุต่ำกวา 

18 ป จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และ 

ผูท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.10  

 

ตารางท่ี 5.6.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 169 66.00 1 

สมรส 75 29.30 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 12 4.70 3 

รวม 256 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 5.6.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูท่ีมีสถานภาพโสด จำนวน 169 คน คิดเปนรอยละ 66.00 รองลงมา คือ ผูท่ีมีสถานภาพสมรส จำนวน 75 คน 

คิดเปนรอยละ 29.30 และผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 4.70 

 

ตารางท่ี 5.6.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 4 1.60 7 

ประถมศึกษา 10 3.90 5 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 144 คน คิดเปนรอยละ 56.30 รองลงมา คือ ผูที ่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

ตอนตน จำนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 10.20 ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 19 คน คิดเปน 

รอยละ 7.40 ผูที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา และผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก มีจำนวนเทากัน 

คือ 10 คน คิดเปนรอยละ 3.90 ผูท่ีมีการศึกษาในระดับอ่ืน ๆ จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และผูท่ีไมได

รับการศึกษา จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.60 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.6.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 34 13.30 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 45 17.60 2 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 22 8.60 4 

อาชีพอิสระ 22 8.60 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 11 4.30 5 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 109 คน คิดเปนรอยละ 42.60 รองลงมา คือ ผูท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 17.60 ผูที ่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 34 คน 

คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย และผูประกอบอาชีพอิสระ มีจำนวนเทากัน คือ จำนวน 

22 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 4.30 ผูท่ีประกอบอาชีพ

อ่ืน ๆ จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.70 และผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 6 คน คิดเปน

รอยละ 2.30  
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ตารางท่ี 5.6.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 25 9.80 4 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผู ที ่ม ีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 82 คน คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมา คือ ผู ที ่ม ีรายได 

10,001 – 15,000 บาท จำนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 27.00 ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 

37 คน คิดเปนรอยละ 14.40 ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 9.80 

ผูท่ีมีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.60 ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท 

และผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท  มีจำนวนเทากันคือ 13 คน คิดเปนรอยละ 5.10 
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 5.6.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.12 พฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 
 

ตารางท่ี 5.6.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 91 35.60 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 23 9.00 5 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 29 11.30 3 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 19 7.40 6 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 28 10.90 4 

ไมแนนอน 66 25.80 2 

รวม 256 100.00  



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 5.6.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 35.60 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการไมแนนอน จำนวน 

66 คน คิดเปนรอยละ 25.80 ผูท่ีใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ผูท่ีใช

บริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 10.90 ผูที่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 

จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.40  

 

ตารางท่ี 5.6.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.80 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 95 คน คิดเปนรอยละ 24.20 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. 

จำนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.40 ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

ผูที่ใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.50 และผูที่ใชบริการชวงเวลา 

21.00 – 23.00 น. จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-92 

 

ตารางท่ี 5.6.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 146 32.40 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 68 15.10 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 74 16.40 2 

จุดรับ-สงรถไฟฟาสะดวกในการเดินทาง 66 14.60 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 39 8.70 6 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 47 10.40 5 

อ่ืน ๆ  11 2.40 7 

รวม 451 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ประหยัดคาใชจาย จำนวน 146 คน คิดเปนรอยละ 32.40 รองลงมา คือ ไปยังจุดเชื ่อมตอการเดินทาง

สาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย จำนวน 74 คน คิดเปนรอยละ 16.40 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี จำนวน 68 คน 

คิดเปนรอยละ 15.10 จุดรับ-สงรถไฟฟาสะดวกในการเดินทาง จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 14.60 สะดวกกวา

การเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 47 คน คิดเปนรอยละ 10.40 ปลอดภยักวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 

39 คน คิดเปนรอยละ 8.70 และใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.40  

 

ตารางท่ี 5.6.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 119 46.40 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 67 26.20 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 14 5.50 4 

ทองเท่ียว/พักผอน 31 12.10 3 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ  

ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 119 คน คิดเปนรอยละ 46.40 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/

มหาวิทยาลัย จำนวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.20 ใชเดินทางไปทองเท่ียว/พักผอน จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 

12.10 ใชเดินทางไปซ้ือของ/จายตลาด และเชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ มีจำนวนเทากันคือ 

14 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และเดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ คน จำนวน 11 คนคิดเปนรอยละ 4.30 

 

ตารางท่ี 5.6.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง))  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถไฟฟาในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถไฟฟา 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 123 48.00 1 

2 ตอ 110 43.00 2 

มากกวา 2 ตอ 23 9.00 3 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ไมตองตอรถ จำนวน 123 คน คิดเปนรอยละ 48.00 รองลงมาคือ 2 ตอ จำนวน 110 คน คิดเปนรอยละ 43.00 

และมากกวา 2 ตอ จำนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.00 

 

ตารางท่ี 5.6.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 51 19.90 2 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

เงินสด จำนวน 138 คน คิดเปนรอยละ 53.90 รองลงมา คือ ตั๋วลวงหนา จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 19.90 

QR Code จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.50 Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 19 คน คิดเปน

รอยละ 7.40 และบัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 4.30  

 

ตารางท่ี 5.6.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 126 49.20 2 

ใชบริการรถไฟฟารวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 130 50.80 1 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.6.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ใชบริการรถไฟฟารวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 130 คน คิดเปนรอยละ 50.80 และใชบริการรถไฟฟาเดินทาง

ถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 126 คน คิดเปนรอยละ 49.20  

 

ตารางท่ี 5.6.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 70 53.80 1 

รถโดยสาร ขสมก. 30 23.10 2 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 15 11.50 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 5 3.90 5 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 10 7.70 4 

รวม 130 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-95 

 

 จากตารางที่ 5.6.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ใชบริการรถไฟฟารวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 130 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.6.2-7) 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง จำนวน 70 คน คิดเปน 

รอยละ 53.80 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 23.10 

ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 11.50 ใชบริการรวมกับ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.70 และ 

ใชบริการรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

 5.6.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.30 86.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรี 

มีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 3.99 79.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานการสงเสริมการตลาด 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถไฟฟามีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา 

MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ในระดับมากที่สุด ( x = 4.25 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 85.00  

 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.36 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.35 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวน

ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.08 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 5.6.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.95 39.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถไฟฟาท่ีใหบริการ 2.06 41.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.04 40.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานราคา 2.62 52.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   2.55 51.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.68 53.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.68 33.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

8. ความตอเนื ่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.73 34.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานบุคลากร 1.73 34.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงาน 1.72 34.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

12. สภาพรถไฟฟาพรอมใหบริการทั ้งภายในและ

ภายนอก 

1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี 

ราวจับ 

1.80 36.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู 1.74 34.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดบันอย 

16. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 1.80 36.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

17. พนักงานภายในสถานีใหบริการดวยความถูกตอง 2.02 40.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี 2.01 40.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 1.93 38.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา 

BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

ไมพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ในระดับนอย ( x = 1.93 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเปนรอยละ 38.60  

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 

2.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.95 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 1.94 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 1.73 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 5.6.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจยั คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.14 82.80 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.12 82.40 ระดับมาก 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.13 82.60 ระดับมาก 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.11 82.20 ระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.17 83.40 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.08 81.60 ระดับมาก 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถไฟฟามีสภาพพรอมใหบริการ 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงสถานีรถไฟฟา 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานภายในสถานีใหบริการดวยความถูกตอง 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถานี  4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.24 84.90 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปน

รอยละ 84.90  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ดานบุคลากร ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.29 

จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานราคา ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.6.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถไฟฟา 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถไฟฟามาอยางยาวนาน 4.15 83.00 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถไฟฟา 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน 

ในระดับมากที่สุด ( x = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 85.20 โดยผูใชบริการมีความผูกพัน 

ตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที่ 1 ผูใชบริการใหความรวมมือในการ 
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ใชบริการรถไฟฟา ( x = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถไฟฟา 

( x = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการรถไฟฟามาอยางยาวนาน 

( x = 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.6.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.6.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการรถไฟฟาโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

4.06 81.20 ระดับมาก 

3. เลือกใชบริการรถไฟฟากอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 4.13 82.60 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถไฟฟา 4.12 82.40 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถไฟฟา 

ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.14 82.80 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.14 82.80 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบวา ผู ใชบริการ 

มีความภักดี ในระดับมาก ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 82.80 โดยผู ใช บริการ 

มีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 บริการของรถไฟฟาเปนการเดินทางที่ดี

ที่สุด ( x = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของ

รถไฟฟา จะแจงใหพนักงาน/ผูร ับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 

ผูใชบริการเลือกใชบริการรถไฟฟากอนการเดินทางวิธีอื่น ๆ ( x = 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุดคือ ผู ใชบริการจะใชบริการรถไฟฟาโดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 4.06 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 5.6.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ 

ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 5.6.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง

ของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 152 19.50 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 97 12.40 2 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 76 9.70 5 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 83 10.60 4 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 63 8.10 6 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

84 10.70 3 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

52 6.70 9 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 55 7.00 8 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

62 7.90 7 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 46 5.90 10 

11. อ่ืน ๆ  12 1.50 11 

รวม 782 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/

รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก 

คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 152 คน คิดเปนรอยละ 19.50 ลำดับท่ี 2 

มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 97 คน คิดเปนรอยละ 12.40 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั ่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ จำนวน 84 คน คิดเปนรอยละ 10.70 

และขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการท่ีมีลำดับสุดทาย คือ มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/

ปายรถโดยสาร จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 5.90 
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5.7 ผลการศึกษาผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 5.7.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการศึกษาขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.13 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

 

ตารางท่ี 5.7.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 48 37.50 

หญิง 80 62.50 

รวม 128 100.00 
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 จากตารางที่ 5.7.1-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) เปนเพศชาย จำนวน 48 คน คิดเปนรอยละ 37.50 เปนเพศหญิง 

จำนวน 80 คน คิดเปนรอยละ 62.50 

 

ตารางท่ี 5.7.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 11 8.60 5 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 48 คน คิดเปน 

รอยละ 37.50 รองลงมา คือ ผูท่ีมีอายุ 26 – 35 ปจำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 23.40 ผูท่ีมีอายุ 36 – 45 ป 

จำนวน 20 คิดเปนรอยละ 15.60  ผูท่ีมีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ผูท่ีมีอายุ 60 ป

ข้ึนไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และผูท่ีมีอายุต่ำกวาอายุ 18 ปจำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 

 

ตารางท่ี 5.7.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 79 61.70 1 

สมรส 44 34.40 2 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 5 3.90 3 

รวม 128 100.00  

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-105 

 

 จากตารางที่ 5.7.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพโสด จำนวน 79 คน คิดเปน

รอยละ 61.70 รองลงมา คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 44 คน คิดเปนรอยละ 34.40 และผูที่มีสถานภาพ

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90  

 

ตารางท่ี 5.7.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 6 4.70 5 

ประถมศึกษา 5 3.90 6 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

จำนวน 62 คน คิดเปนรอยละ 48.40 รองลงมา คือ ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 18 คน คิดเปน

รอยละ 14.10 ผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่มีการศึกษา

ในระดับปริญญาตรี จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ผูที่ไมไดรับการศึกษา จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

4.70 ผูที ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และผูที ่มีการศึกษาในระดับ

ปริญญาโท จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.10  

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.7.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 17 13.30 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 19 14.80 2 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 17 13.30 3 

อาชีพอิสระ 12 9.40 4 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 11 8.60 5 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที ่เปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 46 คน 

คิดเปนรอยละ 35.90 รองลงมา คือ ผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 14.80 

ผูท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และผูท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีจำนวนเทากัน

คือ 17 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ผูที่ประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ผูใชแรงงาน/

รับจางท่ัวไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ผูท่ีเปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน จำนวน 4 คน 

คิดเปนรอยละ 3.10 และผูประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.60  

 

ตารางท่ี 5.7.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 16 12.50 4 

รวม 128 100.00  



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 5.7.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 

43 คน คิดเปนรอยละ 33.60 รองลงมา คือ ผูที ่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 31 คน คิดเปน 

รอยละ 24.20 ผูท่ีมีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 13.20 ผูท่ีมีรายไดมากกวา 

35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ผูที่มีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 8 คน 

คิดเปนรอยละ 6.30 ผูที่มีรายได 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และกลุมที่มี

จำนวนนอยท่ีสุด คือ ผูท่ีมีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.70 

 

 5.7.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.14  พฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.7.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 32 25.00 2 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 10 7.80 4 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 18 14.00 3 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 8 6.30 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 10 7.80 4 

ไมแนนอน 50 39.10 1 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการไมแนนอน จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

39.10 รองลงมา คือ ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ใชบริการ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห 

จำนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 14.00 ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ และใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง มีจำนวน

เทากัน คือ 10 คน คิดเปนรอยละ 7.80 และผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.30 

 

ตารางท่ี 5.7.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

61 คน คิดเปนรอยละ 31.40 รองลงมา คือ ผูท่ีใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. และชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. 

มีจำนวนเทากันคือ 48 คน คิดเปนรอยละ 24.80 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 05.00 – 9.00 น. จำนวน 28 คน 

คิดเปนรอยละ 14.40 และผูท่ีใชบริการชวงเวลา 18.00 –21.00 น. จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 4.60 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 5.7.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 89 44.50 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 21 10.50 4 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 31 15.50 3 

จุดรับ-สงเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง 32 16.00 2 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 8 4.00 6 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 12 6.00 5 

อ่ืน ๆ  7 3.50 7 

รวม 200 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 89 คน คิดเปนรอยละ 

44.50 รองลงมา คือ จุดรับ-สงเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ไปยังจุดเชื่อมตอ

การเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย จำนวน 31 คน คิดเปนรอยละ 15.50 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี 

จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 10.50 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6.00 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ  จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 4.00 และ ใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ  จำนวน 7 คน 

คิดเปนรอยละ 3.50 

 

ตารางท่ี 5.7.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 47 36.70 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 28 21.90 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 21 16.40 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 19 14.80 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 5 3.90 6 

อ่ืน ๆ  8 6.30 5 

รวม 128 100.00  
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 จากตารางที่ 5.7.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 47 คน 

คิดเปนรอยละ 36.70 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 28 คน คิดเปนรอยละ 21.90 

ใชไปซ้ือของ/จายตลาด จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 16.40 ใชไปทองเท่ียว/พักผอน จำนวน 19 คน คิดเปน

รอยละ 14.80 เดินทางดวยวัตถุประสงคอื่น ๆ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.30 และใชเดินทางเชื่อมตอการ

เดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90  

 

ตารางท่ี 5.7.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอเรือโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอเรือโดยสาร 

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอเรือโดยสาร 60 46.90 1 

2 ตอ 53 41.40 2 

มากกวา 2 ตอ 15 11.70 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไมตองตอเรือโดยสาร จำนวน 60 คน คิดเปน

รอยละ 46.90 รองลงมา คือ 2 ตอ จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 41.40 และมากกวา 2 ตอ จำนวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 11.70  

 

ตารางท่ี 5.7.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 5 3.90 2 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ เงินสด จำนวน 113 คน คิดเปนรอยละ 88.30 

รองลงมา คือ ตั ๋วลวงหนา และ QR Code มีจำนวนเทากันคือ 5 คน คิดเปนรอยละ 3.90 Co-brand,  

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.10 และบัตรสวัสดิการแหงรัฐ จำนวน 1 คน คิดเปน

รอยละ 0.80 

 

ตารางท่ี 5.7.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 71 55.50 1 

ใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 57 44.50 2 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ใชบริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 71 คน 

คิดเปนรอยละ 55.50 และใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 57 คน 

คิดเปนรอยละ 44.50  

 

ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 32 56.20 1 

รถโดยสาร ขสมก. 6 10.50 4 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 9 15.80 3 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟา

ชานเมือง (สายสีแดง) 

10 17.50 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 0 0.00 - 

รวม 57 100.00  
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 จากตารางที่ 5.7.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 57 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.รวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.7.2-7) ใชบริการรวมกับรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซต

รับจาง จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 56.20 รองลงมาคือ ใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/

รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 17.50 ใชบริการ

รวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 15.80 และใชบริการรวมกับรถโดยสาร 

ขสมก. จำนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 10.50 สวนใชบริการรวมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัท 

ไทยสมายลบัส (TSB)) ไมมีผูใชบริการ 

 

 5.7.3 ความพึงพอใจของผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารมีเพียงพอตอความตองการ 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 

2. ระยะเวลาการรอเรือโดยสาร/การเดินทางมีความ

เหมาะสม 

3.97 79.40 พึงพอใจระดับมาก 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.00 80.00 พึงพอใจระดับมาก 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 4.22 84.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย 4.01 80.20 พึงพอใจระดับมาก 
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ดานการสงเสริมการตลาด 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 3.91 78.20 พึงพอใจระดบัมาก 

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.12 82.40 พึงพอใจระดับมาก 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.06 81.20 พึงพอใจระดับมาก 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.94 78.80 พึงพอใจระดับมาก 

15. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก 4.05 81.00 พึงพอใจระดับมาก 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวเรือโดยสารชัดเจน 3.98 79.60 พึงพอใจระดับมาก 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในเรือโดยสาร 

พรอมใชงาน 

3.88 77.60 พึงพอใจระดับมาก 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

3.83 76.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.03 80.60 พึงพอใจระดับมาก 

19. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย 4.02 80.40 พึงพอใจระดับมาก 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลงตามทาเรือ 3.87 77.40 พึงพอใจระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.04 80.77 พึงพอใจระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.(เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ในระดับมาก ( x = 4.04 จากคะแนน

เต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 80.77 

 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา ( x = 4.22 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานชองทาง

การบริการ ( x = 4.07 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 3.89 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.7.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

1. จำนวนเที่ยวเรือโดยสารที่ใหบริการในชวงเวลา

เรงดวน 

3.22 64.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

2. สภาพเรือโดยสารท่ีใหบริการ 3.24 64.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 3.27 65.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานราคา 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 3.34 66.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 3.31 66.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 3.28 65.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 3.33 66.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

3.13 62.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 3.17 63.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 3.21 64.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

10. มารยาทในการขับเรือโดยสารของพนักงาน  3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

11. การสื่อสารของพนักงาน 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 3.15 63.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

12. สภาพเรือโดยสารพรอมใหบริการทั้งภายใน

และภายนอก 

3.30 66.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน 

เกาอ้ี ราวจับ 

3.19 63.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ ข้ึน-ลงเรือ 3.03 60.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

3.09 61.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 3.25 65.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

16. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย 3.29 65.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความ

ถูกตอง 

3.34 66.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน-ลง 

ตามทาเรือ 

3.12 62.40 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวมคาเฉล่ีย 3.23 64.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก.(เรือดวน

เจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการของ รถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) ในระดับปานกลาง ( x = 3.23 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 64.60 

 ทั้งนี้ผู ใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 3.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานราคา ( x = 3.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.15 

จากคะแนนเต็ม 5.00  
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 5.7.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.14 82.80 ระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.11 82.20 ระดับมาก 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.15 83.00 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.17 83.40 ระดับมาก 

ดานราคา 4.14 82.80 ระดับมาก 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.16 83.20 ระดับมาก 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.11 82.20 ระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.10 82.00 ระดับมาก 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.10 82.00 ระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.06 81.20 ระดับมาก 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.09 81.80 ระดับมาก 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/ 

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.02 80.40 ระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.17 83.40 ระดับมาก 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.13 82.60 ระดับมาก 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.20 84.00 ระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.01 80.20 ระดับมาก 

11. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.10 82.00 ระดับมาก 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดเรือโดยสาร/

ทาเรือโดยสาร 

4.02 80.40 ระดับมาก 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

3.90 78.00 ระดับมาก 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.09 81.80 ระดับมาก 

14. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย 4.06 81.20 ระดับมาก 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรบัข้ึน-ลงตามทาเรือ  3.95 79.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.10 82.00 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวัง 

ในระดับมาก ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 82.00  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการ

บริการ) และดานราคา คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานชองทางการ

บริการ ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ มีดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 

4.01 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.7.6 ความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการเรือโดยสาร 3.91 78.20 ระดับมาก 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการเรือโดยสารมาอยางยาวนาน 4.06 81.20 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร 4.05 81.00 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 4.01 80.20 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับมาก ( x = 4.10 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 80.20 โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัยที ่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมาก 

ไปหานอย ไดแก ลำดับท่ี 1 ผูใชบริการรูสึกคุนเคยกับบริการเรือโดยสารมาอยางยาวนาน ( x = 4.06 จากคะแนนเต็ม 
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5.00) ลำดับท่ี 2 ผูใชบริการใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร ( x = 4.05 จากคะแนนเต็ม 5.00) และ

ลำดับท่ี 3 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการเรือโดยสาร ( x = 3.91 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.7.7 ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 3.84 76.80 ระดับมาก 

2. จะใชบริการเรือโดยสารโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใช

บริการอ่ืน 

3.79 75.80 ระดับมาก 

3. เลือกใชบริการเรือโดยสารกอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 3.84 76.80 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการเรือโดยสาร 3.86 77.20 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของเรือ

โดยสาร ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.03 80.60 ระดับมาก 

รวมคาเฉล่ีย 3.87 77.40 ระดับมาก 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับมาก ( x = 3.87 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเปนรอยละ 77.40 โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 

หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของเรือโดยสารจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที 

( x = 4.03 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการมักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการเรือโดยสาร 

( x = 3.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 3 บริการของเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด และเลือกใช

บริการเรือโดยสารกอนการเดินทางวิธีอื่น ๆ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.84 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัย 

ที่มีคาเฉลี ่ยต่ำสุดคือ ผู ใชบริการจะใชบริการเรือโดยสารโดยไมคิดจะเปลี ่ยนไปใชบริการอื ่น ( x = 3.79 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 5.7.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง

ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.7.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 57 16.00 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 31 8.70 7 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 22 6.20 9 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 26 7.30 8 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 34 9.60 6 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินเรือโดยสาร 

46 12.90 2 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

41 11.50 3 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 37 10.40 4 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

36 10.10 5 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงทาเรือโดยสาร 19 5.30 10 

11. อ่ืน ๆ  7 2.00 11 

รวม 356 100.00  

 

 ผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวเรือ

โดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 57 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ลำดับที่ 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 12.90 และ

ลำดับที่ 3 เพิ่มชองทางการสื ่อสารขอมูลที่หลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื ่อออนไลน/เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 11.50) สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

ท่ีมีลำดับสุดทาย คือ มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงทาเรือโดยสาร จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.30 
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5.8 ผลการศึกษาผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของ

เอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 5.8.1 ขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.15 ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. (รถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 

ตารางท่ี 5.8.1-1 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 154 40.10 

หญิง 230 59.90 

รวม 384 100.00 
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 จากตารางที่ 5.8.1-1  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) เปนเพศชาย จำนวน 154 คน คิดเปนรอยละ 

40.10 เปนเพศหญิง จำนวน 230 คน คิดเปนรอยละ 59.90 

 

ตารางท่ี 5.8.1-2 แสดงจำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 3 0.80 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.1-2 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีอายุ 26 – 35 ป 

จำนวน 159 คน คิดเปนรอยละ 41.40 รองลงมา คือ ผูที่มีอายุ 36-45 ป จำนวน 103 คน คิดเปนรอยละ 

26.80 ผูที่มีอายุ 18 – 25 ป จำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.90 ผูที่มีอายุ 46 – 60 ป จำนวน 46 คน คิด

เปนรอยละ 12.00 ผูที่มีอายุต่ำกวา 18 ป จำนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 และผูที่มีอายุ 60 ปขึ้นไป 

จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80  

 

ตารางท่ี 5.8.1-3 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

โสด 168 43.80 2 

สมรส 183 47.70 1 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 33 8.50 3 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางที่ 5.8.1-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีสถานภาพสมรส 

จำนวน 183 คน คิดเปนรอยละ 47.70 รองลงมา คือ ผูท่ีมีสถานภาพโสด จำนวน 168 คน คิดเปนรอยละ 43.80 

และผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.50 

 

ตารางท่ี 5.8.1-4 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมไดรับการศึกษา 11 2.90 5 

ประถมศึกษา 11 2.90 5 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผูท่ีมีการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี จำนวน 166 คน คิดเปนรอยละ 43.20 รองลงมา คือ ผู ที ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา 

ตอนปลาย จำนวน 133 คน คิดเปนรอยละ 34.60 ผูท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน จำนวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 9.40 อ่ืน ๆ จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ผูท่ีไมไดรับการศึกษา และผูท่ีศึกษาอยูในระดับ

ประถมศึกษา มีจำนวนเทากัน คือ 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 และผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 

10 คน คิดเปนรอยละ 2.60  
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ตารางท่ี 5.8.1-5 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 50 13.00 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 42 11.00 5 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 37 9.60 6 

อาชีพอิสระ 63 16.40 2 

ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป 107 27.90 1 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูท่ีใชแรงงาน/รับจาง

ทั่วไป จำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 27.90 รองลงมา คือ ผูท่ีมีอาชีพอิสระ จำนวน 63 คน คิดเปนรอยละ 

16.40 ผูที ่เปนขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 13.00 ผูที ่เปน

นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ผูท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 

11.00 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.60 ผูที่เปนพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/

วางงาน จำนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 7.00 และผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 

 

ตารางท่ี 5.8.1-6 จำนวนและรอยละของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

นอยกวา 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 

มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 8 2.10 6 

รวม 384 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-124 

 

 จากตารางที่ 5.8.1-6 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท 

จำนวน 207 คน คิดเปนรอยละ 53.90 รองลงมา คือ ผูที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 76 คน 

คิดเปนรอยละ 19.80 ผูที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.80 ผูที่มีรายได 

20,001 – 25,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.50 ผูที่มีรายได 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 

14 คน คิดเปนรอยละ 3.60 ผูที่มีรายไดมากกวา 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.10 และ 

ผูท่ีมีรายได 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

 

 5.8.2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 5.16 พฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-125 

 

ตารางท่ี 5.8.2-1 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ 180 46.90 1 

ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ 45 11.70 3 

2-3 ครั้งตอสัปดาห 41 10.70 4 

4-5 ครั้งตอสัปดาห 30 7.80 5 

อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 29 7.50 6 

ไมแนนอน 59 15.40 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชบริการทุกวัน 

ไป-กลับ จำนวน 180 คน คิดเปนรอยละ 46.90 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการไมแนนอน จำนวน 59 คน คิดเปน

รอยละ 15.40 ผูที ่ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.70 ผูที ่ใชบริการ 2-3 ครั้ง 

ตอสัปดาห จำนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.70  ผูท่ีใชบริการ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จำนวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

7.80 และผูท่ีใชบริการอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.50 

 

ตารางท่ี 5.8.2-2 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 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  พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 

05.00 – 9.00 น. จำนวน 193 คน คิดเปนรอยละ 27.00 รองลงมา คือ ผูที่ใชบริการชวงเวลา 09.00 – 12.00 น. 

จำนวน 182 คน คิดเปนรอยละ 25.50 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 150 คน คิดเปน 

รอยละ 21.00 ผูที่ใชบริการชวงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ผูที่ใชบริการ

ชวงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 75 คน คิดเปนรอยละ 10.40 และผูที่ใชบริการชวงเวลา 21.00 – 23.00 น. 

จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.10  

 

ตารางท่ี 5.8.2-3 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถรถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใชบริการ  

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดคาใชจาย 250 44.00 1 

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 77 13.60 3 

ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย 82 14.50 2 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 73 12.90 4 

ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 42 7.40 5 

สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 34 6.00 6 

อ่ืน ๆ  9 1.60 7 

รวม 567 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-3 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ประหยัดคาใชจาย จำนวน 

250 คน คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมาคือ ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ไดงาย จำนวน 

82 คน คิดเปนรอยละ 14.50 เสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี จำนวน 77 คน คิดเปนรอยละ 13.60 

จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 12.90 ปลอดภัยกวาการเดินทาง 

ดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 7.40 สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 34 คน คิดเปน

รอยละ 6.00 และใชบริการดวยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.60  

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-127 

 

ตารางท่ี 5.8.2-4 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามวัตถุประสงคหลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงคหลักในการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 268 69.80 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 44 11.40 2 

ซ้ือของ/จายตลาด 33 8.60 3 

ทองเท่ียว/พักผอน 16 4.20 4 

เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 15 3.90 5 

อ่ืน ๆ  8 2.10 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-4 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใชเดินทางมาทำงาน/ 

ทำธุระ จำนวน 268 คน คิดเปนรอยละ 69.80 รองลงมา คือ ใชเดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 

44 คน คิดเปนรอยละ 11.40 ใชเดินทางไปซ้ือของ/จายตลาด จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60 ใชเดินทาง

ไปทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่นๆ 

จำนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และเดินทางดวยวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จำนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.10  

 

ตารางท่ี 5.8.2-5 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ย 

ท่ีตองตอรถโดยสารในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีตองตอรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชนในการเดินทาง 1 เท่ียว 
จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ไมตองตอรถ 285 74.20 1 

2 ตอ 66 17.20 2 

มากกวา 2 ตอ 33 8.60 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.8.2-5 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ที่มีจำนวนมากที่สุดคือ ไมตองตอรถ จำนวน 

285 คน คิดเปนรอยละ 74.20 รองลงมาคือ 2 ตอ จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 17.20 และมากกวา 2 ตอ 

จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60  



ผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 5-128 

 

ตารางท่ี 5.8.2-6 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามรูปแบบการชำระคาโดยสาร 

รูปแบบการชำระคาโดยสาร จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วลวงหนา 0 0.00 - 

บัตรสวัสดิการแหงรัฐ 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 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ เงินสด จำนวน 326 คน 

คิดเปนรอยละ 84.90 รองลงมาคือ QR Code จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.30 และ Co-brand, 

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.80 สวนตั๋วลวงหนาและบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

ไมมีผูใชบริการ 

 

ตารางท่ี 5.8.2-7 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนเดินทางถึง

จุดหมายปลายทาง 

272 70.80 1 

ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับการ

เดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

112 29.20 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-7 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน

เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 272 คน คิดเปนรอยละ 70.80 และใชบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชนรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 112 คน คิดเปนรอยละ 29.20 
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ตารางท่ี 5.7.2-8 จำนวนและรอยละของพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการ

รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใชบริการรวมกับ 

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 36 32.10 1 

รถโดยสาร ขสมก. 32 28.60 2 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร 17 15.20 4 

เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 5 4.50 5 

รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/ 

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

22 19.60 3 

รวม 112 100.00  

 

 จากตารางที่ 5.7.2-8 พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนรวมกับ

การเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 112 คน (ตามลักษณะการเดินทาง โดยใชบริการรถโดยสาร

ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จากตารางที่ 5.7.2-7) ที่มี

จำนวนมากท่ีสุด คือ ใชบริการรวมกับรถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางมากท่ีสุด จำนวน 36 คน คิดเปน

รอยละ 32.10 รองลงมา คือ ใชบริการรวมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 28.60 

ใชบริการรวมกับรถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 19.60 ใชบริการรวมกับรถโดยสารเอกชนรวมบริการ จำนวน 17 คน คิดเปน

รอยละ 15.20 และใชบรกิารรวมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.50 
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 5.8.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.3-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ 4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสุงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง  4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.40 88.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก  4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื ่อออนไลนและ

แอปพลิเคชั่น 

4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.42 88.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถโดยสารชัดเจน 4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คน พิการ เปนตน 

4.40 88.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง

ตามปาย 

4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางเอกชน (บริษัท ไทยสมายลบัส/TSB) 

ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 87.60)  

 ทั้งนี้ผู ใชบริการพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ 

(คุณภาพของการบริหาร) ( x = 4.41 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2 ดานราคา ดานบุคลากร และ 

ด านล ักษณะทางกายภาพ ม ีค าเฉล ี ่ยเท าก ัน ( x = 4.39 จากคะแนนเต ็ม 5.00) และลำด ับท ี ่  3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด

คือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.8.4 ความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.4-1 ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.76 35.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานราคา 1.91 38.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา   1.85 37.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.96 39.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก 1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.86 37.20 ไมพึงพอใจระดบันอย 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อ

ออนไลน/แอปพลิเคชั่น 

1.80 36.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ 1.91 38.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  1.82 36.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร 1.95 39.00 ไมพึงพอใจระดับมาก 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 1.82 36.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายใน

และภายนอก 

1.78 35.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

13. สิ ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ 

เชน เกาอ้ี ราวจับ 

1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประต ู 1.79 35.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคล

พิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ 

เปนตน 

1.81 36.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 1.89 37.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวย

ความถูกตอง 

1.95 39.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับ

ข้ึน-ลงตามปาย 

1.84 36.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวมคาเฉล่ีย 1.86 37.20 ไมพึงพอใจระดับนอย 

 

 ผลการสำรวจความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการ

ของรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

ในระดับนอย ( x = 1.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 37.20  

 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานดานราคา 

( x = 1.91 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากร และดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.89 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ดานการ

สงเสริมการตลาด ( x = 1.86 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพ

ของการบริการ) ( x = 1.76 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 5.8.5 ความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.5-1 ระดับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ 
ระดับความตองการ

และความคาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ  4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานราคา 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

ดานชองทางการบริการ 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น) 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ  4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind) 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ 

ปายรถโดยสาร 

4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน 

เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดนิทาง จอดรบัข้ึน-ลงตามปาย  4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผู ใชบริการมีระดับ 

ความตองการ/ความคาดหวัง ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 86.60  

 ทั้งนี้ผูใชบริการมีระดับความตองการ/ความคาดหวังตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับท่ี 1 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ดานลักษณะทางกายภาพ 

( x = 4.36 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที ่ 3 ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและ 

ความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานราคา 

( x = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.8.6 ความผูกพันของผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. รถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.6-1 ระดับความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความผูกพัน 

1. รูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชน 

4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. รูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชนมาอยางยาวนาน 

4.18 83.60 ระดับมาก 

3. ใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 
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 ผลการสำรวจความผูกพันของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความผูกพัน ในระดับ 

มากที่สุด ( x = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 85.80 โดยผูใชบริการมีความผูกพันตอปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงลำดับจากมากไปหานอย ไดแก ลำดับที่ 1 ผูใชบริการรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน ( x = 4.35 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผูใชบริการใหความรวมมือในการใช

บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ( x = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการรูสึก

คุนเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนมาอยางยาวนาน ( x = 4.18 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 5.8.7 ความภักดีของผู ใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที ่เปนคู แขงของ ขสมก. รถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.7-1 ระดับความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก.  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

รายการปจจัย คาเฉล่ีย ( x ) รอยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารประจำทางของเอกชนเปน

การเดินทางท่ีดีท่ีสุด 

4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน

กอนการเดินทางวิธีอ่ืน ๆ 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำใหผูอื่นเดินทางดวยบริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถ

โดยสารประจำทางของเอกชน ทานจะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมคาเฉล่ีย 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 ผลการสำรวจความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคู แขงของ ขสมก. รถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการมีความภักดี ในระดับ 

มากที่สุด ( x = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเปนรอยละ 86.20 โดยผูใชบริการมีความภักดีตอปจจัยที่มี
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คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 บริการของรถโดยสารประจำทางของเอกชนเปนการเดินทางที่ดี

ที่สุด ( x = 4.38 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 หากผูใชบริการพบเห็นความบกพรองในการบริการของ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที ( x = 4.36 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และลำดับที่ 3 ผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนกอนการเดินทางวิธีอื่น ๆ 

( x = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผูใชบริการจะใชบริการรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชนโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน ( x = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00)   

 

 5.8.8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) 

 ผลการสำรวจขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส/TSB) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.8.8-1 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส/TSB) (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน รอยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 234 24.00 1 

2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 73 7.50 7 

3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย 63 6.50 8 

4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 134 13.80 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 113 11.60 3 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

85 8.70 5 

7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อ

ประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

86 8.80 4 

8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ 62 6.40 9 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม 

อุบัติเหตุ เปนตน 

42 4.30 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 75 7.70 6 

11. อ่ืน ๆ  7 0.70 11 

รวม 974 100.00  
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 ผูใชบริการรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัท 

ไทยสมายลบัส/TSB) ใหความสำคัญกับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก ไดแก มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น จำนวน 234 คน คิดเปนรอยละ 24.00 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสาร 

มีความเหมาะสม/คุมคา จำนวน 134 คน คิดเปนรอยละ 13.80 และลำดับที่ 3 เพิ่มวิธีการชำระคาบริการ 

ใหมีความหลากหลาย จำนวน 113 คน คิดเปนรอยละ 11.60 สวนขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

ที่มีลำดับสุดทาย คือ มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน จำนวน 

42 คน คิดเปนรอยละ 4.30 
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บทท่ี 6 

สรุปผลการศึกษา 
 

6.1 สรุปผลการศึกษา 
 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)

โดยไดดำเนินการสำรวจขอมูลจากกลุมตัวอยางซึ่งประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใชบริการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ จำนวนรวมท้ังสิ้น 1,920 ตัวอยาง 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 1) ผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย ผูใชรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 คน และ

ผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 คน รวมท้ังสิ้น จำนวน 768 คน 

 2) ผู ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย ผู ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศและ 

รถโดยสารธรรมดา จำนวน 256 คน และผูใชบริการรถตูปรับอากาศ จำนวน 128 คน รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 คน 

 3) ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงขององคการ ประกอบดวย 

 - ผูใชบริการรถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL, รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟา

สายสีแดง)) จำนวน 256 คน และผูใชบริการเรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำนวน 128 คน 

รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 คน 

 - ผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน คือ บริษัท ไทยสมายลบัส 

(TSB) จำนวน 384 ตัวอยาง 
 

 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที่ปรึกษาไดสรางแบบสอบถามบนระบบ Google Form ทั้งหมด 

จำนวน 5 ชุด และเก ็บรวบรวมขอมูลจากผ ู  ใช บร ิการผานระบบออนไลนด วยการสแกน QR Code 

จากโทรศัพทเคลื ่อนท่ีสมารทโฟน ซึ ่งเปนรูปแบบการสำรวจที ่ส งเสริมและนำเทคโนโลยีดิจ ิทัลมาใช 

ใหเกิดประโยชน แสดงผลการสำรวจไดอยางรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำใหการสำรวจความพึงพอใจผูใชบริการ 

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินการไดตามระยะเวลา และการเก็บรวบรวมขอมูลอยูภายใต

พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 
 

 6.1.1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.1-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  4.62 92.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานราคา 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานชองทางการบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.58 91.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานบุคลากร 4.65 93.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานกระบวนการใหบริการ 

และความปลอดภัย 

4.64 92.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

รวม 4.61 92.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.61 คิดเปนรอยละ 92.20 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.65) คิดเปนรอยละ 93.00 ลำดับที่ 2 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.64) คิดเปนรอยละ 92.80 และลำดับที่ 3 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.62) 

คิดเปนรอยละ 92.40 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.58) คิดเปนรอยละ 91.60 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากที่สุด” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.44 คิดเปนรอยละ 88.80 ท้ังนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก 

ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 4.50) คิดเปนรอยละ 90.00 ลำดับที่ 2 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.46) คิดเปน

รอยละ 89.20 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 4.45) คิดเปนรอยละ 89.00 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 
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ตารางท่ี 6.1.1-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  1.57 31.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.83 36.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

ดานราคา 1.69 33.80 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานชองทางการบริการ 1.70 34.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.98 39.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานการสงเสริมการตลาด 1.63 32.60 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.93 38.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.71 34.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.94 38.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานลักษณะทางกายภาพ 1.62 32.40 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.88 37.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 

ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย 

1.66 33.20 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.90 38.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 

รวม 1.65 33.00 ไมพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 1.92 38.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 
 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอยที่สุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.65 คิดเปนรอยละ 33.00 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานบุคลากร ( x = 1.71) คิดเปนรอยละ 34.20 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ 

( x = 1.70) คิดเปนรอยละ 34.00 และลำดับที่ 3 ดานราคา ( x = 1.69) คิดเปนรอยละ 33.80 สวนปจจัยที่มี

คาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.57) คิดเปนรอยละ 31.40 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.92 คิดเปนรอยล 38.40 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา และดานชองทางการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.98) คิดเปนรอยละ 

39.60 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 38.80 และลำดับที่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 1.93) คิดเปนรอยละ 38.60 
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ตารางท่ี 6.1.1-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความคิดเห็น คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความคิดเห็น 

ความตองการ/ 

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 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผูใชบริการรถโดยสารของ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมีความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00  

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารธรรมดามีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับ

มากที่สุด” ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” 

( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” ( x = 4.40) 

คิดเปนรอยละ 88.00 

 

ตารางท่ี 6.1.1-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร 

ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารปรับอากาศ 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 210 29.20 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 76 10.60 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

72 10.00 3 

 

 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู ใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.20 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปน

รอยละ 10.60 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 10.00 
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ตารางท่ี 6.1.1-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสาร 

ขององคการขนสงมวลชนกรงุเทพ รถโดยสารธรรมดา 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารธรรมดา 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 217 29.60 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 102 13.90 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

79 10.80 3 

 

 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู ใชบริการ 

รถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลา

เรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 29.60 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 

13.90 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปน 

รอยละ 10.80 

 

 6.1.2 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ใช บร ิการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารของเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 

และรถตูปรับอากาศ สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.2-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา รถตูปรับอากาศ 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานราคา 4.51 90.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานชองทางการบริการ 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

ดานบุคลากร 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย 

4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

รวม 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.54 คิดเปนรอยละ 90.80 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจ 

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.57) คิดเปนรอยละ 91.40 

ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 4.55) คิดเปนรอยละ 91.00 และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการ

ใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.80 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานราคา 

( x = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.20 

 - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.23) คิดเปนรอยละ 84.60 

ลำดับที ่ 2 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.21) คิดเปนรอยละ 84.20 และลำดับที ่ 3 ดานบุคลากร 

( x = 4.20) คิดเปนรอยละ 84.00 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.11) 

คิดเปนรอยละ 82.20 
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ตารางท่ี 6.1.2-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

ปจจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา รถตูปรับอากาศ 

คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ คาเฉลี่ย รอยละ ระดับความไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  2.07 41.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.74 54.80 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานราคา 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.93 58.60 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานชองทางการบริการ 2.14 42.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.90 58.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 2.15 43.00 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.96 59.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.09 41.80 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.91 58.20 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

ดานกระบวนการใหบริการ

และความปลอดภัย 

2.13 42.60 ไมพึงพอใจระดับนอย 3.00 60.00 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 

รวม 2.12 42.40 ไมพึงพอใจระดับนอย 2.91 58.10 ไมพึงพอใจระดับปานกลาง 
 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ 

“ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.12 คิดเปนรอยละ 42.40 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจ 

ตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสดุ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา และดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 2.15) 

คิดเปนรอยละ 43.00 ลำดับที่ 2 ดานชองทางการบริการ ( x = 2.14) คิดเปนรอยละ 42.80 และลำดับที่ 3 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 2.13) คิดเปนรอยละ 42.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 2.07) คิดเปนรอยละ 41.40 

 - กลุมผูใชบริการรถตูปรับอากาศ มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.91 คิดเปนรอยละ 58.10 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.00) คิดเปนรอยละ 

60.00 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 2.96) คิดเปนรอยละ 59.20 และลำดับท่ี 3 ดานราคา ( x = 2.93) 

คิดเปนรอยละ 58.60 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 2.74) คิดเปนรอยละ 54.80 

 

 

 

 

 
 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-8 

ตารางท่ี 6.1.2-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

ปจจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา รถตูปรับอากาศ 

คาเฉลี่ย รอยละ 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

ความตองการ/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 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารเอกชน

รวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรับอากาศ 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.43 

คิดเปนรอยละ 88.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 

4.49 คิดเปนรอยละ 89.80 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 4.51 คิดเปนรอยละ 90.20 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตูปรับอากาศ มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.11 คิดเปนรอยละ 82.30 มีความผูกพัน โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.08 คิดเปนรอยละ 81.60 และมีความภักดี โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 

 

ตารางท่ี 6.1.2-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 139 25.40 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 94 17.10 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

54 9.90 3 
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 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู ใชบริการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 25.40 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 

คิดเปนรอยละ 17.10 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

คิดเปนรอยละ 9.90 

 

ตารางท่ี 6.1.2-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

รถตูปรับอากาศ 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถตูปรับอากาศ 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 90 23.60 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 73 19.20 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

44 11.60 3 

 

 สรุปลำดับขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผูใชบริการรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ ประเภท รถตูปรับอากาศ ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มข้ึน 

คิดเปนรอยละ 23.60 ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 19.20 และลำดับท่ี 3 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 11.60 

 

 6.1.3 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย 

รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เรือโดยสาร 

(เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/

รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) 

และรถโดยสารประจำทางของเอกชน สรุปไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 6.1.3-1 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย 

รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร 
รถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ 

พึงพอใจ 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ 

ความ 

พึงพอใจ 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ 

ความ 

พึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  4.26 85.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.00 80.00 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.41 88.20 พึงพอใจ

ระดับ

มาก 

ดานราคา 4.09 81.80 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.22 84.40 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.39 87.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานชองทาง 

การบริการ 

4.29 85.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.07 81.40 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.35 87.00 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

4.08 81.60 พึงพอใจ

ระดับมาก 

3.89 77.80 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.36 87.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานบุคลากร 4.35 87.00 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.12 82.40 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.39 87.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานลักษณะ 

ทางกายภาพ 

4.31 86.20 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

3.94 78.80 พึงพอใจ

ระดับมาก 

4.39 87.80 พึงพอใจ

ระดับ 

มากท่ีสุด 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 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 
 

 สรุประดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา 

(รถไฟฟา BTS/รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา ARL/รถไฟฟาชานเมือง (รถไฟฟาสายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
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 - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบ รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง

(สายสีแดง) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.25 

คิดเปนรอยละ 85.00 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.36) คิดเปนรอยละ 87.20 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร 

( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 และลำดับท่ี 3 ดานลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.31) คิดเปนรอยละ 

86.20 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 4.08) คิดเปนรอยละ 81.60 

 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความพึงพอใจ

ในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.04 คิดเปนรอยละ 80.77 ทั้งนี้

ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานราคา ( x = 4.22) คิดเปน

รอยละ 84.40 ลำดับที่ 2 ดานบุคลากร ( x = 4.12) คิดเปนรอยละ 82.40 และลำดับที่ 3 ดานชองทาง 

การบริการ ( x = 4.07) คิดเปนรอยละ 81.40 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด 

( x = 3.89) คิดเปนรอยละ 77.80 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “พึงพอใจ

ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.38 คิดเปนรอยละ 87.60 ทั้งนี้ผูใชบริการพึงพอใจตอปจจัย 

ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ ( x = 4.41) คิดเปนรอยละ 88.20 ลำดับที่ 2 

ดานราคา ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 4.39) คิดเปนรอยละ 87.80 

และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60 สวนปจจัย 

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานชองทางการบริการ ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 
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ตารางท่ี 6.1.3-2 สรุประดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย  

รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 

 สรุประดับความไมพึงพอใจของความพึงพอใจของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 - กลุมผูใชบริการรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” มีคาเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 1.93 คิดเปนรอยละ 38.60 ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก 

ลำดับท่ี 1 ดานราคา ( x = 2.62) คิดเปนรอยละ 52.40 ลำดับท่ี 2 ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.95) คิดเปนรอยละ 

39.00 และลำดับที่ 3 ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 1.94) คิดเปนรอยละ 38.80 

สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานบุคลากร ( x = 1.73) คิดเปนรอยละ 34.60 

 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความไมพึงพอใจ 

ในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับปานกลาง” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.23 คิดเปนรอยละ 64.60 

ท้ังนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 ดานชองทางการบริการ 

( x = 3.31) คิดเปนรอยละ 66.20 ลำดับที่ 2 ดานราคา ( x = 3.29) คิดเปนรอยละ 65.80 และลำดับที่ 3 

ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร รถโดยสารของเอกชน 

คาเฉล่ีย รอยละ 
ระดับความ 

ไมพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย รอยละ 

ระดับความ 

ไมพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย รอยละ 

ระดับความ 

ไมพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  1.95 39.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 

3.24 64.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.76 35.20 ไมพึงพอใจ

ระดับนอยที่สุด 

ดานราคา 2.62 52.40 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

3.29 65.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.91 38.20 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานชองทาง 

การบริการ 

1.75 35.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.31 66.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

1.76 35.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.15 63.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.86 37.20 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานบุคลากร 1.73 34.60 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.21 64.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

1.74 34.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอยที่สุด 

3.15 63.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.82 36.40 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

ดานกระบวนการ

ให บร ิการและ

ความปลอดภัย 

1.94 38.80 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 

3.25 65.00 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.89 37.80 ไมพึงพอใจ

ระดับนอย 

รวม 1.93 38.60 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 

3.23 64.60 ไมพึงพอใจ 

ระดับปานกลาง 

1.86 37.20 ไมพึงพอใจ 

ระดับนอย 
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ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ( x = 3.25) คิดเปนรอยละ 65.00 สวนปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด

คือ ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.15) คิดเปนรอยละ 

63.00  

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารของเอกชน มีความไมพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับ “ไมพึงพอใจระดับนอย” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 1.86 คิดเปนรอยละ 37.20 ทั้งนี้ผูใชบริการไมพึงพอใจตอปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 ดานราคา ( x = 1.91) คิดเปนรอยละ 38.20 ลำดับท่ี 2 ดานชองทางการบริการ 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากัน ( x = 1.89) คิดเปนรอยละ 

37.80 และลำดับที่ 3 ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 1.86) คิดเปนรอยละ 37.20 สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ย

ต่ำสุดคือ ดานผลิตภัณฑ ( x = 1.76) คิดเปนรอยละ 35.20 

 

ตารางท่ี 6.1.3-3 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบ

ขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และ

รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) 

และรถโดยสารของเอกชน 

ปจจัย 

รถไฟฟา เรือโดยสาร รถโดยสารของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

ความตองการ/ 

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 
 

 สรุประดับความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการระบบขนสงที่เปน

คูแขงของ ขสมก. ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง)

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารของเอกชน 

 - กลุมผูใชบริการรถรถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟา 

ชานเมือง (สายสีแดง) มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ย 

ที่ระดับคะแนน 4.24 คิดเปนรอยละ 84.90 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมากที ่สุด” 

มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.26 คิดเปนรอยละ 85.20 มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” 

มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.14 คิดเปนรอยละ 82.80 
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 - กลุมผูใชบริการเรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ มีความตองการ/

ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00 

มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.01 คิดเปนรอยละ 80.20 

มีความภักดี โดยภาพรวม อยูในระดับ “ระดับมาก” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 3.87 คิดเปนรอยละ 77.40 

 - กลุมผูใชบริการรถโดยสารของเอกชน มีความตองการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยูในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.33 คิดเปนรอยละ 86.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยูใน

ระดับ “ระดับมากที่สุด” มีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.29 คิดเปนรอยละ 85.80 มีความภักดี โดยภาพรวม 

อยูในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.31 คิดเปนรอยละ 86.20 
 

ตารางท่ี 6.1.3-4 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. คือ รถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL 

และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถไฟฟา 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 152 19.50 1 

มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 97 12.40 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและ

เสนทางเดินรถ 

84 10.70 3 

 

 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ 

รถไฟฟา ประกอบดวย รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา ARL และรถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

ที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 

19.50 ลำดับที่ 2 มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 12.40 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ คิดเปนรอยละ 10.70 
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ตารางท่ี 6.1.3-5 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. คือ เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ) 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

เรือโดยสาร 

ความถ่ี รอยละ 
ลำดับ

ความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 57 16.00 1 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทาง

เดินเรือโดยสาร 

46 12.90 2 

เพิ่มชองทางการสื่อสารขอมูลที่หลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/

สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น 

41 11.50 3 

 

 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ 

เรือโดยสาร ประกอบดวย เรือดวนเจาพระยา และเรือคลองแสนแสบ ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 

มีจำนวนเที่ยวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 16.00 ลำดับที่ 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร คิดเปนรอยละ 12.90 และลำดับที่ 3 เพิ่มชองทาง 

การสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น คิดเปน

รอยละ 11.50 

 

ตารางท่ี 6.1.3-6 สรุปขอเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ของ ขสมก. คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
รถโดยสารของเอกชน 

ความถ่ี รอยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน 234 24.00 1 

อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา 134 13.80 2 

เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 113 11.60 3 
 

 สรุปขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผูใชบริการระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ไดแก ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพิ่มขึ้น คิดเปนรอยละ 24.00 ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา คิดเปนรอยละ 13.80 และ

ลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย คิดเปนรอยละ 11.60 
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6.2 สรปุเปรียบเทียบความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี 

ของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และ

ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. สรุปไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.2.1-1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสาร 

(ปรับอากาศ/ 

รถธรรมดา) 

รถตูปรับอากาศ 

รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟา BTS 

รถไฟฟา ARL 

รถไฟฟาชานเมือง 

เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ 

รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ  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 

ดานราคา 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 

ดานชองทาง 

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 

ดานการสงเสริม

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 

ดานบุคลากร 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 

ดานลักษณะ 

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 

ดานกระบวนการ

ใหบริการและ

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 

 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และ

ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม เรียงลำดับคาเฉลี่ย 3 ลำดับมากท่ีสุด 

ไดแก ลำดับที่ 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.61) คิดเปนรอยละ 92.20 ลำดับที่ 2 

รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.80 

และลำดับท่ี 3 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.44) คิดเปนรอยละ 88.80 และมีความพึงพอใจ

โดยรวมท่ีมีลำดับต่ำท่ีสุด คือ เรือโดยสาร ( x = 4.04) คิดเปนรอยละ 80.77
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ตารางท่ี 6.2.1-2 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารองคการ 

รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสาร 

(ปรับอากาศ/ 

รถธรรมดา) 

รถตูปรับอากาศ 

รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟา BTS 

รถไฟฟา ARL 

รถไฟฟาชานเมือง 

เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนแสบ 

รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ดานผลิตภัณฑ 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 

ดานราคา 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 

ดานชองทาง 

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 

ดานการสงเสริม

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 

ดานบุคลากร 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 

ดานลักษณะ 

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 

ดานกระบวนการ

ใหบริการและ

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 

 

 ผลการเปรียบเทียบความไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

และระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจโดยรวม เรียงลำดับคาเฉลี่ย 

3 ลำดับมากที่สุด ไดแก ลำดับที่ 1 ระบบขนสงที่เปนคูแขงของ ขสมก. คือ เรือดวนเจาพระยา เรือคลองแสนแสบ 

( x = 3.23) คิดเปนรอยละ 64.60 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถตูปรับอากาศ ( x = 2.91) 

คิดเปนรอยละ 58.10 และลำดับท่ี 3 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/รถธรรมดา ( x = 2.12) 

คิดเปนรอยละ 42.40 และความไมพึงพอใจโดยรวมที่มีระดับต่ำที่สุด คือ รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร 

ปรับอากาศ ( x = 1.65) คิดเปนรอยละ 33.00 

 

ตารางท่ี 6.2.1-3 ผลการเปรียบเทียบความตองการ ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการ

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

ปจจัย 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนรวมบริการ ระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. 

รถโดยสารปรับ

อากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสาร 

(ปรับอากาศ/ 

รถธรรมดา) 

รถตูปรับอากาศ 

รถไฟฟา MRT 

รถไฟฟา BTS 

รถไฟฟา ARL 

รถไฟฟาชานเมือง 

เรือดวนเจาพระยา 

เรือคลองแสนสบ 

รถโดยสารประจำทางของ

เอกชน 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ความ

ตองการและ 

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 
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 ผลการเปรียบเทียบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. กับรถโดยสาร

เอกชนรวมบริการ และระบบขนสงท่ีเปนคูแขงของ ขสมก. พบวา ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวัง 

โดยเรียงลำดับคาเฉลี่ย 3 ลำดับมากที่สุด ไดแก ลำดับที่ 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.60) 

คิดเปนรอยละ 92.00 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 4.43) 

คิดเปนรอยละ 88.60 และลำดับท่ี 3 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.38) คิดเปนรอยละ 87.60  
 

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผูใชบริการ โดยเรียงลำดับคาเฉลี่ย ลำดับมากท่ีสุด ไดแก ลำดับท่ี 1 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ รถโดยสาร (ปรับอากาศ/ธรรมดา) ( x = 4.49) คิดเปนรอยละ 89.80 และลำดับที่ 3 รถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.35) คิดเปนรอยละ 87.00 
 

 ผลการเปรียบเทียบความภักดีของผูใชบริการ โดยเรียงลำดับคาเฉลี่ย 3 ลำดับมากท่ีสุด ไดแก ลำดับท่ี 1 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.60) คิดเปนรอยละ 92.00 ลำดับที่ 2 รถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา ( x = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.20 และลำดับที่ 3 รถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.40) คิดเปนรอยละ 88.00  

 

6.3 สรุปการแบงกลุ มผู ใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบดวย 

ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใชบริการรถโดยสารธรรมดา 
 

 การแบงกลุมตามเกณฑประชากรศาสตร (Demographic segmentation)  และใชสถิติการแบงกลุม 

(Custer Analysis) ซ่ึงเปนการแบงผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดวย ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ 

และผูใชบริการรถธรรมดา เพื่อแบงผูใชบริการออกเปนกลุมยอย ทำใหทราบถึงลักษณะของการใชบริการ 

ความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ และความตองการกลุ มผู ใชบริการที ่มีความแตกตางกัน จากขอมูลที ่ได 

ในการสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้ สามารถแบงกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

 - การจัดกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ โดยพิจารณาจัดกลุมผูโดยสาร 

แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมที่ 1 กลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งเปนกลุมที่ทำงาน 

ในชวงเวลาราชการ มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 

15,001 – 20,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: ใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จะใชรถไฟฟารวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ 
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ชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย 

เสนทางครอบคลุมหลายพ้ืนท่ี และเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย และดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ) มีความไมพึงพอใจ 

ดานบุคลากรผู ใหบริการ มีความตองการ/คาดหวังใหกระบวนการใหบริการที่มีความปลอดภัย พนักงาน

ใหบริการดวยความถูกตอง ผูใชบริการรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดี

โดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผู ร ับผิดชอบทราบทันที 

เพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที  

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรกควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

และลำดับท่ี 3 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา 

 กลุมที่ 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป 

มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: ใชบริการไมแนนอน เพ่ือเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใชรถโดยสารเอกชน

รวมบริการรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ 

ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และ

เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานบุคลากรที่ใหบริการ มีความไมพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ)  มีความตองการ/คาดหวัง 

ดานผลิตภัณฑใหมีเสนทางเดินรถครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และมีจำนวนเที่ยวรถเพียงพอตอความตองการ 

ผู ใชบริการรู สึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีโดยหากพบเห็น 

ความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผู รับผิดชอบทราบทันทีเพื่อดำเนินการแกไข 

อยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

และลำดับที่ 3 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และเพิ่มวิธีการชำระเงินใหมีความหลากหลาย 

(ลำดับความสำคัญของปญหามีความถ่ีเทากันท้ัง 2 ประเด็น) 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ 

จะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใช 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-20 

ในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 – 21.00 น. เหตุผลในการ 

ใชบริการคือประหยัดคาใชจาย และจุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัยในการเดินทาง มีความไมพึงพอใจดานการสื่อสารทางการตลาด 

มีความตองการ/คาดหวังใหกระบวนการใหบริการที่มีความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ผูใชบริการรูสึกผูกพัน

ภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก. และมีความภักดีโดยการเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และลำดับท่ี 3 มีจอภาพ/

เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

 กลุมที่ 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 - 25 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใช

รถไฟฟารวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาท่ีใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 

05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย

ดานราคาคาโดยสาร มีความไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ มีความตองการ/คาดหวังดานผลิตภัณฑ 

โดยระยะเวลาในการรอรถและการเดินทางมีความเหมาะสม มีความรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการ

รถของ ขสมก. และมีความภักดี โดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

และลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 
 

 - การจัดกลุมผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา โดยพิจารณาจัดกลุมผูโดยสาร 

แบงเปน 4 กลุม คือ 

 กลุมที่ 1 กลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งเปนกลุมที่ทำงาน

ในชวงเวลาราชการ มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 

15,001 – 20,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางท่ีตองใชระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ จะใช

รถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการ



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-21 

เดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 – 21.00 น. เหตุผลในการใชบริการ

คือประหยัดคาใชจาย 

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพการบริการ) มีความไมพึงพอใจดานชองทางการบริการ มีความตองการ/คาดหวัง 

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ 

ขสมก. และมีความภักดีโดยบริการของ ขสมก. เปนทางเลือกท่ีดีท่ีสุด  

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ คือ ลำดับแรกควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสมคุมคา และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม/

แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 กลุมที่ 2 กลุมผูมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป 

มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: ใชบริการไมแนนอน เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการรถโดยสารธรรมดา 

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใชรถแท็กซี่/รถตุก ตุก/

มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง 

คือ ชวงเชา 09.00 – 12.00 น. และชวงเย็น 18.00 -21.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย 

และเสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีสิ่งอำนวยความสะดวกและอุปกรณพรอมใชงาน มีความไมพึงพอใจดานราคา 

มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ผูใชบริการรูสึกผูกพัน คุนเคยกับบริการ

ของ ขสมก. มาอยางยาวนาน และมีความภักดีโดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน ลำดับท่ี 2 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุมคา และลำดับท่ี 3 เพ่ิมวิธีการ

ชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีอายุอยูในชวงระหวาง 26 - 45 ป มีการศึกษา

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดอยูในชวง 10,001 – 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวันในการเดินทางไป - กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จะใชบริการ 

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใช

รถแท็กซี่/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจางรวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาที่ใชในการ

เดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 15.00 -18.00 น. เหตุผลในการใชบริการ

คือประหยัดคาใชจาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานบุคลากรผูใหบริการ มีความไมพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด มีความตองการ/คาดหวังดานการสงเสริม
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การตลาด โดยเฉพาะการสื ่อสารขอมูลที่ชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น ผูใชบริการรูสึกผูกพัน 

ใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีโดยหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ 

ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพ่ือดำเนินการแกไขอยางทันทวงที 

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง:  ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ ่มขึ ้น ลำดับที ่ 2 ปรับอัตราคาโดยสารใหมีความเหมาะสม/คุ มคา และลำดับที ่ 3  

นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 กลุมที่ 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา ซึ่งเปนกลุมที่มีอายุอยูในชวงระหวาง 18 - 25 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการ: โดยใชบริการทุกวัน ไป-กลับ เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใชบริการรถโดยสาร

ธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยไมตอรถ สวนการเดินทางที่ตองใชระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ จะใชรถไฟฟา

รวมในการเดินทาง ชำระคาโดยสารดวยเงินสด ชวงเวลาท่ีใชในการเดินทางแบงเปน 2 ชวง คือ ชวงเชา 05.00 – 

09.00 น. และชวงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใชบริการคือประหยัดคาใชจาย  

ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัย 

ดานบุคคลากร มีความไมพึงพอใจดานราคา มีความตองการ/คาดหวังดานกระบวนการใหบริการและ 

ความปลอดภัย มีความรูสึกผูกพันใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีโดยหากพบ

เห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันทีเพื่อดำเนินการแกไข

อยางทันทวงที  

ขอเสนอแนะที่ตองการใหปรับปรุง: ความสำคัญของปญหา 3 ลำดับแรก คือ ลำดับแรก ควรมีจำนวนเที่ยวรถ 

ในชวงเวลาเรงดวนเพิ่มขึ้น ลำดับที่ 2 อัตราคาโดยสารมีความเหมะสมคุมคา และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ 

 

6.4 บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 

 6.4.1 บทสรุปและขอเสนอแนะท่ัวไป 

 1) ระดับความพึงพอใจของกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ ซึ่งประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพื่อนำไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 

ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ดังนี้ 

 - รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ 

ตอปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ 

ดานการสงเสริมการตลาด 

 - รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานบุคลากรมากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานชองทาง

การบริการ 
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 สรุปไดวา ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหความสำคัญ

ตอการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ คือ การใหคำแนะนำแกผู รับบริการ เต็มใจใหบริการ มีความพรอมในการ

ใหบริการ และการแตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องดวยบุคลากรเปนผูใหบริการโดยตรงแกผูใชบริการ ดังนั้น 

หากองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถปรับปรุงและดูแลการใหบริการของบุคลากรใหมีมาตรฐาน

ในการบริการที่ดี จะทำใหผู ใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการรถโดยสารทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดาอยางแนนอน 

 อยางไรก็ตาม องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และ

ชองทางการบริการ ชองทางในการสื ่อสารขอมูลที ่เปนประโยชนผานสื ่อออนไลน และแอปพลิเคชั่น 

เพื่อนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางทั่วถึง และยังเปนชองทางการสื่อสารท่ีผูใชบริการสามารถ

เขาถึงไดงาย รวดเร็ว 
 

 2) ระดับความไมพึงพอใจของกลุมผูใชบริการรถโดยสารองคการ ซึ่งประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพื่อนำไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 

ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  

 - รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด โดยมีความไมพึงพอใจ

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคลากรมากท่ีสุด (มีระดับคาเฉลี่ยเทากันท้ัง 2 ปจจัย) สวนปจจัย

ท่ีมีระดับความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานผลิตภัณฑ 

 - รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับนอยที่สุด โดยมีความไมพึงพอใจ 

ตอปจจัยดานราคาและดานชองทาการบริการมากที่สุด (มีระดับคาเฉลี่ยเทากันทั้ง 2 ปจจัย) สวนปจจัยที่มี

ระดับความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานผลิตภัณฑ 
 

 สรุปไดวา ในภาพรวมองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับ 

นอยที ่สุด ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซึ ่งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรปรับปรุงการใหบริการดานราคาและดานชองทางการบริการ โดยพัฒนาปรับปรุงบริการใหมีความคุมคา 

กับคาโดยสาร และการเพิ ่มชองทางการสื ่อสารขอมูลที ่เปนประโยชนผานสื ่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น 

เพ่ือนำเสนอขอมูลขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางท่ัวถึง และยังเปนชองทางการสื่อสารท่ีผูใชบริการสามารถเขาถึง

ไดงาย รวดเร็ว และการมีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ 

 อยางไรก็ตาม ผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดานั้น มีความสอดคลองกัน ซึ่งจะเปน

ประโยชนสำหรับองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนำผลการสำรวจครั้งนี้ไปใชในการพัฒนาและ

ปรับปรุงบริการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหตรงกับความตองการผูใชบริการ 
 



สรุปผลการศึกษา 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-24 

 3) ผูใชบริการมีความตองการและความคาดหวังตอบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดานั้น ผูใชบริการมีความหวังตอการใหบริการดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย 

พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ เคารพกฎจราจร เก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง และมีความ

ปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลงตามปาย ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแล

พนักงาน จัดกิจกรรม หรือฝกอบรมเพื่อใหเกิดทักษะและความเขาใจในการใหบริการที่ปลอดภัยบนทองถนน 

ตลอดจนเตรียมความพรอมรับมือกับสถานการณฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้น เพื่อใหเกิดความปลอดภัยในการ

เดินทางตลอดเสนทางอยางสม่ำเสมอ 
 

 4) ผูใชบริการมีความผูกพันตอบริการรถโดยสารขององคการ ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร

ธรรมดา อยูในระดับมากที่สุด เนื่องดวยเปนบริการขนสงมวลชนที่ใหบริการแกประชาชนมาอยางยาวนาน 

ซึ่งผูใชบริการสวนใหญมีความคุนเคย รูสึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. และใหความรวมมือในการ

ใชบริการรถของ ขสมก. ดังนั ้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองมีการรักษาและพัฒนา

ความสัมพันธกับผูใชบริการทั้งในปจจุบัน และลูกคาในอนาคต การบริหารความสัมพันธผานชองทางตาง ๆ 

โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในเกิดประโยชน 
 

 5) ผู ใชบริการมีระดับความภักดีตอบริการรถโดยสารขององคการ ทั ้งรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดา อยูในระดับมากท่ีสุด โดยเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ จะยังคง

ใชบริการรถอยางสม่ำเสมอ และหากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. จะแจงใหพนักงาน/

ผูรับผิดชอบทราบทันที ทั้งนี้ดวย ขสมก. เปนบริการรถสาธารณะที่ใหบริการประชาชนมาอยางยาวนาน 

รวมทั้งเปนบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการทั้งในกรุงเทพและปริมณฑล ดังนั้นองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองใหความสำคัญตอการรักษาและเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอความภักดีของ

ผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการยังคงใชบริการอยางสม่ำเสมอ ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน และเปน

ตัวแทนขององคการในการแนะนำบริการใหแกบุคคลอื ่น ๆ ซึ ่งสะทอนถึงความภักดีของผู ใชบริการที่มี 

ตอบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 6) ผู ใชบริการรถโดยสารขององคการ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ใหลำดับ

ความสำคัญตอขอเสนอแนะที่ควรไดรับการปรับปรุง 3 ลำดับแรก คือ มีจำนวนเที่ยวรถในชวงเวลาเรงดวน

เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือ ชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และชวงเย็น 16.00 – 20.00 ดังนั้น

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะตองวางแผนในการเดินรถ และเพิ่มความถี่ในการใหบริการ 

ในชวงเวลาเรงดวนในแตละเขตการเดินรถใหเหมาะสมกับปริมาณความตองการในการเดินทางของผูใชบรกิาร 

ครอบคลุมพ้ืนท่ีใหบริการท้ังในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 สวนขอเสนอแนะสำคัญรองลงมา คือ อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา ดังนั้นองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณารูปแบบของการใหบริการ เชน การจำหนายตั๋วเหมาแบบรายเดือน/ 

3 เดือน การจำหนายตั๋วรวมกับการเดินประเภทอื่น ๆ จำหนายตั๋วรายวันไมจำกัดเที่ยวการใชบริการ เปนตน 
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ซึ่งจะเปนการสรางความคุมคาในการเดินทางใหแกผู ใชบริการ รวมทั้งยังเปนการสรางโอกาสทางการตลาด 

โดยผูใชบริการที่ซื้อตั๋วในลักษณะดังกลาวจะใชบริการเฉพาะรถโดยสาร ขสมก. เทานั้น เนื่องจากการซื้อตั๋ว 

ตามระยะเวลาที่กำหนดไว หากเปลี่ยนไปใชบริการรถโดยสารระบบขนสงสาธารณะอื่น ๆ ก็จะไมคุมคากับเงิน 

ท่ีจายไปลวงหนา 

 และลำดับท่ี 3 คือ นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ เพ่ือให

การบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และสอดคลองรูปแบบการดำเนินชีวิตในยุคดิจิทัล 

ซึ่งเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทเปนสวนหนึ่งของการดำเนินชีวิต และชวยอำนวยความสะดวก รวดเร็ว ดังนั้น 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช เพื่อสรางความสะดวกสบาย

ในการใหบริการแกประชาชน การพัฒนาแอปพลิเคชั่นที่สามารถใหบริการไดอยางหลากหลาย โดยครอบคลุม

ท้ังในสวนของการใหขอมูลและเสนทางเดินรถบริการอ่ืน ๆ รวมท้ังเปนชองทางในการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

 7) สาเหตุหลักที่ทำใหผูใชบริการเลือกใชบริการรถโดยสารขององคการนั้น เนื่องจากสามารถประหยัด

คาใชจายในการเดินทาง รวมถึงมีเสนทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี และไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทาง

สาธารณะอื่น ๆ ไดงาย ซึ่งเปนจุดเดนที่คอนขางแข็งแกรงสำหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสาร 

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาคาโดยสารใหยังคงราคาเดิม ในขณะท่ี 

คาครองชีพเพิ ่มสูงขึ ้น และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพื ่อตอบสนองกับความตองการของผู ใช บร ิการ 

ซึ่งสอดคลองกับกลุมลูกคาเปาหมายซึ่งเปนผูมีรายไดนอย รวมถึงพิจารณาเสนทางการใหบริการครอบคลุม

หลากหลายพ้ืนท่ี และจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

 

 8) องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาตอบสนองความตองการผูใชบริการรถโดยสาร

แตละกลุมซึ่งจำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยแตละกลุมมีลักษณะพฤติกรรม ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ 

ความตองการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี รวมถึงใหความสำคัญตอปญหาที่ตองการใหแกไข

แตกตางกัน ดังนั้นองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรทำความเขาใจความตองการของผูใชบริการแต

ละกลุม เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการท่ีแตกตางกัน สรางความพึงพอใจท่ีสอดคลองกับความตองการ 

ความคาดหวัง นำไปสูความผูกพัน และความภักดีของผูใชบริการตอการบริการรถโดยสารของ ขสมก. 
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 6.4.2 ขอเสนอแนะแนวทางการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

ตารางท่ี 6.4.2-1 ขอเสนอแนะแนวทางการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ขอเสนอแนะ รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ดานผลิตภัณฑ

บริการ 

เพิ ่มจำนวนเที่ยวการเดินรถในแตละเขตการเดินรถ 

เพ่ือใหเพียงพอตอความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลา

เรงดวน ท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน  

กำหนดเสนทางบริการรถโดยสารของ ขสมก. ครอบคลุม

จุดหมายปลายทาง เพื่อใหบริการแกประชาชน สามารถ

เดินทางไปยังจุดหมายปลายทางครอบคลุมพื ้นท่ี 

ท้ังในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ดานราคา ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และ

การบริการของพนักงานที่ใหบริการ (พนักงานขับรถ/

พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพื ่อสรางความรูสึกคุมคา 

จากบริการท่ีไดรับ 

กำหนดอัตราคาโดยสารใหสอดคลองกับคาครองชีพ 

เนื่องดวยผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. สวนใหญเปน 

ผูมีรายไดนอย ทั้งนี้หาก ขสมก. ยังคงอัตราคาบริการ

รถโดยสารไวได จะชวยใหผู ใชบร ิการรถโดยสาร

ธรรมดายังคงดำรงชีว ิตไดในสภาพเศรษฐกิจและ 

คาครองชีพท่ีสูงข้ึน 

ดานชองทาง 

การบริการ 

เพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารใหมีความหลากหลาย 

เพื ่อใหผ ู ใชบร ิการสามารถเขาถึงได ง าย สะดวก 

รวดเร็ว โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารผานออนไลน 

เชน เฟสบุค ไลน ฯลฯ ซึ่งเปนชองทางท่ีนำเสนอขอมูล

ขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสอดคลอง

กับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการ 

เพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารใหมีความหลากหลาย 

เพื ่อใหผ ู ใชบร ิการสามารถเขาถึงไดง าย สะดวก 

รวดเร็ว โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารผานออนไลน 

เชน เฟสบุค ไลน ฯลฯ ซึ่งเปนชองทางท่ีนำเสนอขอมูล

ขาวสารไปยังผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสอดคลอง

กับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการ 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

พัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที ่เปน

ประโยชนตอผู ใชบริการ ตอบสนองความตองการ

ผ ู  ใช บร ิการได อยางทันทวงที รวมถึงการพัฒนา

แอพพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ 

เสนทางการเดินรถโดยสาร การนำเทคโนโลยีสมัยใหม

มาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที่ดี

ใหแก ขสมก. 

พัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที ่เปน

ประโยชนตอผู ใชบริการ ตอบสนองความตองการ

ผ ู  ใช บร ิการไดอยางทันทวงที รวมถึงการพัฒนา

แอพพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ 

เสนทางการเดินรถโดยสาร การนำเทคโนโลยีสมัยใหม

มาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที ่ดี

ใหแก ขสมก. 

ดานบุคลากร สรางจิตสำนึกในการใหบริการแกพนักงานทุกระดับ 

มุงเนนการบริการดวยใจ (Service Mind) โดยเฉพาะ

พนักงานขับรถและพนักงานเก็บคาโดยสาร ซึ ่งเปน 

ผูใหบริการโดยตรง และเปนจุดสัมผัสแรกของการ

บริการแกประชาชน ควรไดรับการอบรมเปนอยางดี

และมีความเปนมืออาชีพใหบริการดวยความสุภาพ 

และใหบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม 

สรางจิตสำนึกในการใหบริการแกพนักงานทุกระดับ 

มุงเนนการบริการดวยใจ (Service Mind) โดยเฉพาะ

พนักงานขับรถและพนักงานเก็บคาโดยสาร ซึ ่งเปน 

ผูใหบริการโดยตรง และเปนจุดสัมผัสแรกของการ

บริการแกประชาชน ควรไดรับการอบรมเปนอยางดี

และมีความเปนมืออาชีพใหบริการดวยความสุภาพ 

และใหบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม 
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ตารางท่ี 6.4.2-1 ขอเสนอแนะแนวทางการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา (ตอ) 

ขอเสนอแนะ รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ดานลักษณะ 

ทางกายภาพ 

ควรปรับปรุงสภาพรถโดยสารใหมีความพรอมในการ

ใหบริการ 

- ภายนอกตัวรถโดยสาร ควรติดปายบอกเสนทาง 

ใหชัดเจน เพื ่อปองกันผู ใชบริการเกิดความสับสน 

ตอบริการของ ขสมก. เนื่องจากในปจจุบันมีคูแขงขัน 

ที ่ใหบริการรถโดยสารประจำทางในแตละพื ้นที ่มี 

ความใกลเคียงกันกับการใหบริการของ ขสมก. 

- ภายในตัวรถโดยสาร ตรวจสอบสภาพอุปกรณ และ

สิ่งอำนวยความสะดวกภายในรถโดยสาร ใหมีความ

พรอมในการใหบริการแกผูโดยสาร รวมถึงสภาพแวดลอม

ภายในรถ ความสะอาด อุณภูมิภายในรถเย็นสบาย 

ไมเหม็นอับ และควรมีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับ

บุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ 

เปนตน เพื ่อใหบุคคลเหลานี ้สามารถเขาถึงบริการ 

รถโดยสารไดอยางเทาเทียมกับผูใชบริการท่ัวไป 

ควรปรับปรุงสภาพรถโดยสารใหมีความพรอมในการ

ใหบริการ 

- ภายนอกตัวรถโดยสาร ควรติดปายบอกเสนทาง 

ใหชัดเจน เพื ่อปองกันผู ใชบริการเกิดความสับสน 

เน ื ่องจากในปจจ ุบ ันมีการเปล ี ่ยนแปลงเส นทาง 

การใหบริการ 

- ภายในตัวรถโดยสาร ตรวจสอบสภาพอุปกรณ และ

สิ่งอำนวยความสะดวกภายในรถโดยสาร ใหมีความพรอม

ในการใหบริการแกผูโดยสาร รวมถึงสภาพแวดลอม

ภายในรถ ความสะอาด ไม  เหม ็นอ ับ และควรมี  

สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก 

สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน เพื่อใหบุคคล

เหลานี ้สามารถเข าถึงบร ิการรถโดยสารได อย าง 

เทาเทียมกับผูใชบริการท่ัวไป 

ดานกระบวนการ

ใหบริการและความ

ปลอดภัย 

กำหนดมาตรการดานความปลอดอยางชัดเจนในการ

ใหบริการรถโดยสาร เพื่อใหผูใชบริการรูสึกถึงความ

ปลอดภัยตลอดการเดินทาง และมั่นใจที่จะใชบริการ

ของ ขสมก. เชน การกำหนดมาตรปองกันอุบัติเหตุ 

รวมถึงกระบวนการใหบริการตองมีความรวดเร็ว

ถูกตอง เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

กำหนดมาตรการดานความปลอดอยางชัดเจนในการ

ใหบริการรถโดยสาร เพื่อใหผูใชบริการรูสึกถึงความ

ปลอดภัยตลอดการเดินทาง และมั่นใจที่จะใชบริการ

ของ ขสมก. เชน การกำหนดมาตรปองกันอุบัติเหตุ 

รวมถึงกระบวนการให บริการตองมีความรวดเร็ว

ถูกตอง เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 

 6.4.3 ขอเสนอแนะแนวทางการลดความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีหนาที่ใหบริการรถโดยสารแกผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยเปนรถโดยสารสาธารณะท่ีใหบริการแกประชาขนมาอยางยาวนาน ผูใชบริการรถโดยสาร 

ขสมก. อาจมีความไมพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นเพื่อลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการ องคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองมุงเนนการดำเนินงานตามแนวทางดังนี้  

 1. การปรับปรุงคุณภาพบริการสำหรับผูใชบริการ คุณภาพการบริการเปนปจจัยสำคัญในการลด 

ความไมพึงพอใจของผูใชบริการ ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองดูแลใหรถโดยสาร 

มีสภาพพรอมใหบริการ สะอาด สะดวกสบาย รวมถึงการสรางคานิยมรวมกันในการใหบริการดวยใจ (Service Mind) 

โดยเฉพาะพนักงานขับรถโดยสาร และพนักงานที่ใหบริการในทุกสวน ควรไดรับการอบรมเปนอยางดีและ 

มีความเปนมืออาชีพ ดวยการใหบริการที่มีคุณภาพตอบสนองความตองการของผู ใชบริการในทุกระดับ 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประจําปีงบประมาณ 2565 6-28 

ซึ่งองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จะสามารถลดความไมพึงพอใจและสรางความภักดีตอผูใชบริการ 

รถโดยสารในระยะยาว 

 2. การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารระหวางองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และผูใชบริการ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเปนสิ่งสำคัญในการลดความไมพอใจของผูใชบริการ ดังนั้น องคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหขอมูลที่ถูกตอง รวดเร็ว ทันเวลา สามารถใหขอมูลอยางทันทวงที การเปลี่ยนแปลง

เสนทาง การปรับปรุงบริการ หรือสถานการณฉุกเฉินที ่ไมสามารถใหบริการได โดยการพัฒนาชองทาง 

การสื่อสารใหมีหลากหลาย นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชเปนชองทางสื่อสารที่เขาถึงผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว 

ทันตอสถานการณ เพ่ือใหขอมูลแบบเรียลไทมแกผูใชบริการ 

 3. การจัดการดานความปลอดภัย ซึ่งความปลอดภัยในการเดินทางเปนประเด็นสำคัญหลักสำหรับ

ผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. ควรใหความสำคัญตอกระบวนการดานความปลอดภัย เพ่ือสรางความม่ันใจ

ตลอดการเดินทาง สามารถลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการ ทั้งนี้รถโดยสารตองไดรับการดูแลอยางดี 

มีสภาพพรอมใชงาน และพนักงานขับรถไดรับการฝกอบรมการขับขี่อยางปลอดภัย ปฏิบัติตามกฎจราจร 

นอกจากนี้ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อาจพิจารณาจัดกิจกรรมการรณรงคดานความปลอดภัย

เพ่ือใหความรูแกผูใชบริการเก่ียวกับการปฏิบัติท่ีปลอดภัยในการใชบริการรถโดยสาร 

 4. การรับฟงความคิดเห็น เปนแนวทางหนึ ่งท่ีสามารถชวยลดความไมพึงพอใจของผู ใชบริการ 

รถโดยสารของ ขสมก. ควรมีชองทางในการรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการหลากหลายชองทางท่ีผูใชบริการ

สามารถเขาถึงไดงาย เชน ศูนยบริการลูกคา (สายดวน) การแสดงความคิดเห็นผานทางชองทางออนไลน เชน 

เฟสบุค ไลนออฟฟเชยีล แอคเคาท (LINE Official Account) เปนตน เพ่ือใหผูใชบริการสามารถแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับประสบการณ ทั้งนี้การรับฟงความคิดเห็นของลูกคาและแกไขขอกังวลตาง ๆ เปนแนวทางสำคัญท่ี 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จะสามารถปรับปรุงคุณภาพการบริการและลดความไมพึงพอใจได 

 5. กระบวนการจัดการขอรองเรียน สำหรับขอรองเรียนเปนสิ่งที่หลีกเลี ่ยงไมไดในการใหบริการ 

ซึ่งหากกระบวนการจัดการขอรองเรียนสามารถแกไขปญหาใหแกผู ใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และ 

มีความจริงใจตอการจัดการขอรองเรียน จะสามารถชวยลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางแนนอน

ทั้งนี้ องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อาจพิจารณานำระบบการจัดการขอรองเรียนโดยใหผูใชบริการ

สามารถรองเรียนไดทางออนไลน และตองตรวจสอบใหแนใจวาขอรองเรียนตาง ๆ ไดรับการจัดการอยางรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ และกำหนดระยะเวลาในการจัดการกับขอรองเรียนตาง ๆ อยางเหมาะสม โดยจะตอง 

มีการสื่อสารท่ีชัดเจนแกผูรองเรียนเก่ียวกับการแกปญหาขอรองเรียน 
 

 6.4.4 ขอเสนอแนะแนวทางการตอบสนองความตองการของผู ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

ซ่ึงจำแนกตามลักษณะของผูใชบริการแบงออกเปน 4 กลุม 

 กลุมท่ี 1 กลุมผูใชบริการท่ีเปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการที่เปนขาราชการ รัฐวิสาหกิจ และพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายละเอียดดังนี้ 
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 1. เปนกลุมที่ใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. เปนประจำทุกวัน เพื่อเดินทางไปทำงาน โดยชวงเวลา 

เดินทางแบงเปนชวงเชา และชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการเพิ่มจำนวนเที่ยวรถในการเดินทาง

เพื ่อใหผู ใชบริการกลุ มนี ้สามารถเดินทางไปทำงาน และเดินทางกลับที ่พัก รวมถึงมีรถโดยสารเพียงพอตอ 

ความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน ท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และครอบคลุมพื้นที่ทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล เพื่อใหสามารถเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ เชน สถานีรถไฟฟา BTS/ MRT/ ARL/  

รถฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

 3. ใหความสำคัญตอกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ดังนั้น ขสมก. ควรปรับปรุง และกำหนด

มาตรการดานความปลอดภัยอยางชัดเจนในการเดินรถโดยสาร เพื่อใหผู ใชบริการรูสึกถึงความปลอดภัย 

ตลอดการเดินทาง และม่ันใจท่ีจะใชบริการของ ขสมก. และควรปรับปรงุการบริการของบุคลากรท้ังในสวนของ

พนักงานขับรถใหปฏิบัติตามกฎจราจร ขับรถดวยความปลอดภัย และพนักงานเก็บคาโดยสารควรใหบริการ 

ดวยความสุภาพ ออนโยน 

 4. นำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการพัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที่เปนประโยชน 

ตอผูใชบริการ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เสนทางการเดินรถโดยสาร 

การนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) 

 5. ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และการบริการของพนักงานใหบริการ (พนักงาน 

ขับรถ/พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพื่อสรางความรูสึกคุมคาจากบริการที่ไดรับ รวมถึงนำเสนอรูปแบบการชำระเงิน

ดวยบัตรพิเศษสำหรับผูใชบริการเปนประจำ หรือการทำบัตรรวมกับองคกร/หนวยงาน/บริการเอกชน เพื่อให

ผูใชบริการใชบัตรโดยสารในการชำระเงินที่มีสิทธิพิเศษตาง ๆ เชน ไดรับสวนลด หรือสามารถนำไปใชเปน

สวนลดในการซ้ือสินคา/บริการจากรานคา เปนตน ซ่ึงจะมีความคุมคากวาการชำระดวยเงินสด และยังเปนการ

สรางความภักดีตอการใชบริการใหแกผูใชบริการ 
 

 กลุมท่ี 2 กลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการท่ีมีอาชีพอิสระ ธุรกิจสวนตัว คาขาย มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. เปนกลุมที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ไมแนนอน ไมไดใชบริการเปนประจำทุกวัน โดยชวงเวลา 

เดินทางแบงเปนชวงเชา และชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการเพิ่มจำนวนเที่ยวรถในการเดินทาง

เพื่อใหผูใชบริการกลุมนี้สามารถเดินทางไปทำงาน และไปยังจุดหมายปลายทางไดทันเวลา มีรถโดยสารเพียงพอ 

ตอความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน ท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ังในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล เพ่ือใหสามารถเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เชน จุดเชื่อมตอรถโดยสารประจำทาง 
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 3. ใหความสำคัญตอบริการของบุคลากร โดยเฉพาะพนักงานขับรถและพนักงานเก็บคาโดยสาร ซ่ึงเปน

ผูใหบริการโดยตรง ควรไดรับการอบรมเปนอยางดีและมีความเปนมืออาชีพ ใหบริการดวยความสุภาพ และ

ใหบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม 

 4. นำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการพัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที่เปนประโยชน 

ตอผูใชบริการ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เสนทางการเดินรถ

โดยสาร การนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพ่ือสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณท่ีดีใหแก ขสมก.  

 5. ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และการบริการของพนักงานใหบริการ (พนักงาน 

ขับรถ/พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพ่ือสรางความรูสึกคุมคาจากบริการท่ีไดรับ 
 

 กลุมท่ี 3 กลุมผูใชบริการท่ีมีเปนผูใชแรงงาน และรับจางท่ัวไป 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการท่ีเปนผูใชแรงงาน และรับจางทั่วไป มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. เปนกลุมท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เปนประจำทุกวัน โดยชวงเวลาเดินทางแบงเปนชวงเชา และ

ชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการเพ่ิมจำนวนเท่ียวรถในการเดินทางเพ่ือใหผูใชบริการกลุมนี้สามารถ

เดินทางไปทำงาน และเดินทางกลับที ่พักไดตามเวลาที ่ตองการ มีรถโดยสารเพียงพอตอความตองการ

โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวนท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง และมีจุดรับ-สงรถโดยสารที่สะดวกในการ

เดินทาง รวมถึงเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะประเภทอ่ืน ๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 

 3. ใหความสำคัญตอกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย ดังนั้น ขสมก. ควรปรับปรุง และกำหนด

มาตรการดานความปลอดภัยอยางชัดเจนในการเดินรถโดยสาร เพื่อใหผู ใชบริการรูสึกถึงความปลอดภัย 

ตลอดการเดินทาง และมั่นใจที่จะใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. และควรปรับปรุงการบริการของบุคลากร 

ทั้งในสวนของพนักงานขับรถใหปฏิบัติตามกฎจราจร ขับรถดวยความปลอดภัย และพนักงานเก็บคาโดยสาร

ควรใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน 

 4. ปรับปรุงบริการทั้งในสวนของสภาพรถโดยสาร และการบริการของพนักงานใหบริการ (พนักงาน 

ขับรถ/พนักงานเก็บคาโดยสาร) เพ่ือสรางความรูสึกคุมคาจากบริการท่ีไดรับ 

 5. ปรับปรุงรถโดยสารใหมีความทันสมัย เพ่ือตอบสนองการใชงาน สรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ 

เชน การมีจอภาพ/เสียงสัญญาณ แจงจุดจอดรถโดยสาร เพ่ือใหผูใชบริการไดทราบขอมูลในระหวางการเดินทาง 
 

 กลุมท่ี 4 กลุมนักเรียน นักศึกษา 

 แนวทางการตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน นักศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ 

 1. เปนกลุมที่ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เปนประจำ ใชบริการเปนประจำทุกวันเพื่อไปโรงเรียน 

ไปมหาวิทยาลัย โดยชวงเวลาเดินทางแบงเปนชวงเชา และชวงเย็น ดังนั้นในชวงเวลาดังกลาวควรมีการ 

เพิ่มจำนวนเที่ยวรถในการเดินทาง เพื่อใหผู ใชบริการกลุมนี้สามารถเดินทางไปโรงเรียนและมหาวิทยาลัย 
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และเดินทางกลับที่พักไดตามเวลาที่ตองการ มีรถโดยสารเพียงพอตอความตองการโดยเฉพาะในชวงเวลา

เรงดวนท่ีผูใชบริการมีปริมาณหนาแนน 

 2. ใหความสำคัญตออัตราคาโดยสาร เปนกลุมที่มีรายไดนอยที่สุด ดังนั้นควรนำเสนอรูปแบบการชำระเงิน

ดวยบัตรพิเศษสำหรับผูใชบริการเปนประจำ นอกเหนือจากการใหสวนลดสำหรับนักเรียน เพื่อใหผูใชบริการ 

ใชบัตรโดยสารในการชำระเงิน ซ่ึงจะมีความคุมคากวาการชำระดวยเงินสด และยังเปนการสรางความภักดีของ

ผูใชบริการตอบริการรถโดยสารของ ขสมก. 

 3. กำหนดเสนทางการบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง โดยเฉพาะเพื ่อใหสามารถเชื ่อมตอ 

การเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เชน สถานีรถไฟฟา BTS/ MRT/ ARL/ รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

 4. เพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารใหมีความหลากหลาย เพื่อใหผู ใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย 

สะดวก รวดเร็ว โดยเฉพาะชองทางการสื่อสารผานออนไลน เชน เฟสบุค ไลน ฯลฯ ซึ่งนำเสนอขอมูลขาวสาร

ไปยังผู ใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสอดคลองกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการกลุมนักเรียน 

นักศึกษา ซ่ึงใชเทคโนโลยีรูปแบบตาง ๆ ในชีวิตประจำวันอยูแลว 

 5. นำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการพัฒนาการสื ่อสารขอมูล การนำเสนอขอมูลที่เปนประโยชน 

ตอผูใชบริการ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่นเพื่อใชงานในการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เสนทางการเดินรถโดยสาร 

การนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อสรางความสัมพันธและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) 

 6. เพิ่มชองทางในการชำระเงินใหมีความหลากหลาย โดยเฉพาะการชำระเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส

ซึ่งมีความสะดวก รวดเร็ว และสอดคลองกับรูปแบบการใชชีวิตในปจจุบันที่เริ่มใชเงินสดในการชำระคาสินคา

และบริการนอยลง เปลี่ยนเปนการชำระบบผานชองทางหรือรูปแบบอ่ืน ๆ มากข้ีน 
 

 6.4.5 ขอเสนอแนะแนวทางในการสรางความภักดีของผูใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีภาระหนาท่ีสำคัญในการใหบริการรถโดยสารแกผูใชบริการ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล การสรางและรักษาความภักดีของผูใชบริการมีความสำคัญอยางยิ่ง 

ตอการบรรลุเปาหมายขององคการ และนำมาสูความยั่งยืนในการใหบริการแกประชาชน ซึ่งแนวปฏิบัติท่ี 

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรนำไปปฏิบัติเพื่อสรางความภักดีของผูใชบริการนั้น มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. ใหบริการที่เชื่อถือไดและตรงเวลา ซึ่งความตองการของผูคนใชบริการขนสงสาธารณะเพื่อไปยัง

จุดหมายปลายทางอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพนั้นเปนสิ่งที่ทุกคนปรารถนา ดังนั้น องคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรตองใหบริการมีความนาเชื่อถือและเดินรถตรงเวลา การเดินรถควรมีตารางเวลาที่คาดการณได 

เพ่ือใหผูใชบริการสามารถวางแผนการเดินทางไดอยางเหมาะสม 

 2. ดูแลรักษาสภาพรถโดยสารใหพรอมใหบริการ สะอาดและสะดวกสบาย ทั้งนี้ องคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรดูแลรักษารถโดยสารใหมีสภาพท่ีดีและสะอาดอยูเสมอ เพื่อใหผูใชบริการรูสึกสบาย 

ขณะเดินทาง และควรจัดใหมีสิ่งอำนวยความสะดวกขั้นพื้นฐานพรอมใชงาน เชน เครื่องปรับอากาศ ที่นั่ง 
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อุปกรณภายในและภายนอกรถ รวมทั้งการดูแลใหคนบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ 

สามารถเขาถึงบริการของ ขสมก. ไดอยางเทาเทียมกับผูใชบริการท่ัวไป 

 3. ใหบริการลูกคาดวยบริการท่ีเปนเลิศ โดยเฉพาะการบริการของพนักงานซึ่งเปนบุคคลที่ใหบริการ

โดยตรงแกผูใชบริการรถโดยสาร ดังนั้น องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรอบรมพนักงานใหบริการ

เพื่อสรางบริการที่เปนเลิศ พนักงานขับรถจะตองตระหนักถึงบทบาทความสำคัญของตนตอการใหบริการ 

ควรขับรถดวยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร คำนึงถึงความปลอดภัยตลอดการเดินทาง 

 4. พัฒนาการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ การเลือกชองทางการสื่อสารที่ผูใชบริการสามารถเขาถึงได 

สะดวก และรวดเร็ว ทั้งในรูปแบบทั่วไป เชน สายดวนบริการลูกคา เพื่อแจงปญหาหรือขอเสนอแนะตาง ๆ 

เพ่ือนำมาปรับปรุงการใหบริการแกปญหาใหกับลูกคา รวมถึงการใชชองทางการสื่อสารผานระบบออนไลน เชน 

เฟสบุค ไลน เปนตน ในการนำเสนอขอมูลขาวสารแกผูใชบริการใหไดรับขาวสารหรือทราบเหตุการณตาง ๆ 

ไดอยางทันทวงที 

 5. เสนอความคุมคาและสวนลดในการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. ดวยการออกบัตรโดยสารพิเศษ 

รายสัปดาห รายเดือน และสวนลดใหกับผูใชบริการเปนประจำ หรือสิทธิประโยชนอื่น ๆ รวมถึงการสมัคร

สมาชิกผูใชบริการรถโดยสารของ ขสมก. เพื่อรวบรวมขอมูลของผูใชบริการ พฤติกรรมการใชบริการ แลวนำ

ขอมูลท่ีไดใชในการวางแผนการบริการใหตรงกับความตองการ 

 6. ควรใหความสำคัญตอปญหา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และดำเนินการแกไขปญหาใหแกผูใชบริการ

อยางจริงจัง และควรมีการติดตาม วิเคราะหสาเหตุของปญหา ความบกพรองในการใหบริการอยางตอเนื่อง 

หาแนวทางในการปองกัน แนวทางการแกไขปญหาหรือขอเสนอแนะที่เกิดขึ้น เพื่อลดปญหา ขอรองเรียนตาง ๆ 

นำไปสูความพึงพอใจตอบริการ สงผลใหผูใชบริการเกิดความภักดีตอบริการของ ขสมก. ท้ังในปจจุบัน และในอนาคต 
 

 6.4.6 ขอเสนอแนะแนวทางการนำเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ 

 เทคโนโลยีสมัยใหมไดเขามามีบทบาทสำคัญตอประชาชนในปจจุบัน สงผลใหรูปแบบการใชชีวิต 

และการสื่อสารไดเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ดังนั้นจึงจำเปนอยางยิ่งท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรนำเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ พัฒนาใหเกิดคุณภาพและประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการ 

ของผูใชบริการ โดยแนวปฏิบัติท่ีองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรนำเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการนั้น 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 1. พัฒนาแอปพลิเคชั่นมือถือ เพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับเสนทางการเดินรถ ตารางเวลา และการติดตาม 

รถโดยสารแบบเรียลไทม แอปพลิเคชันเหลานี้ยังสามารถนำมาใชในดานอ่ืน ๆ เชน e-ticket การชำระคาโดยสาร 

 2. ระบบขนสงอัจฉริยะ โดยนำระบบขนสงอัจฉริยะ (Intelligent Transport Systems : ITS) ซึ่งเปน

เทคโนโลยีในการขนสงสมัยใหมมาใชในการบริหารจัดการและตรวจสอบการจราจร ตรวจจับปองกันอุบัติเหตุ 

และปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวมของระบบขนสง เพื่อชวยลดปญหาการจราจรติดขัด เพิ่มความปลอดภัย 

และลดเวลาการเดินทางของผูโดยสาร 
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 3. การติดตั้งปายดิจิตอลที่ปายรถโดยสารประจำทางและภายในรถโดยสารเพื่อแสดงตารางเดินรถ 

ตามเวลาจริงและขอมูลสำคัญอ่ืน ๆ ชวยใหผูใชบริการสามารถวางแผนการเดินทางไดดีข้ึนและลดเวลารอคอย 

ท่ีปายรถโดยสารประจำทาง 

 4. สนับสนนุการใชระบบการชำระเงินแบบไรเงินสด เชน บัตรอิเล็กทรอนิกสหรือ e-ticket ในการชำระ

คาโดยสาร เพื่อชวยลดการใชเงินสด เรงกระบวนการขึ้นรถโดยสารใหเร็วขึ้น และเพิ่มความสะดวกสบาย 

ใหแกผูใชบริการ 

 5. ใชแพลตฟอรมตาง ๆ บนโซเชียลมีเดีย เชน เฟสบุค อินตราแกรม ไลน ฯลฯ เปนชองทางในการ

สื่อสารกับผูใชบริการ เพื่อนำเสนอขอมูลตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว และรับขอเสนอแนะจากผูใชบริการ ซึ่งจะชวยเพ่ิม

ชองทางการสื่อสารและสรางความไววางใจระหวางองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และผูใชบริการ 

ไดเปนอยางดี 

 ซึ่งการนำเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการดำเนินงานในการใหบริการแกผูใชบริการนั้น สามารถชวยให 

ขสมก. ปรับปรุงคุณภาพและประสิทธิภาพของบริการ เพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ และลดตนทุน 

การดำเนินงานใหแก ขสมก.  
 

6.5 ขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
 

 สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บขอมูลสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำปงบประมาณ 2565 นั้น พบขอสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูลโดยสรุปไดดังนี้ 

 1. การลงพ้ืนท่ีในการเก็บขอมูลดำเนินการในชวงวันท่ี 6 – 20 มกราคม 2566 ซ่ึงเปนชวงท่ีสถานการณ

การแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิค – 19 มีการผอนคลายและถือวาเปนโรคประจำถ่ิน ทำใหสถานการณตาง ๆ 

รวมถึงการดำเนินชีวิตของประชาชนเขาสูภาวะปกติ ทำใหผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะในแตละพื ้นท่ี 

มีการเดินทางและใชบริการสำหรับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือชวงเชา 05.00 – 09.00 น. และในชวงเย็น 16.00 – 20.00 น.  

 2. ผูใชบริการระบบขนสงสาธารณะมีทักษะในการใชเทคโนโลยีเพื ่อการสื่อสารเพิ ่มมากขึ้น และ 

มีความคุนเคยในการใชโทรศัพทสมารทโฟนสแกน QR Code ในการทำกิจกรรมตาง ๆ อยูแลว ดังนั้นการเก็บขอมูล

ดวยการใหผูตอบแบบสอบถามสแกน QR Code เพื่อตอบแบบสอบถามออนไลน ผาน Google Form จึงเปน

เรื่องท่ีไมยุงยาก ทำใหขอมูลสวนใหญท่ีไดจากการสำรวจครอบคลุมกลุมเปาหมายทุกกลุม เนื่องดวยในปจจุบัน

ประชาชนมีรูปแบบการดำเนินชีว ิตที ่เปลี ่ยนไป เทคโนโลยีเขามามีบทบาทในชีว ิตประจำวัน รวมถึง

ความสามารถในการใชเทคโนโลยีไดดียิ่งข้ึน  

 3. ในชวงเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล มีระบบขนสงสาธารณะซึ่งถือวาเปนคูแขงสำคัญขององคการ

ขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที่ใหบริการครอบคลุมพื้นที่เสนทางเดินรถทั้งกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ทั้งนี้ยังพบวาผูใชบริการบางสวนมีความสับสนระหวาง รถโดยสารของ ขสมก. NGV (สีฟา) และรถโดยสาร 

ประจำทางของเอกชน (บรษัิทไทยสมายลบัส จำกัด) (สีน้ำเงิน) ซ่ึงมีความแตกตางกันในการเก็บอัตราคาบริการ 

และเกิดความสับสนเกี่ยวกับเสนทางการเดินรถโดยสารประจำทาง ซึ่งการลงพื้นที่เก็บขอมูลทีมที่ปรึกษาไดใช
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ภาพรถโดยสารของ ขสมก.และรถโดยสารของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส จำกัด) (สีน้ำเงิน) แสดงให 

ผูตอบแบบสอบถามทำความเขาใจกอนเก็บขอมูล 

 4. ชวงเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลคอนขางจำกัด (ใชเวลาเก็บขอมูล 2 สัปดาห) แบบสอบถามจำนวน 

5 ชุด โดยแบงเปนกลุมผูใชบริการทั้งหมด 7 กลุม โดยกำหนดเก็บขอมูลจำนวนขอมูลทั้งหมด 1,920 ชุด และ

กระจายพื้นที่ในการเก็บขอมูลในแตละจุดสำรวจใหครอบคลุมมากที่สุด ไดแบงทีมลงพื้นที่ตามเขตการเดินรถ

ของ ขสมก. ครอบคลุมทั้ง 8 เขตการเดินรถ อยางไรก็ตามการเก็บขอมูลครั้งนี้ทีมที่ปรึกษามุงเนนการเก็บขอมูล 

ที่สะทอนถึงความเปนจริงมากที่สุด ซึ่งการเก็บขอมูลในแตละพื้นที่ ตองดำเนินการดวยความรวดเร็วเพื่อให

ครอบคลุมพื้นท่ีทั้งหมด รวมทั้งการสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการ เพื่อใหทราบขอมูลอื่น ๆ ที่เปนประโยชน

จากการสำรวจ 

 5. เครื่องมือที่ใชในการสำรวจครั้งนี้ ไดรับการพิจารณาจากผูทรงคุณวุฒิทั้งภายในและภายนอก ทำให

การเก็บขอมูลสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้สามารถดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลไดครบถวนทุกประเด็น 

ท่ีตองการ และครบถวนตามวัตถุประสงคของการสำรวจ โดยการสำรวจใชเวลาในการเก็บขอมูลจากผูใชบริการ

แตละกลุมไดอยางเหมาะสม ไมทำใหเสียเวลาในการเดินทาง และไมรบกวนความเปนสวนตัวของผูใชบริการ

มากนัก จึงไดรับความรวมมือจากผูใชบริการดวยดี 

 6. ทีมที่ปรึกษาไดดำเนินการลงพื้นที่ในการสำรวจโดยมีอาจารย และนักศึกษาของคณะบริหารธุรกิจ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ โดยเปนการบูรณาการกับการเรียนการสอน

นักศึกษาจะแนะนำตัวกับผูตอบแบบสอบถาม และขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงทำใหไดรับ

ความอนุเคราะหจากผูตอบแบบสอบถามและใหความรวมมือในการสำรวจครั้งนี้เปนอยางดี 
 

6.6 ขอเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งตอไป 
 

 สำหรับขอเสนอแนะในการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ครั้งตอไปนั้น สามารถสรุปไดดังนี้ 

 1. ควรพิจารณาถึงวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) คือการเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการ

สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การสอบถาม การสังเกตพฤติกรรม สำหรับกลุ มตัวอยางที ่เปน

ผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทั้งประเภทรถโดยสารปรับอากาศ และ 

รถโดยสารธรรมดา ควบคูไปกับการสำรวจเชิงปริมาณโดยการใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ทั้งนี้

เพื่อใหขอมูลที่ไดจากการสำรวจ มีความครบถวนสมบูรณ และเปนประโยชนตอการนำไปใชในการกำหนด 

แนวทางการพัฒนาการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 2. ควรกำหนดชวงเวลาในการสำรวจ การเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหสามารถลงพื้นที่ในการเก็บขอมูล

และการดำเนินการสำรวจภายใตระยะเวลาที่มีความเหมาะสม เพื่อใหไดขอมูลและผลการสำรวจที่สะทอนถึง

ความเปนจริงมากที่สุด สำหรับนำไปใชเปนแนวทางในการกำหนดกลยุทธทางการตลาดและลูกคา พัฒนา 

การบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อยางแทจริง 
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 3. ควรกำหนดใหมีการนำสถิติเพ่ือการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพัน และ

ความภักดีของผูใชบริการรถโดยสารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และ

รถโดยสารธรรมดา เพื่อใหทราบวาปจจัยใดบางที่สงผลตอการสรางความผูกพันและความภักดีตอบริการ 

อยางแทจริง 

 4. ควรกำหนดกลุมเปาหมายในการสำรวจใหมีความชัดเจน โดยเฉพาะระบบขนสงสาธารณะที่เปน 

คูแขงขันทางตรงขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยเฉพาะรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) ที่มีลักษณะการใหบริการรถโดยสารประจำทางเชนเดียวกันกับองคการขนสง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ รวมท้ังการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการ 

เพื่อใหทราบถึงจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคในการดำเนินงานขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) รวมถึงความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอความตองการในการใชบริการระบบขนสงสาธารณะ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก. 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ

องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป 2565 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กลุมรถโดยสารองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารปรับอากาศ/ธรรมดา  

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 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. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร ขสมก. 

1. ทานใชบริการรถโดยสาร ขสมก. บอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสาร ขสมก. คือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสาร ขสมก.  (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสาร ขสมก.  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสาร ขสมก. ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. ตั๋วมวน (ใบ) (เงินสด) 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถโดยสาร ขสมก. รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

  [  ] 2.3 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.4 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

  [  ] 2.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการของ ขสมก.      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของ ขสมก. มาอยางยาวนาน      

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถของ ขสมก.      

 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการของ ขสมก. เปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ทานจะใชบริการของ ขสมก. โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน      

3. ทานเลือกใชบริการของ ขสมก. กอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการของ ขสมก.      

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของ ขสมก. ทานจะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

ประกอบดวย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา และรถตูปรบัอากาศ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
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คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 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. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

1. ทานใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ บอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ คือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสารเอกชนรวมบริการ  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารเอกชนรวมบริการ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก. 

  [  ] 2.3 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.4 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

  [  ] 2.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลายชองทาง      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก       

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

      

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      

 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      
 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการมาอยาง

ยาวนาน 

     

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ      
 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการของรถโดยสารเอกชนรวมบริการ เปนการเดินทาง

ท่ีดีท่ีสุด 

     

2. ทานจะใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการ โดยไมคิดจะเปลี่ยน 

ไปใชบริการอ่ืน 

     

3. ทานเลือกใชบริการรถโดยสารเอกชนรวมบริการกอนการเดินทาง

ดวยวิธีอ่ืน ๆ  

     

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ 

     

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถโดยสารเอกชน 

รวมบริการ ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  

     



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารเอกชนรวมบริการ 
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

ประกอบดวย รถไฟฟา (รถไฟฟา BTS, รถไฟฟา MRT, รถไฟฟา ARL, รถไฟฟาชานเมือง) 

เรือโดยสาร (เรือดวนเจาพระยา, เรือคลองแสนแสบ) 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

(รถไฟฟา BTS/ MRT / ARL/ ชานเมือง)  19 

 

แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงที่เปนคูแขง 

(รถไฟฟา BTS/ MRT / ARL/ ชานเมือง) 

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 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. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟา 

1. ทานใชบริการรถไฟฟาบอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถไฟฟาคือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถไฟฟา (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถไฟฟาสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถไฟฟา 

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถไฟฟาในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถไฟฟาเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถไฟฟารวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก.  

  [  ] 2.3 รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร  

  [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถไฟฟามีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย      

20. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถไฟฟาท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงาน      
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถไฟฟาพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมี

ครรภ ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย       

17. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 

(รถไฟฟา BTS/ MRT / ARL/ ชานเมือง)  24 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถไฟฟามีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงสถานรีถไฟฟา      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานใหบริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย       

15. พนักงานภายในสถานใีหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ-สงทุกสถาน ี      

 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถไฟฟา      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการของรถไฟฟามาอยางยาวนาน      

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถไฟฟา      

 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการรถไฟฟาเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ทานจะใชบริการรถไฟฟาโดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน      

3. ทานเลือกใชบริการรถไฟฟากอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถไฟฟา      

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถไฟฟา ทานจะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่น มาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงสถานรีถไฟฟา 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมระบบขนสงที่เปนคูแขง 
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คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี้ แบงออกเปน 8 

ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 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. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการเรือโดยสาร 

1. ทานใชบริการเรือโดยสารบอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการเรือโดยสารคือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการเรือโดยสาร  (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ – สงเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง 

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยเรือโดยสาร  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอเรือโดยสาร ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอเรือโดยสาร [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการเรือโดยสารรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก.  

  [  ] 2.2 รถโดยสารเอกชนรวมบริการ 

  [  ] 2.3 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 

  [  ] 2.4 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB)) 
 

ตอนที่ 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอเรือโดยสาร/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวเรือโดยสารชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในเรือโดยสารพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย       

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามทาเรือ      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพเรือโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา        

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร      

10. มารยาทในการขับเรือโดยสารของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
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ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       

ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพเรือโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ ข้ึน-ลงเรือ      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย       

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามทาเรือ      
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ตอนที่ 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการเรือโดยสาร      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการเรือโดยสารมาอยางยาวนาน      

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการเรือโดยสาร      

 

ตอนที่ 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักด ีโดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนที่ตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการเรือโดยสารเปนการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ทานจะใชบริการเรือโดยสาร โดยไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน      

3. ทานเลือกใชบริการเรือโดยสารกอนการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการเรือโดยสาร      

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของเรือโดยสาร ทานจะแจง

ใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  

     

 

 

 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. เรือโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดเรือโดยสาร/ทาเรือโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับเรือโดยสารดวยความปลอดภัย       

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามทาเรือ      
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินเรือโดยสาร  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/เทคโนโลยสีมัยใหม/

แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงทาเรือโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมระบบขนสงที่เปนคูแขง 

 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (บริษัทไทยสมายลบัส (TSB))  

 

คำชี ้แจง : องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไดจัดทำแบบสอบถามชุดนี ้เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใชในการศึกษาวิจัยเทานั้น ทางคณะผูจัดทำจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตาม

ความเปนจริง และขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความรวมมือของทาน  แบบสอบถามนี ้แบงออกเปน 

8 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความตองการ/ความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 

 ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใสเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับลักษณะของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 [  ] 1. ชาย   [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1. ต่ำกวาอายุ 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 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด   [  ] 2. สมรส    [  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไมไดรับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา  [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย   [  ] 5. ปริญญาตร ี  [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก  [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ขาราชการ/ลูกจางรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน        

 [  ] 3. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย    [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผูใชแรงงาน/รับจางท่ัวไป   [  ] 6. พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นกัศึกษา    [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. นอยกวา 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. มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

1. ทานใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน บอยเพียงใด 

 [  ] 1. ใชบริการทุกวัน ไป-กลับ [  ] 2. ใชบริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห             

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งตอสัปดาห [  ] 5. อยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไมแนนอน 

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน คือชวงเวลาใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดทานจึงเลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

 [  ] 1. ประหยัดคาใชจาย      [  ] 2. เสนทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมตอการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ไดงาย  [  ] 4. จุดรับ-สงรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง  

 [  ] 5. ปลอดภัยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ    [  ] 6. สะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงคหลักในการเดินทางดวยรถโดยสารประจำทางของเอกชน  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จายตลาด 

 [  ] 4. ทองเท่ียว/พักผอน               [  ] 5. เชื่อมตอการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ                          

[  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีตองตอรถโดยสารประจำทางของเอกชน ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไมตองตอรถ [  ] 2. 2 ตอ [  ] 3. มากกวา 2 ตอ 

6. รูปแบบการชำระคาโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วลวงหนา [  ] 2. บัตรสวัสดิการแหงรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต   [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน รวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ 

  [  ] 2.1 รถแท็กซ่ี/รถตุก ตุก/มอเตอรไซตรับจาง 

  [  ] 2.2 รถโดยสาร ขสมก. 

  [  ] 2.3 รถโดยสารเอกชนรวมบรกิาร  

  [  ] 2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือดวนเจาพระยา 

  [  ] 2.5 รถไฟฟา MRT/รถไฟฟา BTS/รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงค/รถไฟฟาชานเมือง (สายสีแดง) 
 

ตอนท่ี 3 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ี

ตรงกับความคิดเห็นของทาน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอตอความตองการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ ผูสูงอายุ 

คนพิการ เปนตน 

     

ดานราคา      

5. คาโดยสารกำหนดตามระยะทาง       

6. คาโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. คาโดยสารเหมาะสมกับคาครองชีพ      

ดานชองทางการบริการ      

8. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก       

9. มีชองทางติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด      

10. มีสวนลดการเดินทางสำหรับการใชบริการเปนประจำ      

11. สื่อสารขอมูลท่ีชัดเจนผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชั่น      

ดานบุคลากร      

12. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ      



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ กลุมรถโดยสารระบบขนสงท่ีเปนคูแขง 
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

15. รถโดยสารมีสภาพพรอมใชงานท้ังภายในและภายนอก      

16. ปายบอกเสนทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณภายในรถพรอมใชงาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

19. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนท่ี 4 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไมพึงพอใจ โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 =มาก 3= ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ความไมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการในชวงเวลาเรงดวน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีใหบริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ดานราคา 

4. ราคาคาโดยสารไมแพง คุมคา      

5. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ดานชองทางการบริการ 

6. วิธีการชำระคาโดยสารสะดวก      

7. ชองทางในการติดตอสื่อสารหลากหลาย      

ดานการสงเสริมการตลาด 

8. ความตอเนื่องในการนำเสนอขอมูลผานสื่อออนไลน/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารขอมูลแกผูใชบริการ      

ดานบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บคาโดยสาร      
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ดานลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพรอมใหบริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชบริการ เชน เกาอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจงเตือนผูใชบริการ เปด-ปดประตู      

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

16. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      

 

ตอนที่ 5 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการ/ความคาดหวัง โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีใหบริการมีความเพียงพอ      

2. เสนทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วรวมกับการเดินทางระบบขนสงสาธารณะอ่ืน ๆ      

ดานราคา      

4. ราคาคาโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุมคา      

5. คาโดยสารแบบเหมาจายรายวัน/รายสัปดาห/รายเดือน      

ดานชองทางการบริการ      

6. วิธีการชำระคาโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ดานการสงเสริมการตลาด      

7. มีสวนลดการเดินทางสำหรับผูใชบริการเปนประจำ      

8. ชองทางการสื่อสารหลากหลายชองทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน/

แอปพลิเคชั่น 

     

ดานบุคลากร      

9. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      

10. พนักงานพรอมใหบริการดวยใจ (Service Mind)       
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ดานลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพรอมใหบริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เชน เด็ก สตรีมีครรภ 

ผูสูงอายุ คนพิการ เปนตน 

     

ดานกระบวนการใหบริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถดวยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บคาโดยสารใหบริการดวยความถูกตอง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามปาย      
 

ตอนท่ี 6 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพัน โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกภูมิใจท่ีไดใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน      

2. ทานรูสึกคุนเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

มาอยางยาวนาน 

     

3. ทานใหความรวมมือในการใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน      
 

ตอนท่ี 7 ทานใหคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยทานสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนนท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอย 1 = นอยท่ีสุด) 

รายการปจจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคิดวาบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เปนการ

เดินทางท่ีดีท่ีสุด 

     

2. ทานจะใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนโดยไมคิดจะ

เปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน 

     

3. ทานเลือกใชบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน กอนการ

เดินทางดวยวิธีอ่ืน ๆ 

     

4. ทานมักจะแนะนำใหผูอ่ืนเดินทางดวยบริการรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

     

5. หากพบเห็นความบกพรองในการบริการของรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน ทานจะแจงใหพนักงาน/ผูรับผิดชอบทราบทันที  
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ตอนท่ี 8 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ)  

  [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในชวงเวลาเรงดวนเพ่ิมข้ึน  

  [  ] 2. มีบริการตั๋วรวมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

  [  ] 3. มีบริการคาโดยสารแบบเหมาจาย  

  [  ] 4. อัตราคาโดยสารมีความเหมาะสม/คุมคา  

  [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระคาบริการใหมีความหลากหลาย  

  [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม/แอปพลิเคชั่นมาใชในการใหขอมูลและเสนทางเดินรถ  

  [  ] 7. เพ่ิมชองทางการสื่อสารขอมูลท่ีหลากหลาย เชน สื่อประชาสัมพันธ/สื่อออนไลน/ เทคโนโลยี

สมัยใหม/แอปพลิเคชั่น  

    [  ] 8. มีมาตรการดานสาธารณสุขในการใหบริการระบบขนสงสาธารณะ  

            [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน เชน น้ำทวม ไฟไหม อุบัติเหตุ เปนตน  

  [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจงจุดจอดรถโดยสาร/ปายรถโดยสาร 

    [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข. 

 

ลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูล 
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