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บทสรุปผู้บริหาร 
 

 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก. หรือ BMTA) มีความมุ ่งมั ่นบริหารจัดการให้เป�นที ่ยอมรับ     

สร้างความเชื่อม่ันให้กับประชาชนและสังคม ภายใต้หลักการกำกับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) 

ยึดมั่นในคุณธรรม ค่านิยม จริยธรรม จรรยาบรรณ รับผิดชอบต่อประชาชนผู้ใช้บริการ และมีการดำเนินงาน

ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต ตรวจสอบได้ โดยมีวิสัยทัศน์ขององค์กร คือ รถเมล์ของทุกคน (Busses for All) 

เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป�นไปตามพันธกิจ มุ่งม่ันให้บริการ รถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอ่ืน

ด้วยคุณภาพ เพื่อประโยชน์แก่ทุกคน พัฒนาไปสู่ความยั่งยืนตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและ

สังคม รวมทั้งการพัฒนาให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ของโลกในป�จจุบัน โดยเฉพาะ

เทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาทสำคัญในทุกมิติ สอดคล้องกับวิถีการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ของประชาชนใน

สังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้นการดำเนินงานของ ขสมก. เพ่ือให้บริการแก่ประชาชนจึงจำเป�นอย่างยิ่งท่ีจะต้อง

ทราบความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวังต่อบริการที่จะได้รับจาก ขสมก. เพื่อเป�น

แนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน การเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลยีสมัยใหม่ และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันในบริบทของระบบขนส่งสาธารณะ 

 ดังนั้นเพื่อเป�นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการให้เป�นที่ยอมรับ และเตรียมความพร้อมสำหรับ

การแข่งขัน โดยองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้กำหนดให้มีการจ้างที ่ปรึกษาจัดทำรายงาน 

การสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�

งบประมาณ 2566 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพัน

ของลูกค้า ตลอดจนสารสนเทศอื่น ๆ ที่ได้จากการสำรวจไปใช้เป�นป�จจัยนำเข้าในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้าน

ลูกค้าและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการดำเนินงานที ่เกี ่ยวข้อง  

เพื่อตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการและเหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง เพิ่มความผูกพันให้กับลูกค้า รวมท้ัง

สอดคล้องกับหลักเกณฑ์การประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ (Core Business Enables) ของ

รัฐวิสาหกิจฉบับปรับปรุง ป� 2566 ด้านที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า (Stakeholder and 

Customer Management : SCM) หัวข้อ Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า ข้อ 3 การรับฟ�งลูกค้า จึงจำเป�นต้อง

จัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพื่อนำผลสำรวจความพึงพอใจ และ

ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการมาดำเนินการปรับปรุง และพัฒนาด้านการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ 

  ทั้งนี้ได้ดำเนินการสำรวจข้อมูลโดยการลงพื้นที่ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายทั้งในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการ ณ จุดสำรวจผ่านทางแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ และสแกน 

QR Code ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลต้องอยู่ภายใต้พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูล

ส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีเก่ียวกับการจัดทำเอกสารประวัติศาสตร์

หรือจดหมายเหตุเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเกี่ยวกับการศึกษาวิจัยหรือสถิติซ่ึงได้จัดให้มีมาตรการปกป้อง    

ที่เหมาะสมเพื่อคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของข้อมูลส่วนบุคคล ทั้งนี้ ตามที่คณะกรรมการประกาศกำหนด     
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ซ่ึงเป�นการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์ แสดงผลการสำรวจข้อมูลได้อย่างรวดเร็วแบบทันทีทันใด 

ทำให้การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�

งบประมาณ 2566 ดำเนินการได้ตามระยะเวลาที่กำหนด และสอดคล้องกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของ

ประชาชนในยุคดิจิทัล  

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�

งบประมาณ 2566 สรุปได้ดังนี้ 

 1.  ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการความคาดหวัง ความผูกพันและ    

ความภักดี ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ภาพรวม 
 

  ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) เป�นเพศหญิง คิดเป�นร้อยละ 61.70 มีอายุอยู่ในช่วง 

18-25 ป� คิดเป�นร้อยละ 39.60 สถานภาพโสด คิดเป�นร้อยละ 66.80 มีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี   

คิดเป�นร้อยละ 51.00 โดยผู้ใช้บริการเป�นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป�นร้อยละ 31.10 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน

อยู่ในช่วงระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท คิดเป�นร้อยละ 35.80  
 

  พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) มีพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. โดยจะใช้

บริการทุกวัน ไป-กลับ คิดเป�นร้อยละ 33.60 ใช้บริการในช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. คิดเป�นร้อยละ 26.50 

ซึ่งสาเหตุที่เลือกใช้บริการเพราะประหยัดค่าใช้จ่าย คิดเป�นร้อยละ 37.00 มีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง

เพื่อทำงาน/ทำธุระ คิดเป�นร้อยละ 43.80 โดยเลือกใช้การเดินทางที่ไม่ต้องต่อระบบขนส่งสาธารณะ คิดเป�น

ร้อยละ 57.20 ชำระค่าโดยสารด้วยตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) คิดเป�นร้อยละ 70.30 มีลักษณะการเดินทางโดยใช้

บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง คิดเป�นร้อยละ 48.70 และหากเชื่อมต่อระบบขนส่ง

สาธารณะอื่นๆ จะเชื่อมต่อรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง คิดเป�นร้อยละ 50.00 การใช้สื ่อเพ่ือ 

การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. จะสอบถามจากพนักงานให้บริการ คิดเป�นร้อยละ  

38.40 และหากมีบริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้บริการอย่างแน่นอน คิดเป�นร้อยละ 

43.30 เพราะเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว คิดเป�นร้อยละ 32.40  
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   ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ภาพรวม 

  กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับ

มากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.44 คิดเป�นร้อยละ 88.80 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.55) คิดเป�นร้อยละ 91.00 ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร 

และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.46) คิดเป�นร้อยละ 89.20 ลำดับที่ 3 

ด้านช่องทางการบริการ (�̅�𝑥 = 4.44) คิดเป�นร้อยละ 88.80 และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะทาง

กายภาพ (�̅�𝑥 = 4.34) คิดเป�นร้อยละ 86.80 
 

  ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ภาพรวม 

  กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจ

ระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.55 คิดเป�นร้อยละ 51.00 ท้ังนี้ผู ้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัย 

ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 2.65) คิดเป�นร้อยละ 53.00 

ลำดับที ่ 2 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 2.56) คิดเป�นร้อยละ 51.20 ลำดับท่ี 3 ด้านกระบวนการให้บริการและ 

ความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 2.55) คิดเป�นร้อยละ 51.00 และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพ

ของการบริการ) (�̅�𝑥 = 2.49) คิดเป�นร้อยละ 49.80 
 

  ระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ภาพรวม 

  กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดับ “ระดับมากที่สุด” ( x = 4.30) คิดเป�นร้อยละ 86.00 ความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับ

มากที่สุด” ( x = 4.25) คิดเป�นร้อยละ 85.00 และความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด”  

( x = 4.24) คิดเป�นร้อยละ 84.80  
 

  ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ภาพรวม 

  สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาที่มีความสำคัญ 5 ลำดับแรก ของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. 

(ภาพรวม) ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป�นร้อยละ 20.30 ลำดับที่ 2  

อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 12.10 ลำดับที่ 3 เพิ่มวิธีการชำระค่าบริการให้มี 

ความหลากหลาย คิดเป�นร้อยละ 10.80 ลำดับที่ 4 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ คิดเป�นร้อยละ 10.00 และลำดับที่ 5 เพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลที่หลากหลาย เช่น          

สื่อประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น คิดเป�นร้อยละ 9.10 
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 2.  ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการความคาดหวัง ความผูกพันและ    

ความภักดี ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย           

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับ 

มากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.41 คิดเป�นร้อยละ 88.20 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านราคา ( x = 4.54) คิดเป�นร้อยละ 90.80 ลำดับท่ี 2 ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย ( x = 4.45) คิดเป�นร้อยละ 89.00 และลำดับท่ี 3 ด้านช่องทางการบริการ และ

ด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.43) คิดเป�นร้อยละ 88.60 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ( x = 4.31) คิดเป�นร้อยละ 86.20 
 

  - กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยู ่ในระดับ “พึงพอใจระดับ 

มากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.46 คิดเป�นร้อยละ 89.20 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา ( x = 4.57) คิดเป�นร้อยละ 91.40 ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร     

( x = 4.49) คิดเป�นร้อยละ 89.80 และลำดับท่ี 3 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 4.47)       

คิดเป�นร้อยละ 89.40 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.37) คิดเป�นร้อยละ 

87.40 

  ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย      

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจ

ระดับน้อยที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.60 คิดเป�นร้อยละ 52.00 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัย    

ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านช่องทางการบริการ ( x = 2.62) คิดเป�นร้อยละ 52.40 

ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.61)      

คิดเป�นร้อยละ 52.20 และลำดับท่ี 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 2.60) คิดเป�นร้อยละ 52.00 ส่วนป�จจัย

ท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านราคา ( x = 2.57) คิดเป�นร้อยละ 51.40 
 

   - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย”         

มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.49 คิดเป�นร้อยละ 49.80 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด          

3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 2.69) คิดเป�นร้อยละ 53.80 ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร 

( x = 2.50) คิดเป�นร้อยละ 50.00 และลำดับท่ี 3 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 2.49) 

คิดเป�นร้อยละ 49.80 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.39) 

คิดเป�นร้อยละ 47.80 
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  ระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมากท่ีสุด” ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 ความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” 

( x = 4.22) คิดเป�นร้อยละ 84.40 และความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” ( x = 4.24) 

คิดเป�นร้อยละ 84.80  
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับ

มากท่ีสุด” ( x = 4.31) คิดเป�นร้อยละ 86.20 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.27) 

คิดเป�นร้อยละ 85.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.23) คิดเป�นร้อยละ 

84.60 
 

  ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู ้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพรถโดยสาร 

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

  - สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มข้ึน    

คิดเป�นร้อยละ 19.30 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 12.00 และลำดับที่ 3            

เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย คิดเป�นร้อยละ 11.60 

  - สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ได้แก่ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน คิดเป�น

ร้อยละ 21.40 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 12.30 และลำดับที่ 3       

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ คิดเป�นร้อยละ 11.40 
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 3.  ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการความคาดหวัง ความผูกพันและ   

ความภักดี ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสาร

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4  

(รถสองแถว) 

  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1        

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4  (รถสองแถว) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  

มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.15 คิดเป�นร้อยละ 83.00 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด  

3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 

ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร ( x = 4.24) คิดเป�นร้อยละ 84.80 และลำดับที่ 3 ด้านราคา ( x = 4.20) คิดเป�น 

ร้อยละ 84.00 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 3.89) คิดเป�นร้อยละ 77.80 
 

  ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ 

รถโดยสารธรรมดา รถตูป้รับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1        

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู ่ในระดับ “ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.44คิดเป�นร้อยละ 48.80 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 2.49) คิดเป�นร้อยละ 49.80 ลำดับท่ี 2 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 2.48) คิดเป�นร้อยละ 49.60 และลำดับที่ 3 ด้านบุคลากร ( x = 2.45) คิดเป�น

ร้อยละ 49.00 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) และด้านช่องทาง 

การบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.40) คิดเป�นร้อยละ 48.00 
 

  สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1     

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.16 คิดเป�นร้อยละ 83.20 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.10 คิดเป�นร้อยละ 82.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.03 คิดเป�นร้อยละ 80.60 
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     ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา และรถตู้ปรับอากาศ 

  - สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรกของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน         

ร่วมบริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส)                    

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) ได้แก่ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน คิดเป�นร้อยละ 

15.80 ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ คิดเป�นร้อยละ 

12.40 และลำดับท่ี 3 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 11.70 
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 4.  ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการความคาดหวัง ความผูกพันและ    

ความภักดี ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ขสมก. ประกอบด้วย รถไฟฟ้า 

เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

  สรุประดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ประกอบด้วย รถไฟฟ้า เรือโดยสาร 

และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า 

สายสีแดง)) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.24        

คิดเป�นร้อยละ 84.80 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านบุคลากร ( x = 4.32) คิดเป�นร้อยละ 86.40 ลำดับที่ 2 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย     

( x = 4.30) คิดเป�นร้อยละ 86.00 และลำดับที่ 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.29) คิดเป�นร้อยละ 85.80 

ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านราคา ( x = 4.11) คิดเป�นร้อยละ 82.20 
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความพึงพอใจใน

ภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.16 คิดเป�นร้อยละ 83.20 ทั้งนี้

ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของ 

การบริการ) ( x = 4.22) คิดเป�นร้อยละ 84.40 ลำดับที่ 2 ด้านราคา และด้านช่องทางการบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน  

( x = 4.18) คิดเป�นร้อยละ 83.60 และลำดับที่ 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 4.14) คิดเป�นร้อยละ 

82.80 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.12)     

คิดเป�นร้อยละ 82.40 
 

  - กลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู ่ในระดับ         

“พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.26 คิดเป�นร้อยละ 85.20 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อ

ป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและ 

ความปลอดภัยค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.31) คิดเป�นร้อยละ 86.20 ลำดับที่ 2 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของ 

การบริการ) ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 และลำดับที่ 3 ด้านราคา ( x = 4.26) คิดเป�นร้อยละ 85.20  

ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 4.21) คิดเป�นร้อยละ 84.20 

      สรุประดับความไม่พึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ประกอบด้วย  

รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) เรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

  - กลุ ่มผู ้ใช้บริการ รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อยที่สุด” มีค่าเฉลี่ย        

ท่ีระดับคะแนน 1.70 คิดเป�นร้อยละ 34.00 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก 

ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา ( x = 1.74) คิดเป�นร้อยละ 34.80 ลำดับที่ 2 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของ 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report) 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 

15 

การบริการ) ( x = 1.72) คิดเป�นร้อยละ 34.40 และลำดับท่ี 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 1.71) คิดเป�น

ร้อยละ 34.20 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 1.66)   

คิดเป�นร้อยละ 33.20 
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความไม่พึงพอใจ 

ในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.21 คิดเป�นร้อยละ 44.20 ท้ังนี้

ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านกระบวนการให้บริการและ

ความปลอดภัย ( x = 2.23) คิดเป�นร้อยละ 44.60 ลำดับที่ 2 ด้านช่องทางการบริการ และด้านการส่งเสริม

การตลาด ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.22) คิดเป�นร้อยละ 44.40 และลำดับที่ 3 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของ 

การบริการ) และด้านลักษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.21) คิดเป�นร้อยละ 44.20 ส่วนป�จจัยที่มี

ค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านราคา ( x = 2.19) คิดเป�นร้อยละ 43.80 
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)     

มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.19 คิดเป�น

ร้อยละ 43.80 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา  
( x = 2.24) คิดเป�นร้อยละ 44.80 ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร ( x = 2.22) คิดเป�นร้อยละ 44.40 และลำดับท่ี 3 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 2.21) คิดเป�นร้อยละ 44.20 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด

คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.16) คิดเป�นร้อยละ 43.20 
 

  สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่ง ประกอบด้วย  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า

สายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้า BTS, รถไฟฟ้า ARL และรถไฟฟ้าชานเมือง)        

มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.23   

คิดเป�นร้อยละ 84.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 

4.21 คิดเป�นร้อยละ 84.20 มีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 

4.25 คิดเป�นร้อยละ 85.00 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความต้องการ/ความคาดหวัง 

โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.14 คิดเป�นร้อยละ 82.80 มีความผูกพัน  

โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมาก” มีค่าเฉลี ่ยที่ระดับคะแนน 4.12 คิดเป�นร้อยละ 82.40 มีความภักดี  

โดยภาพรวม  อยู่ในระดับ “ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.03 คิดเป�นร้อยละ 80.60 
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  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.26 คิดเป�นร้อยละ 85.20 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.23 คิดเป�นร้อยละ 84.60 มีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.28 คิดเป�นร้อยละ 85.60 
 

 ลำดับสำคัญของป�ญหาของผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ขสมก. ประกอบด้วย รถไฟฟ้า          

เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

  - ลำดับป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง คือ รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป�นร้อยละ 13.00 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า   

คิดเป�นร้อยละ 11.40 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทาง   

เดินรถ คิดเป�นร้อยละ 10.80 
 

  - สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง คือ เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา 

และเรือคลองแสนแสบ) ที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวเรือโดยสารในช่วงเวลา

เร่งด่วนเพ่ิมข้ึน คิดเป�นร้อยละ 13.60 ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและ

เส้นทางเดินเรือโดยสาร คิดเป�นร้อยละ 10.90 และลำดับท่ี 3 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�น

ร้อยละ 10.20 
 

  - ลำดับป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชน ที่มี

ความสำคัญ 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป�นร้อยละ 15.80 

ลำดับที่ 2 มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย คิดเป�นร้อยละ 10.80 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/

แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ คิดเป�นร้อยละ 10.50 
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 5.  การแบ่งกลุ ่มผู ้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบด้วย 

ผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ และผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดา 

 การแบ่งกลุ ่มตามเกณฑ์ประชากรศาสตร์ (Demographic segmentation)  รวมทั ้งเป้าหมายใน 

การตอบสนองความต้องการของประชาชนท่ีใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. ท่ีมีความหลายหลาย โดยใช้เทคนิค

สถิติการแบ่งกลุ่ม (Cluster Analysis) ซึ่งเป�นการแบ่งผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการ        

รถโดยสารปรับอากาศ และผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  - การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ โดยพิจารณาจัดกลุ่มผู้โดยสารท่ี

ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. แบ่งเป�น 5 กลุ่ม คือ  

  กลุ่มที่ 1 กลุ่มพนักงานประจำ ซึ่งเป�นกลุ่มที่ทำงานในช่วงเวลาราชการ โดยส่วนใหญ่เป�นข้าราชการ 

ลูกจ้างรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26 – 45 ป� มีการศึกษา 

อยู่ในระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 15,001 – 25,000 บาท ใช้บริการทุกวันในการเดินทางไป – กลับ  

เพ่ือเดินทาง มาทำงาน/ทำธุระ ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมใน 

การเดินทาง ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. 

และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย โดยจะใช้รถโดยสาร ขสมก.       

รถโดยสารปรับอากาศร่วมกับรถโดยสาร ขสมก. และรถไฟฟ้า ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ 

การบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงาน และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะ 

คิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในป�จจัย 

ด้านราคาเพราะมีความเหมาะสมต่อการบริการและค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด  

มีความต้องการ/คาดหวังให้จำนวนเท่ียวรถโดยสารท่ีให้บริการมีเพียงพอ และบริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบ

สาธารณะอื่น ๆ ผู้ใช้บริการรู้สึกผูกพันคุ้นเคยต่อการใช้บริการรถของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน และมีความภักดี

โดยคิดว่าบริการรถโดยสารของ ขสมก. เป�นการเดินทางที่ดีที่สุด นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้ความสำคัญของ

ป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการต้องการเพิ่มจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนโดยเฉพาะช่วงเช้า

ต้องรีบไปทำงาน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก อยากให้รถโดยสาร

ที่มีสภาพใหม่ เครื่องปรับอากาศที่เย็นสบาย และมีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงิน 

ค่าโดยสารท่ีหลากหลาย และเหมาะสม มีส่วนลดให้แก่ผู้ท่ีใช้บริการประจำ 

  กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้ใช้บริการทั่วไป รับจ้าง ทำงานอิสระ เป�นกลุ่มผู้ที่ใช้บริการรถโดยสาร มีอายุอยู่

ในช่วงระหว่าง 26 – 45 ป� มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 

15,001 – 25,000 บาท  ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ เพ่ือเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ ส่วนการเดินทางท่ีต้อง

ใช้ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จะใช้รถโดยสารของ ขสมก. ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง

แบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือ

ประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจาก

พนักงาน และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ 
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ได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนั้นผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในป�จจัยด้านราคาเพราะมีความเหมาะสมต่อบริการและ

ค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย มีความต้องการ/คาดหวังให้

จำนวนเท่ียวรถโดยสารท่ีให้บริการมีเพียงพอ และบริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบสาธารณะอ่ืน ๆ ผู้ใช้บริการ

รู้สึกผูกพันคุ้นเคยต่อการใช้บริการรถของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน และมีความภักดีต่อรถโดยสารของ ขสมก. 

โดยจะยังใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอื่น ๆ นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้

ความสำคัญกับป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการต้องการเพิ่มจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาอื่น ๆ ด้วย 

นอกเหนือจากช่วงเวลาเร่งด่วน เนื่องด้วยบางครั้งต้องรอนาน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้

มีสิ ่งอำนวยความสะดวก รถโดยสารที ่มีสภาพใหม่ พร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงิน           

ค่าโดยสารท่ีหลากหลาย และคงอัตราค่าโดยสารท่ีมีความเหมาะสมให้สอดคล้องกับค่าครองชีพ และเศรษฐกิจใน

ป�จจุบัน 

 กลุ่มท่ี 3 กลุ่มนักเรียน นักศึกษา ซ่ึงเป�นกลุ่มท่ีมีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 18 – 25 ป� มีการศึกษาอยู่ใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท โดยใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 

เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ 

ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง ชำระค่าโดยสารด้วย 

เงินสด ช่วงเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. 

เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. 

ส่วนใหญ่จะค้นหาจากสื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์)  และหากมีบริการตั๋วร่วมยังไม่แน่ใจว่าจะใช้

หรือไม่ คิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน

ป�จจัยด้านราคาค่าโดยสาร มีความไม่พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ มีความต้องการ/คาดหวังด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย มีความรู้สึกผูกพันให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. และมีความภักดี

ต่อรถโดยสารของ ขสมก. โดยจะยังใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอื่น ๆ

นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้ความสำคัญกับป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการต้องการให้เพิ่มจำนวน

เที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนโดยเฉพาะช่วงเช้าต้องรีบไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. 

ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก อยากให้รถโดยสารมีสภาพใหม่ เครื่องปรับอากาศท่ีเย็นสบาย และ

มีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย และควรเพิ่มช่องทาง 

การสื่อสาร ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ หรือแอปพลิเคชั่นเพื่อให้

สามารถรับทราบข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 

 กลุ่มท่ี 4 กลุ่มผู้สูงอายุ ซ่ึงเป�นกลุ่มท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ป�ข้ึนไป ศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท เป�นกลุ่มท่ีมีบทบาทและขยายจำนวนเพ่ิมมากข้ึนในสังคมไทย รวมท้ังเป�นกลุ่ม

ท่ีมีความต้องการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเป�นหลักในการเดินทาง โดยใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จะใช้

บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมาย

ปลายทางโดยไม่ต่อรถ ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 
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09.00 – 12.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ท้ังนี้การสอบถาม

และค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงานให้บริการของ ขสมก. และ

หากมีบริการตั๋วร่วมคิดว่าจะยังไม่ใช้ เพราะส่วนใหญ่ใช้แต่บริการ ขสมก. ทั้งนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน

ป�จจัยด้านบุคลากรให้บริการช่วยเหลือและบริการด้วยความเป�นกันเอง มีความไม่พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) มีความต้องการ/คาดหวังด้านบุลากร ต้องการให้พนักงานบริการด้วยความสุภาพ 

บริการด้วยใจ (Service Mind) มีความรู้สึกผูกพันโดยมีความภูมิใจที่ได้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และมี

ความภักดีโดยคิดว่าบริการเรือโดยสารเป�นการเดินทางที่ดีที่สุด นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้ความสำคัญของ

ป�ญหาท่ีต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการต้องการให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง รวมถึง

รถโดยสารของ ขสมก. บางคันมีสิ่งอำนวยความสะดวกต่อการให้บริการผู้สูงอายุไม่เพียงพอ (เช่น ที่นั่งสำรอง

สำหรับผู้สูงอายุ หรือมีท่ีจับท่ีระดับความสูงพอดีกับผู้สูงอายุ อยากให้รถโดยสารท่ีมีสภาพใหม่ เครื่องปรับอากาศ

ที่เย็นสบาย และมีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย รวมถึง

ต้องการให้มีเสียงสัญญาณแจ้งเตือนเมื่อรถโดยสารกำลังจะจอดในป้ายถัดไป และควรกำหนดช่วงเวลาท่ี

เหมาะสมในการจอดแต่ละป้ายสำหรับรับส่งสำหรับผู้สูงอายุ รวมถึงตัวรถโดยสารควรมีทางข้ึนลงท่ีไม่สูงมากนัก 

เพื่อความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุในการขึ้น-ลง ซึ่งในป�จจุบันผู้สูงอายุต้องอาศัยความช่วยเหลือจากบุคคลอื่น ๆ 

หรือบางครั้งก็ได้รับความช่วยเหลือจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร 

      กลุ่มที่ 5 กลุ่มผู้พิการ ซึ่งเป�นกลุ่มท่ีควรได้รับการดูแล และได้รับบริการสาธารณะที่เท่าเทียมกับ

ผู้ใช้บริการรถโดยสารกลุ่มอื่น ๆ รวมทั้งเป�นกลุ่มที่มีความต้องการใช้บริการรถโดยสาธารณะในการเดินทาง      

ซึ่งจะช่วยให้ผู้พิการสามารถใช้ชีวิตร่วมกับคนในสังคมได้อย่างสมบูรณ์ และเป�นการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ       

ผู้พิการให้สามารถใช้ชีวิตด้วยการพ่ึงพาตนเอง แม้ว่ากลุ่มผู้พิการจะเป�นเพียงกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีจำนวนน้อย 

เมื่อเทียบกับกลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ แต่ทั้งนี้ทาง ขสมก. ควรให้ความเข้าใจใส่ พัฒนาและปรับปรุงบริการ 

เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการในการเดินทาง รวมทั้งการจัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการให้

สามารถใช้บริการของ ขสมก. ได้อย่างสะดวก ปลอดภัย สร้างความเท่าเทียมกับผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ อยากให้

อัตราค่าโดยสารคงราคาเดิมไม่ปรับขึ้น เพื่อเป�นการช่วยเหลือผู้พิการ โดยเฉพาะในช่วงเศรษฐกิจชะลอตัว หรือ

งดเก็บค่าโดยสารสำหรับคนพิการซึ่งมีจำนวนไม่มากในการใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. นอกจากนั้น 

ยังรวมถึงการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เช่น ท่ีนั่งสำหรับผู้พิการ เพ่ือให้ผู้พิการสามารถใช้

บริการได้อย่างสะดวก ปลอดภัย นอกจากนั้นสิ่งที่ผู้พิการให้ความสำคัญคือการที่ ขสมก. มีบุคลากรผู้ให้บริการ 

คือพนักงานขับรถ และพนักงานเก็บค่าโดยสารมีความพร้อมในการให้บริการ ให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 

และมีความเอื้ออาทรต่อผู้พิการ ซึ่งทำให้รถโดยสาร ขสมก. มีความแตกต่างจากรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และรถโดยสารของเอกชนที่เป�นคู่แข่งขันของ ขสมก. นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้ความสำคัญของป�ญหาท่ี

ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการที่เป�นผู้พิการต้องการให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง 

รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. บางคันไม่มีสิ่งอำนวยความสะดวกต่อการให้บริการผู้พิการในการใช้บริการ รวมถึง

ต้องการให้มีเสียงสัญญาณแจ้งเตือนเมื ่อรถโดยสารกำลังจะจอดในป้ายถัดไป รวมถึงเสียงเวลาจอดและ 
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รับผู้โดยสารแต่ละป้าย (สำหรับผู้พิการทางด้านสายตา) และควรกำหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการจอดแต่ละป้าย

สำหรับรับส่งคนพิการ รวมถึงตัวรถโดยสารควรมีทางขึ้นลงที่ไม่สูงมากนัก เพื่อความสะดวกสำหรับคนพิการใน

การขึ้น-ลง ซึ่งในป�จจุบันผู้พิการต้องอาศัยความช่วยเหลือจากบุคคลอื่น ๆ หรือบางครั้งก็ได้รับความช่วยเหลือ

จากพนักงานเก็บค่าโดยสาร นอกจากนั้นหากเป�นไปได้อยากให้ทาง ขสมก. พิจารณาไม่จัดเก็บค่าโดยสารสำคัญ

ผู้พิการ ซ่ึงมีเพียงกลุ่มเล็กในสังคม 
 

  - การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา โดยพิจารณาจัดกลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้

บริการรถโดยสารของ ขสมก. แบ่งเป�น 4 กลุ่ม คือ 

  กลุ่มที่ 1 กลุ่มพนักงานประจำ ซึ่งเป�นกลุ่มที่ทำงานในช่วงเวลาราชการ โดยส่วนใหญ่เป�นข้าราชการ 

ลูกจ้างรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26 – 35 ป� มีการศึกษา 

อยู่ในระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 25,000 บาท ใช้บริการทุกวันในการเดินทางไป-กลับ เพ่ือ

เดนิทางมาทำงาน/ทำธุระ ส่วนการเดินทางท่ีต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง  

ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 

15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย โดยจะใช้รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร        

ปรับอากาศร่วมกับรถโดยสาร ขสมก. และรถไฟฟ้า ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ 

ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงานให้บริการ และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่า

ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและสามารถเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว ทั้งนี้

ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในป�จจัยด้านราคาเพราะมีความเหมาะสมต่อบริการ เป�นไปตามระยะทาง และ        

ค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ ความพร้อมของรถโดยสารธรรมดาในการให้บริการ     

มีความต้องการ/คาดหวังให้จำนวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีเพียงพอ และเส้นทางบริการให้ครอบคลุม

จุดหมายปลายทาง ผู้ใช้บริการรู้สึกผูกพันคุ้นเคยต่อการใช้บริการรถของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน และมีความภักดี

ต่อบริการจะใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. โดยไม่เปลี่ยนไปใช้บริการอื่น ๆ นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้

ความสำคัญกับป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการต้องการให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วน

โดยเฉพาะช่วงเช้าต้องรีบไปทำงาน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก 

อยากให้รถโดยสารที่มีสภาพใหม่ และมีความพร้อมต่อการให้บริการ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ และมี

ส่วนลดให้แก่ผู้ท่ีใช้บริการประจำ 

 กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้ใช้บริการทั่วไป รับจ้าง ทำงานอิสระ เป�นกลุ่มผู้ที่ใช้บริการรถโดยสาร มีอายุอยู่

ในช่วงระหว่าง 18 – 35 ป� มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท         

ใช้บริการทุกวันไปกลับ เพ่ือเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ ส่วนการเดินทางท่ีต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จะใช้

รถไฟฟ้า ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. 

และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย โดยจะใช้รถโดยสาร ขสมก. ทั้งนี้

การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงาน และหากมี

บริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว ท้ังนี้
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ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในป�จจัยด้านราคาเพราะมีความเหมาะสมต่อบริการและค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจ

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย มีความต้องการ/คาดหวังให้มีกระบวนการให้บริการและ 

ความปลอดภัยในการเดินทาง ผู้ใช้บริการให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และมีความภักดี 

ต่อรถโดยสารของ ขสมก. โดยจะแนะนำให้ผู้อื่นเดินทางด้วยบริการรถโดยสารของ ขสมก. นอกจากนั้น ขสมก. 

ควรให้ความสำคัญกับป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการต้องการอยากให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถใน

ช่วงเวลาอ่ืน ๆ ด้วย นอกเหนือจากช่วงเวลาเร่งด่วน เนื่องด้วยบางครั้งต้องรอนอน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. 

ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก รถโดยสารที่มีสภาพใหม่ พร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมี

วิธีการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย และคงอัตราค่าโดยสารที่มีความเหมาะสมให้สอดคล้องกับค่าครองชีพ 

และเศรษฐกิจในป�จจุบัน 

  กลุ่มท่ี 3 กลุ่มนักเรียน นักศึกษา ซ่ึงเป�นกลุ่มท่ีมีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 18 – 25 ป� มีการศึกษาอยู่ใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท โดยใช้บรกิารทุกวนั ไป-กลับ 

เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยต้องต่อรถ

อย่างน้อย 2 ต่อ ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง ชำระ  

ค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 

15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ 

การบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงาน และค้นหาจากสื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์)  

และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าสามารถประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง ทั้งนี้

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในป�จจัยด้านราคาค่าโดยสาร มีความไม่พึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ  

มีความต้องการ/คาดหวังด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย มีความรู้สึกผูกพันให้ความร่วมมือใน

การใช้บริการรถของ ขสมก. และมีความภักดีต่อรถโดยสารของ ขสมก. โดยจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการ       

รถโดยสารของ ขสมก. นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้ความสำคัญกับป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง คือ ผู้ใช้บริการ

ต้องการให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนโดยเฉพาะช่วงเช้าต้องรีบไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย รวมถึง

รถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก อยากให้รถโดยสารท่ีมีสภาพใหม่ มีความพร้อม

ต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย และควรเพิ่มช่องทางการสื่อสาร ข้อมูล

ข่าวสารเก่ียวกับการบริการของ ขสมก. ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์  

  กลุ่มท่ี 4 กลุ่มผู้สูงอายุ ซ่ึงเป�นกลุ่มท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ป�ข้ึนไป ศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา มีรายได้

ต่ำกว่า 10,000 บาท เป�นกลุ่มที ่มีบทบาทและขยายจำนวนเพิ ่มมากขึ ้นในสังคมไทย รวมทั้งเป�นกลุ ่มที ่มี 

ความต้องการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเป�นหลักในการเดินทาง โดยใช้บริการ 2 – 3 ครั ้งต่อสัปดาห์  

เพื่อเดินทางไปทำธุระ ซื้อของ จ่ายตลาด จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ 

จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้

ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 9.00 – 12.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้

บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะ
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สอบถามจากพนักงานให้บริการของ ขสมก. และหากมีบริการตั๋วร่วมคิดว่าจะยังไม่ใช้ เพราะส่วนใหญ่ใช้แต่

บริการ ขสมก. ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในป�จจัยด้านราคาท่ีเหมาะกับค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้าน

ลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร มีความต้องการ/คาดหวังด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย  

มีความรู้สึกผูกพันโดยให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และมีความภักดีโดยคิดว่าบริการ

เรือโดยสารเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด  นอกจากนั้น ขสมก. ควรให้ความสำคัญกับป�ญหาท่ีต้องการให้ปรับปรุง คือ 

ผู้ใช้บริการต้องการให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. บางคันมี

สิ่งอำนวยความสะดวกต่อการให้บริการผู้สูงอายุไม่เพียงพอ (เช่น ท่ีนั่งสำรองสำหรับผู้สูงอายุ หรือมีท่ีจับท่ีระดับ

ความสูงพอดีกับผู้สูงอายุ อยากให้รถโดยสารท่ีมีสภาพใหม่ และมีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงต้องการให้

มีเสียงสัญญาณแจ้งเตือนเม่ือรถโดยสารกำลังจะจอดในป้ายถัดไป และควรกำหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการจอด

แต่ละป้ายสำหรับรับส่งสำหรับผู้สูงอายุ รวมถึงตัวรถโดยสารควรมีทางขึ้นลงที่ไม่สูงมากนัก เพื่อความสะดวก

สำหรับผู้สูงอายุในการขึ้น-ลง ซึ่งในป�จจุบันผู้สูงอายุต้องอาศัยความช่วยเหลือจากบุคคลอื่น ๆ หรือบางครั้ง 

ก็ได้รับความช่วยเหลือจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร 
 

 6.  ข้อเสนอแนะ 

 6.1 ในภาพรวมองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรให้ความสำคัญ

ต่อการพิจารณากำหนดราคา คือ การกำหนดราคาที่มีความเหมาะสมกับระยะทาง เหมาะสมกับบริการ และ      

ค่าครองชีพในป�จจุบัน ดั้งนั้นหากองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถพิจารณาค่าโดยสารให้เป�นไปตาม

ความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการรถโดยสาร จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการรถโดยสาร 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดาอย่างแน่นอน 

 อย่างไรก็ตาม องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาป�จจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

โดย ขสมก. ควรปรับปรงุรถโดยสารให้มีสภาพพร้อมใช้งานท้ังภายในและภายนอก มีป้ายบอกเส้นทางท่ีชัดเจน 

มีสิ ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในเรือโดยสารพร้อมใช้งาน และควรจัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวก

สำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

 6.2 ในภาพรวมองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรปรับปรุงด้าน

ลักษณะทางกายภาพ โดย ขสมก. ควรปรับปรุงรถโดยสารให้มีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและภายนอก   

มีป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน มีสิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในเรือโดยสารพร้อมใช้งาน และควรจัดให้มี

สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

 อย่างไรก็ตาม ผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดานั้น ซึ่งจะเป�นประโยชน์สำหรับ
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องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนำผลการสำรวจครั้งนี้ไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ   

ท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ให้ตรงกับความต้องการผู้ใช้บริการ 

 6.3 ผู้ใช้บริการมีความต้องการและความคาดหวังต่อบริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสาร     

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดานั้น ผู้ใช้บริการมีความหวังต่อการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการและ

ความปลอดภัย พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เคารพกฎจราจร เก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 

และมีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น - ลงตามป้าย ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรมีการดูแลพนักงาน จัดกิจกรรม หรือฝ�กอบรมเพ่ือให้เกิดทักษะและความเข้าใจในการให้บริการท่ีปลอดภัย

บนท้องถนน ตลอดจนเตรียมความพร้อมรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้น เพื่อให้เกิดความปลอดภัย 

ในการเดินทางตลอดเส้นทางอย่างสม่ำเสมอ  

 6.4 ผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อบริการรถโดยสารขององค์การรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร

ธรรมดา อยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องด้วยเป�นขนส่งมวลชนที่ให้บริการแก่ประชาชนมาอย่างยาวนาน ซึ่งผู้ใช้บริการ

ส่วนใหญ่มีความคุ้นเคย รู้สึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. และให้ความร่วมมือในการใช้บริการ 

รถของ ขสมก. ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรต้องมีการรักษาและพัฒนาความสัมพันธ์กับ

ผู้ใช้บริการทั้งในป�จจุบัน และลูกค้าในอนาคต การบริหารความสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยเฉพาะช่องทาง 

การสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในเกิดประโยชน ์

 6.5 ผู้ใช้บริการมีระดับความภักดีต่อบริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับอากาศ และ     

รถโดยสารธรรมดา อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยเลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ จะยังคง

ใช้บริการรถอย่างสม่ำเสมอ และหากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. จะแจ้งให้พนักงาน/

ผู้รับผิดชอบทราบทันที ทั้งนี้ด้วย ขสมก. เป�นบริการรถสาธารณะที่ให้บริการประชาชนมาอย่างยาวนาน 

รวมทั้งเป�นบริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทั้งในกรุงเทพและปริมณฑล ดังนั้นองค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะต้องให้ความสำคัญต่อการรักษาและเข้าใจถึงป�จจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ ไม่เปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่งขัน และเป�น

ตัวแทนขององค์การในการแนะนำบริการให้แก่บุคคลอื่น ๆ ซึ่งสะท้อนถึงความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 6.6 ผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ให้ลำดับ

ความสำคัญต่อป�ญหาที่ควรได้รับการแก้ไข 5 ลำดับแรก คือ มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มข้ึน 

โดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน คือ ช่วงเช้า 05.00 – 09.00 น. และช่วงเย็น 16.00 – 20.00 ดังนั้น ขสมก.  

ควรต้องวางแผนในการเดินรถ และเพิ่มความถี่ในการให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน ในแต่ละเขตการเดินรถให้

เหมาะสมกับปริมาณความต้องการในการเดินทางของผู้ใช้บริการ ครอบคลุมพ้ืนท่ีให้บริการท้ังในกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ลำดับท่ี 2 คือ อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า ซ่ึงเป�นจุดแข็งสำคัญของ ขสมก. จึงควร

พิจารณารูปแบบของการให้บริการ เช่น การจำหน่ายตั๋วเหมาแบบรายเดือน/3 เดือน การจำหน่ายตั๋วร่วมกับ

การเดินประเภทอื่น ๆ จำหน่ายหน่ายตั๋วรายวันไม่จำกัดเที่ยวการใช้บริการ เป�นต้น ซึ่งจะเป�นการสร้าง 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report) 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 

27 

ความคุ้มค่าในการเดินทางให้แก่ผู้ใช้บริการ รวมท้ังยังเป�นการสร้างโอกาสทางการตลาด โดยผู้ใช้บริการท่ีซ้ือตั๋ว

ในลักษณะดังกล่าวจะใช้บริการเฉพาะรถโดยสาร ขสมก. เท่านั้น หากเปลี่ยนไปใช้บริการรถโดยสารระบบ

ขนส่งสาธารณะอื่น ๆ ก็จะไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปล่วงหน้า ลำดับที่ 3 คือ วิธีการชำระเงินให้มีความหลากหลาย 

เพื่อให้การบริการสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และสอดคล้องรูปแบบการดำเนินชีวิตใน 

ยุคดิจิทัล ซึ่งเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาทเป�นส่วนหนึ่งของการดำเนินชีวิต และช่วยอำนวยความสะดวก 

รวดเร็ว ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้เพ่ือสร้าง

ความสะดวกสบายในการให้บริการในการชำระเงินค่าโดยสารแก่ประชาชน รวมถึงการนำรูปแบบการชำระเงิน

ที่ทันสมัย เช่น การใช้บัตรเติมเงินโดยใช้การแสกนเพื่อตัดยอดเงิน เพื่อให้การให้บริการมีประสิทธิภาพและ

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ลำดับที่ 4 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและ

เส้นทางเดินรถขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งควรพัฒนารูปแบบการให้ข้อมูลข่าวสารที่จำเป�นต่อ

ผู ้ร ับบริการ การแจ้งเวลาเดินรถและระยะเวลาที ่ถึงจุดหมาย รวมถึงการให้บริการใหม่ ๆ เพ่ือสนับสนุน 

การให้บริการที่เหมาะสม ทันสมัย และพัฒนารูปแบบการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการใน 

ยุคดิจิทัล และลำดับที่ 5 เพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลที่หลากหลาย เช่น สื่อประชาสัมพันธ์/สื ่อออนไลน์/

เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น ซึ่งจะทำให้ผู้ใช้บริการสามารถรับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางที่มีความสะดวก

รวดเร็วและเข้าถึงผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึง ซึ่งควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่ ช่องทางการสื่อสารข้อมูล

ให้มีความหลากหลาย สอดคล้องกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผู้ใช้บริการในป�จจุบัน 

 6.7 สาเหตุหลักท่ีทำให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการรถโดยสารขององค์การนั้น เนื่องจากสามารถประหยัด

ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง รวมถึงมีเส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี และไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทาง

สาธารณะอื่น ๆ ได้ง่าย ซึ่งเป�นจุดเด่นที่ค่อนข้างแข็งแกร่งสำหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสาร 

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาค่าโดยสารให้ยังคงราคาเดิม ในขณะท่ี 

ค่าครองชีพเพ่ิมสูงข้ึน และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพ่ือตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้อง

กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายซ่ึงเป�นผู้มีรายได้น้อย รวมถึงพิจารณาเส้นทางการให้บริการครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี  

และจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  

 6.8 นอกจากนั้นบริการรถโดยสารของ ขสมก. ควรให้ความสำคัญ และการตอบสนองผู้ใช้บริการ

กลุ่มผู้สูงอายุ เป�นกลุ่มที่มีบทบาทและขยายจำนวนเพิ่มมากขึ้นในสังคมไทย รวมทั้งเป�นกลุ่มที่มีความต้องการ

ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเป�นหลักในการเดินทาง  รวมถึงกลุ่มผู้พิการซึ่งควรได้รับการดูแล และได้รับ

บริการสาธารณะที่เท่าเทียมกับผู้ใช้บริการรถโดยสารกลุ่มอื่น ๆ ซึ่งจะช่วยให้ผู้พิการสามารถใช้ชีวิตร่วมกับ 

คนในสังคมได้อย่างสมบูรณ์ และเป�นการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้พิการให้สามารถใช้ชีวิตด้วยการพ่ึงพาตนเอง 

แม้ว่ากลุ่มผู้พิการจะเป�นเพียงกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีจำนวนน้อยเมื่อเทียบกับกลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ แต่ทั้งนี้

ทาง ขสมก. ควรให้ความเข้าใจใส่ พัฒนาและปรับปรุงบริการเพื่อสามารถตอบสนองความต้องการในการเดินทาง 

รวมทั้งการจัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการให้สามารถใช้บริการของ ขสมก. ได้อย่างสะดวก 

ปลอดภัย สร้างความเท่าเทียมกับผู้ใช้บริการกลุ่มอ่ืน ๆ 
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 7.  ข้อสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูล 

 สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�งบประมาณ 2566 นั้น พบข้อสังเกตในการลงพื้นที่เก็บข้อมูล สำรวจ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�งบประมาณ 

2566 ซึ่งได้ดำเนินการในช่วงวันที่ 5 – 15 กันยายน 2566 นั้น ระบบขนส่งสาธารณะประเภทรถโดยสาร

ประจำทางได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ รถโดยสารประจำทางของ ขสมก. มีการปรับเปลี่ยน

เส้นทางการเดินรถ และช่วงเวลาในการให้บริการ รวมทั้งรถโดยสารของเอกชนหลายบริษัทได้เข้ามาวิ่ง

ให้บริการแก่ประชาชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส เป�นต้น นอกจากนั้น แม้ว่าการดำเนินชีวิต

ของประชาชนจะเข้าสู่ภาวะปกติหลังจากเกิดการแพร่ระบาดของโควิด-19 แต่อย่างไรก็ตามรูปแบบการเดินทาง

ของประชาชน และปริมาณการเดินทางของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางอาจจะลดลงเนื่องด้วยการทำงาน

ในที่บ้าน (Work of Home) รวมถึงรูปแบบการดำเนินชีวิตของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไปทำให้ผู้ใช้บริการ

ระบบขนส่งสาธารณะสำหรับการเดินทางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลลดลง แต่อย่างไรก็ตาม 

ความต้องการโดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน คือช่วงเช้า 05.00 – 09.00 น. และในช่วงเย็น 16.00 – 20.00 น.  

ก็ยังเป�นช่วงเวลาที ่มีความต้องการของผู ้ใช ้บริการจำนวนมากโดยเฉพาะจุดเชื ่อมต่อการขนส่งสาธารณะ  

ส่วนการเก็บข้อมูลด้วยการให้ผู้ตอบแบบสอบถามสแกน QR Code เพื่อตอบแบบสอบถามแบบสอบออนไลน์ 

ผ่าน Google Form แม้ว่าเรื่องที่ไม่ยุ่งยาก ทำให้ข้อมูลส่วนใหญ่ที่ได้จากการสำรวจครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย

ทุกกลุ่ม เนื่องด้วยในป�จจุบันประชาชนมีรูปแบบการดำเนินชีวิตที่เปลี่ยนไป เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทใน

ชีวิตประจำวัน รวมถึงความสามารถในการใช้เทคโนโลยีได้ดียิ่งขึ้น อย่างไรก็ตามในช่วงเวลาการเก็บรวบรวม

ข้อมูล มีระบบขนส่งสาธารณะซึ่งถือว่าเป�นคู่แข่งสำคญัของ ขสมก. ที่ให้บริการครอบคลุมพื้นที่เส้นทางเดินรถ

ทั้งกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผู้ให้บริษัทรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีจำนวนผู้ให้บริการเพิ่มข้ึน

หลายราย เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส จำกัด (สีน้ำเงิน) บริษัทไทยสมาร์ทบัส (สีฟ้า) ซึ ่งมีการกำหนดอัตรา

ค่าบริการที่สูงกว่า ขสมก. นอกจากนั้นการให้บริการของรถเอกชนร่วมบริการมีจำนวนรถให้บริการน้อยลง 

เพราะเป�นช่วงของการปรับเปลี่ยนเส้นทางการเดินรถ จึงพบว่าประชาชนเกิดความสับสนในการใช้บริการ      

รถโดยสารประจำทาง การเก็บข้อมูลครั้งนี้ทีมท่ีปรึกษามุ่งเน้นการเก็บข้อมูลท่ีสะท้อนถึงความเป�นจริงมากท่ีสุด 

โดยการเก็บข้อมูลในแต่ละพื้นที่ ต้องดำเนินการด้วยความรวดเร็วเพื่อให้ครอบคลุมพื้นเขตการเดินรถของ      

ขสมก. ทั้งหมด และพื้นที่ให้บริการระบบขนส่งสาธารณะรวมทั้งการสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เพื่อให้

ทราบข้อมูลอ่ืน ๆ ท่ีเป�นประโยชน์จากการสำรวจ 

 

 8.  ข้อเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งต่อไป 
 

  การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลขนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�

งบประมาณ 2566 ที่ปรึกษาได้ดำเนินการกำหนดป�จจัยในการสำรวจที่เหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. ลงพื้นท่ี

ในการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความละเอียด รอบคอบ และเป�นไปตามหลักระเบียบวิธีว ิจัยที ่ มี 
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ความน่าเชื ่อถือ เพื ่อให้ข้อมูลและผลสำรวจที ่ได้สามารถนำไปใช้เป�นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง 

การดำเนินงาน การให้บริการรถโดยสารสาธารณะแก่ประชาชนผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจ ตอบสนอง

ความต้องการและความคาดหวังต่อบริการรถโดยสาร นำไปสู่ความผูกพัน และความภักดีต่อบริการของ ขสมก. 

นอกจากนั้นยังสามารถนำไปใช้ในการกำหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด และการกำหนดทิศทางใน 

การพัฒนาองค์การต่อไป  

  ท้ังนี้สำหรับการสำรวจในอนาคตนั้นควรเพ่ิมเติมในส่วนของวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) 

คือการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) การสอบถาม การสังเกตพฤติกรรม 

สำหรับกลุ ่มตัวอย่างที่เป�นผู ้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทั ้งประเภท 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ควบคู่ไปกับการสำรวจเชิงปริมาณ และควรรับฟ�งความคิดเห็น

ของประชาชน หรือผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มถึงความต้องการในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ สิ่งอำนวย 

ความสะดวก รวมถึงสิ่งท่ีควรต้องปรับปรุง แก้ไข โดยอาจจะจัดให้มีการประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) เพ่ือให้

ทราบแนวทางที่ชัดเจนเพิ่มมากขึ้น และความต้องการที่มีความเฉพาะเจาะจงของแต่ละกลุ่ม เช่น กลุ่มผู้สูงอายุ  

กลุ่มผู้พิการ เป�นต้น นอกจากนั้นอาจจะดำเนินการรวบรวมข้อมูล ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการรถโดยสาร      

ขสมก. จากแหล่งสารสนเทศอื่น ๆ มาประกอบการพิจาณาความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสาร เช่น  

การค้นหาข้อมูลของลูกค้าที่แสดงความคิดเห็นต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 

เพื่อให้เข้าใจลูกค้าอย่างลึกซึ้ง (Customer Insights) ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง ทั้งนี้

เพื่อให้ข้อมูลที่ได้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ และเป�นประโยชน์ต่อการนำไปใช้การกำหนดแนวทางการพัฒนา 

การให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในทุกมิติ  
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  ปรับอากาศ) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  6-30 

ตารางท่ี 6.35 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วย 

  ระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว  6-30 

ตารางท่ี 6.36 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร  6-31 

ตารางท่ี 6.37 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  6-31 

ตารางท่ี 6.38 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

  เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-32 

ตารางท่ี 6.39 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับ 

  การบริการ  6-33 

ตารางท่ี 6.40 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-33 

 

 



ซ 
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ตารางท่ี 6.41 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ) จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะ 

  อ่ืน ๆ  6-34 

ตารางท่ี 6.42 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  6-36 

ตารางท่ี 6.43 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  6-38 

ตารางท่ี 6.44 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ)  6-39 

ตารางท่ี 6.45 ระดบัความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  6-41 

ตารางท่ี 6.46 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  6-42 

ตารางท่ี 6.47 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-43 

ตารางท่ี 6.48 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

  กลุ่มผู้ใช้บริการท่ีเป�นผู้พิการ จำแนกตามลักษณะของการพิการ  6-44 

ตารางท่ี 6.49 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามเพศ  6-45 

ตารางท่ี 6.50 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามอายุ  6-45 

ตารางท่ี 6.51 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามสถานภาพ  6-46 

ตารางท่ี 6.52 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  6-46 

ตารางท่ี 6.53 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามอาชีพ  6-47 

ตารางท่ี 6.54 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)   

  จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  6-48 

ตารางท่ี 6.55 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  6-50 

ตารางท่ี 6.56 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-50 
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ตารางท่ี 6.57 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-51 

ตารางท่ี 6.58 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  6-52 

ตารางท่ี 6.59 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

  ในการเดินทาง 1 เท่ียว  6-52 

ตารางท่ี 6.60 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร  6-53 

ตารางท่ี 6.61 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  6-53 

ตารางท่ี 6.62 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทาง 

  ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-54 

ตารางท่ี 6.63 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

  จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ  6-55 

ตารางท่ี 6.64 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-55 

ตารางท่ี 6.65 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-56 

ตารางท่ี 6.66 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  6-58 

ตารางท่ี 6.67 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  6-60 

ตารางท่ี 6.68 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารธรรมดา)  6-61 

ตารางท่ี 6.69 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  6-63 

ตารางท่ี 6.70 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  6-64 

ตารางท่ี 6.71 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

  (รถโดยสารธรรมดา) (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-65 
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ตารางท่ี 6.72 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

  รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามเพศ  6-66 

ตารางท่ี 6.73 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

  รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามอายุ  6-66 

ตารางท่ี 6.74 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

  รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามสถานภาพ  6-67 

ตารางท่ี 6.75 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

  รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตาม 

  การศึกษาสูงสุด  6-67 

ตารางท่ี 6.76 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

  รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามอาชีพ  6-68 

ตารางท่ี 6.77 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

  รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามรายได้ 

  เฉลี่ยต่อเดือน  6-69 

ตารางท่ี 6.78 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินบิัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  6-71 

ตารางท่ี 6.79 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-72 

ตารางท่ี 6.80 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-72 

ตารางท่ี 6.81 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  6-73 
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ตารางท่ี 6.82 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

  ในการเดินทาง 1 เท่ียว  6-74 

ตารางท่ี 6.83 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร  6-74 

ตารางท่ี 6.84 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  6-75 

ตารางท่ี 6.85 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ร่วมกับ 

  การเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-75 

ตารางท่ี 6.86 จำนวนและร้อยละของพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ  6-76 

ตารางท่ี 6.87 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-77 

ตารางท่ี 6.88 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-77 

ตารางท่ี 6.89 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  6-80 

ตารางท่ี 6.90 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  6-82 

ตารางท่ี 6.91 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  6-84 
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ตารางท่ี 6.92 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  6-86 

ตารางท่ี 6.93 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

  ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  6-87 

ตารางท่ี 6.94 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

  (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-88 

ตารางท่ี 6.95 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามเพศ  6-89 

ตารางท่ี 6.96 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามอายุ  6-90 

ตารางท่ี 6.97 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามสถานภาพ  6-90 

ตารางท่ี 6.98 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  6-91 

ตารางท่ี 6.99 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามอาชีพ  6-92 

ตารางท่ี 6.100 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  6-93 

ตารางท่ี 6.101 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  6-95 
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ตารางท่ี 6.102 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  

  (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-96 

ตารางท่ี 6.103 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ  

  (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-97 

ตารางท่ี 6.104 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  6-98 

ตารางท่ี 6.105 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้อง 

  เชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะในการเดินทาง 1 เท่ียว  6-98 

ตารางท่ี 6.106 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร  6-99 

ตารางท่ี 6.107 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  6-100 

ตารางท่ี 6.108 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการ 

  รถไฟฟ้าร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-100 

ตารางท่ี 6.109 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและ 

  ค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ  6-101 
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ตารางท่ี 6.110 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการ 

  ขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-102 

ตารางท่ี 6.111 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำแนกตามเหตุผลการใช้บริการตั๋วร่วม 

  กับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-102 

ตารางท่ี 6.112 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการะบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  6-105 

ตารางท่ี 6.113 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  6-107 

ตารางท่ี 6.114 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  6-109 

ตารางท่ี 6.115 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

  (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

  (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  6-111 

ตารางท่ี 6.116 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

  (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

  (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  6-112 

ตารางท่ี 6.117 ข้อเสนอแนะสำหรบัการปรับปรุงบริการของผู้ใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

  ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/ 

  รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  6-113 

ตารางท่ี 6.118 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ  6-114 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.119 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุ  6-115 

ตารางท่ี 6.120 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพ  6-115 

ตารางท่ี 6.121 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  6-116 

ตารางท่ี 6.122 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพ  6-117 

ตารางท่ี 6.123 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายได้เฉลี่ย 

  ต่อเดือน  6-118 

ตารางท่ี 6.124 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ี 

  ในการใช้บริการ  6-120 

ตารางท่ี 6.125 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามช่วงเวลา 

  ท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-121 

ตารางท่ี 6.126 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุ 

  ท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-121 

ตารางท่ี 6.127 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลัก 

  ในการเดินทาง  6-122 

ตารางท่ี 6.128 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้ง 

  โดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง  

  1 เท่ียว  6-123 
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ตารางท่ี 6.129 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบ 

  การชำระค่าโดยสาร  6-123 

ตารางท่ี 6.130 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะ 

  การเดินทาง  6-124 

ตารางท่ี 6.131 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะ 

  การเดินทางท่ีใช้บริการเรือโดยสารร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-124 

ตารางท่ี 6.132 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการใช้สื่อ 

  เพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ  6-125 

ตารางท่ี 6.133 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตาม 

  การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-126 

ตารางท่ี 6.134 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุ 

  การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-126 

ตารางท่ี 6.135 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  6-129 

ตารางท่ี 6.136 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  6-131 

ตารางท่ี 6.137 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  6-133 

ตารางท่ี 6.138 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  6-135 

ตารางท่ี 6.139 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  เรือโดยสาร (เรือดว่นเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  6-136 
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ตารางท่ี 6.140 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

  ของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  

  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  6-137 

ตารางท่ี 6.141 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามเพศ  6-138 

ตารางท่ี 6.142 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามอายุ  6-138 

ตารางท่ี 6.143 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามสถานภาพ  6-139 

ตารางท่ี 6.144 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามการศึกษาสูงสุด  6-139 

ตารางท่ี 6.145 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามอาชีพ  6-140 

ตารางท่ี 6.146 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  6-141 

ตารางท่ี 6.147 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  6-143 

ตารางท่ี 6.148 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-144 
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ตารางท่ี 6.149 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ)  6-144 

ตารางท่ี 6.150 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  6-145 

ตารางท่ี 6.151 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

  ในการเดินทาง 1 เท่ียว  6-146 

ตารางท่ี 6.152 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร  6-146 

ตารางท่ี 6.153 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

  จำแนกตามลักษณะการเดินทาง  6-147 

ตารางท่ี 6.154 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนร่วมกับ 

  การเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-148 

ตารางท่ี 6.155 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ  6-149 

ตารางท่ี 6.156 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-149 

ตารางท่ี 6.157 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

  ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  6-150 
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ตารางท่ี 6.158 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  6-152 

ตารางท่ี 6.159 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  6-154 

ตารางท่ี 6.160 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

  ของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส  

  บริษัทสมาร์ทบัส)  6-156 

ตารางท่ี 6.161 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  6-158 

ตารางท่ี 6.162 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  6-159 

ตารางท่ี 6.163 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

  ของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส  

  บริษัทสมาร์ทบัส) (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  6-160 

ตารางท่ี 7.1 สรุประดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

  ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  7-2 

ตารางท่ี 7.2 สรุประดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

  ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา  7-3 

ตารางท่ี 7.3 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ 

  รถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ  

  และรถโดยสารธรรมดา  7-4 

ตารางท่ี 7.4 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

  รถโดยสารปรับอากาศ  7-4 

ตารางท่ี 7.5 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

  รถโดยสารธรรมดา  7-5 

ตารางท่ี 7.6 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

  ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสาร 

  หมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)  7-6 
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ตารางท่ี 7.7 สรุประดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

  ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ  

  รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)  7-7 

ตารางท่ี 7.8 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ 

  รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร 

  ธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4  

  (รถสองแถว)  7-7 

ตารางท่ี 7.9 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย  

  รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1  

  (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)  7-8 

ตารางท่ี 7.10 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง  

  ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง  

  (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และ 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน  7-9 

ตารางท่ี 7.11 สรุประดับความไม่พึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

  ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง  

  (รถไฟฟ้าสายสีแดง) เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และ 

  รถโดยสารประจำทางของเอกชน  7-10 

ตารางท่ี 7.12 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ 

  ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/ 

  รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือด่วน 

  เจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน  7-11 

ตารางท่ี 7.13 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ รถไฟฟ้า  

  (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า 

  สายสีแดง))  7-12 

ตารางท่ี 7.14 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ เรือโดยสาร       

  (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ)  7-13 

ตารางท่ี 7.15 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ รถโดยสาร 

  ประจำทางของเอกชน  7-13 
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ตารางท่ี 7.16 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.รถโดยสาร 

  เอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  7-14 

ตารางท่ี 7.17 ผลการเปรียบเทียบความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร 

  เอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  7-15 

ตารางท่ี 7.18 ผลการเปรียบเทียบความต้องการ ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของ 

  ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�น 

  คู่แข่งของ ขสมก.  7-15 
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ภาพท่ี  2.1 ภาพซ้าย พระยาภักดีนรเศรษฐ (นายเลิศ เศรษฐบุตร) เป�นผู้ริเริ่มกิจการรถเมล์ 

  ภาพขวา รถเมล์เกิดข้ึนครั้งแรกโดยใช้กำลังม้าลากจูง  2-1 

ภาพท่ี  2.2  รถโดยสารท่ีให้บริการแก่ประชาชน  2-2 

ภาพท่ี  2.3  รถโดยสารปรับอากาศท่ีมีป้ายไฟดิจิทัลบอกเส้นทาง มีกล้อง CCTV รวมท้ังออกแบบ 

  ทางข้ึน-ลง ให้ผู้พิการและผู้สูงอายุสามารถใช้งานสะดวกและปลอดภัย  2-3 

ภาพท่ี  2.4  ภาพรวมของแผนวิสาหกิจ ป�งบประมาณ พ.ศ. 2566 – 2570 ขององค์การขนสง่ 

  มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  2-4 

ภาพท่ี  3.1  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมตามแนวคิด PESTEL Analysis  3-2 

ภาพท่ี  3.2  การวิเคราะห์ SWOT Analysis ประกอบด้วย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค  3-14 

ภาพท่ี  4.1  การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะมุ่งเน้นให้ความสำคัญต่อการเปลี่ยนถ่าย 

  หรือการเชื่อมต่อเส้นทางของระบบขนส่งสาธารณะทุกประเภท  4-3 

ภาพท่ี  4.2  ความต้องการระบบขนส่งสาธารณะ  4-5 

ภาพท่ี  4.3  ป�จจัยท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค  4-8 

ภาพท่ี  4.4  รูปแบบการวัดความพึงพอใจ ปรับปรุงมากจาก ACSI Model (American Customer  
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บทท่ี 1 

 บทนำ 

1.1 ความเป�นมา 
 

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เป�นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวง

คมนาคม จัดตั้งขึ ้นตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช 2519 มีหน้าท่ี

ประกอบการขนส่งดำเนินการให้บริการแก่ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวิสัยทัศน์ 

ขององค์กร คือ รถเมล์ของทุกคน (Busses for All) เพื่อให้การปฏิบัติงานเป�นไปตามพันธกิจ มุ่งมั่นให้บริการ 

รถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนื ่อง และบริการอื ่นด้วยคุณภาพ เพื ่อประโยชน์แก่ทุกคน พัฒนาไปสู่ 

ความยั่งยืนตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและสงัคม 

อย่างไรก็ตามการดำเนินงานของ ขสมก. ต้องเผชิญต่อการเปลี่ยนของสภาพแวดล้อมในการดำเนินงาน   

ทั้งภายในและภายนอกองค์การ ดังนั้นเพื่อเป�นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการให้เป�นที่ยอมรับ และ

เตรียมความพร้อมสำหรับการแข่งขัน  โดยการให้บริการของ ขสมก. แบ่งออกเป�นรถโดยสารปรับอากาศ และ   

รถโดยสารธรรมดา ให้บริการเส้นทางจำนวน 130 เส้นทาง (สำนักบริหารการเดินรถ, 31 พฤษภาคม 2566) 

นอกจากนั้นยังมีรถของบริษัทเอกชนที่ร่วมให้บริการกับ ขสมก. ซึ่งเรียกว่า รถเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย    

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถมินิบัส และรถสองแถว เพื่อให้บริการ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนระบบขนส่งมวลชนที่เป�นคู่แข่งสำคัญกับรถโดยสาร  

ขสมก. ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS, รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง), รถไฟฟ้า     

แอร์พอร์ต เรล ลิงค์: ARL)) เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส     

บริษัทสมาร์ทบัส) ซึ่งมีแนวโน้มความต้องการใช้บริการเพิ่มมากขึ้น และมีการขยายพื้นที่ให้บริการเพิ่มในหลาย

เส้นทาง เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีวิถีการดำเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลง ประชาชนส่วนใหญ่

ต้องเผชิญกับป�ญหาการจราจร การเดินทางด้วยขนส่งสาธารณะจึงเป�นสิ ่งสำคัญโดยเฉพาะในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงเป�นพ้ืนท่ีเศรษฐกิจสำคัญของประเทศมีประชาชนอาศัยอยู่อย่างหนาแน่น 

แม้ว่าในป�จจุบันจะมีระบบขนส่งสาธารณะหลากหลายประเภทให้บริการแก่ประชาชน แต่การให้บริการ 

รถโดยสารของ ขสมก. ยังถือได้ว่าเป�นระบบขนส่งที่มีความโดดเด่นเพราะเป�นการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะท่ี

สามารถเชื่อมต่อกับการบริการสาธารณะประเภทอ่ืน  ๆจึงเปรียบได้ว่า การให้บริการของ ขสมก. เป�นเสมือนเส้นใยแมงมุม 

ที่เชื่อมโยงโครงข่ายระบบบริการขนส่งสาธารณะของกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ประสานกันอย่างบูรณาการ 

ไร้รอยต่อ ซ่ึงสอดคล้องกับนโยบายการจัดการระบบขนส่งสาธารณะของภาครัฐท่ีต้องการให้ระบบขนส่งสาธารณะ

สามารถเชื่อมโยงในการเดินทางของประชาชนได้ท้ังระบบ รวมท้ังการให้บริการของ ขสมก. ยังเป�นระบบขนส่งสาธารณะ

ท่ีประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้อย่างเท่าเทียม 
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จากสถานการณ์ที่กล่าวมาข้างต้น องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึงมีความจำเป�นอย่างยิ่ง 

ที่จะต้องกำหนดแนวทาง และนโยบายการดำเนินงานให้บริการรถโดยสารประจำทางท่ีเกิดประโยชน์สูงสุด 

กับประชาชน ทั้งด้านอัตราค่าโดยสาร คุณภาพการบริการ ความสะดวก ปลอดภัย รวมทั้งการพัฒนาบริการให้

สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในยุคดิจิทัลได้อย่างแท้จริง ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) จึงได้ดำเนินการว่าจ้างท่ีปรึกษาสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อเนื่องทุกป� เพ่ือให้

ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ พร้อมทั้งประเด็นป�ญหาและลำดับความสำคัญ      

ของป�ญหา ข้อเสนอแนะ รวมถึงความต้องการและความคาดหวัง ตลอดจนแนวทางการสร้างความสัมพันธ์       

การรักษา และการดึงดูดให้ใช้บริการซ้ำ โดยมีเป้าหมายการสำรวจความพึงพอใจป�ละ 1 ครั้ง เพ่ือนำผลการสำรวจ           

ของโครงการมาพัฒนาระบบบริหารจัดการด้านการให้บริการ และรายงานประกอบในการขอเงินอุดหนุน           

การให้บริการสาธารณะของรัฐวิสาหกิจ (PSO) 

1.2 หลักการและเหตุผล 
 

 เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า ตลอดจนสารสนเทศอื่น ๆ 

ที่ได้จากการสำรวจไปใช้เป�นป�จจัยนำเข้าในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุง

ผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการดำเนินงานที่เกี ่ยวข้อง เพื่อตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการ 

และเหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง เพิ่มความผูกพันให้กับลูกค้า รวมทั้งสอดคล้องกับหลักเกณฑ์การประเมิน

กระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ (Core Business Enables) ของรัฐวิสาหกิจฉบับปรับปรุง ป� 2566 

ด้านที ่ 4 การมุ ่งเน้นผู ้มีส ่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า (Stakeholder and Customer Management : SCM) 

หัวข้อ Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า ข้อ 3 การรับฟ�งลูกค้า จึงจำเป�นต้องจัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจ

และความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพื่อนำผลสำรวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

มาดำเนินการปรับปรุง และพัฒนาด้านการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ 

1.3 วัตถุประสงค์ 
 

 1.3.1 เพื่อศึกษา วิเคราะห์ และสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

 1.3.2 เพื ่อให้ทราบถึงป�ญหาและลำดับความสำคัญของป�ญหา รวมถึงข้อเสนอแนะของผู ้ใช้บริการ 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

 1.3.3 เพื่อให้ทราบถึงความคาดหวัง และความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. รวมทั้งให้สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 

การประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ (Core Business Enables) ของรัฐวิสาหกิจฉบับปรับปรุง

ป� 2566 ด้านท่ี 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า (Stakeholder and Customer Management : SCM) 

หัวข้อ Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า ข้อ 3 การรับฟ�งลูกค้า 
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1.4 กิจกรรมและวิธีดำเนินการ 
 

 1.4.1 ศึกษา วิเคราะห์รายงานผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการของป�ที่ผ่านมา  

เพ่ือกำหนดแนวทางการดำเนินงาน 

 1.4.2 ศึกษาข้อมูล วิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน เปรียบเทียบกับการดำเนินงาน จุดอ่อน     

จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรคระหว่าง ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ    

ขสมก. 

 1.4.3 จัดทำแบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ตามกลุ่มเป้าหมาย 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1.4.3.1 ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 - กำหนดกระบวนการหาป�จจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร 

ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - กำหนดป�จจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. พร้อมทั้งระบุ

แนวทาง/วิธีการสำรวจ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - นำผลสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. มาวิเคราะห์ถึงต้นเหตุ 

ของป�ญหา รวมทั้งแนวทางการแก้ไขป�ญหาอย่างเป�นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต รวมท้ัง 

ให้เป�นไปตามหลักเกณฑ์การประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ (Core Business Enables) 

ของรัฐวิสาหกิจฉบับปรับปรุง ป� 2566 ด้านที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า (Stakeholder and 

Customer Management : SCM) หัวข้อ Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า ข้อ 3 การรับฟ�งลูกค้า 

 - กำหนดกระบวนการหาป�จจัยความผูกพัน และความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร 

ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - กำหนดป�จจัยที ่มีผลต่อความผูกพัน และความคาดหวังของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร      

ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 1.4.3.2 ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 - กำหนดกระบวนการหาป�จจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - กำหนดป�จจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 
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 - สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู ้ใช ้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

พร้อมท้ังระบุแนวทาง/วิธีการสำรวจ โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - กำหนดป�จจัยที่มีผลต่อความผูกพันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการท่ีมีต่อรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการท่ีมีต่อรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 1.4.3.3 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

 - กำหนดกระบวนการหาป�จจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - กำหนดป�จจัยที ่มีผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู ้ใช้บริการระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - กำหนดป�จจัยที่มีผลต่อความผูกพัน และความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ท่ีมีต่อรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 - สำรวจและประเมินความผูกพัน และความคาดหวังของผู ้ใช ้บริการระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ท่ีมีต่อรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 1.4.4 ขอบเขตด้านกลุ่มเป้าหมายและการกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) 

 1.4.4.1 กลุ่มเป้าหมาย 

  กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการรถโดยสาร หมายถึง ประชาชนทั่วไปที่ใช้

บริการรถโดยสารในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบไปด้วยผู้ใช้บริการ 3 กลุ่มหลัก ดังนี้ 

    1) ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา รถโดยสารปรับอากาศ 

  2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา รถโดยสาร 

ปรับอากาศ รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

        3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประกอบด้วย 

   - รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง) และเรือโดยสาร 

   - รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

 1.4.4.2 การกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) 

  เมื่อทราบกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนในการดำเนินการสำรวจแล้ว จึงกำหนดขนาดตัวอย่าง 

จากกลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. โดยกำหนดขนาดตัวอย่าง ตามตารางแสดงจำนวนประชากร

และจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ เครซี่และมอร์แกน (Krejcie and Morgan) ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับ 
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ความคลาดเคลื่อน ± 5% เพื่อให้สามารถสะท้อนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเป้าหมายในการสำรวจครั ้งนี้ 

ได้อย่างเหมาะสม ในการสำรวจครั้งนี้ จึงกำหนดขนาดตัวอย่างท้ังหมดอย่างน้อย 1,920 ตัวอย่าง ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 1.1 แสดงการกำหนดขนาดตัวอย่าง 

ลำดับ ประเภทการโดยสาร 
จำนวนผู้ใช้บริการ 

จำนวน/วัน (คน) 

จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ความคลาดเคล่ือน + 5% 

1 ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 1.1 รถโดยสารธรรมดา 

 1.2 รถโดยสารปรับอากาศ 

675,416 

336,401 

339,015 

 

384 

384 

2 ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 2.1 รถโดยสาร (รถโดยสารธรรมดาและ 

รถโดยสารปรับอากาศ) 

 2.2 รถตู้โดยสารปรับอากาศ 

 2.3 รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) 

 2.4 รถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

814,085 

434,425 

 

350,000 

28,700 

960 

384  

3 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

 3.1 รถไฟฟ้า BTS 

 3.2 รถไฟฟ้า MRT 

 3.3 รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) 

 3.4 รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) 

 3.5 เรือโดยสาร 

 3.6 รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

1,127,598 

856,172 

185,324 

71,102 

15,000 

41,449 

384 

150,000 384 

 รวม 2,767,099 1,920 
 

หมายเหตุ : ท่ีมาข้อมูลจำนวนผู้ใช้บริการ 

1. ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. สืบค้นจากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก. 

 เม่ือวันท่ี 30 มีนาคม 2566 

2. สถิติผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ จาก สนข. ประจำป� 2565 

3. สถิติผู้ใช้บริการ ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. จาก สนข. ประจำป� 2566 

4. กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิารเรือโดยสาร ยกเว้นเรือโดยสารข้ามฟาก 
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ตารางท่ี 1.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 
 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

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   
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ตารางท่ี 1.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ต่อ) 
 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

340 181 2,200 327   

360 186 2,400 331   

380 191 2,600 335   

400 196 2,800 338   
 

  ท่ีมา : วุฒิ  สุขเจริญ (2561) 

 

 1.4.5 การสุ่มตัวอย่าง (Random Sample) และเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1.4.5.1 การสุ่มตัวอย่าง 

  เมื่อกำหนดขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมแล้ว ดำเนินการสุ่มตัวอย่าง โดยการสุ่มตัวอย่างแบบ

โควต้า (Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมข้อมูลแต่ละกลุ่มด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 

Random Sampling) ทั้งนี้เนื ้อหาในแบบสอบถามที่จะทำการสำรวจจะต้องผ่านการพิจารณาร่วมกันระหว่าง 

ขสมก. กับท่ีปรึกษาเพ่ือให้ได้เนื้อหาท่ีเหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงค์ของการสำรวจ 

 1.4.5.2 เก็บรวบรวมข้อมูล 

  การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการ ณ จุดสำรวจผ่านทางแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ 

และสแกน QR Code ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ซึ ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลต้องอยู่ภายใต้พระราชบัญญัติ

คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีเก่ียวกับการจัดทำเอกสาร

ประวัติศาสตร์หรือจดหมายเหตุเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเกี่ยวกับการศึกษาวิจัยหรือสถิติซึ่งได้จัดให้มี

มาตรการปกป้องที่เหมาะสมเพื่อคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของข้อมูลส่วนบุคคล ทั้งนี้ ตามที่คณะกรรมการ

ประกาศกำหนด 

1.5 แผนการดำเนินงานโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 1.5.1 ระยะเวลาดำเนินงาน 120 วัน (หนึ่งร้อยยี่สิบวัน) นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

 1.5.2 แผนการดำเนินงานว่าจ้างท่ีปรึกษาโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ท่ีปรึกษาจะต้อง

ดำเนินการให้เสร็จภายใน 120 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญาว่าจ้างท่ีปรึกษา 

 

 

 

 



แนวทางการดำเนินงาน 
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ตารางท่ี 1.3 แสดงแผนการดำเนินงานระยะเวลา 120 วัน 

ข้ันตอน รายละเอียด 

ระยะเวลาดำเนินงาน 

ส.ค. 66 ก.ย. 66 ต.ค. 66 พ.ย. 66 

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

1 ท่ีปรึกษา ศึกษา วิเคราะห์ รายงานผลการสำรวจ

ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ของป�ท่ีผ่านมา เพ่ือกำหนดแนวทางการดำเนินงาน 

                

2 กำหนดป�จจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ 

                

3 ออกแบบสอบถามความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ 

                

4 เก็บข้อมูล บันทึกข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูล                 

5 การส่งมอบผลงาน 

5.1 รายงานแนวทางการดำเนินงาน 

 (Inception Report) 

                

 5.2 รายงานฉบับกลาง (Interim Report)                 

 5.3 รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)                 
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บทท่ี 2 

ข้อมูลขององค์กร 
 

2.1 ข้อมูลขององค์กร 

 2.1.1 ความเป�นมา 

  รถเมล์เกิดขึ้นครั้งแรก โดยใช้กำลังม้าลากจูง ซึ่งพระยาภักดีนรเศรษฐ (นายเลิศ เศรษฐบุตร)   

เป�นผู้ริเริ่มกิจการรถเมล์ เม่ือป� พ.ศ. 2450 วิ่งจากสะพานยศเส (กษัตริย์ศึก) ถึงประตูน้ำสระปทุม แต่เนื่องจาก

ใช้ม้าลากจึงไม่รวดเร็วทันใจ และไม่สามารถให้ความสะดวกแก่ผู้โดยสารได้เพียงพอ ต่อมาในป� พ.ศ. 2456     

จึงได้ปรับปรุงกิจการใหม่ รวมทั้งเปลี่ยนแปลงวิธีการเดินรถโดยนำรถยนต์ยี่ห้อฟอร์ดมาวิ่งแทนรถเดิมที่ใช้     

ม้าลาก และขยายเส้นทางให้ไกลข้ึน จากประตูน้ำสระปทุมถึงบางลำพู (ประตูใหม่ตลาดยอด) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 ภาพซ้าย พระยาภักดีนรเศรษฐ (นายเลิศ เศรษฐบุตร) เป�นผู้ริเริ่มกิจการรถเมล์ 

ภาพขวา รถเมล์เกิดข้ึนครั้งแรกโดยใช้กำลังม้าลากจูง 

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

  ในยุคนั้นรถยนต์ท่ีใช้เป�นรถโดยสารประจำทางท่ีนั่ง 2 แถว ทาสีขาว มีกากบาทสีแดง นั่งได้ประมาณ      

10 คน ซึ่งทำให้ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น และได้รับความนิยมอย่าง

แพร่หลาย ขยายบริการอย่างกว้างขวางออกไปทั่วกรุงเทพมหานครในนามของบริษัท นายเลิศ จำกัด หรือ

บริษัทรถเมล์ขาว และเมื่อรัฐบาลมีการสมโภชกรุงรัตนโกสินทร์ 150 ป� (พ.ศ. 2475) พร้อมทั้งได้สร้างสะพาน

พระพุทธยอดฟ้าฯ เพื่อเชื ่อมการคมนาคมระหว่างฝ��งพระนครและธนบุรี ทำให้กิจการการเดินรถโดยสาร  

ประจำทางได้ขยายตัวขึ้นอย่างต่อเนื่อง และมีผู้ลงทุนตั้งบริษัทรถโดยสารประจำทางเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ รวมท้ัง

รัฐวิสาหกิจและราชการดำเนินกิจการเดินรถโดยสารให้บริการแก่ประชาชน คือ เทศบาลนครกรุงเทพฯ 
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เทศบาลนนทบุรี บริษัท ขนส่ง จำกัด (บขส.) องค์การรับส่งสินค้าและพัสดุภัณฑ์ (รสพ.) และบริษัทเอกชนอีก    

24 บริษัท รวมผู้ประกอบการเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครในขณะนั้นมีถึง 28 ราย 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 รถโดยสารท่ีให้บริการแก่ประชาชน 

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

  หลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ทางราชการได้ขายรถบรรทุกให้เอกชนเป�นจำนวนมาก ซึ่งเอกชนได้นำ

รถบรรทุกมาดัดแปลงเป�นรถโดยสารประจำทาง มีการเลือกเส้นทางเดินรถเอง โดยไม่ให้ซ้ำกับเส้นทางท่ีมีรถราง

วิ่งอย่างเสรี จ ึงก่อให้เกิดการแข่งขันกันขึ ้น ร ัฐบาลจึงได้ออกพระราชบัญญัติการขนส่งในป� พ.ศ. 2497  

มาควบคุม โดยกำหนดให้ผู้ประกอบการรถโดยสารประจำทางต้องขอรับใบอนุญาตประกอบการขนส่ง ซึ่งใน

ระยะหลังการให้บริการรถเมล์เกิดความสับสน มีการเดินรถทับเส้นทาง แย่งผู้โดยสาร การให้บริการของแต่ละ

บริษัทก็ไม่เป�นมาตรฐานเดียวกัน ปล่อยให้มีการเดินรถอย่างเสรี ทำให้เกิดป�ญหาความคับคั่งของการจราจร     

จำนวนรถมีมากกว่าที่ควรจะเป�นซึ่งผลเสียทั้งหมดตกอยู่กับผู้ใช้บริการทั้งสิ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ประกอบการ      

ได้ประสบป�ญหาค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้น เนื่องจากราคาน้ำมันในตลาดโลกได้เพิ่มสูงขึ้นอย่างฉับพลัน ตั้งแต่ป� พ.ศ. 

2516 เป�นต้นมา แต่ผู้ประกอบการไม่สามารถปรับอัตราค่าโดยสารให้เพิ่มขึ้นในอัตราสมดุลกับราคาน้ำมันได้ และ

ค่าใช้จ่ายอื่น ๆ  ที่เพิ่มขึ้น จึงเป�นผลให้หลายบริษัทเริ่มประสบกับป�ญหาการขาดทุน บางบริษัทไม่สามารถรักษา

ระดับบริการท่ีดีได้ด้วยเหตุนี้ จึงเป�นท่ีมาของการรวมรถโดยสารประจำทางต่าง ๆ ให้เหลือเพียงหน่วยงานเดียว 

  ในเดือนกันยายน 2518 ในสมัยรัฐบาล หม่อมราชวงศ์ คึกฤทธิ์ ปราโมช เป�นนายกรัฐมนตรี จึงได้มีมติ

ของคณะรัฐมนตรี ให้รวมรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครเป�นบริษัทเดียว เรียกว่า “บริษัทมหานคร

ขนส่ง จำกัด” เป�นรูปรัฐวิสาหกิจประเภทบริษัท จำกัด มีรัฐถือหุ้นอยู่ 51% และเอกชนถือหุ้น 49% แต่การรวม

และการจัดตั้งเป�นบริษัทมหานครขนส่ง จำกัด ในขณะนั้นมีป�ญหาบางประการในเรื่องของกฎหมายการจัดตั้ง 

ในรูปแบบของการประกอบกิจการขนส่ง ต่อมาจึงได้ออกพระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งเป�นองค์การของรัฐให้ชื่อว่า 

“องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ” เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2519 โดยรวมกิจการรถโดยสารทั้งหมดจากบริษัทมหานคร

ขนส่ง จำกัด มาข้ึนอยู่กับองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ซ่ึงเป�นรัฐวิสาหกิจประเภทกิจการสาธารณูปโภค สังกัด

กระทรวงคมนาคม มีภารกิจและขอบเขตความรับผิดชอบในการจัดบริการรถโดยสารประจำทางวิ่งรับ – ส่ง
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ผู ้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร และจังหวัดใกล้เคียง 5 จังหวัด คือ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ 

สมุทรสาคร และนครปฐม นอกจากนี้ยังมีหน้าที่อื ่น ๆ ที่เกี ่ยวกับหรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่งบุคคล       

เนื่องจากการเดินรถโดยสารประจำทางเป�นสาธารณูปโภคของรัฐที่ให้บริการแก่ประชาชนผู้มีรายได้น้อยและ 

ปานกลางเป�นหลัก การดำเนินการจึงมุ่งสนองตอบนโยบายของรัฐบาลในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มีรายได้น้อย  

โดยไม่หวังผลกำไร การจัดเก็บอัตราค่าโดยสารจึงอยู่ในอัตราต่ำกว่าต้นทุนตามที่รัฐบาลเป�นผู้กำหนดนโยบาย

การให้บริการของ ขสมก. มุ่งเน้นให้ความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินรถของผู้โดยสาร

เป�นหลัก 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 รถโดยสารปรับอากาศท่ีมีป้ายไฟดิจิทัลบอกเส้นทาง มีกล้อง CCTV 

รวมท้ังออกแบบทางข้ึน-ลง ให้ผู้พิการและผู้สูงอายุสามารถใช้งานสะดวกและปลอดภัย 

 

  ป�จจ ุบ ันองค์การขนส่งมวลชนกร ุงเทพ (ขสมก.) ได ้พ ัฒนาการบร ิการรถโดยสารประจำทาง                     

มาอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน สร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ และยังคงเป�น

สาธารณูปโภคพื้นฐานทั ้งในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ           

ท่ีสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของประชาชนในยุคดิจิทัลและสภาพแวดล้อมในมิติอ่ืน ๆ แต่ยังคงไว้ซ่ึง

ภารกิจหลักในการตอบสนองนโยบายของรัฐบาลในการให้บริการประชาชน และเป�นกลไกสำคัญในการ

เชื่อมโยงโครงข่ายระบบขนส่งสาธารณะให้สามารถเชื่อมต่อกับระบบขนส่งสาธารณะรูปแบบอื่น ๆ ซึ่งนำไปสู่

การพัฒนาระบบขนส่งที่สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล โดยมุ่งเน้นโครงสร้างพื้นฐานที่สามารถตอบสนอง

ให้กับประชาชนได้อย่างทั่วถึงและเท่าเทียม ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนทุกกลุ่มให้สามารถเข้าถึง     

การบริการขนส่งสาธารณะท่ีมีความปลอดภัย 
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2.2 นโยบายและแผนการดำเนินงาน 
 

 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินงานให้บริการผู้โดยสารที่ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล โดยมีการกำหนดนโยบายและแผนการดำเนินงานดังต่อไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.4 ภาพรวมของแผนวิสาหกิจ ป�งบประมาณ พ.ศ. 2566 – 2570 

ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
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 2.2.1 วิสัยทัศน์ (Vision) 

  “รถเมล์ของทุกคน” 

  ความหมายของวิสัยทัศน์ 

   1. รถเมล์ เป�นตัวแทนของบริการทั้ง 3 (หรือเรียก 3บ) ของ ขสมก. ตามพันธกิจ ได้แก่ บริการ 

รถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอ่ืน 

   2. ของ เป�นตัวแทนของการให้บริการที่มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงความมุ่งมั่นของ

องค์กรและพนักงานในการท่ีจะส่งมอบบริการต่าง ๆ ซ่ึงสะท้อนผ่านค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กร 

   3. ทุกคน เป�นตัวแทนของ คน 3 กลุ่ม ได้แก่ คนกลุ่มแรก คือ ผู้ใช้บริการในทุกระดับ ทุกช่วงวัย 

ทุกความหลากหลาย ซึ่งหมายความรวมถึง ผู้ใช้บริการทั่วไป ผู้ใช้บริการที่มีรายได้น้อย เด็ก นักเรียน ผู้สูงอายุ 

คนพิการ สตรีมีครรภ์ นักท่องเที่ยว คนกลุ่มที่สอง คือ ประชาชนทั่วไปที่ไม่ได้ใช้บริการของ ขสมก. แต่ได้รับ 

ผลกระทบหรือมีความเกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของ ขสมก. ทั้งทางตรงและทางอ้อม คนกลุ่มที่สาม คือ 

บุคลากรในองค์กร รวมถึงหน่วยงานรัฐอ่ืน ๆ และรัฐบาล 

 2.2.2 พันธกิจ (Mission) 

  “มุ่งมั่นให้บริการรถโดยสารประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอื่น ด้วยคุณภาพเพื่อประโยชน์ 

แก่ทุกคน” 

  บริการท่ี 1 บริการรถโดยสารประจำทาง 

    ประกอบการขนส่งบุคคลในกรุงเทพมหานคร และระหว่างกรุงเทพมหานครกับจังหวัด

 นครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร 

  บริการท่ี 2 บริการต่อเนื่อง 

    ประกอบการอ่ืนท่ีเก่ียวกับ หรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่งบุคคล 

  บริการท่ี 3 บริการอ่ืน 

    ประกอบธุรกิจอื่นเพื่อประโยชน์แก่องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ โดยใช้ทรัพย์สิน

 ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

 2.2.3 ภารกิจ 

   1. ให้บริการรถโดยสารประจำทางท่ีทันสมัยและเชื่อมต่อการเดินทาง 

   2. ให้บริการธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวกับ หรือต่อเนื่องกับการขนส่งบุคคล 

   3. ให้บริการธุรกิจอ่ืนด้วยทรัพย์สินของ ขสมก. 

   4. ให้บริการคุณภาพและตรงความต้องการของผู้ใช้บริการทุกระดับ และทุกช่วงวัย 

   5. ให้บริการด้วยการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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   6. ให้บริการด้วยการพัฒนาศักยภาพบุคลากร มุ่งเน้นนวัตกรรม และเป�นองค์กรดิจิทัล 

   7. ให้บริการด้วยการคำนึงถึงชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 

 2.2.4 ค่านิยม (Core Value) 

  “BMTA CARE” 

 ความหมายของค่านิยม 

   B Believable Service บริการท่ีเชื่อถือได้ 

   M Modern and Digitalization มีความทันสมัยและมุ่งสู่ยุคดิจิทัล 

   T Teamwork and Alliance ทำงานเป�นทีมและสร้างเครือข่ายทุกมิติ 

   A  Agility Operation and Collaboration บริหารงานท่ีมีความคล่องตัว และมุ่งเน้นความร่วมมือ

ทุกภาคส่วน 

   C  Customer Focus ใส่ใจผู้ใช้บริการ 

   A  Active Learning มุ่งม่ันเรียนรู้และพัฒนา 

   R  Responsibility of Social and Environment รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 

    E Economic and Governance สร้างคุณค่าและยึดม่ันในธรรมาภิบาล 

   โดยค่านิยมร่วมเหล่านี้ แสดงให้เห็นภาพเป้าหมายในการดำเนินงานของ ขสมก. ที่สอดคล้องกับ

วิสัยทัศน์ และพันธกิจ อย่างชัดเจน 

 2.2.5 วัฒนธรรมองค์กร (Culture/Slogan) 

  “ขสมก. ใส่ใจ ก้าวสู่ยุคใหม่ บริหารโปร่งใส พร้อมใหบ้ริการ” 

 2.2.6 สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) 

 “เชี่ยวชาญเส้นทาง พร้อมประสบการณ์การเดินรถโดยสารประจำทางในราคาท่ีประหยัด” 

 2.2.7 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

 1. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลีย่นแปลง ยกระดับ บริการหลักขององค์กรให้ทันสมัย 

   2. มุ่งพัฒนา ปรับปรุง เปลีย่นแปลง ยกระดับ บริการสนับสนุนขององค์กรให้ทันสมัย 

   3. มุ่งพัฒนาการบริหารงานเพ่ือมุ่งเป�นองค์กรท่ียั่งยืน และทันสมัย 

 2.2.8 ประเด็นยุทธศาสตร์ 

   1. ยุทธศาสตร์ท่ี 1 ขสมก. กับ การให้บริการหลักท่ีทันสมัย 

   2. ยุทธศาสตร์ท่ี 2 ขสมก. กับ การให้บริการสนับสนุนท่ีสะดวกสบาย 

   3. ยุทธศาสตร์ท่ี 3 ขสมก. กับ การบริหารงานและองค์กรท่ียั่งยืน 
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2.3 ข้อมูลพ้ืนท่ีการให้บริการของ ขสมก. 

 สำหรับการดำเนินงานขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในป�จจุบัน ได้จัดบริการรถโดยสาร

ประจำทางวิ่งรับส่งประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี สมุทรสาคร และสมุทรปราการ     

มีจำนวนรถท้ังสิ้น จำนวน 2,885 คัน ซ่ึงให้บริการท้ังรถโดยสารปรับอากาศและรถโดยสารธรรมดา 

 2.3.1 เส้นทางการเดินรถ 

  องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดบริการรถโดยสารประจำทางวิ่งรับส่งประชาชน    

ในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี นครปฐม ปทุมธาน ีสมุทรสาคร สมุทรปราการ โดยมีจำนวนรถท้ังสิ้น จำนวน 

2,885 คัน ประกอบด้วย รถธรรมดาครีมแดง จำนวน 1,520 คัน รถปรับอากาศ จำนวน 1,365 คัน 

ประกอบด้วย รถปรับอากาศธรรมดา (น้ำเงิน) จำนวน 179 คัน รถยูโรทู จำนวน 486 คัน รถ NGV จำนวน 

317 คัน รถ BLK ใหม่ จำนวน 232 คัน รถปรับอากาศใหม่ 489 จำนวน 150 คัน และรถไฟฟ้า (ไฮบริด) 

จำนวน 1 คัน (สำนักแผนงาน, 31 พฤษภาคม 2566) 

 2.3.2 ปริมาณผู้โดยสาร 

  ขสมก. ให้บริการรถโดยสารประจำทางกับประชาชนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ซ่ึงมีจำนวนผู้ใช้บริการตั้งแต่ป� พ.ศ. 2556 – 2565 (สำนักแผนงาน, 2565) รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 แสดงข้อมูลจำนวนผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

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: องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 
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 2.3.3 เขตการเดินรถและเส้นทางเดินรถของ ขสมก. 

  ในการให้บริการรถโดยสารประจำทางกับผู ้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ประกอบด้วย นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร ปทุมธานี และนครปฐม องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  

มีเขตการเดินรถ จำนวน 8 เขตการเดินรถ และมีรถโดยสารประจำทางวิ ่งให้บริการ จำนวน 131 เส้นทาง        

(สำนักบริหารการเดินรถ, 31 กรกฎาคม 2566) รายละเอียดแบ่งตามเขตการเดินรถ ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.2 แสดงเขตการเดินรถและจำนวนรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ท่ีให้บริการในแต่ละเขต 

เขตการเดินรถ รายการ 

เขตการเดินรถท่ี 1 มีรถโดยสารให้บริการจำนวน 19 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 

181 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 219 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 400 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี ้

1.1 อู่บางเขน ให้บริการจำนวน 10 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

138 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 54 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 84 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 95 บางเขน – ม.รามฯ, สาย 107 

บางเขน – ท่าเรือคลองเตย (ทางด่วน), สาย 114 นนทบุรี – แยกลำลูกกา, สาย 129 

บางเขน – สำโรง (ทางด่วน), สาย 543 บางเขน – ลำลูกกา, สาย 543ก บางเขน –      

ท่าน้ำนนท์, สาย A1 ดอนเมือง – BTS จตุจักร (ทางด่วน), สาย A2 ดอนเมือง – 

อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ (ทางด่วน), สาย A3 ดอนเมือง – สวนลุมพินี (ทางด่วน), สาย A4 

ดอนเมือง – สนามหลวง (ทางด่วน) 

1.2 อู่ธรรมศาสตร์ ให้บริการจำนวน 2 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 86 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 25 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 61 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 39 ม.ธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต – 

อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, สาย 510 ม.ธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 

1.3 อู่รังสิต ให้บริการจำนวน 7 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

176 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 102 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 74 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง 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 – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ (ทางด่วน), สาย 555 

รังสิต – สุวรรณภูมิ (ทางด่วน) 
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เขตการเดินรถท่ี 2 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการจำนวน 16 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 214 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 169 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 383 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี ้

2.1 อู่มีนบุรี ให้บริการจำนวน 7 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

173 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 115 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 58 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 26 มีนบุรี – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, 

สาย 96 มีนบุรี – BTS หมอชิต, สาย 131 มีนบุรี – หนองจอก, สาย 197 วงกลม 

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

มีนบุรี – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, สาย 514 มีนบุรี – รัชดา – สีลม 

 2.2 อู่สวนสยาม ให้บริการจำนวน 9 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

210 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 99 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 111 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 8 สะพานพระพุทธยอดฟ้า – เคหะ

ชุมชนร่มเกล้า, สาย 60 สวนสยาม – ปากคลองตลาด, สาย 71 สวนสยาม – วัดธาตุทอง, 

สาย 93 หมู่บ้านนักกีฬา – สี่พระยา, สาย 168 สวนสยาม – ถ.พระราม 9 – อนุสาวรีย์ 

ชัยสมรภูมิ, สาย 519 สวนสยาม – สาธุประดิษฐ์, สาย 520 ตลาดไท – มีนบุรี, สาย 525 

สวนสยาม – หมู่บ้านเธียรทอง 3, สาย 526 สวนสยาม – ถ.ราษฎร์อุทิศ – ตลาดหนองจอก 

เขตการเดินรถท่ี 3 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการจำนวน 20 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 156 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 198 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้น จำนวน 354 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

3.1 อู่ช้างเอราวัณ ให้บริการจำนวน 3 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 42 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 20 คัน และรถโดยสาร 

ปรับอากาศ จำนวน 22 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ  ดังนี้ สาย 2 สำโรง – ปากคลองตลาด 

(ทางด่วน), สาย 23 สำโรง – เทเวศร์, สาย 23ก อู่เมกา – เทเวศร์ 

3.2 อู่ปู่เจ้าสมิงพราย ให้บริการจำนวน 3 เส้นทาง มีรถโดยสารธรรมดาให้บริการ

จำนวน 55 คัน วิ ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 2 สำโรง – ปากคลองตลาด     

(ทางด่วน), สาย 23 สำโรง – เทเวศร์, สาย 45 สำโรง – ท่าน้ำสี่พระยา 
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เขตการเดินรถท่ี 3 3.3 อู่ฟาร์มจระเข้ ให้บริการจำนวน 5 เส้นทาง มีรถโดยสารปรับอากาศให้บริการ

จำนวน 91 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 102 ปากน้ำ – สาธุประดิษฐ์, 

สาย 142 ปากน้ำ – แสมดำ, สาย 508 ปากน้ำ – ท่าราชวรดิษฐ์, สาย 511 ปากน้ำ – 

สถานีขนส่งผู้โดยสายสารกรุงเทพฯ (ตลิ่งชัน), สาย 536 ปากน้ำ – หมอชิต 2 

3.4 อู่เมกาบางนา ให้บริการจำนวน 7 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 105 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 51 คัน และรถโดยสาร

ปรับอากาศ จำนวน 54 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 11 อู่เมกาบางนา – 

มาบุญครอง (ช่วงประเวศ – มาบุญครอง), สาย 132 พระโขนง (สถานีรถไฟฟ้าอ่อนนุช) 

– การเคหะแห่งชาติ โครงการวาระที่ 2 (บางพลี), สาย 145 อู่เมกาบางนา – หมอชิต 2, 

สาย 180 อู่เมกาบางนา – อู่สาธุประดิษฐ์, สาย 206 อู่เมกาบางนา – ม.เกษตรศาสตร์, 

สาย S1 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ – สนามหลวง, สาย 3-26E สถาบันการแพทย์จักรี

นฤบดินทร์ – โรงพยาบาลรามาธิบด ี(ทางด่วน) 

 3.5 อู่แพรกษา (บ่อดิน) ให้บริการจำนวน 2 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการ จำนวน 61 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 30 คัน และ      

รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 31 คัน วิ ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี ้ สาย 25         

อู่แพรกษา (บ่อดิน) – ท่าช้าง, สาย 145 อู่แพรกษา (บ่อดิน) – หมอชิต 2 

เขตการเดินรถท่ี 4 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการจำนวน 14 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 216 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 120 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 336 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

4.1 อู่คลองเตย ให้บริการจำนวน 6 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

144 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 99 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 45 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ  ดังนี้ สาย 4 ท่าเรือคลองเตย – ท่าน้ำภาษีเจริญ, 

สาย 13 อู่พระราม 9 – คลองเตย, สาย 47 ท่าเรือคลองเตย – กรมท่ีดิน, สาย 72 ท่าเรือ

คลองเตย – เทเวศร์, สาย 136 อู่คลองเตย – หมอชิตใหม่, สาย 205 อู่คลองเตย – 

เดอะมอลล์ท่าพระ 
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เขตการเดินรถท่ี 4 4.2 อู่ใต้ทางด่วนสาธุประดิษฐ์ ให้บริการจำนวน 4 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการ จำนวน 107 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 53 คัน และ 

รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 54 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 1 ถนนตก – 

ท่าเตียน, สาย 22 สาธุประดิษฐ์ – แฮปป��แลนด์, สาย 62 ท่าน้ำสาธุประดิษฐ์ – อนุสาวรีย์

ชัยสมรภูมิ, สาย 77 อู่สาธุประดิษฐ์ – หมอชิตใหม่ 

4.3 อู่พระราม 9 ให้บริการจำนวน 4 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

85 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 64 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 21 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 12 ห้วยขวาง – ปากคลองตลาด, 

สาย 36 ห้วยขวาง (รฟม.) – ท่าน้ำสี่พระยา, สาย 54 วงกลมรอบเมือง – ห้วยขวาง, 

สาย 179 อู่พระราม 9 – สะพานพระราม 7 

เขตการเดินรถท่ี 5 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการจำนวน 15 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 151 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 215 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 366 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี้ 

 5.1 อู่พระประแดง ให้บริการจำนวน 5 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บรกิาร จำนวน 

123 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 43 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 80 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 20 ป้อมพระจุลจอมเกล้า – ท่าน้ำ 

ดินแดง, สาย 21 วดัคู่สร้าง – จุฬาฯ, สาย 37 แจงร้อน – มหานาค, สาย 82 พระประแดง – 

บางลำพู, สาย 138 พระประแดง – ขนสง่ (หมอชิต) (ทางด่วน) 

5.2 อู่กัลปพฤกษ์ ให้บริการจำนวน 5 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ 

จำนวน 77 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 65 คัน และรถโดยสาร 

ปรับอากาศ จำนวน 12 คัน วิ ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 15 เดอะมอลล์ 

ท่าพระ – บางลำพู, สาย 88 วัดคลองสวน – ลาดหญ้า, สาย 111 วงกลมเจริญนคร – 

ตลาดพลู, สาย 195 คลองเตย – สะพานภูมิพล 1 – เดอะมอลล์ท่าพระ, สาย 209 

วงกลมกัลปพฤกษ์ – ถนนพระราม 2 

5.3 อู่แสมดำ ให้บริการจำนวน 5 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

166 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 43 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 123 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 68 แสมดำ – บางลำพู, สาย 76 

แสมดำ – ประตูน้ำ, สาย 140 แสมดำ – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ (ทางด่วน), สาย 141 

แสมดำ – จุฬาฯ (ทางด่วน), สาย 4-18 สมุทรสาคร – พระราม 2 – BTS กรุงธนบุรี 
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เขตการเดินรถท่ี 6 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 18 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 191 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 169 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 360 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี ้

6.1 อู่ไร่ขิง ให้บริการจำนวน 6 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

128 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 66 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 62 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ  ดังนี้ สาย 80ก หมู่บ้าน วปอ.11 – เขตบางกอกใหญ่, 

สาย 84 อ้อมใหญ่ – BTS วงเวียนใหญ่, สาย 189 กระทุ่มแบน – เขตบางกอกใหญ่, สาย 

ปอ.80 วัดศรีนวลธรรมวิมล – สนามหลวง, สาย ปอ.84 วัดไร่ขิง – BTS วงเวียนใหญ่, 

สาย 556 วัดไร่ขิง - อนุสาวรีย์ประชาธิปไตย 

 6.2 อู่บรมราชชนนี ให้บริการจำนวน 12 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 232 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 125 คัน และรถโดยสาร

ปรับอากาศ จำนวน 107 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 7ก พุทธมณฑล  

สาย 2 – พาหุรัด, สาย ปอ.79 พุทธมณฑลสาย 2 – ราชประสงค์, สาย 84ก หมู่บ้าน   

เอ้ืออาทรศาลายา – วงเวียนใหญ่, สาย ปอ.91 หมู่บ้านเศรษฐกิจ – สนามหลวง, สาย 

91ก วิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี – เขตบางกอกใหญ่, สาย 101 อู่บรมราชชนนี – ตลาด

โพธิ์ทอง, สาย 165 อู่บรมราชชนนี – ศาลาธรรมสพน์ – เขตบางกอกใหญ่, สาย ปอ.198 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ สายใต้ (พระป��นเกล้า) – BTS บางหว้า, สาย 208 

วงกลมอรุณอมรินทร์ – ถ.กาญจนาภิเษก, สาย 509 พุทธมณฑลสาย 2 – หมอชิต 2, 

สาย 515 สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลวิทยาเขตศาลายา – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 

เขตการเดินรถท่ี 7 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการจำนวน 16 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสาร

ธรรมดา จำนวน 205 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 153 คัน รวมรถโดยสาร

ประจำทางให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 358 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี ้

7.1 อู่เทศบาลบางบัวทอง ให้บริการจำนวน 3 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการ จำนวน 59 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 33 คัน และ 

รถโดยสารปรับอากาศ 26 คัน วิ ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี ้ สาย 32 ท่าเรือ       

ปากเกร็ด – วัดโพธิ์ (ท่าเตียน), สาย 166 เมืองทองธานี – ศูนย์ราชการฯ – อนุสาวรีย์

ชัยสมรภูมิ (ทางด่วน), สาย 210 สะพานพระราม 4 – BTS บางหว้า 
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เขตการเดินรถท่ี 7 7.2 อู่บัวทองเคหะ ให้บริการจำนวน 2 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 68 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 9 คัน และรถโดยสาร 

ปรับอากาศ 59 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 134 หมู่บ้านบางบัวทอง – 

หมอชิต 2, สาย 516 หมู่บ้านบัวทองเคหะ – เทเวศร์ 

7.3 อู่ไทรน้อย ให้บริการจำนวน 1 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

14 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 11 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 

3 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 2-36 ไทรน้อย – ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ 

 7.4 อู่ท่าอิฐ ให้บริการจำนวน 10 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ จำนวน 

217 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 152 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ 

จำนวน 65 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 18 อู่ท่าอิฐ – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, 

สาย 24 ประชานิเวศน์ 3 – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, สาย 50 พระราม 7 – สวนลุมพินี, 

สาย 53 วงกลมรอบเมือง – เทเวศร์, สาย 63 BTS พระนั่งเกล้า – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, 

สาย 65 วัดปากน้ำ (นนท์) – สนามหลวง, สาย 66 ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ – สายใต้ใหม่ 

(ตลิ่งชัน), สาย 70 ประชานิเวศน์ 3 – สนามหลวง (ทางด่วน), สาย 97 กระทรวง

สาธารณสุข – โรงพยาบาลสงฆ์, สาย 505 ปากเกร็ด – สวนลุมพิน ี

เขตการเดินรถท่ี 8 มีรถโดยสารประจำทางให้บริการจำนวน 13 เส้นทาง ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา 

จำนวน 206 คัน และรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 122 คัน รวมรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการท้ังสิ้นจำนวน 328 คัน รายละเอียดการเดินรถมีดังนี ้

8.1 อู่กำแพงเพชร ให้บริการจำนวน 6 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 100 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 88 คัน และรถโดยสาร

ปรับอากาศ จำนวน 12 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 3 หมอชิต 2 – คลองสาน, 

สาย 16 หมอชิต 2 – สุรวงศ์, สาย 49 สถานีกลางบางซื ่อ – หัวลำโพง, สาย 67 

วัดเสมียนนารี – เซ็นทรัลพระราม 3 ช่วงศูนย์กลางบางซื่อ – เซ็นทรัลพระราม 3, 

สาย 204 กทม. 2 – ท่าน้ำราชวงศ์, สาย 517 หมอชิต 2 – ศูนย์การค้าเทิดไท 

8.2 อู่ใต้ทางด่วนรามอินทรา ให้บริการจำนวน 3 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทาง

ให้บริการจำนวน 96 คัน เป�นรถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 96 คัน วิ่งตามเส้นทาง

สายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 117 กทม. 2 – ท่าน้ำนนทบุรี, สาย 137 วงกลมรามคำแหง – 

รัชดาภิเษก, สาย 156 วงกลมใต้ทางด่วนรามอินทรา – สุคนธสวัสดิ์ – ถนนนวมินทร์ 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงเขตการเดินรถและจำนวนรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
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 8.3 อู่สวนสยาม ให้บริการจำนวน 4 เส้นทาง มีรถโดยสารประจำทางให้บริการ

จำนวน 132 คัน ประกอบด้วย รถโดยสารธรรมดา จำนวน 98 คัน และรถโดยสาร

ปรับอากาศ จำนวน 34 คัน วิ่งตามเส้นทางสายต่าง ๆ ดังนี้ สาย 36ก อู่สวนสยาม – 

อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ, สาย 73 อู่สวนสยาม – สะพานพุทธ, สาย 178 วงกลมสวนสยาม – 

สุคนธสวัสดิ์, สาย 191 การเคหะคลองจั่น – กระทรวงพาณิชย์ 

  

 2.3.4 อัตราค่าโดยสาร 

  ในการให้บริการรถโดยสารประจำทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กำหนดอัตรา 

ค่าโดยสารจำแนกตามประเภทของรถท่ีให้บริการ รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 2.3 

ตารางท่ี 2.3 แสดงอัตราค่าโดยสารจำแนกตามประเภทของรถท่ีให้บริการ 

ประเภทรถ อัตราค่าโดยสาร เวลาบริการ 

รถธรรมดา ปกติ 8 บาท 

กะสว่าง 9.50 บาท 

ทางด่วน 10 บาท 

05.00-22.00 น. 

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

ทางด่วน 14, 16, 18, 20 และ 22 บาท 

05.00-22.00 น. 

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

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

05.00-22.00 น. 

รถ NGV รถใหม่สีฟ้า (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 : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) 

 2.3.5 ประเภทของการให้บริการและวิธีการชำระค่าโดยสาร 

  สำหรับการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้กำหนดประเภทของการให้บริการ

ชำระค่าโดยสาร โดยได้กำหนดให้มีรูปแบบการชำระเงินให้ผู้ใช้บริการได้เลือก เพื่อตอบสนองความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ (สำนักแผนงาน, 30 กันยายน 2565) ไวด้ังนี้ 
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1. ตั๋วล่วงหน้า 

2. บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 

3. QR Code 

4. Co-brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 

5. ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) 

โดยผู้โดยสารสามารถเลือกวิธีการชำระค่าโดยสารได้ 2 วิธี คือ การชำระด้วยเงินสด และการชำระ 

ผ่านเครื่อง EDC ด้วยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการและสอดคล้อง

กับรูปแบบการดำเนินชวีิตของประชาชนในป�จจุบัน 

 

2.3.6 เง่ือนไขการยกเว้น/ลดหย่อนค่าโดยสาร  

2.3.6.1  เง่ือนไขการยกเว้น/ลดหย่อนค่าโดยสาร (รถโดยสารธรรมดา) 

        การกำหนดอัตราค่าโดยสารสำหรับผู้โดยสารท่ีใช้บริการ องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) (รถโดยสารธรรมดา) มีเง่ือนไขการยกเว้น/ลดหย่อนค่าโดยสารให้กับผู้โดยสารท่ีใช้บริการ โดยแบ่งเป�น 

1) ผู ้ได้ร ับการยกเว้นค่าโดยสาร 2) ผู ้ได้ร ับการลดหย่อนค่าโดยสารครึ ่งราคา (กรมการขนส่งทางบก, 

19 สิงหาคม 2563) รายละเอียดดังนี้ 

1. ผู้ได้รับการยกเว้นค่าโดยสาร ประกอบด้วย 

1.1 ผู้ตรวจการขนส่งทางบก 

1.2 พระภิกษุ สามเณร และแม่ชีท่ีถือหนังสือรับรองการบวชจากสำนักปฏิบัติธรรม 

พร้อมบัตรประจำตัวประชาชน 

1.3 ตำรวจ บุรุษไปรษณีย์ในเครื่องแบบ 

1.4 ผู้ถือบัตรอนุญาตของผู้ประกอบการขนส่ง  

1.5 ผู้ถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ท่ีมีระเบียบระบุไว้ว่ามีสิทธิได้รับ 

การยกเว้นค่าโดยสารรถโดยสารประจำทาง 

2. ผู้ได้รับการลดหย่อนค่าโดยสารครึ่งราคา 

2.1 ผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสาร (ธรรมดา) ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ    

(ขสมก.) มีสิทธิได้รับการลดหย่อนค่าโดยสารได้ในอัตราครึ่งราคา สำหรับบุคคลดังต่อไปนี้ 

 2.1.1 ทหารในเครื่องแบบ  

 2.1.2 ผู้ถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการ ที่มีระเบียบระบุไว้ว่ามีสิทธิ

ได้รับการลดหย่อนค่าโดยสารรถประจำทางครึ่งราคา เสียค่าโดยสารครึ่งราคา ดังนี้ 

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญชัยสมรภูมิ และทายาท  

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป  
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   - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญราชการชายแดน  

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญพิทักษ์เสรีชน  

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวทหารผ่านศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 บัตรชั้นท่ี 2 

บัตรชั้นท่ี 3 และบัตรชั้นท่ี 4  

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผ่านศึก บัตรชั้นท่ี 1  

   - ผู้ถือสมุดคู่มือประจำตัวครอบครัวทหารและเจ้าหน้าที่ปฏิบัติราชการ

สนาม กรณีไปทำการรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชีย

บูรพา กรณีสงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม  

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผ่านศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 

  2.1.3 ผู้สูงอายุตามพระราชบัญญัติผู้สูงอายุ พ.ศ. 2546 แสดงบัตรประจำตัว

ประชาชนเม่ือมาใช้บริการรถโดยสารประจำทาง  

  2.1.4 คนพิการทุกประเภท ได้แก่ คนพิการที่เห็นเป�นประจักษ์ หรือคนพิการ 

ท่ีถือบัตรสมาชิกสมาคมคนพิการสมาคมใดสมาคมหนึ่ง 

 2.2 บัตรรายสัปดาห์และรายเดือน 

  สำหร ับบ ุคคลทั ่ วไปให ้ลดหย ่อนค ่าโดยสารตามท ี ่ ได ้ร ับอน ุม ัต ิจาก

คณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลาง 

 2.3 บัตรรายเดือนสำหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา 

  การให้บริการจำหน่ายตั๋วโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้มี

การจำหน่ายบัตรรายเดือนสำหรับนักเรียน นิสิต นักศึกษา โดยมีเง่ือนไขการใช้บัตร ดังนี้ 

  2.3.1 นักเรียนตั้งแต่ชั้น ม.3 ลงมา ให้เสียค่าโดยสาร 1 ใน 3 ของราคาตั๋วโดยสาร

รายเดือน  

  2.3.2 นักเรียนตั้งแต่ชั้น ม.4 ข้ึนไป นิสิต นักศึกษา ให้เสียค่าโดยสาร 2 ใน 3 ของ

ราคาตั๋วโดยสารรายเดือน  

  2.3.3 กรณีรถของ ขสมก. ให้ลดหย่อนค่าโดยสารตามที ่ได ้ร ับอนุมัติจาก

คณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลาง 

2.3.6.2 เง่ือนไขการยกเว้น/ลดหย่อนค่าโดยสาร (รถโดยสารปรับอากาศ) 

 การกำหนดอัตราค่าโดยสารสำหรับผู้โดยสารท่ีใช้บริการ องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) (รถโดยสารปรับอากาศ) มีเง่ือนไขการยกเว้น/ลดหย่อนค่าโดยสารให้กับผู้โดยสารท่ีใช้บริการ โดยแบ่งเป�น 

1) ผู ้ได้ร ับการยกเว้นค่าโดยสาร 2) ผู ้ได้ร ับการลดหย่อนค่าโดยสารครึ ่งราคา (กรมการขนส่งทางบก,  

19 สิงหาคม 2563) รายละเอียดดังนี้ 

1. ผู้ได้รับการยกเว้นค่าโดยสาร ประกอบด้วย พระภิกษุ สามเณร และแม่ชีที ่ถือ

หนังสือรับรองการบวชจากสำนักปฏิบัติธรรมพร้อมบัตรประจำตัวประชาชน 
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2. ผู้ได้รับการลดหย่อนค่าโดยสารครึ่งราคา 

 2.1 ผู ้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสาร (ปรับอากาศ) ขององค์การขนส่งมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) มีสิทธิได้รับการลดหย่อนค่าโดยสารได้ในอัตราครึ่งราคา สำหรับบุคคลดังต่อไปนี้ 

   2.1.1 ผู้ถือบัตรหรือเหรียญตราของทางราชการที่มีระเบียบระบุไว้ว่า มีสิทธิ

ได้รับการลดค่าโดยสารรถโดยสารประจำทางครึ่งราคา ได้แก่ 

   - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญชัยสมรภูมิและทายาท  

 - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป  

 - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญราชการชายแดน  

 - ผู้ถือบัตรประจำตัวเหรียญพิทักษ์เสรีชน  

 - ผู้ถือบัตรประจำตัวทหารผ่านศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 บัตรชั้นท่ี 2 

บัตรชั้นท่ี 3 และบัตรชั้นท่ี 4  

 - ผู้ถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผ่านศึก บัตรชั้นท่ี 1  

 - ผู้ถือสมุดคู่มือประจำตัวครอบครัวทหารและเจ้าหน้าที่ปฏิบัติราชการ

สนาม กรณีไปทำการรบในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชีย

บูรพา กรณีสงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม  

 - ผู้ถือบัตรประจำตัวครอบครัวทหารผ่านศึกนอกประจำการ บัตรชั้นท่ี 1 

   2.1.2  ผู้สูงอายุตามพระราชบัญญัติผู้สูงอายุ พ.ศ. 2546 แสดงบัตรประจำตัว

ประชาชนเม่ือมาใช้บริการรถโดยสารประจำทาง  

   2.1.3  คนพิการทุกประเภท ได้แก่ คนพิการที่เห็นเป�นประจักษ์ หรือคนพิการท่ี

ถือบัตรสมาชิกสมาคมคนพิการสมาคมใดสมาคมหนึ่ง 

 

2.4 เส้นทางเดินรถปฏิรูป 
 

 2.4.1 ความเป�นมาของเส้นทางเดินรถปฏิรูป 

        ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 11 มกราคม 2526 เห็นควรให้องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพเป�น

ผู้รับใบอนุญาตประกอบการขนส่งด้วยรถโดยสารประจำทางทั้งเส้นทางหมวด 1 และเส้นทางหมวด 4 ในเขต

กรุงเทพมหานคร รวมทั้งเส้นทางที่เชื่อมติดต่อระหว่างกรุงเทพมหานครกับจังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี 

และจังหวัดสมุทรปราการ ยกเว้นเส้นทางหมวด 4 เส้นทางใดที่องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพไม่อาจดำเนินการได้ 

ก็ให้เสนอคณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลางเป�นผู้พิจารณาอนุมัติเป�นราย ๆ ไป 

  และมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 27 กันยายน 2559 เห็นชอบการยกเลิกมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 

11 มกราคม 2526 เรื่อง นโยบายการเดินรถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานคร  รวมทั้งกรมการขนส่งทางบก

ได้ประกาศนายทะเบียนกลาง เรื่อง ให้องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ หรือเอกชนที่เป�นคู่สัญญาเดินรถร่วมกับ
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องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพยื่นคำขออนุญาตประกอบการขนส่งประจำทางด้วยรถที่ใช้ในการขนส่งผู้โดยสาร

เส้นทางหมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดที่มีเส้นทางต่อเนื่อง และประกาศนายทะเบียนกลาง เรื่อง 

หลักเกณฑ์และเงื่อนไขการขออนุญาตประกอบการขนส่งประจำทางด้วยรถที่ใช้ในการขนส่งผู้โดยสารเส้นทาง 

หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดที่มีเส้นทางต่อเนื่อง (ตามแนวทางปฏิรูปช่วงถ่ายโอนการกำกับ

ดูแล) พ.ศ. 2562 โดยประกาศ ณ วันที ่ 1 กรกฎาคม 2562 ซึ ่งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพได้ยื ่นคำขอ

ประกอบการขนส่งประจำทาง จำนวน 137 เส้นทาง ประกอบด้วย 

  4.1 กลุ่มท่ี 1 ขสมก. เดินรถรายเดียว จำนวน 87 เส้นทาง 

  4.2 กลุ่มท่ี 2 ขสมก. เดินรถร่วมกับเอกชนรายเดียว จำนวน 10 เส้นทาง 

  4.3 กลุ่มท่ี 3 ขสมก. เดินรถร่วมกับเอกชนหลายราย จำนวน 23 เส้นทาง 

  4.4 กลุ่มท่ี 6 เส้นทางใหม่ (ขสมก. เลือก) จำนวน 17 เส้นทาง 

       กรมการขนส่งทางบกรับคำขอ จำนวน 107 เส้นทาง และไม่รับคำขอ 30 เส้นทาง  

 2.4.2 เส้นทางปฏิรูปของ ขสมก.  

   ป�จจุบัน ขสมก. ได้รบัใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจำทางเส้นทางปฏริูป จำนวน 35 เส้นทาง 

ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 2.4 แสดงเส้นทางเดินรถปฏิรูปท่ี ขสมก. ได้รับใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจำทาง 

ลำดับ

ท่ี 

 

เขต สาย เส้นทางปฏิรูป 

เลข

สาย

เดิม 

ระยะ 

ทาง 

เง่ือนไข 

การเดินรถ 

ขั้นต่ำ ขั้นสูง 

1 เขต 1 A1 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง – สถานีขนส่ง

กรุงเทพฯ (จตุจักร) (ทางด่วน) 

A1 17 12 18 

2  A2 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง – อนุสาวรีย์

ชัยสมรภูมิ (ทางด่วน) 

A2 20 16 22 

3  1-8 รังสิต – สนามหลวง 59 39 44 62 

4  1-14E บางเขน - สำโรง (ทางด่วน) 129 33 24 32 

5  1-19 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ศูนย์รังสิต) – อนุสาวรีย ์

ชัยสมรภูม ิ

510 37 45 63 

6  1-22E รังสิต – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ (ทางด่วน) 522 36 25 35 

7 เขต 2 1-36 มีนบุรี – สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 26 28 44 60 

8  1-38 สวนสยาม – สถานีรถไฟฟา้สนามไชย 60 39 52 72 

9 เขต 3 3-5 ปู่เจ้าสมิงพราย – เทเวศร์ 23 30 24 40 

10  3-17E ปากนำ้ – แสมดำ (ทางด่วน) 142 42 24 32 
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ตารางท่ี 2.4 แสดงเส้นทางเดินรถปฏิรูปท่ี ขสมก. ได้รับใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจำทาง (ต่อ) 

ลำดับ

ท่ี 

 

เขต สาย เส้นทางปฏิรูป 

เลข

สาย

เดิม 

ระยะ 

ทาง 

เง่ือนไข 

การเดินรถ 

ขั้นต่ำ ขั้นสูง 

11  3-18 แพรกษา – สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ 

(จตุจักร) 

145 42 28 40 

12  3-22E ปากนำ้ – สถานีขนสง่ผู้โดยสารกรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนน)ี (ทางด่วน) 

511 38 20 28 

13 เขต 5 4-7E วัดคู่สร้าง – จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย  

(ทางด่วน) 

21 22 14 20 

14  4-14 แสมดำ – ประตูนำ้ 76 26 44 34 

15  4-18 สมุทรสาคร – พระราม 2 – สถานีรถไฟฟา้        

กรุงธนบุรี 

105 40 28 39 

16  4-22E พระประแดง – สถานีขนส่งกรุงเทพฯ (จตุจักร)

(ทางด่วน) 

138 28 22 30 

17  4-24E แสมดำ – จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย (ทางด่วน) 141 29 12 16 

18 เขต 6 4-48 พุทธมณฑลสาย 2 – พาหุรัด 7 23 18 25 

19 เขต 7 2-36 ไทรน้อย – ศูนย์ราชการฯ แจ้งวฒันะ ใหม่ 32 10 14 

20 เขต 4 3-41 ท่าเรือคลองเตย – สถานีรถไฟฟา้สนามชัย 47 22 24 34 

21  3-46 ท่าเรือคลองเตย – เทเวศร์ 72 17 20 26 

22  3-51 วงกลมคลองเตย – สถานีรถไฟฟ้าตลาดพล ู 205 30 24 34 

23  3-42 ท่าเรือสาธุประดษิฐ์ – อนุสาวรีย์ชัยสมรภูม ิ 62 13 20 28 

24  3-49 ศาลาวา่การกรุงเทพมหานคร 2 – ท่าเรือ

พระราม 3 

179 20 26 36 

25  3-40 ถนนตก – แฮปป��แลนด ์ 22 15 20 28 

26  2-40 พระราม 9 – ท่าเรือสี่พระยา 36 15 20 28 

27  2-44 วงกลมพระราม 7 – สทุธิสาร 54 20 26 36 

28 เขต 8 2-2 ท่าเรือปากเกร็ด – ท่าเรือสี่พระยา 16 28 30 42 

29  2-37 สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) – 

สถานีรถไฟฟา้กรุงธนบุรี 

3 24 24 34 

30  2-43 สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) – 

หัวลำโพง 

49 19 20 28 

31  2-52 สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) – 

ท่าเรือราชวงศ์ 

204 17 24 34 
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ตารางท่ี 2.4 แสดงเส้นทางเดินรถปฏิรูปท่ี ขสมก. ได้รับใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจำทาง (ต่อ) 

ลำดับ

ท่ี 

 

เขต สาย เส้นทางปฏิรูป 

เลข

สาย

เดิม 

ระยะ 

ทาง 

เง่ือนไข 

การเดินรถ 

ขั้นต่ำ ขั้นสูง 

32  2-45 หมู่บ้านเอ้ืออาทรบึงกุ่ม – ทา่เรือสะพานพุทธ 73 28 20 28 

33  2-41 ป�ฐวิกรณ์ – อนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ  36 22 24 34 

34  3-43 พระราม 3 – วัดเสมียนนารี 67 22 24 34 

35  3-48 วงกลมรัชดาภิเษก – รามคำแหง  137 24 24 34 

รวมจำนวนรถ 876 1,200 

หมายเหตุ คืนใบอนุญาตฯ เส้นทางเดิมให้กับ ขบ. แล้ว ได้แก่ A1, A2, 7, 76, 105, 138, 141, 142 

ท่ีมา : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (สำนักแผนงาน, 1 กันยายน 2566) 

 

 2.4.3 ผลท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิรูปเส้นทาง 

  ตามมติคณะรัฐมนตรี (ครม.) เมื่อวันที่ 27 กันยายน 2559 ได้มีมติเห็นชอบยกเลิก มติ ครม. เดิม   

เมื่อวันที่ 11 มกราคม 2526 ที่ระบุให้ ขสมก. เป�นผู้ประกอบการเดินรถเพียงรายเดียว และรถเอกชนร่วมบริการ

ต้องทำสัญญาเข้าร่วมเดินรถกับ ขสมก. โดยมติใหม่เปลี่ยนให้กรมการขนส่งทางบกเป�นผู้กำกับดูแล ทั้งการ

กำหนดโครงข่ายเส้นทางใหม่ จัดสรรเส้นทางการเดินรถโดยสารตามโครงข่ายใหม่ กำหนดเงื ่อนไขขอรับ

ใบอนุญาต การคัดเลือกผู้ประกอบการที่มีคุณภาพ เกณฑ์คนขับรถโดยสารสาธารณะ และการออกใบอนุญาต

ประกอบการขนส่งใหม่ โดยรถเอกชนร่วมบริการ จะต้องมาขอใบอนุญาตกับกรมการขนส่งทางบกแทน ส่วน      

ขสมก. เป�นเพียงผู้ประกอบการเดินรถรายหนึ่งเท่านั้น 

 ซ่ึงการปฏิรูปครั้งนี้จะเป�นการแยกผู้กำกับดูแล (Regulator) กับผู้ปฏิบัติ (Operator) ออกจากกัน 

ทำให้ ขสมก. เป�นผู้ให้บริการเดินรถโดยสารอย่างเดียว เพ่ือให้เกิดการกำกับดูแลท่ีดี เพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน

ด้านการให้บริการเดินรถในกรุงเทพฯ และปริมณฑลอย่างเป�นธรรม รวมทั้งประชาชนจะได้รับประโยชน์ในส่วนของ

การปฏิรูปเส้นทางเดินรถ เพื ่อให้เส้นทางครอบคลุมพื ้นที ่มากขึ ้น ดึงดูดให้ประชาชนหันมาใช้บริการ 

รถสาธารณะ และลดการใช้รถยนต์ส่วนบุคคล อย่างไรก็ตามแม้ว่าการปฏิรูปเส้นทางเดินรถเมล์จะช่วยให้

ประชาชนได้รับบริการที่ดีขึ้น แต่อาจมีข้อเสียในกรณีที่รถเมล์ถูกลดระยะลง สร้างความสับสนให้กับประชาชน

ในช่วงแรก และเพ่ิมภาระค่าใช้จ่ายให้กับผู้มีรายได้น้อยในการใช้บริการขนส่งสาธารณะ ท้ังนี้สิ่งสำคัญท่ี ขสมก. 

จำเป�นต้องเตรียมความพร้อม พัฒนา ปรับปรุงการดำเนินงานในทุก ๆ ด้าน โดยเฉพาะการบริการเพื่อให้มี

ความสามารถแข่งขันในตลาด รวมทั้งสร้างภาพลักษณ์ในการบริการ ความเชื่อมั่น และความศรัทธาของ

ประชาชนท่ีมีต่อบริการรถโดยสารประจำทางของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน และยังคงอยู่ในสถานะเป�น “รถเมล์

ของทุกคน” ได้อย่างยั่งยืน 
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บทท่ี 3 

สภาพแวดลอ้มในการแข่งขัน 
 

3.1 สภาพแวดล้อมในการดำเนินงาน 
 

 3.1.1 วิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน 

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน (Environmental Analysis) เป�นการศึกษาเพ่ือทำความเข้าใจ

และปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา สามารถแข่งขันในตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และบรรลุวัตถุประสงค์ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมนี้จะมุ่งเน้นศึกษาป�จจัยท่ีมีความสำคัญและผลกระทบ 

ที่อาจเกิดขึ้นจากสภาพแวดล้อมต่อการให้บริการของ ขสมก. โดยป�จจัยที่มีผลกระทบต่อการดำเนินงาน ได้แก่ 

กฎหมาย การเปลี่ยนแปลงความต้องการของลูกค้า ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี รวมถึงทัศนคติของผู้ใช้บริการ

ต่อการเลือกใช้บริการของ ขสมก. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมจะช่วยให้ ขสมก. สามารถกำหนดแผนกลยุทธ์ 

และนโยบายที่เหมาะสมในการแข่งขันในตลาด ปรับปรุง และพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ตรงกับความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ เสริมสร้างความได้เปรียบในการให้บริการ เพิ่มความสำเร็จในการตลาดหรือขยายตลาดใหม่ 

รวมถึงการเตรียมความพร้อมในการรับมือกับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว 
 

  นอกจากนี้ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมยังเป�นสิ่งสำคัญในการเตือนภัยและการบริหารจัดการ

ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในการดำเนินงานและการให้บริการขนส่งสาธารณะของ ขสมก. การตรวจสอบและ

ประเมินสภาพแวดล้อมอย่างต่อเนื่องช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงได้อย่าง

ทันท่วงทีและมีความยืดหยุ่นในการปรับปรุงการดำเนินงานและการให้บริการได้อย่างเหมาะสม โดยคำนึงถึง

ป�จจัยทั้งภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อการดำเนินงานและการให้บริการของ ขสมก. เพื่อสร้างความสำเร็จ 

และเติบโตอย่างยั่งยืนภายใต้สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว สำหรับแนวทางในการวิเคราะห์

สภาพแวดล้อมในการแข่งขันนั้น ที่ปรึกษาได้นำแนวทางการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมตามแนวคิดของ PESTEL 

Analysis ซึ่งประกอบด้วย ป�จจัยด้านการเมือง (Political) ป�จจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic) ป�จจัยด้านสังคม

และว ัฒนธรรม (Social and Culture) ป�จจ ัยด ้านเทคโนโลยี (Technology) ป �จจ ัยด ้านส ิ ่ งแวดล ้อม 

(Environmental) และป�จจัยด้านกฎหมาย (Legel) (ที่มา: แผนวิสาหกิจ ป�งบประมาณ พ.ศ. 2566 – 2570 

(ฉบับทบทวน พ.ศ. 2567-2570) 
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ภาพท่ี 3.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมตามแนวคิด PESTEL Analysis 

 

 1. ป�จจัยแวดล้อมด้านการเมือง (Political) 

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมป�จจัยแวดล้อมด้านการเมือง สามารถพิจารณาได้ถึงความสอดคล้อง 

ต่อการขับเคลื่อนการดำเนินงานของ ขสมก. รวมทั้งการสร้างความครอบคลุมในเครือข่ายการเดินรถสาธารณะ 

เป�นการวิเคราะห์ป�จจัยทางสังคมภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของ ขสมก. ทั้งด้านการเมือง 

กฎหมาย และการดำเนินงานทางด้านนโนบายของรัฐ ได้แก่ ความไม่แน่นอนทางการเมืองส่งผลกระทบโดยตรงต่อ 

ขสมก. ทั้งทางด้านการกำหนดนโยบายและการวางยุทธศาสตร์ เนื่องด้วย ขสมก. มีความตั้งมั่นในการพัฒนา

บริการรถโดยสารประจำทางให้แก่ประชาชนทุกคน แต่ผลการขาดทุนที่ยาวนานต่อเนื่อง ทำให้การอนุมัติ

งบประมาณพัฒนาหรือปรับปรุงสภาพรถโดยสารประจำทาง การพัฒนาบริการ ตลอดจนการพัฒนากำลังพล 

ล้วนแต่มีข้อจำกัด นอกจากนี ้ความไม่แน่นอนในอำนาจการบริหารจัดการทั ้งด้านเส้นทางการเดินรถ 

การปรับเปลี่ยนจำนวนรถให้บริการและการเดินรถโดยสารประจำทาง ตามข้อกำหนดของภาครัฐส่งผลต่อ 

ความเป�นอิสระในการปรับเปลี่ยน รองรับการให้บริการสำหรับประชาชนในระยะยาวจะเกิดผลกระทบต่อ

ผู้ใช้บริการอย่างหลีกเลี่ยงมิได้  
 

 2. ป�จจัยแวดล้อมด้านเศรษฐกิจไทย และเศรษฐกิจโลก (Economic) 

  ในขณะที่เศรษฐกิจไทยและเศรษฐกิจโลกกำลังเผชิญความท้าทายและป�ญหาเศรษฐกิจถดถอยจาก

การเพิ่มสูงขึ้นของอัตราเงินเฟ้อและการปรับอัตราดอกเบี้ยนโยบายเพิ่มขึ้นของธนาคารกลางเพื่อแก้ป�ญหา

เศรษฐกิจ การดำเนินการเหล่านี้ล้วนส่งผลให้เกิดความชะงักงันทางเศรษฐกิจ ประชาชนในแต่ละประเทศเริ่มมี

กำลังซื ้อลดน้อยลง ส่งผลให้ต้องมีความระมัดระวังในการใช้จ่ายเพิ ่มมากขึ ้น ขสมก. เป�นผู ้ให้บริการ             
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เดินรถโดยสารประจำทางเพื่อประชาชนทุกกลุ่ม โดยเฉพาะผู้มีรายได้น้อย จึงอาจได้รับผลกระทบจากสภาวะ 

ทางเศรษฐกิจอย่างหลีกเลี่ยงมิได้ ประกอบกับแนวโน้มการดำเนินนโยบายของภาครัฐที่เน้นกิจกรรมกระตุ้น 

ทางเศรษฐกิจเป�นหลัก ส่งผลกระทบต่อแผนฟ��นฟูกิจการขององค์กรได้ ในการวิเคราะห์ป�จจัยด้านสภาพแวดล้อม

ทางเศรษฐกิจจะวิเคราะห์ ในด้านสถานการณ์เศรษฐกิจโดยทั่วไปของประเทศไทย ณ ป�จจุบันและแนวโน้ม 

ในอนาคตและสถานการณ์เศรษฐกิจท่ีกระทบต่อการดำเนินการของ ขสมก. โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  2.1 สถานการณ์เศรษฐกิจของไทยในป�จจุบันและแนวโน้มในอนาคต 

    เศรษฐกิจโลกและเศรษฐกิจของประเทศไทย ได้รับผลกระทบอย่างรุนแรงจากสภาวะการปรับตัว

เพิ่มขึ้นของเงินเฟ้ออย่างรุนแรง ส่งผลกระทบทางตรงต่อสภาพเศรษฐกิจในระยะยาว แนวโน้มการปรับตัว

เพิ่มขึ้นของอัตราดอกเบี้ยนโยบาย ซึ่งล้วนแต่กระทบอำนาจการซื้อสินค้าและบริการของประชาชน ส่งผลให้

ประชาชนส่วนใหญ่เริ่มประหยัดค่าใช้จ่าย เลือกใช้บริการการขนส่งที่ราคาไม่แพง ซึ่ง ขสมก. เป�นผู้ให้บริการ 

รถโดยสารประจำทางในกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกล้เคียง ที่มีราคาค่าโดยสารที่ไม่แพงมากนัก จึงเป�นโอกาส

ของ ขสมก. ในการปรับปรุงการบริการ รองรับความต้องการของผู ้ใช้บริการในช่วงสภาพเศรษฐกิจถดถอย  

อย่างไรก็ดี สภาพเศรษฐกิจหดตัวของประเทศไทยดำเนินต่อเนื่องมากกว่า 1 ป� ดังนั้น จากการคาดการณ์สภาพ

เศรษฐกิจของประเทศไทยในป� พ.ศ. 2565 อาจมิได้ประสบป�ญหาเศรษฐกิจถดถอยที่รุนแรงในระดับสูงนัก 

สอดคล้องกับข้อมูลของสำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ พบว่า เศรษฐกิจไทย ป� พ.ศ. 

2565 คาดว่าจะขยายตัวในช่วงร้อยละ 2.5 – 3.5 โดยมีป�จจัยสนับสนุนสำคัญจากการปรับตัวดีขึ้นของอุปสงค์

ภายในประเทศ การฟ��นตัวของภาคการท่องเที่ยว และการขยายตัวอย่างต่อเนื่องของการส่งออกสินค้า โดยคาดว่า

มูลค่าการส่งออกสินค้าในรูปดอลลาร์จะขยายตัวร้อยละ 7.3 การอุปโภคบริโภคและการลงทุนภาคเอกชน

ขยายตัวร้อยละ 3.9 และร้อยละ 3.5 ตามลำดับ ขณะท่ีการลงทุนภาครัฐขยายตัวร้อยละ 3.4 ส่วนอัตราเงินเฟ้อ

ทั่วไปคาดว่าจะอยู่ในช่วงร้อยละ 4.2 – 5.2 และพบว่า ดุลบัญชีเดินสะพัดมีแนวโน้มขาดดุลร้อยละ 1.5 ของ GDP 

สำหรับแนวโน้มเศรษฐกิจไทยตลอดท้ังป� พ.ศ. 2565 – 2566 นั้น สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม

แห่งชาติ ได้ทำการพิจารณาป�จจัยสนับสนุนสำคัญต่อการฟ��นตัวทางเศรษฐกิจ อันได้แก่ 

    - แนวโน้มการฟ��นตัวของเศรษฐกิจและปริมาณการค้าโลก 

    - แรงขับเคลื่อนจากการใช้จ่ายภาครัฐ 

    - การกลับมาขยายตัวของอุปสงค์ภาคเอกชนในประเทศ 

    - การปรับตัวตามฐานการขยายตัวท่ีต่ำผิดปกติในป� พ.ศ. 2563 

    หากป�จจัยสนับสนุนดังกล่าวมีทิศทางดีขึ้น ก็จะทำให้แนวโน้มเศรษฐกิจของประเทศดีมากข้ึน

เช่นเดียวกัน และจะส่งผลต่อการพัฒนาระบบคมนาคมขนส่งทางบกของประเทศในระยะยาว อย่างไรก็ดี 

โครงการที่ทาง ขสมก. มีแผนในการดำเนินงาน ย่อมเป�นส่วนหนึ่งของการใช้จ่ายภาครัฐ ดังนั้น หาก ขสมก. 

ดำเนินการตามแผนอย่างทันเวลา และการเบิกจ่ายเป�นไปตามระยะเวลาที่เหมาะสม จะเป�นหนึ่งในแรงสนับสนุน

การแก้ไขเศรษฐกิจของประเทศในทิศทางท่ีดีข้ึนด้วย 
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    อย่างไรก็ดี สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติได้นำเสนอการบริหารนโยบาย

เศรษฐกิจในป� 2565 ควรให้ความสำคัญกับประเด็นดังต่อไปนี้  

    1) การรักษาแรงขับเคลื่อนทางเศรษฐกิจจากการใช้จ่ายของภาคครัวเรือน ผ่านการ (i) การติดตาม 

เฝ้าระวัง ป้องกัน รวมถึงควบคุมการระบาดของโรคโควิด – 19 (ii) การดูแลและแก้ไขป�ญหาหนี้สินของ

ครัวเรือน (iii) การดูแลกลไกตลาดเพื่อให้ราคาสินค้ามีการเคลื่อนไหวสอดคล้องกับต้นทุนการผลิต และ (iv)  

การดูแลกลุ่มท่ีมีความเปราะบางต่อการปรับตัวเพ่ิมข้ึนของราคาสินค้า 

    2) การสนับสนุนการฟ� �นตัวของการท่องเที ่ยวและบริการเกี ่ยวเนื ่อง โดย (i) การส่งเสริม 

การท่องเที่ยวภายในประเทศ (ii) การจัดกิจกรรมส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวที่มีศักยภาพและ     

มีกำลังซื้อสูง (iii) การพิจารณามาตรการสินเชื่อและมาตรการอื่น ๆ เพื่อสนับสนุนผู้ประกอบการให้สามารถ

กลับมาประกอบธุรกิจ และ (iv) การยกระดับศักยภาพและฟ��นฟูภาคการท่องเท่ียวให้มีคุณภาพและยั่งยืน 

    3) การรักษาแรงขับเคลื่อนจากการส่งออกสินค้า โดย (i) การขับเคลื่อนการส่งออกสินค้าสำคัญ

ไปยังตลาดหลักและตลาดใหม่ให้กับสินค้าที่มีศักยภาพ (ii) การพัฒนาสินค้าส่งออกให้มีคุณภาพและมาตรฐาน 

(iii) การใช้ประโยชน์จากกรอบความตกลงหุ้นส่วนทางเศรษฐกิจระดับภูมิภาค (RCEP) ควบคู่ไปกับการเร่งรัด      

การเจรจาความตกลงการค้าเสรีท่ีกำลังอยู่ในข้ันตอนของการเจรจา และการเตรียมศึกษาเพ่ือเจรจากับประเทศ

คู่ค้าสำคัญใหม่ ๆ และ (iv) การปกป้องความเสี่ยงจากความผันผวนของอัตราแลกเปลี่ยนและการเพิ่มขึ้นของ

ต้นทุนการผลิต 

    4) การส่งเสริมการลงทุนภาคเอกชน โดย (i) การเร่งรัดให้ผู้ประกอบการท่ีได้รับอนุมัติและออกบัตร

ส่งเสริมการลงทุนให้เกิดการลงทุนจริง (ii) การแก้ไขป�ญหาที่เป�นอุปสรรคต่อการลงทุนและการประกอบธุรกิจ 

(iii) การดำเนินมาตรการส่งเสริมการลงทุนเชิงรุก (iv) การส่งเสริมการลงทุนในเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก 

(EEC) และเขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษต่าง ๆ (v) การลงทุนพัฒนาภายในพื้นที่เศรษฐกิจและโครงสร้างพื้นฐาน

ด้านคมนาคมขนส่งที่สำคัญ ๆ และ (vi) การพัฒนากำลังแรงงานทักษะสูงเพื่อรองรับกับอุตสาหกรรมที ่เน้น

เทคโนโลยีและนวัตกรรมเข้มข้น 

    5) การขับเคลื่อนการใช้จ่ายและการลงทุนภาครัฐ 

    6) การดูแลการผลิตภาคเกษตรและรายได้เกษตรกร โดย (i) การบริหารจัดการน้ำอย่างเหมาะสม

เพ่ือเตรียมการรองรับฤดูกาลเพาะปลูก และ (ii) การบรรเทาผลกระทบจากป�ญหาต้นทุนวัตถุดิบทางการเกษตร

เพ่ิมข้ึน 

    7) การติดตาม เฝ้าระวัง และเตรียมมาตรการรองรับความผันผวนของเศรษฐกิจและการเงินโลก 

    ซ่ึงป�จจัยต่าง ๆ เหล่านี้มีความเก้ือหนุนกันและพัฒนาเป�นโอกาสในการดำเนินงานของ ขสมก. ด้วย 
 

  2.2 สถานการณ์เศรษฐกิจเพ่ือการหารายได้อันเป�นเป้าหมายการดำเนินงานของ ขสมก. 

   จากป�ญหาสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด – 19 ส่งผลต่อสถานการณ์การลงทุน

ภายในประเทศไทยเกิดการหยุดชะงัก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการลงทุนเพ่ือทำพ้ืนท่ีทางการค้า ดังนั้น แผนการหารายได้

เพ่ิมเติมของ ขสมก. จึงอาจจำเป�นต้องมีการเปลี่ยนแปลง จากการศึกษาของ Scott Timpson, Tony Barone, 
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and Fabian Rodrigues (2020) ท่ีได้กล่าวอ้างถึง ความจำเป�นในการปรับรูปแบบการหารายได้ของหน่วยงาน

ท่ีดำเนินการด้านรถโดยสารประจำทางภายใต้การลดลงของจำนวนผู้โดยสารจากสถาการณ์การแพร่ระบาดของ

โควิด – 19 โดยนำเสนอการปรับรูปแบบการหารายได้ทั้งในช่วงระยะสั้น (Short Term) ในระยะกลาง (Mid Term) 

และในระยะยาว (Long Term) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้  

    1) แผนการปรับปรุงรูปแบบธุรกิจของหน่วยงานทางด้านการขนสง่สาธารณะในระยะสั้น 

    กำหนดศักยภาพการให้บริการเปลี่ยนแปลงร้อยละ 30 ความต้องการเปลี่ยนแปลงร้อยละ 15 

และรายได้ลดลงในสัดส่วนร้อยละ 35 หน่วยงานทางด้านการขนส่งสาธารณะดำเนินการ 

    - ควรทบทวนเส้นทางในการเดินรถใหม่อีกครั้ง 

    - ควรทบทวนระดับการให้บริการที่พอเพียงต่อความต้องการภายใต้สถานการณ์โควิด- 19

    - ควรเริ่มมีการคาดการณ์ความเป�นไปได้ในสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงความต้องการท่ี

แตกต่างกัน 

    2) แผนการปรับปรุงรูปแบบธุรกิจของหน่วยงานทางด้านการขนส่งสาธารณะในระยะกลาง 

    กำหนดศักยภาพการให้บริการเปลี่ยนแปลงร้อยละ 50 ความต้องการเปลี่ยนแปลงร้อยละ 60 

และรายได้ลดลงในสัดส่วนร้อยละ 20 หน่วยงานทางด้านการชนส่งสาธารณะดำเนินการ 

    - ควรมีการกำหนดเส้นทางการเดินรถที่ยังคงมีความต้องการอยู่หรือเลือกเส้นทางที่สอดคล้อง

กับความต้องการโดยสารตามสภาพภูมิศาสตร์ 

    - ควรมีการสร้างความเชื่อมั่นในการโดยสารรถสาธารณะอีกครั้ง โดยเฉพาะเส้นทางที่เป�น

การเดินรถโดยสารประจำทางหลักของหน่วยงาน 

    - ควรทำการประเมินค่าโดยสารท่ีเหมาะสม รวมท้ังวางแผนปรับค่าโดยสาร 

    3) แผนการปรับปรุงรูปแบบธุรกิจของหน่วยงานทางด้านการขนส่งสาธารณะในระยะยาว 

    กำหนดหลังจากสามารถดำเนินการปรับศักยภาพการให้บริการในระดับที่เหมาะสมความต้องการ

เปลี่ยนแปลงร้อยละ 90 และรายได้ลดลงในสัดส่วนร้อยละ 5 หน่วยงานทางด้านการขนส่งสาธารณะดำเนินการ 

ควรมีการคาดการณ์ระดับความต้องการการใช้บริการในระยะยาวรวมท้ังปรับรูปแบบการให้บริการท่ีเหมาะสม  
 

 3. ป�จจัยแวดล้อมด้านสภาพแวดล้อมเชิงสังคมและวัฒนธรรมของประเทศไทย (Social and Culture) 

  จากการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของคนไทยในยุค New Normal มีการเปลี่ยนแปลงจากการระบาดของ

โควิด – 19 และการเปลี่ยนแปลงเพื่อตอบสนองต่อค่านิยมทางสังคมและวัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลงไปตาม      

ยุคสมัย ดังนั ้นจะเห็นได้จากลักษณะทางสังคมยุคใหม่ ตามการศึกษาของ Future Tale Lab by MQDC 

ศูนย์วิจัยอนาคตศึกษาแห่งแรกในภูมิภาคอาเซียน (2564) ได้ทำการศึกษา วิเคราะห์ และรวบรวมข้อมูล

ลักษณะทางสังคมไทยในอนาคต ทั้งในด้านการใช้ชีวิต การอยู่อาศัย เทคโนโลยี การเดินทาง และการดูแล

สุขภาพ ตลอดจนแนวโน้มของนโยบายภาพใหญ่ของรัฐบาล ประกอบด้วย 
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  1) Social Structure  

   โครงสร้างทางสังคมใหม่ ๆ ท่ีจะมีออกกฎหมายท่ีใช้ร่วมกันท่ัวโลก ท่ีเน้นด้านสุขภาพ และความปลอดภัย 

รวมถึงการเข้ามาของเทคโนโลยี IOT Infrastructure ที่จะมีการเผยแพร่ข้อมูลต่าง ๆ เพื่อการปกป้องสุขภาพ

และทรัพย์สินส่วนตัวเพ่ิมมากข้ึน 

  2) Resilience & Agile by Force  

   ความร่วมมือระหว่างองค์กรและอุตสาหกรรมจะมีมากขึ้น จะมีรูปแบบการเรียนรู้แบบใหม่ เช่น 

การเรียนออนไลน์ การพัฒนาฝ�มือแก่แรงงานฟรี รวมถึงการผ่อนปรนกำหนดระเบียบการทำงานที่ลดการใช้

ทรัพยากรได้มากข้ึน 

  3) Global Emotional Crisis & Touch less Society  

   ปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพจะมีระยะห่างกัน ส่งผลต่อการพัฒนาการทางด้านอารมณ์ ความใส่ใจ

และความห่วงใย การใช้พื้นที่ในรูปแบบ Sharing Space With Boundary หรือมีการแบ่งแยกพื้นที่ของตัวเอง

มากข้ึน และการออกแบบพ้ืนท่ีบริการแบบไม่ต้องสัมผัส แต่ใช้ระบบ Voice Recognition หรือ AR แทน 

  4) Public Space/Indoor Technology with Health Factor  

   ศูนย์การค้าจะต้องมีการวางแผนรับมือ และสร้างเครื ่องมือต่าง ๆ เพื ่อทำให้ผู ้บริโภครู ้ส ึกถึง 

ความปลอดภัยมากยิ่งข้ึน ระบบเทคโนโลยีต่าง ๆ จะถูกปรับเปลี่ยนมากข้ึน 

  5) Prioritizing Space over Convenience 

   วิถีความคิดของผู ้บริโภคในแง่การซื ้อที ่อยู ่อาศัยจะเปลี ่ยนไปจากการ Work from Home         

จึงส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกที่อยู่อาศัย ที่ละทิ้งความสะดวกสบายมาเป�นความต้องการในด้านพื้นที่มากข้ึน    

ปรับเปลี่ยนบ้านพักตากอากาศมาใช้อาศัยประจำแทน 

  6) Everything at Home 

   เศรษฐกิจติดบ้าน โรคระบาดทำให้วิถีชีวิตของคนเปลี่ยนไป เริ่มเคยชินกับการอาศัยอยู่ในบ้าน

ทำงาน ทำกิจกรรมต่าง ๆ ภายในที่พักอาศัยของตนเอง ส่งผลต่อความต้องการที่พักอาศัยที่อาจจะเปลี่ยนไป 

และต้องการมีพ้ืนท่ีท่ีสามารถทำอะไรได้หลายหลากมากยิ่งข้ึน 

  7) Proactive Healthcare Platform 

   แพลตฟอร์มการดูแลสุขภาพและการป้องกันความเจ็บป่วยจะมีความสำคัญมากยิ่งขึ้น โครงสร้าง

พ้ืนฐานของเมือง อาคาร บ้านจะต้องมีบริการและแพลตฟอร์มสุขภาพ และสุขภาพจิตเป�นบริการพ้ืนฐาน 

  8) Last Mile & Next Hour Logistic 

   ด้วยพฤติกรรมการบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลง จะทำให้ระบบการขนส่งระยะสั้นแบบ 1 กิโลเมตร และ

การจัดส่งแบบรวดเร็วภายใน 1 ชั่วโมง จะเป�นท่ีต้องการ และความสำคัญมากยิ่งข้ึน 
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  9) Wearable Device / Prioritizing Health & Safety Over Privacy  

   ผู ้บริโภคจะยอมให้ข้อมูลส่วนตัวเพื ่อแลกกับความปลอดภัยที่มีมากยิ่งขึ ้น เช่น การพัฒนา       

แอปพลิเคชันท่ีเจาะลึกถึงข้อมูลยากยิ่งข้ึน สามารถดูได้ว่า ณ วันนี้ สถานท่ีท่ีเราอยู่ ณ ตรงนี้มีความเสี่ยงแค่ไหน 

ซ่ึงจะเป�นประเด็นในเรื่องของความปลอดภัยและความเป�นส่วนตัว 

  10) Super Food & Food Supply Chain Transparency To Personal Food Supply 

   ผู้บริโภคจะเริ่มหันมาให้ความสำคัญกับรับประทานอาหารที่มีประโยชน์ดีต่อสุขภาพต้องการ

ความมั่นใจมากขึ้นว่าสินค้าที่จะนำมาปรุงอาหารต้องมีมาตรฐาน ปลอดภัย และมีความสะอาดรวมถึงผู้บริโภค

บางส่วนเองเริ่มมีการทำฟาร์มขนาดเล็กในเมืองมากยิ่งข้ึน  

   การเปลี่ยนแปลงของวิถีชีวิตของคนในสังคมนี้เป�นป�จจัยภายนอกท่ีเป�น อุปสรรค ต่อการดำเนินงาน

ของ ขสมก. เนื่องด้วยจะกระทบทั้งด้านรายได้ที่มีแนวโน้มลดลงจากการหลีกเลี่ยงการเดินทางด้วยรถโดยสาร

ประจำทาง การ Work from Home และการใช้การทำงานด้วยระบบเทคโนโลยีมากขึ ้น ส่งผลให้จำนวน

ผู้ใช้บริการมีแนวโนม้ลดลง นอกจากนั้นแล้ว ความกังวลในด้านการใช้บริการรถโดยสารประจำทาง ส่งผลให้ทาง 

ขสมก. จำเป�นต้องมีการปรับรูปแบบการให้บริการที่ใช้เทคโนโลยีเพิ่มมากขึ้น รวมทั้งการให้ความใส่ใจกับ 

ด้านสุขอนามัยอาจเป�นโอกาสในการพัฒนาองค์กรให้มีความยั่งยืนได้ 
 

  จากผลการศึกษาของ Adam Przybylowski, Sandra Stelmak and Michal Suchanek (2021) 

ท่ีได้ทำการสำรวจความเห็นของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของประเทศโปแลนด์ จำนวน 302 คน ท่ีมีต่อ

การให้บริการรถโดยสารประจำทาง รวมถึงความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปจากสถานการณ์การแพร่ระบาด     

โควิด – 19 โดยพิจารณาทั ้งในด้านการให้บริการที ่ม ีความสบายใจ (Feeling of Comfort in Public 

Transport) และการบริการท่ีมีความปลอดภัย (Feeling of Safety in Public Transport) โดยได้ผลการวิเคราะห์

ท่ีน่าสนใจ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเห็นได้ว่า ความต้องการของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางท่ีเปลี่ยนแปลงไป

ภายใต้สถานการณ์โควิด – 19 อย่างชัดเจน ในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัส ค่าสัดส่วนความเห็น 2 ช่องท้าย 

(ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งและไม่เห็นด้วย) หรือที่เรียกว่า Low Tow Boxes (L2B) ของผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้นทุกป�จจัย

ยกเว้นจำนวนผู้โดยสาร เมื่อเปรียบเทียบกับก่อนเกิดการแพร่ระบาด หมายความว่า ผู้ใช้บริการเริ่มไม่พึงพอใจ

กับมาตรฐานการให้บริการในรูปแบบเดิม มีความต้องการให้มีการปรับเปลี่ยนการให้บริการที่ตอบสนองต่อ

สถานการณ์มากข้ึน ดังจะเห็นได้จากประเด็นท่ีเด่นชัดคือ 

  1) เครื่องปรับอากาศอาจเป�นสิ่งที่ผู ้ใช้บริการเริ่มมีความไม่มั ่นใจมากขึ้น สอดคล้องกับลักษณะ 

ทางเทคนิคของรถโดยสารประจำทาง นำไปสู่ความกังกลท่ีตนเองจะติดเชื้อจากการฆ่าเชื้อไม่เพียงพอ 

  2) ความต้องการข้อมูลฉุกเฉินเพิ ่มมากขึ ้น ข้อมูลฉุกเฉินที ่มีภายในรถโดยสารประจำทางอาจ 

ไม่พอเพียงในการเตือนผู้โดยสารคนอ่ืน ๆ ให้ปฏิบัติตามมาตรการทางด้านสุขอนามัย 

  3) เวลาการเดินรถที่อาจต้องมีการปรับเปลี่ยน เพื่อลดความหนาแน่นในรถโดยสารประจำทางและ

ตอบสนองกับพฤติกรรมการทำงานท่ีบ้าน (เดินทางไม่เป�นเวลา) ของผู้โดยสารมากข้ึนด้วย 
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  การศึกษาของประเทศโปแลนด์สะท้อนการเปลี่ยนแปลงทางสังคมที่ส่งผลต่อการให้บริการของ 

รถโดยสารประจำทางในทุกประเทศ ที่ต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบให้มีความเหมาะสมมากขึ้นด้วย รายละเอียด 

โดยสรุปแสดงในตารางท่ี 3-1 

 

ตารางท่ี 3-1 ความเหน็ของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของประเทศโปแลนด์ 

 

ป�จจัย 

ก่อนการแพร่ระบาด          

โควิด - 19 

ระหว่างการแพร่ระบาด     

โควิด - 19 

ค่าคะแนน L2B (%) ค่าคะแนน L2B (%) 

ด้านการให้บริการท่ีมีความสบายใจ 

จำนวนผู้โดยสาร 4.392 5.60 4.598 6.40 

ความเรียบร้อยของรถโดยสาร 4.155 5.60 4.247 7.00 

ความสุภาพของพนักงานขับรถ 3.126 32.60 3.012 35.90 

พฤติกรรมของผู้โดยสารคนอ่ืน 4.236 6.00 4.382 7.00 

เครื่องปรับอากาศ 4.023 8.30 3.934 11.60 

ข้อมูลฉุกเฉิน 4.072 7.20 3.847 12.80 

ความกังวลในการติดเชื้อ   3.712 23.70 

ความกังวลในการฆ่าเชื้อท่ีไม่เพียงพอ   3.616 23.70 

ความกังวลผู้โดยสารไม่ปฏิบัติตามมาตรการสุขอนามัย    4.039 17.30 

ด้านการบริการท่ีมีความปลอดภัย 

ทักษะการขับรถของคนขับ 4.005 9.90 3.722 19.80 

จำนวนผู้โดยสาร 3.796 14.90 4.377 8.90 

ลักษณะทางด้านเทคโนโลยีของรถ 4.031 9.20 3.956 12.80 

เวลาในการเดินรถ (เช้า/ค่ำ) 3.613 21.50 3.737 64.10 

ระบบกล้องวงจรป�ด 3.430 23.50 3.363 27.50 

พฤติกรรมของผู้โดยสารคนอ่ืน 4.537 4.00 4.491 5.70 

ความกังวลในการติดเชื้อ   3.685 24.30 

ความกังวลในการฆ่าเชื้อท่ีไม่เพียงพอ   3.706 22.40 

ความกังวลผู้โดยสารไม่ปฏิบัติตามมาตรการสุขอนามัย   4.004 19.20 
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 4. ป�จจัยแวดล้อมด้านเทคโนโลยีและผลต่อการส่งเสริมการให้บริการ (Technology) 

  การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว (Technology Disruption) ท่ีมีส่วนเก่ียวเนื่องกับการดำเนินงาน

กิจกรรมในหลากหลายด้าน โดยเฉพาะเทคโนโลยีที่เอื ้อต่อการผลิต และการสื่อสาร ทำให้เกิดนวัตกรรม 

ที่สามารถช่วยให้การให้บริการกลุ่มลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากขึ้น สำหรับผู้ให้บริการ 

รถโดยสารประจำทางสามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีให้สอดคล้องกับการให้บริการมากขึ้น ทั้งทางด้านการลด

จำนวนคนในการทำงานของรถโดยสารประจำทาง การให้ข้อมูลสำคัญแก่ผู้โดยสาร รวมทั้งการใช้เทคโนโลยี

ชำระค่าโดยสารเพื่อตอบโจทย์ความต้องการของตลาดและลดต้นทุน รวมถึงเพิ่มช่องทางในการให้บริการกับ

องค์กรขนาดใหญ่ที่ต้องการให้สวัสดิการกับพนักงานเพิ่มมากขึ้น จึงมีความจำเป�นอย่างยิ่งที่ ขสมก. จะนำ

เทคโนโลยีใหม่มาประยุกต์ใช้กับการบริการ โดยการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีด้านการให้บริการมีรายละเอียด

ดังต่อไปนี้ 

  1) เทคโนโลยีในการให้บริการ 

   เมื่อพิจารณาด้านเทคโนโลยีที่สนับสนุนงานด้านการให้บริการรถโดยสารประจำทาง จะพบว่า

เครื่องมือ/เทคโนโลยีในการรับชำระค่าโดยสาร การแจ้งข้อมูลข่าวสารที่จำเป�นต่อผู้รับบริการ การแจ้งเวลา 

เดินรถและระยะเวลาที่ถึงจดหมาย รวมถึงการให้บริการใหม่เกี่ยวกับสื่อด้านงานเดินรถ เป�นต้น ดังนั้นโอกาส

และความท้ายทายหนึ่งของ ขสมก. ในด้านการสนับสนุนการให้บริการที่เหมาะสม ที่ความทันสมัย รวมถึง 

การพัฒนารูปแบบการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการอย่างเป�นสากลมากข้ึน 

  2) เทคโนโลยีทางด้านช่องทางการจัดจำหน่าย 

   ในป�จจุบันบทบาทของเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อการจัดจำหน่ายสินค้าและบริการ 

มีมากขึ้น ซึ่งรวมไปถึงการให้บริการของรถโดยสารประจำทางและความต้องการบริการเฉพาะเจาะจงกลุ่ม

ผู้บริโภค เช่น ผู้สูงอายุท่ีมีความต้องการเดินทางไปพบแพทย์ตามเวลา หรือนักเรียน/นักศึกษาท่ีต้องการเดินทาง

เพ่ือท่องเท่ียว เยี่ยมชมหาความรู้ต่าง ๆ โดยรถโดยสารประจำทาง ซ่ึงเป�นโอกาสและความท้ายทายของ ขสมก. 

ที่จะมีการจัดรูปแบบการเดินทางเฉพาะกับกลุ่มเป้าหมาย พร้อมบริการผู้ดูแล และ/หรือ มัคคุเทศก์ประจำรถ 

เพ่ิมการจ้างงานให้กับประชากรไทยดว้ย อย่างไรก็ดี การดำเนินงานดังกล่าวจำเป�นต้องใช้ช่องทางการจัดจำหน่าย

เฉพาะ โดยสามารถใช้ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เข้ามามีบทบาทในการบริการ ไม่ว่าจะเป�นการสอบถาม

เส้นทาง การจอง การชำระเงิน รวมทั้งการให้บริการเชื่อมโยงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการในทุกที่และ 

ทุกเวลา รวมท้ังการให้บริการช่องทางการจัดจำหน่ายและประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ ช่วยเพ่ิมภาพลักษณ์ของ

การให้บริการและสร้างประสบการณ์ใหม่ได้อีกด้วย ดังนั้น จึงถือได้ว่าการพัฒนาเทคโนโลยีช่องทางการจัดจำหน่าย

เป�นโอกาสและความท้าทายหนึ่งของ ขสมก. ที่จะทำให้เกิดการพัฒนารูปแบบธุรกิจและช่องทางการหารายได้ 

ท่ีเหมาะสม นำเสนอการให้บริการท่ีมีความทันสมัย เข้าถึงอารมณ์และความรู้สึกเพ่ิมมากข้ึน 
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 5. ป�จจัยแวดล้อมด้านส่ิงแวดล้อม (Environmental)  

   สำหรับการประเมินป�จจัยแวดล้อมด้านสิ่งแวดล้อม หน่วยงานภาครัฐมีการกำหนดมาตรการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการใช้พลังงานในการคมนาคมขนส่งและมาตรการใช้เชื้อเพลิงชีวภาพสำหรับยานพาหนะเพ่ือ 

การลดก๊าซเรือนกระจก (แผนท่ีนำทางการลดก๊าซเรือนกระจกของประเทศ ป� พ.ศ. 2564 - 2573) และจะต้อง

ส่งเสริมและสนับสนุนการปรับเปลี่ยนมาใช้ยานยนต์ไฟฟ้า (แผนฯ 13 หมุดหมายที่ 1) ใช้มาตรการจูงใจ 

เพื่อส่งเสริมการใช้ยานยนต์ไฟฟ้า (แผนฯ 13 หมุดหมายที่ 3 กลยุทธ์ย่อยที่ 11) และส่งเสริมการใช้ยานยนต์

ไฟฟ้าในระบบขนส่งสาธารณะหน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรมหาชน ในทุกประเภทของยานยนต์ไฟฟ้า      

(กลยุทธ์ย่อยท่ี 1.2) และสนับสนุนให้ประชาชนดัดแปลงรถยนต์เก่าเป�นยานยนต์ไฟฟ้าดัดแปลง (กลยุทธ์ย่อยท่ี 1.3) 

รวมทั้งจะต้องส่งเสริมการเดินทางที่เป�นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ด้วยการส่งเสริมการเดินทาง ด้วยระบบขนส่ง

มวลชน พัฒนาโครงข่ายระบบขนส่งสาธารณะที่ปล่อยคาร์บอนต่ำและให้ครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ รวมท้ัง

ส่งเสริมการผลิตและการใช้ยานพาหนะที่ใช้พลังงานสะอาดและประหยัดพลังงาน (แผนฯ 13 หมุดหมายที่ 10 

กลยุทธ์ย่อยท่ี 5.5) 
 

 6. ป�จจัยแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบของภาครัฐ (Legel) 

  สำหรับการประเมินป�จจัยแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบของภาครัฐ สามารถพิจารณาได้ถึง

ความสอดคล้องต่อการขับเคลื่อนกับแผนวิสาหกิจของ ขสมก. รวมทั้งการสร้างความครอบคลุมในเครืองข่าย

การเดินรถสาธารณะ เป�นการวิเคราะห์ป�จจัยทางสังคมภายในประเทศ ที่เกี ่ยวข้องกับการดำเนินงานของ      

ขสมก. ทั้งด้านการเมือง กฎหมาย และการดำเนินงานทางด้านนโยบายของรัฐ ได้แก่ ความไม่แน่นอนทาง

การเมือง กฎหมาย การคุ้มครอง และนโยบายการเชื่อมโยงโครงข่ายรถสาธารณะ โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

  1) นโยบายในการเชื่อมโยงโครงข่ายคมนาคม 

   ในป�จจุบันภาครัฐมีแนวนโยบายเพื่อเชื่อมโยงโครงข่ายคมนาคมในทุกด้าน เพื่อให้เกิดความต่อเนื่อง

ในการเดินทางและการพัฒนาเมืองที่มีรูปธรรมชัดเจนมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการดำเนินนโยบายทางด้าน

การส่งเสริมการบริการสาธารณะ ทั้งการให้บริการรถโดยสารประจำทางของ ขสมก. รถไฟฟ้าสายต่าง ๆ และ

การโดยสารเรือด่วนที่เริ่มมีการพูดคุยเพื่อเชื่อมต่อโครงข่ายซึ่งกันและกัน การใช้ระบบตั๋วร่วม (MANGMON)  

ดังจะเห็นได้จากการประกาศเชื่อมโยงระบบตั๋วร่วมของสำนักงานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจรหรือ 

สนข. ที่มีนโยบายการนำระบบตั๋วร่วมการใช้ในการเดินทางของประชาชน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการเดินทาง 

เชื่อมต่อในทุกการเดินทางทั้ง 5 ระบบหลัก ได้แก่ รถโดยสารประจำทางโดยสารของ ขสมก. รถไฟฟ้าสายสีเขียว 

(BTS) รถไฟฟ้าสายสีม่วง รถไฟฟ้าใต้ดินหรือรถไฟฟ้าสารสีน้ำเงิน (MRT) และรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(Airport Rail Link) หรือรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจะมีการติดตั้งระบบตั๋วร่วมให้ได้สมบูรณ์

เพื่อดึงดูดประชาชนให้มาให้บริการระบบขนส่งสาธารณะได้มากขึ้น แม้ภาครัฐจะมีนโยบายผลักดันการใช้ตั๋วร่วม 

ที่ชัดเจน อย่างไรก็ดี การใช้งานจริงของผู้ใช้บริการยังคงเป�นโจทย์สำคัญที่ ขสมก. และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ต้องร่วมผลักดันให้เกิดการใช้งานจริง การอบรมพนักงานส่วนต่าง ๆ ให้สามารถอธิบายการใช้งานและการแก้ป�ญหา

เบื้องต้น การทำการประชาสัมพันธ์ให้เห็นภาพการดำเนินงานตามแนวนโยบาย รวมทั้งในส่วนการจัดเตรียม
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ระบบภาษาเสียงเพื ่ออำนวยความสะดวกให้กับคนพิการและผู ้สูงอายุในการขึ ้นลงรถโดยสารประจำทางใน 

แต่ละป้ายล้วนแต่เป�นแนวกลยุทธ์ท่ีทาง ขสมก. ต้องดำเนินการต่อไป 

  2) ข้อกำหนดในแผนฟ��นฟูกิจการ 

   ตามรายละเอียดในการแผนฟ��นฟูกิจการองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ฉบับปรับปรุงใหม่) ในวันท่ี 

23 เมษายน พ.ศ. 2563 ถือเป�นเข็มทิศในการดำเนินกิจการขององค์กร วัตถุประสงค์ของการจัดทำแผนฟ��นฟู

ฉบับนี้ โดยสารมารถแสดงรายละเอียดสำคัญของแต่ละกลยุทธ์ได้ดังนี้ 

   - เพ่ือลดภาระค่าครองชีพของประชาชน 

   - เพ่ือบรรเทาป�ญหาการจราจรติดขัด 

   - เพ่ือลดมลภาวะ 

   - เพ่ือแก้ไขป�ญหาการขาดทุนของ ขสมก. อย่างยั่งยืน 

   - เพ่ือให้ ขสมก. สามารถเลี้ยงตัวเองได้ไม่เป�นภาระต่อภาครัฐ 
 

  ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน (Environmental Analysis) เป�นการศึกษา

ทำความเข้าใจ เพื ่อปรับตัวกับสภาพแวดล้อมที ่เปลี ่ยนแปลงอยู ่ตลอดเวลา สามารถแข่งขันในตลาด 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงค์ในการดำเนินงานของ ขสมก. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม 

จะมุ่งเน้นศึกษา วิเคราะห์สภาพแวดล้อม พิจารณาและตรวจสอบป�จจัยต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการดำเนินงาน 

และนำไปกำหนดกลยุทธ์ในการดำเนินงานของ ขสมก. ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

3.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน 
 

 สำหรับการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน เป�นขั้นตอนสำคัญในการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม 

เพื่อพิจารณาความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์กรกับคู่แข่งป�จจุบัน ซึ่งจะทำให้สามารถเห็นภาพแนวทาง 

การพัฒนาและปรับปรุงยุทธศาสตร์ขององค์กรได้ ในการวิเคราะห์การแข่งขันขององค์กรนั้นจะใช้เครื่องมือ 

ในการวิเคราะห์ที่เรียกว่า Porter’s 5 Forces ซึ่งจะเป�นการวิเคราะห์ครอบคลุมการแข่งขันในป�จจุบัน ได้แก่ 

การศึกษาสภาวะการแข่งขันของคู่แข่งป�จจุบัน อำนาจการต่อรองของลูกค้า อำนาจการต่อรองของซัพพลายเออร์ 

บริการทดแทน และบริการที่ประกอบกับองค์กร ส่วนการเข้ามาของคู่แข่งขันรายใหม่เป�นการประเมินสภาวะ

การแข่งขันที่จะเกิดในอนาคต โดยสามารถแสดงรายละเอียดการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขันได้ดงันี้ 

(ท่ีมา : แผนวิสาหกิจ ป�งบประมาณ พ.ศ. 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2567-2570) 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน 

ลำดับ ประเด็น สภาพการแข่งขันขององค์กร 

1 สภาพการแข่งขันขององค์กร 

ในป�จจุบัน: ระดับปานกลาง 

- ขสมก. ยังคงเป�นองค์กรท่ีมีการวิ่งรถในเส้นทางการเดินรถภายใน

กรุงเทพมหานครและพ้ืนท่ี 5 จังหวัด มากท่ีสุด 

- ขสมก. เคยมีอำนาจในการเดินรถโดยสารประจำทางภายใน

กรุงเทพมหานครและพ้ืนท่ี 5 จังหวัด และมีอำนาจในการควบคุมดูแล

พันธมิตรในการร่วมให้บริการ 

- ณ ป�จจุบัน ขสมก. ได้ลดบทบาทเหลือเป�นเพียงหนึ่งในผู้ให้บริการ

รถโดยสารประจำทางในพื้นที่กรุงเทพมหานครและพื้นที่ 5 จังหวัด

และมีคู่แข่งขันท่ีมีสถานะใกล้เคียงกันเข้ามาให้บริการ 

- ยังไม่มีการแข่งขันในเส้นทางการเดินรถสายเดียวกันของ ขสมก. 

และคู่แข่งขัน 

2 อำนาจต่อรองของลูกค้า: 

ระดับปานกลางค่อนข้างต่ำ 

- ผู้ใช้บริการยังคงมีทางเลือกไม่มากนักในการใช้รถโดยสารประจำทาง 

นอกจากเลือกไปใช้รถโดยสารประจำทาง หรือรถจักรยานยนต์รับจ้าง

ที่มีราคาแพง รวมถึงการใช้รถไฟฟ้า และรถตู้โดยสาร แต่ยังคงมี

ข้อจำกัดในเส้นทางอยู ่

- ผู้ใช้บริการเริ่มมีการเปรียบเทียบสภาพรถโดยสารประจำทาง  

การให้บริการ และสิ ่งอำนวยความสะดวกขององค์การเทียบกับ 

คู่แข่งขัน 

- ผู ้ใช้บริการเริ ่มมีข้อเรียกร้องในความพอเพียงของจำนวน 

รถโดยสารประจำทาง และเส้นทางการเดินรถโดยสารประจำทาง 

3  อำนาจต่อรองของ 

ซัพพลายเออร์:  

ระดับปานกลางค่อนข้างสูง 

- รถโดยสารประจำทางขององค์กรต้องพึ่งพิงพลังงานเชื้อเพลิง

เป�นส่วนมาก ส่งผลให้ราคาน้ำมันที่มีความผันผวนถือเป�นป�จจัย

การผลิตหนึ่งท่ีทางองค์กรไม่สามารถควบคุมได ้

- รถโดยสารประจำทางขององค์กรบางส่วนเป�นรถเช่า บางส่วน 

มีสัญญาการซ่อมบำรุงกับซัพพลายเออร์ ส่งผลให้กำหนดการซ่อม

บำรุงเป�นข้อกำหนดของภาคเอกชน 

4 การเข้ามาของคู่แข่งขัน: 

ระดับปานกลางค่อนข้างสูง 

- มีความสนใจในการเข้าสู่ธุรกิจการเดินรถโดยสารประจำทาง 

ของบริษัทเอกชนท่ีมีศักยภาพ และมีเงินทุนมาก 

- ยังคงมีกฎระเบียบและข้อบังคับบางประการในการเข้าสู่อุตสาหกรรม 

- การให้บริการของรถโดยสารประจำทางแบบไม่เป�นทางการ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน (ต่อ) 

ลำดับ ประเด็น สภาพการแข่งขันขององค์กร 

5 การออกจากธุรกิจ: ระดับสูง - การออกจากธุรกิจขององค์การทำได้ยาก เพราะเป�นรัฐวิสาหกิจ 

- การออกจากธุรกิจของคู ่แข่งมีต้นทุนคงที ่ที ่ค ่อนข้างมาก 

ดังนั้น เมื่อคู่แข่งเข้าสู่การให้บริการจะมีการดำเนินการระยะยาว 

เพ่ือความคุ้มค่าในการลงทุน 

6 บริการทดแทนการใช้รถโดยสาร

ประจำทาง: ระดับปานกลาง 

- รถไฟฟ้า รถโดยสารประจำทางของเอกชน รถจักรยานยนต์

สาธารณะ รถตู้ และรถสองแถว ล้วนแต่เป�นบริการที่สามารถใช้

ทดแทนการให้บริการของ ขสมก. ได้ 

- การให้บริการบางประเภทมีข้อจำกัดด้านเส้นทาง (ไม่สามารถ

เข้าสู่เส้นทางย่อย หรือวิ่งออกสู่เส้นทางหลักได้) 

- การให้บริการบางส่วนมีค่าใช้จ่ายที่แพงกว่าการให้บริการของ

องค์การ 

7. บร ิการประกอบกับการให้  

บริการ รถโดยสารประจำทาง: 

ระดับต่ำ 

- การให้บริการประกอบกับการให้บริการรถโดยสารประจำทาง

คือ อู่ ซึ่งทาง ขสมก. มีความได้เปรียบในหลายเส้นทาง การมีอู่

ของตนเอง และอู่ตั้งอยู่ในพ้ืนท่ีเชิงพาณิชย์  

- การให้บริการป้ายหยุดรถประจำทาง แม้จะยังไม่ได้รับการพัฒนา 

แต่ก็มีกระจายอยู่ในทุกพื้นที่ รองรับการให้บริการ และสร้างจุด

คอยท่ีสะดวกของผู้ใช้บริการ 

 

 จากการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขันของ ขสมก. ยังคงพบการแข่งขันในสภาวะปานกลางเป�นส่วนใหญ่ 

แต่ต้องมีความระมัดระวังในการให้บริการ การเข้ามาของคู่แข่งขันหน้าใหม่ท่ีอาจจะมีการพิจารณาข้อได้เปรียบ 

และข้อเสียเปรียบในเชิงธุรกิจได้ ดังนั ้น องค์การจึงมีความจำเป�นที ่ต ้องวิเคราะห์ภาพรวมการทำงาน 

อย่างเหมาะสม การบริหารจัดการให้เกิดประสิทธิภาพ รวมถึงการให้บริการประชาชนเพื่อสร้างความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ ซ่ึงจะทำให้องค์การมีความสามารถในการแข่งขันในตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน 

 

3.3 การวิเคราะห์ SWOT Analysis 
 

       การศึกษาการวิเคราะห์ SWOT Analysis นั้น มีวัตถุประสงค์สำคัญเพื่อให้องค์กรทราบถึงจุดแข็ง (Strengths : S) 

จุดอ่อน (Weakness : W) โอกาส (Opportunities : O) และอุปสรรค (Threats : T) ในการดำเนินงานของตน 

ทั้งนี้ SWOT Analysis จึงเป�นเสมือนเครื่องมือสำหรับการวิเคราะห์สถานการณ์ขององค์กรและการทำงานของ
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องค์กรในป�จจุบัน เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ ในอนาคต รวมถึงการพัฒนาความสามารถในการแข่งขัน

เพ่ือหาข้อได้เปรียบในตลาด โดยมีรายละเอียดดังนี้ คือ 

 จุดแข็ง (Strengths : S) เป�นการวิเคราะห์จุดแข็งที่องค์การมีอยู่ หรือความสามารถที่ทำได้ดี หรือป�จจัย

ต่าง ๆ ที่ส่งเสริมให้เกิดความแตกต่าง และสร้างข้อได้เปรียบทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป�นองค์การ สินค้าและบริการ 

หรือการทำงานของบุคลากรภายในองค์การท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน 

 จุดอ่อน (Weakness : W) เป�นการวิเคราะห์จุดอ่อน หรือจุดด้อยขององค์การ เพื่อนำมากำหนด

แนวทางในการแก้ไข หรือพยายามลดจุดอ่อนเหล่านั้น ท้ังนี้หากองค์การไม่สามารถลดจุดอ่อนในการดำเนินงาน 

จะส่งผลให้ไม่สามารถแข่งขันกับคู่แข่งในตลาดได้ 

 โอกาส (Opportunities : O) เป�นการวิเคราะห์โอกาสในการดำเนินงาน เป�นการแสวงหาโอกาส 

ที่จะส่งเสริมสนับสนุนการดำเนินงาน การสร้างรายได้ การสร้างกำไร ทั้งนี้โอกาสเป�นป�จจัยภายนอกที่เกิดข้ึน 

และมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงธุรกิจจำเป�นจะต้องตอบสนองโอกาสนั้นอย่างทันท่วงที ในการแสวงหา

โอกาส การติดตามข่าวสารหรือแนวโน้มที่เกิดขึ้นทั่วโลกมีความสำคัญอย่างมาก เพื่อให้มีองค์ความรู้มากพอ

สำหรับคาดการณ์แนวโน้มท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต และยังช่วยให้เตรียมตัววางกลยุทธ์สร้างโอกาสให้ธุรกิจอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

 อุปสรรค (Threats : T) เป�นการวิเคราะห์การคาดการณ์ผลกระทบเชิงลบทางธุรกิจที่เกิดจากป�จจัย

ภายนอก ไม่ว่าจะเป�นทั้งทางตรงและทางอ้อม ที่เป�นอุปสรรคต่อการดำเนินงานขององค์การ ทั้งนี้เป�นป�จจัย 

ที่องค์การไม่สามารถควบคุมได้ เช่น การแพร่ระบาดของโควิด – 19 การชุมนุมทางการเมืองที่ก่อให้เกิด 

การหยุดชะงักทางเศรษฐกิจ การเปลี่ยนแปลงของคู่แข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน เป�นต้น 

 

 
  

ภาพท่ี 3.2 การวิเคราะห์ SWOT Analysis ประกอบด้วย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค 
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 3.3.1 การวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ขององค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

         โดยได้ดำเนินการสรุปข้อมูลการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 

ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ     

ขสมก. จากแผนวิสาหกิจ ป�งบประมาณ พ.ศ. 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2567-2570) มีรายละเอียด

ดังนี้ 
 

 3.3.1.1 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

  1) จุดแข็ง (Strengths : S) 

   1.1) ขสมก. เป�นหน่วยงานที่ดำเนินงานในรูปแบบรัฐวิสาหกิจ รัฐเป�นเจ้าของกิจการทำ

ให้สร้างความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นในการให้บริการ รวมทั้งสามารถใช้ประโยชน์จากการเป�นรัฐวิสาหกิจ 

ในลักษณะต่าง ๆ ท้ังเรื่องเงินกู้ กฎหมาย ภาษี การแข่งขัน และการได้รับเงินอุดหนุนการดำเนินงานจากภาครัฐ 

และการบูรณาการในการดำเนินงานร่วมกับหน่วยงานของรัฐอ่ืน ๆ ได้โดยสะดวก 

   1.2) มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการรถโดยสารประจำทาง ให้บริการมาอย่างยาวนาน

เป�นระยะเวลา 46 ป� มีผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทาง ขสมก. มากกว่ารถขนส่งสาธารณะประเภทเดียวกัน และมี

อัตราการเกิดอุบัติเหตุต่อกิโลเมตรบริการลดลง 

   1.3) การให้บริการท่ีประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ โดยเฉพาะกลุ่มผู้มีรายได้น้อย

สามารถเข้าถึงการให้บริการได้ มีเส้นทางเดินรถและจำนวนรถครอบคลุมพื ้นที ่ในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกว่าระบบขนส่งมวลชนอื่น จำนวนรถโดยสารที่มีครอบคลุมทุกเส้นทางที่ได้รับใบอนุญาต

ประกอบการขนส่งประจำทาง โดยให้บริการเป�นไปตามเงื่อนไขใบอนุญาตและเพียงพอต่อการให้บริการ ในอัตรา

ค่าโดยสารต่ำกว่ารถขนส่งสาธารณะประเภทเดียวกัน ซ่ึงผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวม ป� 2565 อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด คิดเป�น ร้อยละ 90.60 

   1.4) อัตราค่าโดยสารมีราคาถูกกว่าระบบขนส่งสาธารณะอื่นในเขตเมือง โดยมีอัตรา

ค่าโดยสารต่ำกว่ารถขนส่งสาธารณะประเภทเดียวกัน  

   1.5) การมีความพร้อมด้านทรัพยากรในการประกอบการเดินรถโดยสารสาธารณะ บุคลากร

มีความพร้อมที่จะเข้ารับการอบรมความรู้เพื่อเพิ่มศักยภาพในด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้นกว่าเดิม  รวมทั้งมีจำนวนรถโดยสาร

ประจำทางท่ีครอบคลุมและมีเพียงพอต่อการให้บริการตามเส้นทางท่ีได้รับใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจำทาง และ

มีระบบการบริหารจัดการเดินรถโดยสารท่ีสามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

   1.6) อู่รถโดยสารประจำทางตั้งอยู่ในพื้นที่ที่มีศักยภาพ สามารถเชื่อมต่อการเดินทาง

ด้วยระบบขนส่งสาธารณะอื่นได้ ตั้งอยู่ในพื้นที่ในเมืองและพื้นที่ชุมชนสามารถพัฒนาในเชิงพาณิชย์ได้ เช่น  

อู่บางเขน อู่มีนบุรี อู่หมอชิต อู่ไร่ขิง และอู่ไทรน้อย 
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   1.7) ความสามารถในการให้บริการประชาชนที่มีความหลากหลาย ความสามารถ 

ในการเดินรถโดยสารเส้นทางหลัก และเดินรถในแต่ละช่วงตามใบอนุญาตประกอบการ ความสามารถในการปรับเปลี่ยน

การเดินรถโดยสารท่ีเหมาะสมท้ังระบบขนส่งมวลชนหลักและรอง 
 

    2) จุดอ่อน (Weakness : W) 

   2.1)  ขอบเขตที่จำกัดในอำนาจหน้าที่ไม่มีครอบคลุม โดยส่วนใหญ่มีความเข้าใจ

คลาดเคลื่อนว่า ขสมก. ยังคงกำกับดูและรับผิดชอบรถโดยสารประจำทางทุกประเภทซ่ึงผู้ประกอบการบางส่วน

อยู่ภายใต้การกำกับของกรมขนส่งทางบก หรือหน่วยงานรัฐอื่นหรือหน่วยงานท้องถิ่น รวมถึงความเข้าใจ

คลาดเคลื่อนว่าป้ายหยุดรถประจำทางเป�นความรับผิดชอบของ ขสมก. และมีทัศนคติเชิงลบต่อองค์การ

ปราศจากข้อเท็จจริงและความเชื่อในข่าวปลอม (Fake New) ท่ีเก่ียวกับ ขสมก. โดยทันที 

   2.2) รถโดยสารประจำทางมีอายุการใช้งานนาน โดยในป�จจุบันเกินกว่าร้อยละ 50  

มีอายุการใช้งานมากกว่า 25 ป� มีสภาพชำรุดทรุดโทรมและเสีย คิดเป�นร้อยละ 10 ของจำนวนรถท้ังหมดต่อวัน 

และความไม่พร้อมด้านอุปกรณ์สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ของรถโดยสารท่ีเก่า ชำรุด และไม่สามารถใช้งานได ้

   2.3) การขาดประสิทธิภาพการสื่อสารทั้งภายใน-ภายนอก โดยการชี้แจงป�ญหาและ

แนวทางการแก้ไขไม่เป�นไปตามมาตรฐานเดียวกัน เช่น ป�ญหาการรับชำระค่าโดยสารด้วยบัตรต่าง ๆ ระบบ 

การจัดเก็บค่าโดยสารเกิดป�ญหาการรับชำระค่าโดยสารด้วยบัตรต่าง ๆ การประชาสัมพันธ์ล่าช้า ไม่ทันสมัยและ   

ไม่ตรงกลุ่มเป้าหมาย ช่องทางการประชาสัมพันธ์ไม่ครอบคลุม ไม่มีแอปพลิเคชันเพื่อให้บริการ รวมถึงเนื้อหา

ของข้อมูลท่ีใช้ในการสื่อสารไม่ถูกต้องครบถ้วน 

   2.4) การให้บริการที ่มีประสิทธิภาพด้านเทคโนโลยีไม่เพียงพอ โดยเฉพาะระบบ 

การจัดเก็บค่าโดยสารไม่ทันสมัยและไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ระบบการจัดเก็บค่าโดยสารไม่ครบถ้วน  

   2.5) การบริหารงานที่ล่าช้าและขาดการบูรณาการ ได้แก่ ระบบฐานข้อมูล ระบบ 

การทำงานที่ล่าช้า ระบบการประชุมที่ล่าช้า ป�ญหาการประสานการทำงานระหว่างหน่วยงานภายใน ป�ญหา

การประสานการทำงานระหว่างหน่วยงานภายนอก และป�ญหาการสื่อสารภายในองค์กร 

   2.6) การมีป�ญหาในระบบพัฒนาและบริหารทรัพยากรบุคคล ประกอบด้วย ป�ญหา

การเลื่อนตำแหน่ง ป�ญหาการรับบุคลากรใหม่ ป�ญหาการส่งบุคลากรไปศึกษาต่อ ป�ญหาการอบรมบุคลากรต่าง ๆ 

ป�ญหาการขาดแคลนบุคลากร รวมถึงห้ามมิให้ ขสมก. รับพนักงานในตำแหน่งอ่ืน ยกเว้นเฉพาะการรับพนักงาน

ในตำแหน่ง พขร. และ พกส. เท่านั้น 

   2.7) การมีต้นทุน ค่าใช้จ่ายและรายได้ท่ีไม่สมดุล ประกอบด้วย ป�ญหาต้นทุน ป�ญหา

ค่าใช้จ่าย ป�ญหารายได้ และป�ญหาค่าซ่อมบำรุง 
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   3) โอกาส (Opportunities : O) 

   3.1) การสนับสนุนการฟ� �นฟูองค์การโดยภาครัฐ ซึ ่งสนับสนุนให้ดำเนินงานแผน

ขับเคลื่อนองค์การภายใต้แผนฟ��นฟู และการสนับสนุนงบประมาณต่าง ๆ 

   3.2) การสนับสนุนด้านการเงินโดยภาครัฐ โดยได้รับเงินอุดหนุนบริการสาธารณะ 

(PSO)  และในการดำเนินโครงการอ่ืน ๆ และการสนับสนุนงบประมาณ 

   3.3) รัฐบาลมีนโยบายให้ทุกภาคส่วนมีการใช้ทรัพยากรหรือบูรณาการร ่วมกัน 

ในการพัฒนาระบบขนส่งมวลชน โดยการลงทุนพัฒนาระบบขนส่งมวลชนของรัฐบาล การตื่นตัวและการเรียกร้อง

เก่ียวกับประเด็นต่าง ๆ ของระบบขนส่งมวลชน รวมถึงรถโดยสารประจำทางของภาคประชาชนต่าง ๆ  

   3.4) การเติบโตของกลุ่มคนที่มีความหลากหลายในสังคม โดยเฉพาะการมีบทบาท

มากขึ้นในสังคมของกลุ่มคนพิการ การเติบโตและมีบทบาทมากขึ้นในสังคมผู้สูงอายุ และมีบทบาทมากขึ้นใน

สังคมของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใช้รถโดยสารประจำทาง 

   3.5) การพัฒนาและเข้าถึงได้สะดวกของเทคโนโลยี โดยเทคโนโลยีต่าง ๆ พัฒนาไปมาก

มีขนาดเล็กลง มีประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถประยุกต์ใช้กับรถโดยสารประจำทางได้อย่างสะดวก รวมท้ัง

เทคโนโลยีต่าง ๆ มีราคาถูกลงมาก จึงใช้งบประมาณในการจัดซ้ือลดน้อยลง 

   3.6) การใช้งานสมาร์ทโฟนและเทคโนโลยีดิจิทัลที่แพร่หลาย ซึ่งผู้ใช้บริการ ประชาชน 

มีสมาร์ทโฟน ทำให้ ขสมก. มีช่องทางเข้าถึงโดยตรง และการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลในด้านต่าง ๆ เช่น 

สื่อสาร ติดตาม การดูข้อมูล วิเคราะห์ และการควบคุม 

   3.7) การเติบโตของสื่อสังคมออนไลน์ การที่ผู้ใช้บริการ ประชาชน สามารถเข้าถึง

การสื่อสารของ ขสมก. ผ่าน Facebook Line Twitter Instagram TikTok ซ่ึงทำให้สื่อสารได้เร็ว ตรงกลุ่มและ

มีค่าใช้จ่ายน้อย 
 

   4) อุปสรรค (Threats : T) 

   4.1) ความไม่แน่นอนของนโยบายภาครัฐ แผนขับเคลื่อนองค์การภายใต้แผนฟ��นฟู 

ยังไม่ได้รับการอนุมัติ การเปลี่ยนแปลงนโยบายพลังงานสำหรับรถโดยสารสาธารณะ และการระงับหรือชะลอ

นโยบายต่าง ๆ  

   4.2) การได้รับการจัดสรรงบประมาณท่ีไม่เพียงพอ งบประมาณท่ีได้รับจัดสรรไม่ตรงกับ

ท่ีต้องการ ไม่ได้รับสนับสนุนงบประมาณท่ีเหมาะสม และได้รับสนับสนุนเงินอุดหนุนบริการสาธารณะท่ีไม่เพียงพอ 

   4.3) ความผันผวนของราคาเชื้อเพลิง ราคาน้ำมันท่ีเพ่ิมสูงข้ึน แต่ไม่สามารถปรับราคา

ค่าโดยสารได้ 

   4.4)  สภาพการจราจรที่ติดขัดและมีความหนาแน่น การก่อสร้างสาธารณูปโภค การเกิด

อุบัติเหตุ การเกิดการชุมนุม การเกิดน้ำท่วม และสถานการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ  
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   4.5) การเปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็วเกินไปของเทคโนโลยี ทำให้ระบบ อุปกรณ์ 

แผนงานบางอย่างล้าสมัยเร็วเกินไป ทำให้บุคลากรของ ขสมก. ปรับตัวไม่ทัน ทำให้บุคลากรของ ขสมก. มีภาระ

ท่ีต้องเรียนรู้และพัฒนาอยู่ตลอดเวลา 

   4.6) การถูกแทรกแซงโดยหน่วยงานอื่น เช่น การชะลอไม่ให้ ขสมก. เพิ่มจำนวน

บุคลากร การไม่ได้รับการปรับข้ึนค่าโดยสาร การยกเลิกการเดินรถในเส้นทางท่ีมีศัยภาพ ไม่สามารถจัดเส้นทาง

การเดินรถตามความประสงค์ของ ขสมก. และการต้องนำรถไปช่วยวิ่งในเส้นทางอื ่นที่เอกชนไม่สามารถ

ดำเนินการได้ 

   4.7)  พฤติกรรมการใช้บริการของประชาชนที ่เปลี ่ยนแปลง การเปลี ่ยนแปลง

พฤติกรรมการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะประเภทอื่นและรถส่วนบุคคล การปฏิบัติงานนอกสถานที่ตั้ง 

Work From Home  และปริมาณการเดินทางท่ีลดลงจากผลกระทบการแพร่ระบาดของโรคโควิด - 19 
 

 3.3.1.2 การวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค ของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) 

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

  1) จุดแข็ง (Strengths : S) 

   1.1) มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการรถโดยสารประจำทาง โดยรถโดยสารเอกชน

ร่วมบริการให้บริการรว่มกับ ขสมก. มาอย่างยาวนานหลายป� 

   1.2) มีบริการซ่ึงเป�นท่ีต้องการและมีคู่แข่งน้อย ท้ังนี้รถโดยสารเอกชนร่วมบริการเป�น

การเดินทางในหลายพ้ืนท่ีท่ียังไม่มีระบบขนส่งมวลชนประเภทอ่ืน ๆ เข้าถึง  

   1.3) การกำหนดอัตราค่าโดยสารที ่สามารถเข้าถึงได้ เป�นการบริการรถโดยสาร

สาธารณะท่ีให้บริการ ซ่ึงค่าโดยสารท่ีกำหนดเป�นอัตราท่ีทุกคนจ่ายได้ 

   1.4) สามารถให้บริการได้ถึงจุดหมายปลายทาง โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีท่ีไม่มีบริการขนส่ง

ประเภทอ่ืน ๆ ให้บริการ 

   1.5) เป�นระบบขนส่งมวลชนรอง (Feeder) ที่มีประสิทธิภาพในการให้บริการขนส่ง

ประชาชนจากพ้ืนท่ี ชุมชน สถานท่ีจอดรถ เพ่ือเคลื่อนย้ายเข้ามายังจุดเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งมวลชนหลัก 
 

  2) จุดอ่อน (Weakness : W) 

   2.1) ไม่สามารถสร้างความเชื ่อมั ่นให้กับประชาชนและผู ้ใช้บริการ ทั ้งในเรื ่อง     

ความปลอดภัย และคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน 

   2.2) รถโดยสารประจำทางซึ่งมีสภาพเก่า ไม่ทันสมัย และไม่เพียงพอ เกิดอุบัติเหตุ

ระหว่างการทาง เป�นรถร้อน มีสภาพทั้งภายในและภายนอกไม่สวยงาม ไม่ทันสมัย ไม่มีอุปกรณ์และสิ่งอำนวย

ความสะดวกบนรถ 
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   2.3) ให้บริการแก่ประชาชนเฉพาะในบางช่วงเวลา ซึ่งในบางครั้งอาจไม่เพียงพอต่อ

ความต้องการ 

   2.4) ไม่มีอำนาจในการต่อรองในตลาด เนื่องจากเป�นผู้ประกอบการรายย่อยที่เข้าไป  

ร่วมให้บริการรถโดยสารประจำทางกับ ขสมก. 

   2.5) ไม่ได้รับการสนับสนุนจากภาครัฐ หรือหน่วยงานอ่ืน ๆ จึงทำให้ขาดความได้เปรียบ

ในการแข่งขัน 
 

  3) โอกาส (Opportunities : O) 

   3.1) สภาพเศรษฐกิจในประเทศเกิดภาวะชะลอตัว ส่งผลให้ประชาชนส่วนใหญ่    

เริ่มประหยัดค่าใช้จ่าย เลือกใช้บริการการขนส่งที่ราคาไม่แพง ซึ่งรถโดยสารเอกชนร่วมบริการเป�นผู้ให้บริการ

รถโดยสาร ทั้งในกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกล้เคียง ที่มีราคาค่าโดยสารที่ไม่แพงมากนัก ซึ่งสามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะกลุ่มผู้ท่ีมีรายได้น้อย 

  4) อุปสรรค (Threats : T) 

   4.1) ความผันผวนของราคาเชื้อเพลิง ราคาน้ำมันที่เพิ่มสูงขึ้น แต่รถโดยสารเอกชน

ร่วมบริการไม่สามารถปรับข้ึนราคาค่าโดยสารได้ 

   4.2) การจราจรที ่ต ิดข ัดและมีความหนาแน่น ทำให ้การบร ิการรถโดยสารมี 

ความยากลำบาก ส่งผลทำให้มีจำนวนไม่เพียงพอต่อความต้องการ มาไม่ตรงเวลา เกิดอุบัติเหตุ หรือเกิดจาก

การชุมนุม ภาวะน้ำท่วม ซ่ึงส่งผลต่อการให้บริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการไม่เป�นไปตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 

   4.3) การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี ทำให้อุปกรณ์บางอย่างล้าสมัย 

เร็วเกินไปรถโดยสารเอกชนร่วมบริการปรับตัวไม่ทัน และอาจจะไม่มีความพร้อมในการเรียนรู้ 

   4.4) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเดินทางของประชาขน โดยเฉพาะการเปลี่ยน  

ไปเดินทางด้วยรถไฟฟ้า หรือเรือ การใช้รถส่วนบุคคล รวมถึงปริมาณการเดินทางที่ลดลงจากผลกระทบจาก 

โรคอุบัติใหม่ 
 

 3.3.1.3 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. ประเภท รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง) 

   1) จุดแข็ง (Strengths : S) 

   1.1) เป�นองค์กรรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชนท่ีมีขนาดใหญ่ ได้รับการสนับสนุนจากภาครัฐ

ให้เป�นระบบขนส่งหลักในการเดินทางของระบบขนส่งมวลชนท่ีมีความทันสมัยและปลอดภัย สร้างคุณภาพชีวิต

ที่ดีให้แก่ประชาชน และยังพัฒนาควบคู่ไปกับการพัฒนาสังคมและเศรษฐกิจของประเทศ ดังนั้นผู้ให้บริการรถไฟฟ้า

จึงสามารถสร้างความเชื่อม่ันให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการได้ดีกว่าระบบขนส่งประเภทอ่ืน ๆ 
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   1.2) ได้รับการสนับสนุนด้านงบประมาณจากภาครัฐ ซ่ึงสามารถใช้ประโยชน์จากการเป�น

รัฐวิสาหกิจในลักษณะต่าง ๆ ท้ังในด้านกฎหมาย ภาษี การแข่งขัน เป�นต้น 

   1.3) มีความเชี่ยวชาญและความชำนาญในการให้บริการการขนส่งประเภทรถไฟฟ้า 

ซ่ึงเป�นการขนส่งระบบราง 

   1.4) รถไฟฟ้าที่ให้บริการแก่ประชาชน มีสภาพใหม่ มีความทันสมัย การเดินรถไฟฟ้า

เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีสภาพทั้งภายใน และภายนอก

สวยงาม ทันสมัย มีอุปกรณ์ สิ่งอำนวยความสะดวกบนรถไฟฟ้า 

   1.5) การให้บริการและการประชาสัมพันธ์ที ่มีประสิทธิภาพ ระบบเก็บค่าโดยสาร  

การรับชำระค่าโดยสารด้วยบัตรต่าง ๆ มีความทันสมัยเชื่อมต่อกับระบบบัตรอิเล็กทรอนิกส์ มีการประชาสัมพันธ์

ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว รูปแบบการประชาสัมพันธ์ทันสมัย ตรงกลุ่มเป้าหมาย รวมท้ัง

ช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่ครอบคลุม มีแอปพลิเคชั่นและเว็บไซต์เพื่อให้บริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยี   

มาใช้ในการดำเนินงาน 

   1.6) การให้บริการมีคุณภาพคงท่ี มีการเดินรถตามตารางเวลาที่ชัดเจน โดยเฉพาะ

พนักงานบริการด้วยความสุภาพในแต่ละสถานี กำหนดให้จอดรับส่งผู้โดยสารในทุกสถานี รวมทั้งระยะเวลา 

ในการให้บริการรับส่งในแต่ละสถานีมีความเหมาะสม ทั้งนี้การให้บริการของรถไฟฟ้ามีโอกาสเกิดอุบัติเหตุ

ค่อนข้างน้อย และไม่ต้องเผชิญกับป�ญหาการจราจรเหมือนกับการขนส่งทางบก 

   1.7) สามารถจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว รวมถึงการแก้ป�ญหาในการเดินรถ 

หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การชุมนุมของประชาชน น้ำท่วม ไฟไหม้ เป�นต้น ทำให้

ผู้ใช้บริการมีความม่ันใจในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้า  
 

   2) จุดอ่อน (Weakness : W) 

   2.1) การให้บริการรถไฟฟ้าเป�นการเดินทางที ่ยังคงมีค่าโดยสารที ่กำหนดไว้ใน

ระดับสูงผู้มีรายได้น้อยไม่สามารถใช้บริการได้ จึงทำให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้  

ทุกคนทุกระดับ 

   2.2) การให้บริการเส้นทางการเดินรถไฟฟ้ายังไม่ครอบคลุมพื้นที่ทั้งหมด และยังต้อง   

ใชร้่วมกับระบบขนส่งรอง เช่น รถโดยสารประจำทาง เรือ เป�นต้น ในการเคลื่อนย้ายหรือการเดินทางจากชุมชน 

สถานท่ีต่าง ๆ ไปยังสถานีหลักหรือสถานีเชื่อมต่อในการเดินทาง 

   2.3) การกำหนดอัตราค่าโดยสารท่ีสูง ประชาชนท่ีมีรายได้น้อยไม่สามารถเข้าถึงได้  

จึงเป�น   การบริการขนส่งสาธารณะท่ีให้บริการเฉพาะกลุ่ม 

   2.4) เป�นระบบขนส่งมวลชนหลักของประเทศ แต่ต้องอาศัยระบบขนส่งมวลชนรอง 

(Feeder) ในการขนส่ง เพ่ือให้การบริการขนส่งสามารถเข้าถึงได้ทุกพ้ืนท่ี 
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   2.5) ต้นทุนการพัฒนาบริการรถไฟฟ้าในแต่ละเส้นทางมีมูลค่าค่อนข้างสูง เม่ือเปรียบเทียบ

กับการขนส่งประเภทอื่น และต้องใช้เวลาในการพัฒนาในแต่ละเส้นทางค่อนข้างนานทำให้เส้นทางการให้บริการ 

ไม่ครอบคลุมพ้ืนท่ีหรือจุดหมายปลายทางของประชาชน 
 

 

   3) โอกาส (Opportunities : O) 

   3.1) การสนับสนุนด้านการเงินโดยภาครัฐ เงินอุดหนุนในการดำเนินโครงการต่าง ๆ 

รวมท้ังการสนับสนุนในด้านนโยบายท่ีเอ้ือต่อการดำเนินงาน 

   3.2) การที่ทุกภาคส่วนให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบขนส่งมวลชน การลงทุน

พัฒนาระบบขนส่งมวลชนของรัฐบาล รวมถึงการตื่นตัวและการเรียกร้องเกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ ของระบบขนส่ง

มวลชนและรถโดยสารประจำทางของภาคประชาชน 

   3.3) การเติบโตของกลุ่มคนที่มีความหลากหลายในสังคม โดยเฉพาะการมีบทบาท

มากขึ้นในสังคมของกลุ่มคนพิการ การเติบโตและมีบทบาทมากขึ้นในสังคมของผู้สูงอายุ และนักท่องเที ่ยว

ชาวต่างชาติที่ใช้ระบบขนส่งสาธารณะ โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจะมีความคุ้นเคยต่อการใช้บริการ

รถไฟฟ้าในการเดินทางมากกว่าการขนส่งประเภทอ่ืน ๆ 

   3.4) การพัฒนาและเข้าถึงได้ง่ายของเทคโนโลยี มีประสิทธิภาพมากขึ ้น สามารถ

ประยุกต์ใช้ในการให้บริการรถไฟฟ้าได้อย่างสะดวก สร้างประสิทธิภาพ และความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ

ประชาชน 

   3.5) การใช้งานสมาร์ทโฟนและเทคโนโลยีดิจิทัลที่แพร่หลาย ผู้ใช้บริการเข้าถึงช่องทาง

การสื่อสารได้ง่าย ทำให้รถไฟฟ้าสามารถนำมาใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลในด้านต่าง ๆ เช่น สื่อสาร 

ติดตาม การดูข้อมูล วิเคราะห์ การควบคุม 

    3.6) การเติบโตของสื่อสังคมออนไลน์ การท่ีผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการสื่อสารของ

รถไฟฟ้า ผ่าน Facebook, Line, Twitter, Instagram และ TikTok ซึ ่งทำให้สื ่อสารได้เร็ว ตรงกลุ ่มเป้าหมาย และ         

มีค่าใช้จ่ายน้อย 

    3.7) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเดินทางของประชาชน โดยเฉพาะการเปลี่ยน  

มาใช้บริการเดินทางด้วยรถไฟฟ้า ซ่ึงมีความทันสมัยสอดคล้องกับการใช้ชีวิตในสังคมเมือง  
 

   4) อุปสรรค (Threats : T) 

   4.1) ความไม่แน่นอนของนโยบายภาครัฐ รวมถึงการเปลี่ยนนโยบายต่าง ๆ การระงับ

หรือชะลอนโยบายข้ึนอยู่กับภาครัฐ 

   4.2) ความผันผวนของราคาเชื้อเพลิง และพลังงาน แต่ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าไม่สามารถ

ปรับข้ึนราคาค่าโดยสารได้ 
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   4.3) การถูกแทรกแซงโดยหน่วยงานอื่น ๆ  ได้แก่ การกำหนดราคาค่าโดยสาร การดำเนิน

โครงการต่าง ๆ ท่ีมีมูลค่าต้องได้รับการเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี ซ่ึงทำให้การบริหารจัดการมีความล่าช้าหรือไม่ทัน

ต่อสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไป รวมถึงการตอบสนองความต้องของผู้ใช้บริการ 

   4.4) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเดินทางของประชาขน การทำงานท่ีบ้าน (Work 

from Home) รวมถึงปริมาณการเดินทางท่ีลดลงจากผลกระทบจากโรคอุบัติใหม่ 
 

 3.3.1.4 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. ประเภท เรือโดยสาร 

   1) จุดแข็ง (Strengths : S) 

   1.1) มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการเรือโดยสาร มาอย่างยาวนานหลายป� 

   1.2) มีบริการซึ่งเป�นที่ต้องการ และมีคู่แข่งน้อย ทั้งนี้ เรือโดยสารเป�นการเดินทางใน

หลายพื้นท่ีที่ยังไม่มีระบบขนส่งมวลชนประเภทอื่น ๆ เข้าถึง มีความรวดเร็ว และสามารถลดป�ญหาการจราจร 

รวมท้ังค่าโดยสารท่ีกำหนดไว้สำหรับประชาขนทุกระดับสามารถใช้บริการได้ โดยเฉพาะประชาชนท่ีมีรายได้น้อย 

   1.3) การกำหนดอัตราค่าโดยสารที่สามารถเข้าถึงได้ เป�นการบริการเรือโดยสาร 

เพ่ือประชาชน ท่ีมีรายได้น้อย ค่าโดยสารท่ีกำหนดเป�นอัตราท่ีทุกคนจ่ายได้ 

   1.4) สามารถให้บริการได้ถึงจุดหมายปลายทางได้ตามพื้นท่ีท่ีกำหนด โดยอาศัย

เส้นทางทางน้ำ ซ่ึงในพ้ืนท่ีนั้นบริการขนส่งประเภทอ่ืน ๆ ไม่สามารถให้บริการได้ 

   1.5) เป�นระบบขนส่งมวลชนรอง (Feeder) ที่มีประสิทธิภาพในการให้บริการขนส่ง

ประชาชนทางน้ำ จากพ้ืนท่ีชุมชน ท่าเรือ เพ่ือเคลื่อนย้ายเข้ามายังจุดเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งมวลชนหลัก 
 

   2) จุดอ่อน (Weakness : W) 

   2.1) ไม่สามารถสร้างความเชื ่อมั ่นให้กับประชาชนและผู ้ใช้บริการ ทั ้งในเรื ่อง 

ความปลอดภัย และคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน 

   2.2) เรือโดยสารประจำทางซึ่งมีสภาพเก่า ไม่ทันสมัย และไม่เพียงพอ มีสภาพทั้งภายใน

และภายนอกไม่สวยงาม ไม่มีอุปกรณ์ สิ่งอำนวยความสะดวกบนเรือโดยสาร 

   2.3) ให้บริการแก่ประชาชนเฉพาะในบางช่วงเวลา ซึ่งในบางครั้งอาจไม่เพียงพอต่อ

ความต้องการ 

   2.4) ไม่มีอำนาจในการต่อรองในตลาด เนื่องจากให้บริการเฉพาะพ้ืนท่ีเส้นทางทางน้ำ

เท่านั้นไม่ครอบคลุมการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางของผู้ใช้บริการ ต้องอาศัยการขนส่งประเภทอื่น ๆ 

เชื่อมต่อในการเดินทาง 

   2.5) ไม่ได้รับการสนับสนุนจากภาครัฐ หรือหน่วยงานอื่น ๆ จึงทำให้ขาดความได้เปรียบ

ในการแข่งขัน 
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   3) โอกาส (Opportunities : O) 

   3.1) ทุกภาคส่วนให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบขนส่งมวลชน การลงทุนพัฒนา

ระบบขนส่งมวลชนของรัฐบาล รวมถึงการตื่นตัวและการเรียกร้องเก่ียวกับประเด็นต่าง ๆ ของระบบขนส่งมวลชน 

   3.2) การเติบโตของกลุ่มคนที่มีความหลากหลายในสังคม โดยเฉพาะการมีบทบาท

มากขึ้นในสังคมของกลุ่มคนพิการ การเติบโตและมีบทบาทมากขึ้นในสังคมของผู้สูงอายุและนักท่องเที่ยว

ชาวต่างชาติท่ีใช้บริการขนส่งสาธารณะ 

   3.3) สภาพเศรษฐกิจในประเทศเกิดภาวะชะลอตัว ส่งผลให้ประชาชนส่วนใหญ่ 

เริ่มประหยัดค่าใช้จ่าย เลือกใช้บริการการขนส่งที่ราคาไม่แพง ซึ่งเรือโดยสารที่ให้บริการในกรุงเทพมหานครและ

จังหวัดใกล้เคียงที่มีเส้นทางน้ำ มีราคาค่าโดยสารที่ไม่แพงมากนัก ซึ่งสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ 

   3.4) ป�ญหาการจราจร ในช่วงเวลาเร่งด่วนในพื้นที่กรุงเทพมหานครและจังหวัด

ใกล้เคียงทำให้การเดินทางด้วยรถสาธารณะประเภทอ่ืน ๆ ต้องใช้เวลาในการเดินทางค่อนข้างนาน แต่การเดินทาง

ด้วยเรือโดยสารไม่ต้องเผชิญกับป�ญหาดังกล่าว เพราะเป�นการเดินทางโดยใช้เส้นทางน้ำจึงทำให้ประหยัดเวลา

ในการเดินทางและรวดเร็ว 
 

   4) อุปสรรค (Threats : T) 

   4.1) ความผันผวนของราคาเชื้อเพลิง ราคาน้ำมันที่เพิ่มสูงขึ้น แต่เรือโดยสารไม่สามารถ

ปรับข้ึนราคาค่าโดยสารได้ 

   4.2) การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วจนเกินไปของเทคโนโลยี ทำให้เรือโดยสารปรับตัว

ไม่ทันและอาจจะไม่มีความพร้อมในการเรียนรู้ 

   4.3) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเดินทางของประชาขน โดยเฉพาะการเปลี่ยนไป

เดินทางด้วยรถไฟฟ้า การใช้รถส่วนบุคคล รวมถึงปริมาณการเดินทางท่ีลดลงจากผลกระทบจากโรคอุบัติใหม่ 
 

 3.3.1.5 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. ประเภท รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

   1) จุดแข็ง (Strengths : S) 

   1.1) รถโดยสารประจำทางของเอกชน มีรถโดยสารประจำทางซึ่งมีสภาพใหม่ ทันสมัย 

และเพียงพอต่อการให้บริการแก่ประชาชน มีสภาพทั้งภายใน และภายนอกสวยงาม ทันสมัย มีอุปกรณ์  

สิ่งอำนวยความสะดวกบนรถโดยสารประจำทาง และมีป้ายไฟดิจิทัลท่ีชัดเจน 

   1.2) การให้บริการและการประชาสัมพันธ์ที ่มีประสิทธิภาพ ระบบเก็บค่าโดยสาร 

ที่ทันสมัย รวมถึง มีการประชาสัมพันธ์อย่างทันท่วงที รูปแบบการประชาสัมพันธ์ทันสมัย ตรงกลุ่มเป้าหมาย 

ช่องทางการประชาสัมพันธ์ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการ มีเว็บไซต์และช่องทางออนไลน์ท่ีให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
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   1.3) การบริหารงานท่ีรวดเร็วเนื่องด้วยเป�นภาคเอกชน มีประสิทธิภาพในการตอบสนอง

ความต้องการให้แก่ผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที 

   1.4) บริการเป�นท่ีต้องการ และมีคู่แข่งน้อย การเดินทางในหลายพ้ืนท่ีท่ียังไม่มีระบบ 

ขนส่งมวลชนประเภทอ่ืน ๆ เข้าถึง นอกจากนั้นการให้บริการยังเป�นไปตามนโยบายหนึ่งเส้นทางหนึ่งผู้ประกอบการ 

   1.5) เป�นบริการขนส่งที ่สามารถตอบสนองทั ้งระบบขนส่งมวลชนหลักและรอง 

(Feeder) รถโดยสารประจำทางของเอกชน ซึ่งเป�นผู้ให้บริการรถโดยสารประจำทางในเส้นทาง ยังคงมีความจำเป�น

และเป�นส่วนหนึ่งของระบบขนส่งมวลชนหลักที่ทำหน้าที่ทดแทนระบบขนส่งมวลชนหลักอื่น ๆ เช่น รถไฟฟ้า 

นอกจากนั้นรถโดยสารประจำทางของเอกชนยังเป�นระบบขนส่งมวลชนรอง ที่มีประสิทธิภาพในเคลื่อนย้ายคน   

จากพ้ืนท่ีชุมชน ท่ีจอดรถ เพ่ือเคลื่อนย้ายเข้ามายังระบบขนส่งมวลชนหลัก 
 

   2) จุดอ่อน (Weakness : W) 

   2.1) เป�นหน่วยงานที่ดำเนินงานในรูปแบบภาคเอกชน ซึ่งไม่ได้รับการสนับสนุนจาก

ภาครัฐในทุก ๆ เรื่อง เช่น เงินกู้ กฎหมาย ภาษี การแข่งขัน เป�นต้น 

   2.2) ยังขาดความเชี่ยวชาญในการให้บริการรถโดยสารประจำทาง เนื่องด้วยเพ่ิงเริ่มต้น

ให้บริการแก่ประชาชน 

   2.3) การกำหนดอัตราค่าโดยสารที่ต้องเป�นไปตามเงื่อนของรัฐ ค่าโดยสารที่กำหนด 

จึงเป�นอัตราท่ีไม่สะท้อนถึงค่าใช้จ่ายท่ีแท้จริงในการดำเนินงาน 

   2.4) บุคลากรยังขาดความเชี่ยวชาญในการดำเนินงาน และยังขาดศักยภาพในการบริหาร

จัดการการเดินรถหากเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน เช่น การชุมนุมของประชากร สภาวะน้ำท่วม เป�นต้น ซึ่งอาจจะ   

ยังไม่สามารถสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้ใช้บริการ 

   2.5) การให้บริการมีคุณภาพไม่คงที่ โดยเฉพาะความไม่สุภาพของพนักงานขับรถและ

พนักงานเก็บค่าโดยสาร การไม่ปฏิบัติตามกฎจราจร การไม่จอดรับส่งทุกป้ายหยุดรถประจำทาง การจอดห่าง

จากป้ายหยุดรถประจำทาง การจอดรถแช่ การที ่รถโดยสารประจำทางเข้าป้ายติด ๆ กัน รถขาดระยะ  

การปล่อยรถไม่สอดคล้องกับจำนวนผู้ใช้บริการ การขับรถเร็วไม่ปลอดภัย การเกิดอุบัติเหตุต่าง ๆ บนท้องถนน 

รวมถึงป�ญหาในการรับและจัดการข้อร้องเรียน ซ่ึงประเด็นดังกล่าวอาจสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

   2.6) ป�ญหาในการพัฒนาและบริหารทรัพยากรบุคคล เนื่องด้วยเพิ่งเริ ่มต้นให้บริการ 

แก่ประชาชน ยังมีความไม่พร้อมของบุคลากรที่ให้บริการ ความเชี่ยวชาญและความชำนาญในการให้บริการ 

แก่ผู้ใช้บริการ 
 

   3) โอกาส (Opportunities : O) 

   3.1) การที่ทุกภาคส่วนให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบขนส่งมวลชน การลงทุน

พัฒนาระบบขนส่งมวลชนของรัฐบาล รวมถึงการตื่นตัวและการเรียกร้องเกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ ของระบบ

ขนส่งมวลชน และรถโดยสารประจำทางของภาคประชาชน 
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   3.2) การเติบโตของกลุ่มคนที่มีความหลากหลายในสังคม โดยเฉพาะการมีบทบาท

มากขึ้นในสังคมของกลุ่มคนพิการ การเติบโตและมีบทบาทมากขึ้นในสังคมของผู้สูงอายุ และนักท่องเที ่ยว

ชาวต่างชาติท่ีใช้รถโดยสารประจำทาง 

   3.3) การพัฒนาและเข้าถึงได้ง่ายของเทคโนโลยี มีประสิทธิภาพมากขึ ้น สามารถ

ประยุกต์ใช้กับรถโดยสารประจำทางสร้างความสะดวกสบายให้แก่ผู้ใช้บริการ 

   3.4) การใช้งานสมาร์ทโฟนและเทคโนโลยีดิจิทัลที่แพร่หลาย ผู้ใช้บริการเข้าถึงช่องทาง

ในการสื่อสารได้เพิ่มมากขึ้น และสามารถใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลในด้านต่าง ๆ เช่น สื่อสาร ติดตาม 

และการค้นหาข้อมูล 

   3.5) การเติบโตของสื่อสังคมออนไลน์ การท่ีผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการสื่อสารของ

รถโดยสารประจำทางของเอกชน ผ่าน Facebook, Line, Twitter, Instagram และ TikTok ซึ่งทำให้สื่อสารได้เร็ว 

ตรงกลุ่มและมีค่าใช้จ่ายน้อย 
 

   4) อุปสรรค (Threats : T) 

   4.1) ความไม่แน่นอนของนโยบายภาครัฐ ในการกำหนดนโยบาย และการเปลี่ยน

นโยบายท่ีเก่ียวข้องกับระบบขนส่งสาธารณะในการให้บริการแก่ประชาชน 

   4.2) ความผันผวนของราคาเชื้อเพลิงที่ส่งผลต่อต้นทุน และค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน 

แต่ท้ังนี้ไม่สามารถปรับข้ึนราคาค่าโดยสารได้ 

   4.3) การจราจรที ่ต ิดข ัดและมีความหนาแน่น ทำให้การปล่อยรถโดยสารมี 

ความยากลำบาก ส่งผลทำให้รถโดยสารขาดช่วง บางครั้งรถโดยสารมาติดกัน มาไม่ตรงเวลา เกิดอุบัติเหตุ  

หรือเกิดจากการชุมนุม ภาวะน้ำท่วม ซ่ึงอาจส่งผลต่อการให้บริการของรถโดยสารประจำทางของเอกชน ไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

   4.4) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเดินทางของประชาขน โดยเฉพาะการเปลี่ยนไป

เดินทางด้วยรถไฟฟ้า หรือเรือ การใช้รถยนต์ส่วนบุคคล การทำงานท่ีบ้าน (Work from Home) รวมถึงปริมาณ 

การเดินทางท่ีลดลงจากผลกระทบจากโรคอุบัติใหม่ 
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บทท่ี 4 

การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรม 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาได้ดำเนินการ

ทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป�นแนวทางกำหนดป�จจัยที่เกี่ยวข้องในการศึกษา 

ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความคาดหวัง ความต้องการ ความผูกพัน และ

ความภักดีของผู้ใช้บริการ เพื่อกำหนดป�จจัยสำหรับการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้มีความชัดเจน 

เพื่อให้เป�นไปตามวัตถุประสงค์ของการดำเนินโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และเพ่ือนำผลการสำรวจของโครงการมาพัฒนาระบบบริหารจัดการด้านการให้บริการและ

รายงานประกอบในการขอเงินอุดหนุนการให้บริการสาธารณะของรัฐวิสาหกิจ (PSO) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

4.1 แนวความคิดเก่ียวกับระบบขนส่งสาธารณะ 

4.2 แนวความคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะ 

4.3 แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการบริการสาธารณะ 

4.4 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของภาครัฐ 

4.5 แนวความคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 

4.6 แนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวัง/ความต้องการ 

4.7 แนวความคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกค้า 

4.8 แนวความคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า 

4.9 แนวทางการกำหนดป�จจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

4.1 แนวความคิดเกี่ยวกับระบบขนส่งสาธารณะ 
 

 ระบบขนส่งสาธารณะถือได้ว่ามีบทบาทที ่สำคัญเป�นอย่างมากต่อการเจริญเติบโตของเมืองใหญ่ 

โดยจะเห็นได้ว่าระบบขนส่งสาธารณะในประเทศไทยมีการพัฒนาอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้มีประสิทธิภาพ เหมาะสม 

และเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ซึ่งส่งผลให้เศรษฐกิจและสังคมภายในประเทศมีการเติบโต 

ได้อย่างต่อเนื่อง การบริการขนส่งสาธารณะเป�นกิจกรรมท่ีดำเนินงานโดยองค์กรของรัฐโดยการดำเนินกิจกรรม

การขนส่งสาธารณะนั้นมีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของสาธารณะ และตอบสนองความต้องการของประชาชน

ท่ีใช้บริการขนส่งสาธารณะอย่างแท้จริง รวมถึงยังมีส่วนสำคัญในการช่วยเพ่ิมความสะดวกสบายในการเดินทาง 

ลดการใช้รถยนต์ส่วนตัว และลดป�ญหาการจราจรในเมือง และมลภาวะทางสิ่งแวดล้อมท่ีเกิดจากการขนส่ง 

 ทั้งนี้ระบบขนส่งสาธารณะที่ประชาชนนิยมใช้บริการกันมากที่สุด คือ ระบบขนส่งสาธารณะทางถนน 

ซึ่งถือได้ว่าเป�นระบบขนส่งที่เป�นป�จจัยพื้นฐานในการเดินทางของประชาชน เนื่องด้วยสามารถให้บริการ

ประชาชนได้ทุกกลุ่ม โดยเฉพาะกลุ่มผู้มีรายได้น้อย และการให้บริการยังเข้าถึงในทุกพื้นท่ี จึงเป�นจุดเด่น 
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ที่สำคัญของระบบขนส่งสาธารณะทางถนน โดยในการสำรวจครั้งนี้ได้ดำเนินการศึกษารวบรวมข้อมูล ความหมาย 

และความสำคัญของการบริการขนส่งสาธารณะ เนื่องด้วยการให้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) เป�นระบบขนส่งสาธารณะทางถนน มีบทบาทและหน้าท่ีสำคัญในการตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนในการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งนี้เพื ่อให้ 

เกิดความเข้าใจถึงความสำคัญ และลักษณะการให้บริการ รวมถึงเป�นแนวทางในการสำรวจความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

4.1.1 ความหมายของการขนส่งสาธารณะ 

 สำหรับความหมายของระบบขนส่งสาธารณะ หมายถึง บริการคมนาคมขนส่งผู้โดยสารที่ประชาชน

ทุกคนสามารถใช้บริการ และเข้าถึงบริการได้อย่างเท่าเทียมกัน ประกอบด้วย รถโดยสาร รถไฟฟ้า รถไฟฟ้าใต้ดิน 

รถไฟฟ้าบนดิน เรือโดยสาร ซึ่งระบบการขนส่งสาธารณะส่วนใหญ่จะให้บริการแก่ประชาชนโดยมีการกำหนด

เส้นทางและตารางเวลาของการให้บริการท่ีชัดเจนไว้แล้ว 
 

4.1.2 ลักษณะของการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ 

 การศึกษาที ่ผ่านมาได้กล่าวว่า ระบบขนส่งสาธารณะนั้นเป�นบริการที ่มีลักษณะเฉพาะ คือ  

เป�นการเดินทางที่จะต้องมีการเปลี่ยนถ่ายหรือจุดเชื่อมต่อระหว่างการเดินทาง เพื่อเชื่อมเส้นทางหรือเปลี่ยนถ่าย

ไปใช้ระบบขนส่งสาธารณะประเภทอื่น ๆ (Richards, 1990) ทั้งนี้การให้บริการขนส่งสาธารณะจึงควรให้

ความสำคัญต่อจุดเปลี่ยนถ่าย หรือจุดเชื่อมต่อการเดินทาง โดยคำนึงถึงความสะดวกและง่ายต่อการใช้งาน รวดเร็ว

ไม่เสียเวลา มีสิ ่งอำนวยความสะดวกที่จำเป�น สภาพอากาศที่เหมาะสม และมีพื้นที่เพียงพอในการรองรับ

ผู้โดยสารท่ีมาใช้บริการ ควรใช้ระยะทางการเดินเท้าน้อยที่สุด โดยจุดเปลี่ยนถ่ายการเดินทางอาจมีการบริการ

ระบบขนส่งมากกว่า 1 ประเภทข้ึนไป เช่น รถประจำทาง-รถไฟฟ้า รถประจำทาง-รถประจำทาง รถไฟฟ้า-รถไฟฟ้า 

รวมท้ังรถยนต์ส่วนตัวกับระบบขนส่งสาธารณะ เป�นต้น โดยลักษณะของท่ีตั้งจุดเปลี่ยนถ่าย หรือจุดเชื่อมต่อนั้น 

จะรองรับผู้โดยสารจากการเดินทางระดับท้องถิ่น (Feeder Routes) ซึ่งเดินทางด้วยรถโดยสารหรือรถยนต์ 

ส่วนบุคคล เพื่อเปลี่ยนถ่ายการเดินทาง ไปยังจุดหมายปลายทางอื่น ๆ  ระหว่างพื้นที่ (Crosstown Routes) ซึ่งอาจเป�น

แหล่งการค้า มหาวิทยาลัย หรือสถานีเชื่อมต่อซ่ึงมีระบบบริการท่ีใหญ่กว่าอีกเส้นทางหนึ่ง เพ่ือเข้าสู่การเดินทางหลัก 

(Mainline Corridors) หรือเข้าสู่พ้ืนท่ีภายในเมือง 

 ดังนั้นการขนส่งสาธารณะ (Public Transport) โดยเฉพาะในเขตเมืองจึงมีความสำคัญต่อการพัฒนา

ความยั่งยืนและคุณภาพชีวิต สามารถเชื่อมต่อทรัพยากรกับจุดหมายปลายทางได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

อำนวยความสะดวกแก่การเคลื่อนย้ายมวลชน (Bok and Kwon, 2016) ทั้งนี้การขยายตัวของสังคมเมืองและ

การย้ายถ่ินฐานของประชาชนทำให้ความต้องการใช้บริการขนส่งสาธารณะเพ่ิมข้ึน ดังนั้นควรให้ความสำคัญต่อ

การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานของระบบการขนส่งสาธารณะท่ีสามารถเชื่อมต่อกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ รองรับ

ความต้องการที่เพิ่มขึ้น ใช้เวลาในการรอคอย และความแออัดในระบบการขนส่งสาธารณะลดลง ซึ่งการพัฒนา

บริการระบบขนส่งสาธารณะเป�นป�จจัยสำคัญที่ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนในสังคมเพิ่มขึ้น (Samek 
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Lodovici and Torchio, 2015; (Jackiva) Yatskiv et al., 2560) ท้ังนี้ สิ่งสำคัญในการขนส่งสาธารณะจะดึงดูดใจ

ผู้ใช้บริการได้นั้น ต้องสามารถเคลื่อนย้ายแบบ Door to Door Mobility เพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงระบบขนส่ง

สาธารณะ มีความพร้อมในการใช้งานของโครงสร้างพ้ืนฐาน ความง่ายในการรับข้อมูล การใช้เวลาและค่าใช้จ่าย

ที่ลดลง รวมทั้งการเชื ่อมต่อโครงข่ายของระบบขนส่งที ่มีประสิทธิภาพเป�นป�จจัยสำคัญในการให้บริการ

สาธารณะท่ีมีประสิทธิภาพ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะมุ่งเน้นให้ความสำคัญต่อการเปลี่ยนถ่าย 

หรือการเชื่อมต่อเส้นทางของระบบขนส่งสาธารณะทุกประเภท 

 

4.1.3 ประเภทของระบบขนส่งสาธารณะ 

  การจำแนกประเภทของระบบขนส่งสาธารณะ ซึ่งพิจารณาจากประเภทของบริการ สามารถแบ่งได้

ตามเกณฑ์การจำแนกเป�น 4 ประเภท ประกอบด้วย การขนส่งส่วนบุคคล การขนส่งผู้โดยสารแบบรับจ้าง 

การขนส่งผู้โดยสารด้วยบริการสาธารณะ และระบบขนส่งสาธารณะในเขตเมือง (Vuchic, 1981) 

   1) การขนส่งส่วนบุคคล (Private Transportation) เป�นการขนส่งที่ผู้ครอบครองยานพาหนะ

เป�นผู้ใช้พาหนะนั้นในการเดินทางด้วยตนเอง มักใช้ในการเดินทางบนเส้นทางสาธารณะที่ใช้ในการเดินทาง 

รูปแบบการขนส่งประเภทนี้ ไดแ้ก่ รถยนต์ส่วนบุคคล รถจักรยานยนต์ เป�นต้น 

   2) การขนส่งแบบรับจ้าง (For-Hire Urban Passenger Transportation) เป�นการขนส่งท่ีผู้ให้บริการ

จัดบริการขนส่งเพื่อบริการให้กับผู้โดยสารทั่วไป ซึ่งผู้โดยสารและผู้ให้บริการจะตกลงราคาค่าบริการล่วงหน้า

ก่อนใช้บริการ การให้บริการขนส่งดังกล่าวมักจะไม่มีการระบุเส้นทางและตารางการให้บริการที ่แน่นอน 
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รูปแบบการขนส่งประเภทนี้ ได้แก่ รถแท็กซ่ี รถตุ๊กตุ๊ก มอเตอร์ไซต์รับจ้าง เส้นทางการให้บริการและตารางเวลา

การเดินทางสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละคน ดังนั้นจึงถือได้ว่าเป�นรูปแบบ

การเดินทางท่ีตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารเฉพาะบุคคล 

   3) การขนส่งผู้โดยสารด้วยบริการสาธารณะ (Common-Carrier Urban Passenger Transportation) 

การขนส่งประเภทนี้มักจะเรียกกันโดยทั่วไป Mass Transit หรือ Mass Transportation เป�นระบบขนส่งที่มี

การกำหนดเส้นทางและตารางเวลาของการให้บริการแน่นอนไว้แล้วล่วงหน้า จึงจัดได้ว่าเป�นบริการท่ีมีเส้นทาง

และตารางการเดินทางที่แน่นอน (Fixed Route or Fixed Schedule Service) ผู้ใช้บริการจะต้องชำระค่าโดยสาร

ตามท่ีกำหนดไว้ ระบบขนส่งประเภทนี้ ได้แก่ รถโดยสารประจำทาง รถไฟฟ้า เรือด่วน เป�นต้น 

   4) ระบบขนส่งสาธารณะเขตเมือง (Urban Public Transportation) การขนส่งที่รวมระบบขนส่ง

ทั้งแบบ Mass Transit และ Para Transit เข้าด้วยกัน โดยพิจารณาว่าทั้ง Mass Transit และ Para Transit 

ซึ่งเป�นการขนส่งสาธารณะเหมือนกัน อย่างไรก็ตามหากกล่าวถึงระบบขนส่งสาธารณะส่วนใหญ่ก็จะหมายถึง 

การขนส่งแบบ Mass Transit เป�นหลัก 

   นอกจากการจำแนกประเภทระบบขนส่งโดยใช้หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ยังสามารถ

จำแนกประเภทระบบขนส่งโดยใช้หลักเกณฑ์อื ่น ๆ โดยอาจจำแนกเป�นการขนส่งเฉพาะกลุ่มหรือบุคคล 

(Individual Transportation) และการขนส่งแบบรวมกลุ่มผู้โดยสาร (Group Transportation) โดยการขนส่ง

เฉพาะกลุ ่มหรือบุคคล หมายถึง ระบบขนส่งที ่จัดขึ ้นมาสำหรับให้บริการแก่ผู ้โดยสารกลุ ่มใดกลุ ่มหนึ่ง 

โดยเฉพาะเป�นรายบุคคล หรือกลุ่มองค์กร และการขนส่งแบบรวมกลุ่มผู้โดยสาร หมายถึง ระบบขนส่งท่ี

ให้บริการแก่ผู้โดยสารท่ัวไป โดยผู้โดยสารเหล่านั้นไม่จำเป�นต้องรู้จักกันหรืออยู่ในหมู่คณะเดียวกัน 
 

4.1.4 ประสิทธิภาพของระบบขนส่งสาธารณะ 

   สำหรับการให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะให้มีประสิทธิภาพนั้น ควรพิจารณามุมมองของ

ผู้ใช้บริการที ่ให้ความสำคัญกับการบริการ ความสะดวก ความปลอดภัยและระบบ ทั ้งนี ้ระบบขนส่งควร

พัฒนาการบริการ เพื่อให้ระบบขนส่งมวลชนยังเป�นทางเลือกที่ผู้โดยสารหรือผู้ใช้บริการเลือกเป�นรูปแบบ 

การเดินทางหลักในการใช้ชีวิตในเมือง (นิศาชล รัตนมณี และคณะ, 2563) โดยป�จจุบันระบบขนส่งสาธารณะที่มี

ประสิทธิภาพนั้นควรต้องพิจารณาถึงความยั่งยืน ซึ่งระบบขนส่งสาธารณะควรต้องสามารถตอบสนองความต้องการ

ในการเดินทางของตนได้อย่างเสมอภาคและปลอดภัย ในราคาที่เหมาะสม มีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว  

ไม่ก่อให้เกิดมลภาวะ และใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า (The Center for Sustainable Transportation, 2008) 

นอกจากนั้นการศึกษาถึงระบบขนส่งสาธารณะที่มีประสิทธิภาพนั้น ควรพิจารณาถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ

และการตอบสนองผู้ให้บริการ ชุมชนและสังคม (Vuchic, 1981) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.2 ความต้องการระบบขนสง่สาธารณะ  

 

   จากแนวคิดของ Vuchic (1981) ได้อธิบายถึงความต้องการระบบขนส่งสาธารณะท่ีมีประสิทธิภาพนั้น 

ควรพิจารณาความต้องการของผู้ใช้บริการ การตอบสนองของผู้ให้บริการ และชุนชน/สังคม ดังนี้ 

   1) ความต้องการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

 1.1 ความสามารถในการเดินทาง (Availability) ได้แก่ ความสามารถในการเข้าถึงสถานีขนส่ง 

หรือสถานีที่หยุดรถได้ง่าย และต้องพิจารณาตามสถานะของกลุ่มผู้ใช้บริการ ได้แก่ เด็ก คนชรา คนพิการ และผู้ท่ี

ไม่มีรถยนต์ส่วนตัว 

 1.2 ความตรงต่อเวลา (Punctuality) ระบบขนส่งต้องมีความตรงต่อเวลา มีตารางกำหนดเวลา

ท่ีแน่นอน มีความเท่ียงตรงของการบริการ และมีความถ่ีในการให้บริการท่ีเหมาะสม 

 1.3 เวลาในการเดินทาง (Speed/Travel Time) เวลาในการเดินทางจนจึงปลายทางอย่างสมบูรณ์ 

ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ เวลาการเข้าถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยนถ่ายยานพาหนะ และเวลาออกเดินทาง 

ระบบขนส่งต้องมีความรวดเร็ว และต้องร่นระยะเวลาในการเปลี่ยนถ่ายหรือขนถ่ายรูปแบบการเดินทาง เช่น 

จากรถโดยสารประจำทางไปยังรถไฟฟ้า 

 1.4 ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซ่ึงหมายถึง มีท่ีนั่ง มีเครื่องปรับอากาศ ความสะอาด

อุณหภูมิท่ีเหมาะสม บำรุงรักษาให้อยู่ในสภาพท่ีดี และสถานีผู้โดยสารมีสภาพท่ีไม่แออัด 

 1.5 ความปลอดภัย (Safety and Security) คือ ไม่เกิดอุบัติเหตุในการเดินทาง และอาชญากรรม

ในระบบขนส่งสาธารณะ 

 1.6 ค่าใช้จ่าย (User Cost) ค่าใช้จ่ายเป�นป�จจัยสำคัญอีกป�จจัยหนึ่งของผู้เดินทาง ราคาค่าโดยสาร

มีความสำคัญอย่างมาก รวมถึงค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ได้แก่ ค่าท่ีพักอาศัย ค่าใช้จ่ายสำหรับการเข้าถึงโดยรถยนต ์
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 2) การตอบสนองของผูใ้ห้บริการ ประกอบด้วย 

   2.1 พื้นที่ให้บริการครอบคลุมประชากรจำนวนมาก พื้นที่ให้บริการด้วยระบบขนส่งควรมีระยะ

เดินทางถึงภายใน 5-10 นาที จากสถานีขนส่งถึงจุดหมายปลายทาง 

   2.2 ความถี่ จำนวนของยานพาหนะที่ออกจากสถานีต่อหน่วยเวลา (ชั่วโมง) ที่มีความเหมาะสม

กับความต้องการในแต่ละช่วงเวลา 

   2.3 ความเร็ว ผู้ให้บริการจะคำนึงถึงความรวดเร็วในการให้บริการในแต่ละเส้นทาง ซึ่งส่งผลต่อ

ค่าแรง พลังงาน การบำรุงรักษา และการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

   2.4 ค่าใช ้จ ่าย เป�นป�จจัยที ่ม ีความสำคัญต่อการให้บริการ ได้แก่ เง ินลงทุน ค่าใช ้จ ่าย 

ในการดำเนินงาน ซ่ึงจำเป�นต้องดูแลและบริหารจัดการให้มีต้นทุนต่ำท่ีสุด ภายใต้การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

   2.5 ความจุ คือ ความสามารถในการให้บริการในแต่ละเส้นทาง และความสามารถในการรองรับ

ผู้ใช้บริการของสถานีรถโดยสาร 

   2.6 ความปลอดภัย โดยผู้ให้บริการต้องคำนึงถึงความปลอดภัย ซึ่งอาจจะเกิดจากอุบัติเหตุ 

ในลักษณะต่าง ๆ ในระหว่างการให้บริการ รวมทั้งควรกำหนดแนวทางการปฏิบัติงานที่ทำให้เกิดความปลอดภัย 

ท้ังชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน 

   2.7 ผลกระทบ ระบบขนส่งมีผลกระทบต่อผู้ไม่ได้ใช้บริการ หรือสิ่งแวดล้อม ซึ่งผู้ให้บริการ

จะต้องแสดงความรับผิดชอบต่อผลกระทบทางกายภาพที่เกิดขึ ้นนั ้น ได้แก่ มลภาวะด้านความสุนทรียภาพ  

เสียงรบกวน และมลภาวะทางอากาศ 

   2.8 การดึงดูดผู้โดยสาร หมายถึง จำนวนผู้โดยสารในเส้นทาง ซึ่งเป�นตัวบ่งชี้ถึงความสำเร็จ 

และบทบาทของการขนส่งของระบบสาธารณะ ทั้งนี้ในการดึงดูดผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการนั้นอาจจะมีป�จจัย 

ท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ ความง่ายของระบบ ความเชื่อถือของการบริการ ความถ่ี และความเท่ียงตรง 

 3) ความต้องการของชุมชนและสังคม ประกอบด้วย 

   3.1 เพ่ิมความสามารถในการเข้าถึงพ้ืนท่ี โดยการคมนาคมขนส่งต้องสามารถให้บริการแก่ชุมชน

ต่าง ๆ ได้อย่างท่ัวถึง และสามารถเข้าถึงบริการได้โดยง่าย 

   3.2 ลดมลภาวะต่าง ๆ ท่ีเกิดจากระบบขนส่งสาธารณะ โดยจะต้องไม่ก่อให้เกิดมลภาวะทางเสียง 

ทางอากาศ รวมถึงมลภาวะอ่ืน ๆ ซ่ึงจะต้องได้รับการดูแลไม่เกินกว่ามาตรฐานท่ีกำหนด 

   3.3 กระตุ้นให้เกิดการจัดรูปแบบการใช้ที ่ดินที ่ถูกต้อง โดยระบบการคมนาคมขนส่งต้องให้

ความสำคัญต่อการจัดรูปแบบของท่ีอยู่อาศัย และกิจกรรมทางสังคมท่ีสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ีเก่ียวข้อง 

   3.4 ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ในการก่อสร้างสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับการคมนาคม

ขนส่ง จะต้องลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม เช่น อากาศ สิ่งมีชีวิต และธรรมชาติให้น้อยท่ีสุด 
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4.2 แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะ 

 

การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคมีวัตถุประสงค์เพื่อทราบถึงความต้องการผู้บริโภค เพื่อนำมาใช้เป�นแนวทาง 

การกำหนดสิ่งกระตุ้นความต้องการ หรือตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค เมื่อผู้บริโภคได้รับ 

สิ่งกระตุ้น (Stimulus) ทางการตลาดเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือน

กล่องดำที่ผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคได้ แต่ได้รับอิทธิพลจากป�จจัยต่าง ๆ ทำให้

ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างแท้จริงอันนำไปสู่การตัดสินใจ 

ของผู้บริโภค (Buyer’s Purchase Decision) (Kotler and Keller, 2006) โดยการศึกษาครั ้งนี้ได้รวบรวมข้อมูล 

ท่ีเกี่ยวข้องกับความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค ป�จจัยที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค แบบจำลอง

พฤติกรรมผู้บริโภค และการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เพื่อสร้างความเข้าใจและเป�นแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระทำหรือการแสดงพฤติกรรมใด ๆ ของบุคคล

ใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้ได้มาซึ่งสินค้าและบริการ รวมถึงกระบวนการตัดสินใจ ซื้อสินค้าหรือ

บริการ และถ้าซื้อจะซื้อจากที่ไหน เมื่อไร อย่างไร จึงจะเหมาะสมและสร้างความพอใจในการซื้อให้แก่ตนมากที่สุด 

โดยผลของการประเมินผู้ซื้อนั้นต้องได้รับความคุ้มค่าจึงจะตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ (วิษณุ มณีวรรณ, 

2562 และโสภณ เคี่ยมการ, 2564)  ซึ่งอาจจะเป�นพฤติกรรมส่วนบุคคล กลุ่มและองค์กรนั้น เลือกซื้อ ใช้บริการ 

ความคิด หรือประสบการณ์ ที่สร้างความพึงพอใจตามความต้องการ และความปรารถนาของตน (Kotler, 2015) 

 นอกจากนั้นพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) ยังเป�นการศึกษาป�จเจกบุคคล กลุ่มบุคคล 

หรือองค์การ และกระบวนการที่เขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และกำจัดสิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ 

ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื ่อสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการมีต่อผู ้บริโภคและสังคม 

พฤติกรรมผู้บริโภคเป�นการผสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มนุษยวิทยา และเศรษฐศาสตร์ เพื่อพยายาม 

ทำความเข้าใจกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อ ทั้งป�จเจกบุคคล และกลุ่มบุคคล พฤติกรรมผู้บริโภคจึงเป�น

การศึกษาลักษณะเฉพาะของป�จจัยผู้บริโภค อาทิ ลักษณะประชากรศาสตร์ และตัวแปรเชิงพฤติกรรม เพ่ือพยายาม

ทำความเข้าใจความต้องการของประชาชน พฤติกรรมผู้บริโภค โดยทั่วไปก็ยังพยายามประเมินสิ่งที่มีผลต่อ

ผู้บริโภคโดยกลุ่มบุคคล เช่น ครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอ้างอิง และสังคมแวดล้อมด้วย (Kueste, 2012)  
 

โดยสรุป พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้า

และบริการ โดยผ่านกระบวนการในการพิจารณาเลือกซื้อสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการซึ่งต้องมี

ความคุ้มค่ากับการจ่าย ท้ังนี้ พฤติกรรมของผู้บริโภคอาจมีป�จจัยอ่ืน ๆ ท่ีกระตุ้นหรือเป�นสิ่งเร้าให้เกิดการตัดสินใจซ้ือ 

ได้แก่ ป�จจัยภายใน คือ ความต้องการของลูกค้าเอง หรือป�จจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจให้เกิด

พฤติกรรมการซ้ือสินค้า และบริการนั้น ๆ ข้ึน 
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 4.2.1 ป�จจัยท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 

  การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค ควรทำความเข้าใจเกี่ยวกับป�จจัยที่ส่งผลกระทบการแสดงออก 

การตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการของผู้บริโภค ทั้งนี ้สาเหตุหรือป�จจัยที่มีความสำคัญต่อการแสดงพฤติกรรม 

ของผู้บริโภคนั้นประกอบด้วย 7 ป�จจัย คือ ป�จจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factors) ป�จจัยทางสังคม (Social Factors) 

กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) ครอบครัว (Family) บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Role and Status) 

ป�จจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) และป�จจัยทางด้านจิตวิทยา (Psychological Factor) ซึ่งสามารถอธิบายได้

ดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.3 ป�จจัยท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 

 

 1. ป�จจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factors) เป�นป�จจัยที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค

ได้มากที่สุด ซึ่งแบ่งย่อยออกเป�นวัฒนธรรมหลัก (Core Culture) อนุวัฒนธรรม (Sub Culture) และชั้นทางสังคม 

(Social Class) (Kotler and Keller, 2012) 

   1.1 วัฒนธรรมหลัก เป�นสิ่งที่มีอยู่ในทุกกลุ่ม หรือในทุกสังคมของมนุษย์และเป�นตัวก่อให้เกิด

ค่านิยม การรับรู้ ความอยากได้ รวมถึงพฤติกรรมของมนุษย ์สิ่งเหล่านี้เม่ือเกิดข้ึนแล้วก็ถ่ายทอดให้แก่กันและกัน

มานาน และด้วยเหตุที่แต่ละสังคมก็มีวัฒนธรรมหลักเป�นของตนเอง ผลก็คือพฤติกรรมการซื้อของมนุษย์ในแต่ละ

สังคมจึงมีความแตกต่างกัน 
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 1.2 อนุวัฒนธรรม หมายถึง วัฒนธรรมของคนกลุ่มย่อยที่รวมกันเข้าเป�นสังคมกลุ่มใหญ่ จำแนก 

อนุวัฒนธรรม ออกเป�น 4 ลักษณะ คือ อนุวัฒนธรรมทางเชื้อชาติ (Ethnic Subculture) อนุวัฒนธรรมตามท้องถ่ิน 

(Regional Subculture) อนุวัฒนธรรมทางอายุ (Age Subculture) และอนุวัฒนธรรมทางอาชีพ (Occupational 

Subculture) 

 1.3 ชั้นทางสังคม หมายถึง คนจำนวนหนึ่งที่มีรายได้ อาชีพ การศึกษา หรือชาติตระกูลอย่างใด

อย่างหนึ่ง หรือหลายอย่างเหมือนกัน ชั้นทางสังคมของผู้บริโภคท่ีอยู่ในสังคม มีลักษณะดังนี้ 

  1.3.1 ผู้บริโภคท่ีอยู่ในชั้นเดียวกัน มีแนวโน้มท่ีจะมีพฤติกรรมเหมือนกัน 

  1.3.2 สถานภาพของผู้บริโภคจะสูงหรือต่ำ ส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับว่าจะถูกจัดกลุ่มอยู่ในชั้น

ทางสังคมระดับใด 

  1.3.3 ชั้นทางสังคมของผู้บริโภคจะถูกจัดกลุ่ม และลำดับความสูงต่ำ โดยตัวแปรหลายตัว 

เช่น อาชีพ รายได้ ความม่ังค่ังร่ำรวย การศึกษา และค่านิยม เป�นต้น 

  1.3.4 บุคคลอาจมีการเคลื่อนไหวจากชั้นทางสังคมชั้นหนึ่งไปยังชั้นอ่ืน ๆ ได้ ท้ังเลื่อนข้ึน 

และเลื่อนลง 

 2. ป�จจัยทางสังคม (Social Factors) ป�จจัยทางสังคมที่ส่งผลต่อกระบวนการการตัดสินใจของ

ผู้บริโภคมีมากมาย เช่น กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาท และสถานภาพในสังคม เป�นต้น 

 3. กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) กลุ่มอ้างอิงของผู้บริโภค หมายถึง กลุ่มบุคคลซ่ึงผู้บริโภคยึดถือ 

เป�นแบบอย่างในการบริโภค โดยท่ีผู้บริโภคคนนั้นจะเป�นสมาชิกของกลุ่มหรือไม่ก็ได้ 

 4. ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวหนึ่ง ๆ ประกอบด้วย พ่อ แม่ และลูก สมาชิกแต่ละ

ครอบครัวเป�นองค์กรท่ีสำคัญท่ีสุดในสังคม 

 5. บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Role and Status) สถานภาพ หมายถึง ฐานะ ตำแหน่ง 

หรือเกียรติยศของบุคคลท่ีปรากฏในสังคม บทบาท หมายถึง การทำตามหน้าท่ีท่ีสังคมกำหนดไว้ ในฐานะท่ีเป�น

สมาชิกของสังคมหลายหน่วย บุคคลทุกคนย่อมมีสถานภาพได้หลายอย่างมากบ้างน้อยบ้าง เช่น เป�นพ่อ เป�นแม่ 

เป�นลูก เป�นรัฐมนตรี เป�นนักการเมือง เป�นปลัดกระทรวง เป�นนายตำรวจ เป�นนายธนาคาร เป�นนักศึกษา ฯลฯ 

สถานภาพเป�นสิ ่งที ่สมาชิกในสังคมหนึ่ง ๆ กำหนดขึ ้นมาเป�นบรรทัดฐาน สำหรับกระจายอำนาจหน้าท่ี 

ความรับผิดชอบ และสิทธิต่าง ๆ ให้แก่สมาชิก 

 6. ป�จจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) ป�จจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของ

ผู้บริโภคที่สำคัญ ๆ ได้แก่ อายุ วัฏจักรชีวิต ครอบครัว อาชีพ รายได้ รูปแบบการดำเนินชีวิต บุคลิกภาพ และ

มโนทัศน์ท่ีมีต่อตนเอง 

 6.1 อายุ (Age) พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจบริโภคของบุคคลย่อมแปรเปลี่ยนไป

ตามระยะเวลาที่ยังมีชีวิตอยู่ ขณะท่ีอยู่ในวัยทารกหรือวัยเด็ก พ่อและแม่จะเป�นผู้ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์มาให้

บริโภคเกือบท้ังหมด เม่ืออยู่ในวัยรุ่นบุคคลจะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์ด้วยตนเองในบางอย่าง วัยรุ่นเริ่มเข้าสู่วัยผู้ใหญ่
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มีรายได้เป�นของตนเอง อำนาจในการตัดสินใจซ้ือจะมีมากท่ีสุด และเม่ือเข้าสู่วัยชรา ความคิดเห็นจากบุคคลอ่ืน ๆ 

เช่น ญาติพ่ีน้อง บุตร หลาน จะหวนกลับเข้ามามีผลต่อการตัดสินใจซ้ืออีก 

 6.2 วัฏจักรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) หมายถึง รอบแห่งชีวิตครอบครัว นับตั้งแต่ 

การเริ่มต้นชีวิตครอบครัวไปจบลงที่การสิ้นสุดชีวิตครอบครัวแต่ละช่วงของวัฏจักรชีวิตครอบครัว ผู้บริโภคจะมี

รูปแบบและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกันออกไป 

 6.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะมีลักษณะเฉพาะบางประการที่ทำให้ต้องบริโภค

ผลิตภัณฑ์แตกต่างไปจากผู้ประกอบอาชีพอื่น ๆ เช่น นักธุรกิจที่ต้องใช้ความคิดอยู่ตลอดเวลา หากขับรถ 

ด้วยตนเองอาจเกิดอุบัติเหตุได้ง่ายทำให้ต้องใชบ้ริการของพนักงานขับรถ พนักงานส่งเอกสารต้องการความคล่องตัว

ในการปฏิบัติงานหากใช้รถยนต์ย่อมบังเกิดความล่าช้า เพราะการจราจรติดขัด จึงต้องใช้รถจักรยานยนต์หรือ 

ใช้บริการการขนส่งสาธารณะ เป�นต้น 

 6.4 รายได้ส่วนบุคคล (Personal Income) รายได้ส่วนบุคคลของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อหรือไม่ซื้อ ได้แก่ รายได้ส่วนบุคคลที่ถูกหักภาษีแล้ว หลังจากถูกหักภาษี ผู้บริโภคจะนำเอารายได้

ส่วนหนึ่งไปเก็บออมไว้ อีกส่วนหนึ่งไปซื้อผลิตภัณฑ์อันจำเป�นแก่การครองชีพ และรายได้ท่ีผู ้บริโภคได้รับ 

จะนำไปซ้ือสินค้าประเภทฟุ่มเฟ�อย 

 6.5 รูปแบบการดำเนินชีวิต (Life Styles) รูปแบบการดำเนินชีวิตของผู้บริโภค หมายถึง 

พฤติกรรมการใช้ชีวิต ใช้เงิน และใช้เวลาของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งแสดงออกมาให้ปรากฏซ้ำ ๆ กัน โดยประกอบด้วย 

มิติทั้ง 3 นี้ นิยมเรียกว่า AIO Demo Graph คือ กิจกรรมที่เข้าไปมีส่วนร่วม (Activities) ความสนใจที่มีต่อ 

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Interest) และความคิดเห็นท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Opinion) 

 7. ป�จจัยทางด้านจิตวิทยา (Psychological Factor) ที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของ

ผู้บริโภค ได้แก่ การจูงใจ (Motivation) การรับรู้ (Perception) การเรียนรู้ (Learning) ความเชื่อ และทัศนคติ 

(Beliefs and Attitudes)  

   7.1 การจูงใจ หมายถึง การชักนำหรือการเกลี้ยกล่อมเพื่อให้บุคคลเห็น คล้อยตาม หรือสิ่งท่ี

ใช้ชักนำหรือเกลี้ยกล่อม เรียกว่า แรงจูงใจ (Motive) ซ่ึงหมายถึง พลังท่ีมีอยู่ในตัวบุคคลพร้อมท่ีจะกระตุ้น หรือ

ชี้ทางให้บุคคลกระทำการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของบุคคลนั้น 

   7.2 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลเลือกรับสารสนเทศหรือสิ่งเร้าเข้ามา จัดระเบียบ 

และทำความเข้าใจ โดยอาศัยประสบการณ์เป�นเครื่องมือจากนั้นจึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง การท่ีผู้บริโภคสองคน

ได้รับสิ่งเร้าอย่างเดียวกัน ภายใต้สถานการณ์เดียวกัน แต่มีปฏิกิริยาตอบสนองแตกต่างกัน เป�นเพราะการรับรู้ 

ดังนั ้นการใช้ชีวิตประจำวันของผู้บริโภคอยู ่ท่ามกลางสิ่งเร้ามากมาย ซึ ่งสามารถจะเลือกรับได้ สามารถ 

จะบิดเบือนได้ และสามารถที่จะเลือกจดจำเอาไว้ได้ การกระตุ้นด้วยสิ่งเร้าจึงต้องโดดเด่น ชัดเจน และจำง่าย 

จึงจะทำให้ผู้บริโภคมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
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   7.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันเป�นผลมาจากการได้มีประสบการณ์ไม่ว่า 

จะโดยทางตรง หรือทางอ้อม ผู้บริโภคหากมีประสบการณ์มาแล้วว่าผลิตภัณฑ์ใดสามารถตอบสนองความต้องการ 

หรือสร้างความพอใจ เมื่อเกิดความต้องการหรือความอยากได้ผลิตภัณฑ์เดิม ผู้บริโภคจะซื้อผลิตภัณฑ์เดิม 

ไปบริโภคอีก 

   7.4 ความเชื่อ และทัศนคติ เป�นลักษณะที่แสดงถึงความรู ้สึกนึกคิดที ่จะเป�นไปได้ ซึ่งมี

จุดหมายที่มีลักษณะเฉพาะ อาจจะเป�นความจริงหรือไม่จริงก็ได้ ความเชื่อนี้อาจเกิดจากความรู้ ความคิดเห็น 

หรือศรัทธามีอารมณ์ความรู้สึกหรือความสะเทือนใจเข้ามาเก่ียวข้องหรือไม่ก็ได้ ความเชื่อ (Believe) ก่อให้เกิด

จินตนาการของผลิตภัณฑ์ขึ้นในใจผู้บริโภค ทั้งนี้หากผู้บริโภคมีความเชื่อผิด ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ย่อมเป�น

หน้าที่ของนักการตลาดหรือองค์การที่จะต้องทำการรณรงค์เพื่อแก้ไขความเชื่อให้ถูกต้องด้วยกลวิธีต่าง ๆ 

สำหรับทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความคิด ความเข้าใจ ความคิดเห็น ความรู้สึก และท่าทีของบุคคลที่มีต่อ

สิ่งใดสิ่งหนึ่งซ่ึงมีผลต่อการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยอาจแสดงออกในทางเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยก็ได้ 
 

4.3 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการบริการสาธารณะ 
 

ความพึงพอใจ เป�นทัศนคติของผู้ใช้บริการโดยเป�นองค์ประกอบสำคัญของพฤติกรรมภายในบุคคล 

ที่ไม่สามารถแสดงออกมาให้เห็นได้ชัดเจน แต่สามารถรับรู้ได้จากการสังเกต การสอบถาม ซึ่งเป�นการวัดได้ 

โดยทางอ้อม วัดความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ โดยบุคคลจะพึงพอใจกระทำสิ่งใดก็ตามที่ทำให้ตนเองมีความสุข 

และหลีกเลี่ยงสิ่งที่เมื่อกระทำแล้วตนได้รับความทุกข์หรือความยากลำบาก การศึกษาครั้งนี้ได้รวบรวมข้อมูล 

ที่เกี่ยวข้องกับความหมายของความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการสาธารณะ เพื่อสร้างความเข้าใจ 

และเป�นแนวทางในการศึกษาโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ทั้งนี้ความพึงพอใจ เป�นสิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป�นพฤติกรรมภายในที่ผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ  

ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังที่เกิดจาก 

การประมาณค่า อันเป�นการเรียนรู้ประสบการณ์จากการกระทำกิจกรรมเพื่อให้เกิดการตอบสนองความต้องการ

ตามเป้าหมายของแต่ละบุคคล (พัฒนา พรหมณี และคณะ, 2563) อาจจะเป�นความรู้สึกทางด้านบวกที่มีต่อ 

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเมื่อถูกตอบสนองความต้องการแล้ว ความพึงพอใจจึงจะเกิดขึ้นแต่หากความต้องการนั้นไม่ไดร้ับ

การตอบสนองความต้องการจะไม่เกิดความพึงพอใจ (บุศรินทร์ ถิรโภไคย, 2562) ซึ่งความพึงพอใจนั้นก็ได้

แบ่งเป�นระดับที ่มีความแตกต่างกันออกไปขึ ้นอยู ่กับบุคคลนั ้น ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ ้นเมื ่อบุคคลนั ้นมี 

ความต้องการในสิ่งท่ีพึงปรารถนาและได้มีการตอบสนองความต้องการท่ีต้องการ (อ้อมจันทร์ วงศ์วิเศษ และคณะ, 

2560) ซึ่งความต้องการของแต่ละบุคคลก็มีความแตกต่างกันจึงทำให้มีความคาดหวัง แรงจูงใจ และพฤติกรรม

ท่ีสนองแตกต่างกัน (Kotler,2016) 
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ดังนั้นความพึงพอใจ จึงเป�นทัศนคติท่ีเกิดจากแรงจูงใจภายใน เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ 

และความคาดหวังเป�นไปตามที่บุคคลนั้นต้องการก็จะเกิดความรู้สึกชอบ แต่หากไม่เป�นไปตามความต้องการ

หรือความคาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกในทางตรงกันข้าม ทั้งนี้ความต้องการของแต่ละบุคคลก็มีความแตกต่างกัน

จึงทำให้มีความคาดหวัง แรงจูงใจ และพฤติกรรมท่ีตอบสนองแตกต่างกัน 
 

 4.3.1 ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการสาธารณะ 

 แนวทางในการสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการสาธารณะนั้น ซ่ึงหมายถึงการให้บริการ 

ของหน่วยงานภาครัฐ โดยการให้บรกิารนั้นมุ่งเน้นการใหบ้ริการแก่ประชาชน ตามบทบาทหน้าที่ของแต่ละหน่วยงาน

ที่ต้องดำเนินงาน จึงมีความจำเป�นต้องมีการจัดบริการสาธารณะตอบสนองความต้องการแก่ผู ้ใช้บริการโดยสาร 

สร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน ในการให้บริการของภาครัฐนั้นควรให้ความสำคัญต่อการบริการให้เป�น 

ที่พึงพอใจ และความประทับใจ (ณัศฐมลกานต์ ไชยวิมลสิริ, 2561) กล่าวคือ ต้องให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน

รวดเร็วทันต่อเวลา มีบริการอย่างเพียงพอ ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 

 ธีรกติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ได้กล่าวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้าว่า ความพึงพอใจ

ของลูกค้าจะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ ลูกค้าจะรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้ 

เข้ามาใชบ้ริการ ความพึงพอใจสำหรับการบริการนั้นสร้างได้ยากกว่าสินค้า เนื่องจากคุณภาพของสินค้าเป�นสิ่งพัฒนา

มาแล้วอยู่นิ่งไม่เปลี่ยนแปลงแต่คุณภาพของการบริการขึ้นอยู่กับพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ์และ

สถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกค้าท่ีมาใช้บริการบางอย่างอาจมีความต้องการเฉพาะท่ีมากเกินความต้องการท่ีพนักงาน

จะให้บริการได้อย่างเต็มท่ีจึงทำให้เกิดความไม่พอใจ 
 

 ดังนั้น ป�จจัยหลักในการสร้างความพึงพอใจ ประกอบด้วย 

 1. ผู้รับบริการมีความต้องการและความคาดหวังสำหรับการบริการที่แตกต่างกันไปในแต่ละคน 

รวมท้ังความต้องการนั้นยังไม่เปลี่ยนไปสำหรับการบริการแต่ละครั้ง 

 2. ความพึงพอใจของลูกค้าเป�นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในด้านร่างกายและ

อารมณ์ในขณะให้บริการของผู้ให้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 

 3. สภาพแวดล้อมอื่น ๆ ตัวอย่าง เช่น อากาศ แสงแดด โต๊ะ เก้าอี้ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในสถานท่ี ความพึงพอใจของลูกค้ายังมีผลจากจำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการด้วย  

แถวรอคอยที่ยาวย่อมสร้างความไม่อยากใช้บริการ หรือหากจำเป�นต้องใช้บริการลูกค้าจะมีแนวโน้มของ 

ความไม่พอใจสูงกว่าปกติ สิ่งท่ีทำได้คือ ต้องจัดการแถวคอยอย่างมีประสิทธิภาพ 
 

Armstrong, Adam, and Kotler (2014) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ คือ สิ่งจูงใจซ่ึงมาจากความต้องการ

ที่มากพอที่จะกระตุ้นให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเองซึ่งแตกต่างกันออกไป 

เป�นผลมาจากการบริโภคอุปโภคท่ีมีประสิทธิภาพหรือเกินความคาดหวังท่ีต้องการ ซ่ึงสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
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1. กระบวนการในการให้บริการ คือ การมีขั้นตอนในการเข้าใช้บริการที่สะดวก เข้าใจง่ายและมี 

ความยืดหยุ่น โดยลูกค้าอาจรับรู้คุณภาพบริการทั้งจากสถานที่ให้บริการ การให้บริการของพนักงาน ระบบ 

การให้บริการท่ีถูกออกแบบให้เข้าถึงได้ง่าย และอาจมีการปรับการให้บริการตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 

2. การให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ คือ การที่ลูกค้าได้รับบริการตรงตามที่ได้รับข้อมูลหรือตกลง

กับผู้ให้บริการทางด้านคุณภาพของบริการ ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ซึ่งเมื่อผู้ให้บริการ 

ได้มีการโฆษณาหรือให้ข้อมูลกับลูกค้าจนลูกค้าเกิดการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ ซึ่งลูกค้าจะมีความคาดหวังว่า 

จะได้รับการบริการตรงตามท่ีได้รับข้อมูลจากผู้ให้บริการ ดังนั้น หากลูกค้าได้รับบริการตรงกับข้อมูลท่ีได้รับและ

มากกว่าหรือเท่ากับท่ีคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

3. การจัดการป�ญหาให้กับลูกค้า คือ เมื่อมีการให้บริการและไม่เป�นไปตามที่ผู้ให้บริการตกลงไว ้

หรือไม่เป�นไปตามความคาดหวังของลูกค้าซึ่งอาจเกิดจากความผิดพลาดในการให้บริการ การให้ข้อมูลหรือ 

อาจเกิดจากป�จจัยภายนอกที่อาจควบคุมไม่ได้ หรือเป�นป�ญหาจากเหตุสุดวิสัย ซึ่งผู้ให้บริการต้องมีการจัดการ

ป�ญหาด้วยความเต็มใจ ด้วยความรวดเร็วและคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป�นสำคัญ 
 

 ทั้งนี้ เป้าหมายสำคัญในการดำเนินงานด้านการให้บริการขึ้นอยู่กับความสามารถในการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการ และกลับมาใช้บริการซ้ำอีก 

ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึงเป�นประเด็นที่มีความสำคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจจะนำไปสู่

ความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยเฉพาะการให้บริการของภาครัฐจะส่งผลทำให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิต 

ท่ีดีข้ึน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึงมีความสำคัญต่อผู้ให้บริการ มีรายละเอียดดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป�นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้ให้บริการจำเป�นต้อง

สำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ เพราะข้อมูลที่ได้จะบ่งบอกถึงการประเมินความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บริการต่อคุณลักษณะของการบริการที่ต้องการ และรูปแบบการตอบสนองความต้องการที่ผู้ใช้บริการ

ปรารถนาซ่ึงเป�นผลดีต่อผู้ให้บริการในการนำไปพัฒนาบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป�นสิ่งสำคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ หากองค์กรใด

เสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการ ตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ก็จะส่งผลทำให้เกิดความพึงพอใจ

ต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ำ คุณภาพของการบริการที่ทำให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจนั้นขึ้นอยู่กับ

ลักษณะการบริการท่ีสามารถสัมผัสได้ ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และบุคลิกภาพของพนักงาน

ที่ให้บริการ เป�นต้น ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจต่อการบริการ ความเต็มใจให้บริการ ตลอดจนความรู้

ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อม่ันและความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป�นตัวชี้วัดคุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ การให้

ความสำคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ให้บริการ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ให้บริการ

ย่อมทำให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ มีใจรัก

ในบริการ (Service Mind) อันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 

และส่งผลให้กิจการบริการประสบความสำเร็จ 
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  ดังนั้นความสำคัญของความพึงพอใจในบริการสาธารณะ จึงจำเป�นอย่างยิ่งที่จะต้องมุ ่งเน้น 

การให้บริการแก่ประชาชนเพื่อให้เกิดทัศนคติในเชิงบวกต่อบริการ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง

แก่ผู ้ใช้บริการนั่นก็คือประชาชน ตามบทบาทหน้าที ่ของแต่ละหน่วยงานที ่ต้องดำเนินงาน ทั ้งนี ้ ขสมก.  

เป�นหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการการขนส่งสาธารณะ จึงต้องคำนึงถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ 

ด้วยการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของประชาชนแต่ละกลุ่มอย่างเท่าเทียมกัน เพ่ือให้การปฏิบัติงาน

เป�นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับระบบประเมินผลรัฐวสิาหกิจในระบบใหม่ (SE-AM) 
 

 4.3.2 การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 แนวคิดการวัดความพึงพอใจท่ีได้นำมาใช้กันอย่างแพร่หลาย คือ ACSI Model (American Customer 

Satisfaction Index) ซึ่งพัฒนาขึ้นมาโดยบริษัทในสหรัฐที่ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยใช้วัดผล

คุณภาพของสินค้า และบริการท่ีเกิดข้ึนในสหรัฐ และถูกผลิตท้ังจากในประเทศและต่างประเทศ โดย Fornell, al et, 

(1996) ซึ่งเป�นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกค้า และนำมาคาดการณ์เศรษฐกิจโดยรวมในระดับอุตสาหกรรม

และระดับประเทศ มีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ ส่งผลแนวโน้มในอนาคตขององค์การว่าจะสามารถ

ขายผลิตภัณฑ์ได้มากน้อยเพียงใด 

 รูปแบบการวัดความพึงพอใจของ ACSI Model (American Customer Satisfaction Index) 

เป�นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าจากการมีส่วนร่วมและได้รับประสบการณ์จริง โดยมี 3 ป�จจัยที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ และการรับรู้คุณค่าของ

ลูกค้าความพึงพอใจนี้หากเป�นไปในทางบวกจะส่งผลเกิดความภักดีของลูกค้า หากเป�นไปในทางลบจะส่งผลให้

เกิดข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยผู้ให้บริการจะดำเนินการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อตรวจ

ติดตามผลการประเมินอยู่ตลอดเวลา ซึ่งจะทำให้ทราบความเปลี่ยนแปลง และกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด 

ในการตอบสนองความพึงพอใจได้อย่างเหมาะสม 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4 รูปแบบการวัดความพึงพอใจ 

ปรับปรุงมากจาก ACSI Model (American Customer Satisfaction Index) 

การรับรู้

คุณภาพ 

ความคาดหวัง

ของลูกค้า 

การรับรู้

คุณค่า 

ความพึงพอใจ

โดยรวมของ

ลูกค้า 

ข้อร้องเรียน

ของลูกค้า 

ความภักดี

ของลูกค้า 
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จากภาพที่ 4.4 ได้แสดงถึงป�จจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และผลลัพธ์ของความพึงพอใจ

ของลูกค้าตามแนวคิดของ ACSI Model โดยแต่ละป�จจัยนั้นมีความสำคัญและมีบทบาทต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า 
 

การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) เมื่อลูกค้ามีประสบการณ์ร่วมกับผลิตภัณฑ์จะสามารถ

ประเมินคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลต่อการรับรู้ของลูกค้า โดยคุณภาพในสายตาลูกค้าอาจจะประเมินจากภาพรวมของ

ผลิตภัณฑ์ในการตอบสนอง การแก้ป�ญหาให้กับลูกค้าว่าได้รับมากน้อยเพียงใด ตลอดจนคุณภาพในด้านอื่น ๆ 

เช่น ด้านชื่อเสียง ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเหมาะสมระหว่างคุณภาพผลิตภัณฑ์กับราคา เป�นต้น 
 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) เมื่อองค์การนำเสนอข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์ก็เสมือนเป�นคำมั่นสัญญาที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ซึ่งจะเป�นไปตามคาดหวัง

หรือไม่นั้น ลูกค้าต้องมีการใช้หรือประสบการณ์ร่วมกับผลิตภัณฑ์นั้นก่อนจึงจะสามารถตัดสินใจซ้ือสินค้าได้ 
 

การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) คุณค่าเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างราคาหรือต้นทุนที่จ่าย

เปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์นั้นว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ หากลูกค้าประเมินว่า

เหมาะสมคุณค่าในการรับรู้ของลูกค้าก็จะเกิดขึ้น แต่ในทางตรงกันข้ามหากไม่มีความเหมาะสม คุณค่าในการรับรู้

ของลูกค้าก็จะไม่เกิดและอาจนำไปสู่การร้องเรียนได้ 
 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) เกิดจากประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์ 

ท่ีไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ หรือไม่เป�นไปตามข้อมูลท่ีลูกค้าได้รับ ส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

และอาจตามมาด้วยการร้องเรียน ท้ังนี้ความไม่พึงพอใจอาจเกิดข้ึนจากหลายป�จจัย ได้แก่ คุณสมบัติผลิตภัณฑ์

การบริการ สถานที่ บุคลากร เป�นต้น ซึ่งหากไม่พึงพอใจจะเกิดการร้องเรียนและไม่กลับมาซื้อซ้ำในที่สุดลูกค้า 

ก็จะสูญหายไป 
 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ในทางตรงกันข้ามหากลูกค้ามีประสบการณ์จากการใช้

ผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ดี สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้และเป�นไปตามข้อมูลที่ลูกค้าได้รับ 

ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจนำมาซึ่งการซื้อซ้ำหรือใช้ซ้ำ และจากการใช้ซ้ำจะกลายเป�นความภักดีที่มีให้ต่อ

องค์การนั้นในท่ีสุด 
 

ทั้งนี้การศึกษาระดับการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีความสำคัญอย่างยิ่งสำหรับองค์กร  

ซึ่งจะต้องทำความเข้าใจว่าลูกค้าจะคงอยู่กับองค์กรนั้น ลูกค้าต้องมีความพึงพอใจจากการมีประสบการณ์

ร่วมกับผลิตภัณฑ์ บริการและองค์กร เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจจะนำมาซึ่งการซื้อซ้ำ การใช้บริการซ้ำ และ

จะพัฒนากลายเป�นความภักดีในที่สุด ผลิตภัณฑ์แต่ละองค์กรสามารถพัฒนาเลียนแบบทำให้เหมือนกันได้  

แต่ความพึงพอใจจากองค์กรที่ส่งมอบให้กับลูกค้าไม่สามารถลอกเลียนแบบได้เหมือนกันทั้งหมด อาจทำได้

คล้ายกันแต่การรับรู้ของลูกค้าจะไม่เหมือนกัน 
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ดังนั้นแนวทางการศึกษาความพึงพอใจได้นำมาใช้กันอย่างแพร่หลายท้ังในการตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าในภาคธุรกิจบริการ และการนำมาใช้ในการให้บริการของภาครัฐ ซึ่งควรต้องคำนึงถึงการตรวจสอบ

ความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ จึงมีความสำคัญต่อความสำเร็จขององค์กร เพราะจะทำให้ทราบถึง

ระดับความพึงพอใจ และนำไปพัฒนาปรับปรุงเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ความพึงพอใจของลูกค้า 

ย่อมแตกต่างตามระดับความคาดหวัง ความแตกต่างระหว่างบุคคล ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ บริการหรือ

องค์ประกอบอื่นท่ีเกี ่ยวข้อง ซึ่งแต่ละองค์กรควรทำความเข้าใจถึงลักษณะความแตกต่าง เพื่อนำผลที ่ได้ 

มาประยุกต์ใช้ได้ถูกต้อง และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 
 

4.4 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของภาครัฐ 
 

 4.4.1 การบริการ (Service) 

  โดยทั่วไปการบริการ (Service) หมายถึง การดำเนินงานและกิจกรรมต่าง ๆ อย่างเป�นขั้นตอนมี

ความเกี่ยวเนื่องระหว่างผู้ให้บริการ (Service Provider) กับผู้ใช้บริการ (Customer) เพื่อที่จะแก้ไขป�ญหาที่เกิดข้ึน

หรือเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ โดยในบางครั้งอาจมีผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องได้ประกอบในการแลกเปลี่ยน

บริการด้วย แต่ผู้ใช้บริการไม่สามารถเป�นเจ้าของหรือถือครองสิทธิ์บริการนั้น ๆ ได้ (Ramaswamy, 1999; 

Zeithamland and Bitner, 2003) โดยการสำรวจในครั้งนี้ได้รวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับการบริการและคุณภาพ

การบริการ เพ่ือสร้างความเข้าใจและเป�นแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การบริการคือกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับ

ผู ้ร ับบริการ โดยสินค้าที ่ไม่มีตัวตนนั ้นจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้ร ับบริการจนนําไปสู่ 

ความพึงพอใจ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยผู้ให้บริการจะมีการเสนอให้แก่ผู้บริโภคโดยมีพนักงานที่มี

ความเป�นมืออาชีพ มีความเชี่ยวชาญ เสนอการบริการที่มีประโยชน์และรักษาและปรับปรุงคุณภาพในการทำงาน 

เพื่อทำให้ผู ้บริโภคได้รับความสะดวกสบายจนเกิดความพึงพอใจ (Kapoor and Raul and Halder, 2011) 

ดังนั้นการบริการจึงเป�นกลยุทธ์ท่ีสำคัญในธุรกิจบริการท่ีทำให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้และยังสร้างความจดจำ

ให้กับผู้บริโภคเพ่ิมผลกำไรและยังทำให้การบริการขององค์การนั้นมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

Kotler (2000) ได้กล่าวถึง การบริการ คือ กิจกรรมท่ีก่อให้เกิดผลประโยชน์หรือสร้างความพึงพอใจ 

โดยการจัดบริการที่ตรงกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการ 

ซ่ึงสามารถแบ่งการบริการมีลักษณะสำคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้นองค์กรจะต้องกำหนด

หลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 

   - สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ัน และความสะดวกให้กับผู้ใชบ้ริการ 

   - บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื ่อให้

ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันว่าจะได้รับบริการท่ีดี 
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   - เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการต้องมีประสิทธิภาพ ให้บริการ

รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ 

   - วัสดุสื ่อสาร (Communication Material) สื ่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะต้อง

สอดคล้องกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอ และลักษณะของลูกค้า 

   - สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อหรือเครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการ เพื่อให้ลูกค้าเรียกได้

ถูกต้องและสื่อความหมายได้ 

   - ราคา (Price) การกำหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที ่ชัดเจน และง่ายต่อ 

การจำแนกระดับบริการท่ีแตกต่างกัน 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป�นท้ังการผลิตและการบริโภค

ในขณะเดียวกัน ผู้ให้บริการแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้ผู้อ่ืนให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทำให้การขายบริการอยู่ในวงจำกัดในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ให้บริการเป�นใคร 

จะให้บริการเม่ือใด ท่ีไหน อย่างไร 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ ดังนั้น

ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะทำให้เกิดป�ญหาในการให้บริการท่ีไม่เพียงพอกับความต้องการของลูกค้า 

คุณภาพการบริการจึงเป�นเครื่องมือสำคัญในการบริหารจัดการสำหรับองค์กร ซึ่งในป�จจุบันได้

ตระหนักถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ เพราะมีส่วนสำคัญอย่างมากต่อความสำเร็จขององค์กร เนื่องด้วยองค์กรต้อง

เผชิญต่อการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่พัฒนาอย่างรวดเร็ว และการแข่งขันในตลาดที่รุนแรง 

เพิ่มมากขึ้น ดังนั้น องค์กรสมัยใหม่จึงต้องทำความเข้าใจและเรียนรู้ที่จะพัฒนาและดูแลรักษาการบริการให้มี

คุณภาพให้คงอยู่เพื ่อตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการทั้งในป�จจุบันและลูกค้าที่คาดหวังในอนาคต 

(Nurittamont, 2019) 
 

4.4.2 การบริการของภาครัฐ 

 การให้บริการแก่ประชาชน ถือได้ว่าเป�นหน้าท่ีหลักสำคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยคุณค่า 

ในการบริหารรัฐกิจ คือ การที ่ภาครัฐสามารถปฏิบัติงานด้านการให้บริการแล้วก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

แก่ประชาชนผู้ใช้บริการ (นิลาวัลย์ ทรงศรี และปริญญา ศรีรักษา, 2560) ท้ังนี้ ลักษณะสำคัญท่ีแสดงให้เห็นถึง

การให้บริการท่ีดีของภาครัฐ ประกอบด้วย 5 ลักษณะ คือ 

1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักประชาชนทุกคนเกิดมา 

เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิ์เท่าเทียมกัน ท้ังทางกฎหมายและทางการเมือง 

รวมถึงการได้รับบริการจากภาครัฐโดยไม่แบ่งเชื้อชาติ ศาสนา สถานภาพทางสังคม หรือป�จจัยด้านอ่ืน ๆ 

2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) มุ่งเน้นการตรงต่อเวลาหรือทันเหตุการณ์ 

เพ่ือให้เกิดความถูกต้องและสร้างความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ 
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3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากจะให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

รวดเร็วตรงเวลาแล้วนั้น การให้บริการยังต้องคำนึงถึงบริการที่เหมาะสม เพียงพอต่อความต้องการของ

ประชาชนผู้ใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) สามารถให้บริการตลอดเวลา ตามภารกิจ 

หรือหน้าที่ในการให้บริการของหน่วยงานรัฐที่กำหนดไว้ โดยมีความพร้อมในการให้บริการ รวมถึงการเตรียม 

ความพร้อมในทุกด้านตลอดเวลา เช่น การฝ�กอบรมพนักงานผู้บริการให้มีทักษะความสามารถในการให้บริการ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) มีการพัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง 

เพื่อให้บริการมีประสิทธิภาพ มีความทันสมัย สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และสภาพแวดล้อม 

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

 

 
 

ภาพท่ี 4.5 หลักสำคัญในการบริการท่ีดีของภาครัฐ 5 ลักษณะ 

 

นอกจากนั้น สิ่งที่ควรคำนึงในการให้บริการ โดยควรยึดหลักสำคัญในการให้บริการขององค์กร

ภาครัฐซ่ึงประกอบด้วย 4 ประการ คือ 

1. ความเฉพาะเจาะจง (Specificity) เป�นการให้บริการที่กำหนดบทบาทของประชาชนและ

เจ้าหน้าที่อยู่ในขอบเขตที่มีความเหมาะสม เพื่อให้การบริการนั้นเป�นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์ที่กำหนดและ 

ทำให้ง่ายต่อการให้บริการ 
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2. ความเป�นสากล (Universality) การให้บริการที่ถือปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป�นทางการ  

ไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัว แต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียม 

3. การวางตนเป�นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้ใช้บริการโดยจะต้อง

ควบคุมอารมณ์ของผู้ให้บริการอย่างเหมาะสม พร้อมให้บริการตลอดเวลา 

4. บริการสาธารณะจะต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่อง สม่ำเสมอ ไม่มีการหยุดพัก โดยผู้รับบริการ

ทุกคนย่อมมีสิทธิท่ีจะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกัน 
 

โดยหลักการให้บริการของภาครัฐที่จะนำไปสู ่ประสิทธิภาพนั้น ประกอบด้วย การดำเนินงานใน  

2 ลักษณะ คือ 

- การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) โดยจะให้บริการอยู่ในสถานที่หรือบริเวณ

เดียวกันทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการที่มีความสัมพันธ์กัน รวมทั้งต้องสามารถให้บริการแก่ผู้ใช้บริการให้ 

แล้วเสร็จภายในครั้งเดียว และคำนึงถึงระยะเวลาในการให้บริการที่น้อยที่สุด และตอบสนองความพึงพอใจ 

แก่ผู้ใช้บริการ 

- การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป�นการให้บริการโดยใช้เครื ่องมือที่ทันสมัย  

มีอุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการ สร้างความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา และลดขั้นตอนการบริการ  

ซ่ึงจะต้องประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการทราบถึงวิธีการรับบริการอย่างชัดเจนถึงข้ันตอนในการดำเนินงานด้วยระบบ

อัตโนมัติ 
 

4.4.3 ลักษณะของการบริการท่ีดี 

การบริการของภาครัฐแม้จะเป�นการปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ แต่การให้บริการที่ดีย่อมนำมา 

ซึ่งประสิทธิภาพในการดำเนินงานด้านการให้บริการนั้น ควรมีลักษณะของการบริการที่ดี โดยภาครัฐจะต้อง

สร้างความประทับใจให้แก่ประชาชน ให้ความสำคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ รวมถึงเข้าใจคุณลักษณะการบริการ

ท่ีดีแก่ประชาชน โดยอธิบายได้ดังนี้ 

1) สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง มีประสิทธิภาพในการบริการ 

2) ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการด้วยความเป�นกันเอง เอาใจเขา

มาใส่ใจเรา มีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี 

3) กำหนดกฎหมาย ระเบียบท่ีง่าย ไม่ซับซ้อน มีข้ันตอนในการติดต่อขอรับบริการท่ีง่าย ไม่ยุ่งยาก 

4) มีการประชาสัมพันธ์ และให้ข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้อง เข้าใจได้ง่ายต่อการปฏิบัติ 

5) ทำงานตรงเวลา รวดเร็ว ถูกต้อง 

6) สถานท่ีให้บริการสะดวกสบาย มีอุปกรณ์ท่ีมีความพร้อม สามารถให้บริการได้ในทันทีทันใด 

7) บริการด้วยความเสมอภาค เพื่อสร้างความพอใจให้กับประชาชน รวมทั้งตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนให้เกิดความประทับใจ 

8) ไม่เรียกร้องสิ่งอ่ืนใด หรือผลประโยชน์ตอบแทนจากการให้บริการแก่ประชาชน 
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9) เจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อความต้องการ และได้รับการฝ�กอบรมให้มีความชำนาญ  

มีความเชี่ยวชาญ ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องแม่นยำ 

10) สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ตลอดเวลา เพ่ือทราบถึงป�ญหาและอุปสรรคในการรับบริการ 
 

4.4.4 การวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการเป�นความประทับใจโดยรวมของการตัดสินใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับบริการ 

ที่นำเสนอ (Culberg, 2010) คุณภาพการบริการได้รับอิทธิพลจากบริการที่คาดหวังและรับรู้ ถ้าได้รับบริการ

ตามท่ีคาดไว้ คุณภาพของการบริการจะเป�นท่ีน่าพอใจ แต่ถ้าบริการท่ีได้รับเกินกว่านั้นความคาดหวังลูกค้าจะมี

ความยินดีและจะรับรู้ถึงคุณภาพการบริการที่เป�นเลิศ (Parasuraman et al., 1996; Prentice et al., 2012) 

และพบว่า มีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้า (Cronin and Taylor, 1992) ดังนั้น คุณภาพการบริการ

ในระดับที่สูงขึ้นก็จะส่งผลโดยตรงต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่สูงขึ้น (Brady and Robertson, 2001; 

Cronin, Brady and Hult, 2000; Dabholkar et al., 2000) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 มิติของคุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้าน 

 

โดยองค์ประกอบของคุณภาพการบริการสามารถวัดได้จากองค์ประกอบ 5 มิติ ตามแนวคิดของ 

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

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดล้อมทั่วไป ณ บริเวณสถานที่ที ่มีการส่งมอบ

บริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป�นการตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ยังรวมไปถึงการแต่งกายและบุคลิกภาพของ

พนักงานท่ีทำหน้าท่ีในการให้บริการนั้นด้วย 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการมีความเชื่อถือ และไว้วางใจผู้ให้บริการ

ว่าสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ ซึ่งความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจของผู้ให้บริการ 
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แต่ละคนย่อมไม่เท่ากัน ซึ่งวัดได้จากประสบการณ์ที่เคยใช้บริการ หรืออาจวัดจากความรู้สึกที่สัมผัสได้ครั้งแรก

ของการรับบริการ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผู้ให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการ ความรวดเร็ว คือ ความตั้งใจที่จะบริการ โดยที่ผู ้ให้บริการมีความกระตือรือร้น 

ซึ่งโดยส่วนใหญ่การให้บริการที่รวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงาน และกระบวนการบริหารการบริการ

ภายในองค์กร 

4. การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีหลักประกันว่าสามารถส่งมอบ

บริการที่มีคุณภาพแก่ผู้รับบริการได้ โดยพนักงานมีความรู้ ความสามารถ และยังรวมถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของ 

ผู้ให้บริการ 

5. การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง การที ่ผู ้ร ับบริการต้องการได้รับความรู ้สึกว่าตนนั้น  

มีความสำคัญในการได้รับบริการ และผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการอย่างตั้งอกตั้งใจ สามารถแก้ป�ญหา

ต่าง ๆ ให้แก่ผู้รับบริการได้แต่ละบุคคล และมีการสื่อสารให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยจะต้องเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 
 

ท้ังนี้ การปรับปรุงคุณภาพการบริการข้ึนอยู่กับความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความต้องการ

อย่างต่อเนื่อง ธุรกิจบริการจะได้รับประโยชน์และบรรลุต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยพยายามอย่างเต็มท่ี 

เพื่อสร้างและรักษาคุณภาพการบริการ รวมถึงประโยชน์อื ่น ๆ เช่น 1) การสร้างความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้น

ระหว่างธุรกิจบริการกับลูกค้า 2) การให้บริการพ้ืนฐานท่ีดีเพ่ือนำไปสู่การซ้ือซ้ำ 3) ส่งเสริมความภักดีของลูกค้า 

4) การแนะนำด้วยการบอกต่อของลูกค้าเก่ียวกับธุรกิจ 5) สร้างชื่อเสียงองค์กรท่ีดีในใจลูกค้า และ 6) ส่งผลต่อ

ผลกำไรของธุรกิจบริการเพ่ิมข้ึน (Park et al., 2005; Rizan, 2010) 
 

4.5 แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการ 
 

สำหรับการดำเนินงานทางตลาดบริการนั ้น ส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบไปด้วย  

7 องค์ประกอบ (7P’s) ทั้งนี้ลักษณะของการบริการจะมีความแตกต่างกับสินค้า โดยประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ 

(Product) ราคา (Price) การจัดจำหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 

ลักษณะทางกายภาพ (Physical) และกระบวนการ (Process) การศึกษาครั้งนี้ได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ซึ่งเป�นป�จจัยที่มีความสำคัญต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภค 

และสร้างความเข้าใจและเป�นแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s คือ การนำเสนอภาพรวม เพื่อเป�นเครื่องมือทางกลยุทธ์ทางการตลาด 

ในการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านราคา 

ด้านบุคคล ด้านการสร้างและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
 

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) เป�นสิ่งสำคัญสำหรับการดำเนินงานในตลาดบริการ 

ที่ผู้ให้บริการควรพิจารณาให้มีความเหมาะสมในการนำเสนอบริการ และการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

(ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2557) ได้นำเสนอ โดยสามารถอธิบายส่วนประสมการตลาดบริการได้ดังนี้ คือ 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป�นสิ่งที่เสนอขายให้กับตลาด สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายได้ ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะสัมผัสได้หรือสัมผัสไม่ได้ ทั้งนี ้รวมถึงสินค้าบริการ สถานท่ี 

องค์กร บุคคล ความคิด และอื่น ๆ การสร้างผลิตภัณฑ์ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ 

อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ประกอบการควรทำความเข้าใจเกี่ยวกับองค์ประกอบผลิตภัณฑ์ ส่วนประสมผลิตภัณฑ์ 

ส่วนประกอบผลิตภัณฑ์ และฉลาก 

2. ราคา (Price) เป�นเครื่องกำหนดมูลค่าในการแลกเปลี่ยนซื้อขายสินค้าและบริการต่าง ๆ การซื้อขาย

จะสำเร็จเมื่อผู้ซื้อเต็มใจจะจ่ายเงินจำนวนหนึ่ง และผู้ขายพอใจที่จะขายในราคาเดียวกัน โดยมีวัตถุประสงค์ 

ในการกำหนดราคาทั่วไปมี 5 ลักษณะ คือ 1) เพื่อความอยู่รอด 2) เพื่อกำไรสูงสุด 3) เพื่อยอดขายสูงสุด 

4) เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ และ 5) เพ่ือผลตอบแทนจากการลงทุน 

การกำหนดราคาเป�นส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสำคัญเป�นอย่างยิ่ง สำหรับองค์กรหรือ

หน่วยงานท่ีให้บริการ ทุกการบริการจะต้องเริ่มต้นจากการกำหนดวัตถุประสงค์ในการกำหนดราคาและทำความเข้าใจ

ถึงป�จจัยต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการกำหนดราคา แล้วจึงพิจารณาถึงวิธีการกำหนดราคาท่ีเหมาะสม ซ่ึงวิธีการ

ในการกำหนดราคามี 3 วิธีหลัก คือ วิธีการกำหนดราคาจากต้นทุน วิธีการกำหนดราคาจากการแข่งขัน และ
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วิธีการกำหนดราคาจากคุณค่าของผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้ารับรู้ ซ่ึงท้ัง 3 วิธีต้องพิจารณาถึงข้อดีและข้อเสียของวิธีการ

กำหนดราคาแต่ละวิธี จึงสามารถเลือกวิธีการกำหนดราคาท่ีเหมาะสมได้ 

3. การจัดจำหน่าย (Place) การตัดสินใจเก่ียวกับจัดจำหน่ายบริการ จะต้องคำนึงถึงหลักเกณฑ์ท่ีสำคัญ 

2 ประการ คือ การเข้าถึงได้ และความพร้อมที่จะให้บริการ โดยมีช่องทางการจัดจำหน่าย ได้แก่ การขายตรง

ตัวแทนหรือนายหน้า ตัวแทนของผู้ขายและผู้ซื ้อ ผู้ให้บริการที่ได้รับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ และ 

การให้บริการทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ท้ังนี้การจัดจำหน่ายบริการจะต้องพิจารณาเลือกทำเลท่ีตั้งของกิจการ 

และการเลือกช่องทางการนำเสนอบริการ โดยคำนึงถึงลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า 

ซึ่งการเลือกช่องทางในการนำเสนอบริการ จะต้องตัดสินใจเลือกช่องทางในการนำเสนอบริการที่มีความเหมาะสม

มากท่ีสุด 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารให้ตลาดเป้าหมายได้ทราบถึงการกระทำของ

ผู ้ขาย การชักจูงให้เกิดอุปสงค์ในผลิตภัณฑ์ที ่เสนอขายหรือเร่งเร้าให้มีอุปสงค์มากพอที่จะตัดสินใจซ้ือ 

ซ่ึงการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วย 

4.1 การโฆษณา เป�นการติดต่อสื่อสารเก่ียวกับองค์การ ผลิตภัณฑ์ บริการ หรือความคิด 

4.2 การส่งเสริมการขาย เป�นการจูงใจที่เสนอคุณค่าพิเศษ หรือการจูงใจผลิตภัณฑ์แก่ผู้บริโภคคนกลาง

หรือหน่วยงานขาย 

4.3 การขายโดยพนักงานขายเป�นการติดต่อสื่อสารทางตรงแบบเผชิญหน้าระหว่างผู้ซ้ือกับผู้ขาย 

4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ การให้ข่าวเป�นการส่งเสริมการตลาด ที่มุ่งเน้นการสร้าง

ภาพลักษณ์ให้แก่องค์กร 

4.5 การตลาดทางตรง การดำเนินกิจกรรมทางการตลาดไปสู ่กลุ ่มผู ้บริโภคโดยตรง โดยอาศัย 

สื่อใดสื่อหนึ่งท่ีสามารถเข้าถึงผู้บริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายให้โอกาสในการตอบรับกลับ 

5. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุก ๆ คนที่มีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ การบริการต้องมี

ความเกี่ยวข้องโดยตรงกับบุคคลทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ดังนั้นคนจึงเป�นป�จจัยสำคัญที่อาจทำให้ลูกค้า

รับรู้ถึงคุณภาพหรือเป�นผู้ทำลายคุณภาพก็ได้ องค์การต้องเตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเป�นสำคัญ 

ตั้งแต่การสรรหา คัดเลือก ฝ�กอบรม และกระตุ้นพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในส่วนที่ต้องติดต่อกับลูกค้า

โดยตรง 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ สิ่งที่เป�นรูปธรรมต่าง ๆ ที่สามารถมองเห็นและรับรู้ได้ 

และใช้เป�นเครื่องมือบ่งชี้ถึงคุณภาพของบริการ การช่วยอำนวยความสะดวกในการบริการ การสร้างความแตกต่าง

ให้กับบริการ และท่ีสำคัญสามารถนำแนวคิดการจัดการทางกายภาพไปใช้ในการสร้างและปรับปรุง เพ่ือช่วยให้

ทั้งลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อกิจการ และช่วยให้กิจการสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่ได้กำหนดไว้ได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

7. กระบวนการ (Process) เป�นวิธีการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้ารวดเร็ว

และประทับใจต่อธุรกิจบริการนั้น การบริการเป�นสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ แต่กระบวนการท้ังหมดส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิด
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ของลูกค้าที่ใช้บริการทั้งสิ้น ดังนั้น กระบวนการการให้บริการจึงเป�นที่ยอมรับว่ามีความสำคัญต่อธุรกิจบริการ 

ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
 

Kotler and Keller (2016) อธิบายว่า แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด สำหรับองค์กรบริการ (Service 

Marketing Mix) เป�นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการ โดยจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาด

ของสินค้าอ่ืน ๆ โดยท่ัวไป เพ่ือปรับใช้ให้เหมาะสมสำหรับผู้บริโภคยุคใหม่ มีการเพ่ิมป�จจัยท่ีจะมีผลต่อการส่งมอบ

บริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้บริโภคอีก 3 ส่วนประสม ได้แก่ บุคลากรผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบต่อการส่งมอบบริการ 

กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซ่ึงส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 

ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) บุคลากร (People) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) 

โดยท่ีส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสอดคล้องกับการให้บริการขององค์กรท่ีไม่ได้มีเพียงแต่ผลิตภัณฑ์

ที่จับต้องได้ แต่มีสินค้าที่มีลักษณะเป�นการให้บริการ หรืออำนวยความสะดวก ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดท้ัง  

7 ป�จจัยนี้เรียกว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

Philip Kotler (2015) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสม 

ทางการตลาดของสินค้าทั่วไป กล่าวคือ จะต้องเน้นถึงพนักงาน กระบวนการให้บริการ และสิ่งแวดล้อม 

ทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามส่วนเป�นป�จจัยหลักในการส่งมอบบริการ ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

จึงประกอบด้วย 7P’s ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจำหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ

ให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ดังนี้ 

1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป�นสิ่งซ่ึงสนองความจําเป�นและความต้องการของมนุษย์ได้ คือ สิ่งท่ีผู้ขาย

ต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์

แบ่งเป�น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้ (Tangible Products) และผลิตภัณฑ์ที ่จับต้องไม่ได้ 

(Intangible Products) 

2) ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) 

ของการบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกำหนด

ราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการ ชัดเจน และง่ายต่อการจำแนกระดับบริการ 

3) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป�นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการนําเสนอ

บริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะต้อง

พิจารณาในด้านทำเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4) ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป�นเครื่องมือหนึ่งที่มีความสำคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใชบ้ริการ 

โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช้บริการ และเป�นกุญแจสำคัญของ

การตลาดสายสัมพันธ์ 
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5) ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การฝ�กอบรม การจูงใจ 

เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน เป�นความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ี 

ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนอง 

ต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ไขป�ญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กรได้ 

6) ด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป�นการแสดง

ให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป�นรูปธรรมโดยพยายามสร้างคุณภาพ

โดยรวมทั้งทางด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป�นการแต่งกาย

สะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

7) ด้านกระบวนการ (Process) เป�นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการ

ท่ีนําเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
 

 ดังนั้น หากพิจารณาการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคเพ่ือศึกษาลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการ

ซื้อและการใช้ของผู้บริโภค พบว่า แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจให้บริการ คือ การจัดการ

ตลาดธุรกิจ เพื่อสร้างข้อเสนอขายที่ก่อให้เกิดการซื้อขายสินค้า ให้บริการระหว่างผู้บริโภคโดยส่วนประสมทาง

การตลาดบริการและส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้าควรประกอบด้วย 7P’s และ 7C’s ดังนี้ (Kotler and 

Keller, 2016) 
 

 
 

ภาพท่ี 4.8 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) และส่วนประสมการตลาด 

ในมุมมองของลูกค้า (7C’s) 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรม 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
4-26 

ซึ่งแสดงเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของผู้ให้บริการ และมุมมองของลูกค้า 

ทั้งนี้สิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องพิจารณาในการนำเสนอบริการให้แก่ผู้ใช้บริการนั้นจำเป�นอย่างยิ่งที่จะต้องทราบถึง 

สิ่งที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการต้องการหรือสิ่งที่คาดหวัง (Kotler and Keller, 2016; Amstrong and Kotler, 

2014) ซ่ึงสามารถอธิบายได้ดังนี้ คือ 

1. คุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer Value) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะเปรียบเทียบผลประโยชน์ที่ตนเอง

ได้รับกับเงินท่ีต้องเสีย หรือใช้จ่ายเพ่ือให้ได้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ ดังนั้นผู้ให้บริการควรจะต้องนำเสนอบริการ

ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของผู้ใช้บริการ 

2. ต้นทุน (Cost to Customer) หมายถึง จำนวนเงินที่ผู้ใช้บริการต้องใช้จ่ายเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าหรือ

บริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งถือว่าเป�นต้นทุนของผู้ใช้บริการ โดยจะมีความคาดหวังที่เพิ่มสูงขึ้นกับบริการที่มี

ราคาสูง 

3. ความสะดวก (Convenience) หมายถึง ผู ้ให้บริการจะต้องส่งมอบความสะดวกสบายให้กับ

ผู้ใช้บริการ เช่น การส่งมอบบริการไปถึงสถานที่ที ่ผู้ใช้บริการอยู่อาศัย สามารถเลือกเวลาในการรับบริการ 

มีกระบวนการให้บริการท่ีผู้ใช้บริการสามารถกำหนดเองได้ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ 

4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การนำเสนอข้อมูลข่าวสารในด้านต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการ 

โดยจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง และรวดเร็ว ผ่านช่องทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเหมาะสม สามารถ

เข้าถึงกลุ ่มเป้าหมาย เพื ่อให้ผู ้ใช้บริการเกิดการตอบสนอง รวมถึงการได้รับการตอบกลับ (Feedback) 

จากผู้ใช้บริการ 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) หมายถึง ผู้ใช้บริการต้องการความเอาใจใส่ดูแลจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากได้รับ

การดูแลเอาใจใส่อย่างดี ย่อมส่งผลให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้ซ้ำ รวมถึงการบอกเล่าความประทับใจในบริการ 

และแนะนำไปยังบุคคลรอบข้างหรือบุคคลอ่ืน ๆ 

6. การตอบสนองความต้องการ (Completion) หมายถึง ผู ้ใช้บริการต้องการความครบถ้วนสมบูรณ์ 

ในบริการท่ีได้รับ ซ่ึงจะต้องตอบสนองความต้องการของตนเอง ผู้ใช้บริการจะไม่สนใจว่ากระบวนการให้บริการ

จะยุ่งยากเพียงใด แต่สนใจเพียงว่าตนต้องได้รับการตอบสนองอย่างสมบูรณ์เท่านั้น 

7. ความสบาย (Comfort) หมายถึง สิ ่งแวดล้อม สถานที ่ อุปกรณ์ หรือสิ ่งอำนวยความสะดวก 

ในการให้บริการ ซึ่งจะต้องสร้างความสะดวกสบายให้แก่ผู้มารับบริการ เช่น ป้ายบอกทาง อาคารสถานท่ี 

ห้องน้ำ สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ เป�นต้น 

ด้วยส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 องค์ประกอบนั้น ถือได้ว่าเครื่องมือทางการตลาดที่องค์กร 

ใช้เพื่อการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมทั้งสามารถโน้มน้าวความต้องการใช้บริการแก่ผู้บรโิภค 

(Ivy, 2008) ซึ ่งส่วนประสมทางการตลาดบริการจะมุ ่งเน้นพนักงานซึ ่งเป�นผู ้ให้บริการ กระบวนการ 

ในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามส่วนประสมเป�นป�จจัยหลักในการส่งมอบบริการ 

ที่มีคุณภาพให้แก่ผู้ใช้บริการ จากแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ จะเห็นได้ว่าส่วนประสมการตลาด 

ทั้ง 7 องค์ประกอบนั้น มีความสำคัญต่อการดำเนินธุรกิจบริการซึ่งต้องมีทั้งผู ้ให้บริการและผู้ร ับบริการ 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรม 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
4-27 

ความสำเร็จในการให้บริการ คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จึงจำเป�นอย่างยิ่งท่ีจะต้องส่งมอบการให้บริการ

อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และประทับใจ โดยจะต้องพิจารณามุมมองหรือความต้องการของผู้ใช้บริการเป�นหลักสำคัญ 

เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการ รวมทั้งสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับลูกค้าให้ครอบคลุมและทั่วถึง 

ทุกกลุ่มเป้าหมาย 
 

4.6 แนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง/ความต้องการ 
 

ความต้องการ และความคาดหวังของผู้บริโภคนั้นมีความสำคัญต่อความพึงพอใจ และการแสดงพฤติกรรม

ของผู้บริโภค ซึ่งจะนำไปสู่การซื้อสินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของตน โดยการศึกษาครั้งนี้ 

ได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง/ความต้องการซึ่งเป�นผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความเข้าใจและ 

เป�นแนวทางในการศึกษาโครงการท่ีปรึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ชูชัย สมิทธิไกร (2563) ได้กล่าวถึง ความต้องการ หมายถึง ความแตกต่างที่บุคคลรับรู้ได้ระหว่าง 

สภาพในอุดมคติและสภาพความเป�นจริงในป�จจุบัน ซ่ึงมีอิทธิพลเพียงพอท่ีจะกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรม 
 

ภาวิณี ทองแย้ม (2560) ได้กล่าวถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการว่า หมายถึง ทัศนคติของผู้รับบริการ 

ที่แสดงออกถึงความต้องการของผู้รับบริการที่จะได้รับบริการโดยความคาดหวังนี้มีหลายระดับขึ้นอยู่กับป�จจัย

หลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับคำบอกเล่าและประสบการณ์ในอดีต 
 

ท้ังนี้ความคาดหวังของผู้รับบริการจำแนกแต่ละด้านได้ดังนี้ 

1. สิ่งที่เห็นได้ ผู ้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งอำนวยความสะดวกที่จัดเตรียมไว้ มีไว้เพียงพอ 

แก่การให้ความสะดวกต่าง ๆ ที่เอื้ออำนวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ มีความทันสมัยหรือไม่ 

จัดเตรียมบุคลากรไว้เพียงพอแก่การท่ีจะให้บริการ และเครื่องมือสื่อสารท่ีพร้อมจะให้ความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 

2. ความรู้สึกร่วม ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับ การดูแลที่ดี ต้องการคำกล่าวทักทาย 

การแสดงกิริยาสุภาพ พูดจาไพเราะ ให้ความเอาใจใส่ และมีความเป�นกันเอง หากมีข้อสงสัยจะต้องได้รับ

คำตอบชี้แจง รวมถึงจัดหาบริการให้ตามความต้องการ ผู้รับบริการทุกคนคาดหวังที่จะได้รับความสนใจ และ

ได้รับความสำคัญจากผู้ให้บริการ 

3. การสนองตอบ ผู ้ร ับบริการคาดหวังว่าผู ้ให้บริการจะมีความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือ 

อย่างจริงใจและจริงจัง ได้รับความสะดวก บริการท่ีรวดเร็วทันใจ และได้รับประโยชน์สูงสุด 

4. การให้หลักประกัน ผู้รับบริการคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะมีความรู้ในบริการอย่างแท้จริง เป�นผู้มี

อัธยาศัย รับฟ�งป�ญหาและสามารถพูดได้อย่างเป�ดเผยด้วยความไว้วางใจ ช่วยแก้ป�ญหาให้ได้ รวมทั้งสามารถ

สร้างความม่ันใจว่าจะได้บริการท่ีมีคุณภาพคุ้มค่า และถูกต้องสมบูรณ์ 

5. ความเชื ่อถือได้ ผู ้ร ับบริการคาดหวังว่าผู ้ให้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที ่สัญญา 

ด้วยการให้บริการที่ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว และการยึดมั่นในคำสัญญา ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ได้แก่ 
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การให้สิ่งอำนวยความสะดวก ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ การจัดให้มีเครื่องมือสื่อสาร 

การจัดให้มีบุคลากรช่วยดูแลเอาใจใส่ และได้รับบริการจากบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ 
 

การศึกษาองค์ประกอบของความคาดหวังของผู้บริโภคนั้น เป�นสิ่งท่ีจะต้องทำความเข้าใจ ได้แก่ 

1. บริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) เป�นสิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าจะได้รับหรือปรารถนาที่จะได้รับ 

โดยระดับความปรารถนานั้นข้ึนอยู่กับความต้องการส่วนบุคคล และความเชื่อของผู้ใช้บริการต่อบริการท่ีได้รับ 

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate Service) เป�นระดับต่ำสุดของการบริการที่ลูกค้าจะต้องยอมรับได้ 

โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ซึ่งความคาดหวังในระดับนี้เกิดจากการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อทางเลือกของ 

ผู้ให้บริการรายอ่ืน ๆ 

3. บริการที ่คาดการณ์ (Predicted Service) เป�นระดับการให้บริการที ่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับจาก 

การให้บริการในขณะที่ผู ้ใช้บริการได้พบกับผู้ให้บริการ ซึ ่งบริการที ่คาดการณ์นี ้มีผลกระทบโดยตรงต่อ 

การกำหนดระดับการบริการท่ีพึงประสงค์ 

ดังนั้น การรับรู้ถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ รับรู้ถึงสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการและสามารถตอบสนอง

ความคาดหวังและความต้องการนั้นได้ ย่อมทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และหากสามารถตอบสนอง 

ได้เหนือกว่าความคาดหวังย่อมนำไปสู่ความประทับใจในบริการ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการใช้บริการซ้ำ รวมถึง 

การบอกเล่าถึงประสบการณ์การใช้บริการให้ผู้อ่ืนได้รับรู้ 
 

4.6.1 ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความต้องการ/ความคาดหวัง 

 สำหรับการศึกษาความคาดหวังของผู ้บริโภคนั ้น เป�นการทำความเข้าใจถึงความรู ้สึกนึกคิด 

ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคที่คาดการณ์ล่วงหน้าต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ว่าควรจะเป�น

หรือควรจะเกิดขึ ้น โดยความคาดหวังของผู ้บริโภคนั ้นจะเกิดขึ ้นเพื ่อตอบสนองต่อความต้องการ ดังนั้น  

ความต้องการและความคาดหวังจึงเป�นสิ่งที่เกี ่ยวข้องกันโดยไม่สามารถแยกออกจากกันได้ เพราะเมื่อเกิด 

ความต้องการแล้วความคาดหวังก็จะตามมา ทั้งนี้เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองในระดับที่ต้องการก็จะเกิด

ความคาดหวังในระดับท่ีสูงข้ึนไปอีก 
 

โดยป�จจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภคต่อสินค้าและบริการนั้น เกิดขึ้นได้ทั้งป�จจัยภายใน

และป�จจัยภายนอก (Parasuraman, Zeithmal and Berry, 1990) สามารถอธิบายได้หลายป�จจัยดังนี้ 

1. การพูดปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) ผู้ใช้บริการจะมีความคาดหวังต่อ 

การบริการต่าง ๆ จากการท่ีได้รับคำบอกเล่าจากคนใกล้ชิด หรือบุคคลท่ีรู้จัก 

2. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) โดยความคาดหวังของผู้บริโภคแต่ละคนจะเริ่มต้น

จากลักษณะเฉพาะของบุคคลหรือสถานการณ์ ท่ีทำให้เกิดความคาดหวังท่ีแตกต่างกัน 

3. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) หมายถึง ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีได้เคยใช้บริการ

นั้น ๆ ในอดีตท่ีผ่านมา จึงทำให้เกิดความคาดหวังในบริการ 
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4. การติดต่อสื่อสารภายนอก (External Communications) เป�นการนำเสนอข้อมูลข่าวสาร 

หรือการประชาสัมพันธ์จากผู้ให้บริการไปยังผู้ใช้บริการทั้งทางตรงและทางอ้อม ซึ่งเป�นการยืนยันการบริการ 

ให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะอัตราค่าบริการท่ีมีผลต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป�นส่วนประกอบสำคัญในการวัดระดับความพึงพอใจ  

ซึ่งระดับความพึงพอใจนั้นเกิดจากความแตกต่างระหว่างการรับรู้ถึงบริการที ่ได้รับกับความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการโดยผลท่ีเกิดข้ึนอาจมี 2 ลักษณะ คือ หากรับรู้ถึงคุณภาพการบริการได้ตรงกับความคาดหวังย่อมทำให้

เกิดความพึงพอใจ (Satisfied) แต่ถ้าเกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการย่อมทำให้ความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนและ

นำไปสู่ความประทับใจ (Delight) 
 

ส่วน กัญญ์พิชา วรไพสิฐกุล (2560) ได้กล่าวถึง ป�จจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้า 

ท่ีใช้บริการ ซ่ึงป�จจัยดังกล่าว ประกอบด้วย 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะเฉพาะตัว  

มีพฤติกรรมและอยู ่ในสภาพการณ์ที ่แตกต่างกัน ซึ ่งส่งผลให้ลูกค้าแต่ละรายอาจมีความต้องการพื ้นฐาน 

ที่ไม่เหมือนกันซึ่งความต้องการพื้นฐานที่แตกต่างกันเป�นป�จจัยหนึ่งที่ทำหน้าที่กำหนดความคาดหวังของลูกค้า 

ท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ทำให้มีระดับความคาดหวังท่ีแตกต่างกัน 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป�น 

2.1 ประสบการณ์จากการที่ลูกค้าเก่าที่มาใช้บริการหรือซื้อสินค้า ซึ่งประสบการณ์ในอดีต  

จะทำให้ลูกค้าคาดหวังว่าป�จจุบันและอนาคตจะได้รับบริการหรือสินค้าเช่นประสบการณ์ในอดีตเสมอ 

2.2 ประสบการณ์จากการใช้บริการของบริการ หรือสินค้าของคู่แข่ง ลูกค้าบางรายอาจเคยใช้

บริการจากผู้ให้บริการรายอื่น หรือซื้อสินค้าจากผู้ขายรายอื่นในตลาดมาก่อน ลูกค้าก็จะนำระดับการให้บริการ 

หรือซ้ือสินค้านั้นมาตั้งเป�นความหวังต่อการใช้บริการหรือสินค้า ของผู้ให้บริการหรือผู้ขายรายใหม่ 

3. การสื่อสารถึงลูกค้า (Communication) แบ่งออกเป�น 

3.1 การสื่อสารโดยตรงสู่ผู้บริโภค ด้วยการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ การขายโดยพนักงานขาย 

ตลอดจนการสื่อสารการตลาดรูปแบบอื่น ๆ ที่สื ่อสารไปถึงตัวผู้บริโภคโดยตรง สื่อเหล่านี้มีบทบาทสำคัญ 

ในการสร้างความคาดหวังข้ึนในใจของผู้บริโภค 

3.2 การสื่อสารโดยองค์ประกอบภายในองค์กร ได้แก่ 1) อัตราค่าบริการและราคาสินค้า เป�นสิ่งท่ี

กำหนดระดับความคาดหวังท่ีมีต่อการได้รับการบริการหรือซ้ือสินค้า กล่าวคือลูกค้าย่อมต้องมีความคาดหวังสูง

ต่อการบริการหรือสินค้า ที่มีอัตราค่าบริการ หรือราคาสูง มากกว่าความคาดหวังต่อการบริการ หรือสินค้าที่มี

อัตราค่าบริการ หรือราคาที่ต่ำกว่า 2) การตกแต่งสถานที่ สิ่งอำนวยความสะดวก และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ 

รูปลักษณ์หรือคุณภาพของสินค้า เป�นองค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้บริโภคหากสถานบริการ 

มีการตกแต่งหรูหรา มีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน มีอุปกรณ์ หรือเทคโนโลยีที่ทันสมัย รูปลักษณ์สินค้า
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สวยงาม สินค้ามีคุณภาพ องค์ประกอบเหล่านี้ล้วนมีบทบาทในการส่งผลให้ลูกค้ามีระดับความคาดหวัง 

ต่อบริการ หรือสินค้าสูงข้ึนตามไปด้วย 

4. ป�จจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) หมายถึง สถานการณ์ หรือช่วงจังหวะ หรือโอกาส

ท่ีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ หรือซ้ือสินค้า 

5. การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) คือการท่ีลูกค้ามีการสื่อสาร

ถึงลูกค้ากันเอง เก่ียวกับบริการหรือสินค้า ท้ังในแง่ดีและไม่ดี เป�นอีกหนึ่งป�จจัยท่ีมีผลต่อความคาดหวัง 
 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมเกี ่ยวกับความคาดหวัง ความต้องการของลูกค้านั ้น สรุปได้ว่า  

เป�นการคาดการณ์ล่วงหน้าก่อนที่จะเลือกซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้

ตรงกับท่ีคาดการณ์ว่าการบริการมีความน่าไว้วางใจ และมีความจริงใจ เพ่ือให้ตนเองบรรลุเป้าหมายท่ีตนปรารถนา

หรือต้องการของตน 

 

 
 

ภาพท่ี 4.9 ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้าท่ีใช้บริการ 

 

4.7 แนวความคิดเกี่ยวกับความผูกพันของลูกค้า 
 

ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) เป�นสิ่งที่องค์กรปรารถนา เนื่องด้วยความผูกพัน 

ของลูกค้าซึ่งเป�นผู้ใช้บริการนั้นเกิดจากความผูกพันทางอารมณ์ท่ีมีต่อบริการและองค์กร สินค้าและบริการ 

หรือตราสินค้า ซึ่งความผูกพันของลูกค้านั้นจะพัฒนาระดับจากความมั่นใจกลายเป�นความซื่อสัตย์ ความภูมิใจ 

และความหลงใหลที่มีต่อองค์กรธุรกิจในที่สุด การที่องค์กรสร้างความสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้า ทั้งลูกค้าในป�จจุบัน

และลูกค้าท่ีมุ่งหวังในอนาคต จะส่งผลต่อความภักดีต่อสินค้าบริการ และองค์กร โดยการศึกษาครั้งนี้ได้รวบรวม

ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับความผูกพันของลูกค้าซ่ึงเป�นผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความเข้าใจและเป�นแนวทางในการศึกษา 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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Carman et al. (2013) ได้ให้ความหมายความผูกพันของลูกค้า (Customer engagement) คือ การแสดงออก

ทางพฤติกรรมท่ีมากไปกว่าการซ้ือสินค้า โดยบุคคลมีความตั้งใจในการเข้าร่วมและสร้างสัมพันธ์กับข้อเสนอและ

กิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรธุรกิจ ซึ่งการที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าป�จจุบันและลูกค้าที่มุ่งหวังในอนาคต 

จะมีความสัมพันธ์กับตราสินค้าขององค์กรธุรกิจมากกว่าการซื้อสินค้าและบริการ (Singh et al., 2010) ส่งผล

ทำให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมท่ีองค์กรธุรกิจต้องการ (Lane and Piercy, 2016) สร้างประสบการณ์ร่วมกันระหว่าง

ลูกค้ากับธุรกิจ Wouters and Kirchberger (2015) ซึ่งเป�นพฤติกรรมที่มากกว่าแค่การซื้อซ้ำ อันเป�นผลมาจาก

แรงจูงใจของลูกค้า (Doorn et al., 2010) 
 

Vivek et al. (2012) ได้ให้ความหมายว่า ความผูกพันของผู้บริโภค คือ ระดับการมีส่วนร่วม และการเชื่อมต่อ

ข้อเสนอและกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรหรือผู้บริโภคได้เริ่มขึ้น ซึ่งนำไปสู่การแสดงออกของพฤติกรรมของลูกค้า 

ที่มีต่อตราสินค้า หรือธุรกิจ ส่งผลต่อการซื้อสินค้าในอนาคต (Doorn et al., 2010) นอกจากนั้นความผูกพัน

ของลูกค้าจะช่วยเพิ่มความภักดีต่อตราสินค้า (Brand loyalty) รวมถึงแนวโน้มการซื้อสินค้าหรือบริการในอนาคต 

(Purchase Intention) และการแนะนำบอกต่อ (Word of Mouth) เก่ียวกับสินค้าหรือบริการให้กับคนในครอบครัว 

เพื่อน และบุคคลอื่น เป�นผลลัพธ์ที ่ธุรกิจต้องการจากการสร้างความผูกพัน ซึ่งเป�นป�จจัยสำคัญที่จะช่วย 

ในการสร้างตราสินค้าให้มีความแข็งแกร่ง ตลอดจนทำให้ลูกค้าเกิดความภักดี (Loyalty) ต่อสินค้าและบริการ 

(Keller, 2008; Brodie et al., 2011)  
 

4.7.1 ระดับความผูกพันของลูกค้า 

 การศึกษาระดับความผูกพันของลูกค้าต่อสินค้าและบริการนั้น Roberts and Alpert (2010)  

ได้แบ่งระดับของความผูกพันของลูกค้าเป�น 5 ระดับ โดยเรียงลำดับ ความผูกพันของลูกค้าจากความผูกพันน้อยสุด

ไปถึงความผูกพันมากท่ีสุด โดยอธิบายได้ดังนี้ 

  ระดับท่ี 1 เริ่มจากการท่ีลูกค้าซ้ือสินค้าและใช้บริการ 

 ระดับท่ี 2 คือ การเกิดความภักดี มีการซ้ือซ้ำผลิตภัณฑ์และบริการ 

 ระดับท่ี 3 ลูกค้าพร้อมท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ์อ่ืนในสายผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

 ระดับท่ี 4 แนะนำให้บุคคลใกล้ชิด บุคคลอ่ืนเม่ือมีโอกาส 

 ระดับท่ี 5 คือ ระดับสุดท้าย นั่นคือ การสนับสนุนและแนะนำทุกครั้งท่ีมีโอกาส 

  ซ่ึงระดับท่ี 3 - 5 คือ ข้ันท่ีลูกค้าเกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑ์ไม่ว่าจะเป�นสินค้าหรือบริการ 
 

ส่วน McEwen (2005) ได้อธิบายถึง ระดับความผูกพันของลูกค้า ซึ่งสามารถแบ่งออกเป�น 4 ระดับ 

โดยเกิดจากความผูกพันท่ีเกิดจากระดับอารมณ์ และความผูกพันท่ีเกิดจากระดับเหตุผล ดังนี้ 

 



การทบทวน แนวคิด เอกสาร และวรรณกรรม 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
4-32 

 
 

ภาพท่ี 4.10 ระดับความผูกพันของลูกค้า 

 

1. ความมั่นใจ (Confidence) หมายถึง ระดับที่ผู้บริโภคให้ความเชื่อมั่น และมั่นใจว่าองค์กร 

จะสามารถรักษาคำม่ันสัญญาท่ีได้ให้ไว้กับตน โดยจะสะท้อนถึงความไว้วางใจขององค์กรนั่นเอง 

2. ความซื่อสัตย์และความจริงใจ (Integrity) หมายถึง การที่องค์กรมีมาตรการการปฏิบัติงานต่อ

ผู้บริโภคด้วยความยุติธรรม และสามารถแก้ไขป�ญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับผู้บริโภคได้อย่างยุติธรรมด้วยเช่นกัน 

ซ่ึงจะสะท้อนให้เห็นถึงมาตรฐานของตราสินค้านั้นด้วย 

3. ความภูมิใจ (Pride) หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีความภาคภูมิใจที่ได้ใช้สินค้าและ

บริการของตราสินค้า เป�นความรู้สึกท่ีผู้บริโภครู้สึกดีต่อการใช้ตราสินค้า หรือเป�นลูกค้าของตราสินค้านั้น ๆ 

4. ความหลงใหล (Passion) หมายถึง ความเชื่อม่ัน และความหลงใหลของผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า 

โดยลูกค้าจะรู้สึกว่าไม่มีตราสินค้าใดท่ีจะมาทดแทน หรือแทนท่ีตราสินค้าท่ีลูกค้าหลงใหลได้ 
 

จากแนวคิดความผูกพันของลูกค้า ซึ่งเกิดขึ้นได้ทั้งความผูกพันทางอารมณ์และความผูกพันต่อ

เหตุผลของลูกค้าที่สามารถเกิดขึ้นกับองค์กรธุรกิจ สินค้าและบริการ หรือตราสินค้า พัฒนาระดับจากความมั่นใจ

กลายเป�นความซื่อสัตย์ ความภูมิใจ และความหลงใหลที่มีต่อองค์กรธุรกิจในที่สุด ซึ่งการที่องค์กรมีปฏิสัมพนัธ์

ท่ีดีกับลูกค้าย่อมทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อม่ัน ไว้วางใจ และยังคงให้การสนับสนุน และใช้บริการขององค์กรนั้น 
 

นอกจากนี้ Carman et al. (2013) ยังได้ให้ความเห็นว่า ความผูกพันมีลักษณะการแบ่งเป�นลำดับข้ัน

ท่ีแตกต่างกันในกระบวนการสร้างความผูกพัน ประกอบด้วย 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

1. กระบวนการการเป�นผู้แทน (Representation Processes) เป�นระดับของการมีส่วนร่วมท่ีมีรูปแบบ

เป�นทางการ โดยทั่วไปแล้วการเป�นผู้แทนนั้นลูกค้าจะต้องเข้ามามีส่วนร่วมในทุกด้านไม่ว่าจะเป�นการออกแบบ 

การพัฒนา การดำเนินงาน การประเมินผล รวมไปถึงในส่วนท่ีเป�นการวางกลยุทธ์และการปฏิบัติการ 
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2. กระบวนการการเป�นพันธมิตร (Partner Processes) เป�นความร่วมมือที ่ได้ตกลงร่วมกัน

ระหว่างองค์กร หรือระหว่างแบรนด์กับลูกค้าที่มีจุดมุ่งหมายในการร่วมดำเนินการโดยมีเป้าหมายเดียวกัน  

และพร้อมท่ีจะแบ่งป�นความเสี่ยงและผลประโยชน์ร่วมกัน 

3. กระบวนการการร่วมผลิตและร่วมตัดสินใจ (Co-Production Processes and Co-Decision 

Processes) เป�นระดับขั้นสุดท้ายที่มีความเข้มข้นของการมีส่วนร่วมสูงสุด มีลักษณะการให้อำนาจในการตัดสินใจ

ตามรูปแบบและวิธีการของผู้ร่วมผลิตเพื่อให้ได้นวัตกรรมใหม่ ๆ ความสำเร็จของกระบวนการร่วมผลิตและ 

ร่วมตัดสินใจนี้ขึ้นอยู่กับการให้ความสำคัญของเจ้าของหรือองค์กรที่จะนำผลของการร่วมผลิตและร่วมคิด 

มานำเสนอต่อบุคคลท่ัวไป 
 

การศึกษาความผูกพันของลูกค้านั้น เป�นเสมือนแนวทางในการสร้างความได้เปรียบให้แก่องค์กร 

ซึ่งในป�จจัยการสร้างความแตกต่างให้แก่ผลิตภัณฑ์และบริการสามารถทำได้ยากมาก แต่ทั้งนี ้หากลูกค้า 

มีความรู้สึกในเชิงบวกหรือมีความรู้สึกที่ดี มีความประทับใจต่อสินค้า บริการ ชื่อตรา หรือองค์กรที่ให้บริการ 

ย่อมทำให้เกิดความผูกพัน อย่างไรก็ตามความผูกพันของลูกค้ามีหลายระดับ ในแต่ละระดับนั้นจะส่งผลต่อ 

การตอบสนองหรือแสดงพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงการพัฒนาความผูกพันของลูกค้าให้เกิดความหลงใหล (Passion) 

เป�นการสร้างความผูกพันลูกค้าที่มีความลึกซึ้งนั้น และรู้สึกว่าไม่มีสินค้าหรือบริการใดที่จะสามารถทดแทน 

ถือได้ว่าเป�นระดับท่ีจะนำมาสู่ความสำเร็จให้แก่องค์กร เพราะองค์กรจะได้รับการสนับสนุนจากลูกค้าในทุกเรื่อง 

รวมท้ังเป�นตัวแทนท่ีดีในการนำเสนอข้อมูลข่าวสารไปยังบุคคลอ่ืน ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

4.8 แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า 
 

ความภักดีของลูกค้า เป�นกลยุทธ์การตลาดที่มีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง และเป�นแนวทางการดำเนินงาน

ทางการตลาดที่ใช้กันมาอย่างยาวนาน (Jones and Sasser, 1995; Oliver, 1999) เนื่องด้วยความภักดีของลูกค้า

นั้นถือได้ว่าเป�นจุดสำคัญที่จะทำให้ลูกค้ายังคงใช้บริการ และการแสดงถึงพฤติกรรมที่เป�นประโยชน์ต่อองค์กร 

โดยได้มีการศึกษาป�จจัยที่นำไปสู่ความภักดี เช่น คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจ และความพึงพอใจของลูกค้า 

ทั้งนี้ความภักดีในการบริการถูกกำหนดให้เป�น “ความมุ่งมั ่นที่เกิดขึ้นอย่างลึกซึ้งของลูกค้าต่อการใช้ซ้ำหรือ

สนับสนุนบริการที่ต้องการอย่างสม่ำเสมอในอนาคต” โดยการศึกษาครั้งนี้ได้รวบรวมข้อมูลที่เกี ่ยวข้องกับ 

ความภักดีของลูกค้า ซ่ึงเป�นผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความเข้าใจและเป�นแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 

ความภักดีของลูกค้าได้รับความสนใจเป�นอย่างมากจากโลกธุรกิจ (Makanyeza, 2015) โดยความภักดี

ของลูกค้า หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากความเต็มใจและความผูกพันอย่างลึกซ้ึงต่อผลิตภัณฑ์ บริการ ตราสินค้า

หรือองค์กร โดย Hosseini et al. (2015) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดี เป�นพฤติกรรม และทัศนคติของบุคคลที่มี

ความภักดีต่อตราสินค้า และซื้อสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่องในอนาคตโดยมีพฤติกรรมซื้อยี่ห้อเดียวกันซ้ำ ๆ 

ซึ่งความภักดีนี้จะคงอยู่ตราบเท่าที่ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับสินค้าและบริการที่มีคุณค่าดีกว่าที่จะได้รับจากองค์กรอ่ืน 

(Mensah, 2017) 
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Aaker (2004) ได้อธิบายความสำคัญของความภักดียังก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรดังนี้ 

1. ช่วยลดต้นทุนทางการตลาด เนื่องจากต้นทุนในการรักษาฐานลูกค้าเก่านั้นต่ำกว่าต้นทุนในการหา

ลูกค้าใหม่ เพราะลูกค้าใหม่ส่วนใหญ่มักขาดแรงจูงใจในการเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ์ และไม่มีความพยายาม 

ในการหาตราผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ทำให้การติดต่อลูกค้าใหม่นั้นมีค่าใช้จ่ายสูง ดังนั้นต้นทุนทางการตลาดจะยิ่งต่ำ 

ถ้าความจงรักภักดีของลูกค้ามีระดับสูง ทั้งนี้ ความจงรักภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์ของลูกค้ายังสามารถช่วยในการกีดกัน

การเข้ามาของคู่แข่งด้วย เพราะการเข้ามาในตลาดที่ผู้บริโภคที่มีความจงรักภักดีหรือพึงพอใจในตราผลิตภณัฑ์

ที่มีอยู่เดิม ต้องใช้ทรัพยากรสูงมากในการจูงใจให้ลูกค้าเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ์ และส่งผลต่อกำไรที่ลดลง 

จากการเข้ามาในตลาด 

2. ช่วยสร้างอำนาจทางการค้า การท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีอย่างมากและแข็งแกร่งนั้น ย่อมทำให้ธุรกิจ

เกิดความมั่นใจว่าจะสามารถขยายบริการที่มีฐานความจงรักภักดีของผู้บริโภคได้ โดยที่อำนาจทางการค้า 

มีความสำคัญมาก สำหรับกรณีท่ีมีการแนะนำสินค้าใหม่ หรือการขยายตราผลิตภัณฑ์ 

3. ช่วยดึงดูดผู้บริโภครายใหม่ การท่ีมีผู้บริโภคท่ีเป�นลูกค้าเก่าท่ีมีความจงรักภักดีมาก ๆ นั้น ลูกค้าย่อมจะช่วย

แนะนำบริการหรือผลิตภัณฑ์ให้แก่ผู้บริโภครายอ่ืน ๆ และจากคำแนะนำของผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการใช้

สินค้าหรือบริการ ย่อมสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้บริโภคที่ไม่เคยใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งบริษัทควรได้มีการกระตุ้น

ลูกค้าใหม่ โดยการใช้โปรแกรมทางการตลาดต่าง ๆ แต่ถึงอย่างไรก็ตามการเป�ดรับบริการหรือผลิตภัณฑ์ของ

ลูกค้าใหม่นั้น คำแนะนำของลูกค้าเก่าย่อมมีประสิทธิภาพมากกว่าการเป�ดรับจากโฆษณา 

4. ช่วยให้องค์กรมีเวลาในการตอบโต้การเคลื่อนไหวของคู่แข่ง เช่น เมื่อคู่แข่งได้มีการพัฒนาสินค้าใหม่ 

ที่มีคุณภาพเหนือกว่า ผู้บริโภคที่มีความจงรักภักดีจะไม่สนใจสินค้าของคู่แข่ง และยังคงจงรักภักดีใช้ตราผลิตภัณฑ์

เดิมอยู่ ทำให้บริษัทมีเวลาในการพัฒนาสินค้าได้ทันตามคู่แข่ง 
 

 4.8.1 องค์ประกอบของความภักดขีองลูกค้า 

การศึกษาองค์ประกอบของความภักดีของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการนั้น ได้มีนักวิชาการได้แบ่งมิติ 

ในการวัดความภักดีไว้ดังนี้ 
 

Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) กล่าวว่า เกณฑ์การวัดความภักดีม ีท ั ้งหมด         

4 องค์ประกอบ คือ 

1. การตั้งใจซ้ือซ้ำ (Purchase Intention) เป�นการท่ีลูกค้าตั้งใจเลือกการบริการนั้น ๆ เป�นตัวเลือกแรก

ในการตัดสินใจ 

2. แนะนำบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ สิ่งที่ลูกค้าที่ได้เคยมาใช้บริการแล้ว 

ได้พูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผู้ให้บริการและการบริการ และมีการแนะนำคนอ่ืนสนใจมาลองใช้บริการนั้น 

3. การอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายมากกว่าที่อื่นถึงแม้ว่า 

ผู้ให้บริการข้ึนราคาก็ตาม หากการบริการนั้นยังสามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ 
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4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ เมื ่อเกิดป�ญหาขึ ้น ช่องทางที ่ล ูกค้า 

จะร้องเรียนกับผู้ให้บริการโดยตรง หรือบอกต่อคนอ่ืนส่วนนี้เป�นการวัดถึงการตอบสนองต่อป�ญหาของผู้บริโภค 
 

Zeithaml et al. (2014) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบสำหรับการวัดความภักดีนั้นประกอบด้วย 4 มิติ 

ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงสิ ่งที ่ดีเกี ่ยวกับ 

ผู้ให้บริการและการบริการ แนะนำ และกระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจ และใช้การบริการนั้น ซ่ึงสามารถนำมาวิเคราะห์

ความภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อผู้ให้บริการ 

2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) คือ เป�นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป�นตัวเลือกแรก  

ซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะท้อนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได้ 

3. ความอ่อนไหวต่อป�จจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้บริโภคไม่มีป�ญหาในการท่ีผู้ให้บริการ

ข้ึนราคา และผู้บริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืน หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเมื่อเกิดป�ญหาอาจจะ

ร้องเรียนกับผู้ให้บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเรื่องไปยังหนังสือพิมพ์ ส่วนนี้เป�นการวัดถึงการตอบสนองต่อป�ญหาของ

ผู้บริโภค 
 

ดวงฤทัย ศรีระษา และพัชร์หทัย จารุทวีผลนุกูล (2562) กล่าวว่า การวัดความภักดีของลูกค้า

สามารถพิจารณาได้ 4 มิติ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth) คือ การพูดเชิงบวก หรือแนะนำการบอกต่อเกี่ยวกับ 

ผู้ให้บริการ หรือสินค้าเพ่ือกระตุ้นให้คนอ่ืนหรือคนใกล้ตัวสนใจและหันมาใช้ในสินค้าหรือบริการนั้น 

2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) คือ การเลือกใช้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ เป�นตัวเลือก

อันดับแรก 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือ ผู้บริโภคยอมจ่ายเงินมากกว่าองค์กรอ่ืน หากสินค้า

หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการและให้ความพึงพอใจได้ดี 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การท่ีเกิดป�ญหาแล้วทำให้เกิดการร้องเรียน

ของผู้บริโภคกับผู้ให้บริการ 
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ภาพท่ี 4.11 องค์ประกอบ 4 มิติ สำหรับการวัดความภักดีของลูกค้า  

 

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ความภักดีของลูกค้าสามารถดึงดูดใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำอย่างต่อเนื่อง 

ซึ่งเกิดจากการท่ีลูกค้าได้เกิดการเรียนรู้ ประสบการณ์ใช้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการ และทำให้

รู้สึกพึงพอใจ รวมถึงความภักดียังทำให้ลูกค้าบอกต่อประสบการณ์ในเชิงบวกไปยังบุคคลอื่น ซึ่งความภักดี 

มีความสำคัญต่อการดำเนินงานขององค์กรท่ีมุ่งใหบ้ริการแก่ลูกค้า 
 

4.9 แนวทางการกำหนดป�จจัยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวัง ความผูกพัน 

และความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

 เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวัง ความผูกพัน และ

ความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ที่ปรึกษาได้กำหนดกระบวนการหาป�จจัย และกำหนดป�จจัย

สำหรับการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ โดยพิจารณาประเด็นที่สอดคล้องกับระบบ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม่ (SE-AM) และสะท้อนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ 

ขสมก. อย่างแท้จริง ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

 - กำหนดกระบวนการหาป�จจัยสำหรับการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ 

สำหรับการกำหนดกระบวนการหาป�จจัยเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ขสมก. นั้น เริ่มจากการศึกษา

ข้อมูลสารสนเทศ แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือนำมาใช้ในการกำหนดป�จจัยท่ีเหมาะสมกับการให้บริการ รถโดยสารของ

องค์การ ซ่ึงแนวคิดท่ีนำมาเป�นพ้ืนฐานในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วย 

 1. แนวคิดเก่ียวกับการบริการขนส่งสาธารณะ 

 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 3. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
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 4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้บริโภค 

 5. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 6. แนวคิดความคาดหวัง/ความต้องการ 

 7. แนวคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกค้า 

 8. แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า 
 

 - จะดำเนินการศึกษาข้อมูลสารสนเทศพื้นฐานเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. การแสดงความคิดเห็น/

ข้อร้องเรียน รวมทั้งแนวทางการดำเนินงานที่สอดคล้องกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม่ (SE-AM) 

ในด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า (Stakeholder and Customer) และศึกษาข้อมูลสารสนเทศ

พื้นฐานเกี่ยวกับลูกค้า ตลาด คู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ บริการ สภาพแวดล้อมในการดำเนินงาน โดยส่วนสำคัญของ

กำหนดกระบวนการหาป�จจัยในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ การวิเคราะห์ผลสำรวจที่ผ่านมา

เพื ่อนำมาเป�นข้อมูลพื ้นฐาน การพัฒนา/ปรับปรุงแนวทางการศึกษาให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ 

การสำรวจ และสะท้อนให้เห็นถึงข้อมูลสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใช้ในการดำเนินงานของ ขสมก. ได้อย่างแท้จริง  
 

 - กำหนดป�จจัยสำหรับการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ สำหรับการกำหนด

ป�จจัยในการสำรวจนั้น ที่ปรึกษาได้พิจารณาป�จจัยที่สอดคล้องกับระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม่ 

(SE-AM) และสะท้อนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. อย่างแท้จริง โดยการกำหนด

ป�จจัยนั้นเพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ ความคาดหวัง/ความต้องการ ความผูกพัน และความ

ภักดีของผู้ใช้บริการ ซึ่งได้กำหนดป�จจัยให้ครอบคลุมลักษณะของการให้บริการ และสอดคล้องกับบริบทของ 

ขสมก. ดังนี้ 

 1. การกำหนดป�จจัยเพ่ือสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กำหนดโดยพิจารณาความต้องการ

ของผู้ใช้บริการตามป�จจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 7P’s) โดยแบ่งออกเป�น 7 ด้าน ดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ด้านราคา ด้านช่องทางการบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

ลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

  2. การกำหนดป�จจัยเพ่ือสำรวจระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ กำหนดโดยพิจารณาความต้องการ

ของผู้ใช้บริการตามป�จจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 7P’s) โดยแบ่งออกเป�น 7 ด้าน 

ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ด้านราคา ด้านช่องทางการบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

 3. การกำหนดป�จจัยเพ่ือสำรวจระดับความต้องการ/ความคาดหวัง กำหนดโดยพิจารณาความต้องการ

ของผู้ใช้บริการตามป�จจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 7P’s) เพื่อให้ทราบระดับ ความต้องการ/

ความคาดหวังโดยรวมของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.   
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  4. การกำหนดป�จจัยเพื่อสำรวจระดับความผูกพันของลูกค้า กำหนดโดยพิจารณาความผูกพันของ

ผู ้ใช้บริการตามแนวคิดความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) ซึ ่งประกอบด้วย ความมั ่นใจ    

ความซื่อสัตย์ ความภูมิใจ และความรู้สึกดีที่มีต่อบริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อให้ทราบถึงระดับความผูกพัน

โดยรวมของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.   

  5. การกำหนดป�จจัยเพื่อสำรวจระดับความภักดีของลูกค้า กำหนดโดยพิจารณาความภักดีของผู้ใช้ 

บริการตามแนวคิดความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ซึ่งประกอบด้วย การตั้งใจซื้อซ้ำ (Purchase 

Intention) การแนะนำบอกต่อ (Word of Mouth Communications) การอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) 

และพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) เพ่ือให้ทราบถึงระดับความภักดีโดยรวมของผู้ใช้บริการ

รถโดยสาร ขสมก.   
 

 - แนวทางการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. โดยกำหนดให้สอดคล้องกับ

ระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม่ (SE-AM) ซึ่งสะท้อนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร

ของ ขสมก. อย่างแท้จริง ตลอดจนกำหนดวิธีการดำเนินงานที่นำไปสู่การได้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อนำไปใช้ 

ในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ ทั้งนี ้ที ่ปรึกษาได้

นำเสนอแนวทางการศึกษา และได้สรุปกระบวนการหาป�จจัยและกำหนดป�จจัยสำหรับการสำรวจความพึงพอใจ

ของผู้ใชบ้ริการรถโดยสารของ ขสมก. โดยแสดงในกรอบแนวคิด ดังนี้ 
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    ภาพท่ี 4.12  แนวทางในการศึกษา กระบวนการหาป�จจัยและกำหนดป�จจัยสำหรับการสำรวจ          

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. 

 

 

การศึกษาข้อมูลสารสนเทศ แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือ

นำมาใช้ในการกำหนดป�จจัยสำหรับการสำรวจ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

กำหนดป�จจัยในการสำรวจที่สอดคล้องกับระบบ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจในระบบใหม่ (SE-AM) 

และสะท้อนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

รถโดยสารของ ขสมก. อย่างแท้จริง 

แนวทางการสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก.  

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
- แนวคิดเก่ียวกับการบริการขนส่งสาธารณะ 

- แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

- แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

- แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

- แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

- แนวคิดความคาดหวัง/ความต้องการ 

- แนวคิดเก่ียวกับความผูกพันของลูกค้า 

- แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า 

ศึกษาข้อมูลสารสนเทศพื้นฐานเกี่ยวกับบริการ

ของ ขสมก. การแสดงความคิดเห็น / ข้อร้องเรียน

รวมทั ้งแนวทางการดำเนินงานที ่สอดคล้องกับ

ระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) ในด้าน 

การม ุ ่ ง เน ้นผ ู ้ม ีส ่ วนได ้ส ่ วนเส ียและล ูกค้ า 

(Stakeholder and Customer) 

ศึกษาข้อมูลสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับลูกค้า 

ตลาด  คู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ บริการ สภาพแวดล้อม

ในการดำเนินงาน      

วิเคราะห์ผลสำรวจที่ผ่านมาเพ่ือนำมากำหนด

ป�จจัยที่เหมาะสมสำหรับการสร้างความพึงพอใจ/

ไม่พึงพอใจ 

กำหนดป�จจัยในการสำรวจ เพื่อให้ทราบถึงระดับ

ความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ ความคาดหวัง/

ความต้องการ ความผูกพันของลูกค้า และความภักดี

ของล ูกค ้า โดยพิจารณาป �จจ ัยความพึงพอใจ

ครอบคลุมในประเด็น  ดังนี ้
- ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

- ด้านราคา 

- ด้านช่องทางการบริการ 

- ด้านการส่งเสริมการตลาด 

- ด้านลักษณะทางกายภาพ 

- ด้านบุคลากร 

- ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

  

แนวทางการสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก.  
- สอดคล้องกับระบบประเมินผล

รัฐวิสาหกิจในระบบใหม่  (SE-AM) 

- สะท้อนระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้ 

บริการรถโดยสารของ ขสมก.อย่างแท้จริง 

- วิธีการดำเนินงานที่นำไปสู่การได้ข้อมูล

สารสนเทศเพ ื ่อนำไปใช ้ในการจ ัดทำ

ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พัฒนา/

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ  
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บทท่ี 5 

วิธีการดำเนินการสำรวจ 

 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้ดำเนินการรวบรวม

ข้อมูลจากผู้ใช้บริการ ณ จุดสำรวจ เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ผู้ใช้บริการ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ซึ่งที่ปรึกษาได้กำหนดวิธีการ

ดำเนินงาน และขั้นตอนในการศึกษา โดยมุ่งเน้นความถูกต้องตามหลักทางวิชาการ และเป�นไปตามวัตถุประสงค์

ของการดำเนินการสำรวจ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง น่าเชื่อถือ สามารถนำไปใช้ในการดำเนินงาน 

ด้านลูกค้า และตลาดท่ีตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 
 

5.1 กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาได้ดำเนินการ 

โดยจะสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงเป�นผู้ใช้บริการประกอบด้วย 3 กลุ่ม ดังนี้ 

 1) ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารปรบัอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

 3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) เรือโดยสาร และรถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส  บริษัทสมาร์ทบัส) 
 

5.2 การกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) 
 

 สำหรับการสำรวจครั้งนี้ ได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างไว้อย่างชัดเจน และกำหนดขนาดตัวอย่างจากกลุ่มเป้าหมาย

ในการสำรวจความพึงพอใจ คือ ผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. โดยกำหนดขนาดตัวอย่างตามตารางแสดงจำนวนประชากร

และจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ เครซี่และมอร์แกน (Krejcie and Morgan) ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับ

ความคลาดเคลื่อน ± 5% เพื่อให้สามารถสะท้อนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเป้าหมายในการสำรวจครั ้งนี้ 

ได้อย่างเหมาะสม จึงกำหนดขนาดตัวอย่างท้ังหมด 1,920 ตัวอย่าง รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงการกำหนดขนาดตัวอย่าง 

ลำดับ ประเภทการโดยสาร 
จำนวนผู้ใช้บริการ 

จำนวน/วัน(คน) 

จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ความคลาดเคล่ือน + 5% 

1 ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 1.1 รถโดยสารธรรมดา 

 1.2 รถโดยสารปรับอากาศ 

675,416 

336,401 

339,015 

 

384 

384 

2 ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 2.1 รถโดยสาร (รถโดยสารธรรมดาและ 

รถโดยสารปรับอากาศ) 

 2.2 รถตู้โดยสารปรับอากาศ 

 2.3 รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) 

 2.4 รถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

814,085  

434,425 

 

350,000 

28,700 

960 

384  

3 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

 3.1 รถไฟฟ้า BTS 

 3.2 รถไฟฟ้า MRT 

 3.3 รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) 

 3.4 รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) 

 3.5 เรือโดยสาร 

 3.6 รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

          (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์บัส) 

1,127,598 

856,172 

185,324 

71,102 

15,000 

41,449 

384 

150,000 384 

 รวม 2,767,099 1,920 

หมายเหตุ : ท่ีมาข้อมูลจำนวนผู้ใช้บริการ  

1. ผูใ้ช้บริการรถโดยสาร ขสมก. สืบค้นจากระบบเศรษฐกิจการเดินรถ (ECR 0110) ของ ขสมก. 

 เม่ือวันท่ี 30 มีนาคม 2566 

2. สถิติผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ จาก สนข. ประจำป� 2565 

3. สถิติผู้ใช้บริการ ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. จาก สนข. ประจำป� 2566 

4. กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการเรือโดยสาร ยกเว้นเรือโดยสารข้ามฟาก 
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ตารางท่ี 5.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน

ประชากร 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

85 70 420 201 3,000 341 

90 73 440 205 3,500 346 

95 76 460 210 4,000 351 

100 80 480 214 4,500 354 

110 86 500 217 5,000 357 

120 92 550 226 6,000 361 

130 97 600 234 7,000 364 

140 103 650 242 8,000 367 

150 108 700 248 9,000 368 

160 113 750 254 10,000 370 

170 118 800 260 15,000 375 

180 123 850 265 20,000 377 

190 127 900 269 30,000 379 

200 132 950 274 40,000 380 

210 136 1,000 278 50,000 381 

220 140 1,100 285 75,000 382 

230 144 1,200 291 100,000 384 

240 148 1,300 297   

250 152 1,400 302   

260 155 1,500 306   

270 159 1,600 310   

280 162 1,700 313   

290 165 1,800 317   

300 169 1,900 320   

320 175 2,000 322   

320 175 2,000 322   

340 181 2,200 327   
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ตารางท่ี 5.2 แสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan 

ระดับความเชื่อม่ัน 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% (ต่อ) 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน 

ประชากร 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

360 186 2,400 331   

380 191 2,600 335   

400 196 2,800 338   

ท่ีมา : วุฒิ สุขเจริญ (2561) 
 

 ในการกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างสำหรับการสำรวจในครั้งนี้ ที่ปรึกษาได้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

ตามตารางแสดงจำนวนประชากรและจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ เครซี่และมอร์แกน (Krejcie and Morgan) 

ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% โดยอ้างอิงข้อมูลประชากรจากแหล่งข้อมูล 

ท่ีสามารถระบุจำนวนได้อย่างชัดเจน ซ่ึงในแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะมีจำนวนกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

 1) ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอย่าง และ 

รถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) จำนวน 384 

ตัวอย่าง 

 3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 384 ตัวอย่าง 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทไทยสมาร์ทบัส) จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 ซึ่งขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่กำหนดไว้นั้น มีจำนวนทั้งหมด 1,920 ตัวอย่าง เป�นไปตามหลักวิธีการวิจัย 

ที ่ถูกต้อง และสามารถสะท้อนความคิดเห็นของผู ้ใช ้บริการเป้าหมายในการสำรวจได้อย่างเหมาะสม 

มีความเป�นตัวแทนท่ีดีของกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจ ส่งผลให้ผลการสำรวจมีความน่าเชื่อถือ สามารถนำไปใช้

ในการพัฒนาบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง 
 

5.3 การสุ่มตัวอย่าง (Random Sample) 
 

 การสุ่มตัวอย่าง คือ การเลือกตัวแทนจากกลุ่มเป้าหมายท้ัง 3 กลุ่ม เพ่ือให้ได้ตัวแทนจากกลุ่มตัวอย่างท่ีมี

ความเหมาะสมสำหรับการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยได้กำหนดการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา 

(Quota Sampling) จากนั้นจึงทำการเก็บรวบรวมข้อมูลแต่ละกลุ่มด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 

Random Sampling) และได้กำหนดสัดส่วนการเก็บข้อมูลในแต่ละกลุ่มตัวอย่าง แบ่งตามพื้นที่ให้บริการ   

เพื่อให้การเก็บข้อมูลมีการกระจายอย่างเหมาะสม สามารถอ้างอิงข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างไปยังประชากร         
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ได้อย่างสมเหตุสมผล ทั้งนี้เนื้อหาในแบบสอบถามที่จะทำการสำรวจจะต้องผ่านการพิจารณาร่วมกันระหว่าง

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) กับที่ปรึกษา เพื่อให้ได้เนื้อหาที่เหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงค์ของ

การสำรวจ 
 

5.4 การเก็บรวมรวบข้อมูล 
 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการ ณ จุดสำรวจผ่านทางแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ และสแกน   

QR Code ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลต้องอยู่ภายใต้พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูล

ส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีเก่ียวกับการจัดทำเอกสารประวัติศาสตร์

หรือจดหมายเหตุเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเกี่ยวกับการศึกษาวิจัยหรือสถิติซึ่งได้จัดให้มีมาตรการปกป้อง     

ท่ีเหมาะสมเพ่ือคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของข้อมูลส่วนบุคคล ท้ังนี้ท่ีปรึกษาได้ดำเนินการตามท่ีคณะกรรมการ

ประกาศกำหนด 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาได้ดำเนินการ

สำรวจความพึงพอใจของลูกค้า กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่าง และพื้นที่การเก็บข้อมูล ในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

โดยใช้หลักการกำหนดตามระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติ กำหนดจำนวนของกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับความเชื่อม่ัน 

95% เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นในการนำข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ รวมถึงการกำหนดพื้นที่การจัดเก็บข้อมูล

ครอบคลุมทุกกลุ ่มเป้าหมายเพื ่อให้ได้ตัวแทนที่ดีของประชากร ทั้งนี ้การเก็บรวบรวมข้อมูลการสำรวจ 

จะดำเนินการโดยจัดทำชุดแบบสอบถามออนไลน์ ด้วย Google Form ตามจำนวนชุดแบบสอบถามที่กำหนดไว้ 

ในแต่ละกลุม่เป้าหมายของการสำรวจ และเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์และการสแกน 

QR Code ผ่านทางสมาร์ทโฟน ซึ่งเป�นรูปแบบการสำรวจที่ส่งเสริมและนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์ 

สามารถแสดงผลการสำรวจได้อย่างรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำให้การสำรวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินการได้ตามระยะเวลาท่ีกำหนด รวมถึงดำเนินการปรับรูปแบบการสำรวจ

ให้สอดคล้องกับการดำเนินชีวิตวิถีใหม่ปกติ (New Normal) ของประชาชนในสังคมเมือง เพื่อเป�นการป้องกัน

การแพร่กระจายของโรคติดต่อ รวมถึงโรคอุบัติใหม่ท่ีอาจจะเกิดขึ้น โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ซึ่งเป�นพื้นท่ีที่มีประชาชนอาศัยและเป�นเขตพื้นที่เศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งการเก็บรวบรวมข้อมูล 

จะมุ่งเน้นความปลอดภัย และความเป�นส่วนตัวของผู้ใช้บริการท่ีให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้กำหนดพื้นท่ี 

ในการเก็บข้อมูล และได้กำหนดโควต้า (Quota Sampling) จำนวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละกลุ่ม ประกอบด้วย 

กลุ่มผู้ใช้รถโดยสารประจำทางของ ขสมก. ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้เดินทางด้วยระบบ

ขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 - ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอย่าง รถโดยสาร

ธรรมดา จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 - ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 - ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า ประกอบด้วย รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า 

MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 

384 ตัวอย่าง 

 - ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัท

ไทยสมายล์บัส บริษัทไทยสมาร์ทบัส) จำนวน 384 ตัวอย่าง 

  
 

 1. การเก็บข้อมูลจะแบ่งการเก็บข้อมูลตามพื้นที่การให้บริการของ ขสมก. เป�นหลัก ซึ่งประกอบด้วย 

8 เขตการเดินรถ กำหนดจำนวนกลุ ่มตัวอย่างตามสัดส่วนของกลุ ่มตัวอย่างในการสำรวจความพึงพอใจ 

โดยได้แสดงจำนวนตัวอย่างแบ่งตามเขตพ้ืนท่ี และประเภทของรถท่ีให้บริการ ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.3 แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละพ้ืนท่ีในการเก็บข้อมูล ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

เขตการเดินรถ 

จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ใช้บริการรถโดยสาร 

ขสมก. 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

ผู้ใช้บริการ  

รถโดยสาร

เอกชน 

ร่วมบริการ 

จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 

ผู้ใช้บริการ  

รถโดยสาร

ประจำทาง

ของเอกชน 

รวม 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

เขตการเดินรถท่ี 1 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 2 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 3 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 4 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 5 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 6 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 7 48 48 48 48 192 

เขตการเดินรถท่ี 8 48 48 48 48 192 

รวม 384 384 384 384 1,536 
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 2. การเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท รถไฟฟ้า และเรือโดยสาร 
 

ตารางท่ี 5.4 แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. จำนวนกลุ่มตัวอย่าง รวม 

1. รถไฟฟ้า  256 

 - รถไฟฟ้า BTS  64  

- รถไฟฟ้า MRT 64  

- รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) 64  

- รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) 64  

2. เรือโดยสาร 128 128 

รวม  384 

 

5.5 เครื่องมือท่ีใช้ในการสำรวจ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการครั้งนี้ เป�นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. โดยได้กำหนดเครื่องมือท่ีใช้ในการสำรวจ 

คือ แบบสอบถาม ซึ่งดำเนินการสร้างแบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย สอดคล้องกับวัตถุประสงค์

ของการสำรวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

5.5.1 การสร้างแบบสอบถาม 

  การสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการรถโดยสาร ขสมก. ได้ดำเนินการสร้างแบบสอบถาม 

(Questionnaires) โดยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท้ังในประเทศและต่างประเทศ ตลอดจนศึกษา

สภาพแวดล้อมการบริการ และบริบทในการให้บริการของ ขสมก. เพื่อให้ทราบป�จจัยที่ต้องการศึกษา ประกอบด้วย 

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ     

โดยให้สอดคล้องกับประเด็นเนื้อหาและขอบเขตในการสำรวจ เพื่อเป�นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

(Questionnaires) กำหนดลักษณะของประเภทข้อคำถาม มาตรวัดของแต่ละตัวแปร เกณฑ์ในการให้คะแนน

และแปลความหมาย ดำเนินการสร้างข้อคำถามที ่เหมาะสมกับบริบทของ ขสมก. และการนำไปใช้               

โดยข้อคำถามจะต้องสอดคล้องกับการสำรวจ แล้วจึงพัฒนาเป�นแบบสอบถาม ทั้งนี้ที่ปรึกษาจะนำแบบสอบถาม       

ท่ีสร้างขึ้นเสนอต่อคณะกรรมการซึ่งเป�นผู้ทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบร่วมกันกับที่ปรึกษา       

และเม่ือผ่านการพิจารณาแล้วจะนำไปตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือเพ่ือให้ได้เครื่องมือท่ีเหมาะสม 
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 5.5.2 การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 

  การสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการครั ้งนี ้ ได้แบ่งการสำรวจออกเป�น 3 กลุ ่มเป้าหมาย 

ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ผูใ้ช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่ง

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. โดยใช้แบบสอบถามเป�นเครื่องมือในการสำรวจ สร้างและพัฒนาแบบสอบถามแบ่งตาม

ลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ คือ 

 

ตารางท่ี 5.5 แสดงจำนวนแบบสอบถามแบ่งตามลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย 

ลำดับท่ี แบบสอบถาม 
จำนวน

ชุด 

ชุดท่ี 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 768 

- รถโดยสารปรับอากาศ  

- รถโดยสารธรรมดา  

ชุดท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 384 

- รถโดยสารปรับอากาศ  

- รถโดยสารธรรมดา  

- รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 

(รถสองแถว) 

 

ชุดท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 256 

- รถไฟฟ้า BTS  

- รถไฟฟ้า MRT  

- รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)  

- รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)  

ชุดท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. เรือโดยสาร 128 

ชุดท่ี 5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 384 

รวม 1,920 

 

 - การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ทั้งนี้ที่ปรึกษาจะนำแบบสอบถามที่สร้างข้ึน 

ไปตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยให้คณะกรรมการซึ่งเป�นผู้ทรงคุณวุฒิของ ขสมก. พิจารณาเห็นชอบ 

เพื่อให้คำแนะนำ และทำการตรวจสอบความสมบูรณ์ ความครอบคลุมตามองค์ประกอบที่กำหนด และพิจารณา

ประเมินความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามแต่ละข้อ โดยปรับปรุงและแก้ไขให้เหมาะสมกับวัตถุประสงค์ 

ของการสำรวจ 
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นอกจากนั ้นที ่ปรึกษาจะดำเนินการทดสอบความเที ่ยงตรง (Validity) โดยจะนำร่างแบบสอบถาม 

ท่ีได้ผ่านการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญซ่ึงเป�นนักวิชาการ จำนวน 5 ท่าน ประกอบด้วย 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.ทรงวิทย์ เจริญกิจธนลาภ 

2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นวพร รัตนบุรี 

3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ป�ชฌา ตรีมงคล 

4. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ดารารัตน์ โพธิ์ประจักษ์ 

5. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กนกพร ภาคีฉาย 
 

 โดยจะตรวจสอบความครอบคลุมตามป�จจัยที่กำหนด และพิจารณาประเมินความสอดคล้องระหว่าง 

ข้อคำถามแต่ละข้อกับนิยามศัพท์เฉพาะของการวิจัย แล้วจึงนำมาหาค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) 

จากคะแนนการประเมินของผู้ทรงคุณวุฒิ และนำผลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ 

มากยิ่งข้ึน โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนเพ่ือหาค่า IOC ของผู้เชี่ยวชาญกำหนดเป�น 3 ระดับ ดังนี้ 

 +1 หมายถึง แน่ใจว่า ข้อคำถามวัดตรงตามเนื้อหา 

   0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่า ข้อคำถามวัดตรงตามเนื้อหา 

  -1 หมายถึง แน่ใจว่า ข้อคำถามไม่ได้วัดตรงตามเนื้อหา 
 

 จากนั้นนำคะแนนท่ีได้จากผู้ทรงคุณวุฒิมาคำนวณ โดยใช้สูตร (ศิริพงศ์  พฤทธิพันธุ์, 2551) 

 IOC = ∑R / N 

 เม่ือ IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับนิยามปฏิบัติการ 

  ∑R แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

  N แทน จำนวนผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

 สรุปผลการหาค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) มีข้อกำหนดมาตรฐาน 2 ค่า ดังนี้ 

 1. ถ้าค่า IOC ท่ีคำนวณได้มากกว่าหรือเท่ากับ 0.50 แสดงว่าข้อคำถามนั้นตรงตามเนื้อหาท่ีต้องการศึกษา 

 2. ถ้าค่า IOC ท่ีคำนวณได้มีค่าดัชนีต่ำกว่า 0.50 แสดงว่าข้อคำถามนั้นไม่ตรงตามเนื้อหาท่ีต้องการศึกษา 

 ทั้งนี้จะนำแบบสอบถามแต่ละข้อมาหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับประเด็นหลัก 

ของเนื้อหา IOC (Index of Item Objective Congruence) โดยจะพิจารณาเลือกเฉพาะข้อคำถามท่ีมีค่ามากกว่า 

0.50 ข้ึนไป 
 

 - การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 

สำหรับการตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามที่จะนำไปใช้ในการสำรวจความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ขสมก. นั้น เมื่อได้รับความเห็นชอบร่วมกับที่ปรึกษาเรียบร้อยแล้วนั้น นำไปทดสอบ (Pretest) 

กับกลุ่มท่ีมีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 ชุดของแต่ละชุดของแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล

โดยจะดำเนินการทดสอบความเชื่อมั่นในแต่ละชุดแบบสอบถาม ใช้เทคนิคการวัดความสอดคล้องภายใน 
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(Internal Consistency Method) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) โดยกำหนดเกณฑ์ค่าความเชื่อม่ันท่ียอมรับได้ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป (บุญใจ  ศรีสถิตย์นรากูร, 2553) 

และเมื่อการตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามผ่านเกณฑ์ประเมิน จึงจะนำแบบสอบถามที่ได้ไปใช้ 

ในการเก็บข้อมูล 
 

ตารางท่ี 5.6 แสดงค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

ชุดท่ี ป�จจัย 

ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

รวม 

1. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ขสมก. 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

0.951 

 

2.  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผ ู ้ ใช ้บร ิการ 

รถเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา รถตู ้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1     

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

0.941 

 

3.  แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ

ขนส่งที่เป�นคู่แข่ง (รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้า 

แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า

สายสีแดง) 

0.992 

 

4. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง

ท่ีเป�นคู่แข่ง (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) 

0.991 

 

5. แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ

ขนส่งที่เป�นคู่แข่ง (รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น 

บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

0.934 

 

 

 จากตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) แสดงค่าการทดสอบ

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ซึ่งสรุปได้ว่าแบบสอบถามในแต่ละชุด มีความสอดคล้องภายใน (Internal 

Consistency Method) โดยค่าที่ได้ต้องมากกว่าเกณฑ์ประเมินค่าความเชื่อมั่นที่ยอมรับได้ คือ มากกว่า 0.70 

ดังนั้น แบบสอบถามท้ัง 5 ชุด ท่ีผ่านการทดสอบค่าความเชื่อม่ัน จึงสามารถนำไปใช้ในการเก็บข้อมูลในการสำรวจ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 

 

 



วิธีการดำเนินการสำรวจ 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
5-11 

5.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 สำหรับการวิเคราะห์ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. จะดำเนินการ

หลังจากที่ได้เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจทุกกลุ่มเรียบร้อยแล้ว นำข้อมูล 

ท่ีได้มาดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลซ่ึงจะต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการสำรวจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. การวิเคราะหข์้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทั้ง 3 กลุ่ม 

คือ ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง

ของ ขสมก. ซึ่งจะดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สถิติความถ่ี 

และร้อยละ โดยนำเสนอผลการวิเคราะห์แสดงจำนวนของผู้ตอบ และสัดส่วนร้อยละ เพ่ืออธิบายข้อมูลเก่ียวกับ

ลักษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ การศึกษา รายได้ ฯลฯ รวมถึงพฤตกิรรมในการใช้บริการรถโดยสาร 

 2. การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ทั ้ง 3 กลุ ่ม ประกอบด้วย ผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่ง 

ที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ/ความคาดหวัง 

และความภักดีในการใช้บริการของ ขสมก. ซึ่งจะดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2.1 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 2.2 ระดับความผูกพัน ความต้องการ/ความคาดหวัง และความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ที่มีต่อรถโดยสาร ขสมก. โดยจำแนกกลุ่ม

ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 
 

 สำหรับการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทั้ง 3 กลุ่มเป้าหมาย ได้กำหนดเกณฑ์การให้คะแนน

ระดับความคิดเห็น เพื่อนำค่าเฉลี่ยที่ได้มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การแปลความหมาย เพื่อประมวลความหมาย 

ท่ีได้จากการวิเคราะห์ไปใช้ในการอธิบายผลการศึกษา ดังนี้ 

- เกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ/

ความคาดหวัง และความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการทั้ง 3 กลุ่ม เป�นแบบมาตรวัดประเมินค่า (Rating 

Scale) แบ่งเป�น 5 ระดับคะแนน ดังนี้ 

 5 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 

 4 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับมาก 

 3 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับปานกลาง 

 2 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อย 

 1 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อยท่ีสุด 
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- การแปลความหมายของระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการของทั้ง 3 กลุ่ม จะกำหนดช่วงคะแนนพิสัย 

(Interval From the Range) โดยจะกำหนดความกว้างของอันตรภาคชั้นระดับความคิดเห็นให้มีค่าคะแนน

ความกว้างเท่ากันทุกภาคชั้น  
 

 ความกว้างของอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด) / จำนวนอันตรภาคชั้น 

  = (5-1) / 5  

  = 0.80 
 

 สำหรับเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ/

ความคาดหวัง และความภักดีในการใช้บริการของ ขสมก. แบ่งเป�น 5 ระดับตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับน้อยท่ีสุด 

 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับน้อย 

 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมาก 

 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 
  

 นอกจากการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู ้ใช ้บร ิการรถโดยสารของทั ้ง 3 กลุ ่ม ในแต่ละป�จจัย                  

ตามวัตถุประสงค์ของการสำรวจแล้ว ทางท่ีปรึกษาจะดำเนินการสังเคราะห์ข้อมูลเพ่ิมเติมโดยเฉพาะกลุ่มตัวอย่าง

ที่มีความคิดเห็นแตกต่างไปจากค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่ เพื่อให้เห็นมุมมอง        

ท่ีสะท้อนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 

 3. จัดลำดับความสำคัญของป�ญหา รวมถึงข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

 4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ/ความคาดหวัง และ

ความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. โดยจำแนกกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

 5. การวิเคราะห์แบ่งกลุ่มลูกค้าผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ใช้สถิติการจัดกลุ่มข้อมูล โดยมุ่งเน้น 

การแบ่งกลุ่มลูกค้าเก่า ลูกค้าป�จจุบัน และลูกค้าในอนาคต ซ่ึงจะดำเนินการจัดแบ่งตามประเภทของผู้ใช้บริการ

รถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ 

 5.1 แบ่งกลุ่มลูกค้าผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประเภทรถปรับอากาศ 

 5.2 แบ่งกลุ่มลูกค้าผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประเภทรถธรรมดา 
 

 โดยในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิตินั้น ที่ปรึกษาจะดำเนินการโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติมาใช้ 

ในการวิเคราะห์ข้อมูล รวมถึงใช้หลักการวิเคราะห์ข้อมูลบนพื้นฐานความถูกต้องทางหลักวิชาการ และมุ่งเน้น

การนำข้อมูลที่สอดคล้องกับบริบทการให้บริการของ ขสมก. เป�นหลักในการสังเคราะห์ข้อมูล เพื่อเป�นประโยชน์
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ต่อการพัฒนาการบริการรถโดยสารของ ขสมก. ให้เกิดความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และเป�นแนวทางสำหรับ

การปฏิบัติให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 

5.7 การนำเสนอข้อมูล 
 

 สำหรับการนำเสนอข้อมูลผลการสำรวจความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในครั้งนี้ จะนำเสนอ 3 ลักษณะ ดังนี้  

1. ตารางแสดงข้อมูลทางสถิติ 

2. การอธิบายเชิงการพรรณนาข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์  

3. การนำเสนอด้วยภาพกราฟฟ�กท่ีสามารถเข้าใจได้ง่าย  
 

5.8 การลงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูล 
 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยที ่ปรึกษา 

ได้ดำเนินการกำหนดเขตพื้นที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามกลุ่มตัวอย่างที่ได้กำหนดไว้ โดยแบ่งตามเขตพื้นท่ี 

ตามเขตการเดินรถของ ขสมก. ซ่ึงแบ่งออกเป�น 8 เขตการเดินรถ เพ่ือให้การสุ่มตัวอย่างมีความครอบคลุมพ้ืนท่ี 

ในการให้บริการรถโดยสารของ ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

รวมท้ังเพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะเป�นตัวแทนท่ีดีของผู้ใช้บริการในทุกพ้ืนท่ี 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1 เขตการเดินรถของ ขสมก. 
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 สำหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ที่ปรึกษาได้ดำเนินการกำหนดเขตพื้นที่ในการเก็บข้อมูลตามเขตการเดินรถของ ขสมก.          

ทั้ง 8 เขตการเดินรถ โดยกำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างและจุดสำรวจในแต่ละเขตการเดินรถอย่างชัดเจน โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

1) กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ตัวอย่าง 

และรถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 ตัวอยา่ง 

 

ตารางท่ี 5.7 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสาร

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

(จำนวน) (จำนวน) 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต 

- ห้างสรรพสินค้าฟ�วเจอร์ปาร์ครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร์ 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุร ี

- ห้างสรรพสินค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (นิด้า) 

- ตลาดบางกะป� 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลบางนา 

- ห้างสรรพสินค้าอิมพิเรียลสําโรง 

- ตลาดคลองเตย 

- BTS อ่อนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 5.7 แสดงจุดสำรวจผู้ใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา (ต่อ) 

รถโดยสาร ขสมก. จุดสำรวจ 

รถโดยสาร

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร

ธรรมดา 

(จำนวน) (จำนวน) 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ห้างสรรพสินค้าซีคอนสแควร์ศรีนครินทร ์

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 

  เจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดห้วยขวาง 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 

10 

10 

 

10 

9 

9 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ท่าพระ 

- BTS วงเวียนใหญ่ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา้ธนบุรี 

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ สายใต้ 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลป��นเกล้า 

- วัดไร่ขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุร ี

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกล้า 

- ท่าน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์งามวงศ์วาน 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนส่งหมอชิต 

- อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนารี 

10 

10 

10 

9 

9 

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 384 
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2) กลุ่มผูใ้ช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย  

 รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) 

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 

ตารางท่ี 5.8 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการประเภทรถโดยสาร ประกอบด้วย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถมินิบัส และรถสองแถว 

รถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการ 
จุดสำรวจ 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต 

- ห้างสรรพสินค้าฟ�วเจอร์ปาร์ครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร ์

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุร ี

- ห้างสรรพสินค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (นิด้า) 

- ตลาดบางกะป� 

10 

10 

10 

9 

9 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลบางนา 

- ห้างสรรพสินค้าอิมพิเรียลสําโรง 

- ตลาดคลองเตย 

- BTS อ่อนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ห้างสรรพสินค้าซีคอนสแควร์ศรีนครินทร์ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 

  เจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดห้วยขวาง 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 5.8 แสดงจุดสำรวจผู้ใชบ้ริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการประเภทรถโดยสาร ประกอบด้วย  

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้โดยสารปรับอากาศ รถมินิบัส และรถสองแถว (ต่อ) 

รถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการ 
จุดสำรวจ 

จำนวน 

กลุ่มตัวอย่าง 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ท่าพระ 

- BTS วงเวียนใหญ่ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา้ธนบุรี 

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ สายใต้ 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลป��นเกล้า 

- วัดไร่ขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกล้า 

- ท่าน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์งามวงศ์วาน 

10 

10 

10 

9 

9 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนส่งหมอชิต 

- อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนาร ี

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 
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3) กลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประกอบด้วย 

  - รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า     

สายสีแดง) และเรือโดยสาร จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 

ตารางท่ี 5.9 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า ประกอบด้วย 

รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้า MRT รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) และรถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)  

การเดินทางระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

ของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. รถไฟฟ้า BTS สายสีลม 

- สถานีสยาม 

- สถานีศาลาแดง 

- สถานีสะพานตากสิน 

 

14 

14 

14 

สายสุขุมวิท 

- สถานหีมอชิต 

- สถานีสยาม 

- สถานีอโศก 

 

14 

14 

14 

2. รถไฟฟ้า MRT สายสีน้ำเงิน 

- สถานีบางซ่ือ 

- สถานีสวนจตุจักร 

- สถานีสีลม 

 

14 

14 

14 

สายสีม่วง 

- สถานีสะพานพระนั่งเกล้า 

- สถานีศูนยร์าชการนนทบุรี 

 

15 

15 

3. รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL) - สถานีพญาไท 

- สถานีสุวรรณภูมิ 

20 

20 

4. รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสแีดง) - สถานีรังสิต 

- สถานีหลักสี่ 

- สถานีบางซ่ือ 

20 

20 

20 

รวม 256 
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 - ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

 

ตารางท่ี 5.10 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

ประกอบด้วย เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ 

การเดินทางระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

ของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 
จุดสำรวจ จำนวน 

1. เรือด่วนเจ้าพระยา - ท่าเรือสาธร 

- ท่าเรือนนทบุรี 

 - ท่าเรือพรานนก 

22 

21 

21 

2. เรือคลองแสนแสบ - ท่าเรือประตูน้ำ 

- ท่าเรืออโศก 

- ท่าเรือบางกะป� 

22 

21 

21 

รวม 128 

 

 - รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำนวน 384 ตัวอย่าง 

 

ตารางท่ี 5.11 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.                                

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

การเดินทางระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

จุดสำรวจ จำนวน 

1. เขตการเดินรถท่ี 1 - ม.ธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต 

- ห้างสรรพสินค้าฟ�วเจอร์ปาร์ครังสิต 

- สนามบินดอนเมือง 

- วัดพระศรีมหาธาตุ 

- ม.เกษตรศาสตร ์

10 

10 

10 

9 

9 

2. เขตการเดินรถท่ี 2 - ตลาดมีนบุร ี

- ห้างสรรพสินค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลรามอินทรา 

- สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (นิด้า) 

- ตลาดบางกะป� 

10 

10 

10 

9 

9 
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ตารางท่ี 5.11 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.                                

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) (ต่อ) 

การเดินทางระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

จุดสำรวจ จำนวน 

3. เขตการเดินรถท่ี 3 - เมกาบางนา 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลบางนา 

- ห้างสรรพสินค้าอิมพิเรียลสําโรง 

- ตลาดคลองเตย 

- BTS อ่อนนุช 

10 

10 

10 

9 

9 

4. เขตการเดินรถท่ี 4 - ห้างสรรพสินค้าซีคอนสแควร์ศรีนครินทร ์

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 

  เจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

- ตลาดห้วยขวาง 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพระราม 3 

- BTS สะพานตากสิน 

10 

10 

 

10 

9 

9 

5. เขตการเดินรถท่ี 5 - ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ท่าพระ 

- BTS วงเวียนใหญ่ 

- สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี  

- บิ๊กซีการเคหะพระราม 2 

- หัวลำโพง 

10 

10 

10 

9 

9 

6. เขตการเดินรถท่ี 6 - มหาวิทยาลัยมหิดล 

- สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ สายใต้ 

- ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลป��นเกล้า 

- วัดไร่ขิง 

- มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

10 

10 

10 

9 

9 

7. เขตการเดินรถท่ี 7 - ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ 

- BTS พระนั่งเกล้า 

- ท่าน้ำนนทบุรี 

- กระทรวงสาธารณสุข 

- ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์งามวงศ์วาน 

10 

10 

10 

9 

9 



วิธีการดำเนินการสำรวจ 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
5-21 

ตารางท่ี 5.11 แสดงจุดสำรวจผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.                                

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) (ต่อ) 

การเดินทางระบบขนส่ง 

ท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

จุดสำรวจ จำนวน 

8. เขตการเดินรถท่ี 8 - สถานีขนส่งหมอชิต 

- อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 

- สถานีกลางบางซ่ือ 

- BTS หมอชิต/สวนจตุจักร 

- วัดเสมียนนาร ี

10 

10 

10 

9 

9 

รวม 384 
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บทท่ี 6 

ผลการศึกษา 

 

6.1 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 
 

 6.1.1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.1 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 294 38.30 2 

หญิง 474 61.70 1 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที ่ 6.1 พบว่า กลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามเพศ       

เป�นเพศหญิง จำนวน 474 คน คิดเป�นร้อยละ 61.70 และเป�นเพศชาย จำนวน 294 คน คิดเป�นร้อยละ 38.30 

 

ตารางท่ี 6.2 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 23 3.00 6 

อายุ 18 – 25 ป� 304 39.60 1 

อายุ 26 – 35 ป� 195 25.40 2 

อายุ 36 – 45 ป� 167 21.80 3 

อายุ 46 – 60 ป� 50 6.50 4 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 29 3.70 5 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางที่ 6.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอายุที่มี

จำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 18 – 25 ป� จำนวน 304 คน คิดเป�นร้อยละ 39.60 รองลงมา คือ ผู้ที่มีอายุ     

26 – 35 ป� จำนวน 195 คน คิดเป�นร้อยละ 25.40 ผู้ที่มีอายุ 36 – 45 ป� จำนวน 167 คน คิดเป�นร้อยละ 

21.80 ผู้ท่ีมีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 50 คน คิดเป�นร้อยละ 6.50 ผู้ท่ีมีอายุ 60 ป�ข้ึนไป จำนวน 29 คน คิดเป�น

ร้อยละ 3.70 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุต่ำกว่าอายุ 18 ป� จำนวน 23 คน คิดเป�นร้อยละ 3.00 

 

ตารางท่ี 6.3 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 513 66.80 1 

สมรส 214 27.90 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 41 5.30 3 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามสถานภาพ   

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที ่มีสถานภาพโสด จำนวน 513 คน คิดเป�นร้อยละ 66.80 รองลงมา คือ ผู้ที ่มี

สถานภาพสมรส จำนวน 214 คน คิดเป�นร้อยละ 27.90 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพ

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 41 คน คิดเป�นร้อยละ 5.30 

 

ตารางท่ี 6.4 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 79 10.30 3 

ประถมศึกษา 42 5.50 5 

มัธยมศึกษาตอนต้น 46 6.00 4 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 170 22.10 2 

ปริญญาตรี 392 51.00 1 

ปริญญาโท 16 2.10 7 

ปริญญาเอก 4 0.50 8 

อ่ืน ๆ  19 2.50 6 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางที่ 6.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามการศึกษา

สูงสุดที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 392 คน คิดเป�นร้อยละ 51.00 

รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 170 คน คิดเป�นร้อยละ 22.10 ผู้ท่ีไม่ได้

รับการศึกษา จำนวน 79 คน คิดเป�นร้อยละ 10.30 ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 46 คน 

คิดเป�นร้อยละ 6.00 ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 42 คน คิดเป�นร้อยละ 5.50 ผู้ท่ีมีการศึกษา

ในระดับอื่น ๆ จำนวน 19 คน คิดเป�นร้อยละ 2.50 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 16 คน คิดเป�น

ร้อยละ 2.10 และกลุ่มที ่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 4 คน คิดเป�น        

ร้อยละ 0.50 

 

ตารางท่ี 6.5 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 87 11.30 5 

พนักงานบริษัทเอกชน 88 11.50 4 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 101 13.20 2 

อาชีพอิสระ 100 13.00 3 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 77 10.00 6 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 63 8.20 7 

นักเรียน/นักศึกษา 239 31.10 1 

อ่ืน ๆ  13 1.70 8 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามอาชีพที่มี

จำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป�นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 239 คน คิดเป�นร้อยละ 31.10 รองลงมา คือ ผู้ท่ี

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 101 คน คิดเป�นร้อยละ 13.20 ผู้ท่ีประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 100 คน 

คิดเป�นร้อยละ 13.00 ผู้ท่ีเป�นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 88 คน คิดเป�นร้อยละ 11.50 ผู้ท่ีเป�นข้าราชการ/

ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 87 คน คิดเป�นร้อยละ 11.30 ผู้ท่ีเป�นผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป จำนวน 

77 คน คิดเป�นร้อยละ 10.00 ผู้ที่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 63 คน คิดเป�นร้อยละ 

8.20 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 13 คน คิดเป�นร้อยละ 1.70 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-4 

ตารางท่ี 6.6 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 211 27.40 2 

10,001 – 15,000 บาท 275 35.80 1 

15,001 – 20,000 บาท 198 25.80 3 

20,001 – 25,000 บาท 47 6.10 4 

25,001 – 30,000 บาท 22 2.90 5 

30,001 – 35,000 บาท 5 0.70 7 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 10 1.30 6 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือนที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 275 คน คิดเป�นร้อยละ 35.80

รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท จำนวน 211 คน คิดเป�นร้อยละ 27.40 ผู้ท่ีมีรายได้ 15,001 – 

20,000 บาท จำนวน 198 คน คิดเป�นร้อยละ 25.80 ผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 47 คน     

คิดเป�นร้อยละ 6.10 ผู้ที่มีรายได้ 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 22 คน คิดเป�นร้อยละ 2.90 ผู้ที่มีรายได้

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 1.30 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้

30,001 – 35,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเป�นร้อยละ 0.70 
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 6.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.7 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 258 33.60 1 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 80 10.40 5 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 148 19.30 2 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 79 10.30 6 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 97 12.60 4 

ไม่แน่นอน 106 13.80 3 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามความถี่ใน

การใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 258 คน คิดเป�นร้อยละ 33.60 

รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 148 คน คิดเป�นร้อยละ 19.30 ผู้ใช้บริการไม่แน่นอน 

จำนวน 106 คน คิดเป�นร้อยละ 13.80 ผู้ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 97 คน คิดเป�นร้อยละ       

12.60 ผู้ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 80 คน คิดเป�นร้อยละ 10.40 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ 

ผู้ใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 79 คน คิดเป�นร้อยละ 10.30 

 

ตารางท่ี 6.8 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 335 22.70 2 

09.00 – 12.00 น. 392 26.50 1 

12.00 – 15.00 น. 246 16.70 4 

15.00 – 18.00 น. 334 22.60 3 

18.00 – 21.00 น. 146 9.90 5 

21.00 – 22.00 น. 24 1.60 6 

รวม 1,477 100.00  

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางท่ี 6.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้

บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 392 คน คิดเป�นร้อยละ 

26.50 รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 335 คน คิดเป�นร้อยละ 22.70 ผู้ที่ใช้

บริการช่วงเวลา 15.00 – 18.00 น.จำนวน 334 คน คิดเป�นร้อยละ 22.60 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 

15.00 น. จำนวน 246 คน คิดเป�นร้อยละ 16.70 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 146 คน 

คิดเป�นร้อยละ 9.90 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 24 คน 

คิดเป�นร้อยละ 1.60 

 

ตารางท่ี 6.9 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 578 37.00 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 234 15.00 3 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 202 12.90 4 

จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 254 16.30 2 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 136 8.70 5 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 136 8.70 5 

อ่ืน ๆ 22 1.40 6 

รวม 1,562 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามสาเหตุ       

ที่เลือกใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน 578 คน คิดเป�นร้อยละ 37.00 รองลงมา 

คือ จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 254 คน คิดเป�นร้อยละ 16.30 เส้นทางครอบคลุม

หลากหลายพื้นที่ จำนวน 234 คน คิดเป�นร้อยละ 15.00 ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้ง่าย 

จำนวน 202 คน คิดเป�นร้อยละ 12.90 ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ และสะดวกกว่าการเดินทางด้วย

วิธีอื่น ๆ จำนวน 136 คน คิดเป�นร้อยละ 8.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น ๆ 

จำนวน 22 คน คิดเป�นร้อยละ 1.40 
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ตารางท่ี 6.10 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 336 43.80 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 200 26.00 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 112 14.60 3 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 63 8.20 4 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 36 4.70 5 

อ่ืน ๆ 21 2.70 6 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที ่ 6.10 พบว่า กลุ ่มตัวอย่างที ่ใช ้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตาม

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 336 คน คิดเป�น

ร้อยละ 43.80 รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 200 คน คิดเป�นร้อยละ 26.00  

ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน 112 คน คิดเป�นร้อยละ 14.60 ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน 

จำนวน 63 คน คิดเป�นร้อยละ 8.20 ใช้เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 36 คน คิดเป�น

ร้อยละ 4.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้เดินทางด้วยวัตถุประสงค์อื่น ๆ จำนวน 21 คน คิดเป�นร้อยละ 

2.70 

 

ตารางท่ี 6.11 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อ 439 57.20 1 

2 ต่อ 295 38.40 2 

มากกว่า 2 ต่อ 34 4.40 3 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามจำนวนครั้ง

โดยเฉลี่ยที่ต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เที่ยวที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ไม่ต้องต่อ จำนวน 439 คน คิดเป�นร้อยละ 57.20 รองลงมา คือ 2 ต่อ จำนวน 295 คน คิดเป�นร้อยละ 38.40

และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 34 คน คิดเป�นร้อยละ 4.40 

 

ตารางท่ี 6.12 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 31 4.00 3 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 29 3.80 4 

QR Code 149 19.40 2 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 19 2.50 5 

ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) 540 70.30 1 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามรูปแบบ 

การชำระค่าโดยสารที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 540 คน คิดเป�นร้อยละ 70.30 

รองลงมา คือ QR Code จำนวน 149 คน คิดเป�นร้อยละ 19.40 ตั๋วล่วงหน้า จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 

4.00 บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน 29 คน คิดเป�นร้อยละ 3.80 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ Co – brand, 

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 19 คน คิดเป�นร้อยละ 2.50 

 

ตารางท่ี 6.13 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 374 48.70 1 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทาง

จากรถส่วนตัว 

66 8.60 3 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทาง

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

328 42.70 2 

รวม 768 100.00  
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 จากตารางที่ 6.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามลักษณะ

การเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 374 คน 

คิดเป�นร้อยละ 48.70 ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 

328 คน คิดเป�นร้อยละ 42.70 และใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว จำนวน 

66 คน คิดเป�นร้อยละ 8.60 

 

ตารางท่ี 6.14 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามลักษณะ 

การเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

เพ่ือเช่ือมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 164 50.00 1 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/

รถสองแถว 

80 24.40 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 3 0.90 5 

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

69 21.00 3 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายลบ์ัส/

บริษัทสมาร์ทบัส 

12 3.70 4 

รวม 328 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามลักษณะ

การเดินทางที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 328 คน 

(ตามลักษณะการเดินทางโดยใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

จากตารางที่ 6.13) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน 

164 คน คิดเป�นร้อยละ 50.00 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/

รถมินิบัส/รถสองแถว จำนวน 80 คน คิดเป�นร้อยละ 24.40 ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 69 คน คิดเป�นร้อยละ 21.00       

ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส จำนวน 12 คน 

คิดเป�นร้อยละ 3.70 และใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจา้พระยา จำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 

0.90 
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ตารางท่ี 6.15 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 53 6.90 6 

เว็บไซต์ (Website) 126 16.40 3 

พนักงานให้บริการ 295 38.40 1 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 153 20.00 2 

แอปพลิเคชั่น 86 11.20 4 

อ่ืน ๆ 55 7.10 5 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามการใช้สื่อ

เพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ พนักงานให้บริการ จำนวน 295 คน 

คิดเป�นร้อยละ 38.40 รองลงมา คือ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) จำนวน 153 คน คิดเป�นร้อยละ 

20.00 ใช้เว็บไซต์ (Website) จำนวน 126 คน คิดเป�นร้อยละ 16.40 ใช้แอปพลิเคชั่น จำนวน 86 คน คิดเป�น

ร้อยละ 11.20 ใชส้ื่ออ่ืน ๆ เพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ จำนวน 55 คน คิดเป�นร้อยละ 

7.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 53 คน คิดเป�นร้อยละ 

6.90  

 

ตารางท่ี 6-16 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วรว่มกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 148 19.30 3 

ไม่แน่ใจ 287 37.40 2 

ใช้อย่างแน่นอน 333 43.30 1 

รวม 768 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามการใช้

บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ ที่มีจำนวนมากที่สุด  คือ ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 333 คน      

คิดเป�นร้อยละ 43.30 ไม่แน่ใจ จำนวน 287 คน คิดเป�นร้อยละ 37.40 และไม่ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 148 คน 

คิดเป�นร้อยละ 19.30 
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ตารางท่ี 6.17 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ  
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 108 32.40 1 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 103 31.00 2 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 76 22.80 3 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 41 12.30 4 

อ่ืน ๆ  5 1.50 5 

รวม 333 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) จำแนกตามเหตุผลใน

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 333 คน (ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการใช้บริการ 

ตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ อย่างแน่นอน จากตารางที่ 6.16) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เชื่อมต่อ 

การเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว จำนวน 108 คน คิดเป�นร้อยละ 32.40 รองลงมา คือ ประหยัด

ค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง จำนวน 103 คน คิดเป�นร้อยละ 31.00 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทาง

สาธารณะที่ทันสมัย จำนวน 76 คน คิดเป�นร้อยละ 22.80 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน

จำนวน 41 คน คิดเป�นร้อยละ 12.30 และอ่ืน ๆ จำนวน 5 คน คิดเป�นร้อยละ 1.50 
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 6.1.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.18 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรี 

มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก  4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.42 88.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.18 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อม

ใช้งาน 

4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.42 88.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.18 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม 

พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.44 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 88.80 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.55 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ย

เท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.46 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านช่องทางการบริการ (�̅�𝑥 = 4.44 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.1.4 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.19 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 2.43 48.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ 2.56 51.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.46 49.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.52 50.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.55 51.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.53 50.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 2.47 49.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 2.58 51.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.51 50.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

8. ความต ่อเน ื ่องในการนำเสนอข ้อม ูลผ ่านสื่อ

ออนไลน์/แอปพลิเคชั่น 

2.51 50.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.56 51.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน 2.53 50.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2.58 51.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.65 53.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการทั้งภายในและ

ภายนอก 

2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

2.70 54.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู 2.65 53.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

  



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.19 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 2.55 51.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.54 50.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวมค่าเฉล่ีย 2.55 51.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 จากตารางที่ 6.19 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม 

พบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ในระดับน้อย (�̅�𝑥 = 2.55 

จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 51.00 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านลักษณะทาง

กายภาพ (�̅�𝑥 = 2.65 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 2.56 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 2.55 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 2.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 6.1.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.20 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการป�จจยั ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

  



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.20 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) (ต่อ) 

รายการป�จจยั ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านราคา 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

8. ช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น) 

4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/

ป้ายรถโดยสาร 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.42 88.40 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 6.20 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.30 จากคะแนนเต็ม 

5.00) คิดเป�นร้อยละ 86.00 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) และด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.33 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านราคา 

(�̅�𝑥 = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที ่มีค่าเฉลี ่ยต่ำสุด คือ ด้านช่องทางการบริการ (�̅�𝑥 = 4.23  

จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 6.1.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.21 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการของ ขสมก. 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. รู้สึกคุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. ให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 6.21 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม 

พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพัน ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 85.00 

โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการ 

ให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. (�̅�𝑥 = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผู้ใช้บริการรู้สึก

ภูมิใจที่ได้ใช้บริการของ ขสมก. และผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน ค่าเฉลี่ย

เท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 6.1.7 ความภักดขีองผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.22 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใช้บริการของ ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้

บริการอ่ืน 

4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธี 

อ่ืน ๆ 

4.18 83.60 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการของ ขสมก. 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. 

จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.22 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) โดยภาพรวม 

พบว่า ผู้ใช้บริการมีความภักดี ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 84.80  

โดยผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการคิดว่าบริการ

ของ ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ผู้ใช้บริการจะใช้บริการของ 

ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอื่น (�̅�𝑥 = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการมักจะ

แนะนำให้ผู ้อื ่นเดินทางด้วยบริการของ ขสมก. และหากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. 

ผู้ใช้บริการจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ (�̅�𝑥 = 4.18 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.1.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.23 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม)  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 463 20.30 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 146 6.40 9 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 189 8.30 6 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 277 12.10 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 246 10.80 3 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

229 10.00 4 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

209 9.10 5 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

163 7.10 8 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

118 5.20 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้าย 

รถโดยสาร 

175 7.70 7 

11. อ่ืน ๆ 68 3.00 11 

รวม 2,283 100.00  

 

 จากตารางที ่ 6.23 ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ให้ความสำคัญกับข้อเสนอแนะสำหรับ 

การปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก คือ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน จำนวน 463 คน คิดเป�น   

ร้อยละ 20.30 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า จำนวน 277 คน คิดเป�นร้อยละ 12.10 ลำดับที่ 3 

เพิ่มวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย จำนวน 246 คน คิดเป�นร้อยละ 10.80 และข้อเสนอแนะสำหรับ

การปรับปรุงบริการท่ีมีลำดับสุดท้าย คือ ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ จำนวน 68 คน คิดเป�นร้อยละ 3.00 
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 6.1.9 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) สำหรับ

ผู้ใช้บริการเป�นกลุ่มผู้พิการ 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) 

สำหรับผู้ใช้บริการเป�นกลุ่มผู้พิการ แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.24 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) กลุ่มผู้ใช้บริการท่ีเป�นผู้พิการ 

จำแนกตามลักษณะของการพิการ 

ลักษณะของการพิการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

การมองเห็น - - - 

ทางร่างกาย และการเคลื่อนไหว 3 100.00 - 

การพูด และภาษา - - - 

อ่ืน ๆ - - - 

รวม 3 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.24 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (ภาพรวม) ท่ีเป�นกลุ่มผู้พิการทางร่างกาย 

และการเคลื่อนไหว มีจำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 0.80  

 

 ข้อเสนอแนะ ความต้องการ และการปรับปรุงบริการ สำหรับผู้ใช้บริการกลุ่มผู้พิการ 

 ผู้พิการเป�นกลุ่มคนซ่ึงควรได้รับการดูแล และได้รับบริการสาธารณะท่ีเท่าเทียมกับผู้ใช้บริการรถโดยสาร

กลุ่มอื่น ๆ รวมทั้งเป�นกลุ่มที่มีความต้องการใช้บริการรถโดยสาธารณะในการเดินทาง ซึ่งจะช่วยให้ผู้พิการ

สามารถใช้ชีวิตร่วมกับคนในสังคมได้อย่างสมบูรณ์ และเป�นการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้พิการให้สามารถ 

ใช้ชีวิตด้วยการพ่ึงพาตนเอง แม้ว่ากลุ่มผู ้พิการจะเป�นเพียงกลุ่มผู ้ใช้บริการที่มีจำนวนน้อยเมื ่อเทียบกับ 

กลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ แต่ทั้งนี้ทาง ขสมก. ควรให้ความเอาใจใส่ ปรับปรุงบริการเพื่อสามารถตอบสนอง

ความต้องการในการเดินทาง รวมทั้งการจัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผูพ้ิการให้สามารถใช้บริการของ 

ขสมก. ได้อย่างสะดวก ปลอดภัย นอกจากนั้นผู้พิการอยากให้คงอัตราค่าโดยสารราคาเดิมไม่ปรับขึ้น หรืองดเก็บ

ค่าโดยสารสำหรับคนพิการซึ่งมีจำนวนไม่มากเพื่อเป�นการช่วยเหลือคนพิการ รวมถึงบุคลากรผู้ให้บริการ คือ 

พนักงานขับรถ และพนักงานเก็บค่าโดยสารมีความพร้อมในการให้บริการ ให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 

และมีความเอ้ืออาทรต่อผู้พิการ และอยากให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง 
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6.2 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 
 

 6.2.1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพื ้นฐานของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

  

ตารางท่ี 6.25 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 137 35.70 2 

หญิง 247 64.30 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.25 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตามเพศ 

เป�นเพศหญิง จำนวน 247 คน คิดเป�นร้อยละ 64.30 และเป�นเพศชาย จำนวน 137 คน คิดเป�นร้อยละ 35.70  

 

ตารางท่ี 6.26 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 14 3.60 6 

อายุ 18 – 25 ป� 142 37.00 1 

อายุ 26 – 35 ป� 96 25.00 2 

อายุ 36 – 45 ป� 86 22.40 3 

อายุ 46 – 60 ป� 30 7.80 4 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 16 4.20 5 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.26 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

อายุที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 18 – 25 ป� จำนวน 142 คน คิดเป�นร้อยละ 37.00 รองลงมา คือ ผู้ที่มี

อายุ 26 – 35 ป� จำนวน 96 คน คิดเป�นร้อยละ 25.00 ผู้ที่มีอายุ 36 – 45 ป� จำนวน 86 คน คิดเป�นร้อยละ 22.40 

ผู้ท่ีมีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 30 คน คิดเป�นร้อยละ 7.80 ผู้ท่ีมีอายุ 60 ป�ข้ึนไป จำนวน 16 คน คิดเป�นร้อยละ 

4.20 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายต่ำกว่า 18 ป� จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 3.60 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-24 

ตารางท่ี 6.27 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 242 63.00 1 

สมรส 115 30.00 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 27 7.00 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.27 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

สถานภาพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพโสด จำนวน 242 คน คิดเป�นร้อยละ 63.00 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมี

สถานภาพสมรส จำนวน 115 คน คิดเป�นร้อยละ 30.00 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพ

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 7 คน คิดเป�นร้อยละ 7.00 

 

ตารางท่ี 6.28 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 24 6.30 4 

ประถมศึกษา 19 5.00 5 

มัธยมศึกษาตอนต้น 30 7.80 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 93 24.20 2 

ปริญญาตรี 196 51.00 1 

ปริญญาโท 11 2.90 6 

ปริญญาเอก 2 0.50 8 

อ่ืน ๆ  9 2.30 7 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางที่ 6.28 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

การศึกษาสูงสุดที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 196 คน คิดเป�นร้อยละ 51.00 

รองลงมา คือ ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 93 คน คิดเป�นร้อยละ 24.20 ผู้ที ่มี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 30 คน คิดเป�นร้อยละ 7.80 ผู้ท่ีไม่ได้รับการศึกษา จำนวน 24 คน 

คิดเป�นร้อยละ 6.30 ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 19 คน คิดเป�นร้อยละ 5.00 ผู้ท่ีมีการศึกษา

ในระดับปริญญาโท จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 2.90 ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเป�นร้อยละ 

2.30 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 0.50 

 

ตารางท่ี 6.29 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 43 11.20 6 

พนักงานบริษัทเอกชน 45 11.70 4 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 54 14.00 2 

อาชีพอิสระ 44 11.50 5 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 53 13.80 3 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 38 9.90 7 

นักเรียน/นักศึกษา 101 26.30 1 

อ่ืน ๆ  6 1.60 8 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.29 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

อาชีพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีเป�นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 101 คน คิดเป�นร้อยละ 26.30 รองลงมา คือ ผู้ท่ี

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 54 คน คิดเป�นร้อยละ 14.00 ผู้ท่ีเป�นผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป จำนวน 

53 คน คิดเป�นร้อยละ 13.80 ผู้ท่ีเป�นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 45 คน คิดเป�นร้อยละ 11.70 ผู้ท่ีประกอบ

อาชีพอิสระ จำนวน 44 คน คิดเป�นร้อยละ 11.50 ผู้ที่เป�นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 

43 คน คิดเป�นร้อยละ 11.20 ผู้ที่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 38 คน คิดเป�นร้อยละ 

9.90 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 1.60 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.30 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 100 26.10 2 

10,001 – 15,000 บาท 139 36.20 1 

15,001 – 20,000 บาท 90 23.40 3 

20,001 – 25,000 บาท 36 9.40 4 

25,001 – 30,000 บาท 10 2.60 5 

30,001 – 35,000 บาท 2 0.50 7 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 7 1.80 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.30 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 139 คน คิดเป�นร้อยละ 

36.20 รองลงมา คือ ผู้ที่มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท จำนวน 100 คน คิดเป�นร้อยละ 26.10 ผู้ที่มีรายได้ 

15,001 – 20,000 บาท จำนวน 90 คน คิดเป�นร้อยละ 23.40 ผู้ท่ีมีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 36 คน 

คิดเป�นร้อยละ 9.40 ผู้ที่มีรายได้ 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 2.60 ผู้ที่มีรายได้

มากกว่า 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 7 คน คิดเป�นร้อยละ 1.80 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 

30,001 – 35,000 บาท จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 0.50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 6.2.2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.31 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 119 31.00 1 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 45 11.70 5 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 82 21.40 2 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 31 8.10 6 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 50 13.00 4 

ไม่แน่นอน 57 14.80 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.31 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

ความถ่ีในการใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 119 คน คิดเป�นร้อยละ 31.00 

รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 82 คน คิดเป�นร้อยละ 21.40 ผู้ใช้บริการไม่แน่นอน 

จำนวน 57 คน คิดเป�นร้อยละ 14.80 ผู้ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 50 คน คิดเป�นร้อยละ 

13.00 ผู้ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 45 คน คิดเป�นร้อยละ 11.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ 

ผู้ใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 8.10 

 

ตารางท่ี 6.32 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 162 21.60 3 

09.00 – 12.00 น. 191 25.40 1 

12.00 – 15.00 น. 131 17.40 4 

15.00 – 18.00 น. 179 23.80 2 

18.00 – 21.00 น. 79 10.50 5 

21.00 – 22.00 น. 10 1.30 6 

รวม 752 100.00  

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางที่ 6.32 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 191 คน คิดเป�น

ร้อยละ 25.40 รองลงมา คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 179 คน คิดเป�นร้อยละ 23.80 ผู้ท่ี

ใช้บริการช่วงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 162 คน คิดเป�นร้อยละ 21.60 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 

15.00 น. จำนวน 131 คน คิดเป�นร้อยละ 17.40 ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 79 คน คิดเป�น

ร้อยละ 10.50 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 10 คน คิดเป�น

ร้อยละ 1.30 

 

ตารางท่ี 6.33 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 290 36.20 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 123 15.40 3 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 110 13.80 4 

จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 125 15.60 2 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 63 7.90 6 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 76 9.50 5 

อ่ืน ๆ 13 1.60 7 

รวม 800 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.33 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

สาเหตุที่เลือกใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน 290 คน คิดเป�นร้อยละ 36.20 

รองลงมา คือ จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 125 คน คิดเป�นร้อยละ 15.60 เส้นทาง

ครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี จำนวน 123 คน คิดเป�นร้อยละ 15.40 ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ 

ได้ง่าย จำนวน 110 คน คิดเป�นร้อยละ 13.80 สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ จำนวน 76 คน คิดเป�น 

ร้อยละ 9.50 ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ จำนวน 63 คน คิดเป�นร้อยละ 7.90 และกลุ่มที่มีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 13 คน คิดเป�นร้อยละ 1.60 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.34 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 176 45.80 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 86 22.40 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 57 14.80 3 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 38 9.90 4 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 15 3.90 5 

อ่ืน ๆ 12 3.10 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.34 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 176 คน คิดเป�น

ร้อยละ 45.80 รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 86 คน คิดเป�นร้อยละ 22.40 ใช้เดินทาง

ไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน 57 คน คิดเป�นร้อยละ 14.80 ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน 38 คน  

คิดเป�นร้อยละ 9.90 ใช้เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 15 คน คิดเป�นร้อยละ 3.90 

และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชเ้ดินทางด้วยวัตถุประสงค์อ่ืน ๆ จำนวน 12 คน คิดเป�นร้อยละ 3.10 

 

ตารางท่ี 6.35 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อ 215 56.00 1 

2 ต่อ 147 38.30 2 

มากกว่า 2 ต่อ 22 5.70 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.35 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เที่ยว ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ไม่ต้องต่อ จำนวน 215 คน คิดเป�นร้อยละ 56.00 รองลงมา คือ 2 ต่อ จำนวน 147 คน คิดเป�น

ร้อยละ 38.30 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 22 คน คิดเป�นร้อยละ 5.70 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.36 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 11 2.90 5 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 19 4.90 3 

QR Code 70 18.20 2 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 15 3.90 4 

ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) 269 70.10 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.36 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

รูปแบบการชำระค่าโดยสารที่มีจำนวนมากที่สดุ คือ ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 269 คน คิดเป�นร้อยละ 70.10 

รองลงมา คือ QR Code จำนวน 70 คน คิดเป�นร้อยละ 18.20 บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน 19 คน คิดเป�น

ร้อยละ 4.90 Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 15 คน คิดเป�นร้อยละ 3.90 และกลุ่มที่มีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ตั๋วล่วงหน้า จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 2.90 

 

ตารางท่ี 6.37 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 139 36.20 2 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทาง

จากรถส่วนตัว 

44 11.50 3 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทาง

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

201 52.30 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.37 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

ลักษณะการเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 201 คน คิดเป�นร้อยละ 52.30 ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 

จำนวน 139 คน คิดเป�นร้อยละ 36.20 และใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

จำนวน 44 คน คิดเป�นร้อยละ 11.50 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.38 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทาง 

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

เพ่ือเช่ือมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 100 49.80 1 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/

รถสองแถว 

55 27.30 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 1 0.50 5 

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

35 17.40 3 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายลบ์ัส/

บริษัทสมาร์ทบัส 

10 5.00 4 

รวม 201 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.38 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 

201 คน (ตามลักษณะการเดินทางโดยใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื ่อมต่อการเดินทางระบบขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ จากตารางท่ี 6.37) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์

รับจ้าง จำนวน 100 คน คิดเป�นร้อยละ 49.80 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้

ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว จำนวน 55 คน คิดเป�นร้อยละ 27.30 ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า MRT/

รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 35 คน คิดเป�นร้อยละ 

17.40 ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส จำนวน 

10 คน คิดเป�นร้อยละ 5.00 และใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา จำนวน 1 คน คิดเป�น

ร้อยละ 0.50 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.39 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)  

จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 36 9.40 5 

เว็บไซต์ (Website) 63 16.40 3 

พนักงานให้บริการ 122 31.80 1 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 82 21.30 2 

แอปพลิเคชั่น 48 12.50 4 

อ่ืน ๆ 33 8.60 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.39 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ พนักงานให้บริการ 

จำนวน 122 คน คิดเป�นร้อยละ 31.80 รองลงมา คือ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) จำนวน 82 คน 

คิดเป�นร้อยละ 21.30 ใช้เว็บไซต์ (Website) จำนวน 63 คน คิดเป�นร้อยละ 16.40 ใช้แอปพลิเคชั่น จำนวน 48 คน 

คิดเป�นร้อยละ 12.50 ใช้ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 9.40 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชส้ื่ออ่ืน ๆ เพ่ือสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ จำนวน 33 คน คิดเป�นร้อยละ 

8.60  

 

ตารางท่ี 6.40 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 79 20.60 3 

ไม่แน่ใจ 144 37.50 2 

ใช้อย่างแน่นอน 161 41.90 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.40 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ ที่มีจำนวนมากที่สุด  คือ ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 161 คน 

คิดเป�นร้อยละ 41.90 รองลงมา คือ ไม่แน่ใจ จำนวน 144 คน คิดเป�นร้อยละ 37.50 และไม่ใช้อย่างแน่นอน 

จำนวน 79 คน คิดเป�นร้อยละ 20.60 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.41 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ  
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 51 31.70 1 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 44 27.30 2 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 34 21.10 3 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 29 18.00 4 

อ่ืน ๆ  3 1.90 5 

รวม 161 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.41 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) จำแนกตาม

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 161 คน (ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการ 

ใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ อย่างแน่นอน จากตารางท่ี 6.40) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ  

ใช้เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว จำนวน 51 คน คิดเป�นร้อยละ 31.70 รองลงมา คือ 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง จำนวน 44 คน คิดเป�นร้อยละ 27.30 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทาง

สาธารณะที่ทันสมัย จำนวน 34 คน คิดเป�นร้อยละ 21.10 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

จำนวน 29 คน คิดเป�นร้อยละ 18.00 และอ่ืน ๆ จำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 1.90 
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 6.2.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.42 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.40 88.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรี 

มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด. 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก  4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง 4.48 89.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.42 88.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
  



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.42 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อม

ใช้งาน 

4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.42 88.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.50 90.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.42 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ)    

ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.41 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 88.20 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.54 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.45 จากคะแนนเต็ม 

5.00) ลำดับที่ 3 ด้านช่องทางการบริการ และด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.43 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.2.4 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.43 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 2.58 51.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 2.52 50.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ 2.65 53.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.56 51.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.57 51.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 2.52 50.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.62 52.40 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

ด้านช่องทางการบริการ 2.62 52.40 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 2.53 50.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 2.70 54.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.59 51.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

8. ความต ่อเน ื ่องในการนำเสนอข ้อม ูลผ ่านสื่อ

ออนไลน์/แอปพลิเคชั่น 

2.60 52.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 2.58 51.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน 2.57 51.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2.65 53.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.60 52.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการทั้งภายในและ

ภายนอก 

2.54 50.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

2.64 52.80 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู 2.57 51.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

2.63 52.60 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

  



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.43 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.60 52.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 2.66 53.20 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

2.56 51.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวมค่าเฉล่ีย 2.60 52.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 จากตารางที่ 6.43 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

ในระดับน้อย (�̅�𝑥 = 2.60 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 52.00 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านช่องทางการบริการ 

(�̅�𝑥 = 2.62 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 2.61 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 2.60 จากคะแนน

เต็ม 5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านราคา (�̅�𝑥 = 2.57 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 6.2.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.44 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการป�จจยั ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

  



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.44 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) (ต่อ) 

รายการป�จจยั ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านราคา 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ 4.19 83.80 ระดับมาก 

8. ช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น) 

4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/

ป้ายรถโดยสาร 

4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 
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 จากตารางที ่ 6.44 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.         

(รถโดยสารปรับอากาศ) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมากท่ีสุด 

(�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 85.40 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) และด้านราคา ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.30 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านบุคลากร 

(�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านช่องทางการบริการ (�̅�𝑥 = 4.21 จาก

คะแนนเต็ม 5.00) 

 

 6.2.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.45 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการของ ขสมก. 4.19 83.80 ระดับมาก 

2. รู้สึกคุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. ให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 6.45 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพัน ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.22 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

84.40 โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที่ 1 

ผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน (�̅�𝑥 = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ผู้ใช้บริการให้ความร่วมมือ ในการใช้บริการรถของ ขสมก. (�̅�𝑥 = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 

ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการของ ขสมก. (�̅�𝑥 = 4.19 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 6.2.7 ความภักดขีองผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.46 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใช้บริการของ ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี ่ยนไป 

ใช้บริการอ่ืน 

4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธี 

อ่ืน ๆ 

4.16 83.20 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการของ ขสมก. 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. 

จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

4.20 84.00 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.46 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความภักดี ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

84.80 โดยผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการคิดว่า

บริการของ ขสมก. เป�นการเดินทางที่ดีที่สุด และผู้ใช้บริการจะใช้บริการของ ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไป 

ใช้บริการอื่น ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผู้ใช้บริการมักจะแนะนำให้ผู้อ่ืน

เดินทางด้วยบริการของ ขสมก. (�̅�𝑥 = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการ

ของ ขสมก. ผู้ใช้บริการจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที (�̅�𝑥 = 4.20 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยท่ีมี

ค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ (�̅�𝑥 = 4.16 จากคะแนนเต็ม 

5.00)  
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 6.2.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรบัอากาศ) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ปรับอากาศ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.47 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

(รถโดยสารปรับอากาศ) (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 226 19.30 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 69 5.90 9 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 112 9.50 4 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 141 12.00 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 136 11.60 3 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

103 8.80 6 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

109 9.30 5 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

80 6.80 8 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

60 5.10 10 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้าย 

รถโดยสาร 

96 8.10 7 

11. อ่ืน ๆ 42 3.60 11 

รวม 1,174 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.47 ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ให้ความสำคัญกับข้อเสนอแนะ

สำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น จำนวน 226 คน  

คิดเป�นร้อยละ 19.30 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า จำนวน 141 คน คิดเป�นร้อยละ 12.00 

ลำดับที ่ 3 เพิ ่มวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย จำนวน 136 คน คิดเป�นร้อยละ 11.60 และ

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดท้าย คือ ข้อเสนอแนะอื่น ๆ จำนวน 42 คน คิดเป�นร้อยละ 

3.60 
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 6.2.9 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ) สำหรับผู้ใช้บริการเป�นกลุ่มผู้พิการ 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ปรับอากาศ) สำหรับผู้ใช้บริการเป�นกลุ่มผู้พิการ แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.48 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) กลุ่มผู้ใช้บริการท่ี

เป�นผู้พิการ จำแนกตามลักษณะของการพิการ 

ลักษณะของการพิการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

การมองเห็น 0 0.00 - 

ทางร่างกาย และการเคลื่อนไหว 3 100.00 - 

การพูด และภาษา 0 0.00 - 

อ่ืน ๆ 0 0.00 - 

รวม 3 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.48 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารปรับอากาศ) ที่เป�นกลุ่ม

ผู้พิการทางร่างกาย และการเคลื่อนไหว มีจำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 0.80  

 

 ข้อเสนอแนะ ความต้องการ และการปรับปรุงบริการ สำหรับผู้ใช้บริการกลุ่มผู้พิการ 

 ผู้พิการเป�นกลุ่มคนซ่ึงควรได้รับการดูแล และได้รับบริการสาธารณะท่ีเท่าเทียมกับผู้ใช้บริการรถโดยสาร

กลุ่มอื่น ๆ รวมทั้งเป�นกลุ่มที่มีความต้องการใช้บริการรถโดยสาธารณะในการเดินทาง ซึ่งจะช่วยให้ผู้พิการ

สามารถใช้ชีวิตร่วมกับคนในสังคมได้อย่างสมบูรณ์ และเป�นการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้พิการให้สามารถ 

ใช้ชีวิตด้วยการพ่ึงพาตนเอง แม้ว่ากลุ่มผู ้พิการจะเป�นเพียงกลุ่มผู ้ใช้บริการที่มีจำนวนน้อยเมื ่อเทียบกับ 

กลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ แต่ทั้งนี้ทาง ขสมก. ควรให้ความเอาใจใส่ ปรับปรุงบริการเพื่อสามารถตอบสนอง

ความต้องการในการเดินทาง รวมทั้งการจัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการให้สามารถใช้บริการของ 

ขสมก. ได้อย่างสะดวก ปลอดภัย นอกจากนั้นผู้พิการอยากให้คงอัตราค่าโดยสารราคาเดิมไม่ปรับขึ้น หรืองดเก็บ

ค่าโดยสารสำหรับคนพิการซึ่งมีจำนวนไม่มากเพื่อเป�นการช่วยเหลือคนพิการ รวมถึงบุคลากรผู้ให้บริการ คือ 

พนักงานขับรถ และพนักงานเก็บค่าโดยสารมีความพร้อมในการให้บริการ ให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 

และมีความเอ้ืออาทรต่อผู้พิการ และอยากให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง 
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6.3 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 
 

 6.3.1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพื ้นฐานของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.49 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 157 40.90 2 

หญิง 227 59.10 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.49 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามเพศ 

เป�นเพศหญิง จำนวน 227 คน คิดเป�นร้อยละ 59.10 และเป�นเพศชาย จำนวน 157 คน คิดเป�นร้อยละ 40.90 

 

ตารางท่ี 6.50 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 9 2.30 6 

อายุ 18 – 25 ป� 162 42.20 1 

อายุ 26 – 35 ป� 99 25.80 2 

อายุ 36 – 45 ป� 81 21.10 3 

อายุ 46 – 60 ป� 20 5.20 4 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 13 3.40 5 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.50 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

อายุที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 18 – 25 ป� จำนวน 162 คน คิดเป�นร้อยละ 42.20 รองลงมา คือ ผู้ที่มี

อายุ 26 – 35 ป� จำนวน 99 คน คิดเป�นร้อยละ 25.80 ผู้ที่มีอายุ 36 – 45 ป� จำนวน 81 คน คิดเป�นร้อยละ 

21.10 ผู้ท่ีมีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 5.20 ผู้ท่ีมีอายุ 60 ป�ข้ึนไป จำนวน 13 คน คิดเป�น

ร้อยละ 3.40 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุต่ำกว่าอายุ 18 ป� จำนวน 9 คน คิดเป�นร้อยละ 2.30 
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ตารางท่ี 6.51 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 271 70.60 1 

สมรส 99 25.80 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 14 3.60 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.51 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน 271 คน คิดเป�นร้อยละ 70.60 รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส

จำนวน 99 คน คิดเป�นร้อยละ 25.80 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 3.60 

 

ตารางท่ี 6.52 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 55 14.30 3 

ประถมศึกษา 23 6.00 4 

มัธยมศึกษาตอนต้น 16 4.20 5 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 77 20.10 2 

ปริญญาตรี 196 51.00 1 

ปริญญาโท 5 1.30 7 

ปริญญาเอก 2 0.50 8 

อ่ืน ๆ  10 2.60 6 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางที่ 6.52 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

การศึกษาสูงสุดที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 196 คน คิดเป�นร้อยละ 

51.00 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 77 คน คิดเป�นร้อยละ 20.10 ผู้ท่ีไม่ได้

รับการศึกษา จำนวน 55 คน คิดเป�นร้อยละ 14.30 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 23 คน คิดเป�น

ร้อยละ 6.00 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 16 คน คิดเป�นร้อยละ 4.20 ผู้ที่มีการศึกษา

ในระดับอ่ืน ๆ จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 2.60 ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 5 คน คิดเป�นร้อยละ 

1.30 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 0.50 

 

ตารางท่ี 6.53 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 44 11.50 4 

พนักงานบริษัทเอกชน 43 11.20 5 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 47 12.20 3 

อาชีพอิสระ 56 14.60 2 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 24 6.30 7 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 25 6.50 6 

นักเรียน/นักศึกษา 138 35.90 1 

อ่ืน ๆ  7 1.80 8 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.53 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

อาชีพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีเป�นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 138 คน คิดเป�นร้อยละ 35.90 รองลงมา คือ 

ผู้ท่ีเป�นประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 56 คน คิดเป�นร้อยละ 14.60 ผู้ท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 

47 คน คิดเป�นร้อยละ 12.20 ผู้ท่ีเป�นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 44 คน คิดเป�นร้อยละ 

11.50 ผู ้ที ่เป�นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 11.20 ผู ้ที ่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/

เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 25 คน คิดเป�นร้อยละ 6.50 ผู้ที่เป�นผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน 24 คน  

คิดเป�นร้อยละ 6.30 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 7 คน คิดเป�นร้อยละ 1.80 
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ตารางท่ี 6.54 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)   

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 111 28.90 2 

10,001 – 15,000 บาท 136 35.40 1 

15,001 – 20,000 บาท 108 28.10 3 

20,001 – 25,000 บาท 11 2.90 5 

25,001 – 30,000 บาท 12 3.10 4 

30,001 – 35,000 บาท 3 0.80 6 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 3 0.80 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.54 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 136 คน คิดเป�นร้อยละ 

35.40 รองลงมา คือ ผู้ที่มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท จำนวน 111 คน คิดเป�นร้อยละ 28.90 ผู้ที่มีรายได้

15,001 – 20,000 บาท จำนวน 108 คน คิดเป�นร้อยละ 28.10 ผู้ที่มีรายได้ 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 

12 คน คิดเป�นร้อยละ 3.10 ผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 2.90 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้ 30,001 – 35,000 บาท และผู้ท่ีมีรายได้มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป จำนวน 

3 คน คิดเป�นร้อยละ 0.80  
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 6.3.2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.55 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 139 36.20 1 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 35 9.10 6 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 66 17.20 2 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 48 12.50 4 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 47 12.20 5 

ไม่แน่นอน 49 12.80 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.55 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

ความถี่ในการใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 139 คน คิดเป�นร้อยละ 

36.20 รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 66 คน คิดเป�นร้อยละ 17.20 ผู้ใช้บริการ       

ไม่แน่นอน จำนวน 49 คน คิดเป�นร้อยละ 12.80 ผู้ใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 48 คน คิดเป�น 

ร้อยละ 12.50 ผู้ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 47 คน คิดเป�นร้อยละ 12.20 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 35 คน คิดเป�นร้อยละ 9.10 

 

ตารางท่ี 6.56 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 173 23.90 2 

09.00 – 12.00 น. 201 27.70 1 

12.00 – 15.00 น. 115 15.80 4 

15.00 – 18.00 น. 155 21.40 3 

18.00 – 21.00 น. 67 9.20 5 

21.00 – 22.00 น. 14 2.00 6 

รวม 725 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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 จากตารางที่ 6.56 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 201 คน คิดเป�นร้อยละ 27.70 รองลงมา คือ  

ผู้ที ่ใช้บริการช่วงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 173 คน คิดเป�นร้อยละ 23.90 ผู้ที ่ใช้บริการช่วงเวลา    

15.00 – 18.00 น. จำนวน 155 คน คิดเป�นร้อยละ 21.40 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 

115 คน คิดเป�นร้อยละ 15.80 ผู้ที่ใชบ้ริการช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 67 คน คิดเป�นร้อยละ 9.20 

และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 2.00 

 

ตารางท่ี 6.57 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 288 37.80 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 111 14.60 3 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 92 12.00 4 

จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 129 16.90 2 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 73 9.60 5 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 60 7.90 6 

อ่ืน ๆ 9 1.20 7 

รวม 762 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.57 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

สาเหตุที่เลือกใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน 288 คน คิดเป�นร้อยละ 37.80

รองลงมา คือ จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 129 คน คิดเป�นร้อยละ 16.90 เส้นทาง

ครอบคลุมหลากหลายพื้นที่ จำนวน 111 คน คิดเป�นร้อยละ 14.60 ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ 

ได้ง่าย จำนวน 92 คน คิดเป�นร้อยละ 12.00 ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ จำนวน 73 คน คิดเป�น

ร้อยละ 9.60 สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ จำนวน 60 คน คิดเป�นร้อยละ 7.90 และกลุ่มที่มีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ใชบ้ริการด้วยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเป�นร้อยละ 1.20 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.58 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 160 41.70 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 114 29.70 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 55 14.30 3 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 25 6.50 4 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 21 5.50 5 

อ่ืน ๆ 9 2.30 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.58 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 160 คน คิดเป�น

ร้อยละ 41.70 รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 114 คน คิดเป�นร้อยละ 29.70  

ใชเ้ดินทางไปซ้ือของ/จ่ายตลาด จำนวน 55 คน คิดเป�นร้อยละ 14.30 ใชเ้ดินทางไปท่องเท่ียว/พักผ่อน จำนวน 

25 คน คิดเป�นร้อยละ 6.50 ใช้เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 21 คน คิดเป�นร้อยละ 

5.50 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ เดินทางด้วยวัตถุประสงค์อ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเป�นร้อยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 6.59 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อ 224 58.30 1 

2 ต่อ 148 38.60 2 

มากกว่า 2 ต่อ 12 3.10 3 

รวม 384 100.00  

  

 จากตารางที่ 6.59 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เที่ยวที่มีจำนวน

มากที่สุด คือ ไม่ต้องต่อ จำนวน 224 คน คิดเป�นร้อยละ 58.30 รองลงมา คือ 2 ต่อ จำนวน 148 คน คิดเป�น

ร้อยละ 38.60 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 12 คน คิดเป�นร้อยละ 3.10 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.60 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 20 5.20 3 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 10 2.60 4 

QR Code 79 20.60 2 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 4 1.00 5 

ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) 271 70.60 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.60 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

รูปแบบการชำระค่าโดยสารที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) จำนวน 271 คน คิดเป�นร้อยละ 

70.60 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 79 คน คิดเป�นร้อยละ 20.60 ตั๋วล่วงหน้า จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 

5.20 บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 2.60 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ Co – brand, 

บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 1.00 

 

ตารางท่ี 6.61 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 235 61.20 1 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทาง

จากรถส่วนตัว 

22 5.70 3 

ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทาง

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

127 33.10 2 

รวม 384 100.00  

 

  จากตารางท่ี 6.61 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

ลักษณะการเดินทางท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 

235 คน คิดเป�นร้อยละ 61.20 ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 127 คน คิดเป�นร้อยละ 33.10 และใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

จำนวน 22 คน คิดเป�นร้อยละ 5.70 

 



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.62 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทาง 

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  

เพ่ือเช่ือมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 64 50.40 1 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/

รถสองแถว 

25 19.70 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 2 1.60 4 

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

34 26.70 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายลบ์ัส/

บริษัทสมาร์ทบัส 

2 1.60 4 

รวม 127 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.62 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 

127 คน (ตามลักษณะการเดินทางโดยใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพื่อเชื ่อมต่อการเดินทางระบบขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ จากตารางท่ี 6.61) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์

รับจ้าง จำนวน 64 คน คิดเป�นร้อยละ 50.40 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 34 คน คิดเป�นร้อยละ 26.70        

ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว จำนวน 25 คน คิดเป�น

ร้อยละ 19.70 ใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา และใช้บริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 1.60  
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ตารางท่ี 6.63 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 17 4.40 6 

เว็บไซต์ (Website) 63 16.40 3 

พนักงานให้บริการ 173 45.10 1 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 71 18.50 2 

แอปพลิเคชั่น 38 9.90 4 

อ่ืน ๆ 22 5.70 5 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.63 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

การใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ พนักงานให้บริการ 

จำนวน 173 คน คิดเป�นร้อยละ 45.10 รองลงมา คือ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) จำนวน 71 คน 

คิดเป�นร้อยละ 18.50 ใช้เว็บไซต์ (Website) จำนวน 63 คน คิดเป�นร้อยละ 16.40 ใช้แอปพลิเคชั่น จำนวน 38 คน 

คิดเป�นร้อยละ 9.90 ใช้สื่ออื่น ๆ เพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ จำนวน 22 คน คิดเป�น

ร้อยละ 5.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 17 คน คิดเป�น 

ร้อยละ 4.40  

 

ตารางท่ี 6.64 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 69 18.00 3 

ไม่แน่ใจ 143 37.20 2 

ใช้อย่างแน่นอน 172 44.80 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.64 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 172 คน 

คิดเป�นร้อยละ 44.80 รองลงมา คือ ไม่แน่ใจ จำนวน 143 คน คิดเป�นร้อยละ 37.20 และไม่ใช้อย่างแน่นอน 

จำนวน 69 คน คิดเป�นร้อยละ 18.00 
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ตารางท่ี 6.65 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ  
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 57 33.10 2 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 59 34.30 1 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 42 24.40 3 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 12 7.00 4 

อ่ืน ๆ  2 1.20 5 

รวม 172 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.65 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) จำแนกตาม

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 172 คน (ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการ 

ใช้บริการ ตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ อย่างแน่นอน จากตาราง 6.64) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง จำนวน 59 คน คิดเป�นร้อยละ 34.30 รองลงมา คือ ใช้เชื่อมต่อการเดินทาง

สาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว จำนวน 57 คน คิดเป�นร้อยละ 33.10 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทาง

สาธารณะที่ทันสมัย จำนวน 42 คน คิดเป�นร้อยละ 24.40 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

จำนวน 12 คน คิดเป�นร้อยละ 7.00 และอ่ืน ๆ จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 1.20 
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 6.3.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.66 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.40 88.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรี 

มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.59 91.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.53 90.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก  4.39 87.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.52 90.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.66 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อม

ใช้งาน 

4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.55 91.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.66 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ในระดับ

มากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.46 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 89.20 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.57 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 4.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.47 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 4.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.3.4 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู ้ใช ้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.67 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 2.39 47.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 2.33 46.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ 2.46 49.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.36 47.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.46 49.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 2.44 48.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.43 48.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 2.41 48.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 2.45 49.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.42 48.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

8. ความต ่อเน ื ่องในการนำเสนอข ้อม ูลผ ่านสื่อ

ออนไลน์/แอปพลิเคชั่น 

2.41 48.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 2.42 48.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2.51 50.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.69 53.80 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการทั้งภายในและ

ภายนอก 

2.67 53.40 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

2.75 55.00 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู 2.72 54.40 ไม่พึงพอใจระดับปานกลาง 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

2.59 51.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 
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ตารางท่ี 6.67 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 2.56 51.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

2.43 48.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวมค่าเฉล่ีย 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 จากตารางที่ 6.67 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

ในระดับน้อย (�̅�𝑥 = 2.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 49.80 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านลักษณะทาง

กายภาพ (�̅�𝑥 = 2.69 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 2.50 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 2.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 

คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 2.39 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 6.3.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดง

รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.68 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการป�จจยั ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.39 87.80  ระดับมากท่ีสุด  

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.68 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านราคา 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

8. ช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น) 

4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 4.40 88.00 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/

ป้ายรถโดยสาร 

4.37 87.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.43 88.60 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 
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 จากตารางที ่ 6.68 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.        

(รถโดยสารธรรมดา) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด    

(�̅�𝑥 = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 86.20 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 4.37 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) และด้าน

กระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.36 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3  

ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านช่องทาง 

การบริการ (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 6.3.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.69 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการของ ขสมก. 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. รู้สึกคุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

3. ให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.69 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพัน ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

85.40 โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที่ 1 

ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจที่ได้ใช้บริการของ ขสมก. (�̅�𝑥 = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผู้ใช้บริการให้

ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. (�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการรู้สึก

คุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 6.3.7 ความภักดขีองผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.70 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของ ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใช้บริการของ ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี ่ยนไป 

ใช้บริการอ่ืน 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธี 

อ่ืน ๆ 

4.19 83.80 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการของ ขสมก. 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. 

จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.70 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา)  

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความภักดี ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

84.60 โดยผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการมักจะ

แนะนำให้ผู ้อื ่นเดินทางด้วยบริการของ ขสมก. และหากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. 

ผู้ใช้บริการจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 

ผู้ใช้บริการคิดว่าบริการของ ขสมก. เป�นการเดินทางที่ดีท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 

ผู้ใช้บริการจะใช้บริการของ ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอื่น (�̅�𝑥 = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ (�̅�𝑥 = 4.19 

จากคะแนนเต็ม 5.00)   
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 6.3.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสาร

ธรรมดา) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.71 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) 

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 237 21.40 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 77 6.90 8 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 77 6.90 8 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 136 12.30 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 110 10.00 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

126 11.40 3 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

100 9.00 5 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

83 7.50 6 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

58 5.20 9 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้าย 

รถโดยสาร 

79 7.10 7 

11. อ่ืน ๆ 26 2.30 10 

รวม 1,109 100.00  

  

 ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (รถโดยสารธรรมดา) ให้ความสำคัญกับข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง

บริการ 3 ลำดับแรก คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น จำนวน 237 คิดเป�นร้อยละ 

21.40 ลำดับที ่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า จำนวน 136 คิดเป�นร้อยละ 12.30 ลำดับที ่ 3          

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ จำนวน 126 คิดเป�นร้อยละ 11.40 

และข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดท้าย คือ ข้อเสนอแนะอื่น ๆ จำนวน 26 คิดเป�น     

ร้อยละ 2.30 
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6.4 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/

รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 
 

 6.4.1 ข้อมูลพื ้นฐานของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.72 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 126 32.80 2 

หญิง 258 67.20 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.72 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามเพศ เป�นเพศหญิง จำนวน 258 คน  

คิดเป�นร้อยละ 67.20 และเป�นเพศชาย จำนวน 126 คน คิดเป�นร้อยละ 32.80 

 

ตารางท่ี 6.73 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 18 4.70 5 

อายุ 18 – 25 ป� 145 37.80 1 

อายุ 26 – 35 ป� 77 20.10 3 

อายุ 36 – 45 ป� 95 24.70 2 

อายุ 46 – 60 ป� 37 9.60 4 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 12 3.10 6 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.73 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามอายุที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 

18 – 25 ป� จำนวน 145 คน คิดเป�นร้อยละ 37.80 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีอายุ 36 – 45 ป� จำนวน 95 คน คิดเป�น

ร้อยละ 24.70 ผู้ท่ีมีอายุ 26 – 35 ป� จำนวน 77 คน คิดเป�นร้อยละ 20.10 ผู้ท่ีมีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 37 คน 

คิดเป�นร้อยละ 9.60 ผู้ที่มีอายุต่ำกว่า 18 ป� จำนวน 18 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 

คือ ผู้ท่ีมีอายุ 60 ป�ข้ึนไป จำนวน 12 คน คิดเป�นร้อยละ 3.10 
 

ตารางท่ี 6.74 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 238 62.00 1 

สมรส 121 31.50 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 25 6.50 3 

รวม 384 100.00  
 

 จากตารางท่ี 6.74 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามสถานภาพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมี

สถานภาพโสด จำนวน 238 คน คิดเป�นร้อยละ 62.00 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพสมรส จำนวน 121 คน คิดเป�น

ร้อยละ 31.50 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 25 คน คิดเป�น

ร้อยละ 6.50 
 

ตารางท่ี 6.75 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 8 2.10 7 

ประถมศึกษา 28 7.30 4 

มัธยมศึกษาตอนต้น 39 10.20 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 104 27.10 2 

ปริญญาตรี 172 44.80 1 

ปริญญาโท 10 2.60 6 

ปริญญาเอก 4 1.00 8 

อ่ืน ๆ  19 4.90 5 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.75 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามการศึกษาสูงสุดท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ 

ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 172 คน คิดเป�นร้อยละ 44.80 รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 104 คน คิดเป�นร้อยละ 27.10 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 

จำนวน 39 คน คิดเป�นร้อยละ 10.20 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 28 คน คิดเป�นร้อยละ 

7.30 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ จำนวน 19 คน คิดเป�นร้อยละ 4.90 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท 

จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 2.60 ผู้ท่ีไม่ได้รับการศึกษา จำนวน 8 คน คิดเป�นร้อยละ 2.10 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 1.00 

 

ตารางท่ี 6.76 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 43 11.20 4 

พนักงานบริษัทเอกชน 39 10.20 5 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 50 13.00 2 

อาชีพอิสระ 38 9.90 6 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 29 7.60 7 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 46 12.00 3 

นักเรียน/นักศึกษา 135 35.10 1 

อ่ืน ๆ  4 1.00 8 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.76 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามอาชีพที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป�น

นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 135 คน คิดเป�นร้อยละ 35.10 รองลงมา คือ ผู้ท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 

จำนวน 50 คน คิดเป�นร้อยละ 13.00 ผู้ที่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 46 คน คิดเป�น

ร้อยละ 12.00 ผู้ที่เป�นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 11.20 ผู้ที่เป�น

พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 39 คน คิดเป�นร้อยละ 10.20 ผู้ท่ีประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 38 คน คิดเป�น

ร้อยละ 9.90 ผู้ที่เป�นผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน 29 คน คิดเป�นร้อยละ 7.60 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 

คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 1.00 
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ตารางท่ี 6.77 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 117 30.50 2 

10,001 – 15,000 บาท 148 38.50 1 

15,001 – 20,000 บาท 71 18.50 3 

20,001 – 25,000 บาท 27 7.00 4 

25,001 – 30,000 บาท 11 2.90 5 

30,001 – 35,000 บาท 2 0.50 7 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 8 2.10 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.77 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ 

ผู้ท่ีมีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 148 คน คิดเป�นร้อยละ 38.50 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีรายได้น้อยกว่า 

10,000 บาท จำนวน 117 คน คิดเป�นร้อยละ 30.50 ผู้ที่มีรายได้ 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 71 คน  

คิดเป�นร้อยละ 18.50 ผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 27 คน คิดเป�นร้อยละ 7.00 ผู้ที่มีรายได้ 

25,001 – 30,000 บาท จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 2.90 ผู้ที่มีรายได้มากกว่า 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 

8 คน คิดเป�นร้อยละ 2.10 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้ 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 2 คน 

คิดเป�นร้อยละ 0.50 
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 6.4.2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.78 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 113 29.40 1 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 43 11.20 5 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 74 19.30 2 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 18 4.70 6 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 64 16.70 4 

ไม่แน่นอน 72 18.70 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.78 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ผู้ท่ีใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 113 คน คิดเป�นร้อยละ 29.40 รองลงมา คือ ผู้ท่ีใช้บริการ 2 – 3 ครั้ง

ต่อสัปดาห์ จำนวน 74 คน คิดเป�นร้อยละ 19.30 ผู้ท่ีใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน 72 คน คิดเป�นร้อยละ 18.70 

ผู้ท่ีใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 64 คน คิดเป�นร้อยละ 16.70 ผู้ท่ีใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 

จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 11.20 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 

จำนวน 18 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 
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ตารางท่ี 6.79 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 191 26.10 2 

09.00 – 12.00 น. 158 21.60 3 

12.00 – 15.00 น. 92 12.60 4 

15.00 – 18.00 น. 197 26.90 1 

18.00 – 21.00 น. 83 11.40 5 

21.00 – 22.00 น. 10 1.40 6 

รวม 731 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.79 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 197 คน คิดเป�นร้อยละ 26.90 รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการ

ช่วงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 191 คน คิดเป�นร้อยละ 26.10 ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. 

จำนวน 158 คน คิดเป�นร้อยละ 21.60 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 92 คน คิดเป�นร้อยละ 

12.60 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 83 คน คิดเป�นร้อยละ 11.40 และกลุ่มที่มีจำนวน 

น้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 1.40 

 

ตารางท่ี 6.80 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 225 32.30 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 141 20.20 2 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 54 7.70 6 

จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 121 17.40 3 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 62 8.90 5 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 71 10.20 4 

อ่ืน ๆ 23 3.30 7 

รวม 697 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.80 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน 225 คน คิดเป�นร้อยละ 32.30 รองลงมา คือ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี 

จำนวน 141 คน คิดเป�นร้อยละ 20.20 จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 121 คน คิดเป�น

ร้อยละ 17.40 สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 71 คน คิดเป�นร้อยละ 10.20 ปลอดภัยกว่าการเดินทาง

ด้วยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 62 คน คิดเป�นร้อยละ 8.90 ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย จำนวน 

54 คน คิดเป�นร้อยละ 7.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอื่น ๆ จำนวน 23 คน คิดเป�น

ร้อยละ 3.30 

 

ตารางท่ี 6.81 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 140 36.50 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 103 26.80 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 66 17.20 3 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 38 9.90 4 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 13 3.40 6 

อ่ืน ๆ 24 6.20 5 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.81 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางที่มี

จำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 140 คน คิดเป�นร้อยละ 36.50 รองลงมา คือ ใชเ้ดินทาง

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 103 คน คิดเป�นร้อยละ 26.80 ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด จำนวน 66 คน 

คิดเป�นร้อยละ 17.20 ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน 38 คน คิดเป�นร้อยละ 9.90 ใช้เดินทางด้วย

วัตถุประสงค์อื่น ๆ จำนวน 24 คน คิดเป�นร้อยละ 6.20 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้เชื่อมต่อการเดินทาง

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 13 คน คิดเป�นร้อยละ 3.40 
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ตารางท่ี 6.82 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อรถ 217 56.50 1 

2 ต่อ 148 38.50 2 

มากกว่า 2 ต่อ 19 5.00 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.82 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องเชื่อมต่อการเดินทาง 

ด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เที่ยวที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม่ต้องต่อรถ จำนวน 217 คน คิดเป�น

ร้อยละ 56.50 รองลงมา คือ 2 ต่อ จำนวน 148 คน คิดเป�นร้อยละ 38.50 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ 

มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 19 คน คิดเป�นร้อยละ 5.00 

 

ตารางท่ี 6.83 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 0 0.00 - 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 0 0.00 - 

QR Code 68 17.70 2 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 0.00 0.00 - 

เงินสด 316 82.30 1 

รวม  100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.83 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสารท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ เงินสด จำนวน 316 คน คิดเป�นร้อยละ 82.30 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 68 คน คิดเป�น

ร้อยละ 17.70 ส่วนตั๋วล่วงหน้า บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ และ Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต ไม่มีผู้ใช้บริการ 
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ตารางท่ี 6.84 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

175 45.60 1 

ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เพื ่อเชื ่อมต่อ 

การเดินทางจากรถส่วนตัว 

55 14.30 3 

ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ร่วมกับการเดินทาง

ระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

154 40.10 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.84 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด 

คือ ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 175 คน คิดเป�นร้อยละ 

45.60 รองลงมา คือ ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 154 คน คิดเป�นร้อยละ 40.10 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว จำนวน 55 คน คิดเป�นร้อยละ 14.30 

 

ตารางท่ี 6.85 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถ

โดยสารเอกชนร่วมบริการ ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชน   

ร่วมบริการเพ่ือเช่ือมต่อการเดินทางระบบขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 74 48.10 1 

รถโดยสาร ขสมก.  25 16.20 3 

เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 4 2.60 5 

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

36 23.40 2 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายลบ์ัส/

บริษัทสมาร์ทบัส 

15 9.70 4 

รวม 154 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.85 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 154 คน (ตามลักษณะ

การเดินทางโดยใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการเพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จาก

ตารางท่ี 6.84) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน  

74 คน คิดเป�นร้อยละ 48.10 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 

เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 23.40 ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร  

ขสมก. จำนวน 25 คน คิดเป�นร้อยละ 16.20 ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัท

ไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส จำนวน 15 คน คิดเป�นร้อยละ 9.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ  

ใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 2.60 

 

ตารางท่ี 6.86 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรบัอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและ 

ค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 34 8.90 6 

เว็บไซต์ (Website) 58 15.10 4 

พนักงานให้บริการ 115 29.90 1 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 71 18.50 2 

แอปพลิเคชั่น 43 11.20 5 

อ่ืน ๆ 63 16.40 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.86 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามการใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหา

ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ พนักงานให้บริการ จำนวน 115 คน คิดเป�นร้อยละ 29.90 

รองลงมา คือ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) จำนวน 71 คน คิดเป�นร้อยละ 18.50 ใช้สื่ออื่น ๆ 

เพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ จำนวน 63 คน คิดเป�นร้อยละ 16.40 ใช้เว็บไซต์ 

(Website) จำนวน 58 คน คิดเป�นร้อยละ 15.10 ใช้แอปพลิเคชั่น จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 11.20 และ

กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชศู้นย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 34 คน คิดเป�นร้อยละ 8.90  
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ตารางท่ี 6.87 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสารเอกชนรว่มบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับ 

บริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 112 29.20 2 

ไม่แน่ใจ 208 54.20 1 

ใช้อย่างแน่นอน 64 16.70 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.87 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอื่น ๆ ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม่แน่ใจ จำนวน 208 คน คิดเป�นร้อยละ 54.20 รองลงมา คือ ไม่ใช้

อย่างแน่นอน จำนวน 112 คน คิดเป�นรอ้ยละ 29.20 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 

64 คน คิดเป�นร้อยละ 16.70 

 

ตารางท่ี 6.88 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วม 

กับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ  
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 21 32.80 1 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 20 31.30 2 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 12 18.80 3 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 7 10.90 4 

อ่ืน ๆ  4 6.20 5 

รวม 64 100.00  
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 จากตารางที่ 6.88 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) จำแนกตามเหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับ

บริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 64 คน (ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ อย่างแน่นอน จากตารางท่ี 6.87) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 

ได้อย่างรวดเร็ว จำนวน 21 คน คิดเป�นร้อยละ 32.80 รองลงมา คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 31.30 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย จำนวน 12 คน 

คิดเป�นร้อยละ 18.80 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน จำนวน 7 คน คิดเป�นร้อยละ 10.90 และ

กลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ เหตุผลอื่น ๆ ในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 4 คน 

คิดเป�นร้อยละ 6.20 
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 6.4.3 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้  

 

ตารางท่ี 6.89 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.17 83.40 พึงพอใจระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด  

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 3.96 79.20 พึงพอใจระดับมาก 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด  

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรี 

มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านราคา 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.17 83.40 พึงพอใจระดับมาก 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 4.32 86.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง 4.02 80.40 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

3.86 77.20 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

3.91 78.20 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านบุคลากร 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.30 86.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.89 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.19 83.80 พึงพอใจระดับมาก 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อม

ใช้งาน 

4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ ์ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

3.99 79.80 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

 

 จากตารางท่ี 6.89 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมี 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ 

ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 83.00  

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านกระบวนการให้บริการ

และความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 

5.00) ลำดับท่ี 3 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.20 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านการส่งเสริม

การตลาด (�̅�𝑥 = 3.89 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.4.4 ความไม่พึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.90 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 2.40 48.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 2.31 46.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.41 48.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.44 48.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 2.43 48.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.45 49.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.40 48.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 2.29 45.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/

แอปพลิเคชั่น 

2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.45 49.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน  2.36 47.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2.53 50.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 
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ตารางท่ี 6.90 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการทั้งภายในและ

ภายนอก 

2.42 48.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

2.51 50.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู 2.45 49.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ 

เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

2.54 50.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 2.41 48.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.36 47.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

2.38 47.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวมค่าเฉล่ีย 2.44 48.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 จากตารางที่ 6.90 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมี 

ความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/ 

รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) ในระดับน้อย (�̅�𝑥 = 2.44 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 48.80 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านการส่งเสริม

การตลาด (�̅�𝑥 = 2.49 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 2.48 จากคะแนนเต็ม 

5.00) ลำดับที่ 3 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 2.45 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) และด้านช่องทางการบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 2.40 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.4.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.91 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบสั/รถสองแถว) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.38 87.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.15 83.00 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.12 82.40 ระดับมาก 

ด้านราคา 4.13 82.60 ระดับมาก 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.00 80.00 ระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.08 81.60 ระดับมาก 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.08 81.60 ระดับมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.01 80.20 ระดับมาก 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ 4.02 80.40 ระดับมาก 

8. มีช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น) 

3.99 79.80 ระดับมาก 

ด้านบุคลากร 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 
  



ผลการศึกษา 
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ตารางท่ี 6.91 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร 

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบสั/รถสองแถว) (ต่อ) 

รายการป�จจยั ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.13 82.60 ระดับมาก 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/

ป้ายรถโดยสาร 

4.11 82.20 ระดับมาก 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.02 80.40 ระดับมาก 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.19 83.80 ระดับมาก 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.33 86.60 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.16 83.20 ระดับมาก  

 

 จากตารางที่ 6.91 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) โดยภาพรวม พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

83.20 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร  

(�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 4.22 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด (�̅�𝑥 = 4.01 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 6.4.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.92 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจที่ได้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วม

บริการ 

4.12 82.40 ระดับมาก 

2. รู ้ส ึกคุ ้นเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนร ่วม

บริการมาอย่างยาวนาน 

4.05 81.00 ระดับมาก 

3. ให้ความร ่วมม ือในการใช ้บร ิการรถโดยสาร 

เอกชนร่วมบริการ 

4.13 82.60 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.10 82.00 ระดับมาก 

  

 จากตารางที่ 6.92 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพัน 

ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.10 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 82.00 โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัย 

ที่มีค่าเฉลี ่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที ่ 1 ผู ้ใช้บริการให้ความร่วมมือในการใช้บริการ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (�̅�𝑥 = 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจที่ได้ใช้บริการ

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (�̅�𝑥 = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้นเคยกับ

บริการรถโดยสารเอกชนรว่มบริการมาอย่างยาวนาน (�̅�𝑥 = 4.05 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 6.4.7 ความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/ 

รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.93 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสาร

ธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เป�นการเดินทาง

ท่ีดีท่ีสุด 

4.14 82.80 ระดับมาก 

2. จะใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยไม่คิด 

จะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน 

3.95 79.00 ระดับมาก 

3. เล ือกใช ้บร ิการรถโดยสารเอกชนร ่วมบร ิ การ 

ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

4.03 80.60 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำให้ผู้อื่นเดินทางด้วยบริการรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ 

3.98 79.60 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ จะแจ้งให้พนักงาน/ผู ้ร ับผิดชอบ

ทราบทันที 

4.06 81.20 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.03 80.60 ระดับมาก 

 

 จากตารางที่ 6.93 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความภักดี 

ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.03 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 80.60 โดยผู้ใช้บริการมีความภักดตี่อป�จจยัที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการคิดว่าบริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการเป�น 

การเดินทางท่ีดีท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ผู้ใช้บริการจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที (�̅�𝑥 = 4.06 จากคะแนนเต็ม 

5.00) ลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการก่อนการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ (�̅�𝑥 = 4.03 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผู้ใช้บริการจะใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน (�̅�𝑥 = 3.95 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

 



ผลการศึกษา 
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 6.4.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสาร

ปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) แสดงรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 6.94 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร  

(รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว)  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 175 15.80 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 52 4.70 10 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 84 7.60 5 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 129 11.70 3 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 126 11.40 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

137 12.40 2 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

59 5.30 9 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

67 6.10 7 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

79 7.10 6 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจ ุดจอดรถโดยสาร/ป้าย 

รถโดยสาร 

137 12.40 2 

11. อ่ืน ๆ 62 5.50 8 

รวม 1,107 100.00  

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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 จากตารางท่ี 6.94 ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/

รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว) ให้ความสำคัญกับข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก 

คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น จำนวน 175 คน คิดเป�นร้อยละ 15.80 ลำดับที่ 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ และมีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้ง

จุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร มีจำนวนเท่ากัน คือ 137 คน คิดเป�นร้อยละ 12.40 ลำดับท่ี 3 อัตราค่าโดยสาร

มีความเหมาะสม/คุ้มค่า จำนวน 129 คน คิดเป�นร้อยละ 11.70 และข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มี

ลำดับสุดท้าย คือ มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 52 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 
 

6.5 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 
 

 6.5.1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟา้ (รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.95 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.ประเภทรถไฟฟ้า  

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  

จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 103 40.20 2 

หญิง 153 59.80 1 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.95 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามเพศ เป�นเพศหญิง จำนวน 153 คน คิดเป�นร้อยละ 59.80 และเป�นเพศชาย จำนวน 103 คน คิดเป�น

ร้อยละ 40.20 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.96 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 23 9.00 4 

อายุ 18 – 25 ป� 105 41.00 1 

อายุ 26 – 35 ป� 79 30.90 2 

อายุ 36 – 45 ป� 26 10.20 3 

อายุ 46 – 60 ป� 17 6.60 5 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 6 2.30 6 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.96 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามอายุท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุ 18 – 25 ป� จำนวน 105 คน คิดเป�นร้อยละ 41.00 รองลงมา 

คือ ผู้ที่มีอายุ 26 – 35 ป� จำนวน 79 คน คิดเป�นร้อยละ 30.90 ผู้ที่มีอายุ 36 – 45 ป� จำนวน 26 คน คิดเป�น

ร้อยละ 10.20 ผู้ที่มีอายุต่ำกว่า 18 ป� จำนวน 23 คน คิดเป�นร้อยละ 9.00 ผู้ที่มีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 17 คน 

คิดเป�นร้อยละ 6.60 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุ 60 ป�ข้ึนไป จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 6.97 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 193 75.40 1 

สมรส 57 22.30 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 6 2.30 3 

รวม 256 100.00  

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางท่ี 6.97 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามสถานภาพที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน 193 คน คิดเป�นร้อยละ 75.40 

รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 57 คน คิดเป�นร้อยละ 22.30 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มี

สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 6.98 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 5 2.00 6 

ประถมศึกษา 2 0.80 8 

มัธยมศึกษาตอนต้น 15 5.90 4 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 37 14.50 2 

ปริญญาตรี 161 62.80 1 

ปริญญาโท 26 10.20 3 

ปริญญาเอก 3 1.20 7 

อ่ืน ๆ  7 2.60 5 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.98 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามการศึกษาสูงสุดที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 161 คน คิดเป�น

ร้อยละ 62.80 รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 37 คน คิดเป�นร้อยละ 

14.50 ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท จำนวน 26 คน คิดเป�นร้อยละ 10.20 ผู้ที ่มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 15 คน คิดเป�นร้อยละ 5.90 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับอื่น ๆ จำนวน 7 คน คิดเป�น

ร้อยละ 2.60 ผู้ท่ีไม่ได้รับการศึกษา จำนวน 5 คน คิดเป�นร้อยละ 2.00 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก 

จำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 1.20 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา 

จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 0.80 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.99 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 32 12.50 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 59 23.00 2 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 25 9.80 4 

อาชีพอิสระ 20 7.80 5 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 8 3.10 7 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 11 4.30 6 

นักเรียน/นักศึกษา 98 38.30 1 

อ่ืน ๆ  3 1.20 8 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.99 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามอาชีพที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป�นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 98 คน คิดเป�นร้อยละ 38.30 

รองลงมา คือ ผู้ท่ีเป�นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 59 คน คิดเป�นร้อยละ 23.00 ผู้ที่เป�นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 32 คน คิดเป�นร้อยละ 12.50 ผู้ท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 25 คน 

คิดเป�นร้อยละ 9.80 ผู้ท่ีประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 7.80 ผู้ที่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/

เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 4.30 ผู้ท่ีเป�นผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป จำนวน 8 คน คิดเป�น

ร้อยละ 3.10 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 1.20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.100 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 66 25.80 1 

10,001 – 15,000 บาท 52 20.30 3 

15,001 – 20,000 บาท 61 23.80 2 

20,001 – 25,000 บาท 28 10.90 4 

25,001 – 30,000 บาท 21 8.20 6 

30,001 – 35,000 บาท 5 2.00 7 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 23 9.00 5 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.100 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท จำนวน 66 คน คิดเป�น

ร้อยละ 25.80 รองลงมา คือ ผู้ที่มีรายได้ 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 61 คน คิดเป�นร้อยละ 23.80 ผู้ที่มี

รายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 52 คน คิดเป�นร้อยละ 20.30 ผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท 

จำนวน 28 คน คิดเป�นร้อยละ 10.90 ผู้ที่มีรายได้มากกว่า 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 23 คน คิดเป�นร้อยละ 

9.00 ผู้ที่มีรายได้ 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเป�นร้อยละ 8.20 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 

คือ ผู้ท่ีมีรายได้ 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเป�นร้อยละ 2.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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 6.5.2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. (รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.101 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 71 27.70 1 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 49 19.10 3 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 35 13.70 4 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 10 3.90 6 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 23 9.00 5 

ไม่แน่นอน 68 26.60 2 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.101 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 71 คน คิดเป�น

ร้อยละ 27.70 รองลงมา คือ ผู้ท่ีใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน 68 คน คิดเป�นร้อยละ 26.60 ผู้ท่ีใช้บริการทุกวัน 

ไปหรือกลับ จำนวน 49 คน คิดเป�นร้อยละ 19.10 ผู้ท่ีใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห ์จำนวน 35 คน คิดเป�น

ร้อยละ 13.70 ผู้ท่ีใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 23 คน คิดเป�นร้อยละ 9.00 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 3.90  

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.102 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 103 21.40 2 

09.00 – 12.00 น. 113 23.50 1 

12.00 – 15.00 น. 50 10.40 5 

15.00 – 18.00 น. 102 21.20 3 

18.00 – 21.00 น. 89 18.50 4 

21.00 – 23.00 น. 24 5.00 6 

รวม 481 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.102 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 113 คน 

คิดเป�นร้อยละ 23.50 รองลงมา คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 103 คน คิดเป�นร้อยละ 

21.40 ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 102 คน คิดเป�นร้อยละ 21.20 ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 

18.00 – 21.00 น. จำนวน 89 คน คิดเป�นร้อยละ 18.50 ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 50 คน 

คิดเป�นร้อยละ 10.40 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 21.00 – 23.00 น. จำนวน 24 คน 

คิดเป�นร้อยละ 5.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.103 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 117 21.50 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 95 17.50 2 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 91 16.80 3 

จุดรับ – ส่งรถไฟฟ้าสะดวกในการเดินทาง 76 14.00 4 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 75 13.80 5 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 64 11.80 6 

อ่ืน ๆ 25 4.60 7 

รวม 543 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.103 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน 117 คน คิดเป�นร้อยละ 

21.50 รองลงมา คือ เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี จำนวน 95 คน คิดเป�นร้อยละ 17.50 ไปยังจุดเชื่อมต่อ 

การเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย จำนวน 91 คน คิดเป�นร้อยละ 16.80 จุดรับ – ส่งรถไฟฟ้าสะดวกในการเดินทาง 

จำนวน 76 คน คิดเป�นร้อยละ 14.00 ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ จำนวน 75 คน คิดเป�นร้อยละ 

13.80 สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ จำนวน 64 คน คิดเป�นร้อยละ 11.80 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด 

คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 25 คน คิดเป�นร้อยละ 4.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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ตารางท่ี 6.104 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 97 37.90 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 68 26.60 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 17 6.60 5 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 38 14.80 3 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 15 5.90 6 

อ่ืน ๆ 21 8.20 4 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.104 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 97 คน 

คิดเป�นร้อยละ 37.90 รองลงมา คือ ใชเ้ดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 68 คน คิดเป�นร้อยละ 26.60 

ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน 38 คน คิดเป�นร้อยละ 14.80 ใช้เดินทางด้วยวัตถุประสงค์อื่น ๆ จำนวน 

21 คน คิดเป�นร้อยละ 8.20 ใชเ้ดินทางไปซ้ือของ/จ่ายตลาด จำนวน 17 คน คิดเป�นร้อยละ 6.60 และกลุ่มท่ีมี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชเ้ชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 15 คน คิดเป�นร้อยละ 5.90 

 

ตารางท่ี 6.105 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อรถ 108 42.20 2 

2 ต่อ 123 48.00 1 

มากกว่า 2 ต่อ 25 9.80 3 

รวม 256 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-99 

 จากตารางที่ 6.105 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เที่ยวที่มี

จำนวนมากท่ีสุด คือ 2 ต่อ จำนวน 123 คน คิดเป�นร้อยละ 48.00 รองลงมา คือ ไม่ต้องต่อรถ จำนวน 108 คน 

คิดเป�นร้อยละ 42.20 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 25 คน คิดเป�นร้อยละ 9.80 

 

ตารางท่ี 6.106 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 14 5.50 5 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 18 7.00 4 

QR Code 46 18.00 3 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 50 19.50 2 

เงินสด 128 50.00 1 

รวม 256 100.00  

  

 จากตารางที่ 6.106 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสารท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ เงินสด จำนวน 128 คน คิดเป�นร้อยละ 50.00 

รองลงมา คือ Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 50 คน คิดเป�นร้อยละ 19.50 QR Code จำนวน 

46 คน คิดเป�นร้อยละ 18.00 บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ จำนวน 18 คน คิดเป�นร้อยละ 7.00 และกลุ่มที่มีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ตั๋วล่วงหน้า จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 5.50 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-100 

ตารางท่ี 6.107 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการรถไฟฟ้าเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 87 34.00 2 

ใช้บริการรถไฟฟ้า เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 69 27.00 3 

ใช้บริการรถไฟฟ้า เพื่อเชื ่อมต่อการเดินทางระบบขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ 

100 39.00 1 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.107 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการรถไฟฟ้า เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบ

ขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 100 คน คิดเป�นร้อยละ 39.00 รองลงมา คือ ใช้บริการรถไฟฟ้าเดินทางถึง

จุดหมายปลายทาง จำนวน 87 คน คิดเป�นร้อยละ 34.00 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการรถไฟฟ้า 

เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว จำนวน 69 คน คิดเป�นร้อยละ 27.00 

 

ตารางท่ี 6.108 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าร่วมกับ 

การเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 34 34.00 2 

รถโดยสาร ขสมก. 9 9.00 4 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/

รถสองแถว 

42 42.00 1 

เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 2 2.00 5 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายลบ์ัส/

บริษัทสมาร์ทบัส 

13 13.00 3 

รวม 100 100.00  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-101 

 จากตารางที่ 6.108 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่ใช้บริการรถไฟฟ้า เพื่อเชื ่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ 

จำนวน 100 คน (ตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ 

จากตารางท่ี 6.107) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/

รถมินิบัส/รถสองแถว จำนวน 42 คน คิดเป�นร้อยละ 42.00 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/

มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน 34 คน คิดเป�นร้อยละ 34.00 ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส จำนวน 13 คน คิดเป�นร้อยละ 13.00 ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร 

ขสมก. จำนวน 9 คน คิดเป�นร้อยละ 9.00 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/

เรือด่วนเจ้าพระยา จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 2.00 

 

ตารางท่ี 6.109 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 17 6.60 6 

เว็บไซต์ (Website) 53 20.70 3 

พนักงานให้บริการ 59 23.00 1 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 56 21.90 2 

แอปพลิเคชั่น 47 18.40 4 

อ่ืน ๆ 24 9.40 5 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.109 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามการใช้สื่อเพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ พนักงาน

ให้บริการ จำนวน 59 คน คิดเป�นร้อยละ 23.00 รองลงมา คือ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 

จำนวน 56 คน คิดเป�นร้อยละ 21.90 ใชเ้ว็บไซต์ (Website) จำนวน 53 คน คิดเป�นร้อยละ 20.70 ใชแ้อปพลิเคชั่น 

จำนวน 47 คน คิดเป�นร้อยละ 18.40 ใช้สื่ออ่ืน ๆ เพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ จำนวน 

24 คน คิดเป�นร้อยละ 9.40 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชศู้นย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 17 คน 

คิดเป�นร้อยละ 6.60 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-102 

ตารางท่ี 6.110 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 44 17.20 3 

ไม่แน่ใจ 127 49.60 1 

ใช้อย่างแน่นอน 85 33.20 2 

รวม 256 100.00  

 

 จากตารางที่ 6.110 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไม่แน่ใจ จำนวน 127 คน 

คิดเป�นร้อยละ 49.60 รองลงมา คือ ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 85 คน คิดเป�นร้อยละ 33.20และกลุ่มท่ีมีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ไม่ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 44 คน คิดเป�นร้อยละ 17.20 

 

ตารางท่ี 6.111 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

จำแนกตามเหตุผลการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ อย่างแน่นอน 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 31 36.50 1 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 17 20.00 2 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 11 12.90 4 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 15 17.70 3 

อ่ืน ๆ  11 12.90 4 

รวม 85 100.00  

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-103 

 จากตารางที่ 6.111 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 85 คน (การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะ

อื่น ๆ อย่างแน่นอน จากตารางท่ี 6.110) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่าง 

รวดเร็ว จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 36.50 รองลงมา คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง จำนวน 

17 คน คิดเป�นร้อยละ 20.00 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน จำนวน 15 คน คิดเป�นร้อยละ 

17.70 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย และเหตุผล

อ่ืน ๆ มีจำนวนเท่ากัน คือ 11 คน คิดเป�นร้อยละ 12.90 
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 6.5.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. (รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี ้

 

ตารางท่ี 6.112 ระดับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการะบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.22 84.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรี 

มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลาย 4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านบุคลากร 4.32 86.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.32 86.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.112 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการะบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.29 85.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถไฟฟ้ามีสภาพพร้อมใช้งานทั ้งภายในและ

ภายนอก 

4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อม

ใช้งาน 

4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. สิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรมีีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.30 86.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

20. พนักงานภายในสถานีให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.35 87.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเด ินทาง จุดร ับ – ส่ง 

ทุกสถานี 

4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.112 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 84.80 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 4.32 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.30 จากคะแนนเต็ม 

5.00) ลำดับที่ 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ (�̅�𝑥 = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.5.4 ความไม่พึงพอใจของผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที ่เป�นคู ่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  

แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.113 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))  

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 1.72 34.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 1.73 34.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

2. สภาพรถไฟฟ้าท่ีให้บริการ 1.71 34.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 1.72 34.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

ด้านราคา 1.74 34.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 1.76 35.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 1.71 34.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 1.68 33.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 1.70 34.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 1.65 33.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 1.71 34.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

8. ความต ่อเน ื ่องในการนำเสนอข ้อม ูลผ ่านสื่อ

ออนไลน์/แอปพลิเคชั่น 

1.71 34.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 1.71 34.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 1.69 33.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน 1.69 33.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

11. การสื่อสารของพนักงาน 1.68 33.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.113 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 1.69 33.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

12. สภาพรถไฟฟ้าพร้อมให้บริการทั ้งภายในและ

ภายนอก 

1.73 34.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

1.65 33.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู 1.68 33.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

1.70 34.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 1.66 33.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

16. พนักงานให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 1.67 33.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

17. พนักงานภายในสถานีให้บริการด้วยความถูกต้อง 1.65 33.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ – ส่ง 

ทุกสถาน ี

1.66 33.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 1.70 34.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.113 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

ในระดับน้อยท่ีสุด (�̅�𝑥 = 1.70 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 34.00 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 1.74 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 1.72 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ลำดับที่ 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด (�̅�𝑥 = 1.71 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ  

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 1.66 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.5.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. (รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) แสดงรายละเอียด

ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.114 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.18 83.60 ระดับมาก 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.16 83.20 ระดับมาก 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.20 84.00 ระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.12 82.40 ระดับมาก 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.12 82.40 ระดับมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.20 84.00 ระดับมาก 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ 4.18 83.60 ระดับมาก 

8. มีช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น) 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.114 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถไฟฟ้ามีสภาพพร้อมให้บริการ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งสถานีรถไฟฟ้า 4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานภายในสถานีให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ – ส่ง 

ทุกสถาน ี

4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 6.114 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด  

(�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 84.60 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 4.29 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านบุคลากร และด้านลักษณะ 

ทางกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านช่องทาง

การบริการ (�̅�𝑥 = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.5.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า 

MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.115 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า 

(รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการรถไฟฟ้า 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. รู้สึกคุ้นเคยกับบริการของรถไฟฟ้ามาอย่างยาวนาน 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. ใหค้วามร่วมมือในการใช้บริการรถไฟฟ้า 4.17 83.40 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.115 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพัน ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

84.20 โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที่ 1 

ผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้นเคยกับบริการของรถไฟฟ้ามาอย่างยาวนาน (�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 

ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจที่ได้ใช้บริการรถไฟฟ้า (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการให้

ความร่วมมือในการใช้บริการรถไฟฟ้า (�̅�𝑥 = 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 6.5.7 ความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า 

MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.116 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการรถไฟฟ้าเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใช้บริการรถไฟฟ้าโดยไม่คิดจะเปลี ่ยนไปใช้

บริการอ่ืน 

4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการรถไฟฟ้า 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถไฟฟ้า 

จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.116 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความภักดี ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 

85.00 โดยผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ผู้ใช้บริการมักจะแนะนำ

ให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการรถไฟฟ้า (�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ผู้ใช้บริการคิดว่าบริการรถไฟฟ้า

เป�นการเดินทางที่ดีที่สุด และผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าก่อนการเดินทางด้วยวิธีอื่น ๆ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน 

(�̅�𝑥 = 4.25 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการจะใช้บริการรถไฟฟ้าโดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน 

(�̅�𝑥 = 4.24 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ

รถไฟฟ้า ผู้ใช้บริการจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที (�̅�𝑥 = 4.22 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.5.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า

สายสีแดง)) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ  

ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.117 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง 

(รถไฟฟ้าสายสีแดง)) (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 119 13.00 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 96 10.50 4 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 93 10.10 5 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 105 11.40 2 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 91 9.90 6 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

99 10.80 3 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

79 8.60 7 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

58 6.30 10 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

75 8.20 8 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งสถานีรถไฟฟ้า 60 6.50 9 

11. อ่ืน ๆ 43 4.70 11 

รวม 918 100.00  
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 จากตารางที่ 6.117 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ให้ความสำคัญกับ

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มข้ึน 

จำนวน 119 คน คิดเป�นร้อยละ 13.00 ลำดับท่ี 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า จำนวน 105 คน คิดเป�น

ร้อยละ 11.40 ลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ จำนวน 

99 คน คิดเป�นร้อยละ 10.80 และข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการที่มีลำดับสุดท้าย คือ การปรับปรุง

บริการอ่ืน ๆ จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 

 

6.6 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/

เรือคลองแสนแสบ) 
 

 6.6.1 ข้อมูลพื ้นฐานของผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที ่เป�นคู ่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.118 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 46 35.90 2 

หญิง 82 64.10 1 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.118 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามเพศ เป�นเพศหญิง จำนวน 82 คน คิดเป�นร้อยละ 64.10 

และเป�นเพศชาย จำนวน 46 คน คิดเป�นร้อยละ 35.90 
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ตารางท่ี 6.119 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 7 5.50 4 

อายุ 18 – 25 ป� 59 46.10 1 

อายุ 26 – 35 ป� 32 25.00 2 

อายุ 36 – 45 ป� 20 15.60 3 

อายุ 46 – 60 ป� 6 4.70 5 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 4 3.10 6 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.119 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอายุท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุ 18 – 25 ป�  จำนวน 

59 คน คิดเป�นร้อยละ 46.10 รองลงมา คือ ผู้ที่มีอายุ 26 – 35 ป� จำนวน 32 คน คิดเป�นร้อยละ 25.00 ผู้ที่มี

อายุ 36 – 45 ป� จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 15.60 ผู้ที่มีอายุต่ำกว่า 18 ป� จำนวน 7 คน คิดเป�นร้อยละ 5.50 

ผู้ที่มีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีอายุ 60 ป�ขึ้นไป 

จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 3.10 

 

ตารางท่ี 6.120 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 89 69.50 1 

สมรส 33 25.80 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 6 4.70 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.120 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสถานภาพที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด 

จำนวน 89 คน คิดเป�นร้อยละ 69.50 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพสมรส จำนวน 33 คน คิดเป�นร้อยละ 25.80 

และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 
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ตารางท่ี 6.121 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 2 1.60 4 

ประถมศึกษา 1 0.80 5 

มัธยมศึกษาตอนต้น 12 9.40 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 25 19.50 2 

ปริญญาตรี 84 65.50 1 

ปริญญาโท 2 1.60 4 

ปริญญาเอก 1 0.80 5 

อ่ืน ๆ  1 0.80 5 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.121 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการศึกษาสูงสุดที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษา 

ในระดับปริญญาตรี จำนวน 84 คน คิดเป�นร้อยละ 65.50 รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลาย จำนวน 25 คน คิดเป�นร้อยละ 19.50 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 12 คน 

คิดเป�นร้อยละ 9.40 ผู้ท่ีไม่ได้รับการศึกษา และผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท มีจำนวนเท่ากัน 2 คน คิดเป�น

ร้อยละ 1.60 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ระดับปริญญาเอก และอ่ืน ๆ 

มีจำนวนเท่ากัน คือ 1 คน คิดเป�นร้อยละ 0.80 
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ตารางท่ี 6.122 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 14 10.90 4 

พนักงานบริษัทเอกชน 31 24.20 2 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 13 10.20 5 

อาชีพอิสระ 17 13.30 3 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 3 2.30 7 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 6 4.70 6 

นักเรียน/นักศึกษา 42 32.80 1 

อ่ืน ๆ  2 1.60 8 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.122 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามอาชีพที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่เป�นนักเรียน/นักศึกษา 

จำนวน 42 คน คิดเป�นร้อยละ 32.80 รองลงมา คือ ผู้ท่ีเป�นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 

24.20 ผู้ท่ีประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 17 คน คิดเป�นร้อยละ 13.30 ผู้ที่เป�นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 10.90 ผู้ท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 13 คน คิดเป�น

ร้อยละ 10.20 ผู้ที่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 4.70 ผู้ที่เป�นผู้ใช้

แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 2.30 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพ

อ่ืน ๆ จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 1.60 
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ตารางท่ี 6.123 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 31 24.20 2 

10,001 – 15,000 บาท 27 21.10 3 

15,001 – 20,000 บาท 36 28.10 1 

20,001 – 25,000 บาท 18 14.10 4 

25,001 – 30,000 บาท 10 7.80 5 

30,001 – 35,000 บาท 6 4.70 6 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 0 0.00 - 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.123 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 

15,001 – 20,000 บาท จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 28.10 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท 

จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 24.20 ผู้ที่มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 27 คน คิดเป�นร้อยละ 

21.10 ผู้ที ่มีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 18 คน คิดเป�นร้อยละ 14.10 ผู้ที ่มีรายได้ 25,001 – 

30,000 บาท จำนวน 10 คน คิดเป�นร้อยละ 7.80 ผู้ที่มีรายได้ 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 6 คน คิดเป�น

ร้อยละ 4.70 ส่วนผู้ท่ีมีรายได้มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป ไม่มีผู้ใช้บริการ 
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 6.6.2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วน

เจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วน

เจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.124 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 30 23.40 1 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 28 21.90 3 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 29 22.70 2 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 20 15.60 4 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 7 5.50 6 

ไม่แน่นอน 14 10.90 5 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.124 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ผู้ใช้บริการ

ทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 30 คน คิดเป�นร้อยละ 23.40 รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 

จำนวน 29 คน คิดเป�นร้อยละ 22.70 ผู้ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ จำนวน 28 คน คิดเป�นร้อยละ 21.90 

ผู้ใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 15.60 ผู้ใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน 14 คน 

คิดเป�นร้อยละ 10.90 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 7 คน 

คิดเป�นร้อยละ 5.50 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-121 

ตารางท่ี 6.125 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 44 23.90 2 

09.00 – 12.00 น. 49 26.60 1 

12.00 – 15.00 น. 36 19.60 4 

15.00 – 18.00 น. 38 20.70 3 

18.00 – 20.00 น. 17 9.20 5 

รวม 184 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.125 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการ

ช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 49 คน คิดเป�นร้อยละ 26.60 รองลงมา คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 05.00 – 

09.00 น. จำนวน 44 คน คิดเป�นร้อยละ 23.90 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 15.00 – 18.00 น. จำนวน 38 คน คิดเป�น

ร้อยละ 20.70 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 19.60 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 18.00 – 20.00 น. จำนวน 17 คน คิดเป�นร้อยละ 9.20 

 

ตารางท่ี 6.126 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 76 38.40 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 32 16.20 3 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 36 18.20 2 

จุดรับ – ส่งเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง 22 11.10 4 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 7 3.50 6 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 18 9.10 5 

อ่ืน ๆ 7 3.50 6 

รวม 198 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.126 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ประหยัด

ค่าใช้จ่าย จำนวน 76 คน คิดเป�นร้อยละ 38.40 รองลงมา คือ ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ  

ได้ง่าย จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 18.20 เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี จำนวน 32 คน คิดเป�นร้อยละ 

16.20 จุดรับ – ส่งเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 22 คน คิดเป�นร้อยละ 11.10 สะดวกกว่าการเดินทาง

ด้วยวิธีอื่น ๆ จำนวน 18 คน คิดเป�นร้อยละ 9.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ปลอดภัยกว่าการเดินทาง

ด้วยวิธีอ่ืน ๆ และใช้บริการด้วยสาเหตุอ่ืน ๆ มีจำนวนเท่ากัน คือ 7 คน คิดเป�นร้อยละ 3.50 

 

ตารางท่ี 6.127 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 49 38.30 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 37 28.90 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 11 8.60 3 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 11 8.60 3 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 9 7.00 4 

อ่ืน ๆ 11 8.60 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.127 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด คือ 

ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 49 คน คิดเป�นร้อยละ 38.30 รองลงมา คือ ใช้เดินทางไปโรงเรียน/

มหาวิทยาลัย จำนวน 37 คน คิดเป�นร้อยละ 28.90 ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/

พักผ่อน และใช้เดินทางด้วยวัตถุประสงค์อื่น ๆ มีจำนวนเท่ากัน คือ 11 คน คิดเป�นร้อยละ 8.60 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชเ้ชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 9 คน คิดเป�นร้อยละ 7.00 
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6-123 

ตารางท่ี 6.128 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อ           

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อเรือโดยสาร 65 50.80 1 

2 ต่อ 43 33.60 2 

มากกว่า 2 ต่อ 20 15.60 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.128 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบ

ขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ไม่ต้องต่อเรือโดยสาร จำนวน 65 คน คิดเป�น

ร้อยละ 50.80 รองลงมา คือ 2 ต่อ จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 33.60 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ 

มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 15.60 

 

ตารางท่ี 6.129 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 0 0.00 - 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 0 0.00 - 

QR Code 12 9.40 2 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 0 0.00 - 

เงินสด 116 90.60 1 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.129 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสารที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เงินสด 

จำนวน 116 คน คิดเป�นร้อยละ 90.60 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 12 คน คิดเป�นร้อยละ 9.40 ส่วนตั๋วล่วงหน้า 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ และ Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต ไม่มีผู้ใช้บริการ 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-124 

ตารางท่ี 6.130 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 37 28.90 3 

ใช้บริการเรือโดยสาร เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 38 29.70 2 

ใช้บริการเรือโดยสาร เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ   

53 41.40 1 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.130 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการ 

เรือโดยสาร เพื่อเชื ่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 53 คน คิดเป�นร้อยละ 41.40 

รองลงมา ใช้บริการเรือโดยสาร เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว คือ จำนวน 38 คน คิดเป�นร้อยละ 

29.70 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง จำนวน 37 คน  

คิดเป�นร้อยละ 28.90 

 

ตารางท่ี 6.131 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการเรือโดยสาร

ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการเรือโดยสารร่วมกับ 

การเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 13 24.50 3 

รถโดยสาร ขสมก. 4 7.60 5 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 14 26.40 2 

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  

เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

17 32.10 1 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายลบ์ัส/

บริษัทสมาร์ทบัส 

5 9.40 4 

รวม 53 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-125 

 จากตารางท่ี 6.131 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 53 คน 

(ตามลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการเรือโดยสารร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จากตารางท่ี 

6.130) ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 17 คน คิดเป�นร้อยละ 32.10 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับ 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 26.40 ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซี่/รถตุ๊ก ตุ๊ก/

มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน 13 คน คิดเป�นร้อยละ 24.50 ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส จำนวน 5 คน คิดเป�นร้อยละ 9.40 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด 

คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 7.60 

 

ตารางท่ี 6.132 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหา 

ข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 11 8.60 5 

เว็บไซต์ (Website) 20 15.60 4 

พนักงานให้บริการ 21 16.40 3 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 29 22.70 1 

แอปพลิเคชั่น 26 20.30 2 

อ่ืน ๆ 21 16.40 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.132 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใชส้ื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 

จำนวน 29 คน คิดเป�นร้อยละ 22.70 รองลงมา คือ ใช้แอปพลิเคชั่น จำนวน 26 คน คิดเป�นร้อยละ 20.30 

พนักงานให้บริการ และใช้สื่ออื่น ๆ เพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ มีจำนวนเท่ากัน คือ 

21 คน คิดเป�นร้อยละ 16.40 ใชเ้ว็บไซต์ (Website) จำนวน 20 คน คิดเป�นร้อยละ 15.60 และกลุ่มท่ีมีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ใชศู้นย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 8.60  

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-126 

ตารางท่ี 6.133 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับ 

บริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 36 28.10 2 

ไม่แน่ใจ 59 46.10 1 

ใช้อย่างแน่นอน 33 25.80 3 

รวม 128 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.133 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ ท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ไม่แน่ใจ จำนวน 59 คน คิดเป�นร้อยละ 46.10 รองลงมา คือ ไม่ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 36 คน 

คิดเป�นร้อยละ 28.10 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 33 คน คิดเป�นร้อยละ 25.80 

 

ตารางท่ี 6.134 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำแนกตามสาเหตุการใช้บริการ                             

ตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

สาเหตกุารใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการ              

ขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 14 42.50 1 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 11 33.30 2 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 0 0.00 - 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 4 12.10 3 

อ่ืน ๆ  4 12.10 3 

รวม 33 100.00  

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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 จากตารางท่ี 6.134 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 33 คน 

(การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอื่น ๆ อย่างแน่นอน จากตารางท่ี 6.133) ที่มีจำนวนมากที่สุด 

คือ เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอื่น ๆ ได้อย่างรวดเร็ว จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 42.50 รองลงมา คือ 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 33.30 ตอบสนองต่อการเดินทาง

สาธารณะในป�จจุบัน และเหตุผลอ่ืน ๆ มีจำนวนเท่ากัน คือ 11 คน คิดเป�นร้อยละ 12.10 ส่วนการเป�นรูปแบบ

การให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย ไม่มีผู้ใช้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 
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 6.6.3 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที ่เป�นคู ่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร      

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.135 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.22 84.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอเรือโดยสาร/การเดินทางมี

ความเหมาะสม 

4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

4. จัดที ่นั ่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก 

สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 4.12 82.40 พึงพอใจระดับมาก 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลาย 4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.14 82.80 พึงพอใจระดับมาก 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.10 82.00 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

4.18 83.60 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านบุคลากร 4.12 82.40 พึงพอใจระดับมาก 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 
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ตารางท่ี 6.135 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.12 82.40 พึงพอใจระดับมาก 

15. เรือโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวเรือโดยสารชัดเจน 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในเรือโดยสาร

พร้อมใช้งาน 

4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรมีีครรภ ์ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

19. พนักงานขับเรือโดยสารด้วยความปลอดภัย 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามท่าเรือ 

4.08 81.60 พึงพอใจระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

 

 จากตารางที่ 6.135 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  

ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 83.20 

 ทั้งนี้ผู ้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 4.22 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านราคา และด้านช่องทางการบริการ 

ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.18 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด (�̅�𝑥 = 4.14 จากคะแนนเต็ม 

5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.12 

จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.6.4 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร      

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.136 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

1. จำนวนเที่ยวเรือโดยสารที่ให้บริการในช่วงเวลา

เร่งด่วน 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

2. สภาพเรือโดยสารท่ีให้บริการ 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.20 44.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.19 43.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 2.18 43.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.20 44.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.22 44.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

7. ในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 2.23 44.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.22 44.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/

แอปพลิเคชั่น 

2.19 43.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.20 44.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

10. มารยาทในการขับเรือโดยสารของพนักงาน 2.20 44.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2.20 44.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 
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ตารางท่ี 6.136 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

12. สภาพเรือโดยสารพร้อมให้บริการทั้งภายในและ

ภายนอก 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

2.22 44.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ ข้ึน – ลงเรือ 2.20 44.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

2.22 44.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 2.23 44.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

16. พนักงานขับเรือโดยสารด้วยความปลอดภัย 2.22 44.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 2.23 44.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามท่าเรือ 

2.24 44.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวมค่าเฉล่ีย 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 จากตารางที่ 6.136 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจ

ต่อการให้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ)  

ในระดับน้อย (�̅�𝑥 = 2.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 44.20 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 2.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านช่องทางการบริการ และ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 2.22 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) และด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 2.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านราคา (�̅�𝑥 = 2.19 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.6.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท   

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.137 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.18 83.60 ระดับมาก 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.20 84.00 ระดับมาก 

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.11 82.20 ระดับมาก 

ด้านราคา 4.16 83.20 ระดับมาก 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.13 82.60 ระดับมาก 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.18 83.60 ระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.11 82.20 ระดับมาก 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.11 82.20 ระดับมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.16 83.20 ระดับมาก 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ 4.16 83.20 ระดับมาก 

8. มีช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น) 

4.16 83.20 ระดับมาก 

ด้านบุคลากร 4.13 82.60 ระดับมาก 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.09 81.80 ระดับมาก 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind)  4.16 83.20 ระดับมาก 
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ตารางท่ี 6.137 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.14 82.80 ระดับมาก 

11. เรือโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ 4.17 83.40 ระดับมาก 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดเรือโดยสาร/

ท่าเรือโดยสาร 

4.09 81.80 ระดับมาก 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.15 83.00 ระดับมาก 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.11 82.20 ระดับมาก 

14. พนักงานขับเรือโดยสารด้วยความปลอดภัย  4.09 81.80 ระดับมาก 

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.16 83.20 ระดับมาก 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามท่าเรือ 

4.07 81.40 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.14 82.80 ระดับมาก 

 

 จากตารางท่ี 6.137 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับ

ความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 82.80 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 4.18 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านราคา และด้าน 

การส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(�̅�𝑥 = 4.14 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านช่องทางการบริการ และด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.6.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วน

เจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร   

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.138 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร   

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการเรือโดยสาร 4.14 82.80 ระดับมาก 

2. รู้สึกคุ้นเคยกับบริการเรือโดยสารมาอย่างยาวนาน 4.11 82.20 ระดับมาก 

3. ให้ความร่วมมือในการใช้บริการเรือโดยสาร 4.11 82.20 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.12 82.40 ระดับมาก 

 

 จากตารางที่ 6.138 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพัน  

ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.12 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 82.40 โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัยที่มี

ค่าเฉลี่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจที่ได้ใช้บริการเรือโดยสาร (�̅�𝑥 = 4.14 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับท่ี 2 ผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้นเคยกับบริการเรือโดยสารมาอย่างยาวนาน และผู้ใช้บริการ

ให้ความร่วมมือในการใช้บริการเรือโดยสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.11 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 6.6.7 ความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วน

เจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. เรือโดยสาร (เรือด่วน

เจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.139 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร  

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการเรือโดยสารเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 4.10 82.00 ระดับมาก 

2. จะใช้บริการเรือโดยสาร โดยไม่คิดจะเปลี ่ยนไป 

ใช้บริการอ่ืน 

4.07 81.40 ระดับมาก 

3. เลือกใช้บริการเรือโดยสารก่อนการเดินทางด้วยวธิี

อ่ืน ๆ 

3.95 79.00 ระดับมาก 

4. มักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการเรือโดยสาร 4.01 80.20 ระดับมาก 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของเรือ

โดยสาร จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

4.00 80.00 ระดับมาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.03 80.60 ระดับมาก 

 

 จากตารางที ่ 6.139 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที ่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความภักดี  

ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.03 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 80.60 โดยผู้ใช้บริการมีความภักดตี่อป�จจยัที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ผู้ใช้บริการคิดว่าบริการเรือโดยสารเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.10 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ผู้ใช้บริการจะใช้บริการเรือโดยสาร โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน (�̅�𝑥 = 4.07 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการมักจะแนะนำให้ผู้อื่นเดินทางด้วยบริการเรือโดยสาร (�̅�𝑥 = 4.01 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการเรือโดยสารก่อนการเดินทาง

ด้วยวิธีอ่ืน ๆ (�̅�𝑥 = 3.95 จากคะแนนเต็ม 5.00)  

 

 

 

 

 

 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-137 

 6.6.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ  

ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.140 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 45 13.60 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 34 10.20 3 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 26 7.80 6 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 34 10.20 3 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 33 10.00 4 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินเรือโดยสาร 

36 10.90 2 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

32 9.70 5 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

26 7.80 6 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

24 7.20 7 

10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งท่าเรือโดยสาร 24 7.20 7 

11. อ่ืน ๆ 18 5.40 8 

รวม 332 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.140 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/

เรือคลองแสนแสบ) ให้ความสำคัญกับข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก คือ ลำดับท่ี 1 มีจำนวน

เท่ียวเรือโดยสารในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน จำนวน 45 คน คิดเป�นร้อยละ 13.60 ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/

แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินเรือโดยสาร จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 10.90 ลำดับที่ 3  

มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอื่น ๆ และอัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า จำนวน 34 คน คิดเป�น

ร้อยละ 10.20 และข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการท่ีมีลำดับสุดท้าย คือ การปรับปรุงบริการอ่ืน ๆ จำนวน 

18 คน คิดเป�นร้อยละ 5.40 



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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6.7 ผลการศึกษาผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 
 

 6.7.1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.141 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ชาย 130 33.90 2 

หญิง 254 66.10 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.141 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามเพศ เป�นเพศหญิง จำนวน 

254 คน คิดเป�นร้อยละ 66.10 และเป�นเพศชาย จำนวน 130 คน คิดเป�นร้อยละ 33.90 

 

ตารางท่ี 6.142 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ต่ำกว่าอายุ 18 ป� 16 4.20 5 

อายุ 18 – 25 ป� 170 44.30 1 

อายุ 26 – 35 ป� 104 27.10 2 

อายุ 36 – 45 ป� 70 18.20 3 

อายุ 46 – 60 ป� 21 5.50 4 

อายุ 60 ป�ข้ึนไป 3 0.70 6 

รวม 384 100.00  

 

 



ผลการศึกษา 
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 จากตารางท่ี 6.142 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามอายุที่มีจำนวนมากที่สุด คือ  

ผู้ท่ีมีอายุ 18 – 25 ป� จำนวน 170 คน คิดเป�นร้อยละ 44.30 รองลงมา คือ ผู้ท่ีมีอายุ 26 – 35 ป� จำนวน 104 คน 

คิดเป�นร้อยละ 27.10 ผู้ท่ีมีอายุ 36 – 45 ป� จำนวน 70 คน คิดเป�นร้อยละ 18.20 ผู้ท่ีมีอายุ 46 – 60 ป� จำนวน 

21 คน คิดเป�นร้อยละ 5.50 ผู้ที่มีอายุต่ำกว่า 18 ป� จำนวน 16 คน คิดเป�นร้อยละ 4.20 และกลุ่มที่มีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีมีอายุ 60 ป�ข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเป�นร้อยละ 0.70 
 

ตารางท่ี 6.143 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

โสด 269 70.10 1 

สมรส 104 27.10 2 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 11 2.80 3 

รวม 384 100.00  
 

 จากตารางท่ี 6.143 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามสถานภาพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ผู้ที่มีสถานภาพโสด จำนวน 269 คน คิดเป�นร้อยละ 70.10 รองลงมา คือ ผู้ที่มีสถานภาพสมรส จำนวน 

104 คน คิดเป�นร้อยละ 27.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

จำนวน 11 คน คิดเป�นร้อยละ 2.80 
 

ตารางท่ี 6.144 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ได้รับการศึกษา 8 2.10 5 

ประถมศึกษา 12 3.10 4 

มัธยมศึกษาตอนต้น 43 11.20 3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 146 38.00 2 

ปริญญาตรี 157 40.90 1 

ปริญญาโท 8 2.10 5 

ปริญญาเอก 2 0.50 6 

อ่ืน ๆ  8 2.10 5 

รวม 384 100.00  



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 
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 จากตารางท่ี 6.144 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามการศึกษาสูงสดุท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 157 คน คิดเป�นร้อยละ 40.90 รองลงมา คือ ผู้ที่มีการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 146 คน คิดเป�นร้อยละ 38.00 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

ตอนต้น จำนวน 43 คน คิดเป�นร้อยละ 11.20 ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา จำนวน 12 คน คิดเป�น

ร้อยละ 3.10 ผู้ที่ไม่ได้รับการศึกษา ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท และอื่น ๆ มีจำนวนเท่ากัน คือ 8 คน  

คิดเป�นร้อยละ 2.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเป�น

ร้อยละ 0.50 

 

ตารางท่ี 6.145 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 44 11.50 3 

พนักงานบริษัทเอกชน 40 10.40 4 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 50 13.00 2 

อาชีพอิสระ 33 8.60 5 

ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป 32 8.30 6 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 16 4.20 7 

นักเรียน/นักศึกษา 165 43.00 1 

อ่ืน ๆ  4 1.00 8 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.145 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามอาชีพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ 

ผู้ที่เป�นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 165 คน คิดเป�นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ ผู้ท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัว/

ค้าขาย จำนวน 50 คน คิดเป�นร้อยละ 13.00 ผู้ที่เป�นข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 44 คน 

คิดเป�นร้อยละ 11.50 ผู้ที่เป�นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 40 คน คิดเป�นร้อยละ 10.40 ผู้ท่ีประกอบอาชีพ

อิสระ จำนวน 33 คน คิดเป�นร้อยละ 8.60 ผู้ที่เป�นผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างทั่วไป จำนวน 32 คน คิดเป�นร้อยละ 

8.30 ผู้ที่เป�นพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน จำนวน 16 คน คิดเป�นร้อยละ 4.20 และกลุ่มที่มีจำนวน

น้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 1.00 
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ตารางท่ี 6.146 จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

น้อยกว่า 10,000 บาท 145 37.80 2 

10,001 – 15,000 บาท 159 41.40 1 

15,001 – 20,000 บาท 52 13.50 3 

20,001 – 25,000 บาท 17 4.40 4 

25,001 – 30,000 บาท 6 1.60 5 

30,001 – 35,000 บาท 1 0.30 7 

มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 4 1.00 6 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.146 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 159 คน คิดเป�นร้อยละ 41.40 รองลงมา คือ ผู้ที่มี

รายไดน้้อยกว่า 10,000 บาท จำนวน 145 คน คิดเป�นร้อยละ 37.80 ผู้ท่ีมีรายได้ 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 

52 คน คิดเป�นร้อยละ 13.50 ผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 25,000 บาท จำนวน 17 คน คิดเป�นร้อยละ 4.40 ผู้ที่มี

รายได้ 25,001 – 30,000 บาท จำนวน 6 คน คิดเป�นร้อยละ 1.60 ผู้ที่มีรายได้มากกว่า 35,000 บาทขึ้นไป 

จำนวน 4 คน คิดเป�นร้อยละ 1.00 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ที่มีรายได้ 30,001 – 35,000 บาท 

จำนวน 1 คน คิดเป�นร้อยละ 0.30 
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 6.7.2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.147 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ 82 21.40 3 

ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ 35 9.10 6 

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 90 23.40 1 

4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 55 14.30 4 

อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 36 9.40 5 

ไม่แน่นอน 86 22.40 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.147 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการที่มี

จำนวนมากที่สุด คือ ผู้ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 90 คน คิดเป�นร้อยละ 23.40 รองลงมา คือ 

ผู้ใช้บริการไม่แน่นอน จำนวน 86 คน คิดเป�นร้อยละ 22.40 ผู้ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ จำนวน 82 คน คิดเป�น

ร้อยละ 21.40 ผู้ใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 55 คน คิดเป�นร้อยละ 14.30 ผู้ใช้บริการอย่างน้อย

สัปดาห์ละ 1 ครั้ง จำนวน 36 คน คิดเป�นร้อยละ 9.40 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ผู้ใช้บริการทุกวัน  

ไปหรือกลับ จำนวน 35 คน คิดเป�นร้อยละ 9.10 
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ตารางท่ี 6.148 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  

(ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

05.00 – 09.00 น. 189 21.10 2 

09.00 – 12.00 น. 228 25.50 1 

12.00 – 15.00 น. 117 13.10 5 

15.00 – 18.00 น. 157 17.60 3 

18.00 – 21.00 น. 58 6.50 6 

21.00 – 22.00 น. 144 16.20 4 

รวม 893 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.148 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จำนวน 228 คน คิดเป�นร้อยละ 25.50 รองลงมา คือ  

ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 05.00 – 09.00 น. จำนวน 189 คน คิดเป�นร้อยละ 21.10 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 15.00 – 

18.00 น. จำนวน 157 คน คิดเป�นร้อยละ 17.60 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 21.00 – 22.00 น. จำนวน 144 คน 

คิดเป�นร้อยละ 16.20 ผู้ที่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00 – 15.00 น. จำนวน 117 คน คิดเป�นร้อยละ 13.10 และ

กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ผู้ท่ีใช้บริการช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. จำนวน 58 คน คิดเป�นร้อยละ 6.50 

 

ตารางท่ี 6.149 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

จำแนกตามสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ประหยัดค่าใช้จ่าย 193 29.50 1 

เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 146 22.30 2 

ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย 64 9.80 4 

จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 92 14.00 3 

ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 61 9.30 5 

สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 61 9.30 5 

อ่ืน ๆ 38 5.80 6 

รวม 655 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.149 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการที่มีจำนวน

มากท่ีสุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย จำนวน 193 คน คิดเป�นร้อยละ 29.50 รองลงมา คือ เส้นทางครอบคลุมหลากหลาย

พื้นท่ี จำนวน 146 คน คิดเป�นร้อยละ 22.30 จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง จำนวน 92 คน คิดเป�น

ร้อยละ 14.00 ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย จำนวน 64 คน คิดเป�นร้อยละ 9.80 ปลอดภัย

กว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ และสะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ มีจำนวนเท่ากัน คือ 61 คน คิดเป�นร้อยละ 

9.30 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใช้บริการด้วยสาเหตุอ่ืน ๆ จำนวน 38 คน คิดเป�นร้อยละ 5.80 

 

ตารางท่ี 6.150 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ 126 32.80 1 

ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 122 31.80 2 

ซ้ือของ/จ่ายตลาด 52 13.50 3 

ท่องเท่ียว/พักผ่อน 32 8.30 4 

เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 21 5.50 6 

อ่ืน ๆ 31 8.10 5 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.150 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 

ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ใช้เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ จำนวน 126 คน คิดเป�นร้อยละ 32.80 รองลงมา คือ  

ใช้เดินทางไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย จำนวน 122 คน คิดเป�นร้อยละ 31.80 ใช้เดินทางไปซื้อของ/จ่ายตลาด 

จำนวน 52 คน คิดเป�นร้อยละ 13.50 ใช้เดินทางไปท่องเที่ยว/พักผ่อน จำนวน 32 คน คิดเป�นร้อยละ 8.30  

ใช้เดินทางด้วยวัตถุประสงค์อื ่น ๆ จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 8.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ  

ใชเ้ชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน 21 คน คิดเป�นร้อยละ 5.50 
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ตารางท่ี 6.151 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามจำนวนครั้ง 

โดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวนครั้งโดยเฉล่ียท่ีต้องเช่ือมต่อ 

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ  

ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ต้องต่อรถ 203 52.90 1 

2 ต่อ 136 35.40 2 

มากกว่า 2 ต่อ 45 11.70 3 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.151 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามจำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้อง

เชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เที่ยว ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม่ต้องต่อรถ 

จำนวน 203 คน คิดเป�นร้อยละ 52.90 รองลงมา คือ 2 ต่อ จำนวน 136 คน คิดเป�นร้อยละ 35.40 และกลุ่มที่มี

จำนวนน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 2 ต่อ จำนวน 45 คน คิดเป�นร้อยละ 11.70 

 

ตารางท่ี 6.152 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

รูปแบบการชำระค่าโดยสาร จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ตั๋วล่วงหน้า 0 0.00 - 

บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 1 0.30 4 

QR Code 40 10.40 2 

Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต 2 0.50 3 

เงินสด 341 88.80 1 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.152 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  จำแนกตามรูปแบบการชำระค่าโดยสารที่มี

จำนวนมากที่สุด คือ เงินสด จำนวน 341 คน คิดเป�นร้อยละ 88.80 รองลงมา คือ QR Code จำนวน 40 คน 

คิดเป�นร้อยละ 10.40 Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต จำนวน 2 คน คิดเป�นร้อยละ 0.50 บัตรสวัสดิการ

แห่งรัฐ จำนวน 1 คน คิดเป�นร้อยละ0.30 ส่วนตั๋วล่วงหน้า ไม่มีผู้ใช้บริการ 

 

ตารางท่ี 6.153 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามลักษณะการเดินทาง 

ลักษณะการเดินทาง จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เดินทางถึง

จุดหมายปลายทาง 

153 39.80 2 

ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เพื ่อเชื ่อมต่อ 

การเดินทางจากรถส่วนตัว 

49 12.80 3 

ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เพื ่อเชื ่อมต่อ 

การเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

182 47.40 1 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.153 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามลักษณะการเดินทางท่ีมีจำนวน

มากที่สุด คือ ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

จำนวน 182 คน คิดเป�นร้อยละ 47.40 รองลงมา คือ ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เดินทางถึง

จุดหมายปลายทาง จำนวน 153 คน คิดเป�นร้อยละ 39.80 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ใช้บริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว จำนวน 49 คน คิดเป�นร้อยละ 12.80 
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ตารางท่ี 6.154 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามลักษณะ          

การเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ลักษณะการเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 61 33.50 1 

รถโดยสาร ขสมก. 33 18.10 4 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/

รถสองแถว 

47 25.80 2 

เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 1 0.60 5 

รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ 

(ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

40 22.00 3 

รวม 182 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.154 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามลักษณะการใช้บริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน เพื่อเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จำนวน 182 คน (ตามลักษณะ 

การเดินทางท่ีใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ  

จากตารางท่ี 6.153) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ใช้บริการร่วมกับรถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง จำนวน 

61 คน คิดเป�นร้อยละ 33.50 รองลงมา คือ ใช้บริการร่วมกับรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/ 

รถมินิบัส /รถสองแถว จำนวน 47 คน คิดเป�นร้อยละ 25.80 ใช้บริการร่วมกับรถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) จำนวน 40 คน คิดเป�นร้อยละ 22.00  

ใช้บริการร่วมกับรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 33 คน คิดเป�นร้อยละ 18.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ  

ใช้บริการร่วมกับเรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา จำนวน 1 คน คิดเป�นร้อยละ 0.60 
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ตารางท่ี 6.155 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามการใช้สื่อ          

เพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

การใช้ส่ือเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับการบริการ 
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 7 1.80 6 

เว็บไซต์ (Website) 41 10.70 4 

พนักงานให้บริการ 165 43.00 1 

สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 21 5.50 5 

แอปพลิเคชั่น 49 12.80 3 

อ่ืน ๆ 101 26.20 2 

รวม 384 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.155 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามการใช้สื่อเพื่อการสอบถาม

และค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ พนักงานให้บริการ จำนวน 165 คน คิดเป�นร้อยละ 

43.00 รองลงมา คือ ใช้สื่ออื่น ๆ เพื่อการสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ จำนวน 101 คน คิดเป�น

ร้อยละ 26.20 ใช้แอปพลิเคชั่น จำนวน 49 คน คิดเป�นร้อยละ 12.80 ใช้เว็บไซต์ (Website) จำนวน 41 คน 

คิดเป�นร้อยละ 10.70 ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) จำนวน 21 คน คิดเป�นร้อยละ 5.50 และ

กลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ใชศู้นย์บริการข้อมูล (Call Center) จำนวน 7 คน คิดเป�นร้อยละ 1.80 

 

ตารางท่ี 6.156 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามการใช้บริการ      

ตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

ไม่ใช้อย่างแน่นอน 78 20.30 3 

ไม่แน่ใจ 202 52.60 1 

ใช้อย่างแน่นอน 104 27.10 2 

รวม 384 100.00  
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 จากตารางท่ี 6.156 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการ

ขนส่งสาธารณะอื่น ๆ ที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ไม่แน่ใจ จำนวน 202 คน คิดเป�นร้อยละ 52.60รองลงมา คือ  

ใช้อย่างแน่นอน จำนวน 104 คน คิดเป�นร้อยละ 27.10 และกลุ่มที่มีจำนวนน้อยที่สุด คือ ไม่ใช้อย่างแน่นอน 

จำนวน 78 คน คิดเป�นร้อยละ 20.30 

 

ตารางท่ี 6.157 จำนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำแนกตามเหตุผล 

ในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ  

เหตุผลในการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ  
จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 18 17.30 3 

ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 33 31.70 1 

เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 31 29.80 2 

ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 8 7.70 5 

อ่ืน ๆ  14 13.50 4 

รวม 104 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.157 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอื่น ๆ อย่างแน่นอน จำนวน 104 คน (ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนส่ง

สาธารณะอ่ืน ๆ อย่างแน่นอน จากตารางท่ี 6.156) ท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด คือ ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

จำนวน 33 คน คิดเป�นร้อยละ 31.70 รองลงมา คือ เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะที่ทนัสมัย 

จำนวน 31 คน คิดเป�นร้อยละ 29.80 เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็วจำนวน 18 คน คิดเป�น

ร้อยละ 17.30 เหตุผลอ่ืน ๆ จำนวน 14 คน คิดเป�นร้อยละ 13.50 และกลุ่มท่ีมีจำนวนน้อยท่ีสุด คือ ตอบสนอง

ต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน จำนวน 8 คน คิดเป�นร้อยละ 7.70 
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 6.7.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.158 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.32 86.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

4. จัดที่นั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรี

มีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง 4.07 81.40 พึงพอใจระดับมาก 

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 4.11 82.20 พึงพอใจระดับมาก 

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลาย 4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.09 81.80 พึงพอใจระดับมาก 

11. สื ่อสารข้อมูลที ่ช ัดเจนผ่านสื ่อออนไลน์และ

แอปพลิเคชั่น 

4.32 86.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.21 84.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.28 85.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 6.158 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.25 85.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและ

ภายนอก 

4.14 82.80 พึงพอใจระดับมาก 

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน 4.38 87.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อม

ใช้งาน 

4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

18. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.23 84.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.16 83.20 พึงพอใจระดับมาก 

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง

ตามป้าย 

4.34 86.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.26 85.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.158 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) โดยภาพรวม พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเป�นร้อยละ 85.20 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านบุคลากร และด้าน

กระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี ่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.31 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที ่ 2  

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 4.27 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 4.26 

จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด (�̅�𝑥 = 4.21 จากคะแนนเต็ม 

5.00) 
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 6.7.4 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.159 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 2.16 43.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน 2.03 40.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ 2.27 45.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

3. ระยะเวลาในการเดินทาง 2.17 43.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.24 44.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า 2.13 42.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย 2.34 46.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.18 43.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก 2.11 42.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย 2.24 44.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.18 43.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

8. ความต ่อเน ื ่องในการนำเสนอข ้อม ูลผ ่านสื่อ

ออนไลน์/แอปพลิเคชั่น 

2.14 42.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.22 44.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน 2.13 42.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2.31 46.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 
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ตารางท่ี 6.159 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.17 43.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการทั้งภายในและ

ภายนอก 

2.16 43.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี 

ราวจับ 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู 2.11 42.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

15. มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 2.21 44.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 2.15 43.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 2.33 46.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลง

ตามป้าย 

2.14 42.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวมค่าเฉล่ีย 2.19 43.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 จากตารางที่ 6.159 ผลการสำรวจความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) โดยภาพรวม พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง 

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) ในระดับน้อย (�̅�𝑥 = 2.19 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�น 

ร้อยละ 43.80 

 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา (�̅�𝑥 = 2.24 

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 2.22 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 3 ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย (�̅�𝑥 = 2.21 จากคะแนนเต็ม 5.00) และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) (�̅�𝑥 = 2.16 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.7.5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที ่เป�นคู ่แข่งของ ขสมก.  

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.160 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 4.25 85.00 ระดับมากท่ีสุด 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.20 84.00 ระดับมาก 

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะ

อ่ืน ๆ 

4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านราคา 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า 4.12 82.40 ระดับมาก 

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/

รายเดือน 

4.35 87.00 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.13 82.60 ระดับมาก 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/

บัตรเครดิต/แอปพลิเคชั่น) 

4.13 82.60 ระดับมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�น

ประจำ 

4.20 84.00 ระดับมาก 

8. ช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/

สื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น 

4.36 87.20 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 4.45 89.00 ระดับมากท่ีสุด 
  



ผลการศึกษา 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ป� 2566 

 
6-157 

ตารางท่ี 6.160 ระดับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภท 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บรษัิทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) (ต่อ) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ 
ระดับความต้องการ

และความคาดหวัง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ 4.18 83.60 ระดับมาก 

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/

ป้ายรถโดยสาร 

4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น 

เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

4.29 85.80 ระดับมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 4.32 86.40 ระดับมากท่ีสุด 

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง 4.41 88.20 ระดับมากท่ีสุด 

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น – ลง

ตามป้าย 

4.34 86.80 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 6.160 ผลการสำรวจความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ 

ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) โดยภาพรวม 

พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวัง ในระดับมากที่สุด (�̅�𝑥 = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

คิดเป�นร้อยละ 85.20 

 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีระดับความต้องการ/ความคาดหวังต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านบุคลากร (�̅�𝑥 = 4.34 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 2 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย  

(�̅�𝑥 = 4.32 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด (�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

และป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านช่องทางการบริการ (�̅�𝑥 = 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
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 6.7.6 ความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.161 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความผูกพัน 

1. รู้สึกภูมิใจที่ได้ใช้บริการรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

2. รู้สึกคุ้นเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชนมาอย่างยาวนาน 

4.21 84.20 ระดับมากท่ีสุด 

3. ให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน 

4.26 85.20 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 6.161 ผลการสำรวจความผูกพันของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) โดยภาพรวม พบว่า 

ผู ้ใช ้บริการมีความผูกพัน ในระดับมากที ่ส ุด (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 84.60  

โดยผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ลำดับที่ 1 ผู้ใช้บริการให้

ความร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน (�̅�𝑥 = 4.26 จากคะแนนเต็ม 5.00) และลำดับที่ 2 

ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน และผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้นเคยกับบริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชนมาอย่างยาวนาน ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.21 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 6.7.7 ความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.162 ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

รายการป�จจัย ค่าเฉล่ีย (𝒙𝒙�) ร้อยละ ระดับความภักดี 

1. บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เป�นการเดินทาง 

ท่ีดีท่ีสุด 

4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

2. จะใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน โดยไม่คิด 

จะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน 

4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

3. เลือกใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

4. มักจะแนะนำให้ผู ้อื ่นเดินทางด้วยบริการรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน 

4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบ

ทราบทันที  

4.30 86.00 ระดับมากท่ีสุด 

รวมค่าเฉล่ีย 4.28 85.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 จากตารางที ่ 6.162 ผลการสำรวจความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที ่เป�นคู ่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) โดยภาพรวม พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีความภักดี ในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) คิดเป�นร้อยละ 85.60 โดยผู้ใช้บริการ

มีความภักดีต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ผู้ใช้บริการจะใช้บริการรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชนโดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอื่น และหากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถโดยสาร

ประจำทางของเอกชน ผู้ใช้บริการจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.30  

จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับท่ี 2 ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ก่อนการเดินทาง

ด้วยวิธีอ่ืน ๆ และผู้ใช้บริการมักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ค่าเฉลี่ย

เท่ากัน (�̅�𝑥 = 4.28 จากคะแนนเต็ม 5.00) ลำดับที่ 3 ผู้ใช้บริการคิดว่าบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน

เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.23 จากคะแนนเต็ม 5.00)  
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 6.7.8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

  ผลการสำรวจข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ  

ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) แสดงรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 6.163 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ จำนวน ร้อยละ ลำดับท่ี 

1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 155 15.80 1 

2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 89 9.10 6 

3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 106 10.80 2 

4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 102 10.40 4 

5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 87 8.90 7 

6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

103 10.50 3 

7. เพ ิ ่มช ่องทางการส ื ่อสารข ้อม ูลท ี ่หลากหลาย เช ่น สื่อ

ประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่น 

99 10.10 5 

8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะ 

72 7.30 9 

9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม  

ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

60 6.10 10 

10. มีจอภาพ/เส ียงส ัญญาณแจ้งจ ุดจอดรถโดยสาร/ป ้าย 

รถโดยสาร 

78 8.00 8 

11. อ่ืน ๆ 29 3.00 11 

รวม 980 100.00  

 

 จากตารางท่ี 6.163 ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

(เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) ให้ความสำคัญกับข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 3 ลำดับแรก 

คือ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น จำนวน 155 คน คิดเป�นร้อยละ 15.80 ลำดับที่ 2  

มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย จำนวน 106 คน คิดเป�นร้อยละ 10.80 ลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/

แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ จำนวน 103 คน คิดเป�นร้อยละ 10.50 และข้อเสนอแนะ

สำหรับการปรับปรุงบริการท่ีมีลำดับสุดท้าย คือ การปรับปรุงบริการอ่ืน ๆ จำนวน 29 คน คิดเป�นร้อยละ 3.00 
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บทท่ี 7 

สรุปผลการศึกษา 

 

7.1  สรุปผลการศึกษา 
 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)

โดยได้ดำเนินการสำรวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งประกอบด้วย ผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การขนส่งมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งขององค์การ 

ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จำนวนรวมท้ังสิ้น 1,920 ตัวอย่าง  มีรายละเอียดดังนี้ 

 1) ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย ผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 คน และ

ผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดา จำนวน 384 คน รวมท้ังสิ้น จำนวน 768 คน 

 2) ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา ผู ้ใช้บริการรถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)         

รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 คน 

 3) ผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งขององค์การขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  ประกอบด้วย 

   - ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า 

สายสีแดง)) จำนวน 256 คน และผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) จำนวน 

128 คน รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 คน 

   - ผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัท 

ไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) รวมท้ังสิ้น จำนวน 384 ตัวอย่าง 
 

 โดยใช้แบบสอบถามเป�นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

รถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ท่ีปรึกษาได้สร้างแบบสอบถามบนระบบ Google Form 

ทั้งหมด จำนวน 5 ชุด และเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการด้วยการสอบถาม การสัมภาษณ์ และการตอบ

แบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์ ซึ ่งเป�นรูปแบบการสำรวจที ่ส่งเสริมและนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้ 

เกิดประโยชน์ แสดงผลการสำรวจได้อย่างรวดเร็วแบบทันทีทันใด ทำให้การสำรวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ      

ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดำเนินการได้ตามระยะเวลา และการเก็บรวบรวมข้อมูลอยู่ภายใต้

พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ตามมาตรา 24 (1) 
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 7.1.1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  

  จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ   

ความภักดี ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบด้วยรถโดยสาร   

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา สรุปได้ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 7.1 สรุประดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ป�จจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์  4.36 87.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านราคา 4.54 90.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.57 91.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านช่องทางการบริการ 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.44 88.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.33 86.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านบุคลากร 4.43 88.60 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.49 89.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.31 86.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.37 87.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านกระบวนการให้บรกิาร 

และความปลอดภัย 

4.45 89.00 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 4.47 89.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

รวม 4.41 88.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 4.46 89.20 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

  

 สรุประดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย     

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับ       

มากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.41 คิดเป�นร้อยละ 88.20 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ย

สงูสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านราคา ( x = 4.54) คิดเป�นร้อยละ 90.80 ลำดับท่ี 2 ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย ( x = 4.45) คิดเป�นร้อยละ 89.00 และลำดับท่ี 3 ด้านช่องทางการบริการ และ

ด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.43) คิดเป�นร้อยละ 88.60 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ( x = 4.31) คิดเป�นร้อยละ 86.20 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมากท่ีสุด” 

มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.46 คิดเป�นร้อยละ 89.20 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 

ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา ( x = 4.57) คิดเป�นร้อยละ 91.40 ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร ( x = 4.49) 

คิดเป�นร้อยละ 89.80 และลำดับที่ 3 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 4.47) คิดเป�นร้อยละ 

89.40 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.37) คิดเป�นร้อยละ 87.40 
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ตารางท่ี 7.2 สรุประดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

ป�จจัย 
รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์  2.58 51.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.39 47.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 

ด้านราคา 2.57 51.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.46 49.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.62 52.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.43 48.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.59 51.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.42 48.40 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.50 50.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.60 52.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.69 53.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านกระบวนการให้บรกิาร 

และความปลอดภัย 

2.61 52.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวม 2.60 52.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 สรุประดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย 

รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับ

น้อยที่สุด”  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.60 คิดเป�นร้อยละ 52.00 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านช่องทางการบริการ ( x = 2.62) คิดเป�นร้อยละ 52.40 

ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.61)  

คิดเป�นร้อยละ 52.20 และลำดับท่ี 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 2.60) คิดเป�นร้อยละ 52.00 ส่วนป�จจัย

ท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านราคา ( x = 2.57) คิดเป�นร้อยละ 51.40 
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย”         

มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.49 คิดเป�นร้อยล 49.80 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด          

3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 2.69) คิดเป�นร้อยละ 53.80 ลำดับที่ 2 ด้าน

บุคลากร ( x = 2.50) คิดเป�นร้อยละ 50.00 และลำดับที่ 3 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย      

( x = 2.49) คิดเป�นร้อยละ 49.80 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ)  

( x = 2.39) คิดเป�นร้อยละ 47.80 
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ตารางท่ี 7.3 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ               

รถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 

 

ป�จจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 
ระดับ        

ความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

ระดับ         

ความคิดเห็น 

ความต้องการ/ความคาดหวัง 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 4.31 86.20 ระดับมากท่ีสุด 

ความผูกพัน 4.22 84.40 ระดับมากท่ีสุด 4.27 85.40 ระดับมากท่ีสุด 

ความภักด ี 4.24 84.80 ระดับมากท่ีสุด 4.23 84.60 ระดับมากท่ีสุด 

 

 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดี ของผู้ใช้บริการรถโดยสารของ

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับ

มากท่ีสุด” ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 ความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” ( x = 4.22) 

คิดเป�นร้อยละ 84.40 และความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” ( x = 4.24) คิดเป�นร้อยละ 

84.80  
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดามีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับ 

มากท่ีสุด” ( x = 4.31) คิดเป�นร้อยละ 86.20 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.27) 

คิดเป�นร้อยละ 85.40 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.23) คิดเป�นร้อยละ 

84.60 

 

ตารางท่ี 7.4 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ        

รถโดยสารปรับอากาศ 

 

ข้อเสนอแนะ/ป�ญหา 

รถโดยสารปรับอากาศ 

ความถ่ี ร้อยละ 
ลำดับ

ความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 226 19.30 1 

อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 141 12.00 2 

เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 136 11.60 3 
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 - สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ รถโดยสารปรับอากาศ ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป�น

ร้อยละ 19.30 ลำดับที ่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 12.00 และลำดับที ่ 3            

เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย คิดเป�นร้อยละ 11.60 

 

ตารางท่ี 7.5 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ        

รถโดยสารธรรมดา 

ข้อเสนอแนะ/ป�ญหา 
รถโดยสารธรรมดา 

ความถี่ ร้อยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มข้ึน 237 21.40 1 

อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 136 12.30 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล

และเส้นทางเดินรถ 

126 11.40 3 

 

 - สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ รถโดยสารธรรมดา ได้แก่ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน คิดเป�น

ร้อยละ 21.40 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 12.30 และลำดับที่ 3       

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ คิดเป�นร้อยละ 11.40 

 

 7.1.2 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการรถโดยสารของเอกชนร่วมบร ิการ 

ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) 

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)          

  จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ   

ความภักดี ของผู้ใช้บริการรถโดยสารของเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) สรุปได้ดังนี้ 
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ตารางท่ี 7.6 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส)  

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)          

 

ป�จจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ/รถโดยสารธรรมดา/รถตู้ปรับอากาศ  

รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)          

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์  4.17 83.40 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านราคา 4.20 84.00 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านช่องทางการบริการ 4.17 83.40 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.89 77.80 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านบุคลากร 4.24 84.80 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.13 82.60 พึงพอใจระดับมาก 

ด้านกระบวนการให้บรกิารและความปลอดภัย 4.27 85.40 พึงพอใจระดับมากท่ีสดุ 

รวม 4.15 83.00 พึงพอใจระดับมาก 

  

 สรุประดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสาร       

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4      

(รถสองแถว)          

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1        

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมาก”  

มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.15 คิดเป�นร้อยละ 83.00 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด  

3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 

ลำดับที่ 2 ด้านบุคลากร ( x = 4.24) คิดเป�นร้อยละ 84.80 และลำดับที่ 3 ด้านราคา ( x = 4.20) คิดเป�น 

ร้อยละ 84.00 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 3.89) คิดเป�นร้อยละ 77.80 
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ตารางท่ี 7.7 สรุประดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย             

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส)                       

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

 

ป�จจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 

1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์  2.40 48.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านราคา 2.44 48.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านช่องทางการบริการ 2.40 48.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.49 49.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 2.45 49.00 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 2.48 49.60 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

ด้านกระบวนการให้บรกิารและความปลอดภัย 2.41 48.20 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

รวม 2.44 48.80 ไม่พึงพอใจระดับน้อย 

 

 สรุประดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสาร     

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4            

(รถสองแถว) มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.44

คิดเป�นร้อยละ 48.80 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1  

ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 2.49) คิดเป�นร้อยละ 49.80 ลำดับที่ 2 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 2.48) 

คิดเป�นร้อยละ 49.60 และลำดับที่ 3 ด้านบุคลากร ( x = 2.45) คิดเป�นร้อยละ 49.00 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ย

ต่ำสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) และด้านช่องทางการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.40) 

คิดเป�นร้อยละ 48.00 

 

ตารางท่ี 7.8 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ               

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ             

รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

 

ป�จจัย 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ             

รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ระดับความคิดเห็น 

ความต้องการ/ความคาดหวัง 4.16 83.20 ระดับมาก 

ความผูกพัน 4.10 82.00 ระดับมาก 

ความภักด ี 4.03 80.60 ระดับมาก 
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 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน

ร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1     

(รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.16 คิดเป�นร้อยละ 83.20 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.10 คิดเป�นร้อยละ 82.00 และมีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.03 คิดเป�นร้อยละ 80.60 

 

ตารางท่ี 7.9 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสาร

ปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส)  

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)                        

ข้อเสนอแนะ/ป�ญหา 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา  

รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) 

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) 

ความถ่ี ร้อยละ ลำดับ

ความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 175 15.80 1 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูล 

และมีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถ/ป้ายรถโดยสาร 

137 12.40 2 

อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 129 11.70 3 

  

 - สรุปลำดับข้อเสนอแนะ/ป�ญหาที ่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรกของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเอกชน         

ร่วมบริการ ประเภท รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส)                    

และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว) ได้แก่ ลำดับท่ี 1 มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน คิดเป�นร้อยละ 

15.80 ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ และมีจอภาพ/

เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร คิดเป�นร้อยละ 12.40 และลำดับที่ 3 อัตราค่าโดยสารมี

ความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�นร้อยละ 11.70 
 

 7.1.3  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู ่แข่ง ประกอบด้วย 

รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง))           

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

  จากผลการสำรวจความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ   

ความภักดี ของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. สรุปได้ดังนี้ 
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ตารางท่ี 7.10 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ป�จจัย 

รถไฟฟ้า เรือโดยสาร รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 
ระดับ              

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

ระดับ              

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

ระดับ              

ความพึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์  4.27 85.40 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

4.22 84.40 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

4.27 85.40 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

ด้านราคา 4.11 82.20 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.18 83.60 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.26 85.20 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

ด้านช่องทางการบริการ 4.24 84.80 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

4.18 83.60 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.24 84.80 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.18 83.60 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.14 82.80 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.21 84.20 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

ด้านบุคลากร 4.32 86.40 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

4.12 82.40 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.31 86.20 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.29 85.80 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

4.12 82.40 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.25 85.00 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

และความปลอดภัย 

4.30 86.00 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

4.13 82.60 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.31 86.20 พึงพอใจ 

ระดับมากที่สุด 

รวม 4.24 84.80 พึงพอใจ 

ระดับมากท่ีสุด 

4.16 83.20 พึงพอใจ 

ระดับมาก 

4.26 85.20 พึงพอใจ 

ระดับมากท่ีสุด 

  

 สรุประดับความพึงพอใจของความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู ่แข่ง ประกอบด้วย 

รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) เรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า

สายสีแดง)) มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.24 

คิดเป�นร้อยละ 84.80 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ด้านบุคลากร ( x = 4.32) คิดเป�นร้อยละ 86.40 ลำดับที่ 2 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย     

( x = 4.30) คิดเป�นร้อยละ 86.00 และลำดับที่ 3 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 4.29) คิดเป�นร้อยละ 

85.80 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านราคา ( x = 4.11) คิดเป�นร้อยละ 82.20 
 

  - กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยู่ในระดับ “พึงพอใจระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.16 คิดเป�นร้อยละ 83.20 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการ       

พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ)      
( x = 4.22) คิดเป�นร้อยละ 84.40 ลำดับท่ี 2 ด้านราคา และด้านช่องทางการบรกิาร ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.18) 

คิดเป�นร้อยละ 83.60 และลำดับท่ี 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 4.14) คิดเป�นร้อยละ 82.80 ส่วนป�จจัยท่ีมี

ค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.12) คิดเป�นร้อยละ 82.40 
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  - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “พึงพอใจ

ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.26 คิดเป�นร้อยละ 85.20 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อป�จจัยที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย

ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 4.31) คิดเป�นร้อยละ 86.20 ลำดับท่ี 2 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 4.27) 

คิดเป�นร้อยละ 85.40 และลำดับที่ 3 ด้านราคา ( x = 4.26) คิดเป�นร้อยละ 85.20 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ย

ต่ำสุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 4.21) คิดเป�นร้อยละ 84.20 

 

ตารางท่ี 7.11 สรุประดับความไม่พึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง) 

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

 

 สรุประดับความไม่พึงพอใจของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ประกอบด้วย  

รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) เรือโดยสาร 

(เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 
 

 

 

 

ป�จจัย 

รถไฟฟ้า เรือโดยสาร รถโดยสารประจำทางของเอกชน   

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความไม่พึงพอใจ 
ค่าเฉลีย่ ร้อยละ 

ระดับ 

ความไม่พึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ระดับ 

ความไม่พึงพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์  1.72 34.40 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.16 43.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

ด้านราคา 1.74 34.80 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.19 43.80 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.24 44.80 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

ด้านช่องทาง 

การบริการ 

1.68 33.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.22 44.40 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.18 43.60 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

ด้านการส่งเสริม

การตลาด 

1.71 34.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.22 44.40 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.18 43.60 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

ด้านบุคลากร 1.69 33.80 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.20 44.00 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.22 44.40 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

ด้านลักษณะ 

ทางกายภาพ 

1.69 33.80 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.17 43.40 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการและ

ความปลอดภัย 

1.66 33.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อยที่สุด 

2.23 44.60 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 

รวม 1.70 34.00 ไม่พึงพอใจ 

ระดบัน้อยที่สดุ 

2.21 44.20 ไม่พึงพอใจ 

ระดบัน้อย 

2.19 43.80 ไม่พึงพอใจ 

ระดับน้อย 
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 - กลุ่มผู้ใช้บริการ รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า

สายสีแดง))  มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อยที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 

1.70 คิดเป�นร้อยละ 34.00 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 

ด้านราคา ( x = 1.74) คิดเป�นร้อยละ 34.80 ลำดับท่ี 2 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 1.72) 

คิดเป�นร้อยละ 34.40 และลำดับท่ี 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด ( x = 1.71) คิดเป�นร้อยละ 34.20 ส่วนป�จจัย

ท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย ( x = 1.66) คิดเป�นร้อยละ 33.20 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.21 คิดเป�นร้อยละ 44.20 ท้ังนี้ผู้ใช้บริการ 

ไม่พึงพอใจต่อป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

( x = 2.23) คิดเป�นร้อยละ 44.60 ลำดับท่ี 2 ด้านช่องทางการบริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ย

เท่ากัน ( x = 2.22) คิดเป�นร้อยละ 44.40 และลำดับท่ี 3 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) และด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( x = 2.21) คิดเป�นร้อยละ 44.20 ส่วนป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ด้านราคา  

( x = 2.19) คิดเป�นร้อยละ 43.80 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส)  

มีความไม่พึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ “ไม่พึงพอใจระดับน้อย” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.19 คิดเป�น

ร้อยละ 43.80 ทั้งนี้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อป�จจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 ด้านราคา 
( x = 2.24) คิดเป�นร้อยละ 44.80 ลำดับท่ี 2 ด้านบุคลากร ( x = 2.22) คิดเป�นร้อยละ 44.40 และลำดับท่ี 3 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภยั ( x = 2.21) คิดเป�นร้อยละ 44.20 ส่วนป�จจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด

คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) ( x = 2.16) คิดเป�นร้อยละ 43.20 

 

ตารางท่ี 7.12 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง

ท่ีเป�นคู่แข่ง ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า

สายสีแดง)) เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ป�จจัย 

รถไฟฟ้า เรือโดยสาร รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 
ระดับ        

ความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

ระดับ         

ความคดิเห็น 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

ระดับ         

ความคดิเห็น 

ความต้องการ/

ความคาดหวัง 

4.23 84.60 ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.14 82.80 ระดับมาก 4.26 85.20 ระดับ 

มากท่ีสุด 

ความผูกพัน 4.21 84.20 ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.12 82.40 ระดับมาก 4.23 84.60 ระดับ 

มากท่ีสุด 

ความภักดี 4.25 85.00 ระดับ 

มากท่ีสุด 

4.03 80.60 ระดับมาก 4.28 85.60 ระดับ 

มากท่ีสุด 
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 สรุประดับความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง 

ประกอบด้วย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) และรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

   - กลุ่มผู้ใช้บริการรถรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้า 

สายสีแดง)) มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 4.23 คิดเป�นร้อยละ 84.60 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับ

คะแนน 4.21 คิดเป�นร้อยละ 84.20 มีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ

คะแนน 4.25 คิดเป�นร้อยละ 85.00 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) มีความต้องการ/ความคาดหวัง 

โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.14 คิดเป�นร้อยละ 82.80 มีความผูกพัน        

โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมาก” มีค่าเฉลี ่ยที่ระดับคะแนน 4.12 คิดเป�นร้อยละ 82.40 มีความภักดี         

โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “ระดับมาก” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.03 คิดเป�นร้อยละ 80.60 
 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน มีความต้องการ/ความคาดหวัง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.26 คิดเป�นร้อยละ 85.20 มีความผูกพัน โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.23 คิดเป�นร้อยละ 84.60 มีความภักดี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 

“ระดับมากท่ีสุด” มีค่าเฉลี่ยท่ีระดับคะแนน 4.28 คิดเป�นร้อยละ 85.60 

 

ตารางท่ี 7.13 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ รถไฟฟ้า            

(รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) 

ข้อเสนอแนะ/ป�ญหา 
รถไฟฟ้า 

ความถ่ี ร้อยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 119 13.00 1 

อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 105 11.40 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและ

เส้นทางเดินรถ 

99 10.80 3 

 

 

 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/

รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) ท่ีมีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับท่ี 1 มีจำนวน

เที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป�นร้อยละ 13.00 ลำดับที่ 2 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 

คิดเป�นร้อยละ 11.40 และลำดับท่ี 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ 

คิดเป�นร้อยละ 10.80 
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ตารางท่ี 7.14 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ เรือโดยสาร       

(เรือด่วนเจ้าพระยา และเรือคลองแสนแสบ) 

ข้อเสนอแนะ/ป�ญหา 
เรือโดยสาร 

ความถ่ี ร้อยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 45 13.60 1 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและ

เส้นทางเดินเรือโดยสาร 

36 10.90 2 

อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 34 10.20 3 

 

 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง คือ เรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา 

และเรือคลองแสนแสบ) ที่มีความสำคัญ 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวเรือโดยสารในช่วงเวลา

เร่งด่วนเพ่ิมข้ึน คิดเป�นร้อยละ 13.60 ลำดับท่ี 2 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและ

เส้นทางเดินเรือโดยสาร คิดเป�นร้อยละ 10.90 และลำดับท่ี 3 อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า คิดเป�น

ร้อยละ 10.20 

 

ตารางท่ี 7.15 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่ง คือ  

รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ข้อเสนอแนะ/ป�ญหา 
รถโดยสารประจำทางของเอกชน 

ความถ่ี ร้อยละ ลำดับความสำคัญ 

มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 155 15.80 1 

มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 106 10.80 2 

นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและ

เส้นทางเดินรถ 

103 10.50 3 

  

 สรุปข้อเสนอแนะ/ป�ญหาของผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง คือ รถโดยสารประจำทางของเอกชนที่มี

ความสำคัญ 3 ลำดับแรก ได้แก่ ลำดับที่ 1 มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มขึ้น คิดเป�นร้อยละ 15.80 

ลำดับที่ 2 มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย คิดเป�นร้อยละ 10.80 และลำดับที่ 3 นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/

แอปพลิเคชั่นมาใช้ในการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ คิดเป�นร้อยละ 10.50 
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7.2 สรุปเปรียบเทียบความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ความต้องการ/ความคาดหวัง ความผูกพัน และ 

ความภักดี ของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก.  

 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. สรุปได้ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 7.16 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ป�จจัย 

รถโดยสาร ขสมก. 
รถโดยสาร 

เอกชนร่วมบริการ 
ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสารปรับอากาศ/

รถธรรมดา/รถตู้/ 

รถมินิบัส/รถสองแถว 

รถไฟฟ้า MRT 

รถไฟฟ้า BTS 

 รถไฟฟ้า ARL 

รถไฟฟ้าชานเมือง 

เรือด่วนเจ้าพระยา 

เรือคลองแสนสบ 

รถโดยสารประจำ

ทางของเอกชน 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ด้านผลิตภัณฑ์  4.36 87.20 4.46 89.20 4.17 83.40 4.27 85.40 4.22 84.40 4.27 85.40 

ด้านราคา 4.54 90.80 4.57 91.40 4.20 84.00 4.11 82.20 4.18 83.60 4.26 85.20 

ด้านช่องทางการบริการ 4.43 88.60 4.44 88.80 4.17 83.40 4.24 84.80 4.18 83.60 4.24 84.80 

ด้านการส่งเสริม

การตลาด 

4.33 86.60 4.41 88.20 3.89 77.80 4.18 83.60 4.14 82.80 4.21 84.20 

ด้านบุคลากร 4.43 88.60 4.49 89.80 4.24 84.80 4.32 86.40 4.12 82.40 4.31 86.20 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.31 86.20 4.37 87.40 4.13 82.60 4.29 85.80 4.12 82.40 4.25 85.00 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการและความ

ปลอดภัย 

4.45 89.00 4.47 89.40 4.27 85.40 4.30 86.00 4.13 82.60 4.31 86.20 

รวม 4.41 88.20 4.46 89.20 4.15 83.00 4.24 84.80 4.16 83.20 4.26 85.20 

 

  

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และ

ระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวม เรียงลำดับค่าเฉลี่ย 3 ลำดับ 

มากที่สุด ได้แก่ ลำดับที่ 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.46) คิดเป�นร้อยละ 89.20 ลำดับที่ 2       

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.41) คิดเป�นร้อยละ 88.20 และลำดับที่ 3 รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน ( x = 4.26) คิดเป�นร้อยละ 85.20 
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ตารางท่ี 7.17 ผลการเปรียบเทียบความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ป�จจัย 

รถโดยสาร ขสมก. 
รถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการ 
ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 
รถโดยสารธรรมดา 

รถโดยสารปรับอากาศ/

รถธรรมดา/รถตู้/ 

รถมินิบัส/รถสองแถว 

รถไฟฟ้า MRT 

รถไฟฟ้า BTS 

รถไฟฟ้า ARL 

รถไฟฟ้าชานเมือง 

เรือด่วนเจ้าพระยา 

เรือคลองแสนแสบ 

รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ด้านผลิตภัณฑ์  2.58 51.60 2.39 47.80 2.40 48.00 1.72 34.40 2.21 44.20 2.16 43.20 

ด้านราคา 2.57 51.40 2.46 49.20 2.44 48.80 1.74 34.80 2.19 43.80 2.24 44.80 

ด้านช่องทางการบริการ 2.62 52.40 2.43 48.60 2.40 48.00 1.68 33.20 2.22 44.40 2.18 43.60 

ด้านการส่งเสริม

การตลาด 

2.59 51.80 2.42 48.40 2.49 49.80 1.71 34.20 2.22 44.40 2.18 43.60 

ด้านบุคลากร 2.61 52.20 2.50 50.00 2.45 49.00 1.69 33.80 2.20 44.00 2.22 44.40 

ด้านลักษณะทาง

กายภาพ 

2.60 52.00 2.69 53.80 2.48 49.60 1.69 33.80 2.21 44.20 2.17 43.40 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการและ             

ความปลอดภัย 

2.61 52.20 2.49 49.80 2.41 48.20 1.66 33.20 2.23 44.60 2.21 44.20 

รวม 2.60 52.00 2.49 49.80 2.44 48.80 1.70 34.00 2.21 44.20 2.19 43.80 

 

 ผลการเปรียบเทียบความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. พบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจโดยรวม เรียงลำดับค่าเฉลี่ย 3 ลำดับ

มากท่ีสุด ได้แก่ ลำดับท่ี 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 2.60) คิดเป�นร้อยละ 52.00 ลำดับท่ี 2 

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 2.49) คิดเป�นร้อยละ 49.80 และลำดับที่ 3 รถโดยสารเอกชน

ร่วมบริการ ( x = 2.44) คิดเป�นร้อยละ 48.80  

 

ตารางท่ี 7.18 ผลการเปรียบเทียบความต้องการ ความคาดหวัง ความผูกพัน และความภักดีของผู้ใช้บริการ   

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

ป�จจัย 

รถโดยสาร ขสมก. 
รถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการ 
ระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. 

รถโดยสาร 

ปรับอากาศ 

รถโดยสาร 

ธรรมดา 

รถโดยสารปรับอากาศ/

รถธรรมดา/รถตู้/ 

รถมินิบัส/รถสองแถว 

รถไฟฟ้า MRT 

รถไฟฟ้า BTS 

 รถไฟฟ้า ARL 

รถไฟฟ้าชานเมือง 

เรือด่วนเจ้าพระยา 

เรือคลองแสนสบ 

รถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน 

ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

ความต้องการและ

ความคาดหวัง 

4.27 85.40 4.31 86.20 4.16 83.20 4.23 84.60 4.14 82.80 4.26 85.20 

ความผูกพัน 4.22 84.40 4.27 85.40 4.10 82.00 4.21 84.20 4.12 82.40 4.23 84.60 

ความภักดี 4.24 84.80 4.23 84.60 4.03 80.60 4.25 85.00 4.03 80.60 4.28 85.60 
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 ผลการเปรียบเทียบความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. กับรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ และระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งของ ขสมก. พบว่า ผู้ใช้บริการมีความต้องการและความคาดหวัง 

โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ย 3 ลำดับมากท่ีสุด ได้แก่ ลำดับท่ี 1 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.31) 

คิดเป�นร้อยละ 86.20 ลำดับท่ี 2 รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 

และลำดับท่ี 3 รถโดยสารประจำทางของเอกชน ( x = 4.26) คิดเป�นร้อยละ 85.20 
 

 ผลการเปรียบเทียบความผูกพันของผู้ใช้บริการ โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ย ลำดับมากท่ีสุด ได้แก่ ลำดับท่ี 1  

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา ( x = 4.27) คิดเป�นร้อยละ 85.40 ลำดับที่ 2 ระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง

ของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน ( x = 4.23) คิดเป�นร้อยละ 84.60 และลำดับที่ 3 รถโดยสาร 

ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.22) คิดเป�นร้อยละ 84.40 
 

 ผลการเปรียบเทียบความภักดีของผู้ใช้บริการ โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ย 3 ลำดับมากท่ีสุด ได้แก่ ลำดับท่ี 1 

ระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. รถโดยสารประจำทางของเอกชน ( x = 4.28) คิดเป�นร้อยละ 85.60 

ลำดับที่ 2 ระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่งของ ขสมก. รถไฟฟ้า ( x = 4.25) คิดเป�นร้อยละ 85.00 และลำดับที่ 3     

รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ ( x = 4.24) คิดเป�นร้อยละ 84.80 

 

7.3 สรุปการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประกอบด้วย 

ผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ และผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดา 
 

 การแบ่งกลุ่มตามเกณฑ์ประชากรศาสตร์ (Demographic segmentation) และการใช้สถิติการแบ่งกลุ่ม 

(Cluster Analysis) ซ่ึงเป�นการแบ่งผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ 

และผู้ใช้บริการรถโดยสารธรรมดา เพื่อแบ่งผู้ใช้บริการออกเป�นกลุ่มย่อย ทำให้ทราบถึงลักษณะของการใช้บริการ 

ความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ และความต้องการกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีความแตกต่างกัน โดยในการศึกษาครั้งนี้ 

ท่ีปรึกษาได้พิจารณาความสำคัญของกลุ่มผู้สูงอายุ และกลุ่มผู้พิการ ซ่ึงเป�นกลุ่มผู้ใช้บริการท่ีมีบทบาทต่อการบริการ

รถโดยสารสาธารณะเพิ่มขึ้นจากในป�จจุบัน ทั้งนี้จากข้อมูลที่ได้จากการสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้ สามารถ

แบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 - การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ โดยพิจารณาจัดกลุ่มผู้โดยสาร

เรียงลำดับการใช้บริการมากท่ีสุด แบ่งเป�น 5 กลุ่ม คือ 

 กลุ่มที่ 1 กลุ่มพนักงานประจำ ซึ่งเป�นกลุ่มที่ทำงานในช่วงเวลาราชการ โดยส่วนใหญ่เป�นข้าราชการ 

ลูกจ้างรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26 – 45 ป� มีการศึกษาอยู่ใน

ระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 15,001 – 25,000 บาท  
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 พฤติกรรมการใช้บริการ: ใช้บริการทุกวันในการเดินทางไป – กลับ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ      

ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง ชำระค่าโดยสารด้วย 

เงินสด ช่วงเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. 

เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย โดยจะใช้รถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศร่วมกับ          

รถโดยสาร ขสมก. และรถไฟฟ้า ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะ

สอบถามจากพนักงาน และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทาง

สาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ในป�จจัยด้านราคาเพราะมีความเหมาะสมต่อการบริการและค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านการส่งเสริม

การตลาด มีความต้องการ/คาดหวังให้จำนวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีเพียงพอ และบริการตั๋วร่วมกับ     

การเดินทางระบบสาธารณะอ่ืน ๆ ผู้ใช้บริการรู้สึกผูกพันคุ้นเคยต่อการใช้บริการรถของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน 

และมีความภักดีโดยคิดว่าบริการรถโดยสารของ ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด 

 ความสำคัญของป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพิ ่มจำนวนเที ่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วน

โดยเฉพาะช่วงเช้าต้องรีบไปทำงาน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก 

อยากใหร้ถโดยสารท่ีมีสภาพใหม่ เครื่องปรับอากาศท่ีเย็นสบาย และมีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมี

วิธีการชำระเงินค่าโดยสารท่ีหลากหลายและเหมาะสม มีส่วนลดให้แก่ผู้ท่ีใช้บริการประจำ 

 

 กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้ใช้บริการทั่วไป รับจ้าง ทำงานอิสระ เป�นกลุ่มผู้ที่ใช้บริการรถโดยสาร มีอายุอยู่ในช่วง

ระหว่าง 26 – 45 ป� มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 15,001 – 

25,000 บาท  

 พฤติกรรมการใช้บริการ:  ใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ เพื่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ ส่วนการเดินทาง

ที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถโดยสารของ ขสมก. ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ 

ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้

บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะ

สอบถามจากพนักงาน และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทาง

สาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ในป�จจัยด้านราคา เพราะมีความเหมาะสมต่อการบริการและค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย มีความต้องการ/คาดหวังให้จำนวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีเพียงพอ และ

บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบสาธารณะอ่ืน ๆ ผู้ใช้บริการรู้สึกผูกพันคุ้นเคยต่อการใช้บริการรถของ ขสมก. 

มาอย่างยาวนาน และมีความภักดีต่อรถโดยสารของ ขสมก. โดยจะยังใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และไม่คิด

จะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน ๆ  
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 ความสำคัญของป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาอื่น ๆ ด้วย 

นอกเหนือจากช่วงเวลาเร่งด่วน เนื่องด้วยบางครั้งต้องรอนอน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแล

ให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวก รถโดยสารที่มีสภาพใหม่พร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงิน        

ค่าโดยสารท่ีหลากหลาย และคงอัตราค่าโดยสารท่ีมีความเหมาะสมให้สอดคล้องกับค่าครองชีพ และเศรษฐกิจ

ในป�จจุบัน 

 

 กลุ่มที่ 3 กลุ่มนักเรียน นักศึกษา ซึ่งเป�นกลุ่มที่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 18 - 25 ป� มีการศึกษาอยู่ใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท  

 พฤติกรรมการใช้บริการ: โดยใช้บริการทุกวัน ไป–กลับ เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใช้บริการ   

รถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ 

จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ 

ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้

การสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะค้นหาจากสื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค 

ทวิตเตอร์) และหากมีบริการตั๋วร่วมยังไม่แน่ใจว่าจะใช้หรือไม่ คิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ 

ได้อย่างรวดเร็ว 

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ในป�จจัยด้านราคาค่าโดยสาร มีความไม่พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ มีความต้องการ/คาดหวังด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย มีความรู้สึกผูกพันให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. และมีความภักดี 

ต่อรถโดยสารของ ขสมก. โดยจะยังใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน ๆ 

 ความสำคัญของป�ญหาท่ีต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนโดยเฉพาะ

ช่วงเช้าต้องรีบไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีส ิ ่งอำนวย 

ความสะดวก อยากใหร้ถโดยสารท่ีมีสภาพใหม่ เครื่องปรับอากาศท่ีเย็นสบาย และมีความพร้อมต่อการให้บริการ 

รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงินค่าโดยสารที่หลากหลาย และควรเพิ่มช่องทางการสื่อสาร ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ 

การบริการของ ขสมก. ผ่านทางสือ่สังคมออนไลน์ หรือแอปพลิเคชั่นเพ่ือให้สามารถรับทราบข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 

 

 กลุ่มที่ 4 กลุ่มผู้สูงอายุ ซึ่งเป�นกลุ่มที่มีอายุตั้งแต่ 60 ป�ขึ้นไป ศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย      

มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท เป�นกลุ่มท่ีมีบทบาทและขยายจำนวนเพ่ิมมากข้ึนในสังคมไทย รวมท้ังเป�นกลุ่ม

ท่ีมีความต้องการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเป�นหลักในการเดินทาง  

 พฤติกรรมการใช้บริการ: โดยใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ 

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ 

ช่วงเช้า 9.00 – 12.00 น. และช่วงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ท้ังนี้การ
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สอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงานให้บริการของ ขส

มก. และหากมีบริการตั๋วร่วมคิดว่าจะยังไม่ใช้ เพราะส่วนใหญ่ใช้แต่บริการ ขสม2ก.  

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ในป�จจัยด้านบุคคลากรให้บริการช่วยเหลือและบริการด้วยความเป�นกันเอง มีความไม่พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 

(คุณภาพของการบริการ) มีความต้องการ/คาดหวังด้านบุลากร ต้องการให้พนักงานบริการด้วยความสุภาพ 

บริการด้วยใจ (Service Mind)  มีความรู้สึกผูกพันโดยมีความภูมิใจที่ได้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และ     

มีความภักดี โดยคิดว่าบริการรถโดยสารปรับอากาศเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด  

ความสำคัญของป�ญหาท่ีต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง 

รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. บางคันมีสิ่งอำนวยความสะดวกต่อการให้บริการผู้สูงอายุไม่เพียงพอ (เช่น ที่นั่ง

สำรองสำหรับผู ้สูงอายุ หรือมีที ่จ ับที ่ระดับความสูงพอดีกับผู ้สูงอายุ อยากให้รถโดยสารที ่มีสภาพใหม่ 

เครื่องปรับอากาศที่เย็นสบาย และมีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงินค่าโดยสาร         

ที่หลากหลาย รวมถึงต้องการให้มีเสียงสัญญาณแจ้งเตือนเมื่อรถโดยสารกำลังจะจอดในป้ายถัดไป และควร

กำหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการจอดแต่ละป้ายสำหรับรับส่งผู้สูงอาย ุรวมถึงตัวรถโดยสารควรมีทางข้ึนลงท่ีไม่สูง

มากนัก เพื่อความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุในการขึ้น-ลง ซึ่งในป�จจุบันผู้สูงอายุต้องอาศัยความช่วยเหลือจาก

บุคคลอ่ืน ๆ หรือบางครั้งก็ได้รับความช่วยเหลือจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร 

 

 กลุ่มที่ 5 กลุ่มผู้พิการ ซึ่งเป�นกลุ่มท่ีควรได้รับการดูแล และได้รับบริการสาธารณะที่เท่าเทียมกับ

ผู้ใช้บริการรถโดยสารกลุ่มอื่น ๆ รวมทั้งเป�นกลุ่มที่มีความต้องการใช้บริการรถโดยสาธารณะในการเดินทาง     

ซึ่งจะช่วยให้ผู้พิการสามารถใช้ชีวิตร่วมกับคนในสังคมได้อย่างสมบูรณ์ และเป�นการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ     

ผู้พิการให้สามารถใช้ชีวิตด้วยการพ่ึงพาตนเอง แม้ว่ากลุ่มผู้พิการจะเป�นเพียงกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีจำนวนน้อย 

เมื่อเทียบกับกลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ แต่ทั้งนี้ทาง ขสมก. ควรให้ความเอาใจใส่ พัฒนาและปรับปรุงการบริการ

เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการในการเดินทาง รวมทั้งการจัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ  

ให้สามารถใช้บริการของ ขสมก. ได้อย่างสะดวก ปลอดภัย สร้างความเท่าเทียมกับผู้ใช้บริการกลุ่มอ่ืน ๆ  

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ: อยากให้อัตราค่าโดยสาร

คงราคาเดิมไม่ปรับขึ ้น เพื ่อเป�นการช่วยเหลือผู ้พิการ โดยเฉพาะในช่วงเศรษฐกิจชะลอตัว หรืองดเก็บ           

ค่าโดยสารสำหรับคนพิการซึ่งมีจำนวนไม่มากในการใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. นอกจากนั้นยังรวมถึง 

การจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เช่น ที่นั่งสำหรับผู้พิการ เพื่อให้ผู้พิการสามารถใช้บริการ

ได้อย่างสะดวก ปลอดภัย นอกจากนั้นสิ่งที่ผู้พิการให้ความสำคัญคือการที่ ขสมก. มีบุคคลากรผู้ให้บริการ คือ

พนักงานขับรถ และพนักงานเก็บค่าโดยสารมีความพร้อมในการให้บริการ ให้บริการด้วยใจ (Service Mind) 

และมีความเอื้ออาทรต่อผู้พิการ ซึ่งทำให้รถโดยสาร ขสมก. มีความแตกต่างจากรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

และรถโดยสารของเอกชนท่ีเป�นคู่แข่งขันของ ขสมก.  
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 ความสำคัญของป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง 

รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. บางคันไม่มีสิ ่งอำนวยความสะดวกต่อการให้บริการผู้พิการในการใช้บริการ 

รวมถึงต้องการให้มีเสียงสัญญาณแจ้งเตือนเมื่อรถโดยสารกำลังจะจอดในป้ายถัดไป รวมถึงเสียงเวลาจอดและ

รับผู้โดยสารแต่ละป้าย (สำหรับผู้พิการทางด้านสายตา) และควรกำหนดช่วงเวลาที่เหมาะสมในการจอดแต่ละ

ป้ายสำหรับรับส่งคนพิการ รวมถึงตัวรถโดยสารควรมีทางขึ้นลงที่ไม่สูงมากนัก เพื่อความสะดวกสำหรับ 

คนพิการในการขึ้น - ลง ซึ่งในป�จจุบันผู้พิการต้องอาศัยความช่วยเหลือจากบุคคลอื่น ๆ หรือบางครั้งก็ได้รับ

ความช่วยเหลือจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร นอกจากนั้นหากเป�นไปได้อยากให้ทาง ขสมก. พิจารณาไม่จัดเก็บ

ค่าโดยสารสำหรับผู้พิการ ซ่ึงมีเพียงกลุ่มเล็กในสังคม  

 

 - การจัดกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รถโดยสารธรรมดา โดยพิจารณาจัดกลุ่มผู้โดยสาร

เรียงลำดับการใช้บริการมากท่ีสุด แบ่งเป�น 4 กลุ่ม คือ 

 กลุ่มที่ 1 กลุ่มพนักงานประจำ ซึ่งเป�นกลุ่มที่ทำงานในช่วงเวลาราชการ โดยส่วนใหญ่เป�นข้าราชการ 

ลูกจ้างรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26 – 35 ป� มีการศึกษา 

อยู่ในระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 25,000 บาท  

 พฤติกรรมการใช้บริการ:  ใช้บริการทุกวันในการเดินทางไป-กลับ เพื ่อเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ       

ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง ชำระค่าโดยสารด้วย    

เงินสด ช่วงเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. 

เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย โดยจะใช้รถโดยสารธรรมดาร่วมกับรถโดยสาร ขสมก. และ

รถไฟฟ้า ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงาน

ให้บริการ และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและสามารถ

เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ    

ในป�จจัยด้านราคา เพราะมีความเหมาะสมต่อการบริการ เป�นไปตามระยะทาง และค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจ

ด้านลักษณะทางกายภาพ ความพร้อมของรถโดยสารธรรมดาในการให้บริการ มีความต้องการ/คาดหวังให้

จำนวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีเพียงพอ และเส้นทางบริการให้ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง ผู้ใช้บริการ

รู้สึกผูกพันคุ้นเคยต่อการใช้บริการรถของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน และมีความภักดีต่อบริการจะใช้บริการ 

รถโดยสารของ ขสมก. โดยไม่เปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน ๆ 

 ความสำคัญของป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพิ ่มจำนวนเที ่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วน

โดยเฉพาะช่วงเช้าต้องรีบไปทำงาน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก 

อยากให้รถโดยสารที่มีสภาพใหม่ และมีความพร้อมต่อการให้บริการ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ และ    

มีส่วนลดให้แก่ผู้ท่ีใช้บริการประจำ 

 



สรุปผลการศึกษา 
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 กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้ใช้บริการทั่วไป รับจ้าง ทำงานอิสระ เป�นกลุ่มผู้ที่ใช้บริการรถโดยสาร มีอายุอยู่ในช่วง

ระหว่าง 18 – 35 ป� มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท  

 พฤติกรรมการใช้บริการ:  ใช้บริการทุกวนัไปกลับ เพ่ือเดินทางมาทำงาน/ทำธุระ ส่วนการเดินทางท่ีต้อง

ใช้ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้า ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น    

2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 – 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัด

ค่าใช้จ่าย โดยจะใช้รถโดยสาร ขสมก. ท้ังนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่

จะสอบถามจากพนักงาน และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแน่นอน เพราะคิดว่าสามารถเชื่อมต่อการเดินทาง

สาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ    

ในป�จจัยด้านราคา เพราะมีความเหมาะสมต่อการบริการและค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านกระบวนการ

ให้บริการและความปลอดภัย มีความต้องการ/คาดหวังให้มีกระบวนการให้บริการและความปลอดภัยในการเดินทาง 

ผู้ใช้บริการให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. และมีความภักดีต่อรถโดยสารของ ขสมก.  

โดยจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการรถโดยสารของ ขสมก.  

 ความสำคัญของป�ญหาที่ต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพิ่มจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาอื่น ๆ ด้วย 

นอกเหนือจากช่วงเวลาเร่งด่วน เนื่องด้วยบางครั้งต้องรอนาน รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดแูล

ให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก รถโดยสารที่มีสภาพใหม่ พร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงิน           

ค่าโดยสารท่ีหลากหลาย และคงอัตราค่าโดยสารท่ีมีความเหมาะสมให้สอดคล้องกับค่าครองชีพ และเศรษฐกิจ

ในป�จจุบัน 

 

 กลุ่มท่ี 3 กลุ่มนักเรียน นักศึกษา ซึ่งเป�นกลุ่มที่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 18 – 25 ป� มีการศึกษาอยู่ใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับปริญญาตรี มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท  

 พฤติกรรมการใช้บริการ:  โดยใช้บริการทุกวันไปกลับ เพื่อไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย จะใช้บริการ     

รถโดยสารธรรมดาถึงจุดหมายปลายทางโดยต้องต่อรถอย่างน้อย 2 ต่อ ส่วนการเดินทางที่ต้องใช้ระบบขนส่ง

สาธารณะอื่น ๆ จะใช้รถไฟฟ้าร่วมในการเดินทาง ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทาง

แบ่งเป�น 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า 05.00 – 9.00 น. และช่วงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือ

ประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจาก

พนักงาน และค้นหาจากสื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) และหากมีบริการตั๋วร่วมจะใช้อย่างแนน่อน 

เพราะคิดว่าสามารถประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน

ป�จจัยด้านราคาค่าโดยสาร มีความไม่พึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ มีความต้องการ/คาดหวังด้าน

กระบวนการให้บริการและความปลอดภัย มีความรู้สึกผูกพันให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก. 

และมีความภักดีต่อรถโดยสารของ ขสมก. โดยจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการรถโดยสารของ ขสมก. 



สรุปผลการศึกษา 
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 ความสำคัญของป�ญหาท่ีต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนโดยเฉพาะ

ช่วงเช้าต้องรีบไปโรงเรียน ไปมหาวิทยาลัย รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. ควรปรับปรุงดูแลให้มีสิ ่งอำนวย 

ความสะดวก อยากให้รถโดยสารที่มีสภาพใหม่ มีความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงควรมีวิธีการชำระเงิน 

ค่าโดยสารท่ีหลากหลาย และควรเพ่ิมช่องทางการสื่อสาร ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการของ ขสมก. ผ่านทาง

สื่อสังคมออนไลน์  

 

 กลุ่มที่ 4 กลุ่มผู้สูงอายุ ซึ่งเป�นกลุ่มที่มีอายุตั้งแต่ 60 ป�ขึ้นไป ศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา มีรายได้   

ต่ำกว่า 10,000 บาท เป�นกลุ่มที ่มีบทบาทและขยายจำนวนเพิ ่มมากขึ ้นในสังคมไทย รวมทั้งเป�นกลุ ่มที ่มี 

ความต้องการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเป�นหลักในการเดินทาง  

 พฤติกรรมการใช้บริการ: โดยใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ เพื่อเดินทางไปทำธุระ ซื้อของ จ่ายตลาด 

จะใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ จะใช้บริการรถโดยสารธรรมดา              

ถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต่อรถ ชำระค่าโดยสารด้วยเงินสด ช่วงเวลาที่ใช้ในการเดินทางแบ่งเป�น 2 ช่วง คือ 

ช่วงเช้า 09.00 – 12.00 น. และช่วงเย็น 15.00 - 18.00 น. เหตุผลในการใช้บริการคือประหยัดค่าใช้จ่าย ทั้งนี้

การสอบถามและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ส่วนใหญ่จะสอบถามจากพนักงานให้บริการของ 

ขสมก. และหากมีบริการตั๋วร่วมคิดว่าจะยังไม่ใช้ เพราะส่วนใหญ่ใช้แต่บริการ ขสมก.  

 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อบริการของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา: ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน

ป�จจัยด้านราคาที่เหมาะกับค่าครองชีพ มีความไม่พึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพของรถโดยสาร มีความต้องการ/

คาดหวังด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย มีความรู้สึกผูกพันโดยให้ความร่วมมือในการใช้บริการ 

รถโดยสารของ ขสมก. และมีความภักดี โดยคิดว่าบริการรถโดยสาร ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด  

 ความสำคัญของป�ญหาท่ีต้องการให้ปรับปรุง: อยากให้เพ่ิมจำนวนเท่ียวรถมีค่อนข้างน้อยในบางเส้นทาง 

รวมถึงรถโดยสารของ ขสมก. บางคันมีสิ่งอำนวยความสะดวกต่อการให้บริการผู้สูงอายุไม่เพียงพอ (เช่น ที่นั่ง

สำรองสำหรับผู้สูงอายุ หรือมีที่จับที่ระดับความสูงพอดีกับผู้สูงอายุ อยากให้รถโดยสารที่มีสภาพใหม่ และมี

ความพร้อมต่อการให้บริการ รวมถึงต้องการให้มีเสียงสัญญาณแจ้งเตือนเม่ือรถโดยสารกำลังจะจอดในป้ายถัดไป 

และควรกำหนดช่วงเวลาที ่เหมาะสมในการจอดแต่ละป้ายสำหรับรับส่งผู ้ส ูงอายุ รวมถึงตัวรถโดยสาร 

ควรมีทางขึ้นลงที่ไม่สูงมากนัก เพื่อความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุในการขึ้น-ลง ซึ่งในป�จจุบันผู้สูงอายุต้องอาศัย

ความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน ๆ หรือบางครั้งก็ได้รับความช่วยเหลือจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร 

 

7.4 บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 

 1) ระดับความพึงพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ซึ่งประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพื่อนำไปใช้เป�นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 

ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังนี้ 
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  - รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ

ต่อป�จจัยด้านราคามากที่สุด ส่วนป�จจัยท่ีควรได้รับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

  - รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจต่อ

ป�จจัยด้านราคามากที่สุด ส่วนป�จจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ       

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 

 สรุปได้ว่า ในภาพรวมองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซึ่งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยเฉพาะ 

รถโดยสารธรรมดา ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจในป� 2566 (ร้อยละ 89.20) สูงกว่าป� 2565 (ร้อยละ 88.80) 

ทั้งนี้เนื่องด้วยมีการปรับเปลี่ยนระบบขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่ง ขสมก. เป�นผู้ให้บริการ 

รถโดยสารสาธารณะที่ยังคงยึดมั่นที่จะให้บริการการเดินทางด้วยรถโดยสารธรรมดาแก่ประชาชน ซึ่งส่วนใหญ่

เป�นผู้มีรายได้น้อยให้สามารถเข้าถึงบริการได้ ช่วยลดภาระค่าใช้จ่าย ค่าครองชีพท่ีสูงข้ึน ภายใต้สภาวะเศรษฐกิจ

ชะลอตัวหลังจากเกิดการแพร่ระบายของโควิด-19 จึงทำให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อรถโดยสารธรรมดาของ 

ขสมก. เพิ่มขึ้น อย่างไรก็ตามพบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจ 

ในป� 2566 (ร้อยละ 88.20) ลดลงจากป� 2565 (ร้อยละ 92.20) เนื่องด้วยมีผู ้ใช้บริการรถโดยสารของเอกชน  

(เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) ซึ่งเป�นคู่แข่งทางตรงเข้ามาให้บริการในหลายเส้นทาง ซึ่งสภาพรถ 

มีความใหม่ ทันสมัย และมีสิ่งอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ จึงส่งผลให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

รถโดยสารปรับอากาศของ ขสมก. ลดลงเล็กน้อย   
 

 ควรให้ความสำคัญต่อการพิจารณาการกำหนดราคาค่าโดยสาร ทั ้งของรถโดยสารปรับอากาศ และ          

รถโดยสารธรรมดา คือ พิจารณากำหนดค่าโดยสารให้เหมาะสมกับระยะทาง รวมถึงการกำหนดค่าโดยสารให้

เหมาะสมกับการบริการ และค่าครองชีพของประชาชนผู้ใช้บริการในป�จจุบัน ซ่ึงเป�นป�จจัยหลักท่ีทำให้ผู้ใช้บริการ

เกิดความพึงพอใจต่อบริการรถโดยสารท้ังรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา   

 อย่างไรก็ตาม องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรพัฒนาป�จจัยด้านลักษณะทางกายภาพให้มีสภาพ

พร้อมใช้งานทั้งภายในภายนอกตัวรถโดยสาร มีป้ายบอกเส้นทางภายนอกรถโดยสารอย่างชัดเจน มีสิ่งอำนวย

ความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถโดยสารพร้อมใช้งาน และมีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก 

สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 
 

 2) ระดับความไม่พึงพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ ซ่ึงประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ และ

รถโดยสารธรรมดา สามารถสรุปผลการศึกษาเพื่อนำไปใช้เป�นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการให้

สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ   

  - รถโดยสารปรับอากาศ โดยรวมผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจในระดับน้อยที่สุด โดยมีความไม่พึงพอใจ

ต่อป�จจัยด้านช่องทางการบริการ ส่วนป�จจัยท่ีมีระดับความไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ด้านราคา   
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  - รถโดยสารธรรมดา โดยรวมผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด โดยมีความไม่พึงพอใจ

ต่อป�จจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนป�จจัยท่ีมีระดับความไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ด้านผลิตภัณฑ์ 

 สรุปได้ว่า ในภาพรวมองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด 

ทั้งรถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซึ่งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรปรับปรุงดังนี้ 

รถโดยสารปรับอากาศ ควรปรับปรุงการให้บริการด้านช่องทางการบริการ ควรเพิ่มช่องทางการชำระเงินและ

ช่องทางติดต่อสื่อสารให้หลากหลาย สำหรับรถโดยสารธรรมดาควรปรับปรุงด้านลักษณะทางกายภาพให้มี

สภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในภายนอกตัวรถโดยสาร มีป้ายบอกเส้นทางภายนอกรถโดยสารอย่างชัดเจน  

มีสิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถโดยสารพร้อมใช้งาน และมีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคล

พิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น  

 อย่างไรก็ตาม ผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา จะเป�นประโยชน์สำหรับองค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในการนำผลการสำรวจครั้งนี้ไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ ทั้งรถโดยสาร

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ให้ตรงกับความต้องการผู้ใช้บริการ 
 

 3) ผู้ใช้บริการมีความต้องการและความคาดหวังต่อบริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับอากาศ 

และรถโดยสารธรรมดานั้น ผู้ใช้บริการมีความหวังต่อการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เคารพกฎจราจร เก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง และมีความปลอดภัย

ในการเดินทาง จอดรับข้ึน - ลงตามป้าย ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรมีการดูแลพนักงาน 

จัดกิจกรรม หรือฝ�กอบรมเพื่อให้เกิดทักษะและความเข้าใจในการให้บริการที่ปลอดภัยบนท้องถนน ตลอดจน

เตรียมความพร้อมรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉินท่ีอาจจะเกิดข้ึน เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยในการเดินทางตลอด

เส้นทางอย่างสม่ำเสมอ  
 

 4) ผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อบริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร

ธรรมดา อยู ่ในระดับมากที ่ส ุด เนื ่องด้วยเป�นขนส่งมวลชนที ่ให้บริการแก่ประชาชนมาอย่างยาวนาน  

ซึ่งผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความคุ้นเคย รู้สึกผูกพันกับบริการรถโดยสารของ ขสมก. และให้ความร่วมมือใน 

การใช้บริการรถของ ขสมก. ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรต้องมีการรักษาและพัฒนา

ความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการทั้งในป�จจุบัน และลูกค้าในอนาคต การบริหารความสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยเฉพาะช่องทางการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใหเ้กิดประโยชน ์

 

 5) ผู้ใช้บริการมีระดับความภักดีต่อบริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสาร

ธรรมดา อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยเลือกใช้บริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ จะยังคงใช้บริการ

รถอย่างสม่ำเสมอ และหากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. จะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบ

ทราบทันที ท้ังนี้ด้วย ขสมก. เป�นบริการรถสาธารณะท่ีให้บริการประชาชนมาอย่างยาวนาน รวมท้ังเป�นบริการ

ที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทั้งในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชน
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กรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะต้องให้ความสำคัญต่อการรักษาและเข้าใจถึงป�จจัยที ่ส่งผลต่อความภักดีของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ ไม่เปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่งขัน และเป�น

ตัวแทนขององค์การในการแนะนำบริการให้แก่บุคคลอื่น ๆ ซึ่งสะท้อนถึงความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
 

 6) ผู ้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ให้ลำดับ

ความสำคัญต่อป�ญหาที่ควรได้รับการแก้ไข 3 ลำดับแรก คือ มีจำนวนเที่ยวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพิ่มข้ึน

โดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน คือ ช่วงเช้า 05.00 – 09.00 น. และช่วงเย็น 16.00 – 20.00 ดังนั้นองค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรจะต้องวางแผนในการเดินรถ และเพิ่มความถี่ในการให้บริการในช่วงเวลา

เร่งด่วน ในแต่ละเขตการเดินรถให้เหมาะสมกับปริมาณความต้องการในการเดินทางของผู้ใช้บริการ ครอบคลุม

พ้ืนท่ีให้บริการท้ังในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  

 ส่วนป�ญหาสำคัญที่รองลงมา คือ อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า ดั้งนั้นองค์การขนส่งมวลชน

กรุงเทพ (ขสมก.) ควรพิจารณารูปแบบของการให้บริการ เช่น การจำหน่ายตั๋วเหมาแบบรายเดือน/ 3 เดือน 

การจำหน่ายตั๋วร่วมกับการเดินทางประเภทอ่ืน ๆ จำหน่ายตั๋วรายวันไม่จำกัดเท่ียวการใช้บริการ เป�นต้น ซ่ึงจะเป�น

การสร้างความคุ้มค่าในการเดินทางให้แก่ผู้ใช้บริการ รวมทั้งยังเป�นการสร้างโอกาสทางการตลาด โดยผู้ใช้บริการ 

ที่ซื้อตั๋วในลักษณะดังกล่าวจะใช้บริการเฉพาะรถโดยสาร ขสมก. เท่านั้น เนื่องจากการซื้อตั๋วตามระยะเวลาท่ี

กำหนดไว ้หากเปลี่ยนไปใช้บรกิารรถโดยสารระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ก็จะไม่คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไปล่วงหน้า 

 และลำดับท่ี 3 คือ วิธีการชำระเงินให้มีความหลากหลาย เพ่ือให้การบริการสามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ และสอดคล้องรูปแบบการดำเนินชีวิตในยุคดิจิทัล ซึ่งเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาทเป�น 

ส่วนหนึ่งของการดำเนินชีวิต และช่วยอำนวยความสะดวก รวดเร็ว ดังนั้นองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ควรพิจารณาในการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้เพื่อสร้างความสะดวกสบายในการให้บริการในการชำระเงิน 

ค่าโดยสารแก่ประชาชน รวมถึงการนำรูปแบบการชำระเงินท่ีทันสมัย เช่น การใช้บัตรเติมเงินโดยใช้การสแกน

เพ่ือตัดยอดเงิน เพ่ือให้การให้บริการมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
  

 7) สาเหตุหลักที่ทำให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการรถโดยสารขององค์การนั้น เนื่องจากสามารถประหยัด

ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง รวมถึงมีเส้นทางครอบคลุมหลากหลายพื้นท่ี และไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทาง

สาธารณะอื่น ๆ ได้ง่าย ซึ่งเป�นจุดเด่นที่ค่อนข้างแข็งแกร่งสำหรับบริการรถโดยสารของ ขสมก. ทั้งรถโดยสาร 

ปรับอากาศ และรถโดยสารธรรมดา ดังนั้นหากสามารถควบคุมราคาค่าโดยสารให้ยังคงราคาเดิม ในขณะท่ี 

ค่าครองชีพเพ่ิมสูงข้ึน และสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว เพ่ือตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้อง

กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายซึ่งเป�นผู้มีรายได้น้อย และสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของขสมก. นั่นก็คือ “รถเมล์ของ 

ทุกคน” (Busses for all) เพ่ือทำให้ทุกคนทุกกลุ่มเข้าถึงบริกการรถโดยสารสาธารณะ รวมถึงพิจารณาเส้นทาง

การให้บริการครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี และจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ   
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 8) นอกจากนั ้นบริการรถโดยสารของ ขสมก. ควรให้ความสำคัญ และการตอบสนองผู ้ใช้บริการ 

กลุ่มผู้สูงอายุ เป�นกลุ่มที่มีบทบาทและขยายจำนวนเพิ่มมากขึ้นในสังคมไทย รวมทั้งเป�นกลุ่มที่มีความต้องการ

ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะเป�นหลักในการเดินทาง รวมถึงกลุ่มผู้พิการซึ่งควรได้รับการดูแล และได้รับ

บริการสาธารณะที่เท่าเทียมกับผู้ใช้บริการรถโดยสารกลุ่มอื่น ๆ ซึ่งจะช่วยให้ผู้พิการสามารถใช้ชีวิตร่วมกับ 

คนในสังคมได้อย่างสมบูรณ์ และเป�นการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้พิการให้สามารถใช้ชีวิตด้วยการพ่ึงพาตนเอง 

แม้ว่ากลุ่มผู้พิการจะเป�นเพียงกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีจำนวนน้อยเมื่อเทียบกับกลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ แต่ทั้งนี้

ทาง ขสมก. ควรให้ความเอาใจใส่ พัฒนาและปรับปรุงบริการเพื่อสามารถตอบสนองความต้องการในการเดินทาง 

รวมทั้งการจัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการให้สามารถใช้บริการของ ขสมก. ได้อย่างสะดวก 

ปลอดภัย สร้างความเท่าเทียมกับผู้ใช้บริการกลุ่มอ่ืนๆ 

 

7.5  ข้อสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูล 
 

 สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�งบประมาณ 2566 นั้น พบข้อสังเกตในการลงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูลโดยสรุปได้ดังนี้ 
 

 1) สำหรับการลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การ

ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจำป�งบประมาณ 2566 ซ่ึงได้ดำเนินการในช่วงวันท่ี 5 – 15 กันยายน 2566 นั้น 

ระบบขนส่งสาธารณะประเภทรถโดยสารประจำทางได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ รถโดยสาร

ประจำทางของ ขสมก. มีการปรับเปลี่ยนเส้นทางการเดินรถ และช่วงเวลาในการให้บริการ รวมทั้งรถโดยสาร

ของเอกชนหลายบริษัทได้เข้ามาวิ่งให้บริการแก่ประชาชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส เป�นต้น  

นอกจากนั้น แม้ว่าการดำเนินชีวิตของประชาชนจะเข้าสู่ภาวะปกติหลังจากเกิดการแพร่ระบาดของโควิด-19  

แต่อย่างไรก็ตามรูปแบบการเดินทางของประชาชน และปริมาณการเดินทางของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทาง

อาจจะลดลง เนื่องด้วยการทำงานที่บ้าน (Work of Home) รวมถึงรูปแบบการดำเนินชีวิตของคนในสังคม

เปลี ่ยนแปลงไป ทำให้ผู ้ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะสำหรับการเดินทางในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลลดลง แต่อย่างไรก็ตามความต้องการโดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน คือ ช่วงเช้า 05.00 – 09.00 น. 

และในช่วงเย็น 16.00 – 20.00 น. ก็ยังเป�นช่วงเวลาที่มีความต้องการของผู้ใช้บริการจำนวนมากโดยเฉพาะ    

จุดเชื่อมต่อการขนส่งสาธารณะ 
 

 2) การเก็บข้อมูลด้วยการให้ผู ้ตอบแบบสอบถามสแกน QR Code เพื่อตอบแบบสอบถามออนไลน์  

ผ่าน Google Form ซ่ึงเป�นเรื่องท่ีไม่ยุ่งยาก ทำให้ข้อมูลส่วนใหญ่ท่ีได้จากการสำรวจครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย

ทุกกล ุ ่ม เน ื ่องด ้วยในป�จจ ุบ ันประชาชนมีร ูปแบบการดำเน ินช ีว ิตที ่ เปล ี ่ยนไป เทคโนโลยีเข ้ามา 

มีบทบาทในชีวิตประจำวัน รวมถึงความสามารถในการใช้เทคโนโลยีได้ดียิ่งขึ้น แต่เนื่องด้วยในป�จจุบันมีมิจฉาชีพ 

นำเทคโนโลยีดังกล่าวมาใช้เป�นเครื่องมือในการเข้าถึงข้อมูลทางการเงินและเข้าถึงระบบอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงค์ 
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ผ่านการสแกนและการเข้าไปลิ้งค์ที่มิจฉาชีพใช้ในการกระทำความผิด ซึ่งทำให้เกิดความเสียหาย จึงทำให้

ผู้ใช้บริการบางส่วนไม่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 

 3) ในช่วงเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูล มีระบบขนส่งสาธารณะซึ่งถือว่าเป�นคู่แข่งสำคัญของ ขสมก.       

ท่ีให้บริการครอบคลุมพ้ืนท่ีเส้นทางเดินรถท้ังกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผู้ให้บริการรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน มีจำนวนผู้ให้บรกิารเพิ่มขึ้นหลายราย เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส จำกัด (สีน้ำเงิน) บริษัท ไทยสมาร์ทบัส 

(สีฟ้า) ซึ่งมีการกำหนดอัตราค่าบริการที่สูงกว่า ขสมก. นอกจากนั้นการให้บริการของรถเอกชนร่วมบริการ 

มีจำนวนรถให้บริการน้อยลง ซึ่งในการลงพื้นที่เก็บข้อมูลของทีมที่ปรึกษาได้อธิบายการให้บริการของผู้ให้บริการ 

รถโดยสารแต่ประเภทแก่ผู้ใช้บริการให้เข้าใจก่อนตอบแบบสอบถาม 
 

 4) ช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลค่อนข้างจำกัด (ใช้เวลาเก็บข้อมูล 2 สัปดาห์) แบบสอบถาม

จำนวน 5 ชุด โดยแบ่งเป�นกลุ่มผู้ใช้บริการท้ังหมด 6 กลุ่ม ได้แก่  

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. รถโดยสารปรับอากาศ จำนวน 384 ชุด 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารของ ขสมก. รถโดยสารธรรมดา  จำนวน 384 ชุด 

 - กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารของเอกชนร่วมบริการ ประกอบด้วย รถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสาร

ธรรมดา รถตู้ปรับอากาศ รถโดยสารหมวด 1 (รถมินิบัส) และรถโดยสารหมวด 4 (รถสองแถว)  จำนวน 384 ชุด     

 - กลุ่มผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ประเภทรถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า 

BTS/รถไฟฟ้า ARL/รถไฟฟ้าชานเมือง (รถไฟฟ้าสายสีแดง)) จำนวน 256 ชุด      

 - กลุ่มผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ประเภทเรือโดยสาร (เรือด่วนเจ้าพระยา และ

เรือคลองแสนแสบ) จำนวน 128 ชุด      

 - กลุ่มผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง ประเภทรถโดยสารประจำทางของเอกชน  

(เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) จำนวน 384 ชุด 

 โดยในการลงพื้นที่เก็บข้อมูลในครั้งนี้มีจำนวนข้อมูลทั้งหมด 1,920 ชุด และได้กระจายพื้นที่ในการเก็บ

ข้อมูลในแต่ละจุดสำรวจให้ครอบคลุมมากที่สุด โดยได้แบ่งทีมที่ปรึกษาลงพื้นที่ตามเขตการเดินรถของ ขสมก. 

ครอบคลุมท้ัง 8 เขตการเดินรถ อย่างไรก็ตามการเก็บข้อมูลครั้งนี้ทีมท่ีปรึกษามุ่งเน้นการเก็บข้อมูลท่ีสะท้อนถึง

ความเป�นจริงมากที่สุด โดยการเก็บข้อมูลในแต่ละพื้นที่ ต้องดำเนินการด้วยความรวดเร็วเพื่อให้ครอบคลุม

พ้ืนท่ีท้ังหมด รวมท้ังการสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ทราบข้อมูลอ่ืน ๆ ท่ีเป�นประโยชน์จากการสำรวจ 
 

 5) เครื่องมือท่ีใช้ในการสำรวจ คือ แบบสอบถามนั้น ได้รับการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิ และมีการตรวจสอบ

ความเหมาะสมสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การศึกษา ทำให้การเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจสามารถ

ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบถ้วนทุกประเด็นท่ีต้องการ และครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการสำรวจ 

โดยการสำรวจใช้เวลาในการเก็บข้อมูลจากผู ้ใช้บริการขนส่งแต่กลุ ่มได้อย่างเหมาะสม และไม่รบกวน

ผู้ใช้บริการมากนัก จึงได้รับความร่วมมือจากผู้ใช้บริการด้วยดี  
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 6) ทีมที่ปรึกษาได้ดำเนินการลงพื้นที่ในการสำรวจโดยมีอาจารย์ และนักศึกษาของคณะบริหารธุรกิจ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ โดยเป�นการบูรณาการกับการเรียนการสอน 

ซึ่งได้มีการเตรียมความพร้อม ทำความเข้าใจให้กับอาจารย์และนักศึกษาในการลงพื้นที่เก็บข้อมูลโดยข้ันตอน

สำคัญคือ นักศึกษาจะแนะนำตัวกับผู้ตอบแบบสอบถาม อธิบายวัตถุประสงค์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล และขอ

ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งทำให้ได้รับความอนุเคราะห์จากผู้ตอบแบบสอบถามและให้ 

ความร่วมมือในการสำรวจครั้งนี้เป�นอย่างดี 

  

7.6  ข้อเสนอแนะสำหรับการสำรวจครั้งต่อไป 

สำหรับข้อเสนอแนะในสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) ครั้งต่อไปนั้น สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

 1) ควรพิจารณาถึงวิธีการศึกษาแบบผสมผสาน (Mix method) คือการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) สำหรับกลุ่มตัวอย่างที่เป�นผู้ใช้บริการรถโดยสารขององค์การขนส่ง

มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ทั้งประเภทรถโดยสารปรับอากาศ รถโดยสารธรรมดา รวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

ผู ้ใช้บริการกลุ ่มผู ้สูงอายุที ่มีบทบาทเพิ่มขึ ้นในสังคมไทย และกลุ ่มผู ้พิการซึ่งมีความสำคัญต่อการสร้าง 

ความเท่าเทียมในการให้บริการสาธารณะ ควบคู่ไปกับการสำรวจเชิงปริมาณโดยการใช้แบบสอบถาม ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล ทั้งนี้เพื่อให้ข้อมูลที่ได้จากการสำรวจ มีความครบถ้วนสมบูรณ์ และเป�นประโยชน์ต่อการนำไปใช้ 

การกำหนดแนวทางการพัฒนาการให้บริการ และกำหนดยุทธศาสตร์ด้านการตลาดและลูกค้าขององค์การ

ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)   
 

2) ควรรับฟ�งความคิดเห็นของประชาชน หรือผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มถึงความต้องการในการใช้บริการ 

รถโดยสารสาธารณะ สิ่งอำนวยความสะดวก รวมถึงสิ่งที่ควรต้องปรับปรุงแก้ไข โดยอาจจะจัดให้มีการประชุม

กลุ่มย่อย (Focus Group) เพ่ือให้ทราบแนวทางท่ีชัดเจนเพ่ิมมากข้ึน และความต้องการท่ีมีความเฉพาะเจาะจง

ของแต่ละกลุ่ม เช่น กลุ่มผู้สูงอายุ  กลุ่มผู้พิการ เป�นต้น   
 

3) ควรกำหนดช่วงเวลาในการสำรวจ การเก็บรวบรวมข้อมูลให้ครอบคลุมทุกช่วงเวลาในการให้บริการ

ของ ขสมก. เพื่อให้สามารถลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลในระยะเวลาที่มีความเหมาะสม เพื่อให้ได้ข้อมูลและ 

ผลการสำรวจที่สะท้อนถึงความเป�นจริงในเวลาแต่ละช่วงเวลาให้มากที่สุด เนื่องด้วยในป�จจุบันช่วงเวลา 

การให้บริการของ ขสมก. มีการปรับเปลี่ยนไปจากเดิม สำหรับนำไปใช้เป�นแนวทางในการกำหนดกลยุทธ์ 

ทางการตลาดและลูกค้า พัฒนาการบริการรถโดยสารขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อย่างแท้จริง 
 

4) ควรกำหนดกลุ่มเป้าหมายในการสำรวจให้มีความชัดเจน โดยเฉพาะระบบขนส่งสาธารณะที่เป�น       

คู่แข่งขันทางตรง เช่น รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทไทยสมาร์ทบัส) และ

ระบบขนส่งสาธารณะอื่น ๆ รวมทั้งการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ ในแต่ละประเด็นให้ชัดเจน
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เพื่อให้ทราบแนวทางในการสร้างความได้เปรียบ และโอกาสในการแข่งขันสำหรับการดำเนินกิจการด้านการขนส่ง

สาธารณะ 
 

 5) ควรดำเนินการรวบรวมข้อมูล ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. จากแหล่งสารสนเทศ 

อื่น ๆ มาประกอบการพิจาณาความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสาร เช่น การค้นหาข้อมูลของลูกค้าที่แสดง

ความคิดเห็นต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการของ ขสมก. ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เพื่อให้เข้าใจลูกค้าอย่างลึกซ้ึง 

(Customer Insights) ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง 
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คำชี้แจง : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดทำแบบสอบถามชุดนี้เพื่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อเป�นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใช้ในการศึกษาวิจัยเท่านั้น ทางคณะผู้จัดทำจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม

ตามความเป�นจริง และขอขอบพระคุณเป�นอย่างยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความร่วมมือของท่าน แบบสอบถามนี้ 

แบ่งออกเป�น 8 ตอน ได้แก่ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใส่เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับลักษณะของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 [  ] 1. ชาย [  ] 2. หญิง 

2. อายุ 

 [  ] 1. ต่ำกว่าอายุ 18 ป�  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป� 

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป�  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป� 

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป� [  ] 6. อายุ 60 ป�ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด [  ] 2. สมรส  [  ] 3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไม่ได้รับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนต้น 

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย [  ] 5. ปริญญาตรี [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

 [  ] 3. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป [  ] 6. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................. 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 [  ] 1. น้อยกว่า 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. มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

1. ท่านใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. บ่อยเพียงใด 

 [  ] 1. ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ [  ] 5. อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไม่แน่นอน 

2. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. คือช่วงเวลาใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. ประหยัดค่าใช้จ่าย [  ] 2. เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย [  ] 4. จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 

 [  ] 5. ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางด้วยรถโดยสาร ขสมก. 

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จ่ายตลาด 

 [  ] 4. ท่องเท่ียว/พักผ่อน [  ] 5. เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไม่ต้องต่อ [  ] 2. 2 ต่อ [  ] 3. มากกว่า 2 ต่อ 

6. รูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วล่วงหน้า [  ] 2. บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต  [  ] 5. ตั๋วม้วน (ใบ) (เงินสด) 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 

 [  ] 2. ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

 [  ] 3. ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3.1 รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 

 [  ] 3.2 รถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว 

 [  ] 3.3 เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 

 [  ] 3.4 รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

 [  ] 3.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/ บริษัทสมาร์ทบัส 

 

8. การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการบริการ 

 [  ] 1. ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 

 [  ] 2. เว็บไซต์ (Website) 

 [  ] 3. พนักงานให้บริการ 

 [  ] 4. สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 

 [  ] 5. แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
 

9. การใชบ้ริการตั๋วร่วมกับบริการขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 1. ไม่ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 2. ไม่แน่ใจ 

 [  ] 3. ใช้อย่างแน่นอน 

   [  ] 3.1 เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

   [  ] 3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

   [  ] 3.3 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 

   [  ] 3.4 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

   [  ] 3.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................................  
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ตอนท่ี 3 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ 

คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านราคา 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง      

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ      

ด้านช่องทางการบริการ 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก       

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�นประจำ      

11. สื่อสารข้อมูลท่ีชัดเจนผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคชั่น      

ด้านบุคลากร 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานท้ังภายในและภายนอก      

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

 

 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มรถโดยสาร ขสมก.  Page 5 

(รถโดยสารปรบัอากาศ/รถโดยสารธรรมดา) 

รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 4 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจยั 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า      

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ      

ด้านบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน      

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู      
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รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 5 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวัง โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ      

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า      

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/รายเดือน      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ      

8. ช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน์/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านบุคลากร 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind)      
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รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสญัญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 6 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการของ ขสมก.      

2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับบริการของ ขสมก. มาอย่างยาวนาน      

3. ท่านใหค้วามร่วมมือในการใช้บริการรถของ ขสมก.      

 

ตอนที่ 7 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักด ีโดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคิดว่าบริการของ ขสมก. เป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ท่านจะใช้บริการของ ขสมก. โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน      

3. ท่านเลือกใชบ้ริการของ ขสมก. ก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ท่านมักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการของ ขสมก.      

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของ ขสมก. ท่านจะแจ้ง

ใหพ้นักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 
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ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 

 [  ] 2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 

 [  ] 4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 

 [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย 

 [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใชใ้นการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ 

 [  ] 7. เพ่ิมช่องทางการสื่อสารข้อมูลท่ีหลากหลาย เช่น สื่อประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/

แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 8. มีมาตรการด้านสาธารณะสุขในการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะ 

 [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

 [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร 

 [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 

 

  สำหรับผู้ใช้บริการเป�นกลุ่มผู้พิการ 

  - ลักษณะของการพิการ 

   [  ] 1. การมองเห็น   [  ] 2. ทางร่างกาย และการเคลื่อนไหว 

   [  ] 3. การพูด และภาษา   [  ] 4. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ ...................................................) 

  

  - ข้อเสนอแนะ ความต้องการ และการปรับปรุงบริการ สำหรับผู้ใช้บริการกลุ่มผู้พิการ  

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 
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คำชี้แจง : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดทำแบบสอบถามชุดนี้เพื่อสำรวจความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการ เพื่อเป�นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  

จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม 

จะนำไปใช้ในการศึกษาวิจัยเท่านั้น ทางคณะผู้จัดทำจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม 

ตามความเป�นจริง และขอขอบพระคุณเป�นอย่างยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความร่วมมือของท่าน แบบสอบถามนี้ 

แบ่งออกเป�น 8 ตอน ได้แก่ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใส่เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับลักษณะของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 [  ] 1. ชาย [  ] 2. หญิง 

2. อายุ 

 [  ] 1. ต่ำกว่าอายุ 18 ป�  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป� 

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป�  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป� 

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป� [  ] 6. อายุ 60 ป�ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด [  ] 2. สมรส [  ] 3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไม่ได้รับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนต้น 

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย [  ] 5. ปริญญาตรี [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

 [  ] 3. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป [  ] 6. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................. 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 [  ] 1. น้อยกว่า 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. มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

1. ท่านใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ บ่อยเพียงใด 

 [  ] 1. ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ [  ] 5. อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไม่แน่นอน 

2. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ คือช่วงเวลาใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. ประหยัดค่าใช้จ่าย [  ] 2. เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย [  ] 4. จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 

 [  ] 5. ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางด้วยรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จ่ายตลาด 

 [  ] 4. ท่องเท่ียว/พักผ่อน [  ] 5. เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไม่ต้องต่อรถ [  ] 2. 2 ต่อ [  ] 3. มากกว่า 2 ต่อ 

6. รูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วล่วงหน้า [  ] 2. บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต  [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 

 [  ] 2. ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

 [  ] 3. ใชบ้ริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3.1 รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 

 [  ] 3.2 รถโดยสาร ขสมก. 

 [  ] 3.3 เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 

 [  ] 3.4 รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

 [  ] 3.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส 
 

8. การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลในการบริการ 

 [  ] 1. ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 

 [  ] 2. เว็บไซต์ (Website) 

 [  ] 3. พนักงานให้บริการ 

 [  ] 4. สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 

 [  ] 5. แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
 

9. การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 1. ไม่ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 2. ไม่แน่ใจ 

 [  ] 3. ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 3.1 เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 [  ] 3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

 [  ] 3.3 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 

 [  ] 3.4 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

 [  ] 3.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................................  
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ตอนท่ี 3 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ  

คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านราคา 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง      

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ      

ด้านช่องทางการบริการ 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�นประจำ      

11. สื่อสารข้อมูลท่ีชัดเจนผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคชั่น      

ด้านบุคลากร 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานท้ังภายในและภายนอก       

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน      

18. มีสิง่อำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 
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รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนท่ี 4 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า      

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ      

ด้านบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน       

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู      
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รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

16. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 5 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวัง โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ      

2. เส้นทางบรกิารครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า      

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/รายเดือน      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/ 

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ      

8. มีช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนกังาน/สื่อออนไลน์/ 

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านบุคลากร      

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind)      
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รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสญัญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 6 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ      

2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับบริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการมาอย่าง 

ยาวนาน 

     

3. ท่านให้ความร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ      

 

ตอนท่ี 7 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคิดว่าบริการของรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ เป�นการเดินทาง

ท่ีดีท่ีสุด 

     

2. ท่านจะใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ โดยไม่คิดจะเปลี่ยน 

ไปใช้บริการอ่ืน 

     

3. ท่านเลือกใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการก่อนการเดินทาง

ด้วยวิธีอ่ืน ๆ 
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4. ท่านมักจะแนะนำให้ผู้อื่นเดินทางด้วยบริการรถโดยสารเอกชน

ร่วมบริการ 

     

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถโดยสารเอกชน 

ร่วมบริการ ท่านจะแจ้งใหพ้นักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

     

 

ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)  

 [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน  

 [  ] 2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย  

 [  ] 4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า  

 [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย  

 [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใชใ้นการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ 

 [  ] 7. เพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลที่หลากหลาย เช่น สื่อประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/ 

   แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 8. มีมาตรการด้านสาธารณะสุขในการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะ  

 [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น 

 [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร 

 [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มรถโดยสารระบบขนส่ง 

ที่เป�นคู่แข่ง (รถไฟฟ้า BTS/MRT/ARL/ชานเมือง) 

 

คำชี้แจง : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดทำแบบสอบถามชุดนี้เพื่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อเป�นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใช้ในการศึกษาวิจัยเท่านั้น ทางคณะผู้จัดทำจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม

ตามความเป�นจริง และขอขอบพระคุณเป�นอย่างยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความร่วมมือของท่าน แบบสอบถามนี้ 

แบ่งออกเป�น 8 ตอน ได้แก่ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใส่เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับลักษณะของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 [  ] 1. ชาย [  ] 2. หญิง 

2. อายุ 

 [  ] 1. ต่ำกว่าอายุ 18 ป�  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป� 

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป�  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป� 

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป� [  ] 6. อายุ 60 ป�ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด [  ] 2. สมรส [  ] 3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไม่ได้รับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนต้น 

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย [  ] 5. ปริญญาตรี [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

 [  ] 3. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป [  ] 6. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................. 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 [  ] 1. น้อยกว่า 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. มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้า 

1. ท่านใช้บริการรถไฟฟ้าบ่อยเพียงใด 

 [  ] 1. ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ [  ] 5. อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไม่แน่นอน 

2. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการรถไฟฟ้าคือช่วงเวลาใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใช้บริการรถไฟฟ้า (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. ประหยัดค่าใช้จ่าย [  ] 2. เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย [  ] 4. จุดรับ – ส่งรถไฟฟ้าสะดวกในการเดินทาง

 [  ] 5. ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้า 

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จ่ายตลาด 

 [  ] 4. ท่องเท่ียว/พักผ่อน [  ] 5. เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไม่ต้องต่อรถ [  ] 2. 2 ต่อ [  ] 3. มากกว่า 2 ต่อ 

6. รูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วล่วงหน้า [  ] 2. บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต  [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใช้บริการรถไฟฟ้าเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 

 [  ] 2. ใช้บริการรถไฟฟ้า เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

 [  ] 3. ใชบ้ริการรถไฟฟ้าร่วมกับการเดินทางระบบขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3.1 รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 

 [  ] 3.2 รถโดยสาร ขสมก. 

 [  ] 3.3 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส/รถสองแถว 

 [  ] 3.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 

 [  ] 3.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส 

 

8. การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลในการบริการ 

 [  ] 1. ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 

 [  ] 2. เว็บไซต์ (Website) 

 [  ] 3. พนักงานให้บริการ 

 [  ] 4. สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 

 [  ] 5. แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
 

9. การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 1. ไม่ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 2. ไม่แน่ใจ 

 [  ] 3. ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 3.1 เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 [  ] 3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

 [  ] 3.3 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 

 [  ] 3.4 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

 [  ] 3.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................................  
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ตอนท่ี 3 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ  

คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านราคา 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง      

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ      

ด้านช่องทางการบริการ 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�นประจำ      

11. สื่อสารข้อมูลท่ีชัดเจนผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคชั่น      

ด้านบุคลากร 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

15. รถไฟฟ้ามีสภาพพร้อมใช้งานท้ังภายในและภายนอก      

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน      

18. สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 
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รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

19. พนักงานให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย      

20. พนักงานภายในสถานใีห้บริการด้วยความถูกต้อง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ – ส่งทุกสถาน ี      

 

ตอนท่ี 4 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน      

2. สภาพรถไฟฟ้าท่ีให้บริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า      

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ      

ด้านบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน      

11. การสื่อสารของพนักงาน      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถไฟฟ้าพร้อมให้บริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู      
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รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

16. พนักงานให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย      

17. พนักงานภายในสถานใีห้บริการด้วยความถูกต้อง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ – ส่งทุกสถาน ี      

 

ตอนที่ 5 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวัง โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ      

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า      

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/รายเดือน      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/ 

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ      

8. มีช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนกังาน/สื่อออนไลน์/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านบุคลากร 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind)      
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รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

11. รถไฟฟ้ามีสภาพพร้อมให้บริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งสถานรีถไฟฟ้า      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

14. พนักงานให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัย      

15. พนักงานภายในสถานใีห้บริการด้วยความถูกต้อง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จุดรับ – ส่งทุกสถาน ี      

 

ตอนที่ 6 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า      

2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับบริการของรถไฟฟ้ามาอย่างยาวนาน      

3. ท่านใหค้วามร่วมมือในการใช้บริการรถไฟฟ้า      

 

ตอนที่ 7 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักด ีโดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคิดว่าบริการรถไฟฟ้าเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ท่านจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าโดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน      

3. ท่านเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้าก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ท่านมักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการรถไฟฟ้า      

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถไฟฟ้า ท่านจะแจ้ง 

ใหพ้นักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 
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ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 

 [  ] 2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 

 [  ] 4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า  

 [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย  

 [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใชใ้นการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ 

 [  ] 7. เพ่ิมช่องทางการสื่อสารข้อมูลท่ีหลากหลาย เช่น สื่อประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/ 

   แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 8. มีมาตรการด้านสาธารณสุขในการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะ 

 [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น  

 [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งสถานรีถไฟฟ้า 

 [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง 

(เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือคลองแสนแสบ) 

 

คำชี้แจง : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดทำแบบสอบถามชุดนี้เพื่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อเป�นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม 

จะนำไปใช้ในการศึกษาวิจัยเท่านั้น ทางคณะผู้จัดทำจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม

ตามความเป�นจริง และขอขอบพระคุณเป�นอย่างยิ ่งมา ณ โอกาสนี ้ในความร่วมมือของท่าน แบบสอบถามนี้ 

แบ่งออกเป�น 8 ตอน ได้แก่ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการเรือโดยสาร 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใส่เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับลักษณะของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 [  ] 1. ชาย [  ] 2. หญิง 

2. อายุ 

 [  ] 1. ต่ำกว่าอายุ 18 ป� [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป� 

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป� [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป� 

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป� [  ] 6. อายุ 60 ป�ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด [  ] 2. สมรส  [  ] 3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไม่ได้รับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนต้น 

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย [  ] 5. ปริญญาตรี [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
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5. อาชีพ 

 [  ] 1. ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

 [  ] 3. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป [  ] 6. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................. 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 [  ] 1. น้อยกว่า 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. มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการเรือโดยสาร 

1. ท่านใช้บริการเรือโดยสารบ่อยเพียงใด 

 [  ] 1. ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ [  ] 5. อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไม่แน่นอน 

2. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการเรือโดยสารคือช่วงเวลาใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใช้บริการเรือโดยสาร (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. ประหยัดค่าใช้จ่าย [  ] 2. เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ  ได้ง่าย [  ] 4. จุดรับ – ส่งเรือโดยสารสะดวกในการเดินทาง 

 [  ] 5. ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางด้วยเรือโดยสาร 

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จ่ายตลาด 

 [  ] 4. ท่องเท่ียว/พักผ่อน [  ] 5. เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไม่ต้องต่อเรือโดยสาร [  ] 2. 2 ต่อ [  ] 3. มากกว่า 2 ต่อ 

6. รูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วล่วงหน้า [  ] 2. บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต  [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใช้บริการเรือโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง  

 [  ] 2. ใช้บริการเรือโดยสาร เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

 [  ] 3. ใชบ้ริการเรือโดยสารร่วมกับการเดินทางระบบขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3.1 รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 

 [  ] 3.2 รถโดยสาร ขสมก.  

 [  ] 3.3 รถโดยสารเอกชนร่วมบรกิาร 

 [  ] 3.4 รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 

 [  ] 3.5 รถโดยสารประจำทางของเอกชน เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส 
 

8. การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลในการบริการ 

 [  ] 1. ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 

 [  ] 2. เว็บไซต์ (Website) 

 [  ] 3. พนักงานให้บริการ 

 [  ] 4. สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์) 

 [  ] 5. แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
 

9. การใชบ้ริการตั๋วร่วมกับบริการขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 1. ไม่ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 2. ไม่แน่ใจ 

 [  ] 3. ใช้อย่างแน่นอน 

   [  ] 3.1 เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

   [  ] 3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

   [  ] 3.3 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 

   [  ] 3.4 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

   [  ] 3.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................................  
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ตอนท่ี 3 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารมีเพียงพอต่อความต้องการ      

2. ระยะเวลาการรอเรือโดยสาร/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ 

คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านราคา 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง      

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ      

ด้านช่องทางการบริการ 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�นประจำ      

11. สื่อสารข้อมูลท่ีชัดเจนผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคชั่น      

ด้านบุคลากร 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

15. เรือโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานท้ังภายในและภายนอก      

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวเรือโดยสารชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในเรือโดยสารพร้อมใช้งาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 
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รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

19. พนักงานขับเรือโดยสารด้วยความปลอดภัย      

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามท่าเรือ      

 

ตอนท่ี 4 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน      

2. สภาพเรือโดยสารท่ีให้บริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า      

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

7. ในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ      

ด้านบุคลากร 

10. มารยาทในการขับเรือโดยสารของพนักงาน      

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพเรือโดยสารพร้อมให้บริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ ข้ึน – ลงเรือ      
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รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

16. พนักงานขับเรือโดยสารด้วยความปลอดภัย      

17. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามท่าเรือ      

 

ตอนที่ 5 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวัง โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวเรือโดยสารท่ีให้บริการมีความเพียงพอ      

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า      

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/รายเดือน      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ      

8. มีช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน์/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านบุคลากร 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind)       
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ตอนที่ 6 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการเรือโดยสาร      

2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับบริการเรือโดยสารมาอย่างยาวนาน      

3. ท่านใหค้วามร่วมมือในการใช้บริการเรือโดยสาร      

 

ตอนที่ 7 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักด ีโดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคิดว่าบริการเรือโดยสารเป�นการเดินทางท่ีดีท่ีสุด      

2. ท่านจะใช้บริการเรือโดยสาร โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน      

3. ท่านเลือกใชบ้ริการเรือโดยสารก่อนการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ      

4. ท่านมักจะแนะนำให้ผู้อ่ืนเดินทางด้วยบริการเรือโดยสาร      

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของเรือโดยสารท่านจะแจ้ง

ใหพ้นักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที 

     

 

 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

11. เรือโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดเรือโดยสาร/ท่าเรือโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ 

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

14. พนักงานขับเรือโดยสารด้วยความปลอดภัย       

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามท่าเรือ      
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ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)  

 [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวเรือโดยสารในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน 

 [  ] 2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย 

 [  ] 4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า 

 [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย  

 [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใชใ้นการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินเรือโดยสาร  

 [  ] 7. เพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลที่หลากหลาย เช่น สื่อประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/เทคโนโลยีสมัยใหม่/ 

   แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 8. มีมาตรการด้านสาธารณะสุขในการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะ 

 [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น  

 [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งท่าเรือโดยสาร 

 [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 
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แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มระบบขนส่งที่เป�นคู่แข่ง 

รถโดยสารประจำทางของเอกชน (เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส บริษัทสมาร์ทบัส) 

 

คำชี้แจง : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดทำแบบสอบถามชุดนี้เพื่อสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อเป�นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม

จะนำไปใช้ในการศึกษาวิจัยเท่านั้น ทางคณะผู้จัดทำจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม

ตามความเป�นจริง และขอขอบพระคุณเป�นอย่างยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความร่วมมือของท่าน แบบสอบถามนี้ 

แบ่งออกเป�น 8 ตอน ได้แก่ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 

 ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ 
 

โปรดตอบคำถามโดยใส่เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับลักษณะของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 [  ] 1. ชาย [  ] 2. หญิง 

2. อายุ   

 [  ] 1.ต่ำกว่าอายุ 18 ป�  [  ] 2. อายุ 18 – 25 ป� 

 [  ] 3. อายุ 26 – 35 ป�  [  ] 4. อายุ 36 – 45 ป� 

 [  ] 5. อายุ 46 – 60 ป� [  ] 6. อายุ 60 ป�ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [  ] 1. โสด [  ] 2. สมรส  [  ] 3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

4. การศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ไม่ได้รับการศึกษา [  ] 2. ประถมศึกษา [  ] 3. มัธยมศึกษาตอนต้น 

 [  ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย [  ] 5. ปริญญาตรี [  ] 6. ปริญญาโท 

 [  ] 7. ปริญญาเอก [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส Page 2 

 

5. อาชีพ 

 [  ] 1. ข้าราชการ/ลูกจ้างรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ] 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

 [  ] 3. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย [  ] 4. อาชีพอิสระ 

 [  ] 5. ผู้ใช้แรงงาน/รับจ้างท่ัวไป [  ] 6. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 

 [  ] 7. นักเรียน/นักศึกษา [  ] 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 [  ] 1. น้อยกว่า 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. มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

1. ท่านใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน บ่อยเพียงใด 

 [  ] 1. ใช้บริการทุกวัน ไป – กลับ [  ] 2. ใช้บริการทุกวัน ไปหรือกลับ [  ] 3. 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 

 [  ] 4. 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ [  ] 5. อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง [  ] 6. ไม่แน่นอน 

2. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน คือช่วงเวลาใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 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. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 [  ] 1. ประหยัดค่าใช้จ่าย [  ] 2. เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี 

 [  ] 3. ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้ง่าย [  ] 4. จุดรับ – ส่งรถโดยสารสะดวกในการเดินทาง 

 [  ] 5. ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ [  ] 6. สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

 [  ] 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

4. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางด้วยรถโดยสารประจำทางของเอกชน  

 [  ] 1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ [  ] 2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย [  ] 3. ซ้ือของ/จ่ายตลาด 

 [  ] 4. ท่องเท่ียว/พักผ่อน [  ] 5. เชื่อมต่อการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................  

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยท่ีต้องเชื่อมต่อการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะ ในการเดินทาง 1 เท่ียว 

 [  ] 1. ไม่ต้องต่อรถ [  ] 2. 2 ต่อ [  ] 3. มากกว่า 2 ต่อ 

6. รูปแบบการชำระค่าโดยสาร 

 [  ] 1. ตั๋วล่วงหน้า [  ] 2. บัตรสวัสดิการแห่งรัฐ [  ] 3. QR Code 

 [  ] 4. Co – brand, บัตรเดบิต, บัตรเครดิต  [  ] 5. เงินสด 
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7. ลักษณะการเดินทาง 

 [  ] 1. ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 

 [  ] 2. ใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน เพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางจากรถส่วนตัว 

 [  ] 3. ใชบ้ริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

 [  ] 3.1 รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 

 [  ] 3.2 รถโดยสาร ขสมก. 

 [  ] 3.3 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ปรับอากาศ/รถมินิบัส /รถสองแถว  

 [  ] 3.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา 

 [  ] 3.5 รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ (ARL)/รถไฟฟ้าชานเมือง (สายสีแดง) 
 

8. การใช้สื่อเพ่ือการสอบถามและค้นหาข้อมูลในการบริการ 

 [  ] 1. ศูนย์บริการข้อมูล (Call Center) 

 [  ] 2. เว็บไซต์ (Website) 

 [  ] 3. พนักงานให้บริการ 

 [  ] 4. สื่อสังคมออนไลน์ (เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์)  

 [  ] 5. แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
 

9. การใช้บริการตั๋วร่วมกับบริการขนสง่สาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 1. ไม่ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 2. ไม่แน่ใจ 

 [  ] 3. ใช้อย่างแน่นอน 

 [  ] 3.1 เชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 [  ] 3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย คุ้มค่าในการเดินทาง 

 [  ] 3.3 เป�นรูปแบบการให้บริการการเดินทางสาธารณะท่ีทันสมัย 

 [  ] 3.4 ตอบสนองต่อการเดินทางสาธารณะในป�จจุบัน 

 [  ] 3.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................................  
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ตอนท่ี 3 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ      

2. ระยะเวลาการรอรถ/การเดินทางมีความเหมาะสม      

3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

4. จัดท่ีนั่งสำรองสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ 

คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านราคา 

5. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง      

6. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ      

7. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ      

ด้านช่องทางการบริการ 

8. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

9. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

10. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป�นประจำ      

11. สื่อสารข้อมูลท่ีชัดเจนผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคชั่น      

ด้านบุคลากร 

12. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      

13. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

14. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

15. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานท้ังภายในและภายนอก      

16. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน      

17. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน      

18. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 
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รายการป�จจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

19. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

20. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

21. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนท่ี 4 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความไม่พึงพอใจ โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจยั 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการในช่วงเวลาเร่งด่วน      

2. สภาพรถโดยสารท่ีให้บริการ      

3. ระยะเวลาในการเดินทาง      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารไม่แพง คุ้มค่า      

5. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบาย      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวก      

7. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารหลากหลาย      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

8. ความต่อเนื่องในการนำเสนอข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์/แอปพลิเคชั่น      

9. ความชัดเจนในการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ      

ด้านบุคลากร 

10. มารยาทในการขับรถของพนักงาน      

11. การสื่อสารของพนักงานเก็บค่าโดยสาร      

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

12. สภาพรถโดยสารพร้อมให้บริการท้ังภายในและภายนอก      

13. สิ่งอำนวยความสะดวกพร้อมใช้บริการ เช่น เก้าอ้ี ราวจับ      

14. สัญญาณแจ้งเตือนผู้ใช้บริการ เป�ด – ป�ดประตู      
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รายการป�จจัย 
ความไม่พึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

15. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์  

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

16. พนกังานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

17. พนกังานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

18. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 5 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวัง โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย   

ในระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 

1. จำนวนเท่ียวรถท่ีให้บริการมีความเพียงพอ      

2. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      

3. บริการตั๋วร่วมกับการเดินทางระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ      

ด้านราคา 

4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง คุ้มค่า      

5. ค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายรายวัน/รายสัปดาห์/รายเดือน      

ด้านช่องทางการบริการ 

6. วิธีการชำระค่าโดยสารหลากหลายรูปแบบ (เงินสด/บัตรเครดิต/

แอปพลิเคชั่น) 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับผู้ใช้บริการเป�นประจำ      

8. ช่องทางการสื่อสารหลากหลายช่องทาง (พนักงาน/สื่อออนไลน์/

แอปพลิเคชั่น 

     

ด้านบุคลากร 

9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ      

10. พนักงานพร้อมให้บริการด้วยใจ (Service Mind)      
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รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านลักษณะทางกายภาพ      

11. รถโดยสารมีสภาพพร้อมให้บริการ      

12. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร      

13. มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลพิเศษ เช่น เด็ก สตรีมีครรภ์ 

ผู้สูงอายุ คนพิการ เป�นต้น 

     

ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย      

14. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      

15. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      

16. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับข้ึน – ลงตามป้าย      

 

ตอนที่ 6 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพัน โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน 

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจยั 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน      

2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับบริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

มาอย่างยาวนาน 

     

3. ท่านใหค้วามร่วมมือในการใช้บริการรถโดยสารประจำทางของ

เอกชน 

     

 

ตอนที่ 7 ท่านให้คะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความภักด ีโดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย  ในระดับคะแนน

ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน  (5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด) 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคิดว่าบรกิารรถโดยสารประจำทางของเอกชน เป�นการเดินทาง

ท่ีดีท่ีสุด 

     

2. ท่านจะใช้บริการรถโดยสารประจำทางของเอกชนโดยไม่คิดจะเปลี่ยน 

ไปใช้บริการอ่ืน 

     

3. ท่านเลือกใชบ้ริการรถโดยสารประจำทางของเอกชน ก่อนการเดินทาง

ด้วยวิธีอ่ืน ๆ 

     



แบบสอบถามโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มระบบขนส่งท่ีเป�นคู่แข่งรถโดยสารประจำทางของเอกชน 

เช่น บริษัทไทยสมายล์บัส/บริษัทสมาร์ทบัส Page 8 

 

รายการป�จจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ท่านมักจะแนะนำให้ผู้อื่นเดินทางด้วยบริการรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน 

     

5. หากพบเห็นความบกพร่องในการบริการของรถโดยสารประจำทาง

ของเอกชน ท่านจะแจ้งให้พนักงาน/ผู้รับผิดชอบทราบทันที  

     

 

ตอนท่ี 8 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)  

 [  ] 1. มีจำนวนเท่ียวรถในช่วงเวลาเร่งด่วนเพ่ิมข้ึน  

 [  ] 2. มีบริการตั๋วร่วมกับบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  

 [  ] 3. มีบริการค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย  

 [  ] 4. อัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม/คุ้มค่า  

 [  ] 5. เพ่ิมวิธีการชำระค่าบริการให้มีความหลากหลาย  

 [  ] 6. นำเทคโนโลยีสมัยใหม่/แอปพลิเคชั่นมาใชใ้นการให้ข้อมูลและเส้นทางเดินรถ  

 [  ] 7. เพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลที่หลากหลาย เช่น สื่อประชาสัมพันธ์/สื่อออนไลน์/ เทคโนโลยีสมัยใหม่/

   แอปพลิเคชั่น 

 [  ] 8. มีมาตรการด้านสาธารณะสุขในการให้บริการระบบขนส่งสาธารณะ 

 [  ] 9. มีแผนในการรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น น้ำท่วม ไฟไหม้ อุบัติเหตุ เป�นต้น  

 [  ] 10. มีจอภาพ/เสียงสัญญาณแจ้งจุดจอดรถโดยสาร/ป้ายรถโดยสาร 

 [  ] 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................ 



ภาพการลงพ้ืนที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 


