
โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑

รายงานฉบับผู้บริหาร
(Executive Summary)

มหาวิทยาลัยมหิดล
จัดท าโดย

๒๕๖๑



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)             i 

 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

ค ำน ำ 

 มหาวิทยาลัยมหิดล ได้จัดท าโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสาร
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องค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และรถคู่แข่ง และเพ่ือทราบถึงปัญหา ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ โดยได้มี

การเก็บรวบรวมข้อมูลวันที่ 15 – 30 กันยายน 2561 จ านวน 1,536 ตัวอย่าง 

มหาวิทยาลัยมหิดล ขอขอบคุณองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพที่ให้ความร่วมมือและเสนอข้อเสนอแนะใน

การด าเนินโครงการเป็นอย่างยิ่ง และที่ส าคัญขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามที่กรุณาสละเวลาอันมีคุณค่ายิ่งที่ให้

ความร่วมมือให้ข้อมูล ซึ่งเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้การส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการในครั้งนี้

ประสบความส าเร็จและได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ สามารถพัฒนาการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนให้มี

ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

            

                มหาวิทยาลัยมหิดล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)             ii 

 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

สำรบัญ 

หน้ำ 

ค าน า ...................................................................................................................................................................... i 
สารบัญ .................................................................................................................................................................. ii 
บทที่ 1 ผลการส ารวจผู้ใช้บรกิารระบบขนส่งสาธารณะในภาพรวม .................................................................... 1-1 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ...................................................................................................... 1-1 

1.2 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม ........... 1-2 

1.3 สรุปคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบรูปแบบการเดินทาง ................................................................... 1-3 

1.4 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะแต่ละประเภทต่อการให้บริการของ ขสมก. ... 1-4 

บทที่ 2 ผลการส ารวจผู้ใช้บรกิารระบบขนส่งสาธารณะ ...................................................................................... 2-1 
2.1 รถโดยสารองค์การ ................................................................................................................................ 2-1 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................... 2-1 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ าทางท่ีใช้ ........................ 2-2 

ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ....................................... 2-7 

ประเด็นที่ 4 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ........ 2-7 

ประเด็นที่ 5 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ............................................................. 2-8 

ประเด็นที่ 6 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-10 

2.2 รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า .................................................................................. 2-11 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................. 2-11 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ าทางท่ีใช้ ...................... 2-11 

ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ..................................... 2-16 

ประเด็นที่ 4 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ...... 2-16 

ประเด็นที่ 5 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ........................................................... 2-17 

ประเด็นที่ 6 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-19 

2.3 รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด ................................................................................ 2-20 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)             iii 

 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................. 2-20 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ าทางท่ีใช้ ...................... 2-20 

ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ..................................... 2-25 

ประเด็นที่ 4 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ...... 2-25 

ประเด็นที่ 5 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ........................................................... 2-26 

ประเด็นที่ 6 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-28 

2.4 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ ............................................................................................................... 2-29 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................. 2-29 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ าทางท่ีใช้ ...................... 2-29 

ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ..................................... 2-34 

ประเด็นที่ 4 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ...... 2-34 

ประเด็นที่ 5 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ........................................................... 2-35 

ประเด็นที่ 6 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-37 

2.5 รถตู้โดยสาร ......................................................................................................................................... 2-38 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................. 2-38 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ..................................... 2-38 

ประเด็นที่ 3 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ...... 2-39 

ประเด็นที่ 4 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ........................................................... 2-40 

ประเด็นที่ 5 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-42 

2.6 รถไฟฟ้า .............................................................................................................................................. 2-43 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................. 2-43 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ..................................... 2-43 

ประเด็นที่ 3 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ...... 2-44 

ประเด็นที่ 4 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ........................................................... 2-45 

ประเด็นที่ 5 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-47 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)             iv 

 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

2.7 เรือโดยสาร .......................................................................................................................................... 2-48 

ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม .................................................................................. 2-48 

ประเด็นที ่2 : พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ..................................... 2-48 

ประเด็นที่ 3 : ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ...... 2-49 

ประเด็นที่ 4 : ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ........................................................... 2-50 

ประเด็นที่ 5 : ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ................................................. 2-52 

บทที่ 3 ข้อเสนอแนะ .......................................................................................................................................... 3-1 
3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างล าดับความส าคัญของปัจจัย และส่วนประสมทางการตลาด (7P) ......................... 3-1 

3.1.1 รถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา ............................................................................................. 3-1 

3.2 การจัดท าโครงการเร่งด่วนเพื่อยกระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ .................................................. 3-5 

 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)             1-1 

 
 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

บทที ่1 ผลกำรส ำรวจผู้ใช้บริกำรระบบขนส่งสำธำรณะในภำพรวม 

 การส ารวจผู้ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะในภาพรวมมีรายละเอียด ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม 

สรุปคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบรูปแบบการเดินทาง และระดับความพึงพอใจของระบบขนส่งสาธารณะ 

แต่ละประเภทต่อการให้บริการของ ขสมก. ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะครอบคลุมพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ประกอบด้วย รถโดยสารองค์การ รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้าและรถไฮบริด รถ

โดยสารเอกชนร่วมบริการ รถตู้โดยสาร รถไฟฟ้า และเรือโดยสาร จ านวนทั้งสิ้น 1,536 ตัวอย่าง พบว่า ผู้ใช้บริการ

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีช่วงอายุ

ระหว่าง 26-35 ปี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 

และมีเขตพ้ืนที่พักอาศัยบริเวณกลุ่มกรุงเทพกลาง และจังหวัดในเขตปริมณฑล ข้อมูลดังรูปที่ 1- 1 

 
รูปที่ 1- 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
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1.2 ค่ำเฉลี่ยของระดับควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดในภำพรวม 

 จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ซึ่งประกอบด้วย 7 ด้าน คือ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ)  ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ใน

ภาพรวมของการบริการระบบขนส่งสาธารณะพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึง

พอใจสูงสุด 3 อันดับแรก โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านราคาเท่ากับ 3.81 ข้อมูลดังตำรำงที่ 1- 1 และ

เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมของการบริการ

ระบบขนส่งสาธารณะพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) และด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่าง

มีความไม่พึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก โดยค่าเฉลี่ยความไม่พึงพอใจของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดเท่ากับ 

2.17 ข้อมูลดังตำรำงท่ี 1-2 

ตำรำงท่ี 1- 1 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม 
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ตำรำงท่ี 1- 2 ค่าเฉลี่ยของระดับความไมพึ่งพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม 

 

1.3 สรุปคะแนนควำมพึงพอใจเปรียบเทียบรูปแบบกำรเดินทำง 

 จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยการ

เปรียบเทียบรูปแบบการเดินทางระหว่างรถโดยสารองค์การ รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้าและ

รถไฮบริด รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ รถตู้โดยสาร รถไฟฟ้า และเรือโดยสาร พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้คะแนนความ

พึงพอใจต่อรถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริดเป็นอันดับแรก รองลงมาอันดับสอง คือ รถไฟฟ้า และ

อันดับสาม คือ รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า โดยรูปแบบการเดินทางประเภทต่างๆ 3 ล าดับ

แรก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3.95 3.81 และ 3.64 ตามล าดับ ข้อมูลดังตำรำงท่ี 1- 3 

ตำรำงท่ี 1- 3 คะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบรูปแบบการเดินทาง 
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1.4 ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรระบบขนส่งสำธำรณะแต่ละประเภทต่อกำรให้บริกำรของ ขสมก. 

 จากผลการส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะแต่ละประเภทต่อการ

ให้บริการของ ขสมก. โดยแบ่งระดับช่วงความพึงพอใจออกเป็น 10 ช่วง ตั้งแต่ระดับ 0-100 ช่วงละเท่าๆ กัน คือ 

0-10, 11-20, 21-30, 31-40, 41-50, 51-60, 61-70, 71-80, 81-90 และ 91-100 พบว่า ภาพรวมผู้ใช้บริการ

ระบบขนส่งสาธารณะให้คะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ขสมก. ในระดับช่วง 61-70 ซึ่งแต่ละระบบ

ขนส่งสาธารณะมีจ านวนร้อยละของผู้ให้คะแนนความพึงพอใจแตกต่างกันไป  

 กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด ร้อยละ 53.33 ให้คะแนนความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการของ ขสมก. มากที่สุดในระดับช่วง 71-80 เมื่อเปรียบเทียบกับระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ ในขณะ

ทีก่ลุ่มผู้ใช้บริการผู้ใช้เรือด่วนเจ้าพระยา ผู้ใช้รถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา ผู้ใช้รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ

ประเภทธรรมดา และผู้ใช้รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า ให้คะแนนความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของ ขสมก. ในระดับน้อยภาพรวม ข้อมูลดังตำรำงท่ี 1- 4 

ดังนั้น หาก ขสมก. ต้องการด าเนินโครงการหรือแผนงานเพ่ือผลักดันให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ

เพ่ิมสูงขึ้น กลุ่มผู้ใช้เรือด่วนเจ้าพระยาเป็นกลุ่มเป้าหมายที่ส าคัญในการยกระดับความพึงพอใจเป็นล าดับแรก 

เนื่องจากผลการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ขสมก. รายงานว่า ผู้ใช้บริการกลุ่มเรือด่วนเจ้าพระยาให้

คะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ขสมก. ต่ าที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับระบบขนส่งสาธารณะทั้งหมด ส่วน

ผู้ใช้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ให้คะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ขสมก. อยู่ในระดับสูง แต่สัดส่วน

ร้อยละของผู้ให้คะแนนความพึงพอใจในระดับดังกล่าวมีจ านวนน้อยมาก แสดงให้เห็นถึงการกระจายตัวของระดับ

ช่วงความพึงพอใจในการใช้บริการ ขสมก. 
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ตำรำงท่ี 1- 4 ระดับความพึงพอใจของระบบขนส่งสาธารณะแต่ละประเภทต่อการให้บริการของ ขสมก. 

หมำยเหตุ : ที่ปรึกษาท าการแบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็น 10 ช่วง ตั้งแต่ 0-100 และให้ผู้ตอบเลือกได้คนละ 1 ช่วง 
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บทที ่2 ผลกำรส ำรวจผู้ใช้บริกำรระบบขนส่งสำธำรณะ 

 การส ารวจข้อมูลผู้ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะ ประกอบด้วย รถโดยสารองค์การ รถโดยสารองค์การ 

รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้าและรถไฮบริด รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ รถตู้โดยสาร รถไฟฟ้า และเรือโดยสาร 

จ านวนทั้งสิ้น 1,536 ตัวอย่าง โดยแต่ละระบบขนส่งสามารถสรุปผลการส ารวจข้อมูลได้แตกต่างกัน ภาพรวมของ

กลุ่มผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การ รถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้าและรถไฮบริด และรถโดยสาร

เอกชนร่วมบริการ จะประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่

มีต่อประเภทรถประจ าทางที่ใช้ พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ความภักดีในการใช้

บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

และภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในขณะที่กลุ่มผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร รถไฟฟ้า และ

เรือโดยสารซึ่งเป็นกลุ่มคู่แข่งของ ขสมก. ที่ไม่ใช่รถโดยสารประจ าทาง สามารถสรุปผลการส ารวจข้อมูล

ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

ความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. ความคาดหวังในการใช้บริการ

รถโดยสาร ขสมก. และภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. โดยรายละเอียดสรุปผลการส ารวจ

ข้อมูลมีดังนี ้

2.1 รถโดยสำรองค์กำร 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสารองค์การ จ านวนทั้งสิ้น 768 คน พบว่า 

ผู้ใช้บริการเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มี

ช่วงอายุระหว่าง 26-35 ปี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 

20,000 บาท และมีเขตพ้ืนที่พักอาศัยบริเวณกลุ่มกรุงเทพใต้และจังหวัดในเขตปริมณฑลในสัดส่วนที่เท่ากัน ข้อมูล

ดังรูปที่ 2- 1 
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รูปที่ 2- 1 ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมกำรเดินทำงและควำมคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ ำทำงท่ีใช้ 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสารองค์การ จ านวนทั้งสิ้น 768 คน พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างร้อยละ 81.64 เป็นลูกค้าประจ าของรถโดยสาร ขสมก. ส่วนอีกร้อยละ 19.36 เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการไม่

ประจ าหรือมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เป็นครั้งคราวเท่านั้น กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการรถ

โดยสาร ขสมก. เฉลี่ย 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยช่วงเวลาที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุด คือ 10.00 – 12.00 น. 

โดยสาเหตุที่เลือกใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เนื่องจากมีค่าโดยสารไม่แพง ข้อมูลดังรูปที่ 2- 2  
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รูปที่ 2- 2 ร้อยละของพฤติกรรมกำรเดินทำงและควำมคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ ำทำงที่ใช้ 

 จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ในภาพรวมของการบริการรถโดยสาร ขสมก. พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ด้านบุคลากร และ

ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัย

ด้านราคาเท่ากับ 4.01 ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 1 และเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดในภาพรวมของการบริการรถโดยสาร ขสมก. พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลิตภัณฑ์ (คุณภาพการให้บริการ) ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ เป็นด้านที่
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กลุ่มตัวอย่างมีความไม่พึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก โดยค่าเฉลี่ยความไม่พึงพอใจของปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพ

การใหบ้ริการ) เท่ากับ 2.46 ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2-2 

ตำรำงท่ี 2- 1 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 
ตำรำงท่ี 2- 2 ค่าเฉลี่ยของระดับความไมพึ่งพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจแยกตาม

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้านของการบริการรถโดยสาร ขสมก. พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของ

การบริการ) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความปลอดภัยมากที่สุด ในขณะที่ด้านราคากลุ่มตัวอย่างมี

ความพึงพอใจในประเด็นราคาเหมาะสมกับระยะทางมากที่สุด ส่วนด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายกลุ่มตัวอย่างมี

ความพึงพอใจในประเด็นความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารมากท่ีสุด ด้านการส่งเสริมการตลาดกลุ่มตัวอย่างมีความ

พึงพอใจในประเด็นการโฆษณษประชาสัมพันธ์ทั่วถึงมากที่สุด ส าหรับด้านบุคลากรประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความ

พึงพอใจมากที่สุด คือ พนักงานขับรถแต่งกายสุภาพ ในขณะที่ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพประเด็นที่กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีที่นั่งส ารองส าหรับ ผู้สูงอายุ พระสงฆ์ เด็ก สตรีมีครรภ์ คนพิการ และ

สุดท้ายด้านกระบวนการให้บริการประเด็นการรขับขี่รถมีความปลอดภัยใช้ความเร็วตามที่กฎหมายก าหนด เคารพ

กฎจราจร มีความพึงพอใจมากที่สุด ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 3 
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ตำรำงท่ี 2- 3 ค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
แยกตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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 ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือท างาน 

โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และในทุกๆ เที่ยวการเดินทางส่วนใหญ่

แล้วจะไม่มีการต่อรถ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. คือ ราคา  เวลา และ

ความพร้อมในการให้บริการ ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที ่2- 3 

 

รูปที ่2- 3 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 4 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เกือบทั้งหมดจะกลับมาใช้บริการอีกครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุ

ที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากที่สุด คือ มีค่าโดยสารไม่แพงและสามารถจ่ายได้ รองลงมาเป็นความปลอดภัย

และมั่นใจเมื่อใช้บริการ ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่จะไม่กลับมาใช้บริการอีกในอนาคตมีเพียงบางส่วนเท่านั้น โดยให้

เหตุผลว่าจะเปลี่ยนแปลงไปใช้รถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT และรถตู้โดยสาร จึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่ม

ตัวอย่างมีความภักดีต่อการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส าหรับการ

ให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรรักษาความสะอาดภายในรถให้มากขึ้น ควรมีการซ่อมแซ่มที่นั่งที่ ช ารุด และ

ควรจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่พระภิกษุสงฆ์ สตรีมีครรภ์ และคนชราให้มากขึ้น ข้อมูลดังรูปที่ 2- 4  
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รูปที่ 2- 4 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 5 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.จ านวนทั้งสิ้น 738 คน พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมีความคาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ มีราคาเท่าเดิมไม่ปรับสูงขึ้น มีรถใหม่และรถ

โดยสารประเภทปรับอากาศให้บริการเพ่ิมมากขึ้น รวมทั้งพนักงานมีมารยาทในการให้บริการ ตามล าดับ โดย

ประเภทเชื้อเพลิงที่รถโดยสาร ขสมก. ควรเลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด คือ รถโดยสาร

ประเภทไฟฟ้า ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างรับรู้ถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริม ขสมก. ร้อยละ 64 โดยช่อง

ทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากที่สุด คือ บริการสายด่วน 1348 ข้อมูลดังรูปที่ 2-5 
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รูปที่ 2- 5 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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 ประเด็นที่ 6 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 6 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบไฟฟ้าและรถโดยสารระบบ NGV ในสัดส่วนที่ใกล้เคียงกันเป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้

บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนนภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับ

ร้อยละ 70 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 6 

 

รูปที่ 2- 6 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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2.2 รถโดยสำรองค์กำรรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้ำ 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสารองค์การรูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า จ านวน

ทั้งสิ้น 30 คน พบว่า ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรีหรือเทียบเท่า มีช่วงอายุระหว่าง 18-25 ปี และ 36-45 ปี ในสัดส่วนที่เท่าๆ กัน ประกอบอาชีพพเจ้าของธุรกิจ/

อาชีพอิสระ มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมีเขตพ้ืนที่พักอาศัยบริเวณกลุ่ม

กรุงเทพกลาง ข้อมูลดังรูปที่ 2- 7 

 

รูปที่ 2- 7 ข้อมูลทัว่ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมกำรเดินทำงและควำมคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ ำทำงท่ีใช้ 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า จ านวน

ทั้งสิ้น 30 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 90.00 เป็นลูกค้าประจ าของรถโดยสาร ขสมก. ส่วนอีกร้อยละ 10.00 

เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการไม่ประจ าหรือมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เป็นครั้งคราวเท่านั้น กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี

ความถี่ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า เฉลี่ย 5-7 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยช่วงเวลาที่
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กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุด คือ 06.30-08.30 น. โดยสาเหตุที่เลือกใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่

ประเภทรถไฟฟ้า เนื่องจากมีค่าโดยสารไม่แพง รถแล่นผ่านที่พัก/ท่ีท างาน/ที่ท าธุระ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 8 

 

รูปที่ 2- 8 ร้อยละของพฤติกรรมกำรเดินทำงและควำมคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ ำทำงที่ใช้ 

 จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ในภาพรวมของการบริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับ

แรก โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านราคาเท่ากับ 4.47 ข้อมูลดังตำรำงที่ 2- 4 และเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ย

ของระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมของการบริการรถโดยสาร ขสมก. 

รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า พบว่า กลุ่มตัวอย่างทุกคนไม่มีผู้ซึ่งไม่พึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้าเลย ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 5  
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ตำรำงท่ี 2- 4 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า 

 
ตำรำงท่ี 2- 5 ค่าเฉลี่ยของระดับความไมพึ่งพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า 
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จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจแยกตาม

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้านของการบริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า พบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความปลอดภัยมากที่สุด ในขณะ

ที่ด้านราคากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นราคาเหมาะสมกับระยะทางในสัดส่วนที่เท่ากันกับประเด็นความ

คุ้มค่าของราคาและการบริการมากที่สุด ส่วนด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็น

ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารมากท่ีสุด ด้านการส่งเสริมการตลาดกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นการ

โฆษณาประชาสัมพันธ์ทั่วถึงมากที่สุด ส าหรับด้านบุคลากรประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ 

พนักงานเก็บค่าโดยสารแต่งกายสุภาพ ในขณะที่ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความ

พึงพอใจมากที่สุด คือ มีที่นั่งส ารองส าหรับ ผู้สูงอายุ พระสงฆ์ เด็ก สตรีมีครรภ์ คนพิการ และสุดท้ายด้าน

กระบวนการให้บริการ ประเด็นการรขับขี่รถมีความปลอดภัยใช้ความเร็วตามที่กฎหมายก าหนด เคารพกฎจราจร 

มีความพึงพอใจมากที่สุด ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 6  
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ตำรำงท่ี 2- 6 ค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
แยกตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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 ประเด็นที ่3 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือท างาน 

โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และในทุกๆ เที่ยวการเดินทางส่วนใหญ่

แล้วจะมีการต่อรถ 1-2 ต่อ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. คือ ความพร้อมใน

การให้บริการ ราคา และการเข้าถึง ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 9  

 

รูปที่ 2- 9 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 4 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้าทั้งหมดจะกลับมาใช้บริการอีก

ครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากที่สุด คือ มีค่าโดยสารไม่แพงและสามารถจ่ายได้ใน

สัดส่วนที่เท่ากันกับมีเส้นทางท่ีให้บริการอยู่ใกล้ที่พักหรือจุดหมายปลายทาง รองลงมาเป็นความปลอดภัยและมั่นใจ

เมื่อใช้บริการ จึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่าง

ได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส าหรับการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีรถโดยสารระบบไฟฟ้าให้บริการมาก

ขึ้นควรรักษาความสะอาดภายในรถให้มากขึ้น ควรมีการซ่อมแซ่มที่นั่งที่ช ารุด และควรจัดเตรียมสิ่งอ านวยความ

สะดวกให้แก่พระภิกษุสงฆ์ สตรีมีครรภ์ และคนชราให้มากขึ้น ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 10  
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รูปที่ 2- 10 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 
 

 ประเด็นที่ 5 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฟฟ้า จ านวน

ทั้งสิ้น 30 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีรถโดยสารระบบ

ไฮบริดให้บริการมากขึ้น ราคาค่าโดยสารเท่าเดิมไม่ปรับสูงขึ้น และมีรถใหม่ให้บริการเพ่ิมมากขึ้น ตามล าดับ โดย

ประเภทเชื้อเพลิงที่รถโดยสาร ขสมก. ควรเลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด คือ รถโดยสาร

ประเภทไฟฟ้า ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างรับรู้ถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริม ขสมก. ร้อยละ 43 โดยช่อง

ทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากท่ีสุด คือ บริการสายด่วน 1348 ข้อมูลดังรูปที่ 2- 11 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)          2-18 

 

 
 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

 

รูปที่ 2- 11 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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 ประเด็นที่ 6 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 39 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบไฟฟ้าเป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนน

ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับร้อยละ 60 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 12  

 

รูปที่ 2- 12 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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2.3 รถโดยสำรองค์กำรรูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด จ านวน 

30 คน พบว่า ผู้ใช้บริการเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาชั้นปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า ช่วงอายุระหว่าง 26-35 ปี ประกอบอาชีพเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และเขตพ้ืนที่พักอาศัยบริเวณจังหวัดในเขตปริมณฑล ข้อมูลดังรูปที่ 2- 13  

 

รูปที่ 2- 13 ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมกำรเดินทำงและควำมคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ ำทำงท่ีใช้ 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด จ านวน

ทั้งสิ้น 30 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 90.00 เป็นลูกค้าประจ าของรถโดยสาร ขสมก. ส่วนอีกร้อยละ 10.00 

เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการไม่ประจ าหรือมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.เป็นครั้งคราวเท่านั้น กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี

ความถ่ีในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด เฉลี่ยน้อย 4 ครั้งต่อเดือน โดยช่วงเวลาที่

กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุด คือ 10.00-12.00 น. โดยสาเหตุที่เลือกใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่
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ประเภทรถไฮบริดเนื่องจาก มีความสะดวก การบริการและมารยาทของพนักงานขับรถ/พนักงานเก็บค่าโดยสาร 

และรถแล่นผ่านที่พัก/ท่ีท างาน/ที่ท าธุระ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 14  

 

 

รูปที่ 2- 14 ร้อยละของพฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ าทางท่ีใช้ 
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 จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ในภาพรวมของการบริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด พบว่า ปัจจัยส่วนประสมด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านบุคลากร เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุด

3 อันดับแรก โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดเท่ากับ 4.10 ข้อมูลดังตำรำงที่ 2- 7 

และเม่ือพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความไมพึ่งพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมของการบริการ

รถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด พบว่า กลุ่มตัวอย่างทุกคนไม่มีผู้ซึ่งไม่พึงพอใจในการใช้บริการรถ

โดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริดเลย ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 8  

ตำรำงท่ี 2- 7 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด  

 

ตำรำงท่ี 2- 8 ค่าเฉลี่ยของระดับความไมพึ่งพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด 
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จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจแยกตาม

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้านของการบริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด พบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความปลอดภัยมากที่สุด ในขณะ

ที่ด้านราคากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความคุ้มค่าของราคาและการบริการมากท่ีสุด ส่วนด้านช่องทาง

การจัดจ าหน่ายกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารมากที่สุด ด้านการส่งเสริม

การตลาดกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นสามารถใช้เป็นส่วนรถได้ในผู้โดยสารที่ใช้งานประจ าการสัดส่วน

เท่ากันกับประเด็นโฆษณาประชาสัมพันธ์ทั่วถึงมากที่สุด ส าหรับด้านบุคลากรประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึง

พอใจมากที่สุด คือ พนักงานขับรถแต่งกายสุภาพ ในขณะที่ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพประเด็นที่กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีความสะดวกสบายของเก้าอ้ี และสุดท้ายด้านกระบวนการให้บริการ

ประเด็นเส้นทางเดินรถครอบคลุมจุดหมายปลายทางท่ีเดินทางมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 9  
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ตำรำงท่ี 2- 9 ค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
แยกตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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 ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือ ไปซื้อ

ของ/จ่ายตลาด โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และในทุกๆ เที่ยวการ

เดินทางส่วนใหญ่แล้วจะมีการต่อรถ 1-2 ต่อ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

คือ ราคา เวลา และการให้บริการของพนักงาน ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 15  

 

รูปที่ 2- 15 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 4 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริดทั้งหมดจะกลับมาใช้บริการอีก

ครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุที่ตัวอย่างให้ความส าคัญมากที่สุด คือ มีค่าโดยสารไม่แพงและสามารถจ่ายได้ รองลงมา

คือ มีเส้นทางที่ให้บริการอยู่ใกล้ที่พักหรือจุดหมายปลายทาง และมีบริการเชื่อมโยงกับที่ท างาน สถานศึกษาและ

สถานที่ส าคัญ จึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่าง

ได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส าหรับการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีแอปพลิเคชันบอกข้อมูลและเส้นทาง

การเดินรถ ควรรักษาความสะอาดภายในรถให้มากข้ึน และมีรถให้บริการเพ่ิมมากขึ้นตามถนนสายใหม่ ตามล าดับ 

ข้อมูลดังรูปที่ 2- 16  
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รูปที่ 2- 16 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 5 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. รูปแบบใหม่ประเภทรถไฮบริด จ านวน

ทั้งสิ้น 30 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ มีเส้นทางใหม่มากขึ้น 

ควรมีรถโดยสารคันใหม่ให้บริการเพ่ิมมากขึ้น และมีรถประเภทไฮบริดให้บริการเพ่ิมขึ้น ตามล าดับ โดยประเภท

เชื้อเพลิงที่รถโดยสาร ขสมก. ควรเลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด คือ รถโดยสารประเภทไฟฟ้า

และประเภทไฮบริดในสัดส่วนที่ใกล้เคียงกัน ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างซ่ึงรับรู้ถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์และการบริการ

เสริมของ ขสมก. ร้อยละ 33 โดยช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากที่สุด คือ บริการสายด่วน 1348 ข้อมูล

ดังรูปที่ 2- 17  
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รูปที่ 2- 17 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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 ประเด็นที่ 6 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 44 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบไฮบริดเป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนน

ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับร้อยละ 80 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 18  

 

รูปที่ 2- 18 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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2.4 รถโดยสำรเอกชนร่วมบริกำร 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการจ านวนทั้งสิ้น 240 คน พบว่า 

ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มี

ช่วงอายุระหว่าง 18-25 ปี ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10 ,001 – 

20,000 บาท และมีเขตพ้ืนที่พักอาศัยบริเวณจังหวัดในเขตปริมณฑล ข้อมูลดังรูปที่ 2- 19  

 

รูปที่ 2- 19 ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ประเด็นที่ 2 : พฤติกรรมกำรเดินทำงและควำมคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ ำทำงท่ีใช้ 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมจ านวนทั้งสิ้น 240 คน พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างร้อยละ 50.42 เป็นลูกค้าประจ าของรถโดยสาร ขสมก. ส่วนอีกร้อยละ 49.58 เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการไม่

ประจ าหรือมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เป็นครั้งคราวเท่านั้น กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการรถ

โดยสาร ขสมก.เฉลี่ย 5-7 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยช่วงเวลาที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุด คือ 06.30 – 08.30 น. 

โดยสาเหตุที่เลือกใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.เนื่องจากมีค่าโดยสารไม่แพง ข้อมูลดังรูปที่ 2- 20 
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รูปที่ 2- 20 ร้อยละของพฤติกรรมการเดินทางและความคิดเห็นที่มีต่อประเภทรถประจ าทางท่ีใช้ 

 จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ในภาพรวมของการบริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ด้าน

ผลิตภัณฑ์ (คุณภาพการให้บริการ) และด้านบุคลากร เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก 

โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านราคาเท่ากับ 3.38 ข้อมูลดังตำรำงที่ 2- 10 และเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของ
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ระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมการบริการรถโดยสาร ขสมก. พบว่า ปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพการให้บริการ) ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้าน

ส่งเสริมการตลาด เป็นด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความไม่พึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก โดยค่าเฉลี่ยความไม่พึงพอใจของ

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพการให้บริการ) เท่ากับ 2.34 ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2-11  

ตำรำงท่ี 2- 10 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 

 
ตำรำงท่ี 2- 11 ค่าเฉลี่ยของระดับความไม่พึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการ 
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จากผลการส ารวจข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจแยกตาม

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้านของการบริการรถโดยสาร ขสมก. พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของ

การบริการ) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นจ านวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีเพียงพอ ในขณะที่ด้าน

ราคากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความคุ้มค่าของราคาและการบริการมากที่สุด ส่วนด้านช่องทางการ

จัดจ าหน่ายกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารมากที่สุด ด้านการส่งเสริม

การตลาดกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในประเด็นการโฆษณาประชาสัมพันธ์ทั่วถึงมากที่สุด ส าหรับด้านบุคลากร

ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ พนักงานเก็บค่าโดยสารแต่งกายสุภาพ ในขณะที่ด้านน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีที่นั่งส ารองส าหรับ ผู้สูงอายุ พระสงฆ์ 

เด็ก สตรีมีครรภ์ คนพิการ และสุดท้ายด้านกระบวนการให้บริการประเด็นเส้นทางเดินรถครอบคลุมจุดหมาย

ปลายทางท่ีต้องการเดินทางมากที่สุด ข้อมูลดังตำรำงท่ี 2- 12  
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ตำรำงท่ี 2- 12 ค่าเฉลี่ยและร้อยละผู้ตอบของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
แยกตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)          2-34 

 

 
 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

 ประเด็นที่ 3 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือท างาน 

โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และในทุกๆ เที่ยวการเดินทางส่วนใหญ่

แล้วจะไม่มีการต่อรถ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. คือ ราคา ความ

สะดวกสบาย และเวลา ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 21  

 

รูปที่ 2- 21 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที ่4 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการทีเ่คยผ่านการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. มาแล้วนั้น 

เกือบทั้งหมดมีความคิดว่าจะกลับมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. อีกครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างให้

ความส าคัญมากที่สุด คือ มีค่าโดยสารไม่แพงและสามารถจ่ายได้ รองลงมาเป็นมีเส้นทางที่ให้บริการอยู่ใกล้ที่พัก

หรือจุดหมายปลายทาง ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่จะไม่กลับมาใช้บริการอีกในอนาคตมีเพียงบางส่วนเท่านั้น โดยให้

เหตุผลว่าจะเปลี่ยนแปลงไปใช้รถมอเตอร์ไซค์รับจ้าง รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT และรถไฟฟ้า BTS จึงสามารถสรุปได้ว่า

กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส าหรับ

การให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีการซ่อมแซ่มที่นั่งที่ช ารุด ควรรักษาความสะอาดภายในรถ ให้มากขึ้น 

และควรมีรถให้บริการตามเส้นทางถนนสายใหม่มากขึ้น ข้อมูลดังรูปที่ 2- 22 
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รูปที่ 2- 22 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 5 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถโดยสารเอกชนร่วมบริการจ านวนทั้งสิ้น 240 คน พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ มีราคาเท่าเดิมไม่ปรับสูงขึ้น/ลดราคาลงอีก มี

รถใหม่ให้บริการเพ่ิมมากขึ้น รวมทั้งมีเส้นทางใหม่ให้บริการ ตามล าดับ โดยประเภทเชื้อเพลิงที่รถโดยสาร ขสมก.

ควรเลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากท่ีสุด คือ รถโดยสารประเภทไฟฟ้า ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างรับรู้ถึงช่อง

ทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริม ขสมก. ร้อยละ 55 โดยช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากท่ีสุด คือ 

บริการสายด่วน 1348 ข้อมูลดังรูปที่ 2- 23 
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รูปที่ 2- 23 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 

 



รายงานฉบับผู้บริหาร (Executive Summary)          2-37 

 

 
 

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปี ๒๕๖๑  มหาวิทยาลยัมหิดล 

 ประเด็นที่ 6 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 27 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบไฟฟ้าเป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนน

ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับร้อยละ 60 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 24 

 

รูปที่ 2- 24 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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2.5 รถตู้โดยสำร 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถตู้โดยสารจ านวนทั้งสิ้น 144 คน พบว่า ผู้ใช้บริการเป็น

เพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีช่วงอายุระหว่าง

26-35 ปี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และมีเขต

พ้ืนที่พักอาศัยบริเวณกลุ่มกรุงเทพตะวันออก ข้อมูลดังรูปที่ 2- 25  

 

รูปที่ 2- 25 ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ประเด็นที ่2 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือไปซื้อ

ของ/จ่ายตลาด โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.  เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และในทุกๆ เที่ยวการ

เดินทางส่วนใหญ่แล้วจะมีการต่อรถ 1-2 ต่อ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

คือ ราคา เวลา และการให้บริการของพนักงาน ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 26  
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รูปที่ 2- 26 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 3 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารที่เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. มาแล้วนั้น เกือบทั้งหมดมี

ความคิดว่าจะกลับมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. อีกครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมาก

ที่สุด คือ มีค่าโดยสารไม่แพงและสามารถจ่ายได้ รองลงมาเป็นมีบริการเชื่อมโยงกับที่ท างาน สถานศึกษาและ

สถานที่ส าคัญ ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่จะไม่กลับมาใช้บริการอีกในอนาคตมีเพียงบางส่วนเท่านั้น โดยให้เหตุผลว่าจะ

เปลี่ยนแปลงไปใช้รถมอเตอร์ไซค์รับจ้าง จึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อการใช้บริการรถโดยสาร 

ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส าหรับการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีการซ่อม

แซ่มที่นั่งที่ช ารุด ควรรักษาความสะอาดภายในรถให้มากขึ้น และควรมีแอปพลิเคชันบอกข้อมูลและเส้นทางเดินรถ 

ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 27  
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รูปที่ 2- 27 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 4 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถตู้โดยสารจ านวนทั้งสิ้น 144 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี

ความคาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีรถปรับอากาศและรถใหม่ให้บริการมากขึ้น ควรปรับ

ลดราคาค่าโดยสาร และควรมีเส้นทางใหม่ให้บริการ ตามล าดับ โดยประเภทเชื้อเพลิงที่รถโดยสาร ขสมก.  ควร

เลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด คือ รถโดยสารเชื้อเพลิงระบบดีเซล ระบบไฮบริด และระบบ

ไฟฟ้า ตามล าดับ ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างรับรู้ถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริม ขสมก. ร้อยละ 54 โดยช่อง

ทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากที่สุด คือ บริการสายด่วน 1348 ข้อมูลดังรูปที่ 2- 28  
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รูปที่ 2- 28 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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 ประเด็นที่ 5 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 33 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบ NGV เป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนน

ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับร้อยละ 70 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 29  

 

รูปที่ 2- 29 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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2.6 รถไฟฟ้ำ 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถไฟฟ้า ประกอบด้วย รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT รถไฟฟ้า BTS 

และรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ จ านวนทั้งสิ้น 294 คน พบว่า ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยกลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีช่วงอายุระหว่าง 26-35 ปี ประกอบอาชีพพนักงาน

เอกชน มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมีเขตพ้ืนที่พักอาศัยบริเวณกลุ่มกรุงเทพ

ใต้ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 30  

 

รูปที่ 2- 30 ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ประเด็นที ่2 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือไป

ท างาน โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และในทุกๆ เที่ยวการเดินทาง

ส่วนใหญ่แล้วจะมีการต่อรถ 1-2 ต่อ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. คือ ราคา

,ฃ เวลา และการเข้าถึง ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 31  
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รูปที่ 2- 31 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 3 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าที่เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. มาแล้วนั้น เกือบทั้งหมดมี

ความคิดว่าจะกลับมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. อีกครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมาก

ที่สุด คือ มีค่าโดยสารไม่แพงและสามารถจ่ายได้ รองลงมา คือ ไม่มีรถยนต์ส่วนบุคคล หรือไม่สามารถขับรถยนต์ได้

เอง ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่จะไม่กลับมาใช้บริการอีกในอนาคตมีเพียงบางส่วนเท่านั้น โดยให้เหตุผลว่าจะเปลี่ยนแปลง

ไปใช้รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT รถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ ตามล าดับ จึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีความภักดีต่อการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม

ส าหรับการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีการซ่อมแซ่มที่นั่งที่ช ารุด ควรมีสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มี

ความบกพร่องทางร่างกายให้มากข้ึน ควรมีการฝึกอบรมพนักงานประจ ารถด้านการบริการ และควรมีแอปพลิเคชัน

บอกข้อมูลและเส้นทางเดินรถ ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 32  
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รูปที่ 2- 32 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 

 ประเด็นที่ 4 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถไฟฟ้าจ านวนทั้งสิ้น 294 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ

คาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ พนักงานประจ ารถมีมารยาทในการให้บริการ ควรมีเส้นทางใหม่

ให้บริการ ไม่มีการปรับขึ้นราคาค่าโดยสาร (ราคาเท่าเดิม) และควรมีรถปรับอากาศและรถใหม่ให้บริการมากขึ้น 

ตามล าดับ โดยประเภทเชื้อเพลิงที่รถโดยสาร ขสมก. ควรเลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด คือ 

รถโดยสารระบบไฟฟ้า ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างซึ่งรับรู้ถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริม ขสมก. ร้อยละ 50 

ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด โดยช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากที่สุด คือ บริการสายด่วน 1348 ข้อมูลดัง

รูปที่ 2- 33  
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รูปที่ 2- 33 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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 ประเด็นที่ 5 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 31 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบ NGV เป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนน

ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับร้อยละ 70 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 34  

 

รูปที่ 2- 34 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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2.7 เรือโดยสำร 

 ประเด็นที่ 1 : ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการเรือโดยสาร ประกอบด้วย เรือด่วนแม่น้ าเจ้าพระยา เรือ

คลองแสนแสบ และเรือข้ามฟาก จ านวนทั้งสิ้น 90 คน พบว่า ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยกลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีช่วงอายุระหว่าง 18-25 ปี ประกอบอาชีพพนักงาน

เอกชน มีสถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และมีเขตพ้ืนที่พักอาศัยอยู่บริเวณกลุ่ม

กรุงเทพใต้ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 35  

 

รูปที่ 2- 35 ข้อมูลทั่วของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ประเด็นที ่2 : พฤติกรรมและควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ส าหรับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นการเดินทางเพ่ือไป

ท างาน โดยใน 1 วัน กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เฉลี่ย 2-3 เที่ยว และ 1 เที่ยว ในสัดส่วนใกล้เคียง

กัน และในทุกๆ เที่ยวการเดินทางส่วนใหญ่แล้วจะมีการต่อรถ 1-2 ต่อ ซึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการตัดสินใจใช้

บริการรถโดยสาร ขสมก. คือ ราคา เวลา และการให้บริการของพนักงาน ตามล าดับ ข้อมูลดังรูปที่ 2- 36  
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รูปที่ 2- 36 ร้อยละของพฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

 ประเด็นที่ 3 : ควำมภักดีในกำรใช้บริกำรและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของรถโดยสำร ขสมก. 

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการเรือโดยสารที่เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. มาแล้วนั้น เกือบทั้งหมดมี

ความคิดว่าจะกลับมาใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. อีกครั้งในอนาคต ด้วยสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมาก

ที่สุด คือ มีความปลอดภัยและมั่นใจเมื่อใช้บริการ ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่จะไม่กลับมาใช้บริการอีกในอนาคตมีเพียง

บางส่วนเท่านั้น โดยให้เหตุผลว่าจะเปลี่ยนแปลงไปใช้รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT และรถ

โดยสารเอกชนร่วมบริการ ตามล าดับ จึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความภักดีต่อการใช้บริการ รถ

โดยสาร ขสมก. ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส าหรับการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ ควรมีสิ่ง

อ านวยความสะดวกให้แก่พระภิกษุสงฆ์ สตรีมีครรภ์ และคนชราให้มากขึ้น ควรรักษาความสะอาดภายในรถให้มาก

ขึ้น ควรมีการซ่อมแซ่มที่นั่งที่ช ารุด และควรมีการฝึกอบรมพนักงานประจ ารถด้านการบริการรถ ตามล าดับ ข้อมูล

ดังรูปที่ 2- 37  
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รูปที่ 2- 37 ร้อยละความภักดีในการใช้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของรถโดยสาร ขสมก. 
 

 ประเด็นที่ 4 : ควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งใช้บริการรถเรือโดยสารจ านวนทั้งสิ้น 90 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี

ความคาดหวังต่อการให้บริการรถโดยสาร ขสมก. ดังนี้ พนักงานประจ ารถมีมารยาทในการให้บริการ มีการปรับลด

ราคาลง มีรถใหม่ให้บริการมากขึ้น และการแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย ตามล าดับ โดยประเภทเชื้อเพลิง

ที่รถโดยสาร ขสมก. ควรเลือกใช้ตามการคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด คือ รถโดยสารระบบ NGV ทั้งนี้ กลุ่ม

ตัวอย่างซึ่งรับรู้ถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริม ขสมก. ร้อยละ 71 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด โดย

ช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่รับทราบมากที่สุด คือ บริการสายด่วน 1348 ข้อมูลดังรูปที่ 2- 38  
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รูปที่ 2- 38 ร้อยละความคาดหวังในการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
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 ประเด็นที่ 5 : ภำพรวมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรรถโดยสำร ขสมก. 

 การให้บริการผู้โดยสารในปัจจุบันขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องมีการน ารถโดยสารระบบไฟฟ้า ระบบไฮบริด และระบบ NGV มาให้บริการ 

จากการส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 31 เคยผ่านการใช้บริการรถโดยสารระบบดังกล่าว

มาแล้วซึ่งรถโดยสารระบบ NGV เป็นรถที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนน

ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. ในระดับร้อยละ 70 มากที่สุด ข้อมูลดังรูปที่ 2- 39  

 

รูปที่ 2- 39 ร้อยละภาพรวมความพึงพอใจในการบริการรถโดยสาร ขสมก. 
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บทที ่3 ข้อเสนอแนะ 

3.1 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงล ำดับควำมส ำคัญของปัจจัย และส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) 

 การหาความสัมพันธ์ระหว่างล าดับความส าคัญของปัจจัย และส่วนประสมทางการตลาด (7P) ของรถ

โดยสารองค์การประเภทธรรมดาและปรับอากาศ มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาช่องว่าง (GAP) ระหว่างความพึงพอใจใน

การใช้บริการและความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยข้อมูลที่วิเคราะห์ได้สามารถ

น ามาใช้ในแนวทางส าหรับพัฒนาปรับปรุงการให้บริการทั้งในปัจจุบันและอนาคตขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) โดยการหาความสัมพันธ์ดังกล่าวสามารถสรุปได้ดังนี้ 

3.1.1 รถโดยสำรองค์กำรประเภทธรรมดำ 

 การเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทธรรมดาจ านวน 384 ตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามแต่ละบุคคลให้ล าดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถ

โดยสารองค์การประเภทธรรมดาแตกต่างกันซึ่งสะท้อนมาจากความคิดเห็นส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ในภาพรวมจะ

เห็นได้ว่าปัจจัยด้านราคา การเข้าถึง ความพร้อมของการให้บริการ เวลา และความปลอดภัย เป็นปั จจัย 5 ล าดับ

แรกท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากท่ีสุด ข้อมูลดังตำรำงท่ี 3- 1 

ตำรำงท่ี 3- 1 ความส าคัญและคะแนนของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา 

ปัจจัย ค่ำเฉลี่ยควำมส ำคัญ (คะแนน) 
ราคา  4.40 
การเข้าถึง 3.59 
ความพร้อมของการให้บริการ 3.53 
เวลา 3.31 
ความปลอดภัย 2.62 
ความสะดวกและความสบาย 2.23 
การให้บริการของพนักงาน 2.17 
ข้อมูลข่าวสาร 2.15 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 1.00 

หมำยเหตุ :  ค่าคะแนนความส าคญัสูงสดุ 5 คะแนน 
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ผลการเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบ

แบบสอบถามให้คะแนนความพึงพอใจของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผ่านส่วนประสมทาง

การตลาด (7P) คือ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านราคามากท่ีสุด โดยให้คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 

คะแนน ส่วนปัจจัยด้านที่พึงพอใจน้อยที่สุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยให้คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 

2.76 คะแนน ข้อมูลดังตำรำงท่ี 3- 2 

ตำรำงท่ี 3- 2 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา 
ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 

ด้านราคา 4.05 
ด้านบุคลากร 3.57 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.16 
ด้านผลิตภณัฑ์ (คณุภาพของการบริการ) 3.15 
ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.12 
ด้านกระบวนการให้บริการ 3.03 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.76 

หมำยเหตุ : ค่าคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 5 คะแนน 

จากข้อมูลตำรำงที่ 3- 1 และตำรำงที่ 3- 2 ที่ปรึกษาได้น าความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

(7P) มาพิจารณาควบคู่กับค่าคะแนนความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การ

ประเภทธรรมดา เพ่ือหาช่องว่าง (GAP) ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการและความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา จากตำรำงที่ 3- 3 พบว่า ปัจจัยด้านราคา เวลา 

ความพร้อมของการให้บริการ การให้บริการของพนักงาน และข้อมูลข่าวสาร มีความสอดคคล้องกับส่วนประสม

ทางการตลาด (7P) ทางด้านราคา เวลา ความพร้อมของการให้บริการ การให้บริการของพนักงาน และข้อมูล

ข่าวสาร ตามล าดับ ซึ่งจะพบว่า ปัจจัยด้านความพร้อมของการให้บริการ ราคา และเวลา เป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้

คะแนนความส าคัญมากแต่ปัจจุบันมีค่าความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับที่น้อย ดังนั้น  ผู้ให้บ ริการรถ

โดยสาร (ขสมก.) ควรพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการด้านราคา เวลา และความพร้อมของการให้บริการ ให้ดี

ยิ่งขึ้นเพ่ือผลักดันหรือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการตามล าดับ 
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ตำรำงท่ี 3- 3 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการและความส าคัญของปัจจัย 
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทธรรมดา 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) ปัจจัย ควำมพึงพอใจ ควำมส ำคัญ ช่องว่ำง (GAP) 
ด้านราคา ราคา 4.05 4.40 -0.35 
ด้านกระบวนการให้บริการ เวลา 3.03 3.31 -0.28 
ด้านผลิตภณัฑ ์ ความพร้อมของการให้บริการ 3.15 3.53 -0.38 
ด้านบุคลากร การให้บริการของพนักงาน 3.57 2.17 1.40 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ข้อมูลข่าวสาร 2.76 2.15 0.61 

หมำยเหตุ : ค่าคะแนนความพึงพอใจและความส าคัญสูงสดุ 5 คะแนน 

3.1.2 รถโดยสำรองค์กำรประเภทปรับอำกำศ 

 การเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทปรับอากาศ จ านวน 384 ตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามแต่ละบุคคลให้ล าดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถ

โดยสารองค์การประเภทปรับอากาศแตกต่างกันซึ่งสะท้อนมาจากความคิดเห็นส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ในภาพรวม

จะเห็นได้ว่าปัจจัยด้านราคา เวลา ความปลอดภัย ความสะดวกและความสบาย และความพร้อมของการให้บริการ 

เป็นปัจจัย 5 ล าดับแรกท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากท่ีสุด ข้อมลูดังตำรำงท่ี 3- 4 

ตำรำงท่ี 3- 4 ล าดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
รถโดยสารองค์การประเภทปรับอากาศ 

ปัจจัย ค่ำเฉลี่ยควำมส ำคัญ (คะแนน) 
ราคา  4.35 
เวลา 3.69 
ความปลอดภัย 3.46 
ความสะดวกและความสบาย 3.15 
ความพร้อมของการให้บริการ 3.07 
การเข้าถึง 2.90 
การให้บริการของพนักงาน 2.55 
ข้อมูลข่าวสาร 1.36 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 0.47 

หมำยเหตุ : ค่าคะแนนความส าคญัสูงสดุ 5 คะแนน 
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 ผลการเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทปรับอากาศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบ

แบบสอบถามให้คะแนนความพึงพอใจของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผ่านส่วนประสมทาง

การตลาด (7P) ดังนี้ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านราคามากที่สุด โดยให้คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 

คะแนน ส่วนปัจจัยด้านที่พึงพอใจน้อยที่สุดคือ ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยให้คะแนนความพึงพอใจ

เฉลี่ยเท่ากับ 3.01 คะแนน ข้อมูลดังตำรำงท่ี 3- 5 

ตำรำงท่ี 3- 5 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทปรับอากาศ 
ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 

ด้านราคา 3.96 
ด้านบุคลากร 3.83 
ด้านผลิตภณัฑ์ (คณุภาพของการบริการ) 3.59 
ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.43 
ด้านกระบวนการให้บริการ 3.35 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.27 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.01 

หมำยเหตุ : ค่าคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 5 คะแนน 

จากข้อมูลตำรำงที่ 3- 4 และ ตำรำงที่ 3- 5 ที่ปรึกษาได้น าความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

(7P) มาพิจารณาควบคู่กับค่าคะแนนความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การ

ประเภทปรับอากาศ เพ่ือหาช่องว่าง (GAP) ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการและความส าคัญของปัจจัยที่มี

ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทปรับอากาศ จากตำรำงที่ 3- 6 พบว่า ปัจจัยด้าน

ราคา เวลา ความพร้อมของการให้บริการ การให้บริการของพนักงาน และข้อมูลข่าวสาร มีความสอดคคล้องกับ

ส่วนประสมทางการตลาด (7P) ทางด้านราคา กระบวนการให้บริการ ผลิตภัณฑ์ บุคลากร และการส่งเสริม

การตลาด ตามล าดับ ซึ่งจะพบว่า ปัจจัยด้านราคา และเวลา เป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้คะแนนความส าคัญมากแต่

ปัจจุบันมีค่าความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับที่น้อย ดังนั้น  ผู้ให้บริการรถโดยสาร (ขสมก.) ควรพัฒนา

และปรับปรุงการให้บริการด้านราคาและกระบวนการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือผลักดันหรือสร้างความพึงพอใจให้

ผู้ใช้บริการตามล าดับ 
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ตำรำงท่ี 3- 6 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการและความส าคัญของปัจจัย 
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การประเภทปรับอากาศ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) ปัจจัย ควำมพึงพอใจ ควำมส ำคัญ ช่องว่ำง (GAP) 
ด้านราคา ราคา  3.96 4.53 -0.57 
ด้านกระบวนการให้บริการ เวลา  3.35 3.91 -0.56 
ด้านผลิตภณัฑ ์ ความพร้อมของการให้บริการ  3.59 2.88 0.71 
ด้านบุคลากร การให้บริการของพนักงาน  3.83 2.33 1.50 
ด้านส่งเสริมการตลาด ข้อมูลข่าวสาร  3.01 1.20 1.81 

หมำยเหตุ : ค่าคะแนนความพึงพอใจและความส าคัญสูงสดุ 5 คะแนน 
 

ข้อสังเกตจากความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการและความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารองค์การนั้น ด้านราคา จะเห็นได้ว่า ยังมีช่องว่างระหว่างความพึงพอใจในการใช้

บริการและความส าคัญด้านราคายังมีช่องว่างในการพัฒนาได้อีก แต่ทั้งนี้มีความเป็นไปได้ยากในการปรับปรุงด้าน

ราคาโดยเฉพาะการลดราคาค่าโดยสารซึ่งเป็นนโยบายของรัฐบาลและเกี่ยวข้องกับปัจจัยภายนอกท่ีส าคัญ อาทิ ค่า

เชื้อเพลิง ค่าจ้าง เป็นต้น วิธีที่มีความเป็นไปได้ในการปรับปรุงด้านราคา คือ ขสมก. จ าเป็นต้องควบคุมราคาค่า

โดยสารที่เป็นปัจจัยภายในไม่ให้มีต้นทุนสูงขึ้นปัจจุบันและส่งเสริมด้านคุณภาพการให้บริการที่ดีให้มากยิ่งขึ้น 

เพ่ือให้ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในการใช้บริการมากข้ึนเมื่อเปรียบเทียบกับค่าโดยสารที่จ่ายไป 

3.2 กำรจัดท ำโครงกำรเร่งดว่นเพื่อยกระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร 

 แผนวิสาหกิจ พ.ศ.2560-2564 ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้ก าหนดเป้าหมาย 

เป้าประสงค์ และยุทธศาสตร์เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ ตลอดจนกลยุทธ์ภายใต้ยุทธศาสตร์ต่างๆ และโครงการ 

โครงการย่อย กิจกรรม ภายใต้กลยุทธ์ต่างๆ โดยมีเป้าหมาย 4 ด้าน ที่ด าเนินการในระยะ 5 ปีข้างหน้า คือ  

- ด้านคุณภาพการให้บริการ : ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในระดับที่สูงขึ้น 

- ด้านพนักงานขับรถโดยสาร : พนักงานขับรถโดยสารมีเพียงพอและมีคุณภาพ 

- ด้านความแข็งแกร่งทางการเงิน : สถานะทางการเงินแข็งแกร่ง เพียงพอต่อการแข่งขันในการได้มาซึ่ง
เส้นทางเดินรถใหม ่

- ด้านประสิทธิภาพองค์กร : องค์กรที่มีประสิทธิภาพ 
 

เพ่ือให้เป้าหมายที่ก าหนดไว้ทั้ง 4 ด้าน บรรลุผลองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จึงได้ก าหนด

ยุทธศาสตร์ 4 ด้าน ประกอบด้วย  
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- ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพ่ือประชาชน 

- ยุทธศาสตร์ที่ 2 การสร้างฐานก าลังพนักงานขับรถโดยสารที่เพียงพอและมีคุณภาพ 

- ยุทธศาสตร์ที่ 3 การเสริมสร้างความแข็งแกร่งทางการเงิน 

- ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาประสิทธิภาพองค์กรและบุคลากร 

 ที่ปรึกษาพิจารณาแล้วเล็งเห็นว่ายุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพ่ือประชาชนเป็น

ยุทธศาสตร์ที่มีเป้าประสงค์เพ่ือผลักดันให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้น โดยยุทธศาสตร์ที่ 1

ประกอบด้วย 4 กลยุทธ์ คือ กลยุทธ์รถโดยสารเพ่ือประชาชน กลยุทธ์เทคโนโลยีเพ่ือบริการที่มีคุณภาพ กลยุทธ์

ความปลอดภัยในการให้บริการ และกลยุทธ์การสร้างการจดจ าที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ จากการส ารวจข้อมูลผู้ใช้บริการ

รถโดยสารองค์การจ านวน 768 ตัวอย่าง ที่ปรึกษาสามารถจัดท าข้อเสนอในการพิจารณาด าเนินโครงการต่างๆ 

ภายใต้กลยุทธ์ซึ่งเล็งเห็นว่ามีความส าคัญเพราะหากเร่งด าเนินการให้แล้วเสร็จจะก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่

ผู้ใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้นตามล าดับ และด้วยเหตุผลด้านงบประมาณที่จ ากัดอาจส่งผลให้ ขสมก. ไม่สามารถด าเนิน

โครงการต่างๆ ได้ครอบคลุมทั้งหมดจึงจ าเป็นต้องเลือกพิจารณาและจัดท าโครงการที่ส าคัญเป็นอันดับแรก ดังนั้น 

การหาความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยส่วนบุคคลจึงมีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับการ

วางแผนจัดท าโครงการภายใต้กลยุทธ์และตรงตามกลุ่มเป้าหมาย โดยการหาความสัมพันธ์ของปัจจัยจะพิจารณา

จากหลักสถิติด้วยวิธีการแจกแจงความถี่แบบ 2 ทาง (Crosstabulation) 

ตำรำงท่ี 3- 7 โครงการเพ่ือยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตามแผนปฏิบัติการ ปี 2560 
กลยุทธ ์ ชื่อกลยุทธ ์ โครงกำร 

กลยุทธ์ 1 รถโดยสารเพื่อประชาชน - ศึกษาความเหมาะสมของรถโดยสารใหม่ 
- การปรับปรุงสภาพรถเดิม 

กลยุทธ์ 2 เทคโนโลยีเพื่อบริการที่มีคณุภาพ - การติดตั้งระบบ E-Ticket บนรถโดยสาร 
- การพัฒนาและปรับปรุงระบบสื่อสารกับผูโ้ดยสารด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมยั 
- การจัดท าระบบสารสนเทศด้านการปฏิบัติการ 

กลยุทธ์ 3 ความปลอดภัยในการให้บริการ - ความปลอดภัยของผู้โดยสารและประชาชน 
กลยุทธ์ 4 การสร้างการจดจ าที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ - กิจกรรมสัมพันธ์ 
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 กลยุทธ์ 1 : รถโดยสำรเพื่อประชำชน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation ระหว่างปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ของส่วนประสมทางการตลาด 

(7P) กับปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ ระดับรายได้ และเขตที่พักอาศัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไป 

มีสัดส่วนความไม่พึงพอใจของสภาพรถโดยสาร ขสมก. มากที่สุด และผู้ที่มีระดับรายได้ 30,000 – 40,000 บาท/

เดือน เป็นกลุ่มที่มีสัดส่วนความไม่พึงพอใจมากระดับรายได้อ่ืนๆ โดยผู้ที่มีเขตที่พักอาศัยนอกเขตกรุงเทพมหานคร 

อาทิ จังหวัดในปริมณฑลเป็นกลุ่มที่ไม่พึงพอใจมาเขตพ้ืนที่อ่ืนๆ ดังนั้น หาก ขสมก. ได้ท าการปรับปรุงสภาพรถ

โดยสารหรือจัดหารถโดยสารคันใหม่เพ่ือให้บริการในพื้นที่นอกเขตกรุงเทพมหานครจะเป็นการสร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้โดยสารเพ่ิมสูงขึ้น โดยกลุ่มเป้าหมายข้างต้นเป็นกลุ่มที่ส าคัญที่สุดส าหรับการยกระดับความพึงพอใจใน

อนาคต 

 
รูปที่ 3- 1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation (กลยุทธ์ที่ 1รถโดยสารเพื่อประชาชน) 

 

 กลยุทธ์ 2 : เทคโนโลยีเพื่อบริกำรที่มีคุณภำพ 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation ระหว่างปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของส่วนประสม

ทางการตลาด (7P) กับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ และ อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเพศชายมีความไม่พึงพอใจความ

สะดวกสบายในการซื้อตั๋วโดยสารของ ขสมก. มากกว่าเพศหญิง โดยกลุ่มตัวอย่างช่วงอายุระหว่าง 18-25 ปี เป็น

กลุ่มที่ไม่พึงพอใจมากช่วงอายุอ่ืนๆ ดังนั้น หาก ขสมก.ได้ท าการติดตั้งระบบ E-Ticket เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย

ในการซื้อตั๋วโดยสารกับรถโดยสารทุกๆ คันพร้อมทั้งพัฒนาระบบจะสามารถผลักดันให้เกิดความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการเพิ่มสูงขึ้นโดยกลุ่มเป้าหมายข้างต้นเป็นกลุ่มที่ส าคัญท่ีสุดส าหรับการยกระดับความพึงพอใจในอนาคต 
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รูปที่ 3- 2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation (กลยุทธ์ 2 : เทคโนโลยีเพ่ือบริการที่มีคุณภาพ) 

 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดของส่วนประสมทางการตลาด (7P) กับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ และ 

ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างอายุ 18-25 ปี เป็นกลุ่มที่ไม่พึงพอใจกับการท าโฆษณา และประชาสัมพันธ์ 

ของ ขสมก. มากช่วงอายุอ่ืนๆ และกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/เทียบเท่า เป็นกลุ่มที่ไม่พึงพอใจ

มากผู้ที่มีระดับการศึกษอ่ืนๆ ดังนั้น หาก ขสมก. ได้ท าการพัฒนาและปรับปรุงระบบสื่อสารกับผู้โดยสารด้วย

เทคโนโลยีที่ทันสมัย อาทิ การพัฒนาระบบ Customer Relation Management การพัฒนาระบบ Contact 

Center และการปรับปรุงเว็ปไซค์ของ ขสมก. จะสามารถผลักดันให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้นโดย

กลุ่มเป้าหมายข้างต้นเป็นกลุ่มที่ส าคัญที่สุดส าหรับการยกระดับความพึงพอใจในอนาคต 

รูปที่ 3- 3 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation (กลยุทธ์ 2 : เทคโนโลยีเพ่ือบริการที่มีคุณภาพ) 
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการของส่วนประสมทางการตลาด 7P กับปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ 

อายุ และระดับการศึกษา พบว่า เพศหญิงมีสัดส่วนความไม่พึงพอใจสูงเพศชาย โดยช่วงอายุที่มีสัดส่วนความไม่พึง

พอใจมากท่ีสุด ได้แก่ อายุ 60 ปีขึ้นไป และระดับการศึกษาที่มีสัดส่วนความไม่พึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ผู้ที่มีระดับ

การศึกษาประถมศึกษา/ต่ า ดังนั้น หาก ขสมก. ต้องการลดระดับความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านระยะเวลาใน

การรอรถโดยสารด้วยการจัดท าระบบสารสนเทศด้านการปฏิบัติการ อาทิ การจัดหาระบบตรวจสอบและติดตาม

การปฏิบัติการเดินรถ (GPS) และการปรับปรุง Application ส าหรับการใช้งานบน Mobile Phone จะสามารถ

ผลักดันให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้น โดยกลุ่มเป้าหมายข้างต้นเป็นกลุ่มที่ส าคัญที่สุดส าหรับการ

ยกระดับความพึงพอใจในอนาคต 

 
รูปที่ 3- 4 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation (กลยุทธ์ 2 : เทคโนโลยีเพ่ือบริการที่มีคุณภาพ) 

 

 กลยุทธ์ 3 : ควำมปลอดภัยในกำรให้บริกำร 

 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation ระหว่างปัจจัยด้านบุคลากรของส่วนประสมทางการตลาด 

(7P) กับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ และ อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเพศชายมีความไม่พึงพอใจการขับขี่ของ

พนักงานขับรถ ขสมก. มากกว่าเพศหญิง และผู้ที่มีอายุต่ า 18 ปี เป็นกลุ่มที่ไม่พึงพอใจมากกช่วงอายุอ่ืนๆ ดังนั้น 

หาก ขสมก. จัดท าโครงการด้านความปลอดภัยของผู้โดยสารและประชาชน อาทิ การพัฒนาหลักสูตรการให้บริกา

รดี ขับขี่ปลอดภัย จะสามารถผลักดันให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้นโดยกลุ่มเป้าหมายข้างต้นเป็น

กลุ่มท่ีส าคัญที่สุดส าหรับการยกระดับความพึงพอใจในอนาคต 
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รูปที่ 3- 5 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation (กลยุทธ์ 3 : ความปลอดภัยในการให้บริการ) 

 

 กลยุทธ์ 4 : กำรสร้ำงกำรจดจ ำที่ดีแก่ผู้ใช้บริกำร 

 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation ระหว่างผู้ที่ไม่ทราบช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการ

เสริมของ ขสมก. กับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ และ เขตที่พักอาศัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุต่ า 18 ปี ไม่

ทราบช่องทางการประชาสัมพันธ์ของ ขสมก. มากกลุ่มช่วงอายุ อ่ืนๆ โดยผู้ที่มี เขตที่ พักอาศัยนอกเขต

กรุงเทพมหานคร อาทิ จังหวัดในปริมณฑล เป็นกลุ่มที่ไม่ทราบช่องทางการประชาสัมพันธ์และบริการเสริมของ  

ขสมก. มากที่สุด ดังนั้น หาก ขสมก. ต้องการจัดกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ในลักษณะของพันธมิตรระหว่าง 

ขสมก. และผู้ใช้บริการ โดยมีจุดประสงค์ส าหรับสร้างการจดจ าที่ดีให้แก่ผู้ใช้บริการจะสามารถผลักดันให้เกิดความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้นซึ่งกลุ่มเป้าหมายข้างต้นเป็นกลุ่มที่ส าคัญที่สุดส าหรับการยกระดับความพึงพอใจ

ในอนาคต 

 
รูปที่ 3- 6 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี Crosstabulation (กลยุทธ์ 4 : การสร้างการจดจ าที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ) 

 


