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บทท่ี ๑ 
บทนำ 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก. หรือ BMTA) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวง

คมนาคม จัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ พุทธศักราช ๒๕๑๙ มีหน้าที่ประกอบการขนส่ง
บ ุคคลในกร ุงเทพมหานคร และระหว ่างกร ุงเทพมหานครกับจ ังหว ัดนครปฐม จ ังหว ัดนนทบุร ี จ ังหว ัดปทุมธานี  
จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร ในรูปแบบของการให้บริการเชิงพาณิชย์ เพ่ือหารายได้เข้าสู่องค์การ เพ่ือลดภาระ
ด้านงบประมาณสนับสนุนจากภาครัฐ ไปพร้อมกับการประกอบการอ่ืนที่เกี่ยวกับหรือต่อเนื่องกับการประกอบการขนส่งบุคคล 
และการประกอบธุรกิจอื่นเพื่อประโยชน์แก่องค์การ ด้วยทรัพย์สินขององค์การ (ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๑๙ และ พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ฉบับที่ ๕) พ.ศ. ๒๕๖๔) 
รวมถึงการให้บริการเชิงสังคมต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

1. ให้บริการรถโดยสารประจำทางท่ีทันสมัยและเชื่อมต่อการเดินทาง 
2. ให้บริการธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวกับหรือต่อเนื่องกับการขนส่งบุคคล 
3. ให้บริการธุรกิจอ่ืนด้วยทรัพย์สินของ ขสมก. 
4. ให้บริการคุณภาพและตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการทุกระดับและทุกช่วงวัย 
5. ให้บริการด้วยการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ 
6. ให้บริการด้วยการพัฒนาศักยภาพบุคลากร มุ่งเน้นนวัตกรรม และเป็นองค์กรดิจิทัล 
7. ให้บริการด้านการคำนึงถึงชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 

 ขสมก. มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งมีความส ำคัญอย่างยิ่งต่อการ
ดำเนินงานของ ขสมก. และเป็นเสียงสะท้อนสำคัญที่ใช้ในการกำหนดกลยุทธ์ ทิศทาง แผนการดำเนินงาน และแนวทางในการ
พัฒนา ขสมก. ทั้งในด้านการมีนโยบายแยกบทบาทการกำกับดูแลออกจากการปฏิบัติการเดินรถอีกทั้งเมื่อการพัฒนาระบบราง
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่วนใหญ่แล้วเสร็จ จะส่งให้จำเป็นต้องมีการปรับปรุงเส้นทางเดินรถเมล์เพื ่อให้เกิด  
การเชื่อมต่อ ปัจจัยทั้งหมดข้างต้นส่งผลให้ ขสมก. จำเป็นต้องมกีารปรับบทบาท ทบทวนภารกิจหน้าที่ และหาทางแก้ไขปัญหา 
เพ่ือให้ขสมก. ยังสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างยั่งยืน 

จากสถานการณ์ปัจจุบันสถานะของขสมก. ถูกปรับเปลี่ยนจากผู้มีอำนาจกำกับเป็นเพียงผู้เดินรถโดยสารประจำทาง 
อันเนื่องหลายสาเหตุ เช่น สถานการณ์ Covid-๑๙ และระยะเวลาการคอยรถนาน เป็นต้น จึงนำไปสู่แผนการปรับปรุงฟื้นฟู
กิจการในปี พ.ศ.๒๕๖๒ อาทิ ประชาชนได้ใช้รถใหม่ ราคาค่าบริการเหมาจ่ายทั้งวัน 30 บาท รวมไปถึงแผนการดำเนิ นการ 
ให้ระยะเวลารอรถสั้นลง 5-10 นาที เพื่อสร้างแรงจูงใจในการใช้บริการ 

ดังนั้น เพื่อให้ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและการตลาดให้เกิดความพึงพอใจ และเป็น
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุง ขสมก. จึงได้จัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดฉบับนี้ขึ้น โดยมุ่งหวังให้เป็นแนวทางใน
การกำหนดแผนพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ เพื่อลดช่องว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าและการตลาดให้
ลดลง อันนำไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ ขสมก. ให้มีประสิทธิภาพ และยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าและ
การตลาดให้เพิ่มขึ้น 
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๑.๒ วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อวิเคราะห์การรับรู้ ความต้องการ และความคาดหวังในมุมมองของลูกค้า รวมถึงทัศนคติที่ มีต่อการบริการ 

ของ ขสมก.ดำเนินการอยู่ในปัจจุบัน และในอนาคต 
2. เพ่ือกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดของ ขสมก. 
3. เพ่ือกำหนดแผนงาน/โครงการ/กิจกรรมหลักในการดำเนินการด้านลูกค้าและการตลาดของ ขสมก. 
4. เพื่อจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ปี พ.ศ. ๒๕๖๖-๒๕๗๐ ซึ่งใช้เป็นกรอบทิศทางการพัฒนาในด้าน

ต่างๆ เพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจ ตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าและการตลาด 
๑.๓ กรอบแนวคิด 

การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและการตลาด กำหนดกรอบแนวคิดในการจัดทำ โดยอ้างอิงให้สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ด้าน Core Business Enablers เกณฑ์ประเมินการมุ ่งเน้นลูกค้าและการตลาดในคู ่มือ “ระบบประเมินผล
รัฐวิสาหกิจ State Enterprise Assessment Model : SE-AM” ดังแสดงในตารางที่ ๑-๑ ซึ่งสำนักงานคณะกรรมการนโยบาย
รัฐวิสาหกิจ (สคร.) ประกาศให้ทุกรัฐวิสาหกิจดำนเนินการตามเกณฑ์ประเมินตั้งแต่ ปีบัญชี ๒๕๖๓ เป็นหลัก ระบบประเมินผล
รัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Modal :SE-AM ) เพื ่อมุ ่งเน้นให้รัฐวิสาหกิจนำไปประยุกต์ใช้ในการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและการตลาด และให้รัฐวิสาหกิจ มีเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและการตลาดอย่าง
เป็นระบบ 
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ตารางท่ี ๑-๑ เกณฑ์ประเมินผลการมุ่งเน้นด้านลูกค้าและการตลาด 

การมุ่งเน้นลูกค้า 
๑.ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 
๑.๑ ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 
๒.การจำแนกลูกค้า ๓.การรับฟังลูกค้า 
๒.๑ การจำแนกลูกค้า ๓.๑ การรับฟังลูกค้า 

๓.๒ การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความผูกพัน 

๔.การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ ๕.การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
๔.๑ การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ ๕.๑ การสนับสนุนลูกค้า 

๕.๒ การสร้างความผูกพัน 
๕.๓ การจัดการข้อร้องเรียน 

 

๑.๔ วิธีการดำเนินงาน 
๑. วิเคราะห์ด้านลูกค้าและการตลาด โดยครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ อาทิเช่น นโยบายองค์กรด้านลูกค้าและการตลาด 

การวิเคราะห์ SWOT/Tows Matrix การจำแนกกลุ ่มลูกค้า และกลุ ่มลูกค้าเป้าหมาย การวิเคราะห์ Customer 
Journey และ Touch point การกำหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) และการวิเคราะห์สารสนเทศจากลูกค้า 
(VOC) เพ่ือเป็นฐานข้อมูลในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 

๒. จัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด เพื่อปรับปรุงกระบวนการที่เกี่ยวข้องในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  
ให้สูงขึ้น 

๓. เผยแพร่สื่อสารยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและลูกค้าท่ีสำคัญไดร้ับรู้ 
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รูปภาพที่ ๑-๑ แผนผังการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและการตลาด 

จัดทำ SWOT ของ ขสมก. 
โดย Focus ลกูค้าและตลาด 

จัดทำแบบสำรวจ 

ความพึงพอใจและความภักดี 

สำรวจข้อมูล 

ตามเขตการเดินรถ ที่ 1-8 

จัดทำร่าง สารบัญ รายงาน 

นำเสนอ
คณะกรรมการ 

จัดทำ
รายงาน
ฉบับจริง 

จัดทำPPT 
นำเสนอ 

End 

Start 

ใช ่

ใช่ ไม่ 

ไม่ ใช ่

ปรับปรุง 

แก้ไข จัดทำร่างรายงาน 

ศึกษารถโดยสารสาธารณะ 
  คู่แข่ง (รถเมล์) 

วิเคราะห์ข้อมูลความภกัดี 

นำเสนอ
คณะกรรมการ 

ปรับปรุง
แก้ไข 
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บทท่ี ๒ 
การวิเคราะห์องค์กรด้านการบริหารจัดการลูกค้าและการตลาด 

๒.๑ นโยบายองค์กรด้านการบริหารจัดการลูกค้าและการตลาด 
การกำหนดนโยบายการกำกับดูแลที่ดีด้านลูกค้าและการตลาด เพื่อใช้เป็นกรอบในการบริหารจัดการของ       

ขสมก. ดังต่อไปนี้ 
๑. มุ่งม่ันสนับสนุน และสร้างบรรยากาศด้านการให้บริการลูกค้าให้เกิดการมีส่วนร่วม กระบวนการทำงาน รูปแบบ

ธุรกิจใหม่ ซึ่งสามารถสร้าง คุณค่าใหม่ (Value) ให้แก่ ขสมก. 
๒. ส่งเสริมการร่วมมือกับลูกค้าและการตลาดให้มีการร่วมมือในกระบวนการทำงานที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพผลผลิต (Productivity) และเพ่ิมโอกาสในการดำเนินงานขององค์กรสู่ความยั่งยืน 
๓. กำหนดให้มีการเสริมสร้าง วิสัยทัศน์ และทัศนคติของพนักงาน โดยให้ตระหนักถึงความสำคัญของการบริหาร

จัดการลูกค้า 
๔. กำหนดให้มีการส่งเสริม และสนับสนุนให้พนักงานของ ขสมก. มีการดำเนินงานด้านลูกค้าและการตลาด       

โดยมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมเพ่ือพัฒนางานให้เกิดประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง 
๕. กำหนดให้ผู ้บริหารต้องมีส่วนร่วมในการจัดการด้านลูกค้าและการตลาด และมีหน้าที ่ในการสนับสนุน 

ด้านทรัพยากรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามเจตนารมณ์แห่งนโยบายนี้ 
๒.๒ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านบริหารจัดการลูกค้าและการตลาด 

การว ิ เคราะห ์สภาพแวดล ้อมด ้านบร ิหารจ ัดการล ูกค ้ าและการตลาด โดยด ำเน ินการว ิ เคราะห์   
สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ ได้ดังนี ้

๒.๒.๑ การวิเคราะห์คู่เทียบ Benchmarking Analysis 
การวิเคราะห์คู่แข่ง 
ในการเด ินรถประจำทางขนส่งสาธารณะในพื ้นที ่  กรุ งเทพฯ และปริมณฑล นอกเหนือจาก ขสมก.  

เป็นผู้ให้บริการหลักแล้ว ยังมีผู้ให้บริการที่เป็นเอกชน ที่ให้บริการเช่นเดียวกับ ขสมก. อีกด้วย 
ตารางการวิเคราะห์คู ่แข่งนี ้ เป็นเครื ่องมือที ่ใช้ประเมินคู ่แข่งภายนอก โดยมุ ่งเน้นไปยังบริการสำคัญ  

ที่ให้กับลูกค้า ลักษณะการให้บริการที่มีความแตกต่างกัน เพื่อจะได้ทราบจุดเด่น หรือการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อบริการ
คู่แข่ง 
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ตารางท่ี ๒-๑ ตารางการวิเคราะห์คู่แข่ง 

ประเด็น / ผู้ประกอบการ ขสมก. ไทยสมาร์ทบัส ไทยสมายล์บัส 

เส้นทางที่ให้บริการ ๑๐๗ ๒๐*๑ ๙*๑ 

จำนวนรถที่ให้บริการ ๒,๕๕๘ ๑,๒๐๐*๓ ๑๑๒ 
เวลาการให้บริการ ๐๔.๐๐ - ๒๔.๐๐๒ 

/ กะสว่าง 
๐๕.๐๐ - ๒๒.๐๐ ๐๕.๐๐ - ๒๒.๐๐ 

ราคาค่าโดยสารเริ่มต้น - สูงสุด ๘ – ๒๗ บาท 
(สาย A = ๓๐-๕๐) 

๑๕, ๒๐, ๒๕ (ตาม
ระยะทาง) 

๑๕, ๒๐, ๒๕ (ตาม
ระยะทาง) 

อายุรถโดยสารเฉลี่ย ๒๕ + ป ี
(รถไฟฟ้า = ๕ ปี) 

น้อยกว่า ๓ ป ี น้อยกว่า ๓ ป ี

ช่องทางการชำระเงิน ตั๋ว/ บัตรรายเดือน/ บตัรสวัสดิการ/ 
Contactless/ QR Code 

ตั๋ว/ บัตรรายเดือน/ 
Contactless/ QR / 

Rabbit  

ตั๋ว/ บัตรรายเดือน/ 
Contactless/ QR / E-

ticket 
ที่มา:  

*๑ https://www.smartbus.co.th/ 

*๒ https://thaismilebus.com/ 

*๓ ฐานเศรษฐกิจ มีนาคม 2565 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.smartbus.co.th/


9 

 

 
 

 

รูปภาพที่ ๒-๑ ตัวอย่างรถ ขสมก. 

 

 

รูปภาพที่ ๒-๒ ตัวอย่างรถคู่แข่ง (ไทยสมายล์บัส)  

 

 
 

 

 

 

(ที่มา: MGR) 

(ที่มา: สปรงินิวส์) 
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๒.๒.๒ การวิเคราะห์ (SWOT Analysis) 
การวิเคราะห์ SWOT หรือ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพเป็นเครื่องมือในการประเมินสถานการณ์

สำหรับการประกอบธุรกิจ ซึ่งช่วยให้หน่วยงานรู้ถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายใน มองเห็นโอกาสและ
อุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอกตลอดจนผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจทุกประเภท 

การวิเคราะห์จุดอ่อนและจุดแข็งของ ขสมก. ในครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์ที่ให้ความสำคัญเกี่ยวกับลูกค้าและ
การตลาดเป็นสำคัญ เพ่ือนำมาใช้ในการกำหนดแนวทางสำหรับการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดต่อไป 

 

 

จุดแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weaknesses) 
• รองรับกลุ่มลูกค้าได้หลากหลาย 
• เป็นเส้นทางการเดินทางหลักในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
• มีโครงข่ายครอบคลุมท ั ่วพื ้นที ่กร ุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
• มีการให้บริการที่ยาวนาน 
• มีความเช่ือมั่นในการให้บริการ 
• สินค้าและบริการมีเอกลักษณ์ (Service Identity) 
• มีจุดจอดรถ (อู ่ ) กระจายอยู ่ทั ่วกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
• บุคลากรมีความรู้ความเชี่ยวชาญการเดินรถและเส้นทางการ

เดินรถอย่างดี  
• ความคุ้มค่าของราคาในการบริการ 
• มีช่องทางการจ่ายเงินท่ีหลากหลาย 

• การให้บริการขาดมาตรฐานที่น่าเชื่อถือ 
• ภาพจำการให้บริการที่ล้าสมัย 
• รถที่ให้บริการมีอายุการใช้งานหลายปี ส่งผลให้เกิด

มลพิษ 
• ขาดแคลนพนักงานผู้ให้บริการ โดยเฉพาะ พขร. และ 

พกส. 
• ไม่มีความชัดเจนของช่วงเวลาที่จะได้รถใหม่ 
• ภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือต่อการให้บริการต่ำ 
• ขาดเทคโนโลยีที่ช่วยจัดการ การเดินรถ 

โอกาส (Opportunities) อุปสรรค (Threats) 
• โอกาสในการเชื่อมต่อกับระบบขนส่งประเภทอื่นๆ สูง ทั้ง 

รถไฟฟ้า รถไฟ และการขนส่งทางน้ำ 

• เป็นทางเลือกในการเดินทางของนักท่องเที่ยว 
• เป ็นทางเล ือกหลักในการเด ินทางของผ ู ้ม ีรายได้น้อย 

(นักเรียน, นักศึกษา) 
• สร้างโอกาสในรถท่องเที่ยวได้มากขึ้น 
• เมืองมีการขยายตัวมากขึ้น ทำให้มีความต้องการเดินทาง

มากขึ้น 
• ภาครัฐสนับสนุนโครงการที ่เกี ่ยวเนื ่องกับระบบขนส่ง

สาธารณะ 
• ผู้ประกอบการเอกชนพัฒนา Mobile App ติดตามรถเมล์ 

 

• มีความคาดหวังในการใช้บริการสูง (รอรถต้องไม่นาน) 
• คู่แข่งได้เส้นทางหลัก 
• การขยายเส้นทางมีขั้นตอนท่ียุ่งยากล่าช้า 
• ขาดการยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนเส้นทาง 
• ผู้ประกอบการเอกชนหลายรายเข้ามาเป็นคู่แข่งในการ

เดินรถ  

• เส้นทางสำคัญหลายสาย ผู้ประกอบการเอกชนเป็นผู้
ให้บริการเดินรถ 

• เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงรวดเร็วทําให้
อาจไม่สามารถปรับตัวได้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 

• ผู้โดยสารไม่สามารถแยกแยะผู้ให้บริการรถโดยสาร 
ประเภทต่างๆ ได้ 
 

ตารางท่ี ๒-๒ ตารางการวิเคราะห์ SWOT 
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๒.๒.๓ การวิเคราะห์ TOWS Matrix 
การวิเคราะห์ TOWS Matrix ใช้สำหรับสร้างกลยุทธ์ใหม่ตามสภาพแวดล้อมปัจจุบันทั้งภายในและภายนอก

องค์กร โดยมีการต่อยอดจาก SWOT Analysis ดังนี้ 
การวิเคราะห์ TOWS Matrix 

ปัจจยัภายใน 
ปัจจยัภายนอก 

จดุแขง็ (Strengths) 
 

จดุอ่อน (Weaknesses) 

 S1. รองรบักลุ่มลกูคา้ไดห้ลากหลาย 
S2. เป็นเสน้ทางการเดนิทางหลกัใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
S3. มโีครงขา่ยครอบคลมุทัว่พืน้ทีก่รงุเทพมหานคร
และปรมิณฑล 
S4. มกีารใหบ้รกิารทีย่าวนาน 
S5. มคีวามเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร 
S6. สนิคา้และบรกิารมเีอกลกัษณ์ (Service Identity) 
S7. มจีุดจอดรถ (อู่) กระจายอยู่ทัว่
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
S8. บุคลากรมคีวามรูค้วามเชีย่วชาญการเดนิรถ
และเสน้ทางการเดนิรถอย่างด ี
S9. ความคุม้คา่ของราคาในการบรกิาร 
S10. มชี่องทางการจ่ายเงนิทีห่ลากหลาย 

W1. การใหบ้รกิารขาดมาตรฐานทีน่่าเชื่อถอื 
W2. ภาพจ าการใหบ้รกิารทีล่า้สมยั 
W3. รถทีใ่หบ้รกิารมอีายุการใชง้านหลายปี สง่ผล
ใหเ้กดิมลพษิ 
W4. ขาดแคลนพนักงานผูใ้หบ้รกิาร โดยเฉพาะ 
พขร. และ พกส. 
W5. ไม่มคีวามชดัเจนของช่วงเวลาทีจ่ะไดร้ถใหม่ 
W6. ภาพลกัษณ์ความน่าเชื่อถอืต่อการใหบ้รกิาร
ต ่า 
W7. ขาดเทคโนโลยทีีช่่วยจดัการ การเดนิรถ 

โอกาส (Opportunities) SO (กลยทุธ์เชิงรกุ) WO (กลยุทธ์เชิงแก้ไข) 
O1. โอกาสในการเชื่อมต่อกบัระบบขนสง่ประเภท
อื่นๆ สงู ทัง้ รถไฟฟ้า รถไฟ และการขนส่งทางน ้า 
O2. เป็นทางเลอืกในการเดนิทางของนักท่องเทีย่ว 
O3. เป็นทางเลอืกหลกัในการเดนิทางของผูม้ี
รายไดน้้อย (นักเรยีน, นักศกึษา) 
O4. สรา้งโอกาสในรถท่องเทีย่วไดม้ากขึน้ 
O5. เมอืงมกีารขยายตวัมากขึน้ ท าใหม้คีวาม
ตอ้งการเดนิทางมากขึน้ 
O6. ภาครฐัสนบัสนุนโครงการทีเ่กีย่วเนื่องกบัระบบ
ขนส่งสาธารณะ 
O7. ผูป้ระกอบการเอกชนพฒันา Mobile App 
ตดิตามรถเมล ์

SO1 เสรมิสรา้งขดีความสามารถสูก่ารใหบ้รกิาร
ขนส่งสาธารณะอยา่งมมีาตรฐาน 
(S1 S2 S3 S6 S8 - O1 O6) 
SO2 พฒันาการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยทีีท่นัสมยั 
(S6 S10 - O6 O3 O7) 
SO3 ยกระดบัการใหบ้รกิารและการท างานของ
องคก์ารใหเ้ป็นมาตรฐาน 
 (S4 S5 S6 - O6  ) 

WO1 ส่งเสรมิการเรยีนรูแ้ละพฒันาศกัยภาพดา้น
ลูกคา้และตลาดใหก้บับุคลากรทุกระดบั 
(W1 W6 – O6) 
WO2 พฒันาเทคโนโลยดีา้นการเดนิรถใหม้ี
ประสทิธภิาพ 
( W7 – O6 O7) 
 

อปุสรรค (Threats) ST (กลยทุธ์เชิงป้องกนั) WT (กลยุทธ์เชิงรบั) 
T1. มคีวามคาดหวงัในการใชบ้รกิารสงู (รอรถตอ้ง
ไม่นาน) 
T2. คู่แขง่ไดเ้สน้ทางหลกั 
T3. การขยายเสน้ทางมขีัน้ตอนทียุ่่งยากล่าชา้ 
T4. ขาดการยดืหยุ่นในการปรบัเปลีย่นเสน้ทาง 
T5. ผูป้ระกอบการเอกชนหลายรายเขา้มาเป็น
คู่แขง่ในการเดนิรถ 
T6. เสน้ทางส าคญัหลายสาย ผูป้ระกอบการเอกชน
เป็นผูใ้หบ้รกิารเดนิรถ 
T7. เทคโนโลยแีละนวตักรรมทีเ่ปลีย่นแปลงรวดเรว็
ท าใหอ้าจไม่สามารถปรบัตวัไดท้นัต่อการ
เปลีย่นแปลง 

ST1 ปรบัปรงุและพฒันาระบบสารสนเทศและ 
การจดัการขอ้รอ้งเรยีนใหม้คีณุภาพ 
(S1 S5 – T1 T7 T8) 

WT1 ยกระดบัการใหบ้รกิารใหค้รอบคลมุทุกระดบั
อย่างเท่าเทยีม  
(W1 W6 – T1 T5 T7 T8) 
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T8. ผูโ้ดยสารไม่สามารถแยกแยะผูใ้หบ้รกิารรถ
โดยสาร ประเภทตา่งๆ ได ้

๒.๒.๔ จุดสัมผัสการให้บริการ (Customer Touchpoint) 
คำว่า Customer Touchpoint คือ จุดสัมผัสการให้บริการของลูกค้ากับการให้บริการของ ขสมก. หรือการที่ 

ขสมก. สื ่อสารหรือประชาสัมพันธ์เส้นทางการเดินรถไปยังผู ้โดยสารที ่ต้องการ ตั ้งแต่จุดเริ ่มต้นจนถึงจุดสิ ้นสุด 
ตัวอย่างเช่น ผู้โดยสารสอบถามเส้นทางการเดินรถประจำทางกับ ผู้ให้บริการ ๑๓๔๘ หรือ นายท่ารถที่ปล่อยรถออกมา
ให้บริการ ก็เป็นจุดที่ผู้โดยสารได้เริ่มสัมผัสกับการให้บริการแรกของ ขสมก. สามารถกล่าวได้ว่าจุดสัมผัสการให้บริการ
ของลูกค้ากับ ขสมก. นั้นสามารถเกิดขึ้นได้ตั้งแต่ช่วงก่อน ระหว่าง และหลังการใช้บริการเดินทางของผู้โดยสาร 

หน่วยงานสามารถระบุจุดสัมผัสต่างๆได้นั ้น ก็จำเป็นต้องสร้างแผนที่การเดินทางของลูกค้า (Customer 
Journey Map) เพ่ือสร้างความม่ันใจว่าลูกค้าจะได้รับความพึงพอใจในทุกๆ จุดตลอดการใช้บริการ 

 

รูปภาพที่ ๒-๓ แผนที่การเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) 

๑. การรับรู้ (Awareness) กล่าวคือ กลุ่มเป้าหมายสามารถพบเห็นแนวทางการให้บริการจากสื่อต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น
การติดประกาศ หรือสื่อออนไลน์ต่าง ๆ ที่ปัจจุบันสามารถเข้าถึงได้ง่ายของการให้บริการ ขสมก. ส่งผลให้ลูกค้า
หรือกลุ่มเป้าหมายสามารถจดจำตราสินค้าและการบริการได้ รวมทั้งการแต่งกายของผู้ให้บริการหรือพนักงาน
ขององค์กร ทีส่ามารถสื่อถึงการให้บริการและสร้างการรับรู้ได้อีกทางหนึ่งด้วย  

๒. การค้นหาข้อมูล (Evaluation) กล่าวคือ กลุ่มเป้าหมายเริ่มมีความสนใจหรือกำลังตัดสินใจในการใช้บริการ โดย
ทีส่ามารถสืบหาข้อมูลการเดินทาง เส้นทางการเดินรถ ตามสื่อออนไลน์ต่าง ๆ ได้ หรือสามารถสอบถามผ่านทาง 
๑๓๔๘ ที่ให้บริการทางโทรศัพท์ ขององค์กรได้อีกทางหนึ่ง  

๓. ตัดสินใจใช้บริการ (Purchase) กล่าวคือ การที่กลุ่มเป้าหมายที่ต้องการใช้บริการของทาง ขสมก. โดยสามารถ
มาใช้บริการได้ตามป้ายจอดรถประจำทาง หรือจุดจอดรถตามอู่ต่างๆได้ เนื่องจาก ขสมก. มีการเปิดให้บริการ
เป็นเวลายาวนาน ดังนั้นจุดจอดรถจึงมีหลายจุดเพื่ออำนวยความสะดวกต่อผู้ที่ต้องการใช้งาน  
 
 
 

https://www.popticles.com/marketing/know-your-customer-journey-and-customer-journey-map/
https://www.popticles.com/marketing/know-your-customer-journey-and-customer-journey-map/
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๔. การใช้บริการ (Service) กล่าวคือ การที่ผู ้โดยสารใช้บริการเดินทางหรือใช้บริการอื่นใดที่เกี ่ยวข้องกับการ

ให้บริการของ ขสมก. ลูกค้านั้นสัมผัสกับการให้บริการโดยตรง ในขั้นตอนนี้ประสบการณ์จากรับบริการสำคัญ
เป็นอย่างมาก ทั้งเรื่องคุณภาพของการให้บริการของพนักงานที่อยู่บนตัวรถ หรือกรณีที่ผู้โดยสารสอบถามข้อมูล
ผ่านผู้ให้บริการ ณ จุดอื่นเช่น ผ่านการโทร ๑๓๔๘ หรือการสอบถาม พนักงาน ณ. จุดจอดรถต่างๆ ซึ่งจะส่งผล
ต่อความประทับใจของลูกค้าเป็นอย่างมาก และหากผู้โดยสารประทับใจจะนำไปสู ่การชมเชย หรือควา ม
ประทับใจในการให้บริการ ทั้งแบบปากต่อปากหรือผ่านระบบออนไลน์ ได้อีกด้วย 

๕. การใช้บริการซ้ำ (Repurchase) กล่าวคือ ผู้โดยสารประทับใจในการให้บริการทั้งในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
บนตัวรถ และพนักงานบริการ ผนวกกับการมีสวัสดิการต่าง ๆ ที่สามารถใช้แทนเงินสด รวมไปถึงส่วนลดจึงทำ
ให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

๖. การสนับสนุน (Advocacy) กล่าวคือ ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจในการให้บริการของ ขสมก. ส่งผลให้กลายเป็น
ลูกค้าประจำและมีการแนะนำผู ้อื ่นมาใช้บริการส่งผลให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีและเป็นการสนับสนุน  
อย่างต่อเนื่อง............................................................................................................... 
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จุดสัมผัสการให้บริการแบ่งออกเป็น ๓ ช่วง 

๑. จุดสัมผัสช่วงก่อนการซื้อ (Before Service) 
- Call Center ๑๓๔๘ 
- เว็บไซต์  
- โซเชียล มีเดีย 
- การพูดแบบปากต่อปาก 

๒. จุดสัมผัสช่วงระหว่างการซื้อ (On Service) 
- การให้บริการของพนักงานบนตัวรถ  
- การให้บริการของพนักงาน ณ. จุดให้บริการต่างๆ เช่น ท่า หรืออู่ปล่อยรถ  

๓. จุดสัมผัสหลังการซื้อ (After Service) 
- การทำแบบสำรวจความเห็นและความพึงพอใจ 
- Call Center ๑๓๔๘ 
- เว็บไซต์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ ต่างๆ  

 

 

 
 

 
 

 

Before 
Service

• ๑๓๔๘ 
• เว็บไซค์
• โซเชียล มีเดีย
• ปากต่อปาก

On Service • การให้บริการ บนตัวรถ
• การให้บริการ ณ จุดอื่นๆ 

After Service
• การสํารวจความพึงพอใจ
• ๑๓๔๘
• เว็บไซค์ 

 

 

 

 

รูปภาพที่ ๒-๔ แผนภาพแสดงจุดสัมผัสของการให้บริการ 
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การเชื่อมโยงแต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ 
เมื่อคุณสามารถระบุได้แล้วว่าลูกค้าติดต่อกับแบรนด์ผ่านจุดสัมผัสใดบ้าง ก็ต้องนำแต่ละจุดสัมผัสมาวางตาม

ช่วงเวลาที่จะเกิดขึ้น ซึ่งต้องพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนของลูกค้าในกระบวนการซื้อสินค้าของแต่ละคน โดยใช้
หลักการง่ายๆ ดังนี้ 

ขั้นที่ ๑ การทำให้ผู้โดยสารรู้จักการให้บริการของ ขสมก. ทั้งหมด เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกคุ้นเคยกับการบริการ 
ขั้นที่ ๒ ทำช่องทางสื่อสารให้ผู้โดยสารสามารถสอบถามการบริการต่างๆ ได้สะดวกมากขึ้น เพื่อให้ผู้โดยสาร

อยากใช้บริการที่มีอยู่ของ ขสมก. มากข้ึน 
ขั้นที่ ๓ เริ่มกระบวนการให้บริการอย่างมีมาตรฐาน 
ขั้นที่ ๔ ทำให้ผู้โดยสารกลับมาใช้บริการโดยการสร้างความประทับใจและสามารถบอกต่อให้คนอ่ืน ๆ  รับรู้ได้ 

 

 

 

 
 
 

 

 

Touch 
Point

Awareness

Comnunication

Standard Service

Re-Purchase

รูปภาพที่ ๒-๕ การเชื่อมโยงจุดสัมผัสการให้บริการ 
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การปรับปรุงแต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ 
การสร้างประสบการณ์ที่ดีในการรับบริการของผู้โดยสาร จำเป็นต้องมีการปรับปรุงจุดสัมผัสการให้บริการ        

แต่ละจุดอยู่ตลอดเวลา เพื่อนำเสนอการให้บริการที่ประทับใจแก่ผู้โดยสาร โดย ขสมก. ควรสนับสนุนให้ผู้บริการ ณ จุด
สัมผัสการให้บริการต่าง พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  

• นำเสนอสิ่งที่ทำได้ง่าย  เพื่อการสร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ อาทิ การเพิ่มจุดขายตั๋วประเภทต่างๆ 
การประชาสัมพันธ์เส้นทางที่ให้บริการ ที่เข้าใจง่าย  

• นำเสนอประสบการณ์  โดยการสร้างประสบการณ์ที่ดีในการเดินทาง ให้กับผู้โดยสารในช่วงเทศกาลพิเศษ หรือ
ประสบการณ์เดินทางเส้นทางท่องเที่ยว เป็นต้น 

• ให้ความใส่ใจ รับฟังความต้องการ หรือข้อร้องเรียนต่างๆ มาแก้ไขให้เห็นผล และสื่อสารออกไปยังผู้โดยสารอื่นๆ    
• สร้างการบริการที่น่าประทับใจ ของผู้ให้บริการ ณ จุดต่างๆ  

เสียงของผู้โดยสาร (Voice of Passenger)  
เสียงของผู้โดยสาร หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที ่เกี ่ยวกับผู ้โดยสาร ในการค้นหา 

ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ผู้โดยสารเกิดความผูกพันกับผู้ให้บริการ โดยต้องคำนึงถึง 
๒ ประเด็น ที่สำคัญคือ  

- วิธีการรับฟังปัญหาของผู้โดยสาร ทั้งจากข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ที่ดำเนินการอย่างเป็นระบบ ทำให้
ทราบถึงความต้องการของผู้โดยสาร 

- วิธีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นระบบ ทำให้ทราบ
ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้โดยสารได้ชัดเจน  
๒.๓ การจำแนกลูกค้าและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  

ลูกค้าหรือผู้โดยสาร ตามคำ จำกัดความของ ขสมก. หมายถึง ผู้ที่มาใช้บริการตามภารกิจหลักของ ขสมก. ได้แก่ 
๑. พนักงานเอกชน  
๒. เจ้าของธุรกิจ หรือ ผู้มีอาชีพอิสระ  
๓. นักเรียน นักศึกษา   
๔. ผู้ใช้แรงงานหรือรับจ้างทั่วไป  
๕. ข้าราชการ / ลูกจ้างรัฐ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
๖. พ่อบ้าน / แม่บ้าน / ผู้เกษียณอายุ / ผู้ว่างงาน  

 

ซึ่งรายได้เกิดขึ้นจากแต่ละหน่วยธุรกิจที่สำคัญ (Business Unit) ในปัจจุบัน ซึ่งเชื่อมโยงกับลูกค้า และตลาด
โดยตรง มีดังนี้  

๑. รายได้จากค่าโดยสาร ประเภทต่างๆ  
๒. รายได้จากการเหมาบริการหรือภารกิจพิเศษต่างๆ   
๓. รายได้จากการให้เช่าพ้ืนที่โฆษณาในตัวรถ และรอบรถ  
๔. การให้เช่าสินทรัพย์ เช่น อู่จอดรถ  
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๒.๖ ผลการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

ผลการสำรวจ  
“แบบสอบถามโครงการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง  

ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. จำนวน ๗๐๐ คน”* 
 

 

  

  

  
                 

รูปที่ ๒-๖  ผลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

   
   

    
   

โสด    

สมรส    

หม้าย หย่าร้าง แยกกันอยู ่   

                  
  

             
   

             
   

             
   

             
   

                
  

                 
  

          
  

           
   

            
   

         
   

        
  

         
  

      
  

                     
   

          
  

            
   

             
   

          
   

             
  

        
   

                                  
  

      
  

                   
   

                 
   

15,001-20,000

18%

20,001-25,000

16%

25,001-30,000

9%

30,001-35,000

7%
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                รูปที่ ๒-๖.๑ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

จากการสำรวจแบบสอบถาม “โครงการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก.” 
จำนวน 800 คน ซึ่งกระจายในทุกเขตการเดินรถ ทั้ง ๘ เขต ซึ่งสำรวจในช่วงปลายเดือน ก.ค. 2565 และได้รับ
แบบสอบถามกลับมา 700 ชุด นั้น มีข้อมูลสำคัญดังต่อไปนี้ 
 

1. ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศชาย 34% และเป็นเพศหญิง 66% โดยช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่างที่มากที่สุด คือ 
ระหว่าง 36-45 ปี 29% รองลงมาคือ 46-60 ปี 28% และ 26-35 ปี 17% กับ 18-25 ปี อีก 16% ซึ่งอยู่เป็น
ช่วงของวัยทำงาน โดยมีกลุ่มตัวอย่างอายุต่ำกว่า 18 ปี 6% และมากกว่า 60 ปี อีก 4% ตามลำดับ  

 

2. ในด้านสถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ากว่าครึ่งเป็นกลุ่มคนโสดคือที่ 52% ตามด้วยคนที่สมรสแล้ว 33% และ
สถานะหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ อีก 15% 

 

3. ในด้านระดับการศึกษาสูงสุดของกลุ่มตัวอย่างนั้น เป็นผู้ที่จบ ป.ตรี มากที่สุด 39% รองลงมาคือ ม.ปลาย 30% 
และ ม.ต้น 20% ตามมาด้วยผู้ที่จบระดับ ป.โท และประถมเท่ากัน ที่ 4% กับระดับ ป.เอก ระดับอื่นๆ และผู้ไม่ได้
รับการศึกษา กลุ่มละ 1% ตามลำดับ  

 

4. กรณีแบ่งตามอาชีพจะได้ว่า เป็นพนักงานเอกชน 26% ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 17% นักเรียน 14% ธุรกิจส่วนตัว 
12% อาชีพอิสระ 11% รับจ้างทั่วไป 9% ลูกจ้างรัฐ 8% และว่างงานอีก 3% โดยกลุ่มตัวอย่างมีรายได้อยู่ระหว่าง 
10,001-15,000 มากที่สุดคือ 29% รองลงมาคือ 15,001-20,000 อีก 18% ตามด้วย 20,001-25,000 
อีก 16% กับน้อยกว่า 10,000 อีก 14% และท่ีเหลือคือมีรายได้ 30,001-35,000 ที่ 7% และกลุ่ม 30,001-
35,000 และมากกว่า 35,000 เท่ากันที่ 7%  
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5. ในส่วนของความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Loyalty) นั้น ได้แก่ 
 

จำนวนเที่ยวรถที่ให้บริการมีเพียงพอต่อความต้องการ มีความพึงพอใจมาก (46%) รองลงมาปานกลาง (31%)  
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (40%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (36%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (50%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (28%) 

 

รถโดยสารอยู่ในสภาพที่ดีพร้อมบริการ มีความพึงพอใจมาก (46%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (36%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (43%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (36%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (51%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (33%) 

 

เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง มีความพึงพอใจมาก (45%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง 
(41%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (45%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (40%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (47%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (40%) 

 

ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุ้มค่า มีความพึงพอใจปานกลาง (49%) รองลงมาคือพึงพอใจมาก (27%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (53%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (26%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (41%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (37%) 
 

วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจมาก (49%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (30%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (40%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (37%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (54%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (28%) 

 

มีช ่องทางติดต่อสื ่อสารและนำเสนอข่าวสารหลากหลายช่องทาง มีความพึงพอใจปานกลาง  (44%)                 
รองลงมาคือพึงพอใจมาก (37%) 

• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (45%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (30%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (44%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (40%) 

 

มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป็นประจำ มีความพึงพอใจมาก (41%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (37%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (42%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (34%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (41%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (40%) 

 

สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน มีความพึงพอใจมาก (47%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (33%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (43%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (37%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (49%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (31%) 

พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร มีความพึงพอใจปานกลาง (48%) รองลงมาคือพึงพอใจมาก 
(34%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (45%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (35%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากที่สุดคือมีความพึงพอใจปานกลาง (50%) ตามด้วยพึงพอใจมาก (33%) 
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บริการด้วยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับขึ ้น-ลง ตรงตามป้าย มีความพึงพอใจมาก (46%) 
รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (31%) 
• เฉพาะในกลุ่มตัวอย่างเพศชาย มากที่สุดคือมีความพึงพอใจมาก (41%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (35%) 
• ส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มากท่ีสุดคือมีความพึงพอใจมาก (49%) ตามด้วยพึงพอใจปานกลาง (30%) 
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บทท่ี ๓ 
แผนยุทธศาสตร์ด้านลกูค้าและการตลาด 

 

ความเชื่อมโยงของแผนวิสาหกิจ ขสมก. สู่แผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและการตลาด 
 จากพันธกิจ วิสัยทัศน์ ภารกิจ ค่านิยม องค์กร จนไปสู่ยุทธศาสตร์ของแผนวิสาหกิจ ขสมก.  
ปี ๒๕๖๖ - ๒๕๗๐ จะเห็นความเชื่อมโยงไปยังแผนยุทธ์ศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ดังแสดงดังรูปที่ ๓-๑   

 

รูปที่ 3-1 แผนวิสาหกิจ ขสมก. ปี2566 – 2570 
 

 

 

 

การเช่ือมโยงพัน กิจ วิสัยทั น์ ภารกิจ ค่านิยม ขสมก  สู่แผนยุท  าสตร์ด้านการตลาดและลูกค้า
พัน กิจ          

มุ่งม่ันให้บริการร โดยสารประจ าทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอื่น 
ด้วยคุ ภาพเพื่อประโยชน์แก่ทุกคน

บริการที่   บริการต่อเนื่อง 
                                         
                      

บริการที่   บริการร โดยสารประจ าทาง
                                             
                                                             
                                      

บริการที่   บริการอื่น 
                                                         
                                          

วิสัยทั น์         
ร เมล์ของทุกคนด้วยการเดินทางคุ ภาพ เช่ือมโยงระบบขนส่ง เพื่อชีวิตแห่งอนาคตที่ยั่งยืน

ภารกิจ             

ค่านิยม                          

                     
บริการที่เช่ือ ือ ด ้

                            
มีความทันสมัยและดิจิทัล

                        
ท างานเป นทีมและรักองค ์กร

                                       
บริหารงานคล่องต ัวและบูร าการ

                 
ใส่ใจผู้ใช้บริการ

                  
มุ่งม่ันเรียนรู้และพั นา

                                            
รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม

                          
สร้างค ุ ค่าและย ดม่ันใน รรมา ภิบาล

   ให ้บริการร โดยสารประจ าทางท ี่ท ันสมัยและเชื่อมต่อการเดินทาง
   ให ้บริการ ุรกิจอื่นท ี่เกี่ยวกับหรือต่อเน่ืองกับการขนส่งบ ุคคล 
   ให ้บริการ ุรกิจอื่นด้วยทรัพย์สินของ ขสมก 

   ให ้บริการคุ ภาพและตรงความต้องการ
 ของผู้ใช้บริการท ุกระดับและท ุกช่วงวัย 
   ให ้บริการด้วยการบริหารจัดการท ี่มีประสิท ิภาพ

  ให ้บริการด้วยการพั นา ักยภาพบุคลากร มุ่งเน้นนวัตกรรม
 และเป นองค์การดิจิท ัล
  ให ้บริการด้วยการค าน ง  งชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม

ยุท  าสตร์ที่  
                                    

แผนวิสาหกิจ ขสมก  ป งบประมา  พ         -     

ยุท  าสตร์ที่  
                                          

ยุท  าสตร์ที่  
                                          

วิสัยทัศน ์(Vision) 

รถเมลข์องทุกคน 
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วิสัยทัศน์แผนยุทธ์ศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  
“บริการขนส่งมวลชน เพื่อทุกคนอย่างเท่าเทียม” 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

จากการวิเคราะห์ปัจจัยสภาพแวดล้อมที่มีผลกระทบต่อการดำเนินการขององค์การ ไม่ว่าจะการแพร่
ระบาดของ Covid–๑๙ หรือมาตรการล็อกดาวน์ของภาครัฐ รวมถึงแนวนโยบายการเชื่อมต่อโครงข่ายการเดินทาง
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งในด้านการขยายเส้นทางของรถไฟฟ้า และการใช้ตั๋วร่วม ล้วนแต่เป็นปัจจัยที่
ทาง ขสมก. นำมาวิเคราะห์เพื ่อปรับปรุงการดำเนินการอย่างเหมาะสม โดยแผนวิสาหกิจปีงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕๖๖ – ๒๕๗๐ ของ ขสมก. ฉบับนี้ได้กำหนดเป้าหมาย เป้าประสงค์ที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ภายใต้บริบทของข้อกำหนดภาครัฐ การดำเนินการตามแผนฟื้นฟู และปัจจัยแวดล้อม ล้วนแต่มุ่งเน้นให้ทาง ขสมก. 
มีการปรับปรุงยุทธศาสตร์ขององค์การเพื่อให้บรรลุตามพันธกิจ ภายใต้วัตถุประสงค์ยุทธศาสตร์ทั้ง ๓ ด้าน คือ 

๑. ขสมก. กับ การให้บริการหลักที่ทันสมัย (Smart) หมายถึง ขสมก. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการรถโดยสาร
ประจำทาง บริการต่อเนื่อง และบริการอื่น ให้มีความทันสมัยด้วยเทคโนโลยี แนวคิดและวิธีการล่าสุด 
อย่างมีคุณภาพ ซึ่งหมายความรวมถึง มีสมรรถนะ มีลักษณะเฉพาะ เชื่อถือได้สอดคล้องตามที่ข้อกำหนด 
มีความทนทาน มีความสามารถในการให้บริการ มีความสวยงาม และสามารถรับรู้ได้ถึงคุณภาพ 

๒. ขสมก. กับ การให้บริการสนับสนุนที่สะดวกสบาย (Convenience) หมายถึง ขสมก. เป็นหน่วยงาน 
ที่บริการประชาชน จากเสริมการให้บริการหลักขององค์กร เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความสะดวกสบาย  
เมื่อเข้าใช้บริการ ทั้งในด้านความรวดเร็ว ความพึงพอใจ และความคุ้มค่าอย่างมีคุณภาพ ซึ่งหมายความ
รวมถึง เชื่อถือได้ ตอบสนองความต้องการ มีความสามารถ เข้าถึงได้ มีความสุภาพ ติดต่อสื่อสารได้ 
น่าเชื่อถือ  มีความปลอดภัยเข้าใจลูกค้า และรู้สึกได้ในบริการ 

๓. ขสมก. กับ การบริหารงานและองค์การที ่ยั ่งยืน (Sustainable) หมายถึง ขสมก. มุ ่งมั ่นพัฒนาการ
บริหารงานเพื่อมุ่งเป็นองค์กรที่ยั่งยืน ทั้งกับตัวองค์กรและสังคม ผ่านความมุ่งมั่นในการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ การสร้างสรรค์ประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้าการพัฒนาความสัมพันธ์ที่ ยั่งยืนกับพันธมิตร การลด
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมการสร้างจิตสำนึกในการรับผิดชอบต่อสังคม และการกำกับดูแลกิจการที่ดี 
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เป้าประสงค์ 
• ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพ่ือขอรับเงินอุดหนุน (PSO) ได้คะแนนไม่ต่ำกว่าร้อยละ 86 
• ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในภาพรวม ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 90 ในทุกหัวข้อ 
• มีบริการใหม่ เพ่ือรองรับผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่  
• หน่วยงานภายใน เข้าใจ และสามารถนำแผนยุทธ์ศาสตร์ลูกค้าและการตลาด นำไปปฏิบัติได้  
 

เป้าหมาย  
• หน่วยงานให้บริการลูกค้า ให้บริการด้วยความใส่ใจ และนำเทคโนโลยีมาปรับใช้เพื่อการสนองตอบความ
ต้องการลองลูกค้าได้มากขึ้น  
• หน่วยงานให้บริการลูกค้า มีการปรับตัวเพ่ือรองรับการบริการทันสมัยมากขึ้น 
• ลูกค้ามีความมั่นใจ ในการใช้บริการของ ขสมก. มากขึ้น 
 

แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 
ยุทธศาสตร์ที่ ๑ 

การให้บริการขนส่งสาธารณะเพ่ือให้ผู้โดยสารทุกคนมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 

กลยุทธ์ที่ ๑ : การบริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ  

กลยุทธ์ที่ ๒ : สร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า 
ยุทธศาสตร์ที่ ๒ 

สร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 

กลยุทธ์ที่ ๑ : ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ในการให้บริการ  

กลยุทธ์ที่ ๒ : นำเสนอการให้บริการรูปแบบใหม่แก่ลูกค้ากลุ่มใหม่ 

ยุทธศาสตร์ที่ ๓ 
เพ่ิมคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยี 

กลยุทธ์ที่ ๑ : การใช้เทคโนโลยีเพ่ือสื่อสารการให้บริการแก่ลูกค้า 

กลยุทธ์ที่ ๒ : การใช้เทคโนโลยีที่เก่ียวข้องเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการเดินรถ 

ความเชื่อมโยงของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดกับกิจกรรม/โครงการในแผนวิสาหกิจ โดยเน้น
โครงการที่มีผลต่อลูกค้าและตลาด สามารถแสดงได้ดังตารางที่ ๓-๑  
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แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

พ.ศ. 2566 -2570 
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ายไ

ตรม
าส

8. ป
ระเม

นิปร
ะสทิ

ธผิล
แผน

งาน
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ปรบั
ปรุง

เพือ่
พฒั
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มแีผ
นกา

รสือ่
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งคว

ามเ
ชือ่ม
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แผน
ประ

ชาส
มัพนั

ธ์ภา
พลกั

ษณ์
ในก

าร

ให้บ
รกิา

ร

1. ล
กูคา้

และ
ประ

ชาช
นมคี

วาม
รู ้ค

วาม

เขา้
ใจใน

ภาร
กจิก

ารให
้บรกิ

ารข
อง 

ขสม
ก.

2. ม
ภีาพ

ลกัษ
ณ์ท

ีด่ ีแ
ละม

คีวา
มสมั

พนัธ
์อนั

ดรีะ
หว่า

ง ข
สมก

. กบั
ประ

ชาช
น ช

ุมชน

1. ร
ะดบั

ควา
มเช

ือ่มัน่
ของ

ลกูค
า้ต่อ

ภาพ
ลกัษ

ณ์ ค
ุณภ

าพ

การ
ให้บ

รกิา
รไม

ต่ ่าก
ว่าร

อ้ยล
ะ 8

6

2. ล
กูคา้

พงึพ
อใจ

ต่อก
ารป

ระช
าสมั

พนัธ
์ขอ้ม

ลูข่า
วสา

ร 

ของ
 ขส

มก.

P
P

P
P

P

ยทุธ
ศาส

ตรท์ี่
 2  

: สร้
างค

วาม
เชื่อ

มัน่
ในก

ารใ
ห้บ

ริกา
รแก่

ผู้โด
ยสา

ร

กลย
ทุธท์ี่

 1 :
 ส่ง

เสริ
มก

ารส
ร้าง

ภาพ
ลกัษ

ณ์ใ
นก

ารใ
ห้บ

ริกา
ร 

ด าเ
นินก

ารต
ามแ

ผนว
ิสาห

กิจ
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ปุระ

สงค
 ์: 2.

 เพื่อ
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่วมใ
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อ

นวตั
กรร
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2. เ
พือ่เ

พิม่ผ
ลติภ

ณัฑ
แ์ละ

บรกิ
ารท

ีต่รง
กบั

ควา
มตอ้

งกา
รขอ

งกล
ุม่ลกู

คา้

1. จ
ดัอบ

รมท
 าคว

ามเข
า้ใจข

อบเ
ขตก

ารจ
ดัท า

โคร
งกา

ร

2. จ
ดักจิ

กรร
มปร

ะกว
ดโค

รงก
ารโด

ยให
้ทุกค

นมสี
ว่นร

่วม

3. น
 ากจิ

กรร
มทีผ่

่านก
ารค

ดัเล
อืกม

าทด
สอบ

เพือ่
พฒั

นาผ
ลติภ

ณัฑ
์

4. จ
ดัเก

บ็เป็
น K

M ข
องอ

งค์ก
าร

พนกั
งาน

ทุกภ
าคส

ว่นม
สีว่น

ร่วม
ในก

จิกร
รม

ไดผ้
ลติภ

ณัฑ
แ์ละ

บรกิ
ารให

ม่
รอ้ย

ละข
องจ

 านว
นโค

รงก
ารท

ีน่ าม
าใชไ้

ดจ้ร
งิ

P
P

P
P

P

2. โ
ครง

การ
สือ่ส

ารใน
องค

์กรด
า้น

ลกูค
า้แล

ะตล
าด

1. เ
พือ่ก

ระตุ
น้แล

ะสร
า้งท

ศันค
ตทิีด่

 ี(se
rvic

e 

min
d) ใ

นกา
รให

้บรกิ
ารล

กูคา้

2. เ
พือ่ป

ระช
าสมั

พนัธ
์สรา้

งกา
รรบั

รูแ้ล
ะคว

าม

เขา้ใ
จใน

การ
ด าเน

นิงา
นดา้

นลกู
คา้แ

ลตล
าด

3. เ
พือ่ส

รา้งแ
ละป

ระม
วลอ

งค์ค
วาม

รูด้า้
นลกู

คา้

และ
ตลา

ดให
้หน่ว

ยงา
นทีเ่

กีย่ว
ขอ้ง

น าไ
ป

ด าเน
นิงา

นให
้สอด

คลอ้
งตา

มแผ
นงา

นทีก่
 าหน

ด

1. ท
บทว

นแล
ะปร

บัปร
ุงช่อ

งทา
งสือ่

สาร
ภาย

ในข
องอ

งค์ก
าร ใ

ห้เข
า้ถงึ

พนกั
งาน

อย่า
งมปี

ระส
ทิธภิ

าพ

2. ก
 าหน

ดเน
ือ้หา

และ
ช่วง

เวลา
ทีเ่ห

มาะ
สมใ

นกา
รเผย

แพร
่

3. จ
ดัท า

แผน
การ

สือ่ส
ารภ

ายใน
ดา้น

ลกูค
า้แล

ะตล
าด

4. ด
 าเนนิ

การ
ตาม

แผน

5. ป
ระเม

นิปร
ะสทิ

ธผิล
โคร

งกา
รแล

ะปร
บัปร

ุงเพ
ือ่พฒั

นาต่
อไป

มแีผ
นกา

รสือ่
สาร

ภาย
ในด

า้นล
กูคา้

และ
ตลา

ดพ
นกัง

านม
ทีศัน

คตทิ
ีด่ใีน

การ
ให้บ

รกิา
รลกู

คา้

 และ
ภาค

ภูมใิ
จใน

พนัธ
กจิ 

ของ
 ขส

มก.

รอ้ย
ละข

องพ
นกัง

านท
ีเ่ขา้ใ

จแล
ะปฏ

ิบตัติ
ามแ

นวท
างก

าร

ด าเน
นิงา

นดา้
นลกู

คา้แ
ละต

ลาด

P
P

P
P

P

3. โ
ครง

การ
จดัก

ารอ
งค์ค

วาม
รู้

ดา้น
ลกูค

า้แล
ะตล

าด

1. เ
พือ่ร

วบร
วมแ

ละจ
ดัเก

บ็อง
ค์คว

ามร
ูด้า้น

ลกูค
า้แล

ะตล
าดให

้เป็น
ระบ

บ พ
รอ้ม

ส าห
รบัก

าร

ใชง้า
น

2. เ
พือ่ใ

ห้พน
กังา

นสา
มาร

ถคน้
หา 

และ
ศกึษ

า

ควา
มรูแ้

ละแ
นวท

างป
ฏิบตั

งิาน
ทีด่ดี

า้นล
กูคา้

และ
ตลา

ดได
้

1. ร
วบร

วมอ
งค์ค

วาม
รูด้า้

นลกู
คา้แ

ละต
ลาด

ของ
 ขส

มก.

2. จ
ดัเก

บ็ลง
ในระ

บบอ
งค์ค

วาม
รูข้อ

ง ขส
มก. 

3. ป
ระช

าสมั
พนัธ

์เผย
แพร

่ให้พ
นกัง

านเข
า้ระบ

บ เพ
ือ่ศกึ

ษาแ
ละน

 าไป
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ตัิ

4. ม
กีาร

ปรบั
ปรุง

องค
์ควา

มรูใ้ห
้ทนัส
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ค์คว

ามร
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ลกูค
า้แล
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์ควา
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อง ข

สมก
.

พนกั
งาน
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ามร

ูด้า้น
ลกูค

า้แล
ะตล

าด เ
พือ่

น าไ
ปใช

ป้ระ
โยช

น์ต่อ
ไป

จ าน
วนอ

งค์ค
วาม

รูด้า้
นลกู

คา้แ
ละต

ลาด
ทีจ่ดั

เกบ็
ในระ

บบ 

ไมต่
 ่ากว

่า 5 
เรื่อง

ต่อปี

P
P

P
P

P

4. โ
ครง

การ
เพิม่

ลกุค
า้ให

ม่
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พือ่ใ
ห้ ห

น่วย
งาน

วเิค
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์แนว
ทาง

ในก
าร

เพิม่
ลกูค

า้ให
ม ่โด

ยมแี
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ารด
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ที่

เหม
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พืน้ท
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มตอ้
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รขอ
ง

ลกูค
า้ในพ

ืน้ทีบ่
รกิา
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2. ม
จี าน

วนล
กูคา้

เพิม่
ตาม

เป้า
หมา

ยขอ
ง

องค
์การ

1. ร
วบร

วมปั
จจยั

น าเข
า้ทีส่

 าคญั
 เช่น

 เป้า
หมา

ยอง
ค์กา

ร แผ
นงา

น

ของ
องค

์การ
 สาร

สนเ
ทศข

องล
กูคา้

และ
ตลา

ด ค
วาม

พรอ้
มขอ

ง

หน่ว
ยงา

นใน
แต่ล

ะพืน้
ที่

2. น
 าสา

รสน
เทศ

ขอ้ 
1 ม

าจดั
ท าแ

ผนเ
พิม่ล

กูคา้
ของ

แต่ล
ะเขต

การ
เดนิ

รถ 3. ด
 าเนนิ

การ
ตาม

แผน
งาน

ทีก่ า
หนด

4. ส
รุปแ

ละร
ายง

านผ
ลโค

รงก
าร

5. ป
ระเม

นิปร
ะสทิ

ธผิล
เพือ่

ปรบั
ปรุง

พฒั
นา

เขต
การ

เดนิ
รถม

แีผน
เพิม่

ลกูค
า้ให

ม่
มจี า

นวน
ลกูค

า้ให
มเ่พ

ิม่ขึน้
จ าน

วนล
กูคา้

ใหม
ต่าม

เป้า
หมา

ยขอ
งแต่

ละเข
ตกา

รเดนิ
รถ

P
P

P
P

P

ยทุธ
ศาส

ตรท์ี่
 2  :

 สร้า
งคว

ามเ
ชื่อม

ัน่ใน
การ

ให้บ
ริกา

รแก่
ผู้โด

ยสา
ร

กลย
ทุธท์ี่

 2 : 
น าเ

สนอ
การ

ให้บ
ริกา

รรปู
แบบ

ใหม่
แก่ล

กูค้า
กลุม่

ใหม่
 



29 

 

 
 

  วตัถ
ปุระ

สงค
 ์: 1.

  เพื่
อสร้

างค
วาม

สมัพ
นัธอ์
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unt

1. เพ
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ือ่ให้ 

ขสม
ก. ม

ชี่อง
ทาง

ในกา
รแจง้

เตอืน

การใ
ชบ้ตั
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าง B

MTA
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E O
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unt 

2. ข
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ารแล
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รใช ้
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ial A
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ระบ
บ B

MTA
 LIN
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fficia
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ิม่ใชง้
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นสม
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รกิาร
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งในก
ารให

้บรกิ
ารท

ีต่อบ
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งต่อ

ลกูค
า้

มผีูเ้ข
า้ร่วม

โครง
การเ

พิม่ข
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มยีอ
ดเพ

ิม่เพ
ือ่นจ

 านว
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...
P

P
P

2.โค
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นาป

ระสทิ
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3. โค
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์เพือ่ใ

ห้บร
กิารข
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แก่ผ
ูใ้ชบ้
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4. โค
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ประ
สทิธ
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ประ
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ล
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ศาส

ตรท์ี่
 3  :

 เพิ่ม
คณุ

ภาพ
และ

ประ
สิทธิ

ภาพ
ในก

ารให้
บริก

ารด้
านเท

คโน
โลยี

กลย
ทุธท์ี่

 1 : 
การ

ใช้เท
คโน

โลยี
เพื่อ

สื่อส
ารก

ารให้
บริก

ารแ
ก่ลกู

ค้า

ด าเนิ
นกา

รตาม
แผน

วิสาห
กิจ
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ารจ

ดักา
รอง

ค์กา
รฯ ส

 าหร
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ประ
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การ
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ละ

การ
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าคป
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าชน
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รุปข
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ผนท
ี่
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ายเส
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นตน้
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ครง

การ
ระบ

บ A
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rtific
ial 

inte
llige

nce
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ือ่กา
รบร
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ารก

ารเด
นิรถ

ผูโ้ด
ยสา
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งเรยี
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4. โ
ครง

การ
พฒั
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บทที่ ๔ 
การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดสู่การปฏิบัต ิ

๔.๑ แนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดสู่การปฏิบัติ       
การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ ติดตาม ประเมินผลของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ยึดหลักการมี

บทบาทหน้าที่ในการมีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผลการดำเนินงาน ตามยุทธศาสตร์ แผนงาน โครงการที่
หน่วยงานรับผิดชอบ โดยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็น ผู้ประสาน รวบรวม วิเคราะห์ และสรุปในภาพรวมของแผน
เสนอต่อผู้บริหาร คณะอนุกรรมการ/คณะทำงานต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้อง ในการให้ข้อคิดเห็นและกำหนดแนวทาง
ปรับปรุงพัฒนาให้แก่หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง โดยสามารถกำหนดขอบเขตของการถ่ายทอด ติดตาม และการ
ประเมินผลแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ดังนี้  

การถ่ายทอด โดยกำหนดให้มีการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด แก่ลูกค้าและ
การตลาดทั้งภายในและภายนอกองค์กรให้รับรู้และเข้าใจ เพื ่อให้สามารถผลักดันผลการดำเนินงานให้เกิด
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุด โดยมีการสำรวจการรับรู้ และเข้าใจแผนฯ ของลูกค้าและการตลาดอย่าง
ต่อเนื่องเป็นประจำทุกปี  

การติดตาม เป็นกระบวนการและวิธีการในการกำกับการปฏิบัติงานโครงการ/แผนงาน ภายใต้แผน
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดของ ขสมก. ให้เป็นไปตามเป้าหมายทั้งในเชิงปริมาณ คุณภาพ เวลา และ
งบประมาณ โดยมีกระบวนการติดตามผลอย่างเป็นระบบและมีความต่อเนื่องเพื่อนำข้อมูลมาใช้ในกา รปรับปรุง 
กระบวนการทำงานของแต่ละแผนงานโครงการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสอดคล้องกับเป้าหมายของแผน
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด ที่กำหนดไว้  

การประเมินผล (ตามแนวทาง PDCA : Plan Do Check Act) เป็นกระบวนการในการเปรียบเทียบ  
ผลการปฏิบัติงานกับแผนที่กำหนด การกำกับการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผน การศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้นในทาง
ปฏิบัติ เพื่อแก้ไข/ปรับปรุงการดำเนินงานให้เกิดผลผลิต ผลลัพธ์ที่ต้องการ และเป็นการประเมินผลกระทบทั้ง
ทางตรง/ทางอ้อม เพื่อเป็นข้อมูลประกอบในการปรับปรุงแผนงาน/โครงการให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  ทั้งนี้
จะได้มีการทบทวนกระบวนการถ่ายทอด ติดตาม และการประเมินผลแผนยุทธศาสตร์นวัตกรรม เป็นประจำทุกปี 
เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง   
๔.๒ แนวทางการติดตาม และประเมินผลการดำเนินงาน   

สำหรับระยะเวลาที่จะใช้ในการติดตามผล เป็นดังต่อไปนี้  
๑. ระยะเวลาตามไตรมาสเพื่อพิจารณาผลการดำเนินงานรายโครงการ  
๒. ระยะสิ้นสุดปี พ.ศ. ๒๕๖๖ เพื่อทบทวนปรับแผนงานโครงการสาหรับการพัฒนาเพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์

ของแผนยุทธศาสตร์ที่กำหนด  
๓. ระยะสิ้นสุดปีของ พ.ศ. ๒๕๖๗ เพื่อประเมินผลการดำเนินงานเมื่อสิ้นสุดระยะเวลาของแผนฯ และเพ่ือ

กำหนดแนวทางการจัดทำนโยบายเพื่อการจัดทำแผนฉบับต่อไปเสนอต่อผู้บริหารระดับสูง  
๔. ความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดในการดำเนินงานด้านต่าง ๆ 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามโครงการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง  

ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
 

คำชี้แจง : องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ได้จัดทำแบบสอบถามชุดนี้เพื่อสำรวจความความต้องการ ความคาดหวังของ
ผู ้ใช้บริการซึ ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  
จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง ข้อมู ลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม 
จะนำไปใช้ในการศึกษาวิจัยเท่านั้น และขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งมา ณ โอกาสนี้ในความร่วมมือของท่าน  

...............................................................................................................  
โปรดตอบคำถามโดยใส่เครื่องหมาย Pในช่องท่ีตรงกับลักษณะของท่านมากที่สุด 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
   1. ชาย    2. หญิง 
 
2. อายุ 
   1. ต่ำกว่าอายุ 18 ปี   2. อายุ 18 – 25 ป ี
   3. อายุ 26 - 35 ป ี   4. อายุ 36 - 45 ปี 
   5. อายุ 46 - 60 ป ี   6. อายุ 60 ปีขึ้นไป 
 
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. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).................................................. 
 
5. อาชีพ 
   1. ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2. ลูกจ้างรัฐ   3. พนักงานบริษัทเอกชน 
   4. ธรุกิจส่วนตัว/ค้าขาย   5. อาชีพอิสระ   6. รับจ้างทั่วไป/ผู้แรงงาน 
   7. นักเรียน/นักศึกษา   8. พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ/ว่างงาน 
   9. อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................. 
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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 บาทขึ้นไป 
 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
1. ท่านใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. บ่อยเพียงใด 
   1. ไม่ได้ใช้ทุกสัปดาห์        2. อย่างน้อย 1 ครั้งต่อสัปดาห์ 3. 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 
   4. 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์       5. ใช้บริการเป็นประจำทุกวัน            6. ไม่แน่นอน 
 

2. ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. คือช่วงเวลาใด 
   1. 05.00 – 9.00 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. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
   1. ประหยัดค่าใช้จ่าย     2. เส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนที่  
   3. ไปยังจุดเชื่อมต่อการเดินทางสาธารณะอ่ืนๆ            4. ถึงจุดหมายได้อย่างรวดเร็ว 
   5. ปลอดภัยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืนๆ   6. สะดวกกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืนๆ 
   7. อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................. 
 

4. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางด้วยรถโดยสาร ขสมก. 
   1. เดินทางมาทำงาน/ทำธุระ    2. ไปโรงเรียน/มหาวิทยาลัย 
   3. ซื้อของ/จ่ายตลาด     4. ท่องเที่ยว/พักผ่อน 
   5. เชื่อมต่อไปยังบริการสาธารณะอ่ืนๆ   7. อื่นๆ (โปรดระบุ)...................................... 
 

5. จำนวนครั้งโดยเฉลี่ยที่ต้องต่อรถโดยสาร ขสมก. ในการเดินทาง 1 เที่ยว 
   1. ไม่ต้องต่อรถ        2. 2 ต่อ      3. มากกว่า 2 ต่อ 
 
6. ลักษณะการเดินทางโดยใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. 
   1. ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง 
   2. ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ร่วมกับการเดินทางด้วยวิธีอ่ืนๆ 
  2.1 รถยนต์ส่วนตัว/มอเตอร์ไซต์ส่วนตัว 
  2.2 รถแท็กซ่ี/รถตุ๊ก ตุ๊ก/มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 
  2.3 รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ/รถตู้ 
  2.4 เรือคลองแสนแสบ/เรือด่วนเจ้าพระยา/เรือข้ามฝาก 
  2.5 รถไฟฟ้า MRT/รถไฟฟ้า BTS/รถไฟฟ้าAirport Rail Link 

     

  

https://park.co.th/blog/airport-rail-link-%E0%B8%9E%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B9%84%E0%B8%97-%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%AD-phayathai/
https://park.co.th/blog/airport-rail-link-%E0%B8%9E%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B9%84%E0%B8%97-%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%AD-phayathai/
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง โดยท่านสามารถทำเครื่องหมาย P ใน
ระดับคะแนนที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน (5= มากที่สุด 4= มาก 3= ปานกลาง 2= น้อย 1= น้อยที่สุด) 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

รายการปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 
1. จำนวนเที่ยวรถมีเพียงพอต่อความต้องการ      
2. ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม      
3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. สภาพรถโดยสารที่ให้บริการ      
5. ระยะเวลาในการเดินทาง      
ด้านราคา 
1. ค่าโดยสารกำหนดตามระยะทาง      
2. ค่าโดยสารเหมาะสมกับบริการ      
3. ค่าโดยสารเหมาะสมกับค่าครองชีพ      
ด้านช่องทางการบริการ 
1. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ      
2. มีช่องทางติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทาง      
ด้านการส่งเสริมการตลาด      
1. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป็นประจำ      
2. สื่อสารข้อมูลที่เป็นประโยชน์ผ่านสื่อออนไลน์และสื่ออ่ืนๆ      
ด้านบุคลากร 
1. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2. พนักงานให้คำแนะนำ เต็มใจให้บริการ      
3. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
1. รถโดยสารมีสภาพพร้อมใช้งานทั้งภายในและภายนอก      
2. ป้ายบอกเส้นทางภายนอกตัวรถชัดเจน      
3. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน      
ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 
1. พนักงานขับรถด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจร      
2. พนักงานเก็บค่าโดยสารให้บริการด้วยความถูกต้อง      
3. มีความปลอดภัยในการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง ตรงตามป้าย      
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 

รายการปัจจัย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. จำนวนเที่ยวรถที่ให้บริการมีเพียงพอต่อความต้องการ      
2. รถโดยสารอยู่ในสภาพที่ดีพร้อมบริการ      
3. เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง      
4. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุ้มค่า      
5. วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ      
6. มีช่องทางติดต่อสื่อสารและนำเสนอข่าวสารหลากหลายช่องทาง      
7. มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป็นประจำ      
8. สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน      
9. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร      
10. บริการด้วยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับขึ้น - ลง ตรงตามป้าย      

  

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงการให้บริการ 
▪ ท่านคิดว่า ขสมก. ควรปรับปรุงการให้บริการในด้านใด (โปรดเรียงลำดับความสำคัญ 3= มากที่สุด  

2= ปานกลาง 1= น้อยที่สุด) 
  2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพของการบริการ) 
  2.2 ด้านราคา 
  2.3 ด้านช่องทางการบริการ 
  2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 2.5 ด้านบุคลากร 
 2.4 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 2.5 ด้านกระบวนการให้บริการและความปลอดภัย 

▪ โปรดแสดงความคิดเห็นในประเด็นที่ท่านคิดว่า ขสมก. ควรต้องปรับปรุง 
............................................................................................................................. ...............................................................
.................................................................... ........................................................................................................... ............. 
............................................................................................................................. ...............................................................
............................................................................................................................. ............................................................... 
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ภาคผนวก ข 
ตัวอย่าง “แบบสอบถามโครงการสำรวจความต้องการ ความคาดหวัง  

ของผู้ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. จำนวน 100 คน เขตการเดินรถที่ 2” 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สามารถจำแนกได้ดังนี้  
 

1.) เพศ แบ่งเป็น เพศชาย 38% เพศหญิง 61%  

 

2.) อายุ แบ่งเป็น อายุต่ำกว่า 18 ปี 5%, อายุ 18-25 ปี 9%, อายุ 
26-35 ปี 20 %, อายุ 36-45 ปี 41%, อายุ 46-60 ปี 24% และ
อายุ 60 ปีขึ้นไป 0% 

 

3.) สถานภาพ แบ่งเป็น โสด 60% สมรส 31% และหม้าย/หย่าร้าง/
แยกกันอยู่ 6% 

 

 

4.) วุฒิการศึกษา แบ่งเป็น ประถม 1 % ม.ต้น 22% ม.ปลาย 23% ป.ตรี 49% ป.โท 1% ป.เอก 2 และอื ่นๆ  
อีก 1% ตามลำดับ 
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5.) อาชีพ แบ่งเป็น ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 19% ลูกจ้างรัฐ 8% พนักงานเอกชน 33% ธุรกิจส่วนตัว 10%  
อาชีพอิสระ 10% รับจ้างทั่วไป 5% นักเรียน 11% เกษียณ/ว่างงาน 3% 

 
 

6.) รายได้เฉลี ่ย น้อยกว่า 10,000 บาท 12% 10,001-15,000 บาท 31% 15,001-20,000 บาท 30% 
20,001-25,000 บ า ท  14% 25,001-30,000 บ า ท  6% 30,001-35,000 บ า ท  4% แ ล ะ ม า ก ก ว่ า  
35,000 บาทข้ึนไป 2% 
 

 
 

ในส่วนของความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Loyalty) นั้น ได้แก่ 
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1) จำนวนเที่ยวรถที่ให้บริการมีเพียงพอต่อความต้องการ  
มีความพึงพอใจมาก (32%) รองลงมามากที่สุด (31%) 

2) รถโดยสารอยู่ในสภาพที่ดีพร้อมบริการ  
มีความพึงพอใจมาก (40%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (24%) 

3) เส้นทางบริการครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  
มีความพึงพอใจมากและพึงพอใจปานกลาง (33%) เท่ากัน 

4) ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง มีความคุ้มค่า  
มีความพึงพอใจมากที่สุด (30%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (25%) 

5) วิธีการชำระค่าโดยสารสะดวกเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ  
มีความพึงพอใจมากที่สุด (33%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (23%) 

6) มีช่องทางติดต่อสื่อสารและนำเสนอข่าวสารหลากหลายช่องทาง  
มีความพึงพอใจมาก (31%) รองลงมาคือพึงพอใจมากที่สุดกับปานกลาง (24%) 

7) มีส่วนลดการเดินทางสำหรับการใช้บริการเป็นประจำ  
มีความพึงพอใจมากที่สุด (35%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (32%) 

8) สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์ภายในรถพร้อมใช้งาน  
มีความพึงพอใจปานกลาง (36%) รองลงมาคือพึงพอใจมาก (22%) 

9) พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ ปฏิบัติตามกฎจราจร  
มีความพึงพอใจมากที่สุด (39%) รองลงมาคือพึงพอใจปานกลาง (28%) 

10) บริการด้วยความปลอดภัยตลอดการเดินทาง จอดรับขึ้น-ลง ตรงตามป้าย  
มีความพึงพอใจมากที่สุด (35%) พึงพอใจปานกลาง (25%) 

 

 

 

 


