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บทคัดย�อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคDเพื่อ 1) ศึกษาสภาพและปNญหายุทธศาสตรDองคDการขนสRง

มวลชนกรุงเทพ 2) พัฒนายุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ และ 

3) ตรวจสอบ และนําเสนอยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ ขVอมูล  

เชิงปริมาณ ประกอบดVวย กลุRมตัวอยRางคือ พนักงานผูVใหVบริการ จํานวน 320 คน และประชาชน

ผูVใชVบริการจํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชVเก็บขVอมูลคือ แบบสอบถาม การวิเคราะหDขVอมูลสถิติ

ที่ใชV ไดVแกR คRาความถี่ รVอยละ และคRาเฉลี่ยขVอมูลเชิงคุณภาพใชVวิธีการสัมภาษณDแบบเจาะลึก  

การจัดกิจกรรมสนทนากลุRม วิเคราะหD (SWOT) ใชVการวิเคราะหDเนื้อหา 

 ผลการวิจัยพบวRา 1) สภาพและปNญหายุทธศาสตรDองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 

พนักงานผูVใหVบริการมีความคิดเห็นวRา การใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพภาพรวมมี

คุณภาพในระดับมาก ในขณะที่ผูVใชVบริการมีความคิดเห็นวRา คุณภาพของการใหVบริการของ

องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพภาพรวมอยูRในระดับปานกลาง สําหรับปNญหาการใหVบริการของ
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพผูVใหVบริการและผูVใชVบริการมีความเห็นสอดคลVองกันวRา การ

ใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพมีปNญหาภาพรวมมาก 2) การพัฒนายุทธศาสตรDการ

ใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ ประกอบดVวย ยุทธศาสตรDที่ 1 การพัฒนากระบวน

บริหารจัดการเพื่อการแขRงขันเชิงธุรกิจบริการยุทธศาสตรDที่ 2 การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน และยุทธศาสตรDที่ 3 การพัฒนาบุคลากรบนพื้นฐานตามหลัก

ธรรมาภิบาล 3) ผลการตรวจสอบ และนําเสนอยุทธศาสตรDการใหVบริการของผูVบริหาร และ

ผูVเกี่ยวขVองกับการวางแผนยุทธศาสตรDมีความเหมาะสมกับนโยบายหลักขององคDการ ซึ่งผูVบริหาร

องคDการพิจารณาแลVวพบวRามีความสมบูรณD และสามารถนําไปใชVใหVเกิดประโยชนDกับหนRวยงาน

ภาครัฐ และภาคเอกชนไดVอยRางมีประสิทธิภาพ 
 คําสําคัญ: การพัฒนายุทธศาสตรD คุณภาพการใหVบริการ องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 

                                      
1ดุษฎีบัณฑิต สาขายุทธศาสตรDการพัฒนา โครงการผนึกกําลังการเปhดสอนหลักสูตรปริญญาเอกมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
2อาจารยDที่ปรึกษา สาขายุทธศาสตรDการพัฒนา โครงการผนึกกําลังการเปhดสอนหลักสูตรปริญญาเอกมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
3อาจารยDที่ปรึกษา คณะศึกษาศาสตรD มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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Abstract 
 

 The objectives of this research were: 1) to study the nature and problem of the 

current strategy of Bangkok Mass Transit Authority 2) to develop the service strategy of 

Bangkok Mass Transit Authority 3) to examine and implement the service strategy of 

Bangkok Mass Transit Authority. The samples were 320 service providers of Bangkok Mass 
Transit Authority and 400 of their customers. The quantitative data had been collected by 

using questionnaires. The statistics used are frequency, percentage, and average. In-Depth 

interview, Focus Group discussion, SWOT analysis and content analysis had been used for 

collecting the qualitative information. 

 The results showed as followed:1) to study the nature and problem of the current 

strategy of Bangkok Mass Transit Authority Overall, the service providers had evaluated the 

problem in the quality service of Bangkok Mass Transit Authority is at a high level, whereas 

their customers has evaluated the problem is at an average level. It is agreed by both 

parties that Bangkok Mass Transit Authority is having a high level of service problem. 2) to 

study the nature and problem of the current strategy The three strategies of Bangkok Mass 

Transit Authority as follows; 1 development of management process for strategic 

competitiveness, 2 development of Information Technology for service improvement, and 3 

development of Human Resource Management with respect to the Principles of Good 

Governance are important for developing the service strategy of the Bangkok Mass Transit 

Authority.3) The evaluating results of the service strategies of Bangkok Mass Transit 
Authority with the administrators and organization’s policies are appropriate and should be 

effectively applied to the other public and private sectors. 

 Keywords: Development of Strategy  quality service  Bangkok Mass Transit Authority 

 

บทนํา 
 ปNจจุ บันการเดินทางดVวยระบบขนสRง
สาธารณะของประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลจํานวน 3 ลVานคน มีความตVองการเดินทาง
ดVวยระบบการขนสRงสาธารณะจากจุดหน่ึงไปยังจุด
หน่ึงตามกิจกรรมของตนเอง ตามกฎหมายรัฐธรรมนูญ 
หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทยมาตรา 34 

บุคคลยRอมมีเสรีภาพในการเดินทาง(กฎหมาย
รัฐธรรมนูญ แหRงราชอาณาจักรไทย. 2550: 12) 
จากการสํารวจของสํานักนโยบายและแผนการ
ขนสRงและจราจร (สนข.) รRวมกับAMP Consultant Ltd. 
เร่ืองการจัดทําแผนเพ่ิมขีดความสามารถในการ
บริหารจัดการระบบการวางแผนการขนสRงและ
จราจรป� พ.ศ.2555 ไดVศึกษาจํานวนปริมาณ
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ผูVโดยสารระบบขนสRงสาธารณะพบวRาป� พ.ศ. 
2555 (เร่ิมจากป�งบประมาณ พ.ศ. 2555 ณ วันท่ี 
30 กันยายน พ.ศ. 2554 – 1 ตุลาคม พ.ศ. 2555) 
มีจํานวนปริมาณผูVโดยสารจํานวนท้ังสิ้นประมาณ 
1,640 ลVานคนตRอป� โดยภาคการขนสRงผูVโดยสารรถ
ประจําทางมีสัดสRวนมากท่ีสุดจํานวน 1,000 ลVาน
คนตRอป�รVอยละ 61 ของปริมาณการขนสRงท้ังหมด
รองลงมาคือ ภาคการขนสRงทางราง (รถไฟลอยฟ�า 
Bangkok Transit System: BTS, รถไฟใตVดิน (Mass 
Rapid Transit: MRT) จํานวน 440 ลVานคนตRอป�  
รVอยละ 27 ของปริมาณการขนสRงท้ังหมดและการ
ขนสRงทางเรือ จํานวน 200 ลVานคนตRอป�รVอยละ 12 
ของป ริมาณการขนสR ง ท้ั งหมด  (กระทรวง
คมนาคม.2555 : 43) 
 ปN จจั ย ท่ี เป�นปNญหาสําคัญเนื่ องจาก
ประชาชนผูVใชVบริการไมRไดVรับความสะดวกในการ
เดินทาง เป�นสาเหตุทําใหVประชาชนเปลี่ยนวิธีการ
เดินทางดVวยรถยนตDสRวนตัวเพื่อเพ่ิมความสะดวก
ใหVกับตนเอง ปรากฏการณDดังกลRาว สะทVอนภาพ
ใหVเห็นถึงจํานวนปริมาณรถยนตDสRวนบุคคลมี
แนวโนVมจะเพ่ิมขึ้นอยRางตRอเนื่องสRงผลกระทบตRอ
ปNญหาการจราจรบนทVองถนนท่ีติดขัดบนทVองถนน
ท้ังในปNจจุบันและอนาคต 
 องคD การขนสR งมวลชนก รุง เทพเป� น
หนRวยงานรัฐวิสาหกิจประเภทกิจการสาธารณูปโภค
มีภารกิจความรับผิดชอบในการใหVบริการดVวยรถ
โดยสารประจําทางในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล ตามแผนปฏิบัติการประจําป� 2555
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ (องคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพ. 2555 : 38) การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคD
เพื่อการปรับปรุง และพัฒนายุทธศาสตรDดVานการ
ใหVบริการตามแผนปฏิ บัติการประจําป�  2555 
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ ไดVแกR ดVานกระบวนการ
บริหารการจัดการ ดVานเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ดVานบุคลากร เพื่อนํามาใชVแกVไขปNญหาการเดินทาง

ของประชาชนไดVรับความสะดวก และปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมวิธีการเดินทางดVวยรถยนตDสRวนตัวไดVหัน
มาใชVบริการรถโดยสารสาธารณะท่ีมีคุณภาพ
มาตรฐานระดับสากล 
 

วัตถุประสงค�ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาสภาพและปNญหายุทธศาสตรD
ขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 2. เพื่อพัฒนายุทธศาสตรDการใหVบริการ
ขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 3. เพื่อตรวจสอบและนําเสนอยุทธศาสตรD
การใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
 1. ประชากรแบRงเป�น 3 กลุRมคือ 
  1.1 ผูVบริหารองคDการไดVรับการคัดเลือก
แบบเจาะจง จํานวน 4 คน  
  1.2 ผูVมีสRวนไดVสRวนเสียในการใหVบริการ 
ไดVแกR พนักงานผูVใหVบริการ และผูVมีสRวนเกี่ยวขVอง
กับการใหVบริการ จํานวน 14,058 คน 
  1.3 ประชาชนผูVใชVบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จํานวน 1,010,436 คน 
 2. กลุRมตัวอยRาง แบRงเป�น 2 กลุRมคือ  
  2.1 พนักงานผูVใหVบริการ และผูVมีสRวน
เกี่ยวขVองกับการใหVบริการ สุRมตัวอยRางแบบกลุRม 
กลุRมละ 80 คน จํานวน 320 คน 
  2.2 ประชาชนผูVใชVบริการไดVจากการ
สุRมตัวอยRางแบบงRาย จํานวน 400 คน 

 ตัวแปรที่ใช6ในการวิจัย 
 1. ตัวแปรต6น คือ การพัฒนายุทธศาสตรD

องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพประกอบดVวย 
1.1 การพัฒนากระบวนการบริหาร

จัดการ 
1.2 การ พัฒนาระบบเทคโน โล ยี

สารสนเทศ 
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1.3 การพัฒนาบุคลากร 

 2. ตัวแปรตาม คือ ยุทธศาสตรDการ

ใหVบริการองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป�นการวิจัยยุทธศาสตรD
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพใชVรูปแบบการวิจัย

และพัฒนา (Research and Development: R&D) 
เ ป �น เค ร่ื องมื อ ในการป รับป รุ ง  และ พั ฒนา
ยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพท่ีมีขั้นตอนและวิธีวิจัย แบRงออกเป�น
3 ขั้นตอน ไดVแกR 1) การศึกษาสภาพและปNญหา
ยุทธศาสตรD องคD การขนสR งมวลชนกรุ ง เทพ            
2) การพัฒนายุทธศาสตรDการใหVบริการของ
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ ใชVขVอมูลจากขั้นตอน
ท่ี 1 มาเป�นพื้นฐานในการรRางยุทธศาสตรDการ
ใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ สRวน
ขั้นตอนท่ี 3 ใชVขVอมูลจากการวิจัยขั้นตอนท่ี 2 มา
เป�นพื้นฐานการตรวจสอบ(รRาง)ยุทธศาสตรDการ
ใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ และ
นําเสนอตRอผูVบริหารองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
เพื่ อ นํ า ยุทธศาสตรD ล ง ไป สูR ภ าค ปฏิ บั ติ ใ หV มี
ประสิทธิภาพผูVวิจัยไดVกําหนดขั้นตอนการวิจัยไวV 3 
ขั้นตอนดังน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาขVอมูลสภาพและ
ปNญหายุทธศาสตรDองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ
จากการศึกษาแผนปฏิบัติการประจําป� 2555 
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพเอกสาร และ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวขVอง และขVอมูลจากการสัมภาษณD
แบบเจาะลึกแบบมีโครงสรVางกับผูVบริหารองคDการ
จํานวน 4 คน เพื่อนําขVอมูลเป�นประเด็นขVอคําถาม
ในแบบสอบถามของพนักงานผูVใหVบริการ และ
ประชาชาชนผูVใบริการ ดังน้ี 
 1. เคร่ืองมือท่ีใชVในการวิจัย 
  1.1 เคร่ืองมือท่ีใชVในการเก็บรวบรวม

ขVอมูล ไดVแกR แบบสัมภาษณD และแบบสอบถาม 
 1.2 การตรวจคุณภาพของเครื่องมือ
นําแบบสอบถามท่ีสรVางขึ้นใหVผูVเช่ียวชาญตรวจสอบ
ความตรงดVานเนื้อหา และความสอดคลVองของขVอ
คําถาม (IOC) นําไปทดลองใชV (Try Out) กับกลุRม
ประชากรท่ีเป�นพนักงานผูVใหVบริการ จํานวน 40 คน 
และกลุRมประชากรท่ีเป�นประชาชนผูVใชVบริการ 
จํานวน 45 คน ทดสอบความเช่ือม่ันไดVคRาเทRากับ
0.87 ท้ัง 2 ฉบับ  
  1.3 เก็บรวบรวมขVอมูลจากแบบสอบถาม
จากกลุRมพนักงานผูVใหVบริการ จํานวน 320 ชุด และ
กลุRมประชาชนผูVใชVบริการ จํานวน 400 ชุด ดVวยการ
เขVาไปช้ีแจงวัตถุประสงคDของการวิจัยตามพื้นท่ีท่ี
ใหVบริการรถโดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑลในวันราชการ/วันหยุดราชการชRวงเวลา 
06.00-09.00น.,10.00-14.00น.และชRวงเวลา 
15.00-21.00น. 
  1.4 การวิเคราะหDขVอมูลแบบสอบถามใชV
การวิเคราะหDคRารVอยละ และคRาเฉลี่ย สําหรับขVอมูล
ความคิดเห็น และขVอเสนอแนะการปรับปรุง และ
แกVไขปNญหาการใหVบริการใชVวิธีการวิเคราะหDเนื้อ 
 ขั้นตอน ท่ี 2 การพัฒนายุทธศาสตรD
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 1. นําผลการศึกษาสภาพ และปNญหาการ
ใหVบริการตามแผนปฏิบัติการป� 2555 องคDการ
ขนสRงมวลชนกรุงเทพในสภาพการณDปNจจุบัน ไดV
จากผลการประเมินแบบสอบถามความคิดเห็นของ
พนักงานผูVใหVบริการ และประชาชนผูVใชVบริการ
ขVอมูลท่ีไดVมาจากการวิเคราะหD นํามาดําเนินการจัด
กิจกรรมสนทนากลุRม (Focus Group Discussion) 
 3. การจัดกิจกรรมการสนทนากลุRม (Focus 
Group Discussion) กับกลุRมผูVบริหารองคDการและผูV
มีสRวนไดVสRวนเสียกับการใหVบริการ จํานวน 15 คน 
ไดVรับการเลือกแบบเจาะจง ใชVเคร่ืองมือการเขียน
แผนท่ีความคิด (Mind Map) วิเคราะหDสภาพแวดลVอม
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ภายใน และภายนอกขององคDการใชVวิ ธีการ
วิเคราะหDเนื้อหา เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของ
ยุทธศาสตรDการใหVบริการ 
 4. การ (รRาง) ยุทธศาสตรDการใหVบริการ
ขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ ผูVวิจัยวิเคราะหD
เนื้อหา จากผลการศึกษาท่ีไดVจากขั้นตอนท่ี 1-2 
โดยรวบรวมประเด็นท่ีสําคัญ และนําเสนอในรูปคํา
บรรยาย เพื ่อสรุปเป�น (รRาง) ยุทธศาสตรDการ
ใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ เพื่อ
นําไปใหVผูVเช่ียวชาญตรวจสอบ และประเมินความ
เหมาะสมของยุทธศาสตรD 
 ขั้นตอนท่ี 3 การตรวจสอบและนําเสนอ
ยุทธศาสตรDองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 1. การตรวจสอบและประ เมิน (รR าง ) 
ยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพ นําไปใหVผูVบริหารองคDการ และผูVมี
หนVาท่ีเกี่ยวขVองกับการกําหนดแผนยุทธศาสตรDของ
องคDการ จํานวน 6 คน ไดVรับการเลือกแบบเจาะจง 
เพื่ อตรวจสอบความ เหมาะสมของ  ( รR า ง ) 
ยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพ 
 2. ผลการตรวจสอบ และประเมิน (รRาง) 
ยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพของผูV เ ช่ียวชาญพบวRา มีความ
เหมาะสมและตรงตามนโยบายหลักองคDการและ
นําเสนอตRอผูV อํานวยการองคDการขนสRงมวลชน
กรุงเทพหรือผูVท่ีมีสRวนไดVสRวนเสียกับการใหVบริการ
นําลงสูRภาคปฏิบัติ เพื่อขับเคลื่อนยุทธศาสตรDใหV
เกิดประโยชนDตRอประชาชนไดVรับความสะดวกใน
การเดินทางดVวยระบบการขนสRงสาธารณะ 
 

ผลการวิจัย  
 สภาพการใหVบริการ พบวRา พนักงาน     
ผูVใหVบริการประเมินจากความคิดเห็นตRอคุณภาพ
ของการใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชน

กรุงเทพภาพรวมมีคุณภาพบริการในระดับมาก 
ในขณะท่ีประชาชนผูV ใชVบ ริการประ เมินจาก    
ความพึงพอใจตRอคุณภาพของการใหVบริการของ
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพภาพรวมคุณภาพ
บริการในระดับปานกลาง  
 ปNญหาการใหVบริการพบวRา พนักงานผูV
ใหVบริการมีความคิดเห็นในดVานการใหVบริการคือ จํานวน
รถไมRเพียงพอ องคDการควรติดต้ังกลVองวงจรปhด 
cctv ไวVบนรถโดยสารเพื่อป�องกันเหตุรVาย และ
พนักงานผูVใหVบริการไมRเพียงพอ สําหรับประชาชน
ผูVใชVบริการตVองการใหVปรับปรุงคุณภาพของการ
ใหVบริการคือ จํานวนรถไมRเพียงพอ องคDการควร
ติดต้ังกลVองวงจรปhด cctv ไวVบนรถโดยเพื่อป�องกัน
เหตุรVาย และผูVใหVบริการแสดงกิริยาวาจาไมRสุภาพ
ขณะใหVบริการ 
 ผลการพัฒนายุทธศาสตรDการใหVบริการ
ขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ ไดVพัฒนามา
จากแผนปฏิบัติการประจําป� 2555 องคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพ สามารถสรุปไดV 3 ยุทธศาสตรDคือ 
 ยุทธศาสตรDท่ี 1 การพัฒนากระบวนการ
บริหารจัดการเพื่อการแขRงขันเชิงธุรกิจบริการ 
 กลยุทธDท่ี 1 สRงเสริมและพัฒนาการบริหาร
เชิงกลยุทธDเพื่อสรVางศักยภาพในการแขRงขัน  
 กลยุทธDท่ี 2. สรVางเสริมศักยภาพการเดินรถ
เพื่อบูรณาการเชิงธุรกิจบริการ 
 กลยุทธDท่ี 3 พัฒนาคุณภาพบริการและ
ยกระดับมาตรฐานสากล 
 ยุทธศาสตรDที 2 การพัฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงาน  
 กลยุทธDท่ี 1 สRงเสริม สนับสนุนการนํารถ
โดยสารประจําทางเพื่อบริการคนพิการ 
 กลยุทธDท่ี 2 พัฒนาเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
 ยุทธศาสตรDที 3 การพัฒนาบุคลากรบน
พื้นฐานตามหลักธรรมาภิบาล 
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 กลยุทธDท่ี 1 สRงเสริมการจัดการความรูV
บุคลากรเพื่อพัฒนาความสามารถในงานบริการ 
 กลยุทธDท่ี 2 สRงเสริมการจัดการตามหลัก
ธรรมาภิบาลมีความรับผิดชอบตRอสังคมและ
สิ่งแวดลVอม 
 ผ ล ก า ร ต ร ว จ ส อ บ  แ ล ะ นํ า เ ส น อ
ยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพตRอองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ
พิจารณาแลVว พบวRา ผูVท่ีมีสRวนเกี่ยวขVองกับการ
วางแผนยุทธศาสตรDองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
เชRน ผูVอํานวยการขนสRงมวลชนกรุงเทพ และผูV
กําหนดแผนยุทธศาสตรDองคDการ จํานวน 6 คน มี
มติเห็นพVองกันวRา มีความสอดคลVองกับนโยบาย
หลักขององคDการ และมีความเหมาะสมตรงกับ
ความตVองการของประชาชนผูVใชVบริการไดVรับความ
สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยในการเดินทาง 

 

อภิปรายผลการวิจัย  
 จากการวิเคราะหDและสรุปผลการวิจัยคร้ังน้ี
สามารถนําขVอมูลมาพัฒนายุทธศาสตรDการใหVบริการ
ขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ จากการประเมิน
ระดับความคิดเห็นของผูVใหVบริการ และผูVใชVบริการ
ท่ีมีความคิดเห็นในประเด็นท่ีสําคัญคือ สภาพและ
ปNญหาการใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชน
กรุงเทพในปNจจุบันผูVวิจัยมีประเด็นสําคัญท่ีนํามา
อภิปราย ดังน้ี 
 ผลการคVนพบจากการวิจัยพบวRา ผลประเมิน
ความคิดเห็นของพนักงานผูVใหVบริการภาพรวมอยูR
ในระดับมาก และความพึงพอใจของประชาชน
ผูVใชVบริการท่ีมีตRอสภาพการใหVบริการขององคDการ
ขนสRงมวลชนกรุงเทพอยูRในระดับปานกลาง ซึ่ง
ผลการวิจัยน้ีไมRสอดคลVองกับแนวคิดของสถาบัน
รับรองมาตรฐาน ISO 9001:2008. (2555: 14) 
การบริหารจัดการธุรกิจจากการผลิตผลดVานการ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อสRงมอบคุณภาพการ

ใหVบริการใหVกับประชาชนไดVรับความพึงพอใจจาก
การใหVบริการ จากเจVาหนVาท่ีผูVใหVบริการประจํารถ
โดยสารประจําทางขององคDการขนสRงมวลชน
กรุง เทพ ที่ไดVรับการรับรองการบริหารจัดการ
มาตรฐานสากล ISO 9001:2008 นอกจากน้ี
ผลการวิ จั ย น้ี ไมR สอดคลV อ งกับแนวคิ ดของ
ของสตัฟเฟhลบีม และออเทอรD Stufflebeam & 
others. (1971:178-179) ซึ่งเสนอแบบจําลองแบบ 
(CIPP Model) ประกอบดVวย การประเมิน 4 ดVาน 
คือ 1) ดVานบริบท หรือสภาวะแวดลVอม 2) ดVาน
ปNจจัยนําเขVา 3) ดVานกระบวนการจัดการ 4) ดVาน
ผลผลิตท่ีเกิดขึ้น ในขณะท่ีผลงานวิจัยน้ีมีความ
สอดคลVองกับแนวคิดและทฤษฎีของเฮอรDเบริก 
ฮิกสD (Herbert G. Hicks. 1972 : 155) อธิบายวRา 
การพัฒนาองคDการเป�นกระบวนการจัดโครงสรVาง
ใหVบุคคลเกิดปฏิสัมพันธD (Interaction) ในการทํางาน
เพื่อใหVบรรลุวัตถุประสงคD ท่ีกําหนดไวVและเป�น
เคร่ืองมือท่ีถูกนํามาใชVในการบริหารและพัฒนา
องคDกรเพื่อใหVองคDกรสามารถปรับตัวและแกVไข
ปNญหา กVาวทันการเปลี่ยนแปลงพรVอมท้ังสรVาง
ความเขVมแข็งใหVกับองคDกรอยRางเป�นระบบและเป�น
รูปธรรมมากย่ิงขึ้น  
 ผลการคVนพบจากการวิจัย พบวRา  ผล
ประเมินความคิดเห็นของพนักงานผูVใหVบริการ และ
ประชาชนผูVใชVบริการท่ีมีความสอดคลVองเกี่ยวกับ
ปNญหาการใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชน
กรุงเทพภาพรวมในระดับมาก ท้ัง 4 ดVานประกอบดVวย 
ดVานสภาพแวดลVอม ดVานปNจจัยดVานกระบวนการ 
และดV านการผลิ ต  พบวR า  ผลการวิ จั ย น้ี ไ มR
สอดคลVองกับแนวคิดและทฤษฎีของพาราสุระมาน
เซนิเทลลD และแบร่ี Parasuraman, Zenithal and 
Barry.(1985: 126-127) ไดVกลRาววRา การใหVบริการท่ีดีน้ัน
จะตV อ งประกอบดV วย  ความนR า เ ช่ื อถื อการ
ตอบสนองความสามารถการเขVาถึงบริการ ความ
สุภาพอRอนโยน การสื่อสาร ความซื่อสัตยD และการ
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สรVางสิ่งท่ีจับตVองไดV เพื่อบRงบอกถึงคุณภาพการ
ใหVบริการและในขณะท่ีผลงานวิจัยน้ีมีประเด็นท่ี
สอดคลVองกับผลงานวิจัยของธีระเดช ร้ิวมงคล 
(2549 : 167-168) ศึกษาพบวRา ทัศนคติของผูVใชVบริการ
ตRอคุณภาพการใหVบริการของรถโดยสารประจําทาง
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ  การศึกษาเบ้ืองตVน  
เพื่อพิจารณาและทําความเขVาใจกับปNญหาท่ีเกิด
ขึ้นกับผูVโดยสารในเร่ืองท่ีเกี่ยวขVองกับการใหVบริการ 
และระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชV
บริการของรถโดยสารประจําทางองคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพ  ปNจจัยท่ีสRวนใหญR พบวRา ทัศนคติ
ของผูVใชVบริการตRอความพึงพอใจการใหVบริการของ
องคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพภาพรวมอยูRในระดับ
มาก ดVานสิ่งอํานวยความสะดวกภายนอก ดVานสิ่ง
อํานวยความสะดวกภายใน และดVานองคDประกอบ
อื่นท่ีสัมพันธDกับการใหVบริการรถโดยสารประจํา
ทางองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ 
 

ข6อเสนอแนะการวิจัย 
 ข6อเสนอแนะสําหรับการปฏิบัติ 
 1. กลุRมงานปฏิบัติการเดินรถ ควรจัดใหVมี
การศึกษาถึงปNจจัยท่ีสRงผลตRอความสําเร็จในการนํา
ยุทธศาสตรDองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพไปใชVวRา 
มี ความ เหมาะสมและสอดคลVองกับบ ริบท
สภาพแวดลVอมพื้นท่ีท่ีใหVบริการ และนําผลการทดลอง
มาประเมินการดําเนินงานตามนโยบาย จะสRงผล
ความสําเร็จของเป�าหมายในการเพ่ิมจํานวน
ประชาชนผูVใชVบริการมากขึ้น 

2. กลุRมงานวิจัยและพัฒนาองคDการขนสRง
มวลชนกรุงเทพ ควรนําผลการวิจัยไปปรับใชVกับ
การวางแผนการกําหนดยุทธศาสตรD เพื่อสRงเสริม
โครงการจุดเช่ือมตRอสถานีรถไฟ BTS,MRT โดย
การปรับปรุงเสVนทางท่ีใหVบริการในปNจจุบันใหVมี
ความเหมาะสมและเป�นประโยชนDตRอประชาชน
ผูVใชVบริการ ใหVสอดรับกับนโยบายของรัฐบาล

โครงการพัฒนาระบบขนสRงประชาคมกลุRมอาเซียน 
 3. ผูVบริหารองคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพ
ไดVพิจารณาผลการวิจัยเป�นตัวแบบการพัฒนา
ยุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRงมวลชน
กรุงเทพ เพื่อนํายุทธศาสตรDมาขับเคลื่อนนโยบาย
หลักใหVบรรลุความสําเร็จตามเป�าหมาย ประกอบดVวย
ยุทธศาสตรDท่ี 1 มีความสําคัญกับกลยุทธDกับการ
สRงเสริมและพัฒนาการบริหารเชิงกลยุทธDเพื่อการ
แขRงขันเชิงธุรกิจบริการ และสรVางเสริมศักยภาพ
การเดินรถเพื่อบูรณาการเชิงธุรกิจมีการพัฒนา
คุณภาพบริการและยกระดับมาตรฐานสากล
ยุทธศาสตรDท่ี 2 มีความสําคัญกับกลยุทธDการ
สRงเสริมสนับสนุนการนํารถโดยสารประจําทาง
เพื ่อบริการคนพิการ และสนับสนุนการบริหาร
จัดการและพัฒนาเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานยุทธศาสตรDที่ 3 
มีความสําคัญกับกลยุทธD และสRงเสริมการจัดการ
ความรูVบุคลากร เพื่อพัฒนาความสามารถในงาน
บริการสRงเสริมการบริหารจัดการบนพื้นฐานหลัก
ธรรมาภิบาล และสRงเสริมการฝ�กอบรมพนักงานใหV
มีความรูVความสามารถในงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
สRงผลใหVประชาชนผูVใชVบริการไดVรับความพึงพอใจ 
และความประทับใจขณะเขVามาใชVบริการองคDการ
ขนสRงมวลชนกรุงเทพ 

 ข6อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต�อไป 

 1. ควรจัดใหVมีการสRงเสริมเพื่อศึกษาถึง
ปNจจัยท่ีสRงผลตRอความสําเร็จในการนํายุทธศาสตรD
ท่ีพัฒนาขึ้นไปใชVกับผูVปฏิบัติบนรถโดยสารประจําทาง
วRา มีความเหมาะสม และสอดคลVองกับบริบท
สภาพแวดลVอมพื้นท่ีท่ีใหVบริการ และประเด็นท่ีสําคัญ
ควรประเมินเปรียบเทียบประชาชนผูVใชVบริการมี
ความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นหรือลดลง 
 2. ควรจัดใหVมีการศึกษาถึงประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลการดําเนินงานดVานการบริการ 
เมื่อนํายุทธศาสตรDการใหVบริการขององคDการขนสRง



วารสารจันทรเกษมสาร ป�ที่ 19 ฉบบัที่ 37 กรกฎาคม – ธันวาคม  2556 

      Chandrakasem Rajabhat University Journal Vol. 19 No. 37 July – December , 2013 

124 
 

มวลชนกรุงเทพมาทดลองปรับใชVในสภาพแวดลVอม
ท่ีแตกตRางกัน ควรนําผลการทดลองมาประเมิน
การดําเนินงานเพื่อเป�นฐานขVอมูลในการจัดทํา
นโยบายสRง เส ริมการจัดทําแผนยุทธศาสตรD
องคDการ  นอกจากน้ียุทธศาสตรDท่ีนําเสนอ อีกท้ัง
ยังสRงผลความสําเร็จของเป�าหมายในการเพ่ิม
จํานวนประชาชนท่ีเขVามาใชVบริการมากขึ้นและ
องคDการมีรายไดVจากคRาโดยสารเพ่ิมขึ้น 

 3. ควรนําผลการศึกษาคร้ังน้ี ไปใชVในการ
ตRอยอดจัดทําการวิจัยคร้ังตRอไป ควรท่ีจะนํา
ผลการวิจัยมาปรับปรุงเพ่ิมเติมในสRวนขาดใหVมี
ความเหมาะสมในงานวิจัยใหVมีคุณภาพ รวมถึงการ
พิจารณาการวิจัยจัดใหVมีการทดลอง และการ
ประเมินแผนงาน/โครงการ กRอนนํามาสรVาง
ยุทธศาสตรDใหVสอดคลVองกับแผนยุทธศาสตรDหลัก
ขององคDการขนสRงมวลชนกรุงเทพใหVมีประสิทธิภาพ
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