
 

 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) SO3 
 

1. แผนการปรับปรุงการให้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรลลิงก์   หน้าที่ 1-7 
2. แผนงานสร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ_Edit    หน้าที่ 8-13 
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แบบฟอร์ม แผนงาน/โครงการ ปี 2562 
 

  

  ชื่อแผนงาน/โครงการ: CS3.1 แผนการปรับปรุงการให้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ (Customer Service Improvement) 

 

1. เหตุผลและความจ าเป็นของโครงการ  

เพื่อเป็นการสนับสนุนต่อวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ ค่านิยม ขององค์กร 
รองรับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) : SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ  ของผู้ใช้บริการ 
สอดคล้องยุทธศาสตร์ (Strategy) : ยกระดับการให้บริการ 

2. ผู้รับผิดชอบแผนงาน/โครงการ:   
1.1 ผู้รับผิดชอบหลัก : ฝ่ายธุรกิจองค์กร    
1.2 ผู้รับผิดชอบร่วม : ฝ่ายวิศวกรรมและซ่อมบ ารุง 
1.3 ผู้รับผิดชอบร่วม : ฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ 

3. วัตถุประสงค์ของโครงการ /ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 3.1 ทบทวนมาตรฐานการให้บริการลูกค้าตามข้อเสนอแนะจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 3.2 ยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค ์

3.3 บริหารจัดการข้อร้องเรียนในการให้บริการของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงค์ อย่างเป็นระบบตามมาตรฐาน ISO9001:2015  
4. รายละเอียดแผนงาน/โครงการ 

มุ่งเน้นการปรับปรุงการให้บริการตามข้อเสนอแนะจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อร้องเรียนที่ได้รับ โดยเฉพาะในการด าเนินงานด้าน Operation เป็นล าดับแรก 
เช่น การบริหารจัดการในการเดินรถให้เพียงพอ/ระยะเวลาที่เหมาะสมที่รอรถในชั่วโมงเร่งด่วน การจัดการข้อร้องเรียน และการแก้ปัญหาต่างๆ ในกรณีเกิดเหตุขัดข้อง เป็นต้น 

พื้นที่ด าเนินการ ส านักงานใหญ่และสถานี ระยะเวลาด าเนินการ 1 ปี  ระยะเวลาเริ่มต้น ปี งบประมาณ 2562 สิ้นสุดป ีงบประมาณ 2562 

วงเงินงบบริหารรับจ้างเดินรถ และซ่อมบ ารุง ประจ าปี 2562  จ านวน 500,000 บาท 

(เอกสารแนบ 4) 
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5. ขั้นตอนและแนวทางในการด าเนินงาน  
แนวทางการในการด าเนินงาน ระยะเวลาการด าเนินงาน 
ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปีงบประมาณ 2562 
แผนงานบริหารจัดการข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ ปีงบประมาณ 2562 
 
 
 

 

6. รายละเอียดในการด าเนินงานของแผนงาน ในปี พ.ศ. 2562 

กิจกรรม 
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ผู้รับผิดชอบ ความเสี่ยง 
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ มี.ค. เม.ย. พ.ค มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่สถานีเพื่อท าการส ารวจความ

พึงพอใจ และสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการ และ
รวบรวมข้อมูล 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์) 

 

2. วิเคราะห์ข้อมูลความต้องการที่ส าคัญและ 
   ข้อเสนอแนะจากผลส ารวจความพึงพอใจของ 
   ผู้ใช้บริการ  
   - แบบส ารวจความพึงพอใจสวนดุสิตโพล 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์) 

 

3. จัดล าดับความส าคัญ/ความเร่งด่วนของประเด็น 
   ที่ต้องปรับปรุงการให้บริการ 
   - จัดประชุม Customer Feedback 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์)  

 

4. จัดการประชุมเพ่ือแนวทางการแก้ไขร่วมกันกับ 
   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในประเด็นที่ต้องปรับปรุง   
   - จัดประชุม Customer Feedback 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์) 
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กิจกรรม 
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ผู้รับผิดชอบ ความเสี่ยง 
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ มี.ค. เม.ย. พ.ค มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

5. ออกแบบ/ทบทวนมาตรฐานการให้บริการใหม่ 
โดยสอดคล้องกับการด าเนินงานของหน่วยงาน
ด้าน Operation ที่มีการปรับปรุงที่ส าคัญ เช่น 
 การบริหารจัดการในการเดินรถให้

เพียงพอ 
 ระยะเวลาที่เหมาะสมที่รอรถในชั่วโมง

เร่งด่วน 
 การแก้ปัญหาต่างๆ ในกรณีเกิด

เหตุขัดข้อง 
 

            ฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ 
ฝ่ายปฏิบัติการสถานี 

 

6. ปรับเปลี่ยนการให้บริการเพ่ือให้สอดคล้อง และ
เพ่ือลดปัญหาการร้องเรียน 
 

            ฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ 
ฝ่ายปฏิบัติการสถานี 

 

7.ประชุมเพ่ือหาข้อสรุปแนวทางปฏิบัติ และ
ประกาศให้พนักงานน าไปปฏิบัติ 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
ฝ่ายซ่อมบ ารุงฯ 

ฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ 
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กิจกรรม 
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ผู้รับผิดชอบ ความเสี่ยง 
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ มี.ค. เม.ย. พ.ค มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

แผนงานบริหารจัดการข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 
1. จัดประเภทข้อร้องเรียนทั้งหมดของผู้ใช้บริการ 

จากในทุกช่องทาง/ 
- CallCenter1690 
- www.srtet.co.th 
- www.facebook.com/AirportRailink 
- www.twitter.com/AirportRailink 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์) 

 

2. ก าหนดมาตรฐานระยะเวลาในการชี้แจงลูกค้า 
(Service Level Agreement :SLA) หลังจากท่ี
ลูกค้าร้องเรียน (ISO9001:2015) 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์) 
 
 

 

3. ก าหนดมาตรฐานระยะเวลาการแก้ไขปัญหาที่
ได้มาจากข้อร้องเรียน 

            ฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ 
ฝ่ายปฏิบัติการสถานี 

ฝ่ายซ่อมบ ารุง 

 

4. ด าเนินงานในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ตามมาตรฐาน SLA ที่ได้ก าหนด 

            (ส่วนสื่อสารองค์กรและ
ลูกค้าสัมพันธ์) 

 

5. จัดท ารายงานการวิเคราะห์ และสรุปผลข้อ
ร้องเรียนทั้งหมดให้ผู้บริหารทราบเป็นรายเดือน 

- ARL Service Reliability& Safety (รายสัปดาห์) 
- ประชุม Customer Feedback (รายเดือน) 
- ประชุมคณะอนุกรรมการ Excom (รายไตรมาส) 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
(ส่วนสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์) 
 
 

 

 
 

http://www.srtet.co.th/
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7. การวัดผลเป้าหมาย/ตัวชี้วัด 
 

ประเภทตัวชี้วัด ตัวช้ีวัด หน่วยวัด 
Baseline ค่าเป้าหมาย 

ผลการด าเนินงาน
ปี 2561 

ปี 2562 ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566 

ตัวช้ีวัดผลระหว่าง
กระบวนการ (ปริมาณ
และ/หรือคุณภาพ) 
(Leading Indicator) 
 

การวัดผลความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ครั้ง - 2 2 2 2 2 

ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถ
ตอบชี้แจงได้ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

ร้อยละ -- 90 90 90 90 90 

ตัวช้ีวัดประสิทธิผล
การด าเนินงาน หรือ
ผลประโยชน์ที่องค์กร
ได้รับจากแผนงาน/
โครงการ 
(Lagging Indicator) 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
 ระดับ 3.65 3.85 3.95 4.05 4.15 4.25 

ข้อร้องเรียนจากผู้โดยสาร 
จ านวน
ครั้ง/
เดือน 

<=7 
(ครั้ง/ต่อจ านวน

ผู้โดยสาร 
250,000) 

<=7 <=7 <=7 <=7 <=7 

  



   
   

ก-138 
 

ค าจ ากัดความตาม Balanced Scorecard (BSC) บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท.จ ากัด ประจ าปี 2562 
ตัวชี้วัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

1. การวัดผลความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ 

 พิจารณาจากการด าเนินการวัดผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ขององค์กร 
 รายละเอียดค่าเกณฑ์วัด และ การปรับค่าเกณฑ์วัด เท่ากับ -/+ 2 ครั้ง สรุปดังนี ้

0 ครั้ง เทียบเท่ากับ ระดับ 1 

 เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
 เทียบเท่ากับ ระดับ 3 
 เทียบเท่ากับ ระดับ 4 

2 ครั้ง เทียบเท่ากับ ระดับ 5 
 

2. ร้อยละการจัดการข้อ
ร้องเรียนในระยะเวลา
ที่ก าหนด 

 พิจารณาจากร้อยละความส าเร็จในการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ ตามมาตรฐานระยะเวลาในการช้ีแจง/แก้ไขให้ลูกค้า (Service Level 
Agreement : SLA) ภายหลังจากที่ลูกค้าร้องเรยีน  

 โดยรายละเอียดค่าเกณฑ์วัด และ การปรับค่าเกณฑ์วัด เท่ากับ -/+5 ระดับ สรุปดังนี ้
80 เทียบเท่ากับ ระดับ 1 
85 เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
90 เทียบเท่ากับ ระดับ 3 
95 เทียบเท่ากับ ระดับ 4 
100 เทียบเท่ากับ ระดับ 5 
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ตัวชี้วัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

3. ระดับความพึงพอใจ
ผู้ใช้บริการ 

 

 พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้โดยสาร ระดับคะแนน (1-5 คะแนน) ในด้านต่างๆ ดงันี้ การตรงต่อเวลา ความสะอาด ความ
ปลอดภัย ความน่าเชื่อถือ โดยส ารวจความพึงพอใจทุกๆ 6 เดือน 

 โดยรายละเอียดค่าเกณฑ์วัด และ การปรับค่าเกณฑ์วัด เท่ากับ -/+0.5 ดังนี ้
3.75 เทียบเท่ากับ ระดับ 1 

3.80 เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
3.85 เทียบเท่ากับ ระดับ 3 
3.90 เทียบเท่ากับ ระดับ 4 
3.95 เทียบเท่ากับ ระดับ 5 

  
4. ข้อร้องเรียนจาก

ผู้โดยสาร (Complain) 
 พิจารณาจาก ข้อร้องเรียนจากผู้โดยสาร โดยการรวบรวมข้อร้องเรียนของผู้โดยสารในแตล่ะเดือน โดยจะต้องมีข้อร้อง น้อยกว่าหรือเท่ากับ 7 ข้อ

ร้องเรียนต่อจ านวนผู้โดยสาร 250,000 คน/เดือน และก าหนดให้รายงานผลเป็นรายเดือน 
 โดยรายละเอียดค่าเกณฑ์วัด สรุปดังนี้ 

≥ 10 เทียบเท่ากับ ระดับ 1 
8-9 เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
7 เทียบเท่ากับ ระดับ 3 

5-6 เทียบเท่ากับ ระดับ 4 
≤ 4 เทียบเท่ากับ ระดับ 5 
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แบบฟอร์ม แผนงาน/โครงการ ปี 2562 
 

  

  ชื่อแผนงาน/โครงการ: CS3.2 แผนงานสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการ ARL (Customer Experience Design) 

1. เหตุผลและความจ าเป็นของโครงการ (5%) 

การสนับสนุนต่อวิสัยทัศน์ และ/หรือ พันธกิจ และ/หรือ ค่านิยม.........(นโยบาย) 
รองรับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) : SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ  ของผู้ใช้บริการ 
สอดคล้องยุทธศาสตร์ (Strategy) : ยกระดับการให้บริการ 

2. ผู้รับผิดชอบแผนงาน/โครงการ:   
1.1 ผู้รับผิดชอบหลัก : ฝ่าย :  ………ฝ่ายธุรกิจองค์กร………..   สายงาน  :  ………...………………..  
1.2 ผู้รับผิดชอบร่วม  : ฝ่าย :  …………ฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ……………..   สายงาน  :  ………...……………….. 

3. วัตถุประสงค์ของโครงการ /ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 3.1 เพ่ิอให้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ที่ถูกต้อง ชัดเจน และรวดเร็ว รวมถึงตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 3.2 เพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์
4. รายละเอียดแผนงาน/โครงการ 

มุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์ในการใช้บริการที่ดี ซึ่งประกอบด้วยแง่มุมของ 

 ด้านการตลาด เช่น การจัดท าโปรโมชั่นบัตรโดยสารรายเดือน ที่มีส่วนลดหรือโปรโมชั่นร่วม ต่างๆ เป็นต้น 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น มีพ้ืนที่/จุดนัดพบ/จุดนั่งรอ ที่เพียงพอส าหรับสถานที่ส าคัญ เป็นต้น 
 ด้านพนักงาน เช่น พนักงานต้องมีเพียงพอในการให้บริการ โดยเฉพาะกรณีที่เกิดเหตุขัดข้อง ต้องมีระบบในการรองรับในการสื่อสารให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนว่า อีกกี่นาทีจะ 

Recover และพนักงานต้องมีความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา และเต็มใจในการให้บริการ 

พื้นที่ด าเนินการ ส านักงานใหญ่และสถานี ระยะเวลาด าเนินการ 1 ปี  ระยะเวลาเริ่มต้น ปี งบประมาณ 2562 สิ้นสุดป ีงบประมาณ 2562 

วงเงินลงทุน - งบลงทุน -  งบท าการ - 

(เอกสารแนบ 4) 
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5. ขั้นตอนและแนวทางในการด าเนินงาน  
 

 

แนวทางการในการด าเนินงาน ระยะเวลาการด าเนินงาน 
โปรดระบุแผนงานย่อย (ถ้ามี) โปรดระบุช่วงเวลา 

ในกรณีที่เป็นแผนงานระยะยาว 
แผนงานสร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ ARL (Customer Experience Design) ปีงบประมาณ 2562 
 
 

 

6. รายละเอียดในการด าเนินงานของแผนงาน ในปี พ.ศ. 2562 
กิจกรรม ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ผู้รับผิดชอบ ความเสี่ยง ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย. พ.ค มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ด้านการตลาด 
1. ศึกษาการจัดท าโปรโมชั่นด้านการตลาด เช่น 
บัตรโดยสารรายเดือน ส่วนลด หรือโปรโมชั่นร่วม
ต่างๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร  

2. ประชุมหารือกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพ่ือ
น าเสนอแนวทางจากการศึกษา และก าหนด
แนวทางในการพัฒนาการการด าเนินงานด้าน
การตลาดของ รฟฟท. 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร
และหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

 

3. จัดท าแนวทางในการด าเนินงานด้านการตลาด 
ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และขออนุมัติจาก 
กอญ. 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร
และหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

 

4. ด าเนินงานตามแนวทางด้านการตลาดที่ก าหนด             ฝ่ายธุรกิจองค์กรและ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 



   
   

ก-142 
 

กิจกรรม ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 
ผู้รับผิดชอบ ความเสี่ยง 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย. พ.ค มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ศึกษาแนวทางการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวก 
ในสถานที่ให้บริการของ รฟฟท. (บนสถานีรถไฟฟ้า 
และบนรถไฟฟ้า) 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร  

2. ประชุมหารือกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพื่อ
น าเสนอแนวทางจากการศึกษา และก าหนด
แนวทางในการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวก ใน
สถานที่ให้บริการของ รฟฟท. 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร
และหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

 

3. จัดท าแนวทางในการด าเนินงานด้านสื่งอ านวย
ความสะดวก ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และขอ
อนุมัติจากคณะกรรมการ รฟฟท. 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร
และหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

 

4. ด าเนินงานตามแนวทางด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ก าหนด 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร
และหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 
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กิจกรรม ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 
ผู้รับผิดชอบ ความเสี่ยง 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย. พ.ค มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ด้านพนักงาน 
1. ประเมินผลการให้บริการการสื่อสารการระหว่าง
ฝ่าย operation กับส่วนสื่อสารองค์กรและลูกค้า
สัมพันธ์ 

 ประสิทธิภาพของช่องทางในการสื่อสาร 
 ประสิทธิภาพของข้อมูลที่ใช้สื่อสาร /LINE, 

Email 
 ประสิทธิภาพ/ความเพียงพอของบุคลากร 
 ปัญหา/อุปสรรค ของการด าเนินการ 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
ฝ่ายปฏิบัติการเดิน

รถ 

 

2. จัดประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือชี้แจงผล
การวิเคราะห์ และปัญหา/อุปสรรค เกี่ยวกับการ
สื่อสารการระหว่างฝ่าย operation กับส่วนสื่อสาร
องค์กรและลูกค้าสัมพันธ์ 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
ฝ่ายปฏิบัติการเดิน

รถ 

 

3. จัดท าแนวทางการปรับปรุงการสื่อสารกัน
ระหว่างหน่วยงาน ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
ฝ่ายปฏิบัติการเดิน

รถ 

 

4. ด าเนินงานตามแนวทางการปรับปรุงการสื่อสาร
กันระหว่างหน่วยงาน ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร 
ฝ่ายปฏิบัติการเดิน

รถ 

 

5. ประเมินผลและก าหนดแนวทางการพัฒนาการ
สื่อสารกันระหว่างหน่วยงานเพ่ือให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
ชัดเจน และรวดเร็วแก่ผู้ใช้บริการ 

            ฝ่ายธุรกิจองค์กร  
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7. การวัดผลเป้าหมาย/ตัวชี้วัด 
 

ประเภทตัวชี้วัด ตัวช้ีวัด 
หน่วย
วัด 

Baseline ค่าเป้าหมาย 
ผลการด าเนินงาน

ปี 2561 
ปี 2562 ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566 

ตัวช้ีวัดผลระหว่าง
กระบวนการ (ปริมาณ
และ/หรือคุณภาพ) 
(Leading Indicator) 

ผลด าเนินการตามกิจกรรม 
ในแผนงาน 

 ด้านการตลาด 
 ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก 
 ด้านพนักงาน 

ร้อยละ - 90 90 90 90 90 

ตัวช้ีวัดประสิทธิผล
การด าเนินงาน หรือ
ผลประโยชน์ที่องค์กร
ได้รับจากแผนงาน/
โครงการ 
(Lagging Indicator) 

ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 3.65 3.85 3.95 4.05 4.15 4.25 
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ค าจ ากัดความตาม Balanced Scorecard (BSC) บริษัท รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท.จ ากัด ประจ าปี 2562 
ตัวชี้วัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

1. ร้อยละด าเนินการ
ตามกิจกรรม 
ในแผนงาน 
 ด้านการตลาด 
 ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก 
 ด้านพนักงาน 

 พิจารณาจากร้อยละความส าเร็จในการด าเนินงานตามกิจกรรมในแผนงานด้านการตลาด ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านพนักงาน 
 รายละเอียดค่าเกณฑ์วัด และ การปรับค่าเกณฑ์วัด เท่ากับ -/+ ร้อยละ 5 สรุปดังนี ้

ร้อยละ 70 เทียบเท่ากับ ระดับ 1 

ร้อยละ 75 เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
ร้อยละ 80 เทียบเท่ากับ ระดับ 3 
ร้อยละ 85 เทียบเท่ากับ ระดับ 4 
ร้อยละ 90 เทียบเท่ากับ ระดับ 5 

 

2. ระดับความพึงพอใจ
ผู้ใช้บริการ 

 

 พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้โดยสาร ระดับคะแนน (1-5 คะแนน) ในด้านต่างๆ ดงันี้ การตรงต่อเวลา ความสะอาด ความ
ปลอดภัย ความน่าเชื่อถือ โดยส ารวจความพึงพอใจทุกๆ 6 เดือน 

 โดยรายละเอียดค่าเกณฑ์วัด และ การปรับค่าเกณฑ์วัด เท่ากับ -/+0.5 ดังนี ้
3.75 เทียบเท่ากับ ระดับ 1 

3.80 เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
3.85 เทียบเท่ากับ ระดับ 3 
3.90 เทียบเท่ากับ ระดับ 4 
3.95 เทียบเท่ากับ ระดับ 5 

  
 




