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บทสรุปผู้บริหาร 

 
 องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย (อสส.) ได้ก าหนดกลุ่มลูกค้าไว้เป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มวัยเรียน 2) กลุ่ม
ครอบครัว 3) กลุ่มภาคธุรกิจ 4) กลุ่มนักท่องเที่ยว โดยมีแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566-2570 รายละเอียด ดังนี้ 

วิสัยทัศน์ด้านลูกค้าและตลาด : เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของลูกค้าในการเรียนรู้ และการอนุรักษ์และวิจัยสัตว์ป่า 
 พันธกิจด้านลูกค้าและตลาด ประกอบด้วย 

1. บริหารความสัมพันธ์และสร้างประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า บนฐานข้อมูล เทคโนโลยีดิจิทัล 
2. ส่งเสริมการพัฒนานวัตกรรมและการยกระดับการปรับปรุงผลติภัณฑ์ บริการและกระบวนการท างาน

ที่ส าคัญเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและตลาด 
3. บริหารจัดการทรัพย์สินและจัดการความเสี่ยงทางตลาดอย่างชาญฉลาดให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย (อสส.) ได้วิเคราะห์ทบทวนสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายอก รวมถึงความ
ท้าทายและความได้เปรียบขององค์การสวนสัตว์ จึงได้ก าหนดแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570 
ประกอบด้วย 2 ยุทธศาสตร์ 14 แผนงานดังนี้ 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผล ประกอบด้วย 
7 แผนงาน ได้แก ่

แผนงานที่ 1 การจัดท า/ ทบทวนนโยบาย กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ คู่มือด้านลูกค้าและตลาด การ
สร้างผู้น าต้นแบบ และการสื่อสารอย่างมีประสิทธิผลไปยังบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมือ 

แผนงานที่ 2 การประเมินประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มี
ต่อลูกค้าและตลาด 

แผนงานที่ 3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ อสส.กับคู่แข่งที่มีผลิตภัณฑ์หรือบริการคล้ายกัน
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

แผนงานที่ 4 พัฒนาเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บ วิเคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วนตลาด และสร้าง
ความสัมพันธ์/ ความผูกพันกับลูกค้า 

แผนงานที่ 5 การทบทวนระบบงาน/ กระบวนการท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่ตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของลูกค้า/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แผนงานที่ 6 การก าหนดนโยบายและการจัดท าแนวทางการปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า และ
การสื่อสารประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

แผนงานที่ 7 การจัดท าและทบทวนแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด และการบูรณาการแผนแม่บทด้านลูกค้า
และตลาด กับแผนแม่บทที่ส าคัญของ อสส. 

 
ยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ และธุรกิจ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขัน 

ประกอบด้วย 7 โครงการ ได้แก่ 
แผนงานที่ 1 การจัดการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการจัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment 

Profile) 
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แผนงานที่ 2  ก าหนดกลุ่ม/ จัดประเภทผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และยุทธศาสตร์ของ อสส. 

แผนงานที่ 3  แผนการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและสนับสนุนลูกค้าเข้าถึงข้อมูล/ สารสนเทศสวนสัตว์ 
แผนงานที่ 4 ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และสวนสัตว์แต่ละแห่ง 
แผนงานที่ 5 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และการปรับปรุงกระบวนการ  
แผนงานที่ 6 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวนสัตว์แห่งใหม่ 
แผนงานที่ 7 การสร้างความผูกพันกับลูกค้าตลอดช่วงเวลา (Customer Touch Point/ Customer Journey) 

ตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570  
1. ประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มีต่อลูกค้าและตลาด ภาพรวม

และแยกตามส่วนกลางและสวนสัตว์เชิงเปรียบเทียบ 
2. มีเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บ วิเคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วนตลาด และสร้างความสัมพันธ์/ ความผูกพัน

กับลูกค้า 
3. ประสิทธิผลจากการจัดท า/ ทบทวนกระบวนการท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่ตอบสนองความต้องการและ

ความคาดหวังของลูกค้า/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
4. มีการทบทวนการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการจัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment Profile) 

แยกตามสวนสัตว์แต่ละแห่ง 
5. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม/ ประเภทเพิ่มสูงขึ้น 
6. มีนวัตกรรมผลิตภัณฑ์/ บริการที่สะท้อนพันธกิจ และยุทธศาสตร์ อสส. ปีละอย่างน้อย 3 นวัตกรรม 
7. ประสิทธิผลจากการพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์เพิ่มสูงขึ้น 
8. ผลการประเมิน Enabler ด้านลูกค้าและตลาดเพิ่มข้ึนมากกว่า 2.30 ในปี 2566 และเพิ่มข้ึนทุกปี 
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ส่วนที่ 1  
บทน า 

 
1.1 ข้อมูลทั่วไปขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย 

องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย (อสส.) เป็นรัฐวิสาหกิจประเภทส่งเสริม โดยอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของ
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ซึ่งก่อตั้งขึ้นเมื่อ วันที่ 15 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2497 โดยมีลักษณะการประกอบ
กิจการต่าง ๆ ได้แก่ 1) ด าเนินกิจการสวนสัตว์ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล 2) ด าเนินการรวบรวม หรือส่งเสริมการ
รวบรวมสัตว์นานาชนิดไว้ เพื่อประโยชน์ในการ อนุรักษ์ การศึกษา การวิจัย การให้บริการประชาชน และการแลกเปลี่ยน
หรือเผยแพร่การเลี้ยงสัตว์ 3) ส่งเสริมและจัดให้มีการด าเนินการบ ารุงและเพาะพันธุ์สัตว์นานาชนิด เพื่อรักษาและอนุรักษ์
ไว้มิให้สูญพันธุ์ 4) จัดบริการเกี่ยวกับการช่วยเหลือในเรื่องการรับสัตว์ไว้ในความดูแล หรือการจับสัตว์ที่ก่อความเดือดร้อน
แก่ประชาชนในกรณีที่ไม่อยู่ในอ านาจของหน่วยงานอื่น หรือหน่วยงานอื่นไม่สามารถด าเนินการได้ 5) ด าเนินการเกี่ยวกับ
สถานที่เลี้ยงสัตว์ขององค์การ 6) จัดบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ในการศึกษาและเป็นที่พักผ่อนของประชาชน         
และ 7) ด าเนินธุรกิจเกี่ยวกับกิจการสวนสัตว์และธุรกิจอ่ืนเพื่อประโยชน์แก่องค์การและประชาชน ในการใช้บริการกิจการ
สวนสัตว์ 
 
1.2 แผนวิสาหกิจ และประเดน็ยุทธศาสตร์แผนยุทธศาสตร์ที่ส าคัญของ อสส. 

เพื่อให้ทิศทางการด าเนินงานและการพัฒนาองค์กรของ องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย (อสส.) เกิดความ
ชัดเจนและยั่งยืน ดังนั้นจึงได้มีการก าหนดกรอบทิศทาง แผนยุทธศาสตร์ เป็นระยะเวลา 5 ปี (พ.ศ.2566 – 2570) โดยมี
กระบวนการการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก ความได้เปรียบ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความ
สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ แผนการปฏิรูปประเทศ แผนปฏิบัติราชการ
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม พ.ศ. 2565 – 2569 นโยบาย และแผนอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง อีกทั้งการก าหนด
กรอบทิศทางดังกล่าวเกิดจากกระบวนการจัดท าแบบมีส่วนร่วม ร่วมระดมความคิดเห็นของบุคลากรทุกระดับ              
ซึ่งประกอบด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ นโยบาย ค่านิยม ความสามารถพิเศษขององค์กร ประเด็นยุทธศาสตร์ ปี พ.ศ. 2565 – 
2569 แผนการด าเนินงาน ปี พ.ศ. 2565 และแผนแม่บทที่ส าคัญ โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ ดังนี้ 

1.2.1 วิสัยทัศน์ (Vision) ได้แก่ เป็นแหล่งเรียนรู้ ท่องเที่ยว และอนุรักษสัตวป์่า ทีไ่ด้มาตรฐาน ทันสมัย สู่สวน
สัตวชัน้น าในอาเซียน ซึ่งมีค าอธบิายดังต่อไปนี ้

1) แหล่งเรียนรู้ ท่องเที่ยว หมายถึง สร้างกายภาพและสิ่งแวดล้อมของสวนสัตว์ทุกแห่งให้เป็นแหลง่
เรียนรู้ ท่องเที่ยวด้านสตัว์ของประเทศอย่างยั่งยืน และยกระดบัการเรียนรู้ด้านสัตวป์่าให้กับ
ประชาชนทุกรูปแบบ ด้วยองค์ความรู้และนวัตกรรม  

2) อนุรักษ์สัตว์ป่า หมายถึง สร้างความเข้มแข็งด้านบริหารจัดการอนุรักษ์ วิจัยสัตว์ ทั้งในถิ่นและนอก
ถิ่นอาศัย เพื่อขยายโอกาสการอนุรักษ์ วิจัยสัตว์ ทัง้ในถิ่นและนอกถิ่นอาศัย  

3) มาตรฐาน ทันสมัย หมายถึง พฒันาการบริหารจัดการองค์กรด้วยระบบเทคโนโลยีดิจิทลัให้ทันสมัย 
สอดคล้องกับมาตรฐานสากล สูก่ารเติบโตอย่างยัง่ยืน  

4) สวนสัตว์ชัน้น าในอาเซียน หมายถึง พัฒนาการด าเนนิงานเพื่อยกระดับองค์การสวนสัตว์แห่ง
ประเทศไทยฯ ให้ติดอันดบัสวนสัตว์ชัน้น าในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้  

และได้มีการก าหนดข้อความวิสยัทัศน์ คือ “เราให้ได้มากกว่าความเป็นสวนสัตว์” (Beyond Zoological) 
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1.2.2 พันธกิจ (Mission) ได้แก ่
1) การอนุรักษ์ วิจัยสัตว์ทั้งในถิ่นและนอกถิ่นอาศัย เพื่อน าไปต่อยอดใหอ้งคก์ารสวนสัตว์ฯ อย่างยัง่ยืน 
2) การพัฒนาด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อมของสวนสัตวท์ุกแห่งให้เป็นแหล่งเรียนรูด้้านสัตวป์่า และ

การท่องเที่ยวอย่างมีมาตรฐาน  
3) ส่งเสริมให้เกิดกิจกรรมการเรียนรู้เชิงอนุรักษ์ทั้งในรูปแบบออนไลน์และออนไซต ์
4) แสวงหารายได้จากการด าเนินงานทางธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับสวนสัตว์โดยไม่ละเมิดสวัสดิภาพสัตว์ 
5) การบริหารจัดการองค์กรอยา่งมีธรรมาภิบาลและทนัสมัย 

1.2.3 ค่านิยมร่วม (Shared Values) ได้แก่  
สวนสัตว์เพิ่มประสบการณ์เรียนรู้การรักสัตว์ของคนไทย 

1.2.5 ยุทธศาสตร์การด าเนินงาน (Strategy)  
ส าหรับกรอบทิศทางยุทธศาสตร์ ปี พ.ศ. 2565 - 2569 ขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย (อสส.) 

ประกอบด้วยยุทธศาสตร์ในการขับเคลื่อนการด าเนินงาน 6 ด้าน ได้แก ่
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 การสร้างความเข้มแข็งด้านบริหารจัดการอนุรักษ์ วิจัยสัตว์ ทัง้ในถิ่นและนอก 

  ถิ่นอาศัย 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนากายภาพและสิง่แวดล้อมสูก่ารเป็นแหล่งท่องเที่ยวดา้นสวนสัตว์ 

  อย่างยั่งยืน 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับการสร้างประสทิธิผลการเรียนรู้ด้านสัตวป์่าให้กับประชาชนทกุรูปแบบ 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ให้ทันสมัย (Smart Zoo) สร้างรายได้ เพื่อความ 

   ยั่งยืนขององค์กร 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 การยกระดับองค์กรสู่การเป็นองค์กรที่ทันสมัยและสร้างสรรค์ (Digital  

  Organization) 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 การด าเนินการก่อสร้างสวนสัตว์แห่งใหม่ 
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1.3 นโยบายเร่งด่วน อสส. 18 ประเด็น (Do it now) ปี 2565 

 เพื่อให้การด าเนินงานของ อสส. สามารถบรรลุตามเป้าประสงค์ของพันธกิจและยุทธศาสตร์ของ อสส. 
คณะกรรมการบริหารและผู้น าระดับสูง จึงได้ก าหนดนโยบายเร่งด่วน (Do it now) ของ อสส. เพื่อให้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติของทุกภาคส่วนให้บรรลุผลในประเด็นส าคัญ 18 ประเด็น ได้แก่ 

1. สัตว์ทุกตัวต้องมีสวัสดิภาพและสุขภาพดีเยี่ยม ในปัจจุบันเป็นที่ทราบกันดีว่า “สัตว์เลี้ยง” ไม่ว่าจะเลี้ยงใน
บ้าน เลี้ยงในสวนสัตว์ เลี้ยงในฟาร์ม เลี้ยงในห้องทดลอง หรือเลี้ยงเพื่อการบริโภคก็ควรจะได้รับสวัสดิภาพและคุณภาพ
ชีวิตที่ดี อีกทั้งมีการเกิดโรคระบาดขึ้นมาการดูแลคุณภาพชีวิตสัตว์ต้องมีการควบคุมความสะอาดและความปลอดภัยของ
ตัวสัตว์อย่างรอบคอบและเป็นระบบมากข้ึน ซึ่งการได้รับสวัสดิภาพและคุณภาพชีวิตที่ดีถือเป็นมาตรฐานสากลที่ปฏิบัติกัน
ทั่วโลกมาช้านานถึงขั้นในต่างประเทศมีการเผยแพร่ ”คู่มือสวัสดิภาพสัตว์เลี้ยง” ออกให้ประชาชนทั่วไปได้ยึดถือและ
น าไปใช้กับสัตว์ชนิดต่าง ๆ ในก ากับของตนซึ่งล้วนแล้วแต่ต้องได้รับการปฏิบัติที่ดีจากเจ้าของเป็นพื้นฐาน และถ้าเลี้ยงสัตว์
ไม่ดี อาจถูกด าเนินคดีตามกฎหมายป้องกันการทารุณกรรมสัตว์ได้ 

2. ร้านอาหารและเครื่องดื่มต้องสะอาดเป็นระเบียบ ราคามาตรฐาน ในสถานการณ์ปัจจุบันที่เกิดการระบาด
ของไวรัสโคโรนา 2019 รวมไปถึงไข้หวัดอื่นๆตลอดจนฝุ่นละออง PM 2.5 นับเป็นสิ่งที่ท าให้สุขอนามัยของคนในประเทศ
ตกอยู่ในความเสี่ยง ซึ่งนอกเหนือจากมาตรการการป้องกันดูแลตัวเองส าหรับคนทั่วไปที่ควรใส่หน้ากากอนามัยแล้ว 
“ร้านอาหาร” เอง ก็ควรมีส่วนในความรับผิดชอบที่ต้องดูแลความสะอาดของร้าน จะประเภทร้านแต่ละประเภทให้เป็น
ระเบียบและมีประสิทธิภาพด้วย เพื่อลดโอกาสในการแพร่กระจายของเชื้อ เนื่องจากเป็นสถานที่เปิด ที่ให้บริการลูกค้าจาก
ต่างที่ต่างถิ่น และยังเป็นผู้สัมผัสวัตถุดิบอาหาร ที่หากไม่จัดการดูแลเรื่องความสะอาดอย่างดีแล้วล่ะก็ อาจก่อให้เกิดการ
ปนเปื้อน และท าให้มีการติดเชื้อที่ส่งผลเสียต่อสุขอนามัยของผู้บริโภคได้ 

3. ห้องสุขามีเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ ห้องสุขาเป็นอีกสิ่งหนึ่งส าคัญในแหล่งท่องเที่ยวที่ต้องได้รับการ
จัดการอย่างเร่งด่วน เนื่องจากห้องน้ าสาธารณะที่ขาดการดูแลและรักษาความสะอาดที่ดี จะกลายเป็นแหล่งแพร่เชื้อ
โรคติดต่อได้ นอกจากนี้ ต้องมีจ านวนที่เพียงพอ โดยให้มีห้องส้วมหญิง 3 ห้องต่อจ านวนเพศหญิงไม่เกิน 15 คน และห้อง
ส้วมชาย 2 ห้อง และ 1 โถปัสสาวะชาย ต่อจ านวนเพศชายไม่เกิน 15 คน ตามกฎกระทรวง ฉบับที่ 63 ขึ้นอยู่กับว่า
สถานที่ของแต่ละแห่งมีจ านวนนักท่องเที่ยวมากน้อยเพียงใด อีกทั้งต้องมีผู้ดูแลรักษาความสะอาดอย่างสม่ าเสมอ รวมถึง
จัดให้มีบริการส้วมแบบนั่งราบหรือส้วมนั่งแบบชักโครก เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ หรือผู้ที่มีปัญหาข้อเข่าและ
ส้วมส าหรับผู้พิการ ต้องมีทางลาดส าหรับรถนั่งด้วย 

4. ทุกสวนสัตว์ต้องปราศจากโฟมและเลือกใช้วัสดุที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ขยะจ าพวกโฟม กลายเป็นอีก        
1 ปัญหาของขยะพลาสติก ซึ่งไม่สามารถย่อยสลายได้เองตามธรรมชาติ โดยข้อมูลจากกรมควบคุมมลพิษระบุว่า ในช่วง 
10 ปี ที่ผ่านมา ประเทศไทยมีขยะพลาสติกเกิดขึ้นประมาณปีละ 2 ล้านตัน ซึ่งขยะพลาสติกส่วนใหญ่เป็นพลาสติกแบบใช้
คร้ังเดียวเช่น ถุงร้อน ถุงเย็น ถุงหูหิ้ว แก้วพลาสติก หลอดพลาสติก หรือกล่องโฟมบรรจุอาหารองค์การจึงควรเร่งรณรงค์
หยุดใช้โฟมและน าวัสดุอื่นๆที่ย่อยสลายได้ง่ายมาใช้แทน 
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5. เพิ่มพื้นที่สีเขียวและบ ารุงพันธุ์ไม้ทุกสวนสัตว์ การเพิ่มพื้นที่สีเขียวส่งผลกระทบในด้านบวกทั้งต่อมนุษย์และ

สัตว์ในเร่ืองการบรรเทาปัญหาภาวะโลกร้อน เป็นถิ่นที่อยู่อาศัยของสัตว์น้อยใหญ่อย่างนก ปลา แมลงและช่วยป้องกันการ
กัดเซาะพังทลายของดินหรือแม้กระทั่งควบคุมสภาพดินฟ้าอากาศให้อยู่ในสภาพปกติ  
การบ ารุงพันธ์ไม้แต่ละสายพันธ์ควรค านึงถึงอันตรายที่อาจจะเกิดกับต้นไม้เช่น อันตรายจากสัตว์เลี้ยง ยานพาหนะต่าง ๆ 
หากปลูกจ านวนน้อยอาจท าคอกป้องกันหรืออาจท ารั้วกั้นเป็นแนวไว้ได้รวมทั้งฉีดยาป้องกันก าจัดโรคและแมลง โดยปกติ
ต้นไม้เป็นสิ่งมีชีวิตเหมือนกับมนุษย์ย่อมถูกแมลง โรค เห็ด รา รบกวนเป็นธรรมดา การเจริญเติบโตของต้นไม้โดยธรรมชาติ
มีความแข็งแรงอยู่ในตัวพอสามารถสู้ต้านทานกับโรคได้ดีพอสมควรหากมีการบ ารุงรักษาต้นไม้ให้ถูกวิธี ต้นไม้จะ
เจริญเติบโตได้รวดเร็วมีความสมบูรณ์เพียงพอที่จะน าไปขยายพันธ์ต่อไปได้เพื่อลดการสูญพันธ์ของพันธ์พืชต่างๆ 

6. น าวัสดุเหลือทิ้ง อาทิ มูลสัตว์ ใบไม้มาสร้างให้เกิดประโยชน์ มูลสัตว์จัดเป็นปุ๋ยอินทรีย์ชนดิหนึ่ง ประกอบไป
ด้วยเศษของพืชและสัตว์ ซึ่งเป็นอาหารที่สัตว์กินเข้าไปแล้วไม่สามารถย่อยหรือน าไปใช้ประโยชน์ได้หมด จึงเหลือเป็นกาก
ที่สัตว์ขับถ่ายออกมา โดยเศษอาหารเหล่านี้ได้ผ่านกระบวนการย่อยสลายไปบางส่วนแล้วในทางเดินอาหาร ดังนั้นในส่วนที่
เป็นมูลสัตว์จึงยังอุดมไปด้วยธาตุอาหารชนิดต่าง ๆ รวมทั้งสารอินทรีย์ที่ละลายน้ าได้หลายชนิด ซึ่งเมื่อรวมกันเข้าก็จะมี
องค์ประกอบที่สามารถใช้เป็นธาตุอาหารที่สมบูรณ์ของพืชได้ เช่นเดียวกับใบไม้ที่หล่นตามใต้โคนต้นไม้หากทับถมมากๆเข้า 
ก็จะเกิดการผุผังเน่าเปื่อยย่อยสลายจนกลายเป็นธาตุอาหารให้ต้นไม้เจริญเติบโตต่อไปเป็นระบบนิเวศในวงกว้างของป่าไม้
ได้รวมถึงยังสามารถท าปุ๋ยหมักจากใบไม้เพื่อน าไปใส่ แปลงผัก ไม้ดอก ไม้ประดับ หรือไม้ผลดีกว่าการน าไปเผาท าลายเป็น
ขยะ 

7. การให้บริการต่าง ๆ ต้องไม่รอนาน มีเวลาแสดงให้เห็นชัดเจน ขั้นตอนหรือกระบวนการต่างๆในองค์การ
ส่วนสัตว์ที่จะต้องมีการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวต้องมีความสะดวกรวดเร็วเข้าถึงง่ายเพื่อลดภาระและความไม่สบายใจของ
นักท่องเที่ยว ในแต่ละขั้นตอนต้องกระชับมีเวลาบอกชัดเจนเพื่อเป็นสว่นหนึ่งในการวางแผนการเดินทางของนักท่องเที่ยวที่
เข้ามาเยี่ยมชม 

8. สร้างดาราสัตว์ให้เป็นที่จดจ าและชื่นชอบ มีแฟนคลับ การจัดภาพลักษณ์เสื้อผ้าหน้าผมให้กับสัตว์รวมถึง
การฝึกฝนและสร้างอุปนิสัยของสัตว์แต่ละตัวให้ไม่เหมือนกันถือเป็นการสร้างภาพจ าให้กับนักท่องเที่ยวที่เข้ามาเยี่ยมชม
องค์การสวนสัตว์ให้มีความรู้สึกว่าหลังจากออกจากสวนสัตว์ไปแล้วมีความรู้สึกที่จะบอกเล่าปากต่อปากให้กับผู้ที่คาดว่าจะ
เป็นนักท่องเที่ยวคนอื่นๆว่าองค์การสวนสัตว์มีสัตว์บางประเภทที่มีภาพลักษณ์ไม่เหมือนกันสถานที่อื่นๆเพื่อดึงดูด
นักท่องเที่ยวรายอื่นๆให้อยากเข้ามาเยี่ยมชมที่องค์การสวนสัตว ์
 9. งบประมาณต้องใช้ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด งบลงทุนต้องเสร็จทันตามสัญญา งบประมาณ ถือเป็นสิ่ง
ส าคัญที่จะท าให้การด าเนินงานขององค์การสวนสัตว์สามารถขับเคลื่อนไปข้างหน้า และบรรลุตามวัตถุประสงค์นโยบาย
องค์การได้ การบริหารจัดการงบประมาณให้เกิดประสิทธิภาพและทันท่วงทีจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้องค์กรนั้นบรรลุเป้าหมายได้
เร็วยิ่งขึ้น โดยมีเทคนิคการบริหารงานงบประมาณให้มีประสิทธิภาพเช่น วางแผนในขั้นตอนการจัดท างบประมาณให้รัดกุม
หรือควบคุมการใช้งบประมาณให้เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนด รายงานผลการด าเนินงาน ติดตาม และประเมินผลการใช้
งบประมาณอย่างสม่ าเสมอเพื่อควบคุมเวลาและงานให้เสร็จทันตามก าหนด 

10. อนุรักษ์ฟื้นฟูสัตว์ส าคัญและมีการสื่อสารให้สังคมรับรู้  การอนุรักษ์และฟื้นฟูสัตว์มีคุณค่าต่อมนุษย์ทั้ง
ทางตรงและทางอ้อม จึงเป็นส่วนส าคัญที่ต้องมีการป้องกันและแก้ไขในการท าให้สัตว์แต่ละประเภทนั้นยังคงมีอยู่ไม่ให้สูญ
พันธ์และลดลงเพราะสัตว์ต่างๆ นั้นมีส่วนส าคัญต่อห่วงโซ่อาหารและการท าให้ป่าไม้นั้นยังคงด ารงอยู่ ซึ่งการให้ความรู้
เกี่ยวกับสัตว์ป่าในด้านวิชาการ ด้วยการศึกษาค้นคว้าทางวิชาการพื้นฐานทางการศึกษาและวิธีการอนุรักษ์สัตว์แต่ละ
ประเภทในด้านต่างๆ ที่จะเกิดขึ้นตามธรรมชาติ วิธีการต่างๆเหล่านี้จะส่งผลให้ประชาชนเข้าใจถึงการมีอยู่ของสัตว์ป่าและ
ความจ าเป็นการขยายเพราะพันธุ์สัตว์ป่ามากข้ึน 
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11. จัดท าป้ายสื่อความหมายให้ความรู้ที่ถูกต้องเกิดการเรียนรู้ตามอัธยาศัย ป้ายถือเป็นสื่อกลางประเภทหนึ่ง
ในการให้ข้อมูลและสื่อสารกับนักท่องเที่ยวในองค์การสวนสัตว์ ซึ่งจะเป็นเครื่องมือส าคัญในการจัดการนักท่องเที่ยวและ
คุ้มครองทรัพยากรในองค์การสวนสัตว์ ในช่วงที่ผ่านมามีการน าป้ายไปใช้ประโยชน์ในลักษณะที่หลากหลายในแต่ละ
บางครั้งลักษณะและการติดตั้งป้ายอาจก่อให้เกิดผลกระทบด้านมุมมองและทัศนียภาพในพื้นที่ นอกจากนี้ยังไม่สอดคล้อง
สัมพันธ์กับลักษณะเด่นและเอกลักษณ์ของพื้นที่องค์การสวนสัตว์ ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องก าหนดแนวทางเพื่อเป็นพื้นฐาน
ส าหรับองค์การสวนสัตว์ในการก าหนดรูปแบบและติดตั้งป้ายแต่ละประเภทในองค์การสวนสัตว์ให้มีลักษณะที่เป็น
มาตรฐาน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความต่อเนื่องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยจะเป็นคู่มือในแนวทางปฏิบัติ ส าหรับองค์การสวน
สัตว์และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการออกแบบจัดท าและติดตั้งป้ายทุกประเภทในองค์การสวนสัตว์เพื่อให้การบริการด้าน
ข้อมูลและสื่อความหมายที่จ าเป็นต่อการใช้ประโยชน์พื้นที่ของนักท่องเที่ยวและการจัดการทรัพยากร 

12. ต้องมี Universal Design ส าหรับทุกๆ คน องค์การต้องมีสภาพแวดล้อมหรือภูมิทัศน์สถานที่ต่างๆรอบ
องค์การสิ่งอ านวยความสะดวกทั้งหมดให้เหมาะสมกับทุกคนในสังคมต้องสามารถใช้งานได้อย่างเท่าเทียมกัน ไม่แบ่งแยก
และเลือกปฏิบัติการออกแบบสร้างความเท่าเทียมกันในการใช้สอยของผู้ใช้ที่อายุต่างกันและต่างความสามารถ เช่น การ
ออกแบบเคาน์เตอร์ที่มีความสูงต่างระดับ ส าหรับให้บริการผู้ที่ใช้รถเข็น (Wheel chair) หรือ เด็กสามารถใช้งานได้อย่าง
สะดวก หรือป้ายแนะน าบอกทางในองค์การสวนสัตว์การใช้งานต้องมองเห็นได้ชัดเจน ไม่ว่าจะยืน หรือนั่งบนรถเข็น 
สะดวกในการใช้งานทั้งการเอ้ือม การจับ โดยปราศจากเงื่อนไขของข้อจ ากัดทางร่างกาย หรือการเคลื่อนไหว  

13. เทคโนโลยีช่วยในการบริหารจัดการและให้บริการประชาชน การประยุกต์เอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ในโครงสร้างของการบริหารงานและการติดต่อสื่อสารที่ท าให้การด าเนินกิจกรรมในองค์การสวนสัตว์ด าเนินไปอย่างมี
ประสิทธิภาพรวมถึงการน าเทคโนโลยีมาปรับใช้ในการบริการแก่ประชาชนเพื่อการเก็บข้อมูลพฤติกรรมนักท่องเที่ยวแบบ 
Real time และน าข้อมูลการท่องเที่ยวและส่วนงานอื่นๆที่เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยวที่เปน็ Big Data มาจัดการและพัฒนา
ข้อมูลนักท่องเที่ยวต่อไปได้ 

14. สร้างนักอนุรักษ์ นักการศึกษา รุ่นใหม่ ส่งต่อรุ่นสู่รุ่น ปัจจุบัน ปัญหาเรื่องสิ่งแวดล้อมนับเป็นเรื่องใกล้ตัว 
และต้องให้ความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะเราทุกคนล้วนมีส่วนที่ก่อปัญหาภาวะโลกร้อนผ่านการใช้ทรัพยากรรูปแบบต่างๆ
อย่างเกินพอดี รวมถึงการท าลายระบบนิเวศน์ของพืชและสัตว์เพื่อด าเนินชีวิตประจ าวันโดยไม่รู้ตัว ทั้งยังไม่ตระหนักถึง
ทรัพยากรธรรมชาติที่จะหมดไป รวมถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นในอนาคต .ดังนั้นการรณรงค์ปลูกฝังจิตส านึกให้เยาวชนและ
นักอนุรักษ์รุ่นใหม่เกิดความตระหนักและการใส่ใจในการด าเนินชีวิตที่จะกระทบหรือรบกวนสิ่งแวดล้อมให้ลดน้อยลงได้ 

15. รักษาองค์ความรู้จากงานวิจัยทุกเรื่องไว้เป็นฐานข้อมูล และเผยแพร่ การเก็บข้อมูลการวิจัยต่างๆของ
องค์การสวนสัตว์ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบันและท าความเข้าใจพื้นฐานในกระบวนการต่ างๆไว้เป็นมาตรฐานในการท าข้อมูล     
ในแต่ละช่วงเวลาได้ 

16. น าระบบ ZooMS มาใช้ในการวางแผนบริหารงานสวนสัตว์ 
17. แผนพัฒนากายภาพสวนสัตว์ เสร็จสิ้นภายใน กันยายน 2565 
18. จัดท าแผนธุรกิจให้เสร็จสิน้ภายใน กรกฎาคม 2565 

1.4 โครงสร้างองคก์ารสวนสัตว์แห่งประเทศไทย 
 โดยในปี พ.ศ. 2565 อสส. มีโครงสร้างและหน่วยงานในสังกัดทั้งสิ้น  9 ส านัก 1 สถาบัน 6 สวนสัตว์ และ 1 
โครงการ ได้แก่ ส านักตรวจสอบ ส านักบริหารกลาง ส านักการเงินและทรัพย์สิน ส านักยุทธศาสตร์และแผน ส านัก
กฎหมาย ส านักอนุรักษ์และวิจัย ส านักพัฒนาธุรกิจ ส านักดิจิทัลและสารสนเทศ ส านักบริหารทรัพยากรบุคคล สถาบัน
บริหารจัดการสวนสัตว์ สวนสัตว์ดุสิต สวนสัตว์เปิดเขาเขียว สวนสัตว์เชียงใหม่ สวนสัตว์นครราชสีมา สวนสัตว์สงขลา สวน
สัตว์อุบลราชธานี สวนสัตว์ขอนแก่น และโครงการคชอณาจักร จังหวัดสุรินทร์ 
 



 แมบ่ทดา้นลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 

 

 

11       

 
องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

 
แผนภาพที่ 1-1 ผังโครงสร้างองค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย 
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ตารางที่ 1-1 อัตราก าลังบุคลากรองค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย 
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ส่วนที่ 2  

ข้อมูลสารสนเทศด้านลูกค้าและตลาด 
 

สารสนเทศที่เก่ียวกับลูกค้า ซึ่งได้มาจากกระบวนการขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทยทั้งเชิงรุกและเชิงรับ 
เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่สามารถประมวลผล วิเคราะห์และคัดกรอง ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า ทั้งที่ระบุไว้
ชัดเจนไม่ได้ระบุชัดเจนและที่เกิดจากคาดหมายหรือพยากรณ์แนวโน้มที่เกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซื้อและ
การผูกพันของลูกค้ากับองค์กร โดยองค์การสวนสวนสัตว์ได้รวบรวมและบูรณาการข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่าง ๆ เช่น 
ผลจากการท าส ารวจ (Surveys) การสัมภาษณ์ (Interviews) การสนทนากลุ่ม (Focus groups) ข้อมูลจากระบบข้อ
ร้องเรียน (Complaints) ตลอดจนข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต ข้อมูลจากองค์กรหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บทวิเคราะห์หรือ
รายงานการวิจัยของบริษัทที่ปรึกษาและสถาบันการศึกษา  

องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทยให้ความส าคัญโดยการมุ่งเน้นถึงลูกค้าและตลาดโดยสร้างความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่เกิดจากผลิตภัณฑ์และบริการขององค์การที่ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า จึงมีการ
ระบุความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าใน 3 ด้าน คือ 1) ด้านผลิตภัณฑ์ 2) ด้านบริการ และ 3) ด้านปฏิบัติการ 
รวมถึงข้อก าหนดที่ส าคัญขององค์กรที่มีต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า โดยมีการจ าแนกกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายตามตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) เป็น 4 กลุ่มใหญ่ ได้แก่ 1) กลุ่มเด็กวัยเรียน กลุ่มเด็ก
วัยรุ่น/นักศึกษา 2) กลุ่มครอบครัว 3) หน่วยงานภาคธุรกิจ 4) กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ 
เพิ่มเติมเก่ียวกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อก าหนดที่ส าคัญ ดังนี้ 
 
2.1 กลุ่มลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อก าหนดที่ส าคัญ 
 

แผนภาพที ่2-1 แสดงการจ าแนกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย 
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ตารางท่ี 2-1 ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อก าหนดทีส าคัญจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า 
ค าอธิบาย 

ลักษณะของลกูค้า 
ประเภทกลุ่มลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ข้อก าหนดที่ส าคัญต่อลกูค้า 
อดีต ปัจจุบัน อนาคต ด้านผลิตภณัฑ ์ ด้านบริการ ด้านการปฏิบัติการ 

1. กลุ่ม
นักเรียนและ
นักศึกษา 

แบ่งเป็น 2 กลุ่มลูกค้าย่อย 
1. กลุ่มลูกค้าบคุคล 
- ขนาดกลุ่ม: เดีย่วหรือ
เป็นกลุ่มขนาดเล็ก 
- วัตถุประสงค์: ท่องเที่ยว 
หรือศึกษาค้นคว้าหาข้อมลู 
และวิจัย 
2. กลุ่มลูกค้า
สถาบันการศึกษา 
- ขนาดกลุ่ม: กลุม่ขนาด
ใหญ่ 
- วัตถุประสงค์: ทัศน
ศึกษา 

   - ความหลากหลาย
และความแปลกใหม่
ของชนิดสัตว์ และ
กิจกรรมต่างๆ 
- ข้อมูลอธิบาย
ประกอบชนิดของสัตว์
แต่ละชนิด และองค์
ความรู้ต่างๆ ให้ได้
ศึกษา เรียนรู ้
- การชมสัตว์อย่าง
ใกล้ชิดแต่ปลอดภัย 
- มีกิจกรรมในลักษณะ
สร้างความท้าทาย 
ความสนุกระหว่างการ
เข้าชมสวนสตัว ์
- ส่วนลดอัตรา
ค่าบริการพิเศษ
ส าหรับสถานศึกษา 

- มีร้านค้าจ าหน่าย
อาหาร เครื่องดืม่ 
และสินค้าที่ระลึก 
- ระบบ
สาธารณูปโภคที่ดี 
เพียงพอ และพร้อม
ให้บริการ เช่น มีรถ
โดยสารพาชมสวน
สัตว์ มสีัญญาณ 
WiFi ที่มี
ประสิทธิภาพและ
ครอบคลมุพื้นท่ี 
- มีพื้นท่ีสันทนาการ
เช่น ลานเครื่องเล่น 
- มีจุดเช็คอิน จุด
ถ่ายภาพท่ีแปลก
ใหม่น่าสนใจ 
- ความสามารถและ
ความรอบรู้ของ
วิทยากร 
- ความใส่ใจของผู้
ให้บริการ 
- มีบริการให้องค์
ความรู้ เพิ่มเติม เมื่อ
สงสัยหรือต้องการ
สืบค้นเพิ่มเติม 

- มีการให้บริการ
ต่างๆ ผ่านระบบ
ออนไลน์ เช่น การ
ช าระเงิน การ
จ าหน่ายตั๋ว 
- มีช่องทางการซื้อ
สินค้าหรือการใช้
บริการตา่งๆ ภายใน
สวนสัตวผ์่านตูร้ะบบ
อัตโนมัต ิ
- มีการน าเทคโนโลยี
ต่างๆ มาเพิ่ม
ประสบการณ์ใหม่ๆ 
ในการชมสัตว ์
- การให้บริการตา่งๆ 
มีความรวดเร็วและมี
คุณภาพ 
- มีจุดรับข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า 
-  มีการบริการแบบ 
One Stop Service 

- ทบทวนและปรับปรุง/ 
พัฒนากระบวนการต่างๆ 
อย่างต่อเนื่องด้วยนวัตกรรม
หรือเทคโนโลย ี
- ศึกษาความต้องการของ
ลูกค้าผ่านการวิเคราะห์ 
Customer Journey ของ
กลุ่มลูกค้า 
- ออกแบบสินค้าและบริการ
โดยน าความต้องการของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายเป็นที่ตั้ง 
- ศึกษาสิ่งที่จูงใจกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และสร้างแรงจูงใจ
ให้ตรงจุด 
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กลุ่มลูกค้า 
ค าอธิบาย 

ลักษณะของลกูค้า 
ประเภทกลุ่มลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ข้อก าหนดที่ส าคัญต่อลกูค้า 
อดีต ปัจจุบัน อนาคต ด้านผลิตภณัฑ ์ ด้านบริการ ด้านการปฏิบัติการ 

- มีมาตรการในการ
ป้องกันโรค COVID-
19 

2. กลุ่ม
ครอบครัว 

- ลักษณะ: มาเป็นการ
ส่วนตัว โดยมีทั้ งผู้ ใหญ่
และเด็ก 
- ขนาดกลุ่ม: กลุ่มขนาด
เล็ก 
- วัตถุประสงค์: ท่องเที่ยว
และพักผ่อน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  - ความหลากหลาย
และความแปลกใหม่
ของชนิดสัตว์ และ
กิจกรรมต่าง ๆ 
- การชมสัตว์อย่าง
ใกล้ชิดแต่ปลอดภัย 
- มีกิจกรรมที่รองรบั
กลุ่มที่มาแบบ
ครอบครัว 
 
- เน้นกิจกรรมที่
ตอบสนองความ
ต้องการของเด็ก 
- ส่วนลดอัตรา
ค่าบริการ 
- มีสถานท่ีพักรับรอง 
- เข้าชมสัตว์ในราคาที่
ไม่แพงจัดโปรโมชั่น
แบบครอบครัว 

- มีพื้นท่ีพักผ่อนที่
เพียงพอ 
- มีพื้นท่ีสันทนาการ 
- มีร้านค้าจ าหน่าย
อาหาร เครื่องดืม่ 
และสินค้าที่ระลึก 
- ระบบ
สาธารณูปโภคที่ดี 
เพียงพอ และพร้อม
ให้บริการ เช่น 
ห้องน้ าท่ีมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกส าหรับ
ผู้สูงอายุและเด็ก 
พื้นที่จอดรถมี
เพียงพอ 
- มีมาตรการในการ
ป้องกันโรค COVID-
19 
- ความใส่ใจของผู้
ให้บริการ 
- มีจุดท ากิจกรรม
แบบครอบครัว เช่น 
รวมถ่ายภาพ
ครอบครัว,ช่วย

- การให้บริการตา่งๆ 
มีความรวดเร็วและมี
คุณภาพ 
- มีการบริการแบบ 
One Stop Service 
- มีกระบวนการ
ต่างๆ ท่ีสั้น ไม่
ยุ่งยาก 
- มีจุดรับข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า 

- ศึกษาสิ่งที่จูงใจกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และสร้างแรงจูงใจ
ให้ตรงจุด 
- ทบทวนและปรับปรุง/ 
พัฒนากระบวนการต่างๆ 
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
- ศึกษาความต้องการของ
ลูกค้าผ่านการวิเคราะห์ 
Customer Journey ของ
กลุ่มลูกค้า 
- ออกแบบสินค้าและบริการ
โดยน าความต้องการของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายเป็นที่ตั้ง 
- ทบทวนและก าหนด
มาตรการในการป้องกัน 
COVID-19 
- วิเคราะห์ความเสีย่งและ
ก าหนดมาตรการป้องกันหรือ
ลดโอกาสในการเกดิ 
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กลุ่มลูกค้า 
ค าอธิบาย 

ลักษณะของลกูค้า 
ประเภทกลุ่มลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ข้อก าหนดที่ส าคัญต่อลกูค้า 
อดีต ปัจจุบัน อนาคต ด้านผลิตภณัฑ ์ ด้านบริการ ด้านการปฏิบัติการ 

ประดิษฐ์ของเล่น 
D.I.Y 

3. กลุ่ม 
ห น่ ว ย ง า น
ภาคธุรกิจ 

- ลักษณะ: หน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน 
- ขนาดกลุ่ม: กลุม่ขนาด
ใหญ่ 
- วัตถุประสงค์: ศึกษาดู
งาน หรือท่องเที่ยว หรือ
การอบรม/ ประชุม/ 
สัมมนา หรือจัดเลี้ยง หรือ
จัดกิจกรรมสันทนาการ 

   - มีความหลากหลาย
และความแปลกใหม่
ของชนิดสัตว์ และ
กิจกรรมต่าง ๆ 
- มีบริการพื้นท่ีให้จัด
ประชุม อบรม สัมมนา
หรือจัดเลี้ยง จัด
กิจกรรมต่าง ๆ 
- มีบริการจดัเตรียม
อาหารและเครื่องดื่ม
ส าหรับการสมัมนา 
- มีกิจกรรมที่
เหมาะสมส าหรบัการ
เข้าร่วมของหมู่
คณะท างาน 
- ส่วนลดอัตรา
ค่าบริการพิเศษ 
- มีสถานท่ีพักรับรอง 
- มีวิทยากรสันทนา
การ 

- มีพื้นท่ีพักผ่อนที่
เพียงพอ 
- มีพื้นท่ีสันทนาการ 
- มีร้านค้าจ าหน่าย
อาหาร เครื่องดืม่ 
และสินค้าที่ระลึก 
- ระบบ
สาธารณูปโภคที่ดี
เพียงพอ และพร้อม
ให้บริการ เช่น 
ความสะอาดของ
พื้นที่ มีรถโดยสาร
ให้บริการภายใน
สวนสัตว ์
- มีบริการให้องค์
ความรู้เพิ่มเติม เมื่อ
สงสัยหรือต้องการ
สืบค้นเพิ่มเติม 

- มีการน าเทคโนโลยี
ต่างๆ มาเพิ่ม
ประสบการณ์ใหม่ๆ 
ในการชมสัตว ์
- มีระบบการจอง
บัตรเข้าชมสวนสตัว์
ล่วงหน้า 
- การให้บริการตา่งๆ 
มีความรวดเร็วและมี
คุณภาพ 

- ศึกษาสิ่งที่จูงใจกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และสร้างแรงจูงใจ
ให้ตรงจุด 
- ทบทวนและปรับปรุง/ 
พัฒนากระบวนการต่างๆ ด้วย
นวัตกรรมและเทคโนโลยีอย่าง
ต่อเนื่อง 
- ศึกษาความต้องการของ
ลูกค้าผ่านการวิเคราะห์ 
Customer Journey ของ
กลุ่มลูกค้า 
- ออกแบบสินค้าและบริการ
โดยน าความต้องการของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายเป็นที่ตั้ง 
- ก าหนดคุณภาพและ
มาตรฐานในการให้บริการ 
และวิธีในการควบคมุให้เป็นไป
ตามคณุภาพและมาตรฐานท่ี
ก าหนด 

4. กลุ่ม 
นักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ 

แบ่งเป็น 2 กลุ่มลูกค้าย่อย 
1. กลุ่มลูกค้าบุคคล 
- ขนาดกลุ่ม: กลุ่มขนาด
เล็ก 
- วัตถุประสงค์: ท่องเที่ยว

   - มีความหลากหลาย
และความแปลกใหม่
ของชนิดสัตว์ และ
กิจกรรมต่าง ๆ 
- มีกิจกรรมทีไ่ด้ท า

- มีร้านค้าจ าหน่าย
อาหาร เครื่องดืม่
ประจ าท้องถิ่นและ
สากล และสินค้าที่
ระลึก 

- มีการให้บริการ
ต่างๆ ผ่านระบบ
ออนไลน ์
- การให้บริการตา่งๆ 
มีความรวดเร็วและมี

- ทบทวนและก าหนดอัตรา
ค่าบริการที่เป็นธรรม 
- ศึกษาสิ่งที่จูงใจกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และสร้างแรงจูงใจ
ให้ตรงจุด 
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กลุ่มลูกค้า 
ค าอธิบาย 

ลักษณะของลกูค้า 
ประเภทกลุ่มลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ข้อก าหนดที่ส าคัญต่อลกูค้า 
อดีต ปัจจุบัน อนาคต ด้านผลิตภณัฑ ์ ด้านบริการ ด้านการปฏิบัติการ 

และพักผ่อน 
2. กลุ่มลูกค้าองค์กร 
- ขนาดกลุ่ม: กลุ่มขนาด
ใหญ่ 
- วัตถุประสงค์: ท่องเที่ยว
และพักผ่อน 

ร่วมกับสตัว ์
- มีกิจกรรมที่ใหไ้ด้
เรียนรู้วัฒนธรรมของ
ไทย 
- มีส่วนลดอตัรา
ค่าบริการพิเศษ
ส าหรับบริษัททัวร์ 
หรือมีโปรแกรมการ
ชมสวนสัตว์ที่น่าสนใจ 
- มีอตัราราคา
ค่าบริการที่เป็นธรรม 
- มีสถานท่ีพักรับรอง 

- ระบบ
สาธารณูปโภคที่ดี
เพียงพอ และพร้อม
ให้บริการ เช่น 
ความสะอาดของ
พื้นที่ มีรถโดยสาร
ให้บริการภายใน
สวนสัตว ์
- มีจุดเช็คอิน จุด
ถ่ายภาพท่ีแปลก
ใหม่น่าสนใจ 
- ความสามารถและ
ความรอบรู้ของ
วิทยากร 
- ความใส่ใจของผู้
ให้บริการ 
- รูปแบบข้อมูลชอง
สินค้าและบริการ
ต่างๆ มีหลากหลาย
ภาษาหรือมี
ภาษาสากล 

คุณภาพ 
- เจ้าหน้าท่ีมีความ
พร้อมในการ
ให้บริการ 
- เจ้าหน้าท่ีสามารถ
สื่อสารและให้ข้อมลู
ได ้

- ทบทวนและปรับปรุง/พัฒนา
กระบวนการต่างๆ อย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
- ศึกษาความต้องการของ
ลูกค้าผ่านการวิเคราะห์ 
Customer Journey ของ
กลุ่มลูกค้า 
- ออกแบบสินค้าและบริการ
โดยน าความต้องการของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายเป็นที่ตั้ง 
- ถ่ายทอดวัฒนธรรมไทยผ่าน
รูปแบบของสินค้าและบริการ 

 

ที่มา: แผนกลยุทธ์ดา้นผู้มสี่วไดส้่วนเสียลูกค้าองคการสวนสัตวแ์ห่งประเทศไทย ประจ าปีบัญช ีพ.ศ. 2564-2568
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2.2 ผลการด าเนินงานการมุ่งเน้นลูกค้าปี 2564  

ผลการด าเนินงานการมุ่งเน้นลูกค้าปี 2564 มี อยู่ที่ระดับ 1.4871 คะแนน เพิ่มขึ้นจากปี 2563 จ านวน 0.1146 
คะแนน ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อส าคัญ คือ 1) ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 2) การจ าแนกลูกค้า 3) กระบวนการของ
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) การพัฒนาและนวัตกรรม ผลิตภัณฑ์และบริการ และ 5) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดย หัวข้อที่มีคะแนนรวมเพิ่มขึ้นสูงที่สุด คือ ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด อยู่ที่ระดับ 1.5000 
คะแนน เนื่องจาก องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย มีแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวด้านลูกค้าขององค์กรที่ครอบคลุมการ
ด าเนินงานในปี 2564 ส่วนหัวข้อที่มีคะแนนเพิ่มขึ้นน้อยที่สุด คือ การรับฟังลูกค้า อยู่ที่ระดับ 1.1667 คะแนน เนื่องจาก
องค์การสวนสัตว์ยังไม่มีการก าหนดช่องทางและวิธีการรับฟังลูกค้าที่ครบถ้วนครอบคลุมตามวงจรชีวิตลูกค้า และยังไม่
ปรากฏการจัดท าคู่มือ/แนวทางการปฏิบัติงานที่ชัดเจนในการรับฟังลูกค้าในแต่ละช่องทางอย่างครบถ้วน 
 

แผนภาพที ่2-2  ผลการประเมินการมุ่งเน้นลูกค้า 
 

 
 

ผลการศึกษา/ ส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินงานของ อสส. 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสวนสัตว์ในปี 2562 - 2564 ขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศ
ไทยในพระบรมราชูปถัมภ์ ซึ่งเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย 
สวนสัตว์อยู่ในสังกัด 6 แห่ง ได้แก่ 1) สวนสัตว์เปิดเขาเขียว 2) สวนสัตว์เชียงใหม่ 3) สวนสัตว์นครราชสีมา 4) สวนสัตว์
สงขลา 5) สวนสัตว์ขอนแก่น และ6) สวนสัตว์อุบลราชธานี โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 2-2 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสวนสัตว์ ปี 2562 – 2564  

สวนสัตว์ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (ร้อยละ) 

ปี 2562 ปี 2563 ปี 2564 
1. สวนสัตว์เปิดเขาเขียว  91.14 72.88 91.41 
2. สวนสัตว์เชียงใหม่  80.15 82.21 85.15 
3. สวนสัตว์นครราชสีมา  80.06 84.67 85.37 
4. สวนสัตว์สงขลา  90.58 78.36 90.69 
5. สวนสัตว์อุบลราชธานี  88.14 87.21 93.86 
6. สวนสัตว์ขอนแก่น  94.97 86.46 99.49 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสวนสัตว์ 87.51 81.97 91.00 
 

จากผลการส ารวจความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มาใชบริการสวนสัตว์ ทั้ง 6 แห่ง พบว่า ในภาพรวมมีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับดี – ดีมาก โดยในปี 2562 มีคะแนนความพึงพอใจที่ 87.51 คะแนน และลดลงในปี 2563 
คงเหลือ 81.97 คะแนน ซึ่งเป็นผลมาจากการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 ที่ทวีความรุนแรง และเมื่อสถานการณ์
คลี่คลายในปี 2564 ท าให้มีผู้ใช้บริการเพิมขึ้นและมีผลการส ารวจคามพึงพอใจสูงขึ้นที ่91.00 คะแนน โดยจ าแนกออกเป็น 
8 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 4) ด้านความรู้ทางวิชาการเพิ่มขึ้น 5) ด้านกิจกรรมที่จัดแสดง 6) ด้านความสะอาดของพื้นที่ 7) ด้าน
ร้านอาหาร 8) ด้านห้องสุขา 
แผนภาพที่ 2-3 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสวนสัตว์ ปี 2562 – 2564 

 
 

ที่มา: รายงานโครงการส ารวจความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสวนสัตว์ทั้ง 6 แห่ง 
แผนภาพที่ 2-4 รายละเอียดและจ านวนผู้เข้าชมสวนสัตว์ (1 ม.ค.- 9 ส.ค. 2565) 
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ที่มา: องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย, 2565 
 
2.3 ผลการด าเนินงานขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย 

ผลการด าเนินงานขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ประกอบด้วยรายได้และค่าใช้จ่าย ซึ่งพบว่ารายได้ใน
ปงีบประมาณ 2564 (ตุลาคม 2563 – กันยายน 2564) ลดลง เนื่องจากเกิดสถานการณ์แพรร่ะบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโค
โรนา (COVID-19) ระลอก 3 ส่งผลให้สวนสัตว์ปิดให้บริการชั่วคราว องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ได้ปฎิบัติตาม
มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) และตามนโยบายของรัฐบาล โดยมีรายได้รวม 
221.747 ล้านบาท ซึ่งต่ ากว่าแผน 328.253 ล้านบาท เมื่อเทียบปี 2563 ปรากฏว่าปี 2564 มีรายได้ต่ ากว่า จ านวน 
106.013 ล้านบาท และมีค่าใช้จ่ายด าเนินงานตลอดปีงบประมาณ 2564 จ านวน 518.067 ล้านบาท ซึ่งต่ ากว่าแผน 
7.743 ล้านบาท เมื่อเทียบปี 2563 ปรากฏว่าปี 2564 มีค่าใช้จ่ายต่ ากว่า จ านวน 8.641 ล้านบาท (ค่าใช้จ่ายสูงกว่า 
88.057 ล้านบาท) ดังนี้ 
ตารางที่ 2-3 ผลการด าเนินงานทางด้านการเงินองค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ปี 2562 – 2564  
ผลการด าเนินงาน  
(ตุลาคม-กันยายน) 

รายได้รวม  
(ล้านบาท) 

แผนรายได้ 
(ล้านบาท) 

ค่าใช้จ่าย  
(ล้านบาท) 

แผนค่าใช้จ่าย 
(ล้านบาท) 

รายได้ต่ ากว่าค่าใช้จ่าย 
(ล้านบาท) 

ประจ าป ี2564 221.747 550.00 518.067 525.81 (296.320) 
ประจ าป ี2563 327.760 561.23 430.010 581.16 (102.500) 
ประจ าป ี2562 487.845 541.581 669.289 607.196 (181.444) 

* หมายเหตุ: จากรายงานประจ าปี 2562 – 2564 ฉบับ สตง. รับรองแล้ว 
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แผนภาพที่ 2-4 ผลการด าเนินงานประจ าปี 2564-2565 
 

 
 

จากแผนภาพที่ 2-5 พบว่าผลการด าเนินงานขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทยฯ ตั้งแต่ปีงบประมาณ        
พ.ศ. 2562 - 2564 องค์กรมีรายได้ลดลง ซึ่งไม่สอดคล้องกับค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานที่เกิดขึ้น จากการเกิดสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) ส่งผลให้ผู้ประกอบการไม่สามารถด าเนินการได้เป็นไปตาม
แผนงานที่วางไว้ 
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ส่วนที่ 3  

การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยภายนอกที่ส าคัญ 
 

ในการจัดท าแผนแม่บทลูกค้าและตลาด ปี 2566-2570 ในครั้งนี้ ได้ท าการศึกษาการเปลี่ยนแปลงและปัจจยั
ภายนอกที่ส าคัญ โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
 
3.1 บริบทและสภาพแวดล้อมภายนอก 

วิเคราะห์และประเมินสภาพแวดล้อมภายนอกตามแนวทางวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกตามหลักการ PESTEL 
Analysis Model ซึ่งสามรถสรุปแนวทางการวิเคราะห์ได้ ดังนี้ 

3.1.1 ด้านนโยบาย (P- Politics) 
สภาพแวดล้อมภายนอกทางด้านนโยบายและการเมืองที่ส่งผลต่อการด าเนินการองค์การสวนสัตว์ มีดังนี้ 
1) เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) โดยองค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย มุ่งมั่นบริหารองค์การ    

สวนสัตว์แห่งประเทศไทย ให้มีประสิทธิภาพและเกิดความยั่งยืนในการด าเนินงานให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์องค์กร ในการ
คงความเป็นผู้น าด้านอนุรักษ์ วิจัย และขยายพันธุ์สัตว์ป่า เพื่อสร้างความยั่งยืนให้องค์กรสืบไป โดยก าหนดเป็นยุทธศาสตร์
ถ่ายทอดเป็นแผนปฏิบัติสู่การด าเนินงานในระดับบุคลากร มีการบริหารจัดการเพื่อให้องค์การสวนสัตว์ฯ  สามารถบรรลุ
เป้าหมายด้านการพัฒนาความยั่งยืนเชิงยุทธศาสตร์ตามที่ก าหนด โดยมียุทธศาสตร์ 5R เป็นกลไกในการขับเคลื่อน
ประกอบด้วย 

 Reboot กระตุ้นการเดินทางท่องเที่ยวในประเทศ สร้างความเชื่อมั่นผู้บริโภค เพื่อการใช้จ่ายในการ
ท่องเที่ยวและเสริมสร้างเศรษฐกิจฐานราก  

 Rebuild ซ่อมสร้าง ปรับตัวสู่ New Normal เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันระยะยาวพัฒนา
สินค้าและบริการให้มีมูลค่าเพิ่มสูงขึ้น  

 Rebrand สื่อสารการตลาดด้วยภาพลักษณ์ใหม่ ท าให้ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่
นักท่องเที่ยวคนไทยและต่างชาตินึกถึงและตัดสินใจเลือกเดินทางท่องเที่ยว 

 Rebound กระตุ้นตลาดนักท่องเที่ยวต่างชาติให้ฟื้นกลับมาในระยะเวลาที่รวดเร็วโดยเฉพาะกลุ่ม
นักท่องเที่ยวที่มีศักยภาพในการใช้จ่ายสูงและรักษาฐานนักท่องเที่ยวคุณภาพและกลุ่มเป้าหมาย 

 Rebalance การปรับสมดุลใหม่เพื่อความยั่งยืน ผ่านแนวทาง Go Responsible รักษาธรรมชาติที่
ฟื้นตัวดีขึ้นจากช่วงโควิด-19 สนับสนุนการมีส่วนร่วมในการส่งเสริมการท่องเที่ยวที่รับผิดชอบต่อสังคม 

นอกจากนี้ ยังมีนโยบายและยุทธศาสตร์ รวมถึงแผนแม่บทที่ส าคัญที่เกี่ยวข้อง เช่น ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 
แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ (เฉพาะกิจ) แผนปฏิรูปประเทศ (ปรับปรุง) ร่างแผนพัฒนาเศรษฐกิจฯ ฉบับที่ 13 
แผนปฏิบัติการ BCG Model แผนแม่บทกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 20 ปี/แผนปฏิบัติการกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 5 ปี โดยแผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจขององค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย (ฉบับ
ทบทวน) แผนปฏิรูปประเทศและแผนอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง สามารถส่งเสริมและสนับสนุนภารกิ จขององค์การสวนสัตว์      
แห่งประเทศไทยฯให้สามารถสนับสนุนการขับเคลื่อนพัฒนาประเทศไปสู่ศักยภาพการแข่งขันที่สูงขึ้นและขอรับการจัดสรร
งบประมาณจากภาครัฐได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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3.1.2 ด้านสภาพเศรษฐกิจ (E- Economics) 

 สถานการณ์การท่องเที่ยวโลกและแนวโน้มในอนาคต : สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 
19 ท าให้มีผู้ติดเชื้อเป็นจ านวนมากทั่วโลก ส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยวในประเทศไทยและระหว่างประเทศ รวมทั้งท าให้
พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวเปลี่ยนไปโดยค านึงถึงความปลอดภัยด้านสุขภาพอนามัยมากยิ่งขึ้น เน้นการ
เดินทางท่องเที่ยวในสถานที่ท่องเที่ยวที่คนไม่พลุกพล่านและถึงแม้ว่าในอนาคตโรคโควิด 19 จะหายไปแต่รูปแบบการใช้
ชีวิตและแนวโน้มการท่องเที่ยวในอนาคตย่อมเปลี่ยนแปลงไปอย่างแน่นอน เพราะฉะนั้นองค์การสวนสัตว์อาจมีการ
ปรับปรุงการให้บริการโดยมุ่งเน้นด้านสุขภาพเพื่อสร้างความเชื่อมั่นมากขึ้น ในส่วนของนักท่องเที่ยวเอง ปัจจัยในการ
จัดทริปเที่ยวก็จะเปลี่ยนไปเช่นเดียวกัน โดยเฉพาะการท่องเที่ยวต่างประเทศ ส าหรับใครที่มีความต้องการอยากเที่ยว
ต่างประเทศ ในอนาคตอาจมีแนวโน้มการปรับตัวทั้งทางภาครัฐและนักท่องเที่ยว โดยในส่วนของภาครัฐอาจมีการท า
หนังสือเดินทางเกี่ยวกับสุขภาพโดยเฉพาะ (Heath digital passport) เพื่อตรวจสอบสุขภาพก่อนการเดินทาง ภายใต้
แนวคิด FTT หรือ Fit to Traveling ซึ่งนักท่องเที่ยวเองต้องรักษาสุขภาพให้แข็งแรงเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนการ
เดินทาง นอกจากนี้การท่องเที่ยวต่างประเทศ นักท่องเที่ยวต้องท าการบ้านมากขึ้น ทั้งในเรื่องสถานที่และการเดินทางที่
ต้องค านึงถึงความปลอดภัยมากข้ึน 

 สถานการณ์ในปัจจุบันและวิวัฒนาการตลาด 
 การผลิตภาคอุตสาหกรรม 
 เสถียรภาพเศรษฐกิจแนวโน้มเศรษฐกิจในอนาคต 
 การปรับตัวอัตราเงินเฟ้อที่เพิ่มสูงขึ้น จากสถานการณ์เงินเฟ้อที่เกิดขึ้นทั่วโลก ท าให้การท่องเที่ยว         

แห่งประเทศไทยประเมินว่า หลังจากนี้ การใช้จ่ายของนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มาไทยจะต่ าลง  แต่อีกด้านเงินบาทที่อ่อนค่า 
จะช่วยชดเชยผลกระทบจากเงินเฟ้อได้ระดับหนึ่งเพราะท าให้อ านาจการซื้อของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงขึ้น 

 สถานการณ์ความขัดแย้งในยุโรปส่งผลให้ราคาน้ ามันและอาหารเพิ่มสูงขึ้น 
 ผลกระทบผ่านราคาพลังงานและสินค้าโภคภัณฑ์ จากความขัดแย้งระหว่าง รัสเซีย-ยูเครนส่งผลกระทบ

โดยตรงต่อราคาพลังงานและสินค้าโภคภัณฑ์ ซึ่งผลกระทบทางตรงกับไทยจึงอยู่ที่การท่องเที่ยว จากการคว่ าบาตรรัสเซีย
ท าให้ราคาน้ ามันและสินค้าโภคภัณฑ์สูงขึ้น สุดท้ายกระทบก าลังซื้อและท าให้ค่าครองชีพสูง สินค้าแพง การบริโภคที่เดิม
คาดว่าจะดี จึงไม่ดีตามที่คาดไว้ ราคาน้ ามันที่สูงขึ้นเร็วจากช่วงก่อนปี 2565 ท าให้ผู้ใช้รถมีค่าใช้จ่ายเพิ่มข้ึนคนละ 2,000 - 
3,000 บาทต่อเดือน ส่งผลให้ทั้งทางภาครัฐและองค์การจะมีวิธีในการบูรณาการร่วมกันและจัดหากลยุทธ์ในการช่วยเหลือ
นักท่องเที่ยวในเร่ืองต้นทุนค่าใช้จ่ายการท่องเที่ยวได้มากน้อยเพียงใด  

3.1.3 ด้านสังคม (S- Social) 
 การเคลื่อนย้ายถิ่นฐานของผู้คนในท้องถ่ินต่างๆ 
 การส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตมีมากข้ึน 
 กระแสสังคมปัจจุบันนิยมการจัดกิจกรรมเชิงสังคม การอนุรักษ์ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมมีการส่งเสริม

การเรียนรู้ตลอดชีวิต เป็นโอกาสให้องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทยฯ สามารถด าเนินกิจกรรมการเรียนรู้ได้มากขึ้น 
รวมทั้งการขยายเวทีและกิจกรรมสู่ภูมิภาคและท้องถิ่นได้มากข้ึน  

 การเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุและการตื่นตัวของผู้สูงวัย 
 การพัฒนาระบบสาธารณสุขหรือการรักษาพยาบาลที่ดีขึ้นท าให้ประชากรมีอายุยืนยาวมากขึ้นส่งผลให้

สัดส่วนประชากรสูงอายุเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วท าให้ตลาดนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความส าคัญมากขึ้นซึ่งผู้สูงอายุส่วนใหญ่จะ
ใช้ชีวิตช่วงหลังเกษียณประกอบกิจกรรมต่างๆ โดยเฉพาะการเดินทางท่องเที่ยวเพื่อการพักผ่อนหรือเที่ยวชมธรรมชาติ 
เนื่องจากมีเวลามากกว่านักท่องเที่ยววัยอื่นๆ และมีความพร้อมทางด้านการเงิน ตลาดนักท่องเที่ยวสูงอายุจึงเป็นสว่นตลาด
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ที่มีความส าคัญเนื่องจากเป็นตลาดขนาดใหญ่และเป็นตลาดที่ก าลังเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง ทั้งยังมีอ านาจในการซื้อมาก
อีกทั้งการเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุและการตื่นตัวของผู้สูงวัยเพิ่มโอกาสในการผลิตและการให้บริการขององค์การสวนสัตว์แห่ง
ประเทศไทยฯ ในการพัฒนาการสื่อสารการเรียนรู้ด้านสัตว์และธรรมชาติแก่ผู้สูงอายุสู่สังคมไทย 

 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมและเชื้อชาติส่งผลต่อพฤติกรรมการท่องเที่ยวและรสนิยมที่แตกต่างกัน
ออกไปยกตัวอย่างเช่นชาวเอเชียจะนิยมท่องเที่ยวแบบธรรมชาติและชายทะเล  ซึ่งเป็นโอกาสให้องค์การสวนสัตว์น า
รูปแบบธรรมชาติและชายทะเลมาปรับใช้ให้ทันสมัยกับการแสดงและความเป็นอยู่ของสัตว์ในสวน ขณะที่นักท่อง เที่ยว
ชาวตะวันตกนั้นจะสนใจเรื่องวัฒนธรรม ประเพณี แสวงหาประสบการณ์จากความแตกต่างทางวัฒนธรรม  การพบปะผู้คน
และการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ ฉะนั้นการน าเสนอรูปแบบการท่องเที่ยวในสวนสัตว์ที่เป็นกิจกรรมเกี่ยวกับวัฒนธรรม 
ศิลปะประเพณีและวรรณกรรมต่างๆที่เป็นเอกลักษณ์ของไทยน ามาปรับให้เข้ากับประเพณีหรือวัฒนธรรมตะวันตกเพื่อการ
ดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ง่ายขึ้น เป็นโอกาสให้ทางองค์การสวนสัตว์ได้มีการสร้างการรับรู้หรือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับกับ
นักท่องเที่ยวมากยิ่งขึ้นและสามารถน าข้อมูลของนักท่องเที่ยวไปพัฒนาเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวต่อไปได้ 

 การเปลี่ยนแปลงจากสังคมเกษตรกรรมมาเป็นสังคมอุตสาหกรรม ผู้คนส่วนใหญ่ในสังคมปรับตัวไม่ทัน 
 การเปลี่ยนแปลงจากสังคมที่มีค่านิยมทางวัฒนธรรมมานุ่งเน้นค่านิยมทางวัตถุ 
 ผู้ป่วยโควิดลดลงอย่างต่อเนื่องแต่ผู้คนยังคงหลีกเลี่ยงสถานที่ที่มีผู้คนแออัด แม้สถานการณ์โควิดทั้งใน

และต่างประเทศจะปลอดภัยมากยิ่งขึ้นแต่โรคระบาดส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้คนให้เปลี่ยนไปในระยะยาว จาก
รูปแบบออฟไลน์ผู้คนเร่ิมปรับตัวเข้าสู่โลกออนไลน์มากข้ึน จึงส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยวโดยตรงเนื่องจากพฤติกรรมคน
หลังยุคโควิดเริ่มเดินทางน้อยลงปรับตัวเข้าสู่ออนไลน์มากขึ้น รวมถึงการลดค่าใช้จ่ายและหลีกเลี่ยงสถานที่ที่คนแออัด
เพราะค านึงถึงความปลอดภัยเป็นหลัก องค์การสวนสัตว์จึงควรค านึงถึงวิธีการที่จะท าให้นักท่องเที่ยวมั่นใจในเรื่องของ
ความปลอดภัย สุขภาพอนามัย หรือควรมีระบบป้องกันในการปรับตัวการท่องเที่ยวให้สอดคล้องกับมาตรการสาธารณสุข
หรือกลยุทธ์ต่างๆในการดึงดูดนักท่องเที่ยวให้หันกลับมาท่องเที่ยวและมั่นใจในความปลอดภัยในการออกจากบ้านมากข้ึน 

 
3.1.4 ด้านเทคโนโลยี (T-Technology) 

 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่รวดเร็วส่งผลให้มีการเรียนรู้แบบออนไลน์เพิ่มมากขึ้น       
ท าให้องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย มีโอกาสที่จะพัฒนาสินค้าและบริการ รวมทั้งนวัตกรรมใหม่ ๆ ให้กับผู้ใช้บริการ
มากขึ้น ซึ่งส่งผลให้เห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการด้านการท่องเที่ยวว่าแนวโน้มในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
การท่องเที่ยวจะเป็นไปในทิศทางใด อีกทั้งยังมีนโยบายรัฐบาลสนับสนุนการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาสนับสนุนการปฏิบัติงาน
และบริการประชาชน 

 กระแสของสังคมมีการใช้สื่อออนไลน์ที่เอื้อต่อการเรียนรู้ก าลังได้รับความนิยม ความต้องการด้าน
เทคโนโลยีและดิจิทัลเพื่อการหาข้อมูลผ่านออนไลน์จึงเป็นที่นิยมในสังคมไทยมากขึ้น เป็นโอกาสให้องค์การสวนสัตว์    
แห่งประเทศไทย ขยายงานด้านออนไลน์และท าธุรกิจรูปแบบใหม่ได้เพิ่มขึ้น มีช่องทางหารายได้จากเทคโนโลยีดิจิทัล       
เช่น YouTube/Facebook หรือ โฆษณาต่างๆ เป็นต้น 

 การมีส่วนร่วมในการพัฒนา e-Government ทั้งทางภาครัฐและองค์การสวนสัตว์ควรมีการบูรณาการ
ข้อมูลการท่องเที่ยวให้นักท่องเที่ยวผ่านแพรทฟอร์มออนไลน์กลางที่ง่ายต่อการหาไม่จ าเป็นต้องเป็นแพลทฟอร์มใดแพลท
ฟอร์มหนึ่งเท่านั้น เพื่อสะดวกต่อการค้นหาข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยว ข้อมูลที่พัก ข้อมูลร้านอาหาร ข้อมูลการเดินทางมายัง
องค์การสวนสัตว์ รวมถึงระบบวิเคราะห์ข้อมูลและแสดงผลเพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน 
ซึ่งหากมีการใช้อย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเพื่อสนับสนุนการให้ข้อมูลและบริการแก่นักท่องเที่ยวการเก็บ
ข้อมูลพฤติกรรมนักท่องเที่ยวแบบ Real time รวมถึงการน าข้อมูลการท่องเที่ยวและส่วนงานอื่นที่เกี่ยวข้องกับการ
ท่องเที่ยวที่เป็น Big Data จะส่งผลให้บริหารจัดการและพัฒนาข้อมูลนักท่องเที่ยวต่อไปได้ 
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 การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและระบบงานผ่านสื่ออีเล็กทรอนิกส์ (e-Participation) การประยุกต์             
น าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้ในโครงสร้างของการบริหารงานและการติดต่อสื่อสารที่ท าให้การด าเนินกิจกรรมในองค์การ
สวนสัตว์ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 ธรรมาภิบาลที่ดีการปกป้องคุ้มครองผู้บริสุทธิ์และความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ 
3.1.5 ด้านสภาพแวดล้อม (E-Environment) 

 ฐานทรัพยากรธรรมชาติลดน้อยและเสื่อมโทรมลง ที่ผ่านมาการขยายตัวของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
ได้สร้างผลกระทบอย่างหนักต่อทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมภายในประเทศ การฟื้นฟูการท่องเที่ยวหลังจากนี้
องค์การสวนสัตว์จึงจ าเป็นต้องเน้นการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ที่มีผลตอบแทนสูง สร้างผลกระทบน้อย เพิ่มการกระจาย
รายได้ซึ่งสอดคล้องกับโมเดลเศรษฐกิจ BCG (Bio-Circular-Green Economy) และแนวทางการฟื้นฟูสีเขียว (Green 
Recovery) ที่มุ่งฟื้นฟูเศรษฐกิจพร้อมไปกับการแก้ปัญหาสังคมและสิ่งแวดล้อมที่มีอยู่เดิม  

 การเข้าถึงและการจัดสรรการใช้ประโยชน์ทรัพยากรธรรมชาติ 
 สถานการณ์ด้านทรัพยากรป่าไม้ สัตว์ป่า และความหลากหลายทางชีวภาพ 
 สถานการณ์ภัยแล้ง 
 ปัญหาฝุ่น PM2.5 
 การแพร่ระบาดของโรคติดต่อเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) ความนิยมแหล่งท่องเที่ยวกลางแจ้งมีมาก

ขึ้นจากกรระบาดของโควิด 19 เปิดโอกาสให้แหล่งเรียนรู้กลางแจ้ง เช่น องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทยฯ มีโ อกาส
ให้บริการประชาชนได้ดีกว่าแหล่งเรียนรู้แบบปิด อีกทั้งยังเปิดโอกาสให้มีพัฒนาการให้บริการประชาชนในรูปแบบใหม่ๆ 
New Normal ในการมาเยี่ยมชมแหล่งเรียนรู้ได้มากข้ึน 

3.1.5 ด้านกฎระเบียบ กฎหมาย ข้อบังคับต่างๆ (L- Legal) 
 พ.ร.บ.ที่เกี่ยวข้องกับการค าเนินงานของ อสส. 
 ราชกิจจานุเบกษาประกาศใช้พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย พ.ศ. 2563 เมื่อ

วันที่ 23 มิถุนายน 2563 มีผลบังคับใช้ 24 มิถุนายน 2563 ซึ่งท าให้มีอ านาจหน้าที่ และภารกิจในการด าเนินงานด้าน
ธุรกิจได้หลายช่องทาง  เพื่อยกระดับองค์กรและสามารถสร้างรายได้ให้กับตนเองมากยิ่งขึ้น 

 พ.ร.บ.ป่าสงวนแห่งชาติ 
 พ.ร.บ. ส่งวนและคุ้มครองสัตว์ป่า 
 พ.ร.บ.ส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ 
 พ.ร.บ.นโยบายการท่องเที่ยวแห่งชาติ 
 พ.ร.บ.ความหลากหลายทางชีวภาพ 
 พ.ร.บ.การจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
 พ.ร.บ.การร่วมลงทุนระหว่างกาครัฐและเอกชน 

3.2 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวด้านลูกค้าและตลาด 
จากเหตุการณ์การแพร่ระบาดของโควิด -19 ที่ผ่านมาส่งผลให้เศรษฐกิจเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งกระทบต่อ

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวมากที่สุด ด้วยมาตรการปิดเมืองของแต่ละประเทศ ท าให้การท่องเที่ยวต้องหยุดชะงักเพราะ
นักท่องเที่ยวไม่สามารถเดินทางได้ แม้เวลานี้สถานการณ์จะเร่ิมคลี่คลายจากการที่คนในประเทศได้รับวัคซีนมากขึ้น หลาย
ประเทศเริ่มผ่อนปรนมาตรการล็อคดาวน์ หากแต่แนวโน้มที่การท่องเที่ยวจะกลับมาเฟื่องฟูเป็นปกติอีกครั้งยังคงต้องใช้
เวลา อีกทั้งพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปและมีการเดินทางที่น้อยลง ดังนั้นองค์การสวนสัตว์จึงต้องหาช่องทาง
ใหม่ๆ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้การท่องเที่ยวหลังโควิดก้าวต่อไปได้ อย่างไรก็ตามปริมาณนักท่องเที่ยวในประเทศไทยครึ่งปี
แรก 2565 มีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นจากนโยบายการกระตุ้นเศรษฐกิจและการท่องเที่ยวของทางภาครัฐส่งผลให้ สถานการณ์
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ตลาดนักท่องเที่ยวต่างชาตมิาไทย ตั้งแต่วันที่ 1 ม.ค.- 31 ก.ค.2565 มีนักท่องเที่ยวต่างชาติสะสม 3,334,326 คน จากการ
ฟื้นตัวของตลาดนักท่องเที่ยวต่างชาติเดินทางในแต่ละเดือน ตั้งแต่ ม.ค. -ก.ค.2565 พบว่าเดือน ม.ค. มีนักท่องเที่ยว
ต่างชาติจ านวน 140,621 คน เดือน ก.พ. จ านวน 154,813 คน เดือน มี.ค. จ านวน 211,092 คน เดือน เม.ย. จ านวน 
297,365 คน ขณะที่ เดือน พ.ค. มีนักท่องเที่ยวต่างชาติจ านวน 532,177 คน เดือน มิ.ย. มีจ านวน 788,258 คน และ
เดือน ก.ค. มีจ านวน 1,210,000 คน เพิ่มข้ึน 53.50% เมื่อเทียบกบัเดือน มิ.ย.ซึ่งตัวเลขทะลุหลัก 1 ล้านคนเป็นเดือนแรก
นับตั้งแต่เจอโรคโควิด-19 ระบาดเมื่อปี 2563  

 
 

แผนภาพที่ 3-1 จ านวนนักท่องเที่ยวต่างประเทศที่เข้ามาประเทศไทยสะสม ปี 2565 (ข้อมูล ณ ก.ค.2565) 
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ส่วนที่ 4  
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและการก าหนดทิศทางด้านธุรกิจด้านลูกค้า 

 
4.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจด้านลูกค้า (SWOT Analysis) 

ส านักพัฒนาธุรกิจ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งส่วนกลาง และสวนสัตว์ทุกแห่ง ด าเนินการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจเพื่อค้นหาปัจจัยภายในและภายนอกประกอบด้วย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส  และภัยคุกคาม              
ที่ส่งผลต่อการด าเนินการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างองค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย กับผู้ลูกค้าและตลาด ได้แก่         
1) กลุ่มวัยเรียน 2) กลุ่มครอบครัว 3) กลุ่มภาคธุรกิจ 4) กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ โดยมีผลการวิเคราะห์ ดังนี้
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ตารางที่ 4-1 ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจด้านลูกค้า (SWOT Analysis) 
 จุดแขง็ (Strength) จุดอ่อน (Weakness) 

S1 มีฐานลูกค้าหลากหลาย และ อสส. ได้ก าหนด 
และจ าแนกกลุ่มลูกคา้ ความต้องการและความ
คาดหวัง และขอ้ก าหนดที่ส าคัญที่ขัดเจน 

S2 มีการพัฒนาความร่วมมือ และการจดัแสดงสัตว์
ป่าที่ได้รับมาตรฐาน 

S3 บุคลากรมีความรู้ความช านาญดา้นการบริหาร
จัดการสวนสัตว ์และการตลาดและบริการ 

S4 สวนสัตว์แต่ละแห่งมีพื้นที่แหล่งท่องเท่ียว และ
สามารถบริหารจัดการพื้นทีภ่ายในได้หลากหลาย 
ตอบสนองต่อความต้องการในแต่ละพื้นที่ 

S5 มีการน า VOC มาก าหนดนโยบายและแผนงาน
เร่งด่วนที่ส าคัญเพื่อการตอบสนองต่อความ
ต้องการและความคาดหวังที่ชัดเจน รวดเร็ว และ
ครอบคลุมทุกประเด็น 

 

W1 การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนินงานของ 
อสส. ซ่ึงจ าเป็นต้องเร่งด าเนินการ รวมถึงการบูรณาการขอ้มูล
สารสนเทศภายในและภายนอกองค์กร ซ่ึงอาจส่งผลต่อการ
ด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาด 

W2 การจ าแนก และจัดประเภทข้อมูลลูกค้า ยังไม่ครอบคลุมกับ  
พันธกิจ รวมถึงผลิตภัณฑ์และบรกิารของสวันสัตว์ 

W3 ความพร้อมในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ และสภาพ 
แวดล้อมโครงการ เพือ่รองรับกลุ่มลูกค้ายังไม่ครบทุกกลุ่ม 

W4 ร้านค้า และสิ่งอ านวยความสะดวกยังไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าและตลาดได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

W5 ขาดพิมพ์เขยีวบริการ (Service Blueprint) คู่มือในการให้บริการ 
(Service Guideline) ท าให้ อสส. การการตอบสนองต่อลูกค้า
และตลาดที่มีประสิทธภิาพและเป็นมาตรฐาน 

W6 ขาดการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด รวมถึงการจัดสรร
ทรัพยากรเพื่อให้เกิดความพอเพียงและเหาะสมในการด าเนินงาน
ธุรกิจตามความต้องการและความคาดหวัง 

โอกาส (Opportunity) ความท้าทายเชิงกลยทุธ ์(SC) ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์(SA) 
O1 ความต้องการพื้นที่พกัผ่อนและพร้อมจะใช้จ่ายในการท่องเท่ียว หลังจาก

สถานการณ์ COVID-19 เพิ่มขึ้น และสวนสัตว์เป็น 1 ใน 3 ที่ประชาชนเลือกเปน็
สถานที่ท่องเท่ียว 

O2 โครงสร้างประชากร มีแนวโน้มเปลีย่นแปลงเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุมากขึ้น 
O3 ลูกค้าเข้าถึงและรับรู้ข้อมูลได้มากและเร็วขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีฯ 
O4 ภาครัฐมีนโยบายส่งเสริมการจับจ่ายใช้สอยของภาคประชาชน 
O5 ภาครัฐสนับสนุนนโยบาย BCG (Bio, Circular and Green Economy) ในการ

พัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมอย่างสมดุล 
 

SC1 ก าหนด/ จัดประเภทผลิตภัณฑ์และบริการให้
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกจิ และ
ยุทธศาสตร์ของ อสส. โดยใช้เครื่องมือการ
วิเคราะห์ทางการจัดการสมัยใหม่ 

SC2 สร้าง/ พัฒนากระบวนการท างานที่ส าคัญ
ทางด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด 
เช่น กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ลูกค้า/ 
ตลาด กระบวนการจ าแนกลูกค้า กระบวนการ
รับฟังเสียงลูกค้า กระบวนการประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน 
กระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์
และบริการของ อสส. 

SC3 ยกระดับกระบวนการสนับสนุนลกูค้าเพื่อให้
เข้าถึงข้อมูล สารสนเทศสวนสัตว์ ผา่นชอ่งทาง

SA1 พัฒนากระบวนการ และระบบเทคโนโลยีเพื่อการบริหารจัดการ
ข้อมูลสารสนเทศลูกค้าและตลาดเพื่อวางแผนก าหนดกลยุทธ์
การตลาด และสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรให้สอดคล้องกับ
ความต้องการและความคาดหวังของกลุม่ลูกค้าเป้าหมาย 

SA2 พัฒนาและขับเคลื่อนและสือ่สารภาพลักษณ์ในการอนุรักษ์และ
วิจัยสัตว์ป่าหายาก ในการรองรับนโยบายการสร้างความสมดุล
ระหว่างการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

SA3 พัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ 
และทักษะในการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดเพื่อให้สามารถ
ตบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวงั ความกังวล และข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้าได้อยา่งครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

SA4 น าเสียงของลูกค้า (VOC) และ Customer Journey ของลูกค้า
อดีต ปัจจุบัน และอนาคต มาสูก่ารก าหนด Touch Point  

ภัยคุกคาม (Threat) 
T1 เศษฐกิจอยูภ่าวะหดตัว และมแีนวโน้มฟื้นตัวช้าจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ 

COVID-19 
T2 ข้อจ ากัดทางกฎหมาย จริยธรรม นโยบาย ในการจัดหาสัตว์ส าหรับจัดแสดง 
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ที่หลากหลาย กระบวนการการสร้างความ
ผูกพัน (Customer Touch Point/ 
Customer Journey) กระบวนการการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

SC4 พัฒนาดิจิทัลเทคโนโลยีเพือ่การจัดเก็บ 
วิเคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วน
ตลาด และสร้างความสัมพันธ์/ ความผกูพันกับ
ลูกค้า 

SC5 พัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของ
สวนสัตว์ การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวน
สัตว์แห่งใหม ่

SC6 น าผลประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่มี
ต่อผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และสวน
สัตว์แต่ละแห่ง ไปใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการ พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ/ 
พัฒนาธุรกิจใหม่/ สร้างนวัตกรรมผลิตภณัฑ์
และบริการของสวนสัตว์/ สร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า รวมถึงน าไปเป็นปัจจยัน าเขา้การ
วางแผนแม่บทด้านลกูค้าและตลาด 
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4.2 วิสัยทัศน์ด้านลูกค้าและตลาด 

เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าในการเรียนรู้ และการ
อนุรักษ์และวิจัยสัตวป์่า 
 
4.3 พันธกิจด้านลูกค้าและตลาด 

1. บริหารความสัมพันธ์และสร้างประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า บนฐานข้อมูล เทคโนโลยีดิจิทัล 
2. ส่งเสริมการพัฒนานวัตกรรมและการยกระดับการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการและกระบวนการท างานที่

ส าคัญเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและตลาด 
3. บริหารจัดการทรัพย์สินและจัดการความเสี่ยงทางตลาดอย่างชาญฉลาดให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
4.4 แผนยุทธศาสตร์การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570  

แผนยุทธศาสตร์การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ปี 2566 – 2570 ประกอบด้วย 2 ยุทธศาสตร์ 14 แผนงานดังนี ้

ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผล ประกอบด้วย 
7 แผนงาน ได้แก ่

แผนงานที่ 1 การจัดท า/ ทบทวนนโยบาย กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ คู่มือด้านลูกค้าและตลาด การ
สร้างผู้น าต้นแบบ และการสื่อสารอย่างมีประสิทธิผลไปยังบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมือ 

แผนงานที่ 2 การประเมินประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มี
ต่อลูกค้าและตลาด 

แผนงานที่ 3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ อสส.กับคู่แข่งที่มีผลิตภัณฑ์หรือบริการคล้ายกัน
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

แผนงานที่ 4 พัฒนาเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บ วิเคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วนตลาด และสร้าง
ความสัมพันธ์/ ความผูกพันกับลูกค้า 

แผนงานที่ 5 การทบทวนระบบงาน/ กระบวนการท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่ตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของลูกค้า/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แผนงานที่ 6 การก าหนดนโยบายและการจัดท าแนวทางการปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า และ
การสื่อสารประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

แผนงานที่ 7 การจัดท าและทบทวนแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด และการบูรณาการแผนแม่บทด้านลูกค้า
และตลาด กับแผนแม่บที่ส าคัญของ อสส. 
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ยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ และธุรกิจ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขัน 

ประกอบด้วย 7 โครงการ ได้แก่ 
แผนงานที่ 1 การจัดการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการจัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment 

Profile) 
แผนงานที่ 2  ก าหนดกลุ่ม/ จัดประเภทผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ 

และยุทธศาสตร์ของ อสส. 
แผนงานที่ 3  แผนการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและสนับสนุนลูกค้าเข้าถึงข้อมูล/ สารสนเทศสวนสัตว์ 
แผนงานที่ 4 ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และสวนสัตว์แต่ละแห่ง 
แผนงานที่ 5 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และการปรับปรุงกระบวนการ  
แผนงานที่ 6 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวนสัตว์แห่งใหม่ 
แผนงานที่ 7 การสร้างความผูกพันกับลูกค้าตลอดช่วงเวลา (Customer Touch Point/ Customer Journey) 

 
4.5 กรอบแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570  
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4.6 ตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570  

1. ประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มีต่อลูกค้าและตลาด ภาพรวม
และแยกตามส่วนกลางและสวนสัตว์เชิงเปรียบเทียบ 

2. มีเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บ วิเคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วนตลาด และสร้างความสัมพันธ์/ ความผูกพัน
กับลูกค้า 

3. ประสิทธิผลจากการจัดท า/ ทบทวนกระบวนการท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่ตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของลูกค้า/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

4. มีการทบทวนการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการจัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment Profile) 
แยกตามสวนสัตว์แต่ละแห่ง 

5. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม/ ประเภทเพิ่มสูงขึ้น 
6. มีนวัตกรรมผลิตภัณฑ์/ บริการที่สะท้อนพันธกิจ และยุทธศาสตร์ อสส. ปีละอย่างน้อย 3 นวัตกรรม 
7. ประสิทธิผลจากการพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์เพิ่มสูงขึ้นทุกปี 
8. ผลการประเมิน enabler ด้านลูกค้าและตลาดเพิ่มข้ึนมากกว่า 2.30 ในปี 2566 และเพิ่มข้ึนทุกปี 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

เกณฑ์การประเมิน (Enablers) ของรัฐวิสาหกิจ 

การก ากับดูแลทีด่ีและการน าองค์กร 

การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล 

การจัดการความรู ้

การจัดการนวตักรรม 

การวางแผนเชิงกลยุทธ ์

การบริหารทุนมนุษย ์

การบริหารความเสีย่ง 

ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

การจ าแนกลูกค้า/ การรับฟังลูกค้า/ การประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความภกัดี/ การจัดการข้อ
ร้องเรียน 

การจ าแนกลูกค้า/ การรับฟังลูกค้า/ การประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความภกัดี/ การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ/ การสนับสนุนลูกค้า/ การ
สร้างความผูกพันและความภกัดี 

การจ าแนกลูกค้า/ การรับฟังลูกค้า/ การประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความภกัดี/ การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ/ การสร้างความผูกพันและ
ความภักด ี

การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 

การสร้างความผูกพันและความภักดี 

การสนับสนุนลูกค้า/ การสร้างความผกูพันและความภักด ี

การตรวจสอบภายใน 

การจัดการข้อร้องเรียน 

ยุทธศาสตร์ที่  1 ยกระดับการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบและ 
มีประสิทธิผล 

แผนงานที่ 1 การจัดท า/ ทบทวนนโยบาย กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ คู่มือด้านลูกค้า
และตลาด การสร้างผู้น าต้นแบบ และการสื่อสารอย่างมีประสิทธิผลไปยัง
บุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 

แผนงานที่ 2 การประเมินประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญ
ของบุคลากรที่มีต่อลูกค้าและตลาด 

แผนงานที่ 3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ อสส.กับคู่แข่งที่มีผลิตภัณฑ์หรือ
บริการคล้ายกันทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

แผนงานที่ 4 พัฒนาเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บ วิ เคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วน
ตลาด และสร้างความสัมพันธ์/ ความผูกพันกับลูกค้า 

แผนงานที่ 5 การทบทวนระบบงาน/ กระบวนการท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่ตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แผนงานที่ 6 การก าหนดนโยบายและการจัดท าแนวทางการปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน
ของลูกค้า และการส่ือสารประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

แผนงานที่ 7 การจัดท าและทบทวนแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด และการบูรณาการแผน
แม่บทด้านลูกค้าและตลาด กับแผนแม่บที่ส าคัญของ อสส. 

แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566-2570 

ยุทธศาสตร์ที่  2 พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ และธุรกิจ เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถการแข่งขัน 

แผนงานที่ 1 การจัดการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการจัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า 
(Customer Segment Profile) 

แผนงานที่ 2  ก าหนดกลุ่ม/ จัดประเภทผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ให้สอดคล้องกับ
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ของ อสส. 

แผนงานที่  3  แผนการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและสนับสนุนลูกค้าเข้าถึงข้อมูล/ 
สารสนเทศสวนสัตว์ 

แผนงานที่ 4 ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และสวนสัตว์แต่ละแห่ง 

แผนงานที่ 5 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และการปรับปรุง
กระบวนการ  

แผนงานที่ 6 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวนสัตว์แห่งใหม่ 
แผนงานที่ 7 การสร้างความผูกพัน(Customer Touch Point/ Customer Journey) 

แผนยุทธศาสตร์องค์การสวนสตัว์แห่งประเทศไทย 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 การสรา้งความเข็มแขง็ด้านการ
บริหารจดัการอนุรักษ์วิจัยสัตว์ทั้งในถ่ินและนอก
ถิ่นอาศัย 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนากายภาพและ
สิ่งแวดล้อมสวนสัตว์สู่การอนุรักษ์อย่างยั่งยืน 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับการสร้างประสิทธิผล
การเรียนรู้ดา้นสัตวป์่าให้กบัประชาชนทุกรูปแบบ 
ทั้งในสวนสัตว์และในระบบออนไลน์ ดว้ยองค์
ความรู้และนวัตกรรม 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ให้
ทันสมัย (Smart Zoo) สร้างรายไดเ้พื่อความ
ยั่งยืนขององค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 5 การยกระดบัองค์กรสู่การเป็น
องค์กรที่ทันสมัยและสรา้งสรรค์ ด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทัล (Digital Organization)  

ยุทธศาสตร์ที ่6 การด าเนินการก่อสร้างสวนสัตว์
แห่งใหม ่

4.7 การบูรณาการและเชื่อมโยงระหวา่งแผน
แม่บทด้านลูกค้าและตลาดกบัแผนยุทธศาสตร์ 

อสส./ แผนแม่บทที่ส าคญั 



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 

 

 

องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

ส่วนที่ 5 
แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566-2570 

จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ และการระบุความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ รวมถึงแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ตลอดจนได้มีการบูรณาการ
และเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ อสส. และแผนแม่บทที่ส าคัญ และได้น ายุทธศาสตร์มาจัดท าเป็นรายละเอียดแผนงาน ระยะเวลาด าเนินงาน ตัวชี้วัตที่ส าคัญ และผู้รับผิดชอบ
โครงการ ตามยุทธศาสตรด์้านลูกค้าและตลาด ปี 2566-2570 ประกอบด้วย 2 ยุทธศาสตร์ 14 แผนงาน มีดังนี้ 

รายละเอียดโครงการ 
แผนการด าเนินการ 

ตัวชี้วัดที่ส าคัญ การบริหารความเสี่ยง ผู้รับผิดชอบ 
66 67 68 69 70 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบและมปีระสิทธิผล 

แผนงานที่ 1 การจัดท า/ ทบทวนนโยบาย กฎบตัรและ
มาตรฐานด้านบริการ คู่มือดา้นลูกค้าและตลาด การสร้าง
ผู้น าต้นแบบ และการสื่อสารอย่างมีประสิทธิผลไปยัง
บุคลากร ลูกค้า ผูส้่งมอบและคู่ความร่วมมือ 

     1. มีนนโยบาย กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 
คู่มือด้านลูกคา้และตลาด 

2. มีผู้น าต้นแบบด้านลูกค้าและตลาด 
3. ประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความ

ตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มี
ต่อลูกค้าและตลาด ภาพรวมและแยกตาม
ส่วนกลางและสวนสัตว์เชิงเปรยีบเทียบ 

ความเสีย่ง 
บุคลากรขาดองค์ความรู้และ
ประสบการณ์ด้านการจัดท านโยบาย 
กฎบัตรและมาตรฐานด้านการบรกิาร 
การบริหารความเสี่ยง 
พัฒนาความรู้ โดยเชิญผู้เชี่ยวชาญ
และมีประสบการณ์มาร่วมในการ
ก าหนดนโยบาย กฎบัตร และคู่มือที่
เกี่ยวข้อง 

 

แผนงานที่ 2 การประเมินประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ 
สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรทีม่ีต่อ
ลูกค้าและตลาด 

 
 

     ประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนัก
และให้ความส าคญัของบุคลากรทีม่ีต่อลูกค้า
และตลาด ภาพรวมและแยกตามส่วนกลางและ
สวนสัตวเ์ชิงเปรียบเทียบ 

ความเสีย่ง 
การประเมินอาจไม่ใช่ผลการประเมิน
และส ารวจจริง และ อสส. ไม่มี
ฐานข้อมูลในการเปรียบเทยีบปัจจยั
ต่างๆ 
การบริหารความเสี่ยง 
จัดหาหน่วยงาน/องค์กรภายนอกที่มี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญมาท าการ
ประเมินฯ 

 

แผนงานที่ 3 การเปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มีต่อ อสส.กับคู่แข่งที่มผีลติภณัฑ์หรือบริการคลา้ยกันท้ัง
ในประเทศและต่างประเทศ 

     มีรายงานการเปรยีบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อ อสส.กับท่ีมตี่อคู่แข่งผลิตภณัฑ์ที่
เป็นคู่แข่งทั้งในและต่างประเทศ และข้อเสนอ
ส าหรับการแข่งขันและสร้างความได้เปรียบ
เหนือคู่แข่ง 

 



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 

 

 

องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

รายละเอียดโครงการ 
แผนการด าเนินการ 

ตัวชี้วัดที่ส าคัญ การบริหารความเสี่ยง ผู้รับผิดชอบ 
66 67 68 69 70 

แผนงานที่ 4 พัฒนาเทคโนโลยีเพือ่การจัดเก็บ 
วิเคราะห์ จ าแนกกลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วนตลาด และสร้าง
ความสัมพันธ์/ ความผูกพันกับลูกค้า 

     มีเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บ วิเคราะห์ จ าแนก
กลุ่มลูกค้า การแบ่งส่วนตลาด และสร้าง
ความสัมพันธ์/ ความผูกพันกับลูกค้า 

ความเสีย่ง 
บุคลากรขาดองค์ความรู้และ
ประสบการณ์ในการออกแบบและ
พัฒนาระบบเทคโนโลยีฯ และ
ระบบงานท่ีส าคญั 
การบริหารความเสี่ยง 
พัฒนาความรู้ โดยเชิญผู้เชี่ยวชาญ
และมีประสบการณ์มาร่วมในการ
ก าหนดนโยบาย กฎบัตร และคู่มือที่
เกี่ยวข้อง 

 

แผนงานที่ 5  การทบทวนระบบงาน/ กระบวนการ
ท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่ตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้า/ ผู้มสี่วนไดส้่วนเสีย 

     ประสิทธิผลจากการจดัท า/ ทบทวน
กระบวนการท างานและข้อก าหนดที่ส าคัญที่
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้า/ ผู้มสี่วนไดส้่วนเสีย 

 

แผนงานที่ 6 การก าหนดนโยบายและการจัดท าแนว
ทางการปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า และการ
สื่อสารประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มลกูค้าเป้าหมาย 

     1. มีนโยบายและแนวทางในการปฏบิัติในการ
จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 

2. ประสิทธิผลของการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
และการสื่อสารประชาสัมพันธ ์

ความเสีย่ง 
ขาดการบูรณาการเช่ือมโยงประเดน็
ยุทธศาสตร์ และนโยบาย ทิศทางใน
การบริหารจัดการ อสส.  
การบริหารความเสี่ยง 
สื่อสาร และถ่ายทอดนโยบาย 
ทิศทาง ยุทธศาสตร์ และเป้าหมายที่
ส าคัญของ อสส. แก่ผู้บรหิารและ
บุคลากรทุกระดับใหร้ับทราบ 
ตระหนัก และเข้าใจเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 

 

แผนงานที่ 7 การจัดท าและทบทวนแผนแม่บทด้าน
ลูกค้าและตลาด และการบรูณาการแผนแม่บทด้านลูกคา้
และตลาด กับแผนแม่บท่ีส าคัญของ อสส. 

     1. ประสิทธิผลจากการพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์เพิ่ม
สูงขึ้นทุกป ี

2. ผลการประเมิน enabler ด้านลูกค้าและตลาด
เพิ่มขึ้นมากกว่า 2.30 ในปี 2566 และเพิ่มขึ้น
ทุกป ี

 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ และธุรกจิ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถการแข่งขัน 
แผนงานที่ 1 การจัดการจ าแนกลกูค้าและส่วนตลาด 

และการจัดท าข้อมลูกลุ่มลูกค้า (Customer Segment 
Profile) 

     มีการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการ
จัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment 
Profile) ตามสวนสัตว์แต่ละแห่ง 
 
 

ความเสีย่ง 
บุคลากรขาดองค์ความรู้และ
ประสบการณ์ด้านการจัดท านโยบาย 
กฎบัตรและมาตรฐานด้านการบรกิาร 
การบริหารความเสี่ยง 

 



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 

 

 

องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

รายละเอียดโครงการ 
แผนการด าเนินการ 

ตัวชี้วัดที่ส าคัญ การบริหารความเสี่ยง ผู้รับผิดชอบ 
66 67 68 69 70 

แผนงานที่ 2  ก าหนดกลุ่ม/ จดัประเภทผลติภณัฑ์และ
บริการของสวนสตัว์ให้สอดคล้องกบัวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ
ยุทธศาสตร์ของ อสส. 

     1. ประสิทธิผลจากการพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์เพิ่ม
สูงขึ้นทุกปี 

2. ผลการประเมิน enabler ด้านลูกค้าและ
ตลาดเพิ่มขึ้นมากกว่า 2.30 ในปี 2566 และ
เพิ่มขึ้นทุกป ี

พัฒนาความรู้ โดยเชิญผู้เชี่ยวชาญ
และมีประสบการณ์มาร่วมในการ
ก าหนดนโยบาย กฎบัตร และคู่มือที่
เกี่ยวข้อง 

 

แผนงานที่ 3 แผนการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและ
สนับสนุนลูกค้าเข้าถึงข้อมูล/ สารสนเทศสวนสัตว ์

     ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า
แต่ละกลุ่ม/ ประเภทเพ่ิมสูงขึ้น 

ความเสีย่ง 
บุคลากรขาดทักษะในการออกแบบ
และผลิตสื่อ รวมถึงการจัดการข้อมูล
เพื่อการสื่อสารไปยังลูกค้า และกลุม่
อื่นๆ 
การบริหารความเสี่ยง 
พัฒนาความรู้ และทักษะด้านการ
บริหารจดัการข้อมลู และกา
ออกแบบและสื่อสารข้อมลู
สารสนเทศของ อสส. 

 

 แผนงานที่ 4 ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์
และบริการของสวนสตัว์ และสวนสัตว์แตล่ะแห่ง 

     - ระดับความพึงพอใจเพิ่มขึ้นทุกป ีและระดับ
ความไม่พึงพอใจลดลงต่อเนื่อง รวมถึงมี
รายงานผลการส ารวจความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อผลติภณัฑ์และบริการ
ของ อสส. 

- ประสิทธิผลจากการน าผลการประเมินท่ีมี
ระดับนัยยะส าคัญ ไปปรับปรุงกระบวนการ 
พัฒนาผลิตภัณฑ์/ บริการ และสรา้งนวัตกรรม 

ความเสีย่ง 
การประเมินอาจไม่ใช่ผลการประเมิน
และส ารวจจริง และ อสส. ไม่มี
ฐานข้อมูลในการเปรียบเทยีบปัจจยั
ต่างๆ 
การบริหารความเสี่ยง 
จัดหาหน่วยงาน/องค์กรภายนอกที่มี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญมาท าการ
ประเมินฯ 

 

แผนงานที่ 5 การพัฒนาและนวัตกรรมผลติภณัฑ์และ
บริการของสวนสตัว์ และการปรบัปรุงกระบวนการ  

     มีนวัตกรรมผลิตภัณฑ์/ บริการที่สะท้อนพันธกิจ 
และยุทธศาสตร์ อสส. ปลีะอย่างน้อย 3 
นวัตกรรม 

ความเสีย่ง 
บุคลากรขาดความรู้และทักษะ และ
ยังไม่มีกระบวนการในการพัฒนาและ

 



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 
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รายละเอียดโครงการ 
แผนการด าเนินการ 

ตัวชี้วัดที่ส าคัญ การบริหารความเสี่ยง ผู้รับผิดชอบ 
66 67 68 69 70 

นวัตกรรมของ อสส.ที่ชัดเจน 
การบริหารความเสี่ยง 
พัฒนากระบวนการในการพัฒนา
นวัตกรรมของ อสส. ให้มีความ
ชัดเจน และสร้างทักษะดา้นการ
ออกแบบและพัฒนานวัตกรรม 

แผนงานที่ 6 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวนสัตว์
แห่งใหม่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

     มีแผนพัฒนาธุรกิจทีส่อดคล้องกับกลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ ความคาดหวัง และนโยบายการ
บริหารจดัการของ อสส. 

ความเสีย่ง 
ขาดการบูรณาการเช่ือมโยงประเดน็
ยุทธศาสตร์ และนโยบาย ทิศทางใน
การบริหารจัดการ อสส.  
การบริหารความเสี่ยง 
สื่อสาร และถ่ายทอดนโยบาย 
ทิศทาง ยุทธศาสตร์ และเป้าหมายที่
ส าคัญของ อสส. แก่ผู้บรหิารและ
บุคลากรทุกระดับใหร้ับทราบ 
ตระหนัก และเข้าใจเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 

 

แผนงานที่ 7 การสร้างความผูกพันกับลูกค้าตลอด
ช่วงเวลา (Customer Touch Point/ Customer 
Journey) 

     ระดับความผูกพันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม/ 
ประเภทเพิ่มสูงขึ้น 

ความเสีย่ง 
อสส. ยังไม่มีการก าหนดจ าแนกกลุ่ม
ลูกค้า ผลิตภณัฑ์และบริการที่มคีวาม
ชัดเจน 
การบริหารความเสี่ยง 
ประชุม หารือ เพื่อก าหนดกลุม่ลูกค้า 
และ Customer Journey ที่ชัดเจน 

 

 

 



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 

 

 

38       

 
องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

ส่วนที่ 6 
แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ประจ าปี 2566 

 
จากแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ระยะ 5 ปี พ.ศ. 2566-2570 สามารถก าหนดเป็นแผนปฏบิัติการด้านลูกค้า

และตลาด ประจ าปี 2566 โดยมีรายละเอียดกิจกรรมการด าเนินงานและตวัชี้วัดที่ส าคัญ ดังนี้ 
ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบและมีประสทิธิผล 

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
 2 

ไตรมาส  
3 

ไตรมาส 
 4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9   
แผนงานที่ 1 การจัดท า/ ทบทวนนโยบาย กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ คู่มือด้านลูกค้าและตลาด การสร้างผู้น าต้นแบบ และการสื่อสาร

อย่างมีประสิทธิผลไปยังบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 
1. จัดตั้งคณะท างานเพื่อก าหนด/ทบทวนนโยบาย 

กฎบัตร และมาตรฐานการบริการ 
            มีนนโยบาย  

กฎบัตร และ
มาตรฐานด้าน
บริการ คู่มือด้าน
ลูกค้าและตลาด 
 
 
 
 
 
 
 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. ก าหนดนโยบาย และกฎบัตรฯ             
3. ทบทวนและก าหนดกระบวนการบรกิารที่ส าคัญ

ของ อสส. เทียบกับความตอ้งการและความ
คาดหวังของลูกค้าในแต่ละกระบวนการ 

            

4. ทบทวนและก าหนดมาตรฐานด้านการบริการ 
แนวทางในการบรกิาร (Service Blueprint) 
ของกระบวนการและการใหบริการที่ส าคัญ 

            

5. จัดท าคู่มือด้านลูกค้าและตลาดเพื่อใช้ส าหรับการ
สื่อสารไปยังบุคลากรและผูเ้กีย่วขอ้ง 

            

6. น าเสนอ นโยบาย กฎบัตร และมาตรฐานการ
บริการเสนอต่อคณะกรรมการบริหาร อสส. เพื่อ
ประกาศใช้อยา่งเป็นทางการ 

            

7. สื่อสารและประกาศใช้ให้รับรู้ เข้าใจ และ
ตระหนักในความส าคัญทั้งองค์กร 

            

แผนงานที่ 2 การประเมินประสิทธิผลการรับรู้ เข้าใจ สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มีต่อลูกค้า และตลาด 
1. ทบทวนความต้องการ และการด าเนินงานและ

ผลการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ เข้าใจ 
สร้างความตระหนักและให้ความส าคัญของ
บุคลากรต่อลูกค้าและตลาด 

            มีรายงานผลการ
ประเมินประสิทธิผล
การรับรู้ เข้าใจ 
สร้างความตระหนัก
และให้ความส าคัญ
ของบุคลากรที่มีต่อ
ลูกค้าและตลาด/
ความต้องการของ
ลูกค้าและตลาด 
 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. ก าหนดแนวทางการศึกษาวิจัย เพื่อใช้ในการ
ประเมินประสิทธิผลการรับรู้ เขา้ใจ สร้างความ
ตระหนักและให้ความส าคัญของบุคลากรที่มีต่อ
ลูกค้าและตลาด 

            

3. ด าเนินการวิจยัและประเมินประสิทธิผล และ
ทบทวนความต้องการที่แท้จริงของบุคลากรที่มี
ต่อลูกค้าและตลาด เป็นประจ าทกุป ี

            



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
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องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
 2 

ไตรมาส  
3 

ไตรมาส 
 4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9   
4. จัดท ารายงานผลการศึกษาเพือ่จัดส่งให้

หน่วยงานที่เกีย่วข้องน าไปใช้ในการปรบัปรุง
แผนและกิจกรรม รวมถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 
บริการ กระบวนการท างานให้สอดคล้องกับ
ความต้องการที่แทจ้ริงของบุคลากรที่มีต่อลูกค้า
และตลาด 

            

5. ทบทวนวธิีการศึกษาวจิัย เพื่อใช้ในการประเมิน
ประสิทธิผล และทบทวนความต้องการรับรู้ 
เข้าใจ สร้างความตระหนกัและให้ความส าคัญ
ของบุคลากรที่มีต่อลูกค้าและตลาด เพื่อ
ปรับปรุงและพัฒนาการประเมินในปีถัดไป 

            

แผนงานที่ 3 แผนการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและสนบัสนุนลูกค้าเข้าถึงขอ้มูล/ สารสนเทศสวนสัตว์ 
1. ทบทวนช่องทางการส่ือสารและสนับสนุนลูกค้า

เข้าถึงข้อมูล/ สารสนเทศสวนสัตว์ ทั้งแบบทาง
เดียวและแบบสองทาง เพื่อก าหนดประเด็นใน
การส่ือสาร  

            มีรายงานการ
เปรียบเทียบความ
พึงพอใจของลูกค้าที่
มีต่อ อสส.กับที่มีต่อ
คู่แข่งผลิตภัณฑ์ที่
เป็นคู่แข่งทั้งในและ
ต่างประเทศ 
 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. วางแผนก าหนดรูปแบบ และเพิ่มชอ่งทางการ
สื่อสาร ด าเนินการกาหนด Theme 
วัตถุประสงค์ และกลุ่มเปา้หมายในการสื่อสาร 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสาร และเกิดความ
ใกล้ชิดกับลูกค้า 

            

3. ด าเนินการพัฒนาช่องทางที่มีอยู่เดิมให้เกิดการ
ประชาสัมพันธ์/ สื่อสารแบบ 2 ทาง และสื่อสาร
ข้อมูลต่างๆ ตามช่องทางที่วางแผนไว้ ทัง้
ออฟไลน์และออนไลน ์

            

4. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน เพื่อน ามา
พัฒนาและปรับปรุงการเข้าถึงข้อมูล สารสนเทศ
สวนสัตว์ของกลุ่มลูกค้า 

            

แผนงานที่ 4 ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ 
และสวนสัตว์แต่ละแห่ง  
1. ศึกษาทบทวนข้อมูลของกลุ่มลูกคา้ทีม่ีต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการขององค์การสวนสัตว์ 
รรวมถึงสวนสัตว์แต่ละแห่งในปัจจุบัน 

             ผลประเมินระดับ
ความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ 
ความต้องการ
และความ
คาดหวังของ
ลูกค้าเพิ่มขึ้นทุกปี
ของกลุ่มลูกค้า 

 มีรายงานการน า
ผลการประเมินไป

งบประมาณองค์การ 
200,000.- บาท 

2. ออกแบบเกณฑ์การประเมิน ก าหนดข้อค าถาม 
และวิธกีารประเมิน 

            

3. จัดท าเครื่องมือการส ารวจ             
4. ด าเนินการส ารวจและรวบรวมความพึงพอใจ 

ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
ของสวนสัตว ์

            



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
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องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
 2 

ไตรมาส  
3 

ไตรมาส 
 4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9   
5. น าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห ์และก าหนด

แนวทางการสร้างความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจ ความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว ์

            ใช้ในการ
พัฒนาการ
ด าเนินงาน และ
ปรับปรุง
กระบวนการ
ท างาน 
 
 

6. การด าเนินการตามแผน และประเมนิความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
ของสวนสัตว ์

            

แผนงานที่ 5 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และการปรับปรุงกระบวนการ 
1 ก าหนดผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ

ท างานที่ส าคัญต่อความสัมพันธ์ของกลุม่ลูกค้าด 
โดยล าดับตามระดบัความส าคัญ 

             มีการทบทวน
ผลิตภัณฑ์ 
บริการ และ
กระบวนการ
ท างานที่ส าคัญ
ต่อ
ความสัมพันธ์ผู้
มีส่วนได้ส่วน
เสียทุกป ี

 มีรายงาน
ผลลัพธ์จาก
การทบทวนไป
ปรับปรุงทั้งใน
เชิงปริมาณ
และคุณภาพ
ทุกป ี
 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. ศึกษาและทบทวนความตอ้งการของกลุ่มลูกค้า 
เพื่อสื่อสารและก าหนดเป้าประสงค์ในการพัฒนา
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ
ของ อสส. 

            

3. จัดท าบันทึกขอ้ตกร่วมกับหนว่ยงานเจ้าของ
กระบวนการ (Process Owner) เพื่อด าเนินการ
ทบทวนและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ และ
กระบวนการ ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
กลุ่มลูกค้าที่ส าคัญทั้ง 4 กลุ่ม 

            

4. ติดตามและประเมินระดับความสัมพนัธ์ของกลุ่ม
ลูกค้าที่ส าคัญ หลังจากการทบทวนและปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ 

            

5. จัดเก็บองค์ความรู้ และแนวทางในการปรับปรุง
เพื่อใช้ในการยกระดบัการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 
บริการ และกระบวนการต่อไป 

            

แผนงานที่ 6 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวนสัตว์แห่งใหม่ 
1. วิเคราะห์สภาพแวดล้อมของพื้นที่สวนสัตว์แต่ละ

สวนตามความต้องการและความคาดหวงัของ
ลูกค้าที่มีต่อสวนสัตว ์

            มีผลิตภัณฑ์และ
บริการ และสวน
สัตว์แห่งใหม ่
 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. ศึกษา เปรียบเทียบการพัฒนาธุรกิจของวนสัตว์
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงความท้า
ทาย และความได้เปรียบของ อสส. 

            

3. ด าเนินการออกแบบพัฒนาธุรกจิผลิตภัณฑ์และ
บริการของสวนสัตวแ์ละสวนสัตว์แห่งใหม่ ตาม
กระบวนการขั้นตอนการออกแบบและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

            

4. ทดลองใช้งาน และรับฟังเสียงการใช้งานจากกลุ่ม
ลูกค้า (ทดลอง) เพื่อน ามาใช้ในการทบทวนและ
พัฒนาธุรกิจและสวนสัตว์ใหม ่

            



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 
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องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
 2 

ไตรมาส  
3 

ไตรมาส 
 4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9   
5. ปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงาน พร้อมจัดท า

รายละเอียด หรือคู่มือในการขายผลิตภณัฑ์และ
บริการ 

            

6. สื่อสารประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มเป้าหมาย และ
ตลาดเป้าหมาย 

            

แผนงานที่ 7 การจัดท าและทบทวนแผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด  
1. รวบรวมข้อมูลสารสนเทศที่ส าคัญ และวิเคราะห์

ผลการประเมินและข้อสังเกตจากทริส  
            ประสิทธิผลจาก

การด าเนินการ
ตามแผนและ
ตัวชี้วัดส าเร็จ 
และผลการประเมิน 
enabler เพิ่มขึ้น
ทุกป ี

งบประมาณองค์การ 
100,000.- บาท 

2. จัดท าและทบทวนแผนแม่บทดา้นลูกค้าและ
ตลาด  

            

3. การบูรณาการแผนแม่บทด้านลกูค้าและตลาด 
กับแผนแม่บที่ส าคัญของ อสส. 

            

4. น าแผนแม่บทด้านลกูค้าและตลาด เสนอต่อคณะ
กรรมการบริหาร อสส. 

            

 
ยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ และธุรกิจ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขัน 
 

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
2 

ไตรมาส 
3 

ไตรมาส 
4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
แผนงานที่ 1 การจัดการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด และการจัดท าข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment Profile) 
1. จัดตั้งคณะท างานเพื่อทบทวนการจ าแนก

ลูกค้าและส่วนตลาด 
            มีการจ าแนกลูกค้า

และส่วนตลาด และ
การจัดท าขอ้มูลกลุ่ม
ลูกค้า (Customer 
Segment Profile) 
ตามสวนสัตว์แต่ละ
แห่ง 
 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. จัดประชุมเชิงปฏิบัติการ เพื่อทบทบทวนและ
จ าแนกลกูค้าและสว่นตลาด โดยให้สอดคล้อง
กับผลิตภัณฑ์ บริการ และพันธกจิของ
องค์การสวนสัตว์ฯ 

            

3. น าเสนอผลการจ าแนกลูกค้าและส่วนแบ่ง
การตลาดเสนอต่อ อสส. เพือ่พิจารณา 

            

4. สื่อสารไปยังหน่วยงานและส่วนสัตว์ตา่งๆ เพื่อ
ทราบ และยึดเป็นแนวทางในการจัดท าแผน
ธุรกิจ แผนตลาด และแผนงานอื่นๆ ที
เกี่ยวขอ้ง 

            

5. ด าเนินการทบทวนใหอ้สอดรับกับบริบท และ
การเปลี่ยนแปลงเป็นประจ าทุกป ีหรือทกุครั้ง
ที่มีการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ 

            



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 
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องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
2 

ไตรมาส 
3 

ไตรมาส 
4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
แผนงานที่ 2 ก าหนดกลุ่ม/ จัดประเภทผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ของ 

อสส. 
1. จัดตั้งคณะท างานเพื่อทบทวนการจัดประเภท

ผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ให้
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกจิ และ
ยุทธศาสตร์ของ อสส. 

            1. ประสิทธิผลจาก
การพัฒนาธุรกิจ
สวนสัตว์เพิ่ม
สูงขึ้นทุกปี 

2. ผลการประเมิน 
enabler ด้าน
ลูกค้าและตลาด
เพิ่มขึ้นมากกว่า 
2.30 ในปี 2566 
และเพิ่มขึ้นทุกป ี 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. จัดประชุมเชิงปฏิบัติการ เพื่อทบทบทวนและ
จัดประเภทผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์
ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกจิ และ
ยุทธศาสตร์ของ อสส. โดยให้เกิดจากความ
ร่วมมือจากทุกส่วนขององค์การสวนสัตว์ 

            

3. น าเสนอผลการจัดประเภทผลิตภัณฑ์และ
บริการขององค์การฯ เสนอต่อ อสส. เพือ่
พิจารณา 

            

4. สื่อสารไปยังหน่วยงานและสวนสัตว์ตา่งๆ เพื่อ
ทราบ และยึดเป็นแนวทางในการจัดท าแผน
ธุรกิจ แผนตลาด และแผนงานอื่นๆ ที
เกี่ยวขอ้ง 

            

5. ด าเนินการทบทวนให้สอดรับกับบริบท และ
การเปลี่ยนแปลงเป็นประจ าทุกป ีหรือทกุครั้ง
ที่มีการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ 

            

แผนงานที่ 3 แผนการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและสนับสนนุลกูค้าเข้าถึงข้อมูล/ สารสนเทศสวนสัตว์ 
1. ศึกษาและทบทวนช่องทางการส่ือสารของ 

อสส. ในการสนับสนุนและสื่อสารข้อมูลของ
องค์การฯ 

            ระดับความพึงพอใจ
และความผูกพันของ
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม/ 
ประเภทเพิ่มสูงขึ้น 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. ด าเนินการส ารวจและประเมินผลการส่ือสาร
ข้อมูลข่าวสารของ อสส. ไปยังลูกค้าและกลุ่ม
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น 

              

3. ประเมินและรายงานผลการประเมิน
ประสิทธิภาพของช่องทางต่อ อสส. และ
โอกาสในการพัฒนาและปรับปรุง 

              

4. จัดท าแผนพัฒนาและปรับปรุงช่างทางในการ
สื่อสารข้อมูล สารเทศ ให้สอดรับกับผลการ
ประเมินประสิทธิภาพฯ  

            1)  2)  

5. ด าเนินการปรับปรุงช่องทางในการส่ือสารฯ 
ตามแผนพัฒนาฯ ทีก่ าหนด 

              

6. ก ากับติดตามและประเมินเพื่อทบทวน
ประสิทธิภาพอย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกป ี

 

              



แม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570 
และแผนปฏบิัติการ ประจ าปี 2566 
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องค์การสวนสัตว์แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ์

กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
2 

ไตรมาส 
3 

ไตรมาส 
4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
แผนงานที่ 4 ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ

สวนสัตว์ และสวนสัตว์แต่ละแห่ง 
1. ด าเนินการทบทวนกลุ่มลูกค้า รวมถึงความ

ต้องการและความคาดหวังตามที ่อสส. 
ก าหนด 

            มีรายงานผลประเมิน
ความพึงพอใจ ความ
ไม่พึงพอใจ รวมถึง
ผลการส ารวจความ
ต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้าที่มี
ต่อผลิตภัณฑ์และ
บริการของ อสส. 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. แต่ละสวนสัตว์จัดตั้งคณะท างานเพื่อประเมิน
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจฯ ของแต่ละ
ส่วน และตามประเด็นที่แตกต่างตามบรบิท
ของแต่ละสวนสัตว์ฯ 

            

3. ด าเนินการส ารวจและประเมินฯ             
4. สรุปและรายงานผลของแต่ละสวนสตัว์ฯ เพื่อ 

ผอ.สวนสัตว์ ใช้ในการทบทวนและปรับปรุง
การบริหารจัดการสวนสัตว์ฯ และสรุปผลรวม
เสนอต่อ อสส. เพื่อใช้ในการก าหนดนโยบาย
และบริหารจัดการในภาพรวมต่อไป 

            

แผนงานที่ 5 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของสวนสัตว์ และการปรับปรุงกระบวนการ 
น าผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ ที่มีระดับนยัยะส าคัญ รวมถึงจากการ
วิเคราะห์ความต้องการ/ ความคาดหวังของลูกค้า
แต่ละกลุ่ม มาก าหนดเป็นแผนงาน/ กจิกรรมใน
การปรับปรุงกระบวนการ พัฒนาผลิตภณัฑ์/ 
บริการ และสรา้งนวัตกรรม  

            มีแผนงานส าหรับเป็น
แนวทางในการ
ปรับปรุงกระบวนการ 
พัฒนาผลิตภัณฑ์/ 
บริการ และสรา้ง
นวัตกรรม ในปี 2567  

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

แผนงานที่ 6 การพัฒนาธุรกิจสวนสัตว์ และสวนสัตว์แห่งใหม่ 
1. ด าเนินการทบทวนกลุ่มลูกค้า รวมถึงความ

ต้องการและความคาดหวังตามที ่อสส. 
ก าหนด รวมถึงสภาพแวดล้อมตามบริบทของ
สวนสัตว์แห่งใหม ่

            มีแผนพัฒนาธุรกจิที่
สอดคล้องกับกลุ่ม
ลูกค้า ความตอ้งการ 
ความคาดหวัง และ
นโยบายการบริหาร
จัดการของ อสส.  

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. ด าเนินการส ารวจความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มลูกค้าและตลาดทั้งอดตี 
ปัจจุบัน และอนาคต รวมถึงข้อมูลเพื่อากร
ก าหนดแผนธุรกิจและตลาดในประเด็นความ
แตกต่างของสวนสัตวแ์ห่งใหม ่

            

3. สรุปและรายงานผลมาใช้เพื่อก าหนดแผน
ธุรกิจและแผนตลาดของสวนสัตว์แห่งใหม่ 

            

4. ประเมินความเป็นไปได้ในการด าเนินงานใน
การท ารายได้ และค่าใช้จา่ยเพื่อก าหนดแผน
บริหารจัดการทรัพยากรฯ รวมถึงแผน
ด าเนินการอื่นๆ ที่เกีย่วข้อง 

            

5. น าเสนอแผนธุรกิจสวนสัตว์ของสวนสัตว์แห่ง
ใหม่เสนอต่อ อสส. เพื่อพจิารณา 
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กิจกรรมด าเนินงาน 
กิจกรรมการด าเนินงานที่ส าคัญ ปี 2566 
(1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2567) 

ไตรมาส  
1 

ไตรมาส 
2 

ไตรมาส 
3 

ไตรมาส 
4 

ตัวชี้วัด/  
ค่าเป้าหมาย 

งบประมาณ 

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
แผนงานที่ 7 การสร้างความผูกพันกับลกูค้าตลอดช่วงเวลา (Customer Touch Point/ Customer Journey) 
1. ทบทวนและจัดตั้งคณะท างานสร้าง

ความสัมพันธแ์ละความผกูพันกบักลุ่มลกูค้า 
โดยให้หนว่ยงานเจ้าของกระบวนการปฏิบัติ
หน้าที่เป็นคณะท างานและเลขานกุาร
คณะท างาน และอย่างน้อยต้องมีหน่วยงาน
ด้านทรัพยากรบุคคล แผนงานและ
งบประมาณ เทคโนโลยีดิจิทัล เป็นสว่นหนึ่ง
ของคณะท างาน 

            ผลประเมินระดับ
ความผูกพันเพิ่มขึ้น
ทุกปีของกลุ่มลูกค้า 
มีรายงานการน าผล
การประเมินไปใช้ใน
การพัฒนาการ
ด าเนินงาน และ
ปรับปรุงกระบวนการ
ท างานของ อสส. 

ด าเนินการโดยไม่ใช้
งบประมาณ 

2. จัดประชุมเชิงปฏิบัติการ เพื่อรวบรวมความ
ต้องการ ความคาดหวังของกลุ่มลูกคา้ และ
กระบวนการท างานที่ส าคัญ ที่มีต่อ อสส.  

            

3. การประเมินการสร้างความสัมพันธ์และความ
ผูกพัน การจัดการข้อร้องเรียนของลูกคา้ทั้ง 4 
กลุ่ม และการน าผลจากการประเมินมาพัฒนา
และปรับปรุงการด าเนินงาน รวมถึงการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญ 

            

4. จัดท าแผนการสร้างความสัมพันธแ์ละความ
ผูกพันกับลูกค้า  

            

5. ประเมินความความสัมพันธ์และความผูกพัน
ทุกป ี
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ภาคผนวก 
 

Customer Segment Profile 
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การจดัการนวตักรรม 

- การพฒันาและนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละบริการ 


