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บทคัดย่อ 
 

 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนและทดสอบความเท่ียงตรงของ
เน้ือหาและความน่าเช่ือถือดว้ยวธีิครอนบาคกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน ไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ 0.846  
ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติทดสอบ T-Test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-Way ANOVA) และการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษา
พบวา่ (1) คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.31 (2) ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
รถไฟฟ้ามหานคร ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.14 (3) ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานครไม่แตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจากการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมของรถไฟฟ้า MRT ท าใหเ้กิด
ความน่าเช่ือถือในการบริการ น าไปสู่ความช่ืนชอบ ความรู้สึกประทบัใจ จากการไดรั้บบริการท่ีดีจากการ
บริการ และ (4) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ เน่ืองมาจากคุณภาพการบริการท่ีดีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ จากประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บบริการเป็นประจ า เกิดเป็นความประทบัใจ พึงพอใจ อนัน าไปสู่การสร้างความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้า MRT 
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ABSTRACT 
 

The objective of this research was to study service quality that effects to loyalty of users of Mass 
Rapid Transit. The sample size was 400 people who are the users of Mass Rapid Transit, which was tested 
the reliability with 30 samples by the Cronbach’ method and had reliability of 0.846. Descriptive statistics 
were used to analyze data are frequency, percentage, mean, and standard deviation and Inference statistics 
were used to analyze data are T-Test statistics, One-Way ANOVA analysis and Multiple Regression Analysis. 
The study found that (1) service quality of Mass Rapid Transit is very good by the mean of their opinion 
rating scales was 4.31 and (2) loyalty of users of Mass Rapid Transit is good by the mean of their opinion 
rating scales was 4.14. (3) respondents who are different gender, age, education level, occupation, average 
monthly income and status have no difference in loyalty to the service of the MRT due to the equality of 
the MRT service, resulting in reliability in the service and lead to impression from receiving good service 
and (4) the service quality has an influence on the loyalty of the MRT users in 4 aspects that are 
Assurance, Empathy, Responsiveness and Tangible respectively. Because of the good quality, it will make 
the service users aware and learn from their experience of receiving regular services resulting in 
satisfaction that leads to loyalty in using the MRT service. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบนักรุงเทพมหานครมีระบบขนส่งมวลชนมากมาย อาทิเช่น รถไฟฟ้า BTS, รถไฟฟ้า MRT 

และแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์(ARL) เป็นตน้ และระบบขนส่งมวลชนดงักล่าวมีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มส่วนต่อขยาย
มากยิง่ข้ึน เพื่อใหค้รอบคลุมทุกพื้นท่ีในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะส่งผลใหมี้ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
เน่ืองจากเป็นบริการท่ีเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดง่้าย เป็นการเพิ่มความสะดวกสบายในการเขา้ถึงสถานท่ีต่างๆ 
ภายในกรุงเทพมหานครใหมี้ความครอบคลุมการเดินทางมากยิง่ข้ึน โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการเป็นหวัใจ
ส าคญั ในการครองใจผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบต่อคู่แข่งขนัทางธุรกิจ ซ่ึงมีเป้าหมายท่ีส าคญัคือ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
  แมว้า่สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีผา่นมานั้นไดส่้งผลกระทบ
ใหมี้ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) ลดนอ้ยลง อนัเน่ืองมาจากเป็นสถานท่ีท่ีมีอากาศถ่ายเทนอ้ย และ
เกิดความแออดัในการใชบ้ริการในขบวนรถ แต่เม่ือสถานการณ์เร่ิมผอ่นคลายกลบัสู่สภาวะปกตินั้นกลบั
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พบวา่มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าลดลงเม่ือเทียบกบัก่อนสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัส
โคโรนา 2019 อนัเน่ืองมาจากคู่แข่งท่ีมีจ  านวนเพิ่มมากข้ึน ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีทางเลือกทางการเดินทาง
เพิ่มมากข้ึน เช่น GRAB และ MuvMi ซ่ึงสามารถเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดง่้าย และสามารถเรียกใชบ้ริการได้
อยา่งสะดวกสบายผา่นแอปพลิเคชนั ถึงท่ีหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และ
เลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ หรือผูใ้ชบ้ริการบางส่วนเกิดความจงรักภกัดีลดนอ้ยลง ไม่เช่ือมัน่ในสินคา้และบริการ 
เกิดความพึงพอใจลดลงจากการใชบ้ริการ และไม่ไดมี้การบอกต่อการใชบ้ริการ อีกทั้งผูใ้ชบ้ริการไม่ไดมี้
การร้องเรียนปัญหาจากความไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการ ส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการไม่สามารถรับรู้ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งแทจ้ริง เกิดเป็นปัญหาท่ีไม่ไดรั้บการแกไ้ขไดอ้ยา่งตรงจุด ตลอดจนน าไปสู่การเลิกใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
  ในปัจจุบนัหน่วยงานและองคก์รต่างๆ ไดมี้การพฒันาคุณภาพการบริการท่ีสร้างความประทบัใจ 
และเป็นรูปธรรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุด และมีประสิทธิผล แต่เน่ือง
ดว้ยรถไฟฟ้า MRT ไดก่้อตั้งมานานแลว้ จึงไม่ค่อยไดมี้การปรับปรุงหรือพฒันาการใหบ้ริการ ดว้ยสภาวะการณ์
ของโลกท่ีมีการพฒันาในดา้นเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยั และตอบโจทยก์ารใชชี้วติของผูใ้ชบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ไดรั้บการใหบ้ริการท่ียงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้รวมไปถึงการพฒันาของบตัรโดยสารของคู่แข่งท่ีนอกจากใชช้ าระค่าบริการแลว้ยงัสามารถ
น าไปใชช้ าระค่าสินคา้และบริการอ่ืนๆ ได ้ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ลดลง 
และเลือกใชบ้ริการลดลง ตลอดจนน าไปสู่จ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีลดลงและการเติบโตทางการตลาดท่ีนอ้ยเม่ือ
เทียบกบัคู่แข่งทางการตลาดรายอ่ืน 
  จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาในขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีไปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ
ในดา้นต่างๆ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อนัเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
น าไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีต่างกนั 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

คุณภาพการบริการ Parasuman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ คือ  
การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถประเมินคุณภาพการบริการไดโ้ดยการเปรียบเทียบความตอ้งการ
หรือความคาดหวงัต่อการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพการ
บริการองคก์รจะตอ้งมีคุณภาพการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ หรืออยูใ่นระดบัของการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ
หรือมากเกินกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และคุณภาพการบริการยงัรวมไปถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบ
ความซาบซ้ึงใจของการบริการท่ีเป็นเลิศใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ผูใ้ชบ้ริการ และเป็นการกระตุน้ให้ผูใ้ชบ้ริการดงักล่าว
กลบัมาซ้ือสินคา้ หรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีท่ียืนยาว 
และก่อใหเ้กิดความภกัดี (Customer Loyalty) กบัสินคา้และดา้นบริการอยา่งต่อเน่ืองอีกดว้ย ในการประเมิน
วดัคุณภาพของบริการ ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินจากเกณฑท่ี์คิดวา่ส าคญั (Parasuraman et al., 1985, p.41-50 
อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2563, หนา้ 215-218) โดยมิติของการวดัคุณภาพบริการ มี 5 เกณฑ ์ไดแ้ก่ 
(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) (2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) (3) การตอบสนอง
ความตอ้งการ (Responsiveness) (4) การใหค้วามเช่ือมัน่ (Assurance) (5) การรู้จกัและเขา้ใจ (Empathy) 

ความจงรักภักดี McEwen (2005) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความผกูพนัในการบริการนั้นเป็นประสบการณ์ 
ในอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัจากความพึงพอใจ เป็นส่ิงท่ีไม่ไดเ้กิดข้ึนไดง่้าย แต่จ าเป็นตอ้งใชร้ะยะเวลาและการ
ตอบสนองร่วมกนัของทั้งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ มีกิจกรรมร่วมกนั เพื่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ จนกลาย
ไปเป็นความเขา้ใจ ความเห็นใจ ตอ้งการสนบัสนุน หรือการปกป้องซ่ึงกนัและกนั โดยปฏิสัมพนัธ์ดงักล่าว 
หรือความจงรักภกัดีนั้น แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี (1) ดา้นการใชบ้ริการ (2) ดา้นอารมณ์ 

อรุณศิริ กนัธิยะ (2565) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร และแรงจูงใจในการ
ใชบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ล้ิงค ์โดยผลจากการศึกษา
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการมากท่ีสุด และผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ล้ิงค ์เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการมีความยนิดีในการแจง้
ปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด และควรพฒันาในส่วนของการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีในการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เพราะการบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ล้ิงค ์ต่อไป 

Dea van Lieropa และ Ahmed El-Geneidya (2016) ไดศึ้กษาเร่ือง Enjoying loyalty: The 
relationship between service quality, customer satisfaction, and behavioral intentions in public transit  
โดยผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการขนส่งมวลชนสาธารณะในประเทศแคนาดา ทั้งรถประจ าทางสาธารณะ 
และรถไฟฟ้าหรือรถไฟฟ้าใตดิ้นใหค้วามพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยัมากท่ีสุด 
และมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญักบัความภกัดีของการใชบ้ริการ
ขนส่งมวลชน อยา่งไรก็ตามการไดรั้บการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าหรือรถไฟฟ้าใตดิ้น มีอิทธิพลต่อ
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ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการมากกวา่รถประจ าทาง อนัเน่ืองมาจากการใชบ้ริการรถประจ าทางมีความ
ซบัซอ้นของเส้นทางมากกวา่ ซ่ึงระบบขนส่งมวลชนควรใหค้วามส าคญั ปรับปรุงและพฒันาในคุณภาพของ
การบริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อดึงดูดใหมี้ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน และพึงพอใจ จนน าไปสู่ความภกัดีต่อการใช้
บริการในท่ีสุด 
 
กรอบแนวคิดในการวจัิย  

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจัิย 
1. ความจงรักภกัดีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 

 
 ประชากร ตัวอย่าง และกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT  
ซ่ึงจ านวนผูใ้ชบ้ริการ เฉล่ีย/วนั 416,912 คน (การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2566) ก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยใชสู้ตร Yamane (1973) สุ่มตวัอยา่งโดยแบ่งสถานีรถไฟฟ้า MRT ออกเป็น 2 สาย 
ไดแ้ก่ สายเฉลิมรัชมงคล (สายสีน ้าเงิน) และสายฉลองรัชธรรม (สายสีม่วง) จากนั้นใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง

ความจงรักภักดี (McEwen, 2005) 
- ดา้นการใชบ้ริการ 
- ดา้นอารมณ์ 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ     - อาชีพ 
- อาย ุ            - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
- ระดบัการศึกษา  - สถานภาพ 

คุณภาพการบริการ (Parasuraman et al.,1988) 
-ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
- ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
- การตอบสนองความตอ้งการ  
- การใหค้วามเช่ือมัน่  
- การรู้จกัและเขา้ใจ  
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แบบง่าย (Simple Random Sampling) เพื่อสุ่มสถานีรถไฟฟ้า MRT 2 สาย สายละ 5 สถานี รวมทั้งส้ิน 10 
สถานี โดยวธีิการจบัฉลาก และใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จากผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้า MRT ทั้ง 10 สถานี จ านวนสถานีละ 40 ตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 
ในรูปแบบออนไลน์ จากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า ณ สถานีท่ีใชบ้ริการตามกลุ่มตวัอยา่ง ในวนัจนัทร์ถึงวนั
อาทิตย ์เก็บขอ้มูลเป็นระยะเวลา 10 วนั ตั้งแต่วนัท่ี 20 มิถุนายน 2566 ถึงวนัท่ี 29 มิถุนายน 2566 

เคร่ืองมือการวจัิย แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ 
(checklist) ส ารวจขอ้มูลส่วนบุคคล ตอนท่ี 2-3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของ
รถไฟฟ้า MRT และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT โดยเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
scale) ของ Likert ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบดชันีความเท่ียงตรง ไดค้่า IOC = 0.99 แลว้น าไปทดสอบกบั
กลุ่มเป้าหมายท่ีคลา้ยตวัอยา่ง 30 ราย ไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ 0.846 โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(alpha coefficient) ตามวธีิของ Cronbach (1984, p.160) ซ่ึงแสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง 
 การวเิคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ดงัน้ี 1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถ่ี และร้อยละ 2) ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้า 
MRT และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อรถไฟฟ้า MRT โดยหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
แลว้ทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 โดยใชส้ถิติ T-test ส าหรับตวัแปรเพศ และ F-test (One Way Analysis of 
Variance) ส าหรับขอ้มูลส่วนบุคคลอ่ืนๆ และทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 โดยการวเิคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

ผลการวจัิย 
 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 275 คน (ร้อยละ 68.75)  
มีอาย ุ24 – 60 ปี จ านวน 335 คน (ร้อยละ 83.75) การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 219 คน (ร้อยละ 54.75) 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 173 คน (ร้อยละ 43.25) มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 
45,000 บาท จ านวน 122 คน (ร้อยละ 30.50) และมีสถานภาพโสด จ านวน 294 คน (ร้อยละ 73.50) 
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ตาราง 1 คุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ามหานครและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อรถไฟฟ้ามหานคร 

 X̅ S.D. แปลผล 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  4.37 0.50 คุณภาพการบริการดีมาก 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 4.32 0.52 คุณภาพการบริการดีมาก 
3. การตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

4.25 0.51 คุณภาพการบริการดีมาก 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ (Assurance) 4.30 0.55 คุณภาพการบริการดีมาก 
5. การรู้จกัและเขา้ใจ (Empathy)  4.29 0.52 คุณภาพการบริการดีมาก 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.31 0.45 คุณภาพการบริการดีมาก 

1. ดา้นการใชบ้ริการ 4.22 0.60 มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 
2. ดา้นอารมณ์ 4.06 0.62 มีความจงรักภกัดีมาก 
ความจงรักภักดีโดยรวม 4.14 0.57 มีความจงรักภักดีมาก 

 
 จากตาราง 1 พบวา่คุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ามหานคร อยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.31 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.45 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้นมีคุณภาพการ
บริการดีมาก ซ่ึงดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่ามากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และ S.D. = 0.50 
ล าดบัถดัมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และ S.D. = 0.52 ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 และ S.D. = 0.55 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และ S.D. = 0.52 
และดา้นการตอบสนองความตอ้งการค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และ S.D. = 0.51 ตามล าดบั 
 ส าหรับความจงรักภกัดีพบวา่ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อรถไฟฟ้ามหานคร โดยรวม
ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และ S.D. = 0.57 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ดา้นการใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีต่อรถไฟฟ้ามหานครมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และ 
S.D. = 0.60 ในส่วนของดา้นอารมณ์ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 และ S.D. = 0.57 
 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 2 การวเิคราะห์ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล t/F Sig ผลการทดสอบ 
เพศ 0.763 0.45 ไม่แตกต่างกนั 
อาย ุ 0.500  0.607 ไม่แตกต่างกนั 
ระดบัการศึกษา 0.350  0.705 ไม่แตกต่างกนั 
อาชีพ 2.339  0.055 ไม่แตกต่างกนั 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1.338 0.255 ไม่แตกต่างกนั 
สถานภาพ 0.357 0.700 ไม่แตกต่างกนั 
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 การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ความจงรักภกัดีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร (ตาราง 2) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตาราง 3 การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณระหว่างตวัแปรพยากรณ์ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
รถไฟฟ้ามหานคร 

ตัวพยากรณ์ B Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 0.119   0.663 0.507 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) 0.227 0.197 3.859 0.000* 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(X2) -0.072 -0.066 -1.253 0.211 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X3) 0.234 0.211 3.623 0.000* 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ (X4) 0.279 0.270 4.689 0.000* 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ (X5) 0.268 0.246 4.304 0.000* 

R2 = 0.592, Adjusted R2 = 0.587, F = 114.222, Sig = 0.00* 

Y^
T  =  0.119 + 0.227x1 + 0.234x3 + 0.279x4 + 0.268x5 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้ามหานคร ตามตาราง 3 พบวา่คุณภาพการบริการสามารถอธิบายความแปรผนัท่ีเกิดข้ึนต่อความ
จงรักภกัดีไดร้้อยละ 59.2 (R2 = 0.592) จากสมการ YT สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการรถไฟฟ้ามหานคร 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่  
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร โดยเพิ่มข้ึน 1 
หน่วย จะส่งผลใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร เพิ่มข้ึน 0.227, 0.234, 0.279 และ 0.268 
ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือก าหนดให้ตวัแปรอ่ืนๆ คงท่ี ในขณะท่ีดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ไมมี่อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายอุยูใ่นช่วง 24 – 60 ปี หรืออยูใ่นช่วงอายขุองบตัรโดยสาร
ประเภทบุคคลทัว่ไป ซ่ึงถือเป็นกลุ่มของวยัท างาน โดยประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจมากท่ีสุด  
และรองลงมาคือพนกังานเอกชน อนัเน่ืองมาจากกลุ่มวยัท างานนั้นมีการก าหนดเวลาการเขา้ท างานท่ีแน่นอน 
การเดินทางในช่วงเวลาเร่งด่วน จึงเป็นส่ิงส าคญัในการบริหารจดัการเวลาในการเดินทาง เพื่อปฏิบติังาน  
ซ่ึงการเลือกใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT จึงเป็นทางเลือกหน่ึงท่ีผูค้นตดัสินใจเลือกใชส้ าหรับการเดินทาง  

2. ผลจากการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ามหานคร คุณภาพการบริการดีมาก ทั้ง 5 ดา้น 
โดยเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้และประเมินคุณภาพจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎี
ของพาราซูรามานและคณะ (Parasuraman et al.,1985) โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้น เป็นดา้น
ท่ีผูใ้ชบ้ริการประเมินวา่ เป็นดา้นท่ีมีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ซ่ึงคาดวา่เน่ืองมาจากลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ี MRT ส่ือออกมาใหผู้ใ้ชบ้ริการไดส้ังเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน หรือเขา้ถึงและสัมผสัไดง่้ายมากกวา่คุณภาพ
การบริการดา้นอ่ืน ในขณะท่ีดา้นการตอบสนองความตอ้งการแมว้า่ผูใ้ชบ้ริการจะมีความคิดเห็นวา่คุณภาพ
การบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก แต่เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้า MRT  
นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงคาดวา่มาจากความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคลมีความหลากหลาย จึงท าใหเ้ม่ือ MRT 
ตอบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน จะเกิดความช่ืนชอบและความพอใจในการรับบริการท่ี
แตกต่างกนั 

3. ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีในระดบัมากต่อการใหบ้ริการของรถไฟฟ้า MRT อนัเน่ืองมาจาก
ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีดี นึกถึง และมีความเช่ือมัน่ต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT รวมไปถึงมีการใชบ้ริการ
เป็นประจ าสม ่าเสมอ ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของ McEwen (2005) โดยผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT มีความ
จงรักภกัดี ในดา้นการใชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึงมากกวา่ดา้นอารมณ์ คาดวา่เน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการใชเ้หตุผล
จากประสบการณ์การใชบ้ริการในการแสดงความภกัดีต่อการใชบ้ริการ คือเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีดี 
เช่น ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจและช่วยเหลือหรือแกปั้ญหาของพนกังาน หลงัจากการใชบ้ริการและเกิด
ความพอใจ โดยความจงรักภกัดีดา้นการใชบ้ริการ เกิดจากความช่ืนชอบจากการไดรั้บบริการท่ีดี แลว้ไดรั้บ
การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัจนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการประทบัใจ และมีการใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

4. ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครไม่แตกต่างกนั  
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อนัเน่ืองมาจากการใหบ้ริการอยา่งเป็นรูปธรรมและเท่าเทียมของรถไฟฟ้า MRT  
ทั้งในเร่ืองอตัราค่าโดยสาร ท่ีแบ่งตามประเภทของบตัรโดยสาร ทั้งบตัรโดยสารส าหรับนกัเรียนและ
นกัศึกษา บตัรโดยสารส าหรับบุคคลทัว่ไป และบตัรโดยสารส าหรับผูสู้งอาย ุและเหรียญโดยสารท่ีมีอตัรา
ค่าบริการท่ีข้ึนอยูก่บัระยะทางในการเดินทาง อีกทั้งการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน โดยการให้ขอ้มูล
รายละเอียดของเส้นทางรถไฟฟ้า MRT ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีความเตม็ใจในการบริการ รวมไปถึงการ
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ใหบ้ริการแก่ผูพ้กิาร ท่ีสร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงจากท่ีกล่าวมานั้น น าไปสู่
ความช่ืนชอบ ความรู้สึกประทบัใจ จากการไดรั้บบริการท่ีดีจากการบริการหรือประสบการณ์การใชบ้ริการ
ของทุกคนท่ีเขา้ถึงการบริการของรถไฟฟ้า MRT คาดวา่จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการทุกคนมีความจงรักภกัดี 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปริญญา โตโฉม (2565) ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากแมว้า่มี
รูปแบบของการบริการและช่องทางในการบริการท่ีหลากหลาย แต่ลูกคา้ไดรั้บการปฏิบติัเช่นเดียวกนัทุกคน 

5. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน โดยมี 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ในขณะท่ีดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร คาดวา่เน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจาก
การใชบ้ริการ MRT ไดเ้ห็นถึงความตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้า ความถูกตอ้ง แม่นย  า ของเคร่ืองจ าหน่าย
เหรียญโดยสาร หรือเคร่ืองสแกนบตัรเขา้ – ออก ซ่ึงเป็นมาตรฐานท่ี MRT มีมาเสมอ และรวมไปถึงระบบ
ขนส่งมวลชนสาธารณะอ่ืนๆ ก็มีมาตรฐานเช่นเดียวกนัน้ี จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่เห็นถึงความแตกต่างในการ
ใชบ้ริการ จึงไม่เกิดความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในดา้นน้ี 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเพือ่การน าไปใช้  
1. จากการวจิยัพบวา่คุณภาพการบริการ ดา้นตอบสนองความตอ้งการ เป็นดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า MRT นอ้ยท่ีสุด โดยเฉพาะดา้นความเพียงพอของจ านวนเคร่ือง
จ าหน่ายเหรียญโดยสารหรือเติมเงินอตัโนมติัในแต่ละสถานี ดงันั้น รถไฟฟ้า MRT ควรน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาปรับใชใ้นการให้บริการ  

2. จากการศึกษาพบวา่ ร้านคา้หรือส่ิงอ านวยความสะดวกบริเวณสถานีรถไฟฟ้า MRT ยงัไม่เพียงพอ
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น รถไฟฟ้า MRT ควรจดัใหมี้ร้านคา้หรือส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน เพื่อสร้างความสะดวกสบายใหก้บัผูใ้ชบ้ริการโดยครอบคลุมทุกความตอ้งการ  
เป็นมากกวา่การใชบ้ริการรถไฟฟ้าเพียงอยา่งเดียว และตอบโจทยก์ารใชชี้วิตประจ าวนัของผูใ้ชบ้ริการดว้ย 

3. จากการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ แมว้า่ผูใ้ชบ้ริการจะประเมิน
คุณภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก แต่พบประเด็นวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่โปรโมชนัของรถไฟฟ้า 
MRT คุณภาพการบริการอยูเ่พียงระดบัดี ดงันั้น MRT ควรมีการวางแผนการตลาด ก าหนดกลยทุธ์การตลาด 
ท าความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม เพื่อคิดคน้โปรโมชนั หรือจดักิจกรรมทางการตลาด ใหต้รงต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และควรเลือกช่องทางในการจดักิจกรรมการตลาด หรือการประชาสัมพนัธ์โปรโมชนั
ต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการใหมี้ความหลากหลายและเหมาะสม  



11 
 

4. จากการวจิยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั 
ดงันั้น รถไฟฟ้า MRT ควรรักษามาตรฐานการบริการท่ีเท่าเทียมกนั เนน้ความเสมอภาคของประชาชนทุกคน
ในการใชบ้ริการสาธารณะ รวมถึงมีหลกัสูตรอบรมและพฒันาพนกังานดา้นการบริการ ใหมี้ใจรักการบริการ 
โดยการใส่ใจในการดูแลและอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนดว้ยความเตม็ใจ และใหค้วาม
ช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรับเด็ก คนชรา สตรีมีครรภ ์หรือผูพ้ิการ เพื่อเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่
รถไฟฟ้า MRT เพื่อรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการทุกคนรู้สึกถึงความ
ประทบัใจในการบริการท่ีไดรั้บเสมอ และใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ต่อไปอยา่งต่อเน่ืองดว้ยความภกัดี 

5. จากการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครสูงท่ีสุด ดงันั้น รถไฟฟ้า MRT ควรรักษามาตรฐานในเร่ืองความปลอดภยั 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกเช่ือมัน่ในความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานเหมือนเช่นเดิมตลอด รวมทั้งการอบรมพนกังาน
ในเร่ืองความปลอดภยั การฝึกซอ้มสถานการณ์ฉุกเฉิน หรือการรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้แก่พนกังาน และมีการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ เพื่อรักษาความสัมพนัธ์อนัดีต่อผูใ้ชบ้ริการเดิมและเพื่อ
เพิ่มใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT มากข้ึน 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาในคร้ังต่อไป ควรศึกษาถึงปัจจยัของตวัแปรอิสระอ่ืน ท่ีมีความสัมพนัธ์หรือส่งผลต่อ
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม เช่น ส่วนประสมทางการตลาด แรงจูงใจในการใชบ้ริการ หรือภาพลกัษณ์
องคก์ร เป็นตน้ เพื่อให้ไดข้อ้มูลเพิ่มเติมท่ีเป็นประโยชน์ต่อการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) 
ผูก้  ากบัดูแลและใหบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร 

2. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร ซ่ึงเนน้กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT เพียง 10 สถานีเท่านั้น  
โดยในปัจจุบนัรถไฟฟ้า MRT มีส่วนต่อขยายและครอบคลุมหลายพื้นท่ีทัว่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ซ่ึงการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มพื้นท่ีสถานีอ่ืนๆ จะท าใหผ้ลการศึกษามีความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน  
และเกิดการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการต่อไป 

3. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในรูปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงควรศึกษาผสมผสานกบั
รูปแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยเนน้การสัมภาษณ์เจาะกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ในแต่ละกลุ่ม 
เพื่อศึกษาและท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ไดอ้ยา่งตรงจุด และน าขอ้มูลไป
พฒันาการใหบ้ริการรถไฟฟ้า MRT ตลอดจนน าไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
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