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การขนส่งทางรางในประเทศไทยถูกพฒันามาตัง้แต่ปี  ค.ศ.1855 ซึง่นับถงึปัจจุบนัเวลา

ล่วงผ่านมากกว่า 160 ปี แต่การขนส่งทางรถไฟยงัไม่ได้รบัการพฒันาให้มคีุณภาพตามความ

ต้องการของผูใ้ชบ้รกิารเท่าที่ควร การปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารรถไฟระหว่างเมอืงจงึเป็น

เรือ่งเรง่ด่วนเพื่อใหผู้โ้ดยสารเกดิความพงึพอใจ ดงันัน้งานวจิยัน้ีจงึมุ่งเน้นทีจ่ะศกึษาปัจจยัทีม่ผีล

ต่อความภกัดขีองการใชร้ถไฟ เพื่อเป็นแนวทางในพฒันาการให้บรกิารให้มคีวามเหมาะสมและ

ปลอดภยัสอดคลอ้งตามความต้องการของผู้ใช้ ซึ่งจะเป็นการแก้ไขปัญหาความปลอดภยัในการ

เดินทางด้วยรถไฟและลดการเกิดอุบัติเหตุของรถไฟสําหรบัประเทศไทยได้อย่างยัง่ยนื ผล

การศกึษาเป็นดงัน้ี  

การพฒันาวธิกีารวดัคุณภาพการใชบ้รกิารรถไฟ การศกึษาส่วนน้ีมเีป้าหมายเพื่อมุ่งเน้น

ทีจ่ะเสนอแนะแนวทางการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารรถไฟระหว่างเมอืงของประเทศไทยที่

ตรงจุดมากยิง่ขึ้น โดยได้ประยุกต์ใช้แบบจําลองการวดัที่ถูกใช้อย่างแพร่หลายในปัจจุบนั อนั

ไดแ้ก่ การวเิคราะห์การแบ่งกลุ่ม (Cluster analysis, CA) การวเิคราะหปั์จจยั (Factor analysis, 

FA)  และ การวเิคราะหค์วามสําคญัและผลการดาํเนินงาน (Importance performance analysis, 

IPA) ซึง่ทัง้ 3 วธิถีูกวเิคราะหบ์นพืน้ฐานของการวเิคราะหช่์องว่าง (gap analysis) กลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 615 คน ถูกสํารวจตามสถานีรถไฟใน 6 จงัหวดั ตาม routes ที่กระจายไปตามภูมภิาค

ต่าง ๆ ทัว่ประเทศ ผลการศกึษาพบว่าจาํนวนกลุ่มทีถู่กวเิคราะหด์ว้ย CA และ FA ไดจ้าํนวน 4 

ดา้น โดยภาพรวมพบว่า FA มกีารจดักลุ่มทีเ่หมาะสมกว่าเลก็น้อย ในขณะที ่IPA สามารถถูกใช้

งานในการจดักลุ่มตวัชี้วดัที่เป็นจุดเด่นและจุดด้อยของการให้บรกิารได้และสามารถถูกแปรผล

ค่อนขา้งงา่ย ในขณะทีจ่ดุเด่นอกีขอ้ของ FA คอืสามารถเปรยีบเทยีบน้ําหนกัของตวัชีว้ดัแต่ละตวั

ไดอ้ย่างชดัเจน สําหรบัผลสรุปเชงินโยบายทีค่วรมกีารปรบัปรุงคุณภาพรถไฟระหว่างเมอืงของ

ไทยอย่างเร่งด่วน คือกลุ่มตัวแปรด้านขบวนรถ และจุดแข็งของการให้บรกิารคือด้านการ

ใหบ้รกิารของพนกังาน 



การพฒันาแบบจําลองความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารรถไฟระหว่างเมอืง การศึกษาส่วนน้ี

พฒันาแบบจําลองโมเดลสมการโครงสรา้ง (Structural equation modeling, SEM) ผลการวจิยั

พบว่าปัจจยั 6 ปัจจยัที่มผีลต่อความภักดีของลูกค้า ได้แก่ การรบัรู้คุณภาพ การรบัรู้คุณค่า 

ความพงึพอใจของลูกค้า ความไว้วางใจ และการรบัรูค้วามเสี่ยง และเมื่อพจิารณาแบบจําลอง

การวดัคุณภาพถูกวดัโดยวดัจากตวัชี้วดัจาํนวน 45 ตวั สามารถจดักลุ่มองค์ประกอบเชงิยนืยนั

ของการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิารได้ 5 กลุ่ม คอื ยานพาหนะ พนักงาน การให้บรกิาร ข้อมูล

ขา่วสาร และสถานี 

การพฒันาแบบจําลองความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารรถไฟในเมอืง งานส่วนน้ีทําการศกึษา

ความสมัพนัธข์องตวัชีว้ดัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใน

เขตเมอืงในประเทศไทย เพื่อศกึษาตวัชีว้ดัทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารและความภกัดขีอง

ผู้ใช้บรกิาร โดยใช้แบบจําลองสมการโครงสร้างในการวิเคราะห์ข้อมูลตวัชี้วดัที่มอีิทธิพลต่อ

คุณภาพการให้บรกิารและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยวดัจากตวัชีว้ดัจาํนวน 36 ตวั สามารถ

จดักลุ่มองค์ประกอบเชงิยนืยนัของการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิารได้ 5 กลุ่ม คอื ยานพาหนะ 

พนักงาน การให้บรกิาร ขอ้มูลข่าวสาร และสถานี และเมื่อพจิารณาตวัชี้วดัที่มอีทิธพิลต่อความ

พึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าในเขตเมืองในประเทศไทย  คือ การรบัรู้

คุณภาพการให้บรกิาร ความไว้วางใจ การเห็นคุณค่า ค่าใช้จ่ายในการเปลี่ยนผู้ให้บรกิาร และ

ความผูกพันกับผู้ให้บรกิาร ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บรกิารรถไฟฟ้าในเขตเมือง

สามารถนําผลการศกึษาไปพฒันากลยทุธใ์นการใหบ้รกิารได ้
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Railways were first built in Thailand over 160 years ago in 1855; however, today, 

there are considerable service quality problems. Some action needs to be taken to 

improve city and intercity railway services to achieve satisfactory passenger satisfaction. 

This research identified the factors affecting loyalty to the railway services, the results 

from which could be a road map for the development of suitable, safe, secure railway 

services. There are three part of this work as below. 

Methodologies for determining the service quality of the intercity rail service 

based on users’ perception and expectation, this study aimed to propose guidelines for 

precise service quality (SQ) improvement for intercity rails in Thailand. Methods that 

were widely used at the current time, namely, Cluster analysis (CA), Factor analysis 

(FA) and Importance Performance Analysis (IPA) were applied in this research. These 

three methods were analyzed based on gap analysis. 615 samples were surveyed from 

train stations in six provinces covered all regions of the country. The study results found 

that the sample group which was analyzed by CA and FA were four dimensions. In 

overall, FA gave more slightly appropriate group forming. IPA was easy for results 

translation and can be utilized for forming indicators groups which were strengths and 

weaknesses of the services.  Another straight of FA was the clear weighed comparisons 

among each indicator. For the policy summary, the quality of the intercity rails which 

should be rapidly improved were train car variables group. On the other hand, the 

strength of the services was the services provided by staff. 

Passenger loyalty model and related factors of intercity railway in Thailand, 

structural equation modeling (SEM) was used to confirm. The results found that six 

factors have effect on customer loyalty including perceived quality, perceived value, 



customer satisfaction, trust, and perceived risk. Moreover, perceived quality model was 

measured by 45 indicators that grouped in five factors including vehicles, crews, 

services, information, and terminals. 

Structural equation modeling to determine the passenger loyalty factors for urban 

railway in Thailand, this part investigates the relationships of the indicators related to 

satisfaction and passenger loyalty for urban railway in Thailand to determine factors 

affecting service quality and passenger loyalty. The structural equation model was used 

to analyze data and factors influencing service quality and passenger loyalty. After 

measuring 36 indicators, 5 confirmed factors of perceived service quality are classified 

as vehicle, staff, service, information, and station. Furthermore, the factors affecting 

satisfaction and passenger loyalty for the urban railway in Thailand consist of perceived 

service quality, trust, perceived value, cost switching, and the relationship with service 

providers. The departments involved in the electric railway service in the urban area can 

use the results of this research to develop their service strategies. 

 

Keywords : Railway, Service Quality, Loyalty, Measurement Model, Structural Equation 
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