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คุณภาพการบริการที่ส�งผลต�อความภักดีของผู�ใช�บริการรถจักรยานยนต"สาธารณะ  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สาขาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 

บทคัดย�อ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคE 1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ

รถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของ
ผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหSบริการท่ีสUงผลตUอ
ความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุUมตัวอยUาง คือ ผูSท่ีใชSบริการ
รถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน โดยใชSแบบสอบถามเปWนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขSอมูล สถิติท่ีใชSในการวิเคราะหEขSอมูล ไดSแกU การแจกแจงความถี่  คUารSอยละ คUาเฉลี่ยเลขคณิต 
คUาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับคุณภาพการบริการสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการ
รถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSวยสถิติการวิเคราะหEถดถอยพหุคูณ ผลการทดสอบ
สมมติฐานเก่ียวกับคุณภาพการบริการสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ดSวยสถิติ
การวิเคราะหEถดถอยพหุคูณ พบวUา คุณภาพการบริการสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE
สาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร อยUางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคUา R Square = 0.543 
หมายถึง คุณภาพการบริการท้ัง 3 ดSาน สามารถรUวมกันอธิบายความผันแปรของความภักดีของผูSใชSบริการ
รถจักรยานยนตEสาธารณะไดS รSอยละ 54.3 โดยเม่ือพิจารณารายดSานพบวUา ดSานของผลลัพธE มีความสามารถใน
การอธิบายสูงสุด มีคUา Beta = 0.402 รองลงมาคือ ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ มีคUา Beta = 0.383 และ
ดSานการปฏิสัมพันธE มีคUา Beta = 0.056 ตามลำดับ จากการทดสอบรายดSานพบวUา ดSานการปฏิสัมพันธE มีคUา 
P-Value = 0.198 มากกวUาระดับนัยสำคัญ 0.05 หมายความวUา ดSานการปฏิสัมพันธE ไมUสามารถอธิบายความ
ภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะไดS สUวนดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพและดSานของผลลัพธE มี
คUา P-Value = 0.000 นSอยกวUาระดับนัยสำคัญ 0.05 หมายความวUา ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพและดSาน
ของผลลัพธE สามารถอธิบายความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะไดSอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 คุณภาพการบริการและความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ในภาพรวมมีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปWนรายดSาน พบวUา ดSานผลลัพธE มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับ
ปานกลาง รองลงมาคือ ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับปานกลาง และดSานการปฏิสัมพันธE 
มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับต่ำ ตามลำดับ ความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร  
ในภาพรวมมีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปWนรายดSาน พบวUาดSานความชอบ มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับ
มากท่ีสุด รองลงมาไดSแกU ดSานพฤติกรรมการใชSซ้ำ ดSานความผูกพัน และดSานการบอกตUอ มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับ
นSอย ตามลำดับ 

 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ, ความภักดี  
 
Abstract 

This study research on service quality that affects the loyalty of public motorcycle 
users.  In Bangkok which has the following objectives, 1)  to study the opinions about the 
quality of service of public motorcycles in Bangkok, 2)  to study the opinions about the 
loyalty of the users of public motorbikes In Bangkok, 3)  to study the service quality that 
affects the loyalty of the users of public motorcycle service In Bangkok. Is a quantitative 
research. Data were collected by using 400 questionnaires. Hypothesis testing about service 
quality that affects the loyalty of public motorcycle users. With multiple regression analysis, 
the quality of service affects the loyalty of public motorcycle users with statistical 
significance at the level of 0.05, with R square = 0.543, meaning service quality in all 3 areas. 
Could explain 54. 3 of the variances in the loyalty of public motorcycle users. When 
considering each aspect found that. Side of results the highest explanatory ability was Beta = 0.402, 
followed by the physical environment with Beta = 0.383 and the interaction with Beta = 0.056 
respectively. From each side of the tests, it was found that. In the aspect of interaction, the 
P-Value = 0.198 is greater than the significance level of 0.05, meaning that the interaction. 
Unable to explain the loyalty of public motorcycle users. For the physical environment and 
the result, the P-Value = 0.000 is less than the significance level of 0.05 which means the 
physical environment and the result. Able to explain the loyalty of public motorcycle users 
with statistical significance at the level of 0. 05. Service quality and loyalty of public 
motorcycle users in Bangkok in general, the average value is at a medium level, when 
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considering in each aspect, it is found that the result is at the average level, followed by the 
physical environment.  Have a mean at a medium level and the interaction Have a low 
average respectively.  Loyalty of public motorcycle users in Bangkok in the overall, it was 
found that the average was at a high level. When considering in each aspect, it was found 
that the preference was in the highest level, followed by reuse behavior engagement and 
word of mouth with a low level of average respectively. 
 
Keywords: Quality of service, Loyalty 
 
บทนำ 

ประเทศไทยมีนโยบาย แผนและยุทธศาสตรEการขับเคลื่อนไทยแลนดE 4.0 ในระยะเวลา 20 ปy (พ.ศ.
2560 - 2579) ซ่ึงเปWนแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหUงชาติ ฉบับท่ี 12 มีแผนพัฒนาคมนาคมขนสUงของไทย 
พ.ศ. 2558 - 2565 โดยมีเป|าหมายคือ สรSางรากฐานความม่ันคงทางสังคม เศรษฐกิจ ความปลอดภัยในการ
เดินทางและขนสUงและการใชSประโยขนEสูงสุดจากประชาคมอาเซียน ซ่ึงมีแผนงานพัฒนาโครงขUายทางระหวUางเมือง 
ขนสUงสาธารณะทางถนน 467,221 กิโลเมตร ทางน้ำ 5,247 กิโลเมตร ทางราง 4,034 กิโลเมตร และทาง
อากาศ ทUาอากาศยาน, เสSนทางการบินในและตUางประเทศ รวม 111 โครงการ วงเงิน 1.92 ลSานลSานบาท 
(สำนักงานนโยบายและแผนการขนสUงและจราจร (สนข.), 2558) 

การบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ เปWนสUวนหนึ่ งของการขนสUงสาธารณะถือเปWนบทบาทสำคัญ 
ในการสนับสนุนความเจริญเติบโตตUอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยเปWนอยUางมาก ท้ังในดSานอุตสาหกรรม
และดSานทUองเท่ียว ดังนั้นจึงควรตระหนักถึงความสำคัญดSานคุณภาพการใหSบริการและความปลอดภัยใหSดี
ยิ่งข้ึนเพ่ือใหSผูSใชSบริการไดSรับความสะดวก รวดเร็ว สบาย ตลอดในการเดินทาง รถจักรยานยนตEสาธารณะมี
คุณภาพใหSบริการท่ีแตกตUางกันในเรื่องของการใหSบริการ ดSานผูSใหSบริการ ดSานสภาพรถ และดSานความปลอดภัย 
ในการเดินทางซ่ึงมีความสำคัญอยUางยิ่ง และรถจักรยานยนตEรับจSางเกิดข้ึนครั้งแรกในกรุงเทพฯ เม่ือเดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2524 โดยการริเริ่มของกลุUมทหารเรือในซอยงามดูพลีไดSรUวมกันจัดต้ังคิวรถจักรยานยนตEรับจSาง
ข้ึนเรียกวUา “วิน” คนขับมอเตอรEไซคEในวินไดSรUวมกันกำหนดกฎเกณฑEตUาง ๆ เพ่ือควบคุมพฤติกรรมการ
ใหSบริการ กฎเหลUานี้ไดSแกUการกำหนดคUาอัตราโดยสารตายตัวเพ่ือป|องกันคนขับบางคนโกUงราคาคUาโดยสาร 
ระเบียบการจอดรถและการจัดคิวรถ การหSามแขUงรถในขณะมีผูSโดยสาร เพ่ือรักษาความปลอดภัย หSามด่ืมสุรา
และเลUนการพนันระหวUางปฏิบัติงาน เปWนตSน มีแนวคิดวUามอเตอรEไซคEรับจSางเริ่มจากชาวสวนยางพาราทาง
ภาคใตSนำยางแผUนไปขายใหSพUอคSา เพราะสภาพถนนในสมัยกUอนยังเปWนทางเล็ก ๆ และทุรกันดาร ตSองใชS
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มอเตอรEไซคEเปWนหลัก (สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา, 2550) 
สUวนในกรุงเทพฯ จากบทสัมภาษณEของเรือเอกสมบูรณE บุญศักด์ิดี อดีตผูSจัดการคิวรถมอเตอรEไซคE 

ในซอยงามดูพลี ...“เดือนมิถุนายน 2524 นายทหารเรือกลุUมหนึ่งจึงรวบรวมคนในแฟลตท่ีมีรถมอเตอรEไซคEมา
ต้ังเปWนชมรมมอเตอรEไซคEแฟลตทหารเรือ เพ่ือใหSบริการรับสUงคนตอนเชSาและเย็น โดยคิดคUาโดยสาร 2-3 บาท
ตUอคน ในไมUชSาบริการนี้ก็เริ่มเปWนท่ีนิยมทำใหSคนขับหาเงินไดSมาก จึงเริ่มมีคนขับ มารUวมชมรมมากข้ึนจน
กลายเปWนธุรกิจไป”... โดยการใหSบริการท่ีมีคุณภาพเปWนอีกป�จจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตUอการสรSางความพึงพอใจ 
ซ่ึงการทำใหSผูSใชSบริการมีความภักดีถือวUาเปWนจุดมุUงหมายสำคัญท่ีสุด โดยผูSใชSบริการท่ีมีความภักดีจึงไมUหาขSอมูล
เพ่ิมเติมเพ่ือพิจารณาใชSบริการอ่ืน และสามารถตUอตSานกลยุทธEทางการตลาดของคูUแขUงขัน และเปWนแหลUงใหS
ขSอมูลแบบปากตUอปากในเชิงบวกตUอบุคคลอ่ืน โดยเปWนการเพ่ิมคุณคUาใหSกับรถจักรยานยนตEสาธารณะเปWน
อยUางสูง (Thailand Business, 2526, หนSา 7) 

จากเหตุผลขSางตSนผูSใชSบริการท่ีมีความภักดีจะสามารถสรSางผลกำไรในระยะยาวใหSกับองคEกร
รถจักรยานยนตEสาธารณะไดSมากและยั่งยืน การใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะผูSใหSบริการควรใหS
ผูSใชSบริการไดSรับความสะดวก สบาย รวดเร็ว ตลอดในการเดินทาง ซ่ึงในเรื่องของการใหSบริการคนขับรถ
จักรยานยนตEสาธารณะ ดSานสภาพรถ และดSานความปลอดภัยในการเดินทาง ซ่ึงรถจักรยานยนตEถือวUาเปWน
ธุรกิจท่ีเก่ียวกับการบริการท่ีตSองการสรSางความภักดีใหSเกิดข้ึนในใจลูกคSา และเพ่ือตอบสนองความตSองการของ
ประชาชน ในการคมนาคมและการขนสUง ซ่ึงป�จจุบันธุรกิจรถจักรยานยนตEสาธารณะมีการขยายตัวเพ่ิมมากข้ึน
ทำใหSผูSใชSบริการมีความหลากหลายในการคาดหวังตUอคุณภาพบริการของรถจักรยานยนตEสาธารณะท่ีแตกตUาง
กันออกไป เนื่องจากป�จจุบันรถจักรยานยนตEสาธารณะ ไดSเรียกเก็บผูSใชSบริการเกินอัตราทำใหSคUาบริการ
มากกวUาราคาปกติ ดังนั้นการสรSางความตSองการแกUผูSใชSบริการ โดยอาศัยความพรSอมและความมุUงม่ันต้ังใจทำ
ใหSผูSใชSบริการมีความประทับใจจนเกิดความชอบเปลี่ยนแปลงไปสูUความจงรักภักดี ซ่ึงสUงผลทำใหSเกิดความชอบ
การบอกตUอพฤติกรรมการใชSซ้ำและความผูกพันสามารถประชาสัมพันธEออกไปแบบปากตUอปาก องคEประกอบนี้
ตSองอาศัยการจัดการทางดSานความรวดเร็วสะดวกสบายปลอดภัยโดยนำเทคโนโลยีและระบบท่ีทันสมัยมาชUวย
ในการจัดการในดSานตUาง ๆ ทำใหSเกิดความรวดเร็วและความประทับใจสูงสุดแกUผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE
สาธารณะ (สุนันทE นิลพวง, 2558, หนSา 74) 

   
วัตถุประสงค"ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขต
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กรุงเทพมหานคร 
3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูSวิจัยไดSกำหนดขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 

1. ขอบเขตด�านประชากร 
ประชากรท่ีใชSในการวิจัยครั้งนี้คือ ผูSท่ีใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซ่ึงไมUทราบจำนวนท่ีแนUนอน เนื่องจากไมUมีขSอมูลผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะท่ีชัดเจน ดังนั้นผูSวิจัยจึง
เลือกวิธีการสุUมแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) ไดS 4 เขต ประกอบดSวย 1. เขตราชเทวี 
2. เขตหSวยขวาง 3. เขตดินแดง และ 4. เขตพญาไท 

กลุUมตัวอยUางท่ีใชSในการวิจัยคือ ผูSท่ีใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ใน 4 เขต จำนวนเขตละ 
100 คน รวมมีกลุUมตัวอยUางท้ังหมด 400 คน ดSวยวิธีการสุUมตัวอยUางตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

2. ขอบเขตด�านเนื้อหา  
การวิจัยครั้งนี้ เปWนการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสUงผลตUอความภักดีของผูS ใชSบริการ

รถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยตัวแปรท่ีนำมาใชSในการวิจัย ประกอบดSวย 2 ตัวแปร ดังนี้ 
ตัวแปรต�น คุณภาพการบริการ ประกอบดSวย ดSานคุณภาพการปฏิสัมพันธE ดSานคุณภาพ

สภาพแวดลSอมทางกายภาพ และดSานคุณภาพของผลลัพธE (Brady & Cronin, 2001) 
ตัวแปรตาม ความภักดี ประกอบดSวย ดSานความชอบ ดSานการใชSซ้ำ ดSานการบอกตUอ และดSาน

ความผูกพัน (Aaker, 1991) 
3. ขอบเขตด�านสถานท่ี 

บริเวณพื้นที่กรุงเทพมหานครในเขตดังตUอไปนี้ 1) เขตดินแดง 2) เขตพญาไท 3) เขตราชเทวี 
และ 4) เขตหSวยขวาง 

4. ขอบเขตด�านระยะเวลา 
การศึกษาครั้งนี้ ผูSวิจัยไดSทำการแจกแบบสอบถามดSวยตนเอง และไดSชี้แจงใหSผูSตอบแบบสอบถาม

เขSาใจในวัตถุประสงคE และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามกUอนใหSผูSตอบแบบสอบถามเริ่มตSนทำ และทำการ
เก็บรวบรวมแบบสอบถามดSวยตนเองและทีมงาน โดยจะใชSระยะเวลาในการเก็บและรวบรวมขSอมูลต้ังแตUเดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2562 ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
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วิธีดำเนินการวิจัย 
ข้ันตอนการวิจัย มีดังนี้ 
1. คSนควSารวบรวมขSอมูลและศึกษาทฤษฎีแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวขSองเพ่ือเปWนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
2. ออกแบบวิธีการวิจัย สำหรับการวิจัยในครั้งนี้ เปWนการวิจัยเชิงปริมาณ ใชSการรวบรวมขSอมูลโดย

แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูSวิจัยสรSางข้ึนตามแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขSอง 
3. กำหนดประชากรและกลุUมตัวอยUางจากผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด ัง นั ้ น ผู S ว ิ จ ั ย จ ึ ง เ ล ือ ก ว ิธ ีก า ร สุ Uม แ บ บ ต า ม ความสะดวก (Convenience Sampling) ไดS  4 เขต 
ประกอบดSวย 1. เขตราชเทวี 2. เขตหSวยขวาง 3. เขตดินแดง และ 4. เขตพญาไท 

กลุUมตัวอยUางท่ีใชSในการวิจัย คือผูSท่ีใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในกรุงเทพมหานคร มี 4 เขต 
ประกอบดSวย 1. เขตราชเทวี 2. เขตหSวยขวาง 3. เขตดินแดง และ 4. เขตพญาไท โดยแจกแบบสอบถาม 
จำนวนเขตละ 100 คน รวมมีกลุUมตัวอยUางท้ังหมด 400 คน ดSวยวิธีการสุUมตัวอยUางตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) 

4. สรSางเครื่องมือโดยใชSหลักการจากทฤษฎีแนวคิดและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวขSองนำมา ประยุกตEและ
สรSางแบบสอบถามเพ่ือเสนออาจารยEท่ีปรึกษาเพ่ือทำการตรวจสอบความถูกตSองของภาษาและความครอบคลุม
ของเนื้อหา และความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

5. ทดสอบความเชื่อถือไดS โดยนำไปทดลองใชS (Try-Out) กับผูSท่ีใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เขตอ่ืน ๆ ท่ีไมUใชUเขตดินแดง เขตพญาไท เขตราชเทวี และเขตหSวยขวาง ซ่ึงเปWนคนละ
กลุUมกับกลุUมตัวอยUางท่ีตSองการศึกษา จำนวน 30 คน และนำแบบสอบถามมาทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 
เทUากับ 0.960 โดยวิธีหาคUาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient)  

6. นำแบบสอบถามที่ ไดSรับการปรับปรุงแกSไขเสนอใหSกับอาจารยEผูSควบคุมการศึกษาคSนควSาอิสระ
เพ่ือทำการตรวจสอบอีกครั้งเพ่ือความถูกตSองและครบถSวนของเนื้อหา 

7. เก็บรวบรวมแบบสอบถามสำหรับกลุUมตัวอยUางเพ่ือนำมาวิเคราะหE ประมวลผล สรุปผล จัดทำ
รูปเลUม และนำเสนอผลงานวิจัย 
 
ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดS ดังนี้ 
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ตารางท่ี 1 แสดงระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSานการปฏิสัมพันธE 

ด�านการปฏิสัมพันธ" 
ความคิดเห็น การแปลผล 

�� S.D. 
1. วินมอเตอรEไซตE พูดจาอยUางสุภาพกับผูSใชSบริการ 4.24 0.71 มากท่ีสุด 
2. วินมอเตอรEไซตEใหSบริการแกUผูSใชSบริการดSวยความเต็มใจ กระตือรือรSน 4.41 0.62 มากท่ีสุด 
3. วินมอเตอรEไซตEดูแล เอาใจใสUผูSใชSบริการท่ีเปWนผูSพิการ เด็ก และคนชรา        

เปWนกรณีพิเศษกวUาบุคคลท่ัวไป 
4.23 0.73 มากท่ีสุด 

ภาพรวมด�านการปฏิสัมพันธ" 4.29 0.62 มากท่ีสุด 

  

จากตารางท่ี 1 พบวUา ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE

สาธารณะ ในเขตกรุง เทพมหานคร ดSานการปฏิสัมพันธE โดยภาพรวมอยูU ในระดับมากท่ีสุด (�̅ = 4.29)  

โดยรายขSอท่ีมีคUาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ วินมอเตอรEไซตEใหSบริการแกUผูSใชSบริการดSวยความเต็มใจ กระตือรือรSน (�̅ = 

4.41) รองลงมาคือ วินมอเตอรEไซตE พูดจาอยUางสุภาพกับผูSใชSบริการ (�̅ = 4.24) และนSอยท่ีสุดคือ วินมอเตอรEไซตE

ดูแล เอาใจใสUผูSใชSบริการท่ีเปWนผูSพิการ เด็ก และคนชรา เปWนกรณีพิเศษกวUาบุคคลท่ัวไป (�̅ = 4.23) 
 

ตารางท่ี 2  แสดงระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ 

ด�านสภาพแวดล�อมทางกายภาพ 
ความคิดเห็น 

การแปลผล 
�� S.D. 

1. หมวกกันน็อคท่ีใหSผูSใชSบริการสวมใสUสะอาด และอยูUในสภาพพรSอมใชSงาน 3.81 0.98 มาก 
2. มีหมายเลขเสื้อ ช่ือผูSขับข่ี ขSอมูลป|ายทะเบียนรถ อยูUท่ีดSานหลังของเสื้อวิน 4.36 0.66 มากท่ีสุด 
3. รถจักรยานยนตEท่ีนำมาใหSบริการ อยูUในสภาพมีความปลอดภัย และพรSอมใชSงาน 4.34 0.66 มากท่ีสุด 

ภาพรวมด�านสภาพแวดล�อมทางกายภาพ 4.17 0.62 มาก 

 

จากตารางท่ี 2 พบวUาแสดงระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE

สาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ โดยภาพรวมอยูUในระดับมาก (�̅ = 4.17)  
โดยรายขSอท่ีมีคUาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ มีหมายเลขเสื้อ ชื่อผูSขับข่ี ขSอมูลป|ายทะเบียนรถ อยูUท่ีดSานหลังของเสื้อวิน 

(�̅ = 4.36) รองลงมาคือ รถจักรยานยนตEท่ีนำมาใหSบริการ อยูUในสภาพมีความปลอดภัย และพรSอมใชSงาน (�̅ 

= 4.34) และนSอยท่ีสุด คือ หมวกกันน็อคท่ีใหSผูSใชSบริการสวมใสUสะอาด และอยูUในสภาพพรSอมใชSงาน (�̅ = 3.81) 
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ตารางท่ี 3  แสดงระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSานของผลลัพธE 

ด�านของผลลัพธ" 
ความคิดเห็น 

การแปลผล 
�� S.D. 

1. วินมอเตอรEไซตEเคารพกฎจราจรอยUางเครUงครดั เชUน ไมUฝ�าไฟแดง ไมUแซงในท่ี
หSามแซง ใชSความเร็วตามท่ีกฎหมายกำหนด เปWนตSน 

3.95 0.77 มาก 

2. วินมอเตอรEไซตEสามารถสUงผูSใชSบริการถึงจุดหมายปลายทางดSวยความปลอดภัย 4.10 0.66 มาก 
3. วินมอเตอรEไซตEสามารถสUงผูSใชSบริการถึงจุดหมายปลายทางทันเวลาท่ีตSองการ 4.54 0.60 มากท่ีสุด 

ภาพรวมด�านของผลลัพธ" 4.20 0.54 มาก 

 

จากตารางท่ี 3 พบวUาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE

สาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSานของผลลัพธE โดยภาพรวมอยูUในระดับมาก (�̅ = 4.20) โดยรายขSอท่ีมี

คUาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ วินมอเตอรEไซตEสามารถสUงผูSใชSบริการถึงจุดหมายปลายทางทันเวลาท่ีตSองการ (�̅ = 4.54) 

รองลงมาคือ วินมอเตอรEไซตEสามารถสUงผูSใชSบริการถึงจุดหมายปลายทางดSวยความปลอดภัย (�̅ = 4.10) 
และนSอยที่สุดคือ วินมอเตอรEไซตE เคารพกฎจราจรอยUางเครUงครัด เชUน ไมUฝ�าไฟแดง ไมUแซงในท่ีหSามแซง 

ใชSความเร็วตามท่ีกฎหมายกำหนด เปWนตSน (�̅ = 3.95) 
 
ตารางท่ี 4 แสดงระดับความคิดเห็นดSานเก่ียวกับความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม 

ด�านความภักดี 
ความคิดเห็น 

การแปลผล 
�� S.D. 

1. ดSานความชอบ  4.30 0.56 มากท่ีสุด 
2. ดSานการบอกตUอ 3.90 0.72 มาก 
3. ดSานพฤติกรรมการใชSซ้ำ 4.17 0.69 มาก 
4. ดSานความผูกพัน 3.93 0.75 มาก 

รวม 4.08 0.58 มาก 

 

จากตารางท่ี 4 พบวUาความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในภาพรวมมีคUา เฉลี่ยอยูU ในระดับมาก (�̅ = 4.08, S.D. = 0.58) เ มื่อพิจารณาเปWนรายดSาน  พบวUา 

ดSานความชอบ มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับมากท่ีสุด (�̅ = 4.3, S.D. = 0.56) รองลงมา ไดSแกU ดSานพฤติกรรมการใชSซ้ำ 
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ดSานความผูกพันธE และดSานการบอกตUอ มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับมาก ( �̅ = 4.17, S.D. = 0.69, �̅ = 3.93, S.D. 

= 0.75 และ �̅ = 3.90, S.D. = 0.72) ตามลำดับ 
 

ตารางท่ี  5 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับคุณภาพการบริการสUงผลตUอความภักดีของผูS ใชSบริการ
รถจักรยานยนตEสาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดSวยสถิติการวิเคราะหEถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

 

คุณภาพการบริการ B S.E. Beta t P-Value 

คUาคงท่ี 0.550 0.170 
 

3.236 0.001* 
ดSานการปฏิสัมพันธE 0.053 0.041 0.056 1.290 0.198 
ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ 0.361 0.044 0.383 8.115 0.000* 
ดSานของผลลัพธE 0.428 0.046 0.402 9.273 0.000* 

R Square = 0.543      

* P < 0.05 
 

จากตารางท่ี 5 พบวUาคุณภาพการบริการท่ีสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE
สาธารณะ อยUางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคUา R Square = 0.543 หมายถึง คุณภาพการบริการ
ท้ัง 3 ดSานสามารถรUวมกันอธิบายความผันแปรของความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะไดS
รSอยละ 54.3 โดยเม่ือพิจารณารายดSานพบวUา ดSานของผลลัพธEมีความสามารถในการอธิบายสูงสุด มีคUา Beta 
= 0.402 รองลงมาคือ ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ มีคUา Beta = 0.383 และดSานการปฏิสัมพันธE มีคUา 
Beta = 0.056 ตามลำดับ  

จากการทดสอบรายดSานพบวUา ดSานการปฏิสัมพันธE มีคUา P-Value = 0.198 มากกวUาระดับนัยสำคัญ 
0.05 หมายความวUาดSานการปฏิสัมพันธEไมUสามารถอธิบายความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะไดS 
สUวนดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพและดSานของผลลัพธE มีคUา P-Value = 0.000 นSอยกวUาระดับนัยสำคัญ 
0.05 หมายความวUา ดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพและดSานของผลลัพธE สามารถอธิบายความภักดีของ
ผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะไดSอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
อภิปรายผล 

การศึกษาคุณภาพการบริการ ท่ีสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะในเขต
กรุงเทพมหานครสามารถอภิปรายผลไดSดังนี้ 
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คุณภาพการบริการดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพ สUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE
สาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูSใหSบริการมีหมวกกันน็อคท่ีใหSผูSใชSบริการสวมใสUอยูUในสภาพพรSอมใชSงาน 
สะอาด และมีหมายเลขเสื้อ ชื่อผูSขับข่ี ขSอมูลป|ายทะเบียนรถ อยูUท่ีดSานหลังของเสื้อวิน ซ่ึงรถจักรยานยนตEท่ี
นำมาใหSบริการ อยูUในสภาพพรSอมใชSงานและมีความปลอดภัยซ่ึงสอดคลSองกับแนวคิดของ Brady and Cronin 
(2001) ซ่ึงไดSอธิบายวUา การสรSางภาพลักษณEท่ีดีใหSเกิดความประทับใจต้ังแตUแรกเห็น ทำใหSผูSใชSบริการเกิด
ความพึงพอใจและมีความเชื่อม่ันใจในการใชSบริการโดยไดSสUงผลตUอความภักดีในการใชSบริการทำใหSผูSใชSบริการ
มีความชอบตSองการใชSบริการซ้ำอยUางตUอเนื่อง โดยไมUเปลี่ยนใจไปใชSบริการอ่ืนเกิดการบอกตUอใหSคนใกลSชิดมา
ใชSบริการรUวมดSวย และเกิดความผูกพันตUอบริการนั้นอยUางจริงใจ ซ่ึงสอดคลSองกับงานวิจัยของ กฤษณรักษณE  
ศรีขาว (2555) ไดSศึกษาคุณภาพการบริการกับการสรSางความจงรักภักดีของธนาคารธนชาต จำกัด (มหาชน) 
สำนักงานเครือขUายภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4 อุบลราชธานีซ่ึงคุณภาพการบริการดSานการสรSางสภาพแวดลSอมทาง
กายภาพท่ีดีของธนาคารธนชาต สUงผลตUอการสรSางความจงรักภักดีของลูกคSาท่ีมาใชSบริการธนาคาร ธนชาต 
และไดSสอดคลSองกับงานวิจัยของเดUนนภา มุUงสูงเนิน (2557) ไดSศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสUงผลตUอ
ความภักดีของผูSใชSบริการ กรณีบริษัทไดนามิคอินเตอรEทรานสปอรEต จำกัด พบวUา องคEประกอบดSานการบริการ
สภาพแวดลSอมทางกายภาพสามารถสรSางความนUาเชื่อถือและความไวSวางใจสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการ
ซ่ึงแสดงใหSเห็นวUาคุณภาพการบริการดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพท่ีดีจะสUงผลทำใหSผูSบริการมีความ
จงรักภักดีตามไปดSวยดังนั้นเพ่ือกระตุSนใหSผูSใชSบริการเกิดความจงรักภักดีตUอการใชSบริการจึงควรเนSนใหS
ความสำคัญกับคุณภาพการบริการดSานสภาพแวดลSอมทางกายภาพท่ีดีเนื่องจากเปWนผลกระทบท่ีมีความสำคัญ
ตUอความภักดีในการบริการของลูกคSา 

คุณภาพการบริการดSานผลลัพธEสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะในเขต
กรุงเทพมหานคร เพราะใชSบริการวินมอเตอรEไซตEไดSตลอดเวลาท่ีตSองการ เชUน จำนวนรถจักรยานยนตEมี
เพียงพอใหSบริการตลอดเวลา ไมUตSองรอคิวนาน และวินมอเตอรEไซตEเคารพกฎจราจรอยUางเครUงครัด เชUน ไมUฝ�า
ไฟแดง ไมUแซงในท่ีหSามแซง ซ่ึงใชSความเร็วตามท่ีกฎหมายกำหนด วินมอเตอรEไซตEมีความชำนาญเสSนทางการ
เดินทางเปWนอยUางดี ซ่ึงสอดคลSองกับแนวคิดของ Aaker (1991) ไดSกลUาวถึงความภักดีของการใชSบริการนั้น
เกิดข้ึนจากผลลัพธEท่ีสามารถตอบสนองความตSองการไดSอยUางถูกตSองครบถSวนสUวนความคาดหวังทำใหS
ผูSใชSบริการเกิดมีความสุขสบายและไดSรับการตอบสนองความตSองการอยUางครบถSวนจนเกิดความประทับใจและ
นำมาสูUเกิดความภักดีในการใชSบริการโดยเกิดความชอบตSองการใชSบริการนั้น ๆ อยUางตUอเนื่อง และยังบอกตUอ
ใหSสำหรับคนใกลSชิดทราบถึงเรื่องราวการใชSบริการท่ีประทับใจและจะไมUเปลี่ยนใจไปใชSบริการอ่ืนไดSสอดคลSอง
กับงานวิจัยของรัถยา สุขสวัสด์ิ (2556) ไดSศึกษาเรื่องการวัดคุณภาพการบริการและความภักดีตUอบริการของ
ธุรกิจเสริมในสถานีบริการน้ำมันพบวUาคุณภาพบริการเก่ียวกับผลลัพธEการใหSบริการท่ีถูกตSองและชัดเจน
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ครบถSวนรวมถึงการไดSรับบริการท่ีประทับใจไดSสรSางความภักดีตUอการใชSบริการในดSานความภักดีพฤติกรรมการ
บอกตUอความต้ังใจซ้ือบริษัท สอดคลSองกับงานวิจัยของ Minh and Huu (2016) โดยทำการศึกษาเรื่อง
ความสัมพันธEระหวUางคุณภาพการบริการความพึงพอใจของลูกคSาและความจงรักภักดีพบวUาคุณภาพการบริการ
ในดSานผลลัพธEท่ีลูกคSาสามารถรับรูSและสัมผัสไดSไดSสUงผลตUอระดับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคSาซ่ึง
แสดงใหSเห็นวUาคุณภาพการบริการดSานผลลัพธEสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะใน
เขตกรุงเทพมหานคร  

คุณภาพการบริการดSานการปฏิสัมพันธEไมUสUงผลตUอความภักดีของผูSใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวินมอเตอรEไซตEควรพัฒนาดSานการพูดจาอยUางสุภาพกับผูSใชSบริการ และใหSบริการ
แกUผูSใชSบริการดSวยความเต็มใจ กระตือรือรSน แมSกระท่ังไมUคUอยเอาใจใสUผูSใชSบริการท่ีเปWนผูSพิการ เด็ก และ
คนชรา มากกวUาบุคคลท่ัวไป ซ่ึงสอดคลSองกับขSอมูลเชิงประจักษE กลUาวคือ ผูSใชSบริการรถจักรยานยนตE
สาธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดSปรับเปลี่ยนรูปแบบการใชSบริการไปยังผูSใหSบริการดSานโลจิสติกสEเจSาใหญU
ของประเทศไทย ซ่ึงในป�จจุบันคือ Grab หรือบริษัท แกร็บ ประเทศไทย จำกัด จากป�ญหาดังกลUาวกUอใหSเกิด
ความขัดแยSงระหวUางผูSใหSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะและ Grab โดยสามารถพบเห็นขUาวเก่ียวกับผูSขับข่ี
รถจักรยานยนตEรับจSางป�ดลSอมหรือขัดขวางการเขSาพ้ืนท่ีของผูSขับข่ี GrabBike ทำใหSผูSโดยสารท่ีใชSบริการไดSรับ
ผลจากการกระทบกระท่ังไปโดยปริยาย เห็นไดSวUาจากป�ญหาดังกลUาวผูSใชSบริการเปรียบเสมือนตกในสถานะตัว
ประกัน ระหวUางมอเตอรEไซคEท่ีถูกตSองตามกฎหมายกับ GrabBike หากแตUผูSใชSบริการมอเตอรEไซคEรับจSาง
บางสUวนมีประสบการณEท่ีไมUดีกับบริการท่ีไดSรับจากการใชSบริการในผูSรับจSางบางราย ไมUวUาจะเปWนการกำหนด
อัตราคUาบริการแพง หรือการเรียกราคาสูงกวUาปกติ โดยมีการเปลี่ยนแปลงไปตามชUวงเวลา สภาพการจราจร  
ระยะทางและสถานท่ี (จีเอ็มไลฟ�, 2561) ยังไมUรวมถึงการขับข่ีท่ีกUอใหSเกิดอันตราย หวาดเสียว เชUน การขับข่ี
ยSอนศร การขับข่ีบนทางเทSาสาธารณะ เม่ือเทียบการบริการทางเลือกใหมUท่ีเกิดข้ึนคือ GrabBike ท่ีสามารถนัด
หมายเวลาและรูปแบบการบริการท่ีสะดวกและปลอดภัย ถือวUาตรงจุดตรงใจผูSใชSบริการแตUผิดกฎหมาย 
เนื่องจากผูSใหSบริการ GrabBike ใชSรถจักรยานยนตEสUวนบุคคล อีกท้ังผูSขับข่ีบางสUวนไมUมีใบขับข่ีรถจักรยานยนตE
สาธารณะมาวิ่งบริการรับจSางนั้น กรมการขนสUงทางบกประกาศย้ำชัดวUา GrabBike เปWนบริการรถจักรยานยนตE
รับจSางสาธารณะท่ีใชSรถผิดประเภท เชUนเดียวกับ GrabTaxi ท่ีป�จจุบันยังอยูUระหวUางการหาขSอสรุปในการ
ดำเนินการใหSถูกตSอง จากการสำรวจความคิดเห็นของผูSใชSบริการพบวUา มอเตอรEไซคEรับจSางควรมีการปรับปรุง
ในเรื่องการเรียกเก็บคUาโดยสารเกินอัตราเปWนอันดับแรก รSอยละ 35.2 อันดับท่ีสองคือการขับรถเร็ว/ผิดกฎ
จราจร รSอยละ 32.1 อันดับท่ีสามคือไมUจอดรับ/ปฏิเสธผูSโดยสาร รSอยละ 28.9 อันดับท่ีสี่คือสภาพรถจักรยานยนตE/
หมวกกันน็อค รSอยละ 25.1 และอันดับท่ีหSาคือมารยาทของคนขับมอเตอรEไซคEรับจSาง รSอยละ 23.8 (สยามรัฐ, 
2560) 
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พบไดSวUาการแขUงขันของการใหSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ มีการอัตราเพ่ิมขยายตัวมากข้ึน 
โดยมีรายละเอียดเบ้ืองตSน ดังนี้ 1) แกร็บไบคE (GrabBike) คือ บริการท่ีมีอัตราการเติบโตสูงสุดของแกร็บใน
ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตS เนื่องจากเปWนการมอบทางเลือกในการเดินทางท่ีรวดเร็ว ปลอดภัย ในราคาท่ี
เหมาะสม เหมาะกับการเดินทางชUวงเรUงดUวนในเมืองท่ีมีการจราจรหนาแนUน มีการประกันรายไดSจากทางบริษัท
ท่ีสูงสุดถึงวันละ 750 บาท สำหรับผูSท่ีขับเต็มเวลา และวันละ 350 บาทสำหรับผูSท่ีทำแบบพารEทไทมE 2) วินมอเตอรEไซตE 
หรือมอเตอรEไซคEรับจSาง ใชSพาหนะเปWนรถจักรยานยนตE สามารถขนสUงไดSครั้งละไมUเกิน 1 คนเทUานั้นและมีการ
กำหนดราคาใหSบริการตามท่ีกำหนด หรือตามตกลงอันเห็นสมควรแกUท้ังสองฝ�าย รายไดSเฉลี่ย 24,000 บาทตUอ
เดือน แตUเม่ือหักคUาใชSจUายรวมกับเสื้อวินแลSวคงเหลือประมาณ 12,000 บาทตUอเดือน (ไทยเอสเอ็มอีเซ็นเตอรE, 
2562) 
 
ข�อเสนอแนะ 

1. เนื่องจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ผูSวิจัยไดSใชSกลุUมตัวอยUางท่ีใชSในการศึกษาเปWนกลุUมตัวอยUางเฉพาะผูS
ท่ีใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะเทUานั้น ดังนั้นในการวิจัยครั้งตUอไปควรจะมีการทำวิจัยท่ีเก็บกลุUมตัวอยUาง
จากท่ีใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะในเขตอ่ืน หรือวินอ่ืน ๆ เพ่ือใหSทราบผลการศึกษาท่ีชัดเจนและ
สมบูรณEยิ่งข้ึน 

2. การศึกษาวิจัยในครั้งตUอไป ควรมีการศึกษาในรูปแบบของการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชSแบบสัมภาษณE
เชิงลึกเปWนเครื่องมือในการศึกษา เพ่ือใหSเขSาถึงคุณภาพการบริการและความภักดีท่ีชัดเจนมากยิ่งข้ึนสำหรับการ
ใหSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ 

3. การศึกษาวิจัยครั้งตUอไป ควรทำการศึกษาในป�จจัยดSานอ่ืน ๆ เชUน ศึกษาความพึงพอใจ ศึกษากระบวนการ
ตัดสินใจในการเลือกใชSบริการรถจักรยานยนตEสาธารณะ เพ่ือใหSเกิดผลสรุปท่ีหลากหลายและสามารถนำไป
ประยุกตEใชSใหSเกิดประโยชนEสูงสุดตUอไป 
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