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บทคัดย่อ 

การศกึษาวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์ 1)เพื่อศกึษาความพงึพอใจการใช้บริการของผู้ ใช้บริการเรียก
รถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 2)เพื่อศึกษาความพึงพอใจใน
การใช้บริการของผู้ ใช้บริการเ รียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัด้านประชากร 

กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัครัง้นี  ้คือ ผู้ ใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ 
Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมลู วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่าง
จะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู ่โดยใช้วิธีของ LSD และในส่วนของเพศ จะใช้การวิเคราะห์ด้วย สถิติ 
t-test 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผลการวิเคราะห์ ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบาย
แอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตา่งกนั ท าให้ความ
พงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่าง
กนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบคุคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้ตา่งกนั  
ค าส าคัญ : ความพงึพอใจการใช้บริการ; แอพพลิเคชัน่ Grab; ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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Abstract 
 This research study Objective 1) to study the satisfaction of using the service of the 
taxi service users via the mobile application Grab in Bangkok.2) to study the satisfaction of 
using the service of a passenger calling a taxi through the mobile application Grab in 
Bangkok. Classified by population factors 
 The sample of this research is that the users call a taxi bus via mobile applications 
Grab in Bangkok, with 400 people using questionnaires as a tool to collect data. Analyze data 
with one-way ANOVA statistics. If differences are found, it will lead to comparison on a single 
basis. By using the methods of LSD and in the sex part Will use analysis with t-test statistics 
 The hypothesis test found that Analysis of Grab Taxi users via mobile applications in 
Bangkok with different gender, age, education , occupation and income Making the 
satisfaction of using the Grab Taxi service via mobile applications in Bangkok as a whole. 
When considering each aspect, it was found that the product, price and distribution channel in 
the promotion of human resources in the process The physical side is different. 
Keywords: Satisfaction of using the service; Grab application; People in Bangkok 

บทน า 
ปัจจุบันระบบขนส่งจึงเ ป็นปัจจัยส าคัญในการด าเนินชีวิต  ในปัจจุบันระบบขนส่งใน

กรุงเทพมหานครมีหลากหลาย เช่น รถไฟ เรือ รถโดยสายประจ าทาง รถไฟฟ้า รถไฟใต้ดิน รถตู้ ร่วม
บริการ มอเตอร์ไซต์รับจ้าง แท็กซี่ รถสองแถว เป็นต้น เนื่องจากระบบขนส่งในปัจจุบันมีรูปแบบที่
หลากหลาย จงึท าให้ผู้ ใช้บริการมีตวัเลือกในการเดินทางมาก ในบางครัง้ผู้ ใช้บริการมกัจะเจอปัญหาที่
เกิดจากรถโดยสารสาธารณะ โดยเฉพาะระบบขนส่งที่เป็นรถแท็กซี่สาธารณะ โดยปัญหาใหญ่ที่พบคือ
การปฏิเสธผู้ โดยสาร ในปัจจบุนัเทคโลยีได้เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตประจ าวนัเป็นอยา่งมาก ทกุ
คนล้วนใช้เทคโนโลยีเพื่ออ านวยความสะดวกสบาย เทคโนโลยีการส่ือสารได้เปล่ียนวิถีการด าเนินชีวิต 
การด าเนินธุรกิจ และการส่ือสารของคนในสงัคมไปอยา่งมากท าให้เกิดการพฒันาโมบายแอพพลิเคชัน่
บนสมาร์ทโฟนที่สามารถเรียกใช้บริการแท็กซี่ได้  
 ในปัจจบุนัมีผู้ ให้บริการเรียกรถแท็กซี่จะมีการให้บริการประเภทรถที่เหมือนและตา่งกนัออกไป มี
ผู้ ให้บริการทัง้รายเล็กและรายใหญ่เข้าสู่ตลาดแอพพลิเคชัน่เรียกรถกนัอย่างต่อเนื่อง  ดงันัน้ผู้ วิจยัจึง
ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานคร  เพื่อผู้ ให้บริการทสามารถทราบถงึความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.เพื่อศกึษาความพงึพอใจการใช้บริการของผู้ ใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบาย

แอพพลิเคชัน่ Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ ใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบาย

แอพพลิเคชัน่ Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัด้านประชากร  

ขอบเขตของงานวิจัย         
การศกึษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม

บายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิจยัในครัง้นีมี้ขอบเขตของงานวิจยัดงัหวัข้อต่อไปนี ้
 1.ขอบเขตของประชากร ขอบเขตการศกึษาวิจยัครัง้นีจ้ะศกึษาผู้ ใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi 
ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นจุดศูนย์กลางทางการคมนาคมและส่ิง
อ านวยความสะดวกตา่งๆ มีความหลากหลายทางความคิด และความหลากหลายในรูปแบบการด าเนิน
ชีวิต ซึ่งประชาชนส่วนใหญ่ในกรุงเทพมหานครจะใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi จึงเป็นประชากรที่
เหมาะสมที่จะเป็นตัวแทนในการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบาย
แอพพลิเคชัน่ 

2.ขอบเขตของกลุ่มตวัอยา่ง เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ที่แน่นอน การก าหนดกลุ่มตัวอย่างจึงต้องก าหนดโดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งของ Yamane (1973) ซึง่ทางผู้วิจยัได้ก าหนดคา่ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมรับ
ได้ที่ 5% จงึท าให้มีระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95% และจากการเปิดตารางที่ระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95% พบว่า
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งที่ได้มีจ านวน 400 ตวัอยา่ง  

3.ขอบเขตด้านเนือ้หาและประเด็นในการศกึษา เพื่อศกึษาความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab 
Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัต่างๆ โดยการศึกษาครัง้นี ้
ประกอบด้วยตวัแปรดงัตอ่ไปนี ้    

ตวัแปรอสิระ ได้แก ่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้     
ตวัแปรตาม    ได้แก ่ ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่  ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ         
1. เพื่อให้ทราบถงึความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต

กรุงเทพมหานคร        
2. เพื่อให้ทราบถงึความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม  เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ 
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ทบทวนวรรณกรรม 

อโศกทิพย์ คล่องแคล่ว (2552) ศึกษาการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยีการบริการส าหรับผู้ โดยสารรถยนต์รับจ้างสาธารณะ(แท็กซี่)ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผล
ของงานวิจยัพบวา่ เพศหญิงยอมรับการใช้งานเทคโนโลยีในการให้บริการแท็กซี่มากกวา่เพศชาย 

ปองพล นิกรกิตติโกศล (2557) ที่ศึกษา ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟา้บีทีเอสของผู้ ใช้บริการในเขต กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการเพศชายจะมีระดบัความพึง
พอใจจากการใช้บริการรถไฟฟา้บีทีเอสมากกวา่ผู้ ใช้บริการเพศหญิง และได้สรุปวา่เพศที่แตกตา่งกนัมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ รถไฟฟ้าบีทีเอสของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นยัส าคญั  

ศนัสนีย์ สุวภิญโญภาส (2549)  ได้กล่าวถึงว่าโดยทั่วไปบุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรม
ตอบสนองตอ่นวตักรรมหรือส่ิงใหม ่ๆ ตา่งจากบคุคลที่มีอายนุ้อย และบคุคลที่มีอายุน้อยจะมีพฤติกรรม
ตอบสนองตอ่นวตักรรมหรือส่ิงใหม่ ๆ เปล่ียนไปเม่ืออายุมากขึน้ เนื่องจากในแต่ละช่วงชีวิต คนเราจะ
เปล่ียนสถานที่ที่ใช้เวลาอยูเ่ป็นส่วนใหญ่ นอกจากนีล้กัษณะของกิจกรรมที่ท าและกลุ่มบคุคลที่แวดล้อม
เปล่ียนไป ก็มีผลตอ่พฤติกรรมและแนวคิดที่เปล่ียนไปตามอาย ุ

ภานวุฒัน์ สมัมาวรกิจ (2557) ศกึษาการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกเปิดรับ
แอพพลิเคชัน่ในสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่าผู้ ที่มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีมีการใช้งานแอพพลิเคชัน่ มากกวา่ผู้ที่มีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  

นฤทธ์ิ วงษ์มณฑา (2554) ได้ศกึษาปัจจยั ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความพึง พอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกนัโดยผู้ ใช้บริการที่มี
ระดบัการศกึษาต่า่กวา่ปริญญาตรีมีความพงึ พอใจน้อยกวา่ผู้ ใช้บริการที่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี 

กรรณิการ์ กีรติโกศล (2549) ศกึษาทศันคติและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการรถแท็กซี่มิเตอร์ของคน
วยัทางานในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศกึษาแสดงให้เห็นวา่รายได้เฉล่ียตอ่เดือนของผู้ ใช้บริการมี
ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการรถแท็กซี่มิเตอร์ในเร่ืองเก่ียวกบัระดบัค่าโดยสารเฉล่ียต่อครัง้ที่ใช้บริการ 
กล่าวคือผู้ ใช้บริการที่มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาทต่อเดือนมีพฤติกรรมการใช้บริการรถแท็กซี่มิเตอร์
เก่ียวกบัระดบัค่าโดยสารโดยเฉล่ียต่อครัง้ที่ใช้บริการน้อยกว่าผู้ ใช้บริการที่มีรายได้ 10,000 – 30,000 
บาทตอ่เดือน และผู้ ใช้ที่มีรายได้มากกวา่ 30,000 บาทตอ่เดือน  

ธนดล แก้วนคร(2558) ได้ท าการศกึษาอิทธิพลของเทคโนโลยีส่วนประสมทางการตลาดบริการ
และภาพลักษณ์ท าให้เกิดการตดัสินใจใช้บริการ Grab Taxi พบว่า ส่ิงที่ผู้ ใช้บริการตดัสินใจใช้บริการ 
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Grab Taxi มากที่สุด คือ การออกแบบที่ง่ายต่อการเข้าใช้งาน เช่น การเลือกรูปแบบยานพาหนะ การ
เลือกเส้นทาง การกรอกข้อมลูเรียกอยา่งเดียวโทรหาคนขบั การค านวณราคาเพื่อให้ง่ายตอ่การตดัสินใจ  

สุธินี เชฎฐพินิต และคณะ (2559) ศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
ของผู้บริโภคแอพพลิเคชัน่เรียกรถแท็กซี่ผ่านโทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟนในเขต โดยพบว่าหากมีช่องทาง
การให้บริการเพิ่มขึน้ ผู้บริโภคก็สามารถหาดาวน์โหลดได้ง่ายและยงัสะดวกตอ่ การเดินทางมากย่ิงขึน้ 

ยพุเรศ พิริยพลพงศ์ (2558) ที่ศกึษาเร่ือง ปัจจยัและ พฤติกรรมที่มีผลตอ่การตดัสินใจใช้โมบาย
แอพพลิเคชัน่ ซือ้สินค้าผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต ของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่าผู้
ให้บริการให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านการส่งเสริม การตลาด  โดยให้ความส าคญักบัโปรโมชัน่ อาจจะมี
การเตือนส าหรับโปรโมชัน่ใหม ่และโปรโมชัน่พิเศษ ร่วมกบับตัรเครดิต  

มุกดาวรรณ สมบูรณ์วรรณะ (2558) พบว่า พนักงานที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี มีมารยาท พูดจา
สุภาพ ท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกประทบัใจ และเกิดความต้องการใช้บริการซ า้ในครัง้ต่อไป ซึ่งทกัษะ  การ
ให้บริการของพนกังานจะชว่ยส่งเสริมให้คณุภาพของงานบริการสูงขึน้ 

สุดา ดวงเรืองรุจิระ (2541) กล่าววา่ บุคคล (People) ต้องอาศยัการคดัเลือก (Selection) การ
ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivationเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าได้แตกต่าง
เหนือคูแ่ข่งขนั พนกังานนัน้ต้องมีความสามารถมีทศันคติที่ดีสามารถตอบสนองตอ่ลูกค้า มีความคิดริเร่ิม
มีความสามารถในการแก้ปัญหาและสามารถสร้างคา่นิยมให้กบัองค์กร 

สุชาดา พลาชยัภิรมศีลย์ (2553) ได้กล่าวถึง Mobile Application ไว้ว่า เป็นค าที่ประกอบด้วย 
Mobile และ Application มารวมกนั โดย โมบาย (Mobile) หมายถงึ อปุกรณ์ส่ือสารพกพาที่มีขนาดเล็ก 
น า้หนกัเบา ใช้พลงังานคอ่นข้างน้อย สามารถท างานได้เหมือนกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ส่วนมากจะใช้ท า
หน้าที่ในการติดตอ่แลกเปล่ียนข่าวสารกบัคอมพิวเตอร์ ส่วน แอพพลิเคชัน่ ( Application) คือ ซอฟต์แวร์
ที่เป็นตวักลางการใช้งาน โดยชว่ยในการท างานของผู้ ใช้งาน (User) และแอพพลิเคชัน่จะมีส่วนติดตอ่กบั
ผู้ ใช้ หรือ User Interface (UI) ดงันัน้ โมบายแอพพลิเคชัน่ (Mobile Application) หมายถงึ แอพพลิเคชัน่
ที่ชว่ยการท างานของผู้ใช้บนอปุกรณ์ส่ือสารแบบพกพา เชน่ โทรศพัท์มือถือ ซึง่แอพพลิเคชัน่จะท างานบน
ระบบปฏิบติัการ (OS) ที่แตกต่างกนัไป ตวัอย่างเช่น iPhone OS ของ Apple และ Android OSของ 
Google โดยส่วนมากหลายธุรกิจจะเน้นในการพฒันา Mobile Application เพื่อเพิ่มช่องทางในการ
ส่ือสารกบัลูกค้ามากขึน้ หรือสามารถแชร์เร่ืองราวตา่งๆ ไมว่า่จะเป็น ความรู้สึก สถานที่รูปภาพ ผ่านทาง
แอพพลิเคชัน่ได้โดยตรงไมต้่องเข้าเว็บบราวเซอร์ 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัที่เรียกว่า การวิจยัแบบไม่ทดลอง นัน้คือ การวิจยัที่มีการศึกษา
สภาพตา่งๆตามที่เป็นอยู ่โดยผู้วิจยัไมก่ระท าการอยา่งใดอยา่งหนึง่ ที่จะกอ่ให้เกิดการเปล่ียนแปลง  ซึ่ง
เป็นการวิจยัภาคสนามโดยไม่มีการทดลอง การวิจยัแบบตดัขวาง คือ การด าเนินการเก็บข้อมูลในช่วง
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ระยะเวลาใดเวลาหนึง่เพียงครัง้เดียวจากหลายๆ หนว่ยศกึษา แล้วน าข้อมลูนัน้มาวิเคราะห์ โดยการเก็บ
ข้อมลูจะใช้เคร่ืองมือในการวิจยัคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เม่ือเก็บข้อมลูแล้วจงึท าการวิเคราะห์
ข้อมลูด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ  

ประชากรในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึง่ไมส่ามารถรู้จ านวนประชากรที่แน่นอนได้ ผู้ วิจยัจึงได้ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่
อาศัยความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตวัอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เนื่องจากไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่แนน่อน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจงึได้จากสูตรการค านวณกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากร โดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างเพื่อการศึกษา ซึ่งการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะเปิดตารางที่ค่าความคลาด
เคล่ือนที่ยอมรับได้ที่ 0.05 หรือคิดเป็นคา่ความคลาดเคล่ือนที่ 5% ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยผลจาก
การเปิดตารางขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) ได้ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้แก ่แบบสอบถาม ที่เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู เพื่อ
จะน าเอาข้อมลูที่ได้หลงัจากการเก็บรวบรวมมาวิเคราะห์เพื่อการตอบปัญหาการวิจยัหรือเร่ืองที่ต้องการ
ศกึษา โดยการตัง้ข้อค าถามในแบบสอบถามต้องเป็นค าถามที่มีความครอบคลุมนิยามศพัท์เฉพาะอีก
ด้วย ใช้แบบสอบถามทัง้แบบปลายปิดและแบบปลายเปิด โดยในส่วนของแบบสอบถามปลายปิดผู้วิจยัมี
ตวัเลือกค าตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เลือกตอบ และในส่วนแบบสอบถามปลายเปิดผู้วิจยัจะก าหนด
เฉพาะค าถามให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นในการตอบได้ โดยแบบสอบถามถกูแบง่
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัตอ่ไปนี ้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามที่เก่ียวข้องกบัลกัษณะประชากร 
ประกอบด้วย  เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ มีจ านวนข้อค าถามทัง้หมด 4 ข้อ ประกอบด้วย
ค าถามในลักษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ก าหนดให้ผู้ ตอบ
แบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค ่1 ค าตอบ   

ส่วนที่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  เป็นค าถามที่เก่ียวข้องกบัปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคคล ด้าน
กระบวนการ และด้านกายภาพ มีจ านวนข้อค าถามทัง้หมด 28 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลักษณะ
ประเมินคา่ความพงึพอใจ 5 ระดบั (Rating Scale)  

ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะ เป็นค าถามทีเ่ก่ียวข้องกบัแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัในส่วนของการใช้
บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่  ส่ิงที่ผู้ใช้บริการต้องการจากการใช้บริการ  Grab Taxi  
มากที่สุดคืออะไร จ านวนข้อค าถาม 1 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลกัษณะค าถามปลายเปิด เพือ่ให้
ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
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การวิเคราะห์ข้อมูล         

เม่ือรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้เก็บมาแล้ว ผู้ วิจัยด าเนินการน าข้อมูลที่ได้มา
ประมวลผลด้วยการวิเคราะห์ข้อมลูดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้    

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้  
 1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กบัตวัแปรที่มีระดบัการวดัเชิง
กลุ่ม ได้แก ่ปัจจยัด้านประชากร ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้  

           1.2 ใช้คา่เฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัตวัแปร
ที่มีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ได้แก ่ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่
ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และด้านบคุคล ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ ที่ผู้ วิจยัก าหนดในกรอบแนวคิด
การวิจยั 

2. สถิติอนมุาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงัตอ่ไปนี ้  
                      2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การ
เปรียบเทียบเป็นรายคู ่โดยใช้วิธีของ LSD และในส่วนของเพศ จะใช้การวิเคราะห์ด้วย สถิติ t-test 
ผลการวิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  
ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายรุะหวา่ง 20 
- 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพ พนกังานบริษัท มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท 
สามารถสรุปผลการวิจยัได้ดงัตอ่ไปนี ้

1.ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม พบวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้
บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่าทัง้ 7 ด้าน โดยประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหนา่ย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบคุคล ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 

2.ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากร ดงันี ้ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่
ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพและรายได้แตกตา่งกนั ท าให้ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่โดยรวมแตกตา่งกนั 
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อภิปรายผล          
 ผลการวิจยัความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยัท าการสรุปตามวตัถปุระสงค์ได้ดงันี ้ 

1.ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

1.1 ด้านผลิตภณัฑ์ พบวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก โดยด้านที่มี
คา่เฉล่ียมากที่สุดคือ แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบใช้งานง่าย และถดัมาเป็นแอพพลิเคชัน่มีระบบ share ข้อมลู
การในเดินทาง แอพพลิเคชั่นมีความน่าเชื่อถือ แอพพลิเคชั่นมีความเสถียรต่อการใช้งาน และ
แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบทีส่วยงาม ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ ด้านผลิตภณัฑ์ เป็นด้านที่ส าคญัตวัผลิตภณัฑ์ควร
มีการออกแบบที่ง่ายตอ่การเข้าใช้งาน จะท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดการใช้บริการมากขึน้ สอดคล้องกบัแนวคิด
ของธนดล แก้วนคร(2558),โชติมา ชูกุล (2559),กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545) โดยให้ความคิดเห็นว่า 
แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบที่ง่ายตอ่การเข้าใช้งานอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบวา่ ทกุด้านอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 
 1.2 ด้านราคา พบวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  
Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยด้านที่มีค่าเฉล่ียมาก
ที่สุดคือ อตัราคา่บริการในการเรียกรถและคา่โดยสารมีความคุ้มคา่กบัการให้บริการ และถดัมาเป็นอตัรา
คา่บริการในการเรียกรถมีความเหมาะสม และอตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสม ผู้ วิจยัมีความเห็นว่า 
ด้านราคา ควรมีอตัราคา่บริการในการเรียกรถและค่าโดยสารที่เหมาะสม ไม่ควรมีราคาที่สูงเกินไป ใน
ส่วนของคา่บริการในการเรียกรถและคา่โดยสารมีความคุ้มคา่กบัการให้บริการ สอดคล้องกบัแนวคิดของ 
กรรณิการ์ กีรติโกศล (2549),กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545),สุดา ดวงเรืองรุจิระ (2541) โดยให้ความคิดเหน็
ว่า อตัราค่าบริการในการเรียกรถและค่าโดยสารมีความคุ้มค่ากบัการให้บริการ อยู่ในระดบัความพึง
พอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ทกุด้านอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

1.3 ด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย พบว่าผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพึง
พอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก 
โดยด้านที่มีคา่เฉล่ียมากที่สุดคือ แอพพิลเคชัน่รองรับได้หลายระบบ เชน่ ระบบ Android ระบบ IOS และ
ถัดมาเป็น  แอพพิลเคชั่นสามารถดาวน์โหลดได้ง่ าย มีปริมาณรถให้บ ริการครอบคลุมพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร และมีปริมาณรถรองรับความต้องการของผู้ ใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง ผู้ วิจยัมี
ความเห็นวา่ ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ถ้ามีชอ่งทางการให้บริการเพิ่มขึน้ ผู้บริโภคก็สามารถหาดาวน์
โหลดได้ง่ายและยงัสะดวกต่อ การเดินทางมากย่ิงขึน้ สอดคล้องกบัแนวคิดของ สุธินี เชฎฐพินิต และ
คณะ (2559),ภานวุฒัน์ สัมมาวรกิจ (2557),ศิรวรรณ์ เสรีรัตน์ (2543) โดยให้ความคิดเห็นว่า แอพพิล
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เคชัน่รองรับได้หลายระบบเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  แอพพิลเคชัน่รองรับได้หลายระบบ เช่น 
ระบบ Android ระบบ IOS และแอพพิลเคชัน่สามารถดาวน์โหลดได้ง่าย อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก
ที่สุด และมีปริมาณรถให้บริการครอบคลุมพืน้ที่กรุงเทพมหานคร และมีปริมาณรถรองรับความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจ
ในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก โดยด้าน
ที่มีคา่เฉล่ียมากที่สุดคือ มีสิทธิประโยชน์ให้แกผู่้ ใช้บริการ โดยมีการสะสมแต้มจากยอดใช้จา่ยจากการใช้
บริการ เพื่อน าไปเป็นส่วนลด หรือ แลกซือ้สินค้ากับร้านค้าในเครือพันธมิตร และถัดมาเป็น มีการ
ประชาสมัพนัธ์และการแจ้งเตือนข่าวสารผ่านแอพพลิเคชัน่ และมีโปรโมชัน่ส่วนลดในการใช้บริการอยา่ง
สม ่าเสมอ ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ ด้านการส่งเสริมการตลาด การที่ผู้ ใช้บริการพึงพอใจ และใช้งานกบัเรา
อยา่งสม ่าเสมอ ควรจดัให้มีโปรโมชัน่ส่วนลด และมีสิทธิประโยชน์ให้แกผู่้ ใช้บริการ สอดคล้องกบัแนวคิด
ของ ยุพเรศ พิริยพลพงศ์ (2558),กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545) โดยให้ความคิดเห็นว่า มีสิทธิประโยชน์
ให้แกผู่้ ใช้บริการ โดยมีการสะสมแต้มจากยอดใช้จา่ยจากการใช้บริการ เพื่อน าไปเป็นส่วนลด หรือ แลก
ซือ้สินค้ากบัร้านค้าในเครือพนัธมิตร อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ทกุ
ด้านอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

1.5 ด้านบคุคล พบวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  
Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยด้านที่มีค่าเฉล่ียมาก
ที่สุดคือ พนกังานขับรถแต่งกายสะอาด และถดัมาเป็น พนกังานขับรถมีความเข้าใจในเส้นทางการ  
เดินทางเป็นอยา่งดี พนกังานขบัรถดมีูความปลอดภัย น่าไว้วางใจ พนกังานขับรถปฏิบติัตามกฎจราจร
ตลอดการ ให้บริการ และพนักงานขับรถให้บริการด้วยถ้อยค าและกิริยาที่สุภาพ  เรียบร้อย ผู้ วิจยัมี
ความเห็นวา่ ด้านบคุคล การมีภาพลกัษณ์ในด้านบคุคลที่ดี ที่จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
โดยที่พนกังานขบัรถแตง่กายสะอาด ให้บริการด้วยถ้อยค าและกิริยาที่สุภาพ ดปูลอดภยั นา่ใว้วางใจ ขับ
รถปฏิบติัตามกฎจราจร สอดคล้องกบัแนวคิดของ เกศินี ศรีฟ้า (2548),มุกดาวรรณ สมบูรณ์วรรณะ 
(2558) โดยให้ความคิดเห็นว่า พนกังานขับรถแต่งกายสะอาด อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ทกุด้านอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

1.6 ด้านกระบวนการ พบวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้
บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก โดยด้านที่มี
คา่เฉล่ียมากที่สุดคือ มีชอ่งทางการช าระเงินได้หลายรูปแบบ เชน่ เงินสด หรือ บตัรเครดิต และถดัมาเป็น 
มีการแสดงราคาค่าบริการและค่า โดยสารที่ชดัเจนก่อนการเรียกใช้บริการ มีช่องทางประเมินการ
ให้บริการ ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนของบริการครัง้นัน้ๆโดยผ่านแอพพลิเคชัน่ มีความตรงตอ่เวลาใน
การมารับผู้ โดยสารตามจดุนดัหมายตา่งๆ และความรวดเร็วในการตอบรับผู้ โดยสารของพนกังานขับรถ 
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ผ่านแอพพลิเคชัน่ ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ ด้านกระบวนการ การที่มีกระบวนการท างานที่ดี มีผลตอ่ความพงึ
พอใจของผู้ ใช้บริการ โดยกระบวนการของผู้ให้บริการต้องมีความรวดเร็วในการตอบรับผู้โดยสาร และตรง
ตอ่เวลา และมีการแสดงราคาคา่โดยสารที่ชดัเจนให้กบัผู้ ใช้บริการ สอดคล้องกบัแนวคิดของ กรรณิการ์ 
กีรติโกศล (2549),สุดา ดวงเรืองรุจิระ (2541),สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546) โดยให้ความคิดเห็นว่า การมี
ชอ่งทางการช าระเงินได้หลายรูปแบบ เชน่ เงินสด หรือ บตัรเครดิต อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ทกุด้านอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

1.7 ด้านกายภาพ พบว่าผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก โดยด้านที่มี
คา่เฉล่ียมากที่สุดคือ สภาพภายในของรถยนต์ สะอาด ไมมี่กล่ินเหม็น และถดัมาเป็น สภาพภายในของ
รถยนต์กว้าง นัง่สบาย และสภาพภายนอกของรถยนตร์ใหม ่ผู้วิจยัมีความเห็นว่า ด้านกายภาพเป็นการ
สร้างและน าเสนอ ลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกค้าไมว่า่จะเป็นการแตง่กายสะอาดเรียบร้อย การเจรจา
สุภาพออ่นโยน และการให้บริการที่รวดเร็ว ส่งผลท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจ สอดคล้องกบัแนวคิด
ของ กรรณิการ์ กีรติโกศล (2549),สุดา ดวงเรืองรุจิระ (2541),ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) โดยให้ความ
คิดเห็นวา่ สภาพภายในของรถยนต์ สะอาด ไมมี่กล่ินเหม็น อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบวา่ ทกุด้านอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากร สามารถสรุปได้ดงันี ้

2.1 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศ
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกตา่งกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้
ตา่งกนั ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ ผู้หญิงกบัผู้ชายมีความแตกตา่งกนัอย ่างมากในเร่ืองของความคิด ค่านิยม 
และทศันคติ อาจเพราะสงัคมและวฒันธรรม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนแตล่ะเพศไว้แตกตา่งกนั 
จงึส่งผลให้ความพงึพอใจมีความแตกตา่งกนัระหวา่งหญิงและชาย อโศกทิพย์ คล่องแคล่ว (2552),วรา
ภรณ์ เอือ้การณ์ และ อิสระ อดุมประเสริฐ (2553) และวชินนัท์ กิติทวีเกียรติ (2556) โดยให้ความคิดเห็น
วา่ เพศตา่งกนั ท าให้ความพงึพอใจใช้บริการโดยรวมตา่งกนั 

2.2 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกนั พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้
ตา่งกนั ผู้วิจยัมีความเห็นว่า อายุสามารถใช้แบ่งความต้องการของผู้ ใช้บริการ โดยผู้ ใช้บริการที่มีอายุ
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แตกตา่งกนัยอ่มมีความต้องการตา่งกนั และความต้องการของบคุคลยอ่มมีการเปล่ียนแปลงไปตามช่วง
อายุ สอดคล้องกบัแนวคิดของ อโศกทิพย์ คล่องแคล่ว (2552),ภานุวฒัน์ สัมมาวรกิจ (2557) และ
ศนัสนีย์ สุวภิญโญภาส (2549) โดยให้ความคิดเห็นวา่ อายตุา่งกนั ท าให้ความพงึพอใจใช้บริการโดยรวม
ตา่งกนั 

2.3 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดบั
การศึกษาต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกนั พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้
ตา่งกนั ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ ระดบัการศกึษาท าให้ทศันคติและพฤติกรรมของบุคคลที่มีบริการประเภท
ตา่ง ๆ มีความแตกตา่งกนัออกไป เนื่องจากบุคคลมีความรู้กว้างขวาง มีความเข้าใจและมีการรวบรวม
ข้อมูลที่ใช้ในการประกอบการตดัสินใจเลือกใช้บริการได้แตกต่างตามระดบัการศึกษา สอดคล้องกับ
แนวคิดของ อโศกทิพย์ คล่องแคล่ว (2552),วชินนัท์ กิติทวีเกียรติ (2556),ศนัสนีย์ สุวภิญโญภาส (2549) 
และวราภรณ์ เอือ้การณ์ และ อิสระ อดุมประเสริฐ (2553) โดยให้ความคิดเห็นวา่ ระดบัการศกึษาตา่งกนั 
ท าให้ความพงึพอใจใช้บริการโดยรวมตา่งกนั 

2.4 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกนั พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้
ตา่งกนั ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ อาชีพที่แตกตา่งกนั จะมีการใช้บริการที่แตกตา่งกนั โดยส่วนมากผู้ที่มีอาชีพ
พนกังานบริษัท จะมีการใช้บริการมากกว่าอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา อาจจะเป็นเหตุผลที่ต้องการความ
สะดวกสบาย หรือรูปแบบในการท างาน สอดคล้องกบัแนวคิดของ ภานวุฒัน์ สมัมาวรกิจ (2557),ปองพล 
นิกรกิตติโกศล (2557) และฐานตุรา จนัทรเกต ุ(2554) โดยให้ความคิดเห็นวา่ อาชีพต่างกนั ท าให้ความ
พงึพอใจใช้บริการโดยรวมตา่งกนั 

2.5 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกนั พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้
ตา่งกนั ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้สูง ก็จะมีโอกาสในการเลือกใช้บริการได้หลากหลาย
ประเภทกว่า ท าความพึงพอใจต่อการใช้บริการมีความแตกต่างจากผู้ ใช้บริการที่มีรายได้ต ่ากว่า 
สอดคล้องกบัแนวคิดของ อโศกทพิย์ คล่องแคล่ว (2552),ปองพล นิกรกิตติโกศล (2557) และศนัสนีย์ สุว
ภิญโญภาส (2549) โดยให้ความคิดเห็นวา่ รายได้ตา่งกนั ท าให้ความพงึพอใจใช้บริการโดยรวมตา่งกนั 
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ข้อเสนอแนะ                    
 จากผลการวิจยัครัง้นี ้มีข้อเสนอแนะในการวิจยัเพื่อใช้ให้เป็นประโยชน์และเป็นแนวทางส าหรับ

หนว่ยงานที่เก่ียวข้อง ดงันี ้
ปัจจัยด้านประชากร 
 จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจในการใช้
บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกัน โดยมี
ข้อเสนอแนะดงันี ้
1.เพศ 
 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกนั ท าให้
ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม
แตกต่างกัน ดังนัน้เราควรให้ความส าคัญกับผู้ ใช้บริการ อาจจะให้ผู้ ใช้งานสามารถเลือกคนขับได้ 
ผู้ ใช้งานเพศหญิงทีต้่องการระบคุนขบัเป็นเพศหญิง หรืออาจจะเป็นการตกแตง่ภายในรถยนต์ อาจจะเป็น
โทนสีหวานส าหรับเพศหญิง หรือเพศชาย อาจจะเน้นการตกแตง่ภายในรถให้ดทูนัสมยั 
2.อาย ุ
 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกนั ท าให้
ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม
แตกตา่งกนั โดยเราอาจจะแยกเป็นช่วงวยัเรียน อาจจะเน้นด้านราคา เนื่องจากมีรายได้น้อย อาจมีให้
ส่วนลดคา่บริการตา่งๆ ส่วนชว่งวยัท างาน อาจจะเน้นในรูปแบบการให้บริการ ความรวดเร็ว และความ
ตรงตอ่เวลาของผู้ ให้บริการเป็นหลกั 
3.ระดบัการศกึษา 
 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษา
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกนั เราอาจจะเน้นในต ่ากว่าปริญญาตรี เนื่องจากมีความต้องการ
มากกวา่ระดบัดารศกึษาอื่นๆ อาจจะเน้นด้านของการบริการ ความสะดวกสบาย ส่ิงอ านวยความสะดวก
เป็นหลกั  
4.อาชีพ 
 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพตา่งกนั ท าให้
ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม
แตกต่างกนั เนื่องจากอาชีพที่แตกต่างกนัท าให้ความพึงพอใจต่างกนั ส าหรับนกัเรียน นักศึกษา เรา
อาจจะเป็นด้านราคา มีโปรโมชัน่ส่วนลด หรืออาจจะมีสะสม Point แลกของต่างๆ แต่ถ้าเป็นวยัท างาน 
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เราอาจจะเน้นในด้านการให้บริการเป็นหลกั บางอาชีพต้องการความรวดเร็วในการเดินทาง เช่น อาชีพ
พนกังานบริษัท อาจจะมีการพบลูกค้า หรือมีประชมุ จงึต้องการความรวดเร็วในการเดินทาง 
5.รายได้ 
 ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้ต่างกนั ท า
ให้ความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม
แตกตา่งกนั เราจะมีตวัเลือกส าหรบัรถยนต์ที่ให้บริการมากขึน้ ส าหรับผู้ มีรายได้น้อย ก็อาจจะเป็นรถยนต์
ขนาดเล็ก แต่ผู้ มีรายได้ปานกลางถึงรายได้สูง อาจจะเป็นรถยนต์ขนาดกลาง ถึงขนาดใหญ่ เพื่อเพิ่ม
ตวัเลือกให้กบัผู้ ใช้บริการมากขึน้ 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบคุคล ด้านกระบวนการ ด้านกายภาพนัน้ต่างกนั ท าให้ความ
พงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่าง
กนั โดยมีข้อเสนอแนะดงันี ้ 
1.ด้านผลิตภณัฑ์  

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก แม้จะมีความพงึพอใจมาก แต่เราควรพฒันา
ตวัแอพพลิเคชัน่ให้ดีย่ิงขึน้ อาจจะมีการเพิม่ฟังก์ชัน่ที่อ านวยความสะดวกให้กบัผู้ ใช้บริการ  เชน่ ผู้ ใช้งาน
สามารถเลือกคนขบัได้ เลือกขนาดไซส์รถยนต์ที่ให้บริการ หรือในแอพพลิเคชัน่จะโชว์ข้อมูลของคนขับ
เบือ้งต้นและรถยนต์ขณะที่เราใช้บริการ และสามารถ Share ข้อมูลหรือเส้นทางการเดินทางให้กับ
ครอบครัวทราบ เพื่อความปลอดภัย และมีระบบ Call Center ให้ค าแนะน าในการให้บริการ หรือคอย
ชว่ยเหลือผู้ ใช้บริการที่มีปัญหาทางด้านสายตา แตต้่องการใช้บริการ 
2.ด้านราคา  

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก ถงึแม้วา่ทางด้านราคาจะมีความพงึพอใจมาก 
แตค่วรดแูลเร่ืองราคาให้เหมาะสมกบัระยะทางทีใ่ช้บริการ เนื่องจาก ตวัเลือกในการเดินทางมีเป็นจ านวน
มาก ถ้าราคาสูงเกินไป อาจท าให้ผู้ ใช้บริการเปล่ียนไปใช้บริการทางชอ่งทางอื่น แต่อาจจะสะดวกสบาย
น้อยกวา่แตร่าคาสมเหตสุมผลกวา่ ดงันัน้ผู้ ให้บริการควรค านงึถงึเร่ืองราคาด้วย 
3.ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก แม้ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยจะมีระดบัความพงึ
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พอใจมาก แตเ่ราควรพฒันาให้ดีย่ิงขึน้ ควรเพิ่มปริมาณรถให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการ 
ควรรองรับการให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผู้ ใช้บริการ 
4.ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก ผู้ ให้บริการควรจดัโปรโมชัน่ส่วนลดให้กับ
ผู้ ใช้บริการสม ่าเสมอ อาจจะเป็นโปรโมชัน่ส่วนลดตามฤดูกาลต่างๆ หรือส่วนลดสิทธิพิเศษส าหรับ
นกัเรียน นกัศกึษา หรืออาจจะมีสะสม Point เพื่อใช้เป็นส่วนลด หรือแลกสิทธิพิเศษอื่นๆ เพื่อดึงดูดให้มี
ผู้ ใช้บริการเพิ่มมากขึน้ 
5.ด้านบคุคล 

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยพนกังานที่มีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีมารยาท 
พดูจาสุภาพ ท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกประทบัใจ และเกิดความต้องการใช้บริการซ า้ในครัง้ต่อไป ซึ่งทกัษะ 
การให้บริการของพนกังานจะช่วยส่งเสริมให้คุณภาพของงานบริการสูงขึน้ อาจมีการจดัอบรมหรือจดั
สมัมนา เพื่อแจ้งแนวทางการให้บริการให้ไปในทิศทางเดียวกนั 
6.ด้านกระบวนการ 

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก เราควรพฒันาด้านการให้ บริการ ผู้ ใช้บริการ
อาจต้องการความรวดเร็วในการ และสามารถเรียกใช้บริการได้ทกุ สถานที่ มีความสะดวกในการรับ-ส่ง 
และประหยดัเวลาในการเดินทาง และความเพิ่มชอ่งทางการประเมินการให้บริการ เพื่อจะได้น าข้อมลูมา
ปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงขึน้ 
7.ด้านกายภาพ  

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  ผ่านโม
บายแอพพลิเคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก เราควรค านึงถึงสภาพของรถยนต์ของผู้
ให้บริการเป็นหลกั โดยส่วนมากผู้ ใช้บริการต้องการรถยนตร์ที่สภาพใหม ่กว้าง นัง่สบาย ไมอ่ดึอดั  
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรศกึษาตวัแปรในปัจจยัอื่นๆ ที่อาจจะมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  Grab Taxi  
ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. การศกึษางานวิจยัในครัง้นี ้ศกึษาเฉพาะผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเท่านัน้ ดงันัน้ใน
การวิจัยครัง้หน้าควรท าให้ให้ครอบคลุมมากย่ิงขึน้ เช่น ประชาชนในเขตปริมณฑล หรือพืน้ที่ใน
ตา่งจงัหวดั 
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