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บทคัดย่อ 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) สภาพทัว่ไปของพฤติกรรมการใชบ้ริการ การยอมรับ
เทคโนโลย ีคุณภาพการบริการและปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อป
พลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครและ(2) ความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ การยอม 

รับเทคโนโลยแีละคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั
แกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากกวา่
เพศชาย โดยมีกลุ่มอายท่ีุ 20-30 ปี เป็นส่วนมาก ระดบัการศึกษาเกือบทั้งหมดคือ ระดบัปริญญาตรี อาชีพ
ส่วนใหญ่ เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูใ่นระดบั 15,000-25,000 บาท ทางดา้น
พฤติกรรมการใชบ้ริการ เหตุผลท่ีใชบ้ริการเกินกวา่คร่ึงใชเ้พื่อไปสถานท่ีท างาน จ านวนการใชบ้ริการต่อ
เดือน ส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 2 คร้ังต่อเดือน ส าหรับช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด เป็นช่วงเวลา 16.01-20.00 น. 
ความคิดเห็นเร่ืองการยอมรับเทคโนโลย ีพบวา่ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการบริการพบวา่ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก และความคิดเห็นเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากและเม่ือวิเคราะห์เป็นดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความพึงพอใจดว้ยมากท่ีสุด ผล
การทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใชบ้ริการมีเพียง 2 ดา้น ไดแ้ก่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีใช้
บริการท่ีแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบค์
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั การยอมรับเทคโนโลยมีีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั 
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และคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อป
พลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั 

 

ค าส าคญั : พฤติกรรมการใชบ้ริการ, การยอมรับเทคโนโลย,ี คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาด, แอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์
 

ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to study (1) General conditions of service behavior. Technology 
acceptance service quality and factors affecting satisfaction with the marketing mix of users of Grabbike 
in Bangkok and (2) the relationship between the behavior of using service, acceptance receive technology 
and service quality and satisfaction with the marketing mix of users of Grabbike applications in Bangkok. 
The research found that most respondents Are more female than males with the age group mostly 20-30 
years old, almost all educational levels are undergraduate most careers is a private company employee the 
average monthly income is between 15,000-25,000 baht in terms of usage behavior. Reasons for using 
more than half of the services used to go to the workplace Number of services used per month most less 
than 2 times per month for the most used period, the period is between 16.01-20.00 hrs. Found that the 
opinions are at a high level of agreement the opinion about the quality of service found that the opinion is 
in the level of very agreed and opinions on factors affecting satisfaction of marketing mix of users of 
Grabbike applications in Bangkok Found that the satisfaction was at a high level and when analyzed as a 
distribution channel was the most satisfied. The results of the hypothesis testing of service usage behavior 
have only 2 aspects, which are the reasons for using the service and the different usage period which 
affects the satisfaction with the marketing mix of Grab application users. Bikes in Bangkok are different. 
Significantly the adoption of technology influences the satisfaction of the marketing mix of users of 
Grabbike in Bangkok. Significantly 
 
Keywords : service behavior, technology acceptance, service quality, satisfaction with marketing mix, 
application Grab Bike 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปัจจุบนัปัญหาการจราจรเป็นปัญหาท่ีทัว่โลกไดรั้บผลกระทบเฉกเช่นเดียวกบัประเทศไทย โดย 
เฉพาะกรุงเทพมหานครท่ีมีปัญหาอยา่งมาก ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีสร้างผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยูข่องคนท่ี
อาศยัและท างานอยูใ่นกรุงเทพมหานคร และเม่ือส ารวจเฉพาะในประเทศไทยพบวา่เสียเวลาไปกบัรถติด
ประมาณ 30 ชัว่โมงต่อปี แสดงใหเ้ห็นถึงการเสียเวลาบนทอ้งถนนไปโดยเปล่าประโยชน์ซ่ึงส่งผลต่อการ
พฒันาคุณภาพสงัคมและสุขภาพประชาชน ทั้งยงัท าใหสู้ญเสียโอกาสทางเศรษฐกิจ และยงัไม่มีมาตรการใด
ท่ีจะสามารถแกไ้ขหรือจดัการปัญหารถติดไดอ้ยา่งถาวร แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยั เขา้มา
ช่วยเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตใหมี้ความสะดวกสบายมากข้ึน โดยเฉพาะการใชอิ้นเทอร์เน็ต พบวา่คนไทยมีอตัรา
การใชเ้ฉล่ียเกือบ 10 ชัง่โมงต่อวนั และมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในทุกปี แสดงใหเ้ห็นถึงการยอมรับ
ในเทคโนโลยท่ีีใชใ้นชีวิตประจ าวนัของคนไทยมีมากข้ึน ดงันั้นทางดา้นธุรกิจจึงมีผูพ้บเห็นโอกาสดงักล่าว
จึงคิดคน้และผลิตแอปพลิเคชนัท่ีช่ือวา่แกร็บท่ีเขา้มาช่วยเพิ่มทางเลือกดา้นการขนส่งสาธารณะไดดี้ยิง่ข้ึน 
ปัจจุบนัแอปพลิเคชนัแกร็บถือไดว้า่เป็นแอปพลิเคชนัท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด ไดแ้สดงจุดเด่นของบริการ 
คือ การเนน้ความรวดเร็ว ความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ รวมถึงบริการช าระเงินท่ีสร้างความสะดวกสบาย
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ีสามารถวิถีชีวิตของคนกรุงเทพมหานครไดเ้ป็นอยา่งดี ในขณะเดียวกนัยงัสร้างฐานผู ้
ใชบ้ริการรายใหม่เพิ่มข้ึนแนวโนม้การเติบโตของธุรกิจของแกร็บ แสดงใหเ้ห็นถึงความนิยมในการใช้
บริการแอปพลิเคชนัแกร็บ ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาแอปพลิเคชนัแกร็บ เน่ืองจากเป็นผูใ้ห ้
บริการเป็นรายแรกในประเทศไทยและยงัสามารถรักษามาตรฐานอยา่งต่อเน่ือง ท าใหผู้ว้ิจยัตอ้งการศึกษา
ปัจจยัท่ีท าใหมี้ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บท่ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทุกปี ซ่ึงท าใหผู้ใ้หบ้ริการ
รายใหม่เขา้มาในธุรกิจน้ีค่อนขา้งยาก ทั้งน้ีผูว้ิจยัสนใจศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อจะไดท้ราบถึงปัจจยัทางพฤติกรรม
การใชบ้ริการ การยอมรับเทคโนโลย ีและคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าการวิจยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อประกอบ 
การตดัสินใจ รวมถึงใชใ้นการปรับเปล่ียน ปรับปรุง และพฒันากลยทุธท์างการตลาดขององคก์ร เพื่อใหมี้
ความสอดคลอ้งและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของพฤติกรรมการใชบ้ริการ การยอมรับเทคโนโลย ีคุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร และ
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เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ การยอมรับเทคโนโลยแีละคุณภาพการบริการกบั
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวจิัย 
 1.ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนั
แกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  
 2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา โดยท าการศึกษาดงัน้ี  
(1) พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลท่ีใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการและดา้นช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ (2) การยอมรับเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ความง่าย
ต่อการใชง้าน และดา้นความไวว้างใจในการใชบ้ริการ (3) คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
การตอบสนอง ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความน่าเช่ือถือ  และ
(4) ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการ
ของพนกังาน ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การวิจยัคร้ังน้ีมีด าเนินการตั้งแต่เดือน เมษายน–มิถุนายน 2562 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษา 
 1.ประโยชน์เชิงวิชาการ ผลการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครและสามารถน ามาปรับ
ใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ทางดา้นการตลาดส าหรับผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจบริการขนส่งสาธารณะผา่นแอปพลิเค
ชนัในการวางแผนหรือการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางการตลาดในอนาคต 
 2. ประโยชน์เชิงนโยบายผลการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีท าใหส้ามารถน ามาใชส้ าหรับการวางแผนธุรกิจ
และการคาดคะเนความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครตลอดจนการพฒันาหรือ
การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการในดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครอยา่งแทจ้ริง 
 
นิยามศัพท์ 
 1. แอปพลิเคชนัแกร็บไบคห์มายถึง แอปพลิเคชนัเรียกรถท่ีช่วยจบัคู่ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการเดินทางกบั
ผูข้บัจกัรยายนต ์ 

2.ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานขบัรถจกัรยานยนตข์องแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์
3.ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูเ้คยท่ีใชบ้ริการของ แอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์
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            4.พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์เพื่อท าการ
คน้หา การคิด การซ้ือ การใช ้การประเมินผล เพื่อตอบสนองความตอ้งการ  

5.การยอมรับเทคโนโลย ีหมายถึง การไดรั้บทราบขอ้มูลหรือเห็นความส าคญัของ เทคโนโลยนีั้น 
แลว้ไดป้ระเมินและตดัสินใจยอมรับเทคโนโลย ีโดยน าเทคโนโลยสีารสนเทศไปใช ้ในท่ีน้ีหมายถึง การใช้
งานแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ 

6.คุณภาพการบริการ หมายถึง ทศันคติ ท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการไดรั้บ
บริการจากการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ 

7.ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของผูใ้ชบ้ริการแอป
พลิเคชนัแกร็บไบค ์ท่ีเป็นไปในทางบวกหรือทางลบของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
การใชง้านแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี

1. พฤติกรรมผูบ้ริโภค เอน็เจล แบลค็เวลล ์และ มิเนียร์ด(Engle, Blackwell & Miniard ,1990) กล่าว
วา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงการกระท าท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้าซ่ึงการบริโภคและการ
จบัจ่ายใชส้อยซ่ึงสินคา้และบริการรวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าว 

2. การยอมรับเทคโนโลย ีของ เดวิส ( Davis, 1989) เป็นทฤษฎีท่ีมีการยอมรับและมีช่ือเสียงในการ
เป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใชเ้ทคโนโลยเีป็นพื้นฐานในการศึกษาถึงความสมัพนัธ์ของปัจจยัการรับรู้ต่อ
การยอมรับ และใชเ้ทคโนโลย ีโดยกล่าววา่หลกัการของ TAM จะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่  (1) ตวัแปร
ภายนอก เช่น ขอ้มูลประชากรศาสตร์ ประสบการณ์ (2) การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ คือปัจจยัท่ีก าหนดการรับรู้ในแต่ละบุคคลวา่เทคโนโลยสีารสนเทศมีส่วนช่วยพฒันาประสิทธิ 
ภาพการปฏิบติังานไดอ้ยา่งไร (3) การรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่ายต่อการใชง้านและทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน  

3. คุณภาพการบริการ ไซแธมอล พาราซุรามาน และแบร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry ,2013) 
กล่าววา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการใหบ้ริการลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดั
คุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น  
 4. ส่วนประสมการตลาดบริการ คอตเล่อร์และเคลเล่อร์ (Kothler and Keller, 2555) อยา่งไรกต็ามใน
ตลาดบริการจะมีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากตลาดสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงตวั
พนกังาน กระบวนการในการ ใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วนน้ีเป็นส่วนประสมท่ี
เป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการจึงท าใหส่้วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการประกอบดว้ย 7 
ประเภท ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการ
ใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 บุษบง พาณิชผล (2555). ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการของรถแอร์พอทเรียวลิงค ์มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงคข์องการรถไฟแห่งประเทศ
ไทยและเพื่อปรับปรุง (แนวทาง) การใหบ้ริการ จากการวิเคราะห์ทางสถิติของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียว
ลิงค ์มีเหตุผลท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั และจากการวเิคราะห์
สถิติพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงคท่ี์มีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัจะ
มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงคท่ี์ไม่แตกต่างกนั 
 สุวิภา รักษว์งศต์ระกลู (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเรียกรถ
โดยสารแทก็ซ่ีผา่นโมบายแอปพลิเคชนัแกร็บในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง
กนัในดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการ ใชบ้ริการเรียก
รถโดยสารแทก็ซ่ีผา่นโมบายแอปพลิเคชนัแกร็บเน่ืองจากระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัและความคาดหวงัใน
การไดรั้บการบริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาในระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ จะมีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการมากกวา่ 
 
กรอบแนวความคดิการวจิัย 

 ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

   
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

            
   

 
 

 
 

 

ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
ของผู้ใช้แอปพลเิคชันแกร็บไบค์ 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
6.ดา้นกายภาพ 
7.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

การยอมรับเทคโนโลย ี
1.การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
   จากเทคโนโลย ี
2.การรับรู้ความง่ายต่อการใชง้าน 
3.ความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
1.เหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
2.ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
3.ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

คุณภาพการบริการ 
1.ความเป็นรูปธรรม 
2.การตอบสนอง 
3.การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
5.ความน่าเช่ือถือ 
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สมมุติฐานการวจัิย 
 1.พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อป
พลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2.การยอมรับเทคโนโลยมีีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเค
ชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

3.คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั
แกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
ประชากร ท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพ 

มหานคร ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามใชก้ารสุ่มแบบไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็น เลือกกลุ่มตวัอยา่งตามความบงัเอิญ จากนั้นน าขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปค านวณทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายขอ้มูลในแต่ละส่วน (2) การ
วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ใชส้ถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 โดยใชก้ารทดสอบ
สมมติฐานดว้ยวิธีสถิติทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เพื่อทดสอบความแตกต่างของตวัแปร
อิสระท่ีมีต่อตวัแปรตามท่ีแตกต่างกนั และ การวเิคราะห์การถดถอยพหุเชิงเสน้ตรงเพื่อทดสอบอิทธิพลของ
ตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตาม 

 
สรุปผลการวจัิย 

 
ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใช้บริการ  

ผลการวิเคราะห์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยมีกลุ่มอายท่ีุ 
20-30 ปี เป็นส่วนมาก ส าหรับระดบัการศึกษา เกือบทั้งหมดอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี อาชีพส่วนใหญ่เป็น
พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูใ่นระดบั 15,000–25,000 บาท ส าหรับทางดา้น
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีเหตุผลท่ีใชบ้ริการเกินกวา่คร่ึงเพื่อไปสถานท่ีท างาน ซ่ึงส่วน
ใหญ่มีจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน นอ้ยกวา่ 2 คร้ังต่อเดือน และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือช่วงเวลา 
16.01-20.00 น. 
ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคดิเห็นของการยอมรับเทคโนโลย ีคุณภาพการให้บริการ
และความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้แอปพลเิคชันแกร็บไบค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นการยอมรับเทคโนโลย ีพบวา่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก
และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดพบวา่ดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้านมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ประเดน็รอง 
ลงมาดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลย ีและประเดน็ดา้นความไวว้างใจมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั
แกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากและเม่ือวิเคราะห์เป็นดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด รองลงมาดา้นการตอบสนอง และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความ
คิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด คือดา้นความเป็นรูปธรรม ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมากและเม่ือวิเคราะห์เป็นดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความพึงพอใจดว้ยมากท่ีสุด 
รองลงมาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์เพ่ือทดสอบสมมุตฐิาน 

สมมุติฐานขอ้ 1 พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรม
การใชบ้ริการ จ าแนกตามเหตุผลท่ีใชบ้ริการ พบวา่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการและช่วงท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการ จ าแนกตาม
ความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั  

สมมุติฐานขอ้ 2  การยอมรับเทคโนโลยมีีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์ พบวา่ การยอมรับเทคโนโลยมีี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพ 
มหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมุติฐานขอ้ 3  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใช้บริการ  
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จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั
แกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 
โดยมีกลุ่มอายท่ีุ 20-30 ปี ส่วนใหญ่ พนกังานบริษทัเอกชนรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นระดบั 15,000–25,000 
บาท สอดคลอ้งกบัลกัษณะผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์เน่ืองจากก าลงัเขา้สู่วยัท างาน และเงินเดือนก็
จะอยูใ่นช่วงระดบัดงักล่าว อยูใ่นช่วงการเกบ็เก่ียวประสบการณ์ อยูใ่นวยัของการอยากรู้อยากลองส่ิงใหม่
และแสวงหาวิธีท่ีใหค้วามสะดวกสบายในการใชชี้วิตมากท่ีสุด ส าหรับดา้นความพึงพอใจในกลุ่มตวัอยา่งได้
ใหค้วามพึงพอใจทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุด เป็นดา้นท่ีเก่ียวกบั การเรียกใชบ้ริการไดทุ้กท่ี 
สามารถรองรับไดท้ั้งระบบไอโอเอสและแอนดรอยด ์รวมถึงสามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมง และการ
วิเคราะห์ไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษางานวิจยัของ พงศกร ง่วนส าอางค ์(2560) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองพฤติ 
กรรมและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใชแ้อปพลิเคชนัแทก็ซ่ี ไดพ้บวา่ ผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี อาย ุ21-40  ปี ดา้นความสนใจในเร่ืองความสะดวกในการเรียกใชบ้ริการรถ
ผา่นแอปพลิเคชัน่มือถือมากท่ีสุด และดา้นความสนใจในเร่ืองแอปพลิเคชัน่มือถือสะดวกความพึงพอใจการ
ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่เรียกแทก็ซ่ี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก รวมถึงการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีต่างกนั
เร่ืองช่วงวนัการใชบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงกส็อดคลอ้งกบั
งานวิจยัในเร่ืองการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บ
ไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีสงัเกตไดถึ้งกลุ่มตวัอยา่งของงานวิจยัมีความใกลเ้คียงกนั 
อาจเป็นเพราะกลุ่มเป้าหมายไดป้ระสบพบเจอปัญหาดา้นการจราจร ซ่ึงส่ิงท่ีสามารถตอบสนองจึงเนน้ไปท่ี
ความรวดเร็ว และความสะดวกในการเดินทาง ประกอบกบัช่วงอายท่ีุอยูใ่นวยัท่ียอมรับการใชเ้ทคโนโลยใีห้
เขา้มาช่วยอ านวยความสะดวกในการเดินทาง จึงเลือกท่ีจะใชแ้อปพลิเคชนั มาช่วยในการเดินทางใหถึ้ง
จุดหมายไดต้ามวตัถุประสงคแ์ละเป็นการหลีกเล่ียงปัญหาการจราจรได ้ดงันั้นการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บ
ไบค ์จึงเป็นทางเลือกของกลุ่มตวัอยา่งน้ีเพื่อการเดินทางท่ีท าใหถึ้งจุดหมายปลายทางไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 
ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคดิเห็นของการยอมรับเทคโนโลย ีคุณภาพการให้บริการ
และความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้แอปพลเิคชันแกร็บไบค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์น
เขตกรุงเทพมหานครนั้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามคิดเห็นดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้านมากท่ีสุด 
ซ่ึงจะเก่ียวกบัสามารถดาวนโ์หลดแอปพลิเคชนัแกร็บไบคไ์ดส้ะดวก สามารถเรียนรู้ไดต้วัเอง รวมถึง
รูปแบบและสญัลกัษณ์ในแอปพลิเคชนัท่ีง่ายต่อการใชง้าน นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ของงานวจิยัได้
สอดคลอ้งกบั ทฏษฎีของ เดวิส (1989) ท่ีไดใ้ชโ้มเดลการยอมรับเทคโนโลย ี(A technology acceptance 
model หรือ TAM) โดยกล่าววา่หลกัการของ TAM จะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ 1. ตวัแปรภายนอก  เช่น ขอ้มูล
ประชากรศาสตร์ ประสบการณ์ 2.การรับรู้ถึงประโยชนท่ี์ไดรั้บจากเทคโนโลยสีารสนเทศ คือปัจจยัท่ี
ก าหนดการรับรู้ในแต่ละบุคคลวา่เทคโนโลยสีารสนเทศมีส่วนช่วยพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานได้
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อยา่งไร 3.การรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน ซ่ึงความสมัพนัธ์ของทั้ง 3 ดา้นนั้น ซ่ึงส่งผลถึงทศันคติ
ต่อการใช ้ท าใหเ้กิดความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยแีละส่งผลใหเ้กิดการยอมรับการใชง้านจริงในท่ีสุด 
รวมถึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษางานวิจยัของณภทัรา เกียรติพงษ ์(2558) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน่ เรียกรถยนตโ์ดยสารของผูบ้ริโภค ของผูท่ี้มีประสบการณ์เขา้ใชแ้อปพลิเคชนัและ
ผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์เคยเขา้ใช ้โดยปัจจยัท่ีส่งผลใหใ้นกลุ่มผูท่ี้มีประสบการณ์เขา้ใชแ้อปพลิเคชัน่เรียก
รถยนตโ์ดยสารเกิดความตั้งใจท่ีจะใชง้านมากท่ีสุดไดแ้ก่ การรับรู้ความง่ายต่อการยอมรับเทคโนโลย ี

ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์น
เขตกรุงเทพมหานครนั้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามคิดเห็นดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ประกอบใน
เร่ืองของการท่ีผูใ้หบ้ริการนั้นมีความเขา้ในในเสน้ทางเป็นอยา่งดี โดยจากค ากล่าวของ เซเทอร์ม พาราสุรา
มาน และ เบอร์ร่ี (2556) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการบริการ (service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บจากการบริการ โดยทางดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เกิดจากการบริการจากพนกังานท่ีมี ความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมนุษย์
สมัพนัธ์ท่ีดีสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 
ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี ผูใ้หบ้ริการเป็นส่ิงท่ีส าคญั เพราะเป็นตวักลางระหวา่งองคก์รและผูท่ี้ใชบ้ริการ ฉะนั้น 
จึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก และการวิเคราะห์ไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษา
งานวิจยัของเบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากเป็น
ล าดบัแรก ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ตามล าดบั ซ่ึงคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้นั้นส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้ห็นถึงผลท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัและส าหรับผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
หลกัการของส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นกายภาพและดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามพึงพอใจทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุด เน่ืองจากช่องการ
บริการในท่ีน่ี หมายความถึงแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ซ่ึงเป็นการท่ีสามารถใหบ้ริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา และยงั
รองรับทุกระบบของอุปกรณ์ท่ีใชช่้วยเรียกบริการอยา่ง โทรศพัทมื์อถือทั้งระบบ IOS และแอนดรอยด ์ส่งผล
ใหเ้ป็นการสร้างความพึงพอใจในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุด โดยจากค ากล่าวของ เพน (2536) 
ตลาดบริการจะมีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากตลาดสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงตวั
พนกังาน กระบวนการในการ ใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเพิ่มข้ึนมาเป็นปัจจยัหลกัในการส่ง
มอบบริการจึงท าใหส่้วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการประกอบดว้ย 7 ประเภท โดยเฉพาะทางดา้น
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ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ในท่ีน่ีจะเป็นการกล่าวถึงในมุมของแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ ซ่ึงจากค ากล่าว
ของ ซีทาร์ม และ ไบคเ์นอร์ ไดก้ล่าววา่ช่องทางการใหบ้ริการนั้นสามารถแบ่งได ้4 ช่องทาง คือ การให ้
บริการผา่นหนา้ร้าน การใหบ้ริการถึงบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการผา่นตวัแทนและ
การใหบ้ริการผา่นอิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงตรงกบัช่องทางของ แอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์และการวเิคราะห์ได้
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษางานวิจยัของจิริฒิพา เรืองกล (2558) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ีกรุงเทพมหานครพบวา่
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด  
ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์เพ่ือทดสอบสมมุตฐิาน 

ผลการศึกษาสมมุติฐานขอ้ 1 พบวา่  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีเพยีง 2 ดา้นไดแ้ก่ 
เหตุผลท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ท่ีท าใหมี้ความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของเอน็เจล แบลค็เวลล ์และ มิเนียร์ด(Engle, Blackwell & Miniard ,1990) 
กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงการกระท าท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้าซ่ึงการบริโภคและ
การจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงสินคา้และบริการรวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท า
ดงักล่าว และการวิเคราะห์ไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษา บุษบง พาณิชผล(2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการของรถแอร์พอทเรียวลิงค ์พบวา่เหตุผลท่ีใชบ้ริการ เพราะความสะดวกรวดเร็วแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั สามารถสรุปไดว้า่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ท าใหมี้ความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัตามมา 

ผลการศึกษาสมมุติฐานขอ้ 2 พบวา่ การยอมรับเทคโนโลย ีโดยภาพรวมแลว้มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชนท่ี์ไดรั้บจากเทคโนโลยกีารรับรู้ความง่ายต่อการใชง้าน และความไวว้างใจในการ
ใชบ้ริการ โดยผลของความมีอิทธิพลระหวา่งการยอมรับเทคโนโลย ีและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของเดวิส (Davis, 1989) ท่ีกล่าววา่การรับรู้วา่มีประโยชน์ การรับรู้วา่ง่ายต่อ
การใช ้ส่งผลถึงทศันคติต่อการใช ้ท าใหเ้กิดความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยแีละส่งผลใหเ้กิดการยอมรับการ
ใชบ้ริการ และเกิดเป็นความไวว้างใจในการใชบ้ริการสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของนูบิซิ (Ndubisi 
,2007) ท่ีกล่าววา่ความไวว้างใจเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญั อยา่งมากต่อการสร้างความภกัดีและมีความสมั 
พนัธ์ในเชิงบวกกนัระหวา่งความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้ในการสร้างความมัน่ใจของลูกคา้และการ
ส่งมอบคุณภาพการบริการ จากนั้นจะเกิดเป็นความพึงพอใจสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของคอตเล่อร์ 
(Kotler ,1997) กล่าววา่ได ้ความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือความ
ผดิหวงัซ่ึงเกิดจาก การเปรียบเทียบการรับรู้กบัความหวงั ซ่ึงมีผลลพัธ์ของส่ิงท่ีตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ี
ตอ้งการ เหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจ และการวิเคราะห์ไดส้อดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ  ณภทัรา เกียรติพงษ ์(2558) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน่เรียก
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รถยนตโ์ดยสารของผูบ้ริโภค ของผูท่ี้มีประสบการณ์เขา้ใชแ้อปพลิเคชนัและผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์เคยเขา้ใช ้
โดยปัจจยัท่ีส่งผลใหใ้นกลุ่มผูท่ี้มีประสบการณ์เขา้ใชแ้อปพลิเคชัน่เรียกรถยนตโ์ดยสารเกิดความตั้งใจท่ีจะ
ใชง้านมากท่ีสุดไดแ้ก่ การรับรู้ความง่ายต่อการยอมรับเทคโนโลย ี

ผลการศึกษาสมมุติฐานขอ้ 3 พบวา่คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมแลว้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยเม่ือวิเคราะห์เป็น
รายดา้นพบวา่ทั้ง 5 ดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของชยั
สมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ี ไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความ
พึงพอใจได ้และการวิเคราะห์ไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษา เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบวา่คุณภาพการ
บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการจากผลการวจิัย 
 1.ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นเหตุผลท่ีใชบ้ริการและดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมีความ
พึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ีเหมือนกนั อธิบายไดว้า่ทั้งสองดา้นนั้น
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงทางดา้นเหตุผลท่ีใชบ้ริการพบวา่ใชเ้พื่อไปสถานท่ีท างานนั้น ท าใหเ้กิดความ
พึงพอใจมากท่ีสุด โดยท่ีแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์เขา้มาช่วยเร่ืองความสะดวกรวดเร็ว ประกอบกบัสภาพ
จราจรในชัว่โมงเร่งด่วน ฉะนั้นแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์จึงเป็นทางเลือกท่ีจะใชเ้พื่อไปสถานท่ีท างานได ้ใน
กรณีท่ีตอ้งความรวดเร็วและหลีกเล่ียงการใชบ้ริการขนส่งสาธารณะ ดงันั้นทางแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ควร
จะเพิ่มจ านวนรถท่ีใหบ้ริการ โดยการจูงใจผูใ้หบ้ริการของแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ใหอ้อกมารับผูใ้ชบ้ริการ
ในช่วงชัว่โมงเร่งรีบมากข้ึน เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็นโอกาสท่ีจะสร้าง
รายไดใ้หก้บัแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์และผูท่ี้ใหบ้ริการไปพร้อมกนั เกิดประโยชน์ทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
ขณะท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการพบวา่ ช่วงเวลาท่ีมีอิทธิพลท่ีเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือช่วง 20.01-24.00 น. ซ่ึงกส็อดคลอ้งกบัความเป็นจริงเน่ืองจากช่วงเวลาดงักล่าวเป็นช่วงเวลาท่ีหาร
ถบริการ เพื่อจะไปตามจุดหมายเป็นช่วงเวลาท่ีหาไดย้าก ทางเลือกการเดินทางมีจ ากดั รวมถึงอาจจะอยู่
ในช่วงท่ีจราจรติดขดั รถบริการจึงมีไม่เพยีงพอ โดยเม่ือรถบริการใดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใน
ช่วงเวลาดงักล่าวได ้กจ็ะมีโอกาสท่ีจะเกิดความพึงพอใจสูง ดงันั้นดงันั้นทางแอปพลิเคชนัแกร็บไบคค์วรจะ
เพิ่มจ านวนรถท่ีใหบ้ริการ โดยการจูงใจผูใ้หบ้ริการของแอปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์หอ้อกมารับผูใ้ชบ้ริการใน
ช่วงเวลาหารถบริการไดอ้ยา่งยากล าบาก เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็น
โอกาสท่ีจะสร้างรายไดใ้หก้บัแอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์และผูท่ี้ใหบ้ริการไปพร้อมกนั เกิดประโยชน์ทั้งผูใ้ห้
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และผูรั้บบริการ เช่นเดียวกนักบัขอ้แนะน าในพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นวตัถุประสงค ์ซ่ึงเป็นการแนะน า
ไปในทิศทางเดียวกนั  

2.ผลการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยมีีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  ทั้งน้ีเพื่อสร้างความประทบัใจในการใชบ้ริการและเกิด
การใชบ้ริการเป็นประจ าในอนาคต จึงขอจ าแนกเป็นขอ้มูลรายดา้นดงัน้ี (1) ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ี
ไดรั้บจากเทคโนโลย ีโดยภาพรวมแลว้แอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ท าไดค่้อนขา้งดีแต่ถา้หากจะมีการเพิ่มตวั
ช่วยในแอปพลิเคชนัดา้นการวางแผนการเดินทาง เช่น การเลือกเสน้ทางก่อนการใชบ้ริการ เพิ่มทางเลือกใน
เสน้ทางก่อนการใชบ้ริการ ค านวณเวลาและเปรียบเทียบใหเ้ห็นถึงทางเลือกของแต่ละเสน้ทางวา่ใชเ้วลามาก
นอ้ยเพยีงใด เพื่อเป็นการช่วยทั้งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการประหยดัเวลาและวางแผนการเดินทางไดดี้ยิง่ข้ึน 
(2) ดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้าน โดยภาพรวมแลว้แอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ท าไดดี้แต่หากจะเพิ่ม
ความง่ายการใชง้านเพิ่มมากข้ึน เพื่อขยายฐานลูกคา้จากการวิจยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ20-
30 ปี หากทางระบบมีการปรับใหใ้ชง้านเพิม่มากข้ึนฐานของผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้ขยายไปถึงช่วงอาย ุ31-40 
ปี ซ่ึงในช่วงอายดุงักล่าวมีก าลงัซ้ือปานกลาง-สูง สามารถตดัสินใจเอง หากทางระบบแอปพลิเคชนัแกร็บ
ไบค ์เพิ่มการออกแบบใหใ้ชง้านง่ายเหมาะกบัทุกช่วงอาย ุกจ็ะเป็นประโยชน์ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
(3) ดา้นความไวว้างใจในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมแลว้แอปพลิเคชนัแกร็บไบค ์กท็  าไดดี้อีกเช่นกนั แต่เพื่อ
ความมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการควรเพิ่มระบบความปลอดภยัในขอ้มูลส่วนตวัมากข้ึน  

3.ผลการศึกษาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้
แอปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเพือ่การปรับปรุงในการใหบ้ริการ จึงขอจ าแนกเป็น
ขอ้มูลรายดา้นดงัน้ี (1) ดา้นความเป็นรูปธรรม จากการศึกษาพบวา่ รถจกัรยานยนตท่ี์ใหบ้ริการทุกคนัควรจะ
มีอุปกรณ์เพิ่มความปลอดภยั ไวทุ้กคนัเน่ืองจากงานบริการดงักล่าวควรจะค านึงถึงความปลอดภยัของ
ผูใ้ชบ้ริการมาอบัดบัแรก (2) ดา้นการตอบสนอง จากการศึกษาพบวา่แอปพลิเคชนัแกร็บไบคมี์การรับ 
ประกนัเวลาในการรับผูใ้ชบ้ริการไม่เกิน 7 นาที ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีดีและสนบัสนุนใหด้ าเนินการต่อ แต่หาก
เป็นไปไดอ้าจจะลดเหลือ 5 นาทีเพิ่มความไวกวา่เดิมและคุณภาพท่ีดี (3) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จาก
การศึกษาพบวา่ผูใ้หบ้ริการควรจะนึกถึงความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรกซ่ึงสอดคลอ้งกบัดา้น
ความเป็นรูปธรรม ท่ีจะตอ้งเพิ่มอุปกรณ์เสริมเพื่อความปลอดภยัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ แกไ้ขไปในทิศทาง
เดียวกนั (4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่ผูใ้หบ้ริการควรจะปฏิบติัตามกฎจราจรอยา่ง
เคร่งครัด กจ็ะสอดคลอ้งกบัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ เพื่อเพิ่มความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบั
แรก (5) ดา้นความน่าเช่ือถือ จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้หบ้ริการควรแต่งกายสะอาด และเรียบร้อยใหเ้พิม่มาก
ข้ึน เพราะจะมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในคร้ังถดัไป เพราะผูใ้ชบ้ริการเม่ือไดใ้ชบ้ริการแลว้เปรียบ 
เสมือนเป็นการฝากชีวิตและทรัพยสิ์นไวก้บัผูใ้หบ้ริการดงันั้นความน่าเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีองคก์รควรจะให้
ความส าคญัเพิ่มมากข้ึน 
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4. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ดา้น
การใหบ้ริการของพนกังาน เป็นดา้นท่ีไดรั้บความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงกจ็ะสอดคลอ้งกบัแนวทางการ
แนะน าเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีจะเนน้ไปท่ีผูใ้หบ้ริการทั้งทางดา้นการแต่งกายท่ีสร้างความน่าเช่ือถือ การมี
อุปกรณ์เสริมเพิ่มความปลอดภยั รวมถึงการท่ีใหผู้ใ้หบ้ริการค าถึงถึงความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการเป็น
อนัดบัแรก ดงันั้นผลการวิจยัทุกดา้นท่ีผา่นมามีความสอดคลอ้งกนัจึงมีการแกไ้ขไปในทิศทางเดียวกนั 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยคร้ังต่อไป 
 1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอยา่งทัว่ไปทุกช่วงอาย ุท าใหผ้ลการวิจยัท่ีออกมายงัไม่ช้ี
เฉพาะเจาะจงวา่ในแต่ละช่วงอายตุอ้งการส่ิงใดเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหถู้กกลุ่มเป้าหมาย ดงันั้นเพื่อเป็นการ
ตอบสนองใหต้รงตามความตอ้งการของในช่วงอาย ุควรจะมีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยมีช่วงอายเุขา้มา
ก าหนดดว้ย เช่น ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบคข์องคนในเจเนอเรชนัเอก็ซ์ (Gen X) เพื่อ
เป็นการทราบความตอ้งการของคนกลุ่มอ่ืนๆและเพิ่มฐานผูใ้ชบ้ริการใหก้ระจายไปทุกช่วงอายแุละ
ตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย 

2. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัแกร็บไบค ์ซ่ึงงานวิจยั
คร้ังต่อไปควรเพิ่มประเดน็ท่ีศึกษาเป็นการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร็บไบคซ์ ้ า เพื่อน าขอ้มูลท่ี
ไดม้ารักษาฐานผูใ้ชบ้ริการเดิมใหย้งัคงใชบ้ริการต่อไป  

3. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ดงันั้นควรมีการวจิยัเชิงคุณภาพร่วมดว้ย เช่น การสมัภาษณ์ 
การสงัเกตการณ์ ใชค้  าถามปลายเปิด เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีละเอียดชดัเจนและหลากหลายมากข้ึน 
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