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บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรูคุณภาพบริการท่ีมีตอความพึงพอใจในการใชบริการ 

GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลดวยสมการ

ถดถอยพหุ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอายุระหวาง 36-45 ป สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน เปนกลุมคนท่ี

สมรสแลว และมีรายไดเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ 20,000-60,000 บาท โดยผูใชบริการสามารถรับรูคุณภาพการบริการ

ของ GrabTaxi ไดในระดับมาก เชนเดียวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีอยูในระดับมากเชนเดียวกัน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือไววางใจได มีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด และพบวา คุณภาพ

บริการดานการตอบสนองตอลูกคามีผลตอความพึงพอใจนอยท่ีสุดและไมมีนัยสําคัญทางสถิติ น่ันแสดงวาความพึงพอใจของ

ผูใชบริการน้ันไมไดข้ึนอยูกับการตอบสนองของ GrabTaxi ตอลูกคา ท้ังน้ี ถึงแมวา Grab Taxi จะมีระบบท่ีอํานวยความ

สะดวกในการเรียกใชบริการรถแท็กซี ่และทําใหเกิดความพึงพอใจ แตในระหวางการใชบริการ รถ Grab Taxi ดังกลาวแทบไม

มีความแตกตางไปจากรถแท็กซี่ท่ัวไป เชน ลักษณะภายนอก ความสะอาดภายใน การแตงกายหรือมารยาทของผูขับ ทําใหการ

รับรูคุณภาพบริการดานการตอบสนองไมมีผลตอความพึงพอใจ ดังน้ัน Grab Taxi ควรสรางมาตรฐานและความโดดเดนในการ

ใหบริการ เชน ลักษณะภายนอกของรถเฉพาะของ Grab Taxi ท่ีชัดเจนมากข้ึน ผูขับข่ีแตงกายสะอาด พูดจาสุภาพ และมี

มารยาทในการขับข่ี อาจจะมีจุดจอดบริการท่ีมากเพียงพอและกระจายอยูตามแหลงชุมชนเพ่ือท่ีจะรองรับผูโดยสารในทันที 

โดยไมตองกดเรียกผานแอพพลิเคช่ัน เพ่ือกระตุนใหเกิดการใชบริการมากข้ึน 
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Abstract 

 

This study aimed to study the influence of service quality on satisfaction in using GrabTaxi of 

generation X consumers in Bangkok. Data were collected by using questionnaire, and then analyzed by 

using multiple regression analysis. The findings showed customers were mainly in the age of 36-45 years 

old, worked as company employees, married, and income were in the range of 20,000-60,000 baht. These 

customers perceived high level of service quality in GrabTaxi, as well as their satisfaction on the service. 

The findings from hypothesis testing showed that the reliability of service quality had the highest influential 

impact on the satisfaction. Yet, the responsiveness of service quality was the least and was statistically 

insignificant; implying that customer’s satisfaction on GrabTaxi did not depend on the responsiveness 

toward customers. Even though GrabTaxi’s system conveniently allows customers to check on availability 

of the taxi, which leads to customer satisfaction, other service process of GrabTaxi were indifferent from 

other taxi in average, ie. cleanliness on the inside and outside of the car, driver’s uniform, and their manners. 

Such resemblance to typical taxi caused the responsiveness on service quality of GrabTaxi not to influence 

on customer’s satisfaction. Therefore, GrabTaxi should distinctively raise their service standard, such as a 

clearer sign of GrabTaxi outside of the car, clean driver’s uniform, being polite via conservation and driving 

manners. To make it more convenience, GrabTaxi should also have their taxies on call at their Grab’s 

stations around the urban area. This would allow GrabTxi to answer any taxi-need and get more business. 
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ความสําคัญของปญหา 

การใชบริการรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานครน้ันมีปญหามากมายไมวาจะเปนเรื่องราคา คุณภาพรถ มารยาทดานการ

ใหบริการ และการปฏิเสธผูโดยสารในชวงฝนตก หรือ ณ จุดท่ีมีการจัดงานพิเศษตางๆ ดวยขออางวาเปลี่ยนกะรถหรือตองไป

เติมแกส หรือในบางครั้งคนขับแท็กซี่ไมยอมเปดมิเตอรทําใหผูโดยสารตองจายคาโดยสารท่ีแพงเกินจริง ปญหาเหลาน้ีลวนมีผล

ในทางลบตอความพึงพอใจในการใชบริการรถแท็กซี่   

ปจจุบันวิถีชีวิตของคนเมืองท่ีเรงรีบและตองการความสะดวก การเรียกใชบริการแท็กซี่เปนตัวเลือกท่ีนาสนใจและ

สะดวกรวดเร็ว โดยเฉพาะผูท่ีอาศัยอยูในหมูบานหรืออยูในซอยท่ีไมมีรถสาธารณะว่ิงผาน หรือสภาพรางกายไมสะดวกในการ

ยืนรอ GrabTaxi เปนระบบการใหบริการเรียกรถแท็กซี่ งายตอการเขาใชงานผานแอพลิเคชันบนสมารทโฟนไดทุกเวลาท่ี

ตองการ ชวยใหสามารถหารถแท็กซี่ท่ีอยูใกลท่ีสุดโดยใชเวลาเพียงไมถึงนาทีดวยการสัมผัสหนาจอโทรศัพท อีกท้ังใหบริการ

ดวยความโปรงใสโดยการสงขอมูลของคนขับ ปายทะเบียน คาโดยสารโดยประมาณ ใหทราบกอนการเรียกรถแตละครั้ง ทําให 

GrabTaxi เปนท่ีช่ืนชอบของผูบริโภคในปจจุบัน อยางไรก็ตาม ผูใชบริการบางรายมีกระแสตอบรับทางลบตอการใชบริการ 

GrabTaxi เชน ในบางครั้งท่ีคนขับแท็กซี่ไมกดรับผูโดยสารในระบบ ทําใหผูใชบริการตองเสียเวลาในการเรียกแท็กซี่นานเกิน

ควร หรือรถแท็กซี่ท่ีเรียกใชบริการผานทาง Grab อยูในสภาพท่ีแย เปนรถเกา หรือมีกลิ่นบุหรี่ แตผูใชบริการไมสามารถปฎิเส

ธการใชบริการได สิ่งเหลาน้ีสงผลทําใหผูโดยสารเกิดความไมพอใจและมีแนวโนมท่ีจะไมใชบริการ GrabTaxi อีกในอนาคต  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดเลือกศึกษาเรื่องคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม 

Gen X ในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาถึงคุณภาพการบริการและสวนประสมการตลาดบริการของธุรกิจ GrabTaxi เพ่ือเปน

ประโยชนตอการวางแผนกําหนดกลยุทธทางการตลาด เพ่ิมศักยภาพในการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานบริการท่ี

เหมาะสม ซึ่งจะกอใหเกิดความมีประสิทธิภาพในการบริหารนําไปสูความสําเร็จในธุรกิจ GrabTaxi ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เ พื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริ โภคกลุม Gen X 

ในกรุงเทพมหานคร  

2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามลักษณะประชากรศาสตร  

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีตอความพึงพอใจการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X 

ในกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานของการวิจัย 

ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานของการวิจัยไววา 1) ปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานครท่ี

แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi แตกตางกัน และ 2) คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ผูวิจัยกําหนดตัวแปรในการศึกษา ดังน้ี ปจจัยดานประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพรายไดรวมตอ

เดือน ตัวแปรอิสระดานการรับรูคุณภาพบริการ 5 ดาน คือ สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

โดยมีตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi โดยประเมินจากสวนประสมทางการตลาด (7Ps) และทําการ

เก็บขอมูลจากผูท่ีเคยใชบริการ GrabTaxi ในเขตพ้ืนท่ีในกรุงเทพมหานคร  

 

กรอบแนวความคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ( Independent Variables )       ตัวแปรตาม( Dependent Variables ) 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

1.เพศ            2.อาย ุ   

3.สถานภาพ     4.อาชีพ   

5.รายไดรวมตอเดือน 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการสวนประสมของ

การตลาด (Service Marketing Mix) 

1. ดานผลิตภณัฑ  (Product) 

2. ดานราคา  ( Price )  

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ( Place ) 

4. ดานสงเสริมการตลาด ( Promotion ) 

5.  ดานบุคคล  ( People ) 

6.  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ (Physical  Evidence 

and Presentation )  

7. ดานกระบวนการ ( Process)  

การรับรูคุณภาพบริการ 

1.สิ่งท่ีสัมผสัได (Tangibility) 

2.ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

3.การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) 

4.การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของ 

 ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับตัวแปรท่ีใชในการศึกษา โดยมรีายละเอียดดังน้ี 

1. แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพในการใหบรกิาร (Dimension of Service 

Quality) ไว10 มิติ ตอมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) ไดพัฒนาและสรางเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการ

บริการท่ีเรียกวา SERVQUAL โดยสรุปมิติคุณภาพรวมจาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน ดังน้ี  

มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น ถึงสิ่งอํานวยความสะดวก

ตางๆ เชน สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสาร และสัญลักษณรวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําให

ผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยจากผูใหบริการ โดยบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูได

ชัดเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความไววางใจ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ โดยการ

บริการทุกครั้งตองมีความสม่ําเสมอสามารถใหความไววางใจได  

มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและเต็มใจยินดีท่ีจะใหบริการในทันทีท่ีไดรับการ

รองขอโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารบับริการไดงายและไดรบั

ความสะดวกจากการใชบริการ  

มิติที่ 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ 

ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถเปนอยางดีในการใหบริการ มีความสุภาพออนโยน มีความนาเช่ือถือและ

ความซื่อสัตยใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ี แตกตาง

ของลูกคาแตละคน 

ท้ังน้ี ผูวิจัยเลือกคุณภาพการบริการท้ัง 5 มิติของ Parasuramam, Ziethaml, & Berry (1990) มา ทําการศึกษาใน

ครั้งน้ี ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

2. แนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการ ( Service Marketing Mix - 7Ps) 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีธุรกิจสามารถควบคุมและตดัสนิใจได และนํามาใชรวมกัน

ในการดําเนินงานเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย (Kotler, 1997, p. 92)  

 อดุลย จาตุรงคกุล (2551) ไดกลาวถึงกลยุทธทางการตลาดซึ่งประกอบไปดวยการเลือกตลาดเปาหมายและการ

จัดทําสวนประสมทางการตลาดของบริการ เน่ืองจากลักษณะพิเศษของบริการทําใหการสรางสวนประสมทางการตลาดตอง

เพ่ิมจาก 4Ps เปน 7Ps โดยมีรายละเอียดของสวนประสมทางการตลาดดังน้ี 

1. ผลิตภัณฑ (Product ) การสรางบริการท่ีธุรกิจพัฒนาข้ึนโดยตองมีการปรับแตงบริการ 

ใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย ความเอาใจใสของธุรกิจบริการในการออกแบบ การบริการดวยความสนใจใน

รายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอ  

2. ราคา (Price) หมายถึง การตั้งราคาคาบริการท่ีลูกคาตองชําระใหกับผูใหบริการ โดยธุรกิจตอง 
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กําหนดราคาใหอยูบนระดับท่ีลูกคาสามารถยอมรับไดกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจาย (Willingness to 

pay) ของผูรับบริการ นอกจากน้ีการตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซื้อจะรับรูบริการอีกดวย โดยลูกคาอาจประเมินบริการดวย

ราคาเพราะบริการน้ันเปนสิ่งท่ียากจะประเมิน ดังน้ันราคาจึงมักจะมีบทบาทสําคัญในการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ 

3. ชองทางการจัดจําหนายหรือสถานท่ี (Place) การจัดจําหนายบริการเปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา

หรือบริการไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดรับบริการตามความตองการไดอยางสะดวกและรวดเร็วมีรูปแบบท่ีแตกตางกันตาม

ลักษณะของสินคาหรือบริการ  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญในการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูล

ระหวางผูขายและผูใหบริการโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช

บริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  

5. บุคลากร (People) หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการบริการตั้งแตเริ่มตนจนบริการสิ้นสุดลงโดยการ

คํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย ดังน้ันธุรกิจ

จึงจําเปนตองมีการสรรหา คัดเลือก พัฒนา ฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอการใหบรกิารเพ่ือสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูใชบริการใหมากท่ีสุด 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การแสดงใหลูกคาหรือผูใชบริการเห็นคุณภาพหรือ

คุณคาของบริการโดยผานสิ่งท่ีมองเห็นได เชน ความสะอาด ความรวดเร็ว สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการจึงมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาและลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของ โดยเฉพาะกับการออกแบบ

แอพพลิเคช่ันท่ีงายตอการใชงาน 

7. กระบวนการใหบริการ (Processes) หมายถึง วิธีการดําเนินงานขององคกรเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหมีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาหรือผูใชบริการมากท่ีสุด เพราะประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ

บริการน้ันสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมี

คุณภาพ  

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูท่ีมีประสบการณในการใชบริการ GrabTaxi ในกรุงเทพมหานคร โดยไมทราบ

จํานวนประชากรท่ีแนชัด ผูวิจัยจึงไดทําการคํานวณเพ่ือกําหนดคาขนาดของกลุมตัวอยางตามแบบของคอแครน Cochran, W. G. 

(1977) ไดขนาดตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน ใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) 

โดยใชเขตพ้ืนท่ีการปกครองของกรุงเทพมหานครเปนตัวแบง แลวจับฉลากเพ่ือสุมเลือกเขตพ้ืนท่ี 10 เขต และแบงจํานวน

เขตละ 40 กลุมตัวอยาง จากน้ัน เลือกกลุมตัวอยางท่ีเคยมีประสบการณใช Grab Taxi ในบริเวณตลาดและแหลงชุมชนท่ียินดี

ใหขอมูล แลวทําการเก็บขอมูลในชวงเดือน กันยายน 2559-มกราคม 2560 ดวยแบบสอบถาม โดยวัดคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจในการใชบริการดวยมาตราสวนประมาณคาของลิเคอรท (Likert Scale) 5 ระดับ จากน้ัน วิเคราะหขอมูลดวย

คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ย (t test) 

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุ (Multiple Regression 

Analysis) โดยใชระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
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สรุปผลการวิจัย 

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการ GrabTaxi สวนใหญมีอายุ 36-45 ป ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

สวนมากมีรายไดอยูในระดับปานกลาง คือ 20,000 – 60,000 บาทตอเดือน และมีสถานภาพสมรสแลว โดยกลุมตัวอยาง

สามารถรับรูคุณภาพบริการในการใชบริการ GrabTaxi ในดานความเช่ือถือไววางใจไดสูงท่ีสุด (Mean = 3.93, S.D = 0.58) 

รองลงมา คือ ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Mean = 3.85, S.D = 0.60) ตอมาคือดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Mean = 3.77, S.D 

= 0.60) และดานการรูจักเขาใจลูกคา (Mean = 3.70, S.D = 0.63) สุดทายคือดานการตอบสนองตอลูกคามีระดับการรับรู

นอยท่ีสุด (Mean = 3.69, S.D = 0.61) 
 

คุณภาพบริการ Mean S.D. การแปลผล 

สิ่งท่ีสัมผสัได  3.85 0.595 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได 3.93 0.577 มาก 

การตอบสนองตอลูกคา 3.69 0.609 มาก 

การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 3.77 0.595 มาก 

การรูจักและเขาใจลูกคา 3.70 0.631 มาก 

รวม 3.79 0.504 มาก 
 

 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi พบวา ผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (Mean = 3.85, S.D = 0.42) โดยพึงพอใจในดานกระบวนการมากท่ีสุด (Mean = 4.11, S.D = 

0.65) รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด (Mean = 4.02, S.D = 0.57) ดานราคา (Mean = 3.88, S.D = 0.55) ดาน

ผลิตภัณฑ (Mean = 3.80, S.D = 0.58) และดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ (Mean = 3.78, S.D = 0.50) สุดทาย

คือดานบุคคลและดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีมีระดับความพึงพอใจใกลเคียงกัน (Mean = 3.69, S.D = 0.58 และ Mean 

= 3.64, S.D = 0.51 ตามลําดับ)  
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mean S.D. การแปลผล 

ดานผลิตภณัฑ (Product) 3.80 0.575 มาก 

ดานราคา ( Price )  3.88 0.551 มาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 3.64 0.509 มาก 

ดานสงเสริมการตลาด ( Promotion) 4.02 0.569 มาก 

ดานบุคคล ( People ) 3.69 0.581 มาก 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ1 (Physical Evidence and 

Presentation ) 

3.78 0.495 มาก 

ดานกระบวนการ1 ( Process) 4.11 0.649 มาก 

รวม 3.85 0.415 มาก 

558 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งท่ี 7  

The 7th STOU National Research Conference 

 
 การทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X 

ในกรุงเทพมหานคร ตามปจจัยสวนบุคคล ไดผลดังน้ี 

1. ดานเพศ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกันท้ังในภาพรวมและรายดาน ตามเพศท่ีแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

2. ดานอายุ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในภาพรวม ดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริม

การตลาด และกระบวนการ1 ตามอายุท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

3. ดานอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานกระบวนการ ตามอาชีพที่แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

4. ดานสถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในภาพรวม ดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริม

การตลาด บุคคล การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ1 ตามสถานภาพท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิต ิ 

5. ดานรายไดรวมตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน ตามรายไดที่แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

สําหรับการวิเคราะหขอมูลดวยสมการถดถอยพหุ ไดผลดังน้ี 

Y  = 1.376  +  0.081 1x  + 0.209 2x  + 0.062 3x  + 0.142 4x  + 0.155 5x  

   (13.803)*  (2.496)*  (6.737)*   (1.887)   (4.321)*   (4.883)* 

R = 0.787  2R = 0.620    SEE= 0.25737    F=128.357*  Sig = 0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

(โดยท่ี Y แทน ความพึงพอใจรวมในการใชบริการ GrabTaxi, 1X  แทน คุณภาพบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได, 2X  แทน คุณภาพ

บริการดานความเช่ือถือไววางใจได, 3X แทน คุณภาพบริการดานการตอบสนองตอลูกคา, 4X แทนคุณภาพบริการดานการให

ความเช่ือมั่นตอลูกคา, 5X แทน คุณภาพบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา, 2R แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณ, F 

แทน คาอัตราสวนวิกฤติ, Sig. แทน คาความนาจะเปนท่ีคํานวณไดจากตัวสถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการใหความ

เช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจรวมของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร 

แตคุณภาพบริการดานการตอบสนองไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กลาวคือ เมื่อผูใชบริการรับรู

คุณภาพบริการเพ่ิมสูงข้ึนในดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจัก

และเขาใจลูกคาเพ่ิมสูงข้ึน จะสงผลใหผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานครเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ GrabTaxi 

สูงข้ึนตามไปดวย 

 

การอภิปรายผล 

จากผลการวิเคราะหเบ้ืองตน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดอยูในระดับปานกลาง น่ันหมายความวา สวนใหญ

ผูท่ีใชบริการ GrabTaxi จัดอยูในกลุมคนชนช้ันกลาง การเลือกใชแท็กซี่เปนพาหนะในการเดินทาง จึงสอดคลองกับรูปแบบการ

ใชชีวิตและการเลือกใชสินคาท่ีสอดคลองกับระดับชนช้ันของตน  
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ในสวนของระดับคุณภาพบริการ 5 ดาน จะเห็นไดวา ผูใชบริการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมในระดับมาก 

อาจเปนเพราะวาคุณภาพบริการโดยรวมของ GrabTaxi ท่ีมุงเนนความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภัย ซึ่งสามารถ

ทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือใจในการใชบริการได จึงสงผลใหรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมในระดับมาก และเมื่อพิจารณาการ

รับรูคุณภาพบริการในแตละดาน จะพบวา ผูบริโภคมีระดับการรับรูมากท่ีสุดในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

ซึ่งสอดคลองกับ Business Model ของ GrabTaxi ท่ีใชระบบ GPS ของแอพพลิเคช่ันและระบบติดตามคนขับท่ีมีความแมนยาํ

มากที่สุด ทําใหสามารถแสดงระยะทางจากจุดเรียกไปยังจุดหมาย รวมถึงคาโดยสารโดยประมาณใหผูโดยสารทราบดวย 

เพ่ือแกปญหาเดิมๆ ของระบบแท็กซี่ท่ัวไปท่ีเกิดจากการไมนาไววางใจของคนขับ เชน ขับออมเสนทาง มีพฤติกรรมนากลัว โกง

มิเตอร หรือการปฏิเสธผูโดยสาร ซึ่งการท่ี GrabTaxi สามารถแกปญหาเหลาน้ีได ทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือถือไววางใจใน

การใชบริการ GrabTaxi  

เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการท่ีผูบริโภคประเมินวามีคุณภาพนอยท่ีสุดคือดานการตอบสนอง โดยเฉพาะประเด็นเรื่อง

ความรวดเร็วในการติดตอผานระบบ call center ในกรณีฉุกเฉิน ซึ่งหมายความวา สวนงานของระบบ call center ยังคงขาด

ประสิทธิภาพในการเอาใจใส ติดตามปญหาของผูใชบริการ รวมถึงกระบวนการการใหบริการท่ีลาชาจึงสงผลทําใหผูบริโภคมี

ระดับการรับรูดานการตอบสนองของ Grab Taxi มีคุณภาพนอยท่ีสุด 

จากผลวิเคราะหความพึงพอใจในดานสวนประสมการตลาด พบวา อยูในเกณฑพึงพอใจมากในทุกดานอาจเปน

เพราะผูบริโภคมีระดับการรับรูคุณภาพการบริการในภาพรวมของ Grab Taxi อยูในระดับมากจึงสงผลใหความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากดวย แตเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการใหบริการของ Grab Taxi ในแตละดาน พบวา ผูบริโภคมีระดับความพึง

พอใจในดานกระบวนการ (Process) มากท่ีสุด ในประเด็นเรื่องของการใหขอมูลคนขับ ทะเบียนรถและการแสดงตําแหนงแบบ 

Real Time โดยผูใชบริการตองระบุตําแหนงปจจุบันของตนเอง เพ่ือใหคนขับรถทราบตําแหนงในการรับและสง จากน้ันระบบ

จะทําการคนหารถแท็กซีท่ี่วางในจุดท่ีใกลท่ีสุดของผูใชบริการภายใน 1 นาที โดยผูใชบริการจะไดรับขอมูลของคนขับรถแท็กซี่ 

เชน ลักษณะหนาตา ทะเบียนรถ รุนและสีของรถ เปนตน ท้ังน้ียังสามารถพูดคุยติดตอกับคนขับรถผานแอพพลิเคช่ันไดทันทีท่ี

ทําการเรียกรถ รวมถึงการแสดงภาพการจราจรติดขัดและเสนทางการเดินทางของรถผูใหบริการ ทําใหผูบริโภคสามารถทราบ

ระยะเวลาในการเดินทางกอนทําการเรียกใชบริการ 

ประเด็นชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย ซึ่งเปนหัวขอยอยในดานชองทางการจัดจําหนาย เปนประเด็นท่ีผูบริโภคมี

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสดุ ท้ังน้ีการจัดใหมีชองทางตางๆท่ีผูใชบริการ GrabTaxi สามารถเขาถึงขอมูลการใหบริการไดงาย

น้ัน เชน ชองทางในเว็ปไซต แอพพลิเคช่ันโดยตรง หรือบริการสายดวน เปนตนอาจยังไมเพียงพอสําหรับความตองการของ

ผูบริโภคท่ีแตกตางกันออกไป ซึ่งจะมีผลทางลบตอการบริหารการจัดการคุณภาพบริการของ Grab Taxi ดวยสวนทดสอบ

สมมติฐาน 

 จากขอมูลผลวิเคราะหดานปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi แตกตางกัน 

จะเห็นไดวา 

 ปจจัยดานเพศและระดับรายไดรวมตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ท่ีไมแตกตาง

กัน น่ันหมายถึง ไมวาผูบริโภคท่ีใชบริการ GrabTaxi จะเปนเพศใด มีรายไดเทาใดก็ตาม ลวนมีความตองการท่ีไมแตกตางกัน 

ท้ังน้ีอาจเปนเพราะเพศไมใชปจจัยท่ีทําใหเกิดความแตกตางกันในเรื่องของความคิด ทุกเพศตองการจะไดรับการบริการท่ี

รวดเร็ว สะดวกสบาย และมีความปลอดภัย รวมท้ังสามารถประหยัดเวลาในการเดินทางได 
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ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาดและดาน

กระบวนการแตกตางกัน 1จากขอมูลในสวนของอายขุองผูบริโภคท่ีเคยใชบริการ 1GrabTaxi ในกรุงเทพมหานคร กลุมผูบริโภค

โดยสวนใหญ อาย ุ36-45 ป จะมีความพึงพอใจมากกวากลุมอ่ืนๆ ถึงแมวาผูบริโภคกลุมน้ีจะอยูในชวงอายุท่ีคอนขางสูงแตดวย

อายุท่ีมากน้ันทําใหมีวุฒิภาวะในการตัดสินใจเลือกใชบริการ GrabTaxi มากกวากลุมอ่ืนๆ รวมถึงการนําประสบการณท่ีผานมา 

มาใชประเมินและรวมพิจารณาเลือกใชบริการ GrabTaxi ดวย เชน เคยเรียกใชบริการ GrabTaxi ในวันท่ีฝนตกหนักและไดรับ

การบริการท่ีรวดเร็ว ทันเวลากวาการเรียกใชบริการจากรถแท็กซี่ท่ัวไปบนทองถนน ทําใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูบริโภคได  

ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในดานกระบวนการแตกตางกัน จากการศึกษา พบวา สวนใหญเปน

พนักงานบริษัท ซึ่งดวยลักษณะอาชีพ ทําใหตองมีการเดินทางไปติดตอธุระ คุยงานกับลูกคา หรือในวันท่ีเรงรีบ ทําใหหลายๆ 

คนอาศัยรถแท็กซี่ในการเดินทาง ในขณะเดียวกันก็มีความกังวลในเรื่องของความปลอดภัยในการโดยสารรถแท็กซี่ ทําให

ผูบริโภคเลือกใชบริการจาก GrabTaxi แทน เนื่องจากมีระบบความปลอดภัยที่สามารถติดตามการเดินทางของคนขับได 

ซึ่งเปนสิ่งท่ี GrabTaxi นําเสนอออกมาเพ่ือสรางความพีงพอใจใหกับผูบริโภค 

จากการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุ พบวา คุณภาพบริการในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) ดานการใหความเช่ือมั่นตอลกูคา 

(Assurance) ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibility) และดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ตามลําดับ โดยการรับรู

คุณภาพบริการ GrabTaxi ท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละดานลวนสงผลใหความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ิมสูงข้ึน น่ันเปนเพราะ Grab 

Taxi ใหความสําคัญกับคุณภาพในการบริการและความตองการท่ีแทจริงของผูบริโภค ซึ่งระบบการใหบริการของ Grab Taxi 

ท่ีไดนําเสนอออกมาในรูปแบบตางๆ เชน กระบวนการคนหารถแท็กซี่ท่ีอยูในบริเวณท่ีใกลท่ีสุด การใหขอมูลคนขับและใบหนา

แสดงอยางชัดเจน รวมถึงการสามารถติดตามความเคลื่อนไหวของรถไดตลอดเวลา ท้ังน้ีก็เพ่ือตองการใหผูบริโภครับรูในความ

รวดเร็ว ปลอดภัย และมั่นใจในการใชบริการของ Grab Taxi และเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือถือไววางใจ 

และเช่ือมั่นในบริการของ GrabTaxi  

ขณะท่ีการรับรูคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีผลตอความพึงพอใจนอยท่ีสุดและ

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ นั่นแสดงวา ความพึงพอใจของผูบริโภคนั้นไมไดขึ้นอยูกับการตอบสนองตอลูกคา เปนไปไดวา 

การตอบสนองของ GrabTaxi ไมไดแตกตางไปจากการตอบสนองของรถ Taxi ท่ัวไป เชน All Thai Taxi , UBER , สหกรณ

แท็กซี่ท่ีมีอยูจํานวนมาก อาจเพราะคุณภาพบริการของ Grab Taxi ไมไดมีความโดดเดนหรือมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกตางจาก

คูแขงขันรายอ่ืนๆ ในตลาด ดังน้ัน ถึงแมวาผูบริโภคจะไมเรียกใชบริการจาก GrabTaxi ก็สามารถใชแท็กซี่อ่ืนๆ ไดเชนกัน จึงมี

ผลทําใหดานการตอบสนองตอลูกคามีผลตอความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

ประเด็นที่ 1 จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการ GrabTaxi สวนใหญเปนคนชั้นกลางที่มีรายไดในระดับปานกลาง 

แตผูบริโภคกลุมน้ีอาจมีขอจํากัดดานการเงินทําใหใชบริการ GrabTaxi เมื่อจําเปน ดังน้ัน Grab Taxi ควรมีขอเสนอหรือสิทธิ

ประโยชนตางๆใหกับผูบริโภคกลุมน้ี เชน การเหมาจายคาเดินทางไปทํางานในราคาท่ีถูกกวาปกติ การจัดใหมีบัตร Grab Card 
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เพ่ือใชแสดงตนในการรับสวนลดคาโดยสารหรือรับสิทธิประโยชนตางๆจากใชบริการ Grab Taxi และพันธมิตรรานคาท่ีรวม

รายการ เปนตน ท้ังน้ีก็เพ่ือรักษาลูกคากลุมเปาหมายเดิมไวและขยายฐานลูกคาใหมออกไปใหกวางมากข้ึน 

ประเด็นท่ี 2 จากการศึกษา พบวา ผูบริโภครับรูคุณภาพบริการของ GrabTaxi มากท่ีสุดในดานความเช่ือถือไววางใจได 

(Reliability) และมีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการของ Grab Taxi มากท่ีสุด ซึ่งการท่ี GrabTaxi มีกระบวนการ

ใหบริการผานทางระบบ GPS ของแอพพลิเคช่ันและระบบติดตามคนขับท่ีมีความแมนยํามากท่ีสุด เปนการสรางความเช่ือถือ

ไววางใจของผูบริโภคท่ีมีตอ GrabTaxi ดังน้ัน Grab ควรรักษาจุดเดนในเรื่องของระบบ GPS และระบบท่ีสามารถติดตาม

คนขับไดแบบ Realtime น้ีไวและตองมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบใหทันตอการเปลี่ยนแปลงในโลกดิจิตอลอยูเสมอ เพ่ือให

การใชงานแอพพลิเคช่ันมีความทันสมัยและมีความเสถียรมากท่ีสุด เพ่ือลดความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ซึ่งหากมี

ขอผิดพลาดบอยครั้งก็จะสงผลตอความนาเช่ือถือไววางใจในสายตาของผูบริโภคดวย  

ประเด็นท่ี 3 จากการศึกษา พบวา ผูบริโภครับรูคุณภาพบริการของ GrabTaxi นอยท่ีสุดในดานการตอบสนอง 

โดยเฉพาะระบบ Call Center ท่ีไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางเร็วพอ ท้ังน้ี GrabTaxi ควรตระหนัก

วาการตอบสนองความตองการและปญหาของผูบริโภคไดทันเวลา เปนสวนหน่ึงของคุณภาพบริการท่ีผูบริโภครับรู ดังน้ัน เพ่ือ

รักษาระดับคุณภาพบริการ Grab Taxi ควรมีมาตรการในการแกไขปญหาของผูใชบริการโดยอาจจะมีการกําหนดระยะเวลาท่ี

ชัดเจนในการแกไขปญหาน้ันๆ เชน ภายหลังจากการรับเรื่องรองเรียนเจาหนาท่ี call center ตองแจงผลการดําเนินการ

ภายใน 24 ช่ัวโมง และควรมีการเพ่ิมพ้ืนท่ีในสวนของการรับเรื่องรองเรียนผานชองทางเว็บไซตหรือ Line Official ของ Grab 

โดยตรง โดยอาจจะทําเปนแบบฟอรมการรับแจงปญหาของผูใชบริการเพ่ือใหงายและรวดเร็วในการแจงปญหาตางๆ รวมไปถึง

สามารถใหผูใชบริการแนบรูปภาพ หรือหลักฐาน ลงในแบบฟอรมได ท้ังน้ีการเพ่ิมชองทางโดยตรงท่ีใหผูใชบริการเขาถึงไดงาย

น้ันจะชวยให Grab Taxi สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและเปนระบบมากข้ึน 

ประเด็นท่ี 4 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการของ Grab Taxi ในภาพรวมแตละดานผูบริโภคมีระดับความพึง

พอใจนอยท่ีสุดในดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในประเด็นเรื่องของชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย ดังน้ันองคกรควร

ตระหนักในการนําบริการหรือชองทางใหมๆมาปรับใชกับผูบริโภคใหไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึนหรือเพ่ิมระดับ

ความสามารถในการทํางานท่ีจะชวยใหผูบริโภคสามารถเขาถึงการใหบริการจากหลากหลายชองทางไดมากข้ึน เชน การใส

แบบฟอรมการโตตอบของเว็บไซต การติดตอหรือแจงปญหาผาน Line Official การจัดตั้งหนวยงานเฉพาะข้ึนเพ่ือแจงปญหา

ตางๆ เปนตน ดังน้ันการผสมผสานชองทางตางๆจะทําใหสามารถตอบสนองผูบริโภคใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได 

ประเด็นท่ี 5 จากการศึกษา พบวา ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ในคุณภาพบริการ GrabTaxi มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูบริโภคมากท่ีสุด หาก Grab Taxi สามารถสรางความเช่ือถือไววางใจใหกับผูบริโภคไดมากเทาใดก็จะยิ่ง

สงผลใหความพึงพอใจของผูบริโภคเพ่ิมสูงข้ึนตามไปดวย ดังน้ัน GrabTaxi ควรใหความสําคัญกับกระบวนการใหบริการท่ี

รวดเร็ว ปลอดภัย และมั่นใจ เชน การมีมาตรการตักเตือนผูขับ GrabTaxi ไมใหขับเร็วเกินกวาท่ีกฎหมายกําหนด การแจงให

ผูใชบริการ GrabTaxi ทุกท่ีน่ังตองคาดเข็มขัดนิรภัยตามท่ีกฎหมายบังคับใชตามมาตรา 44 GrabTaxi ท้ังน้ีเพ่ือเพ่ิมความมั่นใจ

ในความปลอดภัยจากการใชบริการ  

ประเด็นท่ี 6 จากการศึกษา พบวา คุณภาพบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ GrabTaxi นอยท่ีสุด อาจเปนเพราะในการใหบริการของ GrabTaxi ท่ีไมรวมถึงระบบการเรยีกใช

บริการแลวน้ัน ไมไดมีความแตกตางจากรถแท็กซี่ท่ัวไป ดังน้ัน Grab Taxi ควรสรางมาตรฐานและความความโดดเดนในการ

562 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งท่ี 7  

The 7th STOU National Research Conference 

 
ใหบริการ เชน ลักษณะภายนอกของรถเฉพาะของ Grab Taxi ท่ีชัดเจนมากข้ึน ผูขับข่ีแตงกายสะอาด พูดจาสุภาพ และมี

มารยาทในการขับข่ี อาจจะมีจุดจอดบริการท่ีมากเพียงพอและกระจายอยูตามแหลงชุมชนเพ่ือท่ีจะรองรับผูโดยสารในทันที 

โดยไมตองกดเรียกผานแอพพลิเคช่ัน เพ่ือกระตุนใหเกิดการใชบริการมากข้ึน 
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