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บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรูคุณภาพบริการท่ีมีตอความพึงพอใจในการใชบริการ 

GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลดวยสมการ

ถดถอยพหุ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอายุระหวาง 36-45 ป สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน เปนกลุมคนท่ี

สมรสแลว และมีรายไดเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ 20,000-60,000 บาท โดยผูใชบริการสามารถรับรูคุณภาพการบริการ

ของ GrabTaxi ไดในระดับมาก เชนเดียวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีอยูในระดับมากเชนเดียวกัน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือไววางใจได มีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด และพบวา คุณภาพ

บริการดานการตอบสนองตอลูกคามีผลตอความพึงพอใจนอยท่ีสุดและไมมีนัยสําคัญทางสถิติ น่ันแสดงวาความพึงพอใจของ

ผูใชบริการน้ันไมไดข้ึนอยูกับการตอบสนองของ GrabTaxi ตอลูกคา ท้ังน้ี ถึงแมวา Grab Taxi จะมีระบบท่ีอํานวยความ

สะดวกในการเรียกใชบริการรถแท็กซี ่และทําใหเกิดความพึงพอใจ แตในระหวางการใชบริการ รถ Grab Taxi ดังกลาวแทบไม

มีความแตกตางไปจากรถแท็กซี่ท่ัวไป เชน ลักษณะภายนอก ความสะอาดภายใน การแตงกายหรือมารยาทของผูขับ ทําใหการ

รับรูคุณภาพบริการดานการตอบสนองไมมีผลตอความพึงพอใจ ดังน้ัน Grab Taxi ควรสรางมาตรฐานและความโดดเดนในการ

ใหบริการ เชน ลักษณะภายนอกของรถเฉพาะของ Grab Taxi ท่ีชัดเจนมากข้ึน ผูขับข่ีแตงกายสะอาด พูดจาสุภาพ และมี

มารยาทในการขับข่ี อาจจะมีจุดจอดบริการท่ีมากเพียงพอและกระจายอยูตามแหลงชุมชนเพ่ือท่ีจะรองรับผูโดยสารในทันที 

โดยไมตองกดเรียกผานแอพพลิเคช่ัน เพ่ือกระตุนใหเกิดการใชบริการมากข้ึน 
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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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ความสําคัญของปญหา 

การใชบริการรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานครน้ันมีปญหามากมายไมวาจะเปนเรื่องราคา คุณภาพรถ มารยาทดานการ

ใหบริการ และการปฏิเสธผูโดยสารในชวงฝนตก หรือ ณ จุดท่ีมีการจัดงานพิเศษตางๆ ดวยขออางวาเปลี่ยนกะรถหรือตองไป

เติมแกส หรือในบางครั้งคนขับแท็กซี่ไมยอมเปดมิเตอรทําใหผูโดยสารตองจายคาโดยสารท่ีแพงเกินจริง ปญหาเหลาน้ีลวนมีผล

ในทางลบตอความพึงพอใจในการใชบริการรถแท็กซี่   

ปจจุบันวิถีชีวิตของคนเมืองท่ีเรงรีบและตองการความสะดวก การเรียกใชบริการแท็กซี่เปนตัวเลือกท่ีนาสนใจและ

สะดวกรวดเร็ว โดยเฉพาะผูท่ีอาศัยอยูในหมูบานหรืออยูในซอยท่ีไมมีรถสาธารณะว่ิงผาน หรือสภาพรางกายไมสะดวกในการ

ยืนรอ GrabTaxi เปนระบบการใหบริการเรียกรถแท็กซี่ งายตอการเขาใชงานผานแอพลิเคชันบนสมารทโฟนไดทุกเวลาท่ี

ตองการ ชวยใหสามารถหารถแท็กซี่ท่ีอยูใกลท่ีสุดโดยใชเวลาเพียงไมถึงนาทีดวยการสัมผัสหนาจอโทรศัพท อีกท้ังใหบริการ

ดวยความโปรงใสโดยการสงขอมูลของคนขับ ปายทะเบียน คาโดยสารโดยประมาณ ใหทราบกอนการเรียกรถแตละครั้ง ทําให 

GrabTaxi เปนท่ีช่ืนชอบของผูบริโภคในปจจุบัน อยางไรก็ตาม ผูใชบริการบางรายมีกระแสตอบรับทางลบตอการใชบริการ 

GrabTaxi เชน ในบางครั้งท่ีคนขับแท็กซี่ไมกดรับผูโดยสารในระบบ ทําใหผูใชบริการตองเสียเวลาในการเรียกแท็กซี่นานเกิน

ควร หรือรถแท็กซี่ท่ีเรียกใชบริการผานทาง Grab อยูในสภาพท่ีแย เปนรถเกา หรือมีกลิ่นบุหรี่ แตผูใชบริการไมสามารถปฎิเส

ธการใชบริการได สิ่งเหลาน้ีสงผลทําใหผูโดยสารเกิดความไมพอใจและมีแนวโนมท่ีจะไมใชบริการ GrabTaxi อีกในอนาคต  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดเลือกศึกษาเรื่องคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม 

Gen X ในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาถึงคุณภาพการบริการและสวนประสมการตลาดบริการของธุรกิจ GrabTaxi เพ่ือเปน

ประโยชนตอการวางแผนกําหนดกลยุทธทางการตลาด เพ่ิมศักยภาพในการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานบริการท่ี

เหมาะสม ซึ่งจะกอใหเกิดความมีประสิทธิภาพในการบริหารนําไปสูความสําเร็จในธุรกิจ GrabTaxi ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เ พื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริ โภคกลุม Gen X 

ในกรุงเทพมหานคร  

2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามลักษณะประชากรศาสตร  

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีตอความพึงพอใจการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X 

ในกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานของการวิจัย 

ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานของการวิจัยไววา 1) ปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานครท่ี

แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi แตกตางกัน และ 2) คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ผูวิจัยกําหนดตัวแปรในการศึกษา ดังน้ี ปจจัยดานประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพรายไดรวมตอ

เดือน ตัวแปรอิสระดานการรับรูคุณภาพบริการ 5 ดาน คือ สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

โดยมีตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi โดยประเมินจากสวนประสมทางการตลาด (7Ps) และทําการ

เก็บขอมูลจากผูท่ีเคยใชบริการ GrabTaxi ในเขตพ้ืนท่ีในกรุงเทพมหานคร  

 

กรอบแนวความคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ( Independent Variables )       ตัวแปรตาม( Dependent Variables ) 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

1.เพศ            2.อาย ุ   

3.สถานภาพ     4.อาชีพ   

5.รายไดรวมตอเดือน 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการสวนประสมของ

การตลาด (Service Marketing Mix) 

1. ดานผลิตภณัฑ  (Product) 

2. ดานราคา  ( Price )  

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ( Place ) 

4. ดานสงเสริมการตลาด ( Promotion ) 

5.  ดานบุคคล  ( People ) 

6.  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ (Physical  Evidence 

and Presentation )  

7. ดานกระบวนการ ( Process)  

การรับรูคุณภาพบริการ 

1.สิ่งท่ีสัมผสัได (Tangibility) 

2.ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

3.การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) 

4.การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของ 

 ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับตัวแปรท่ีใชในการศึกษา โดยมรีายละเอียดดังน้ี 

1. แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพในการใหบรกิาร (Dimension of Service 

Quality) ไว10 มิติ ตอมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) ไดพัฒนาและสรางเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการ

บริการท่ีเรียกวา SERVQUAL โดยสรุปมิติคุณภาพรวมจาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน ดังน้ี  

มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น ถึงสิ่งอํานวยความสะดวก

ตางๆ เชน สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสาร และสัญลักษณรวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําให

ผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยจากผูใหบริการ โดยบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูได

ชัดเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความไววางใจ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ โดยการ

บริการทุกครั้งตองมีความสม่ําเสมอสามารถใหความไววางใจได  

มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและเต็มใจยินดีท่ีจะใหบริการในทันทีท่ีไดรับการ

รองขอโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารบับริการไดงายและไดรบั

ความสะดวกจากการใชบริการ  

มิติที่ 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ 

ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถเปนอยางดีในการใหบริการ มีความสุภาพออนโยน มีความนาเช่ือถือและ

ความซื่อสัตยใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ี แตกตาง

ของลูกคาแตละคน 

ท้ังน้ี ผูวิจัยเลือกคุณภาพการบริการท้ัง 5 มิติของ Parasuramam, Ziethaml, & Berry (1990) มา ทําการศึกษาใน

ครั้งน้ี ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

2. แนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการ ( Service Marketing Mix - 7Ps) 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีธุรกิจสามารถควบคุมและตดัสนิใจได และนํามาใชรวมกัน

ในการดําเนินงานเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย (Kotler, 1997, p. 92)  

 อดุลย จาตุรงคกุล (2551) ไดกลาวถึงกลยุทธทางการตลาดซึ่งประกอบไปดวยการเลือกตลาดเปาหมายและการ

จัดทําสวนประสมทางการตลาดของบริการ เน่ืองจากลักษณะพิเศษของบริการทําใหการสรางสวนประสมทางการตลาดตอง

เพ่ิมจาก 4Ps เปน 7Ps โดยมีรายละเอียดของสวนประสมทางการตลาดดังน้ี 

1. ผลิตภัณฑ (Product ) การสรางบริการท่ีธุรกิจพัฒนาข้ึนโดยตองมีการปรับแตงบริการ 

ใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย ความเอาใจใสของธุรกิจบริการในการออกแบบ การบริการดวยความสนใจใน

รายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอ  

2. ราคา (Price) หมายถึง การตั้งราคาคาบริการท่ีลูกคาตองชําระใหกับผูใหบริการ โดยธุรกิจตอง 
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กําหนดราคาใหอยูบนระดับท่ีลูกคาสามารถยอมรับไดกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจาย (Willingness to 

pay) ของผูรับบริการ นอกจากน้ีการตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซื้อจะรับรูบริการอีกดวย โดยลูกคาอาจประเมินบริการดวย

ราคาเพราะบริการน้ันเปนสิ่งท่ียากจะประเมิน ดังน้ันราคาจึงมักจะมีบทบาทสําคัญในการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ 

3. ชองทางการจัดจําหนายหรือสถานท่ี (Place) การจัดจําหนายบริการเปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา

หรือบริการไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดรับบริการตามความตองการไดอยางสะดวกและรวดเร็วมีรูปแบบท่ีแตกตางกันตาม

ลักษณะของสินคาหรือบริการ  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญในการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูล

ระหวางผูขายและผูใหบริการโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช

บริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  

5. บุคลากร (People) หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการบริการตั้งแตเริ่มตนจนบริการสิ้นสุดลงโดยการ

คํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย ดังน้ันธุรกิจ

จึงจําเปนตองมีการสรรหา คัดเลือก พัฒนา ฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอการใหบรกิารเพ่ือสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูใชบริการใหมากท่ีสุด 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การแสดงใหลูกคาหรือผูใชบริการเห็นคุณภาพหรือ

คุณคาของบริการโดยผานสิ่งท่ีมองเห็นได เชน ความสะอาด ความรวดเร็ว สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการจึงมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาและลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของ โดยเฉพาะกับการออกแบบ

แอพพลิเคช่ันท่ีงายตอการใชงาน 

7. กระบวนการใหบริการ (Processes) หมายถึง วิธีการดําเนินงานขององคกรเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหมีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาหรือผูใชบริการมากท่ีสุด เพราะประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ

บริการน้ันสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมี

คุณภาพ  

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูท่ีมีประสบการณในการใชบริการ GrabTaxi ในกรุงเทพมหานคร โดยไมทราบ

จํานวนประชากรท่ีแนชัด ผูวิจัยจึงไดทําการคํานวณเพ่ือกําหนดคาขนาดของกลุมตัวอยางตามแบบของคอแครน Cochran, W. G. 

(1977) ไดขนาดตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน ใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) 

โดยใชเขตพ้ืนท่ีการปกครองของกรุงเทพมหานครเปนตัวแบง แลวจับฉลากเพ่ือสุมเลือกเขตพ้ืนท่ี 10 เขต และแบงจํานวน

เขตละ 40 กลุมตัวอยาง จากน้ัน เลือกกลุมตัวอยางท่ีเคยมีประสบการณใช Grab Taxi ในบริเวณตลาดและแหลงชุมชนท่ียินดี

ใหขอมูล แลวทําการเก็บขอมูลในชวงเดือน กันยายน 2559-มกราคม 2560 ดวยแบบสอบถาม โดยวัดคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจในการใชบริการดวยมาตราสวนประมาณคาของลิเคอรท (Likert Scale) 5 ระดับ จากน้ัน วิเคราะหขอมูลดวย

คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ย (t test) 

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุ (Multiple Regression 

Analysis) โดยใชระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
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สรุปผลการวิจัย 

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการ GrabTaxi สวนใหญมีอายุ 36-45 ป ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

สวนมากมีรายไดอยูในระดับปานกลาง คือ 20,000 – 60,000 บาทตอเดือน และมีสถานภาพสมรสแลว โดยกลุมตัวอยาง

สามารถรับรูคุณภาพบริการในการใชบริการ GrabTaxi ในดานความเช่ือถือไววางใจไดสูงท่ีสุด (Mean = 3.93, S.D = 0.58) 

รองลงมา คือ ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Mean = 3.85, S.D = 0.60) ตอมาคือดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Mean = 3.77, S.D 

= 0.60) และดานการรูจักเขาใจลูกคา (Mean = 3.70, S.D = 0.63) สุดทายคือดานการตอบสนองตอลูกคามีระดับการรับรู

นอยท่ีสุด (Mean = 3.69, S.D = 0.61) 
 

คุณภาพบริการ Mean S.D. การแปลผล 

สิ่งท่ีสัมผสัได  3.85 0.595 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได 3.93 0.577 มาก 

การตอบสนองตอลูกคา 3.69 0.609 มาก 

การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 3.77 0.595 มาก 

การรูจักและเขาใจลูกคา 3.70 0.631 มาก 

รวม 3.79 0.504 มาก 
 

 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi พบวา ผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (Mean = 3.85, S.D = 0.42) โดยพึงพอใจในดานกระบวนการมากท่ีสุด (Mean = 4.11, S.D = 

0.65) รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด (Mean = 4.02, S.D = 0.57) ดานราคา (Mean = 3.88, S.D = 0.55) ดาน

ผลิตภัณฑ (Mean = 3.80, S.D = 0.58) และดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ (Mean = 3.78, S.D = 0.50) สุดทาย

คือดานบุคคลและดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีมีระดับความพึงพอใจใกลเคียงกัน (Mean = 3.69, S.D = 0.58 และ Mean 

= 3.64, S.D = 0.51 ตามลําดับ)  
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mean S.D. การแปลผล 

ดานผลิตภณัฑ (Product) 3.80 0.575 มาก 

ดานราคา ( Price )  3.88 0.551 มาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 3.64 0.509 มาก 

ดานสงเสริมการตลาด ( Promotion) 4.02 0.569 มาก 

ดานบุคคล ( People ) 3.69 0.581 มาก 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ1 (Physical Evidence and 

Presentation ) 

3.78 0.495 มาก 

ดานกระบวนการ1 ( Process) 4.11 0.649 มาก 

รวม 3.85 0.415 มาก 
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 การทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ของผูบริโภคกลุม Gen X 

ในกรุงเทพมหานคร ตามปจจัยสวนบุคคล ไดผลดังน้ี 

1. ดานเพศ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกันท้ังในภาพรวมและรายดาน ตามเพศท่ีแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

2. ดานอายุ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในภาพรวม ดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริม

การตลาด และกระบวนการ1 ตามอายุท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

3. ดานอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานกระบวนการ ตามอาชีพที่แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

4. ดานสถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในภาพรวม ดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริม

การตลาด บุคคล การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ1 ตามสถานภาพท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิต ิ 

5. ดานรายไดรวมตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน ตามรายไดที่แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

สําหรับการวิเคราะหขอมูลดวยสมการถดถอยพหุ ไดผลดังน้ี 

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 ความพึงพอใจรวมในการใชบริการ GrabTaxi, 1X  แทน คุณภาพบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได, 2X  แทน คุณภาพ

บริการดานความเช่ือถือไววางใจได, 3X แทน คุณภาพบริการดานการตอบสนองตอลูกคา, 4X แทนคุณภาพบริการดานการให

ความเช่ือมั่นตอลูกคา, 5X แทน คุณภาพบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา, 2R แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณ, F 

แทน คาอัตราสวนวิกฤติ, Sig. แทน คาความนาจะเปนท่ีคํานวณไดจากตัวสถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการใหความ

เช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจรวมของผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานคร 

แตคุณภาพบริการดานการตอบสนองไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กลาวคือ เมื่อผูใชบริการรับรู

คุณภาพบริการเพ่ิมสูงข้ึนในดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจัก

และเขาใจลูกคาเพ่ิมสูงข้ึน จะสงผลใหผูบริโภคกลุม Gen X ในกรุงเทพมหานครเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ GrabTaxi 

สูงข้ึนตามไปดวย 

 

การอภิปรายผล 

จากผลการวิเคราะหเบ้ืองตน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดอยูในระดับปานกลาง น่ันหมายความวา สวนใหญ

ผูท่ีใชบริการ GrabTaxi จัดอยูในกลุมคนชนช้ันกลาง การเลือกใชแท็กซี่เปนพาหนะในการเดินทาง จึงสอดคลองกับรูปแบบการ

ใชชีวิตและการเลือกใชสินคาท่ีสอดคลองกับระดับชนช้ันของตน  
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ในสวนของระดับคุณภาพบริการ 5 ดาน จะเห็นไดวา ผูใชบริการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมในระดับมาก 

อาจเปนเพราะวาคุณภาพบริการโดยรวมของ GrabTaxi ท่ีมุงเนนความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภัย ซึ่งสามารถ

ทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือใจในการใชบริการได จึงสงผลใหรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมในระดับมาก และเมื่อพิจารณาการ

รับรูคุณภาพบริการในแตละดาน จะพบวา ผูบริโภคมีระดับการรับรูมากท่ีสุดในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

ซึ่งสอดคลองกับ Business Model ของ GrabTaxi ท่ีใชระบบ GPS ของแอพพลิเคช่ันและระบบติดตามคนขับท่ีมีความแมนยาํ

มากที่สุด ทําใหสามารถแสดงระยะทางจากจุดเรียกไปยังจุดหมาย รวมถึงคาโดยสารโดยประมาณใหผูโดยสารทราบดวย 

เพ่ือแกปญหาเดิมๆ ของระบบแท็กซี่ท่ัวไปท่ีเกิดจากการไมนาไววางใจของคนขับ เชน ขับออมเสนทาง มีพฤติกรรมนากลัว โกง

มิเตอร หรือการปฏิเสธผูโดยสาร ซึ่งการท่ี GrabTaxi สามารถแกปญหาเหลาน้ีได ทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือถือไววางใจใน

การใชบริการ GrabTaxi  

เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการท่ีผูบริโภคประเมินวามีคุณภาพนอยท่ีสุดคือดานการตอบสนอง โดยเฉพาะประเด็นเรื่อง

ความรวดเร็วในการติดตอผานระบบ call center ในกรณีฉุกเฉิน ซึ่งหมายความวา สวนงานของระบบ call center ยังคงขาด

ประสิทธิภาพในการเอาใจใส ติดตามปญหาของผูใชบริการ รวมถึงกระบวนการการใหบริการท่ีลาชาจึงสงผลทําใหผูบริโภคมี

ระดับการรับรูดานการตอบสนองของ Grab Taxi มีคุณภาพนอยท่ีสุด 

จากผลวิเคราะหความพึงพอใจในดานสวนประสมการตลาด พบวา อยูในเกณฑพึงพอใจมากในทุกดานอาจเปน

เพราะผูบริโภคมีระดับการรับรูคุณภาพการบริการในภาพรวมของ Grab Taxi อยูในระดับมากจึงสงผลใหความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากดวย แตเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการใหบริการของ Grab Taxi ในแตละดาน พบวา ผูบริโภคมีระดับความพึง

พอใจในดานกระบวนการ (Process) มากท่ีสุด ในประเด็นเรื่องของการใหขอมูลคนขับ ทะเบียนรถและการแสดงตําแหนงแบบ 

Real Time โดยผูใชบริการตองระบุตําแหนงปจจุบันของตนเอง เพ่ือใหคนขับรถทราบตําแหนงในการรับและสง จากน้ันระบบ

จะทําการคนหารถแท็กซีท่ี่วางในจุดท่ีใกลท่ีสุดของผูใชบริการภายใน 1 นาที โดยผูใชบริการจะไดรับขอมูลของคนขับรถแท็กซี่ 

เชน ลักษณะหนาตา ทะเบียนรถ รุนและสีของรถ เปนตน ท้ังน้ียังสามารถพูดคุยติดตอกับคนขับรถผานแอพพลิเคช่ันไดทันทีท่ี

ทําการเรียกรถ รวมถึงการแสดงภาพการจราจรติดขัดและเสนทางการเดินทางของรถผูใหบริการ ทําใหผูบริโภคสามารถทราบ

ระยะเวลาในการเดินทางกอนทําการเรียกใชบริการ 

ประเด็นชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย ซึ่งเปนหัวขอยอยในดานชองทางการจัดจําหนาย เปนประเด็นท่ีผูบริโภคมี

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสดุ ท้ังน้ีการจัดใหมีชองทางตางๆท่ีผูใชบริการ GrabTaxi สามารถเขาถึงขอมูลการใหบริการไดงาย

น้ัน เชน ชองทางในเว็ปไซต แอพพลิเคช่ันโดยตรง หรือบริการสายดวน เปนตนอาจยังไมเพียงพอสําหรับความตองการของ

ผูบริโภคท่ีแตกตางกันออกไป ซึ่งจะมีผลทางลบตอการบริหารการจัดการคุณภาพบริการของ Grab Taxi ดวยสวนทดสอบ

สมมติฐาน 

 จากขอมูลผลวิเคราะหดานปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi แตกตางกัน 

จะเห็นไดวา 

 ปจจัยดานเพศและระดับรายไดรวมตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ GrabTaxi ท่ีไมแตกตาง

กัน น่ันหมายถึง ไมวาผูบริโภคท่ีใชบริการ GrabTaxi จะเปนเพศใด มีรายไดเทาใดก็ตาม ลวนมีความตองการท่ีไมแตกตางกัน 

ท้ังน้ีอาจเปนเพราะเพศไมใชปจจัยท่ีทําใหเกิดความแตกตางกันในเรื่องของความคิด ทุกเพศตองการจะไดรับการบริการท่ี

รวดเร็ว สะดวกสบาย และมีความปลอดภัย รวมท้ังสามารถประหยัดเวลาในการเดินทางได 
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ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาดและดาน

กระบวนการแตกตางกัน 1จากขอมูลในสวนของอายขุองผูบริโภคท่ีเคยใชบริการ 1GrabTaxi ในกรุงเทพมหานคร กลุมผูบริโภค

โดยสวนใหญ อาย ุ36-45 ป จะมีความพึงพอใจมากกวากลุมอ่ืนๆ ถึงแมวาผูบริโภคกลุมน้ีจะอยูในชวงอายุท่ีคอนขางสูงแตดวย

อายุท่ีมากน้ันทําใหมีวุฒิภาวะในการตัดสินใจเลือกใชบริการ GrabTaxi มากกวากลุมอ่ืนๆ รวมถึงการนําประสบการณท่ีผานมา 

มาใชประเมินและรวมพิจารณาเลือกใชบริการ GrabTaxi ดวย เชน เคยเรียกใชบริการ GrabTaxi ในวันท่ีฝนตกหนักและไดรับ

การบริการท่ีรวดเร็ว ทันเวลากวาการเรียกใชบริการจากรถแท็กซี่ท่ัวไปบนทองถนน ทําใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูบริโภคได  

ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในดานกระบวนการแตกตางกัน จากการศึกษา พบวา สวนใหญเปน

พนักงานบริษัท ซึ่งดวยลักษณะอาชีพ ทําใหตองมีการเดินทางไปติดตอธุระ คุยงานกับลูกคา หรือในวันท่ีเรงรีบ ทําใหหลายๆ 

คนอาศัยรถแท็กซี่ในการเดินทาง ในขณะเดียวกันก็มีความกังวลในเรื่องของความปลอดภัยในการโดยสารรถแท็กซี่ ทําให

ผูบริโภคเลือกใชบริการจาก GrabTaxi แทน เนื่องจากมีระบบความปลอดภัยที่สามารถติดตามการเดินทางของคนขับได 

ซึ่งเปนสิ่งท่ี GrabTaxi นําเสนอออกมาเพ่ือสรางความพีงพอใจใหกับผูบริโภค 

จากการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุ พบวา คุณภาพบริการในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) ดานการใหความเช่ือมั่นตอลกูคา 

(Assurance) ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibility) และดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ตามลําดับ โดยการรับรู

คุณภาพบริการ GrabTaxi ท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละดานลวนสงผลใหความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ิมสูงข้ึน น่ันเปนเพราะ Grab 

Taxi ใหความสําคัญกับคุณภาพในการบริการและความตองการท่ีแทจริงของผูบริโภค ซึ่งระบบการใหบริการของ Grab Taxi 

ท่ีไดนําเสนอออกมาในรูปแบบตางๆ เชน กระบวนการคนหารถแท็กซี่ท่ีอยูในบริเวณท่ีใกลท่ีสุด การใหขอมูลคนขับและใบหนา

แสดงอยางชัดเจน รวมถึงการสามารถติดตามความเคลื่อนไหวของรถไดตลอดเวลา ท้ังน้ีก็เพ่ือตองการใหผูบริโภครับรูในความ

รวดเร็ว ปลอดภัย และมั่นใจในการใชบริการของ Grab Taxi และเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือถือไววางใจ 

และเช่ือมั่นในบริการของ GrabTaxi  

ขณะท่ีการรับรูคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีผลตอความพึงพอใจนอยท่ีสุดและ

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ นั่นแสดงวา ความพึงพอใจของผูบริโภคนั้นไมไดขึ้นอยูกับการตอบสนองตอลูกคา เปนไปไดวา 

การตอบสนองของ GrabTaxi ไมไดแตกตางไปจากการตอบสนองของรถ Taxi ท่ัวไป เชน All Thai Taxi , UBER , สหกรณ

แท็กซี่ท่ีมีอยูจํานวนมาก อาจเพราะคุณภาพบริการของ Grab Taxi ไมไดมีความโดดเดนหรือมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกตางจาก

คูแขงขันรายอ่ืนๆ ในตลาด ดังน้ัน ถึงแมวาผูบริโภคจะไมเรียกใชบริการจาก GrabTaxi ก็สามารถใชแท็กซี่อ่ืนๆ ไดเชนกัน จึงมี

ผลทําใหดานการตอบสนองตอลูกคามีผลตอความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

ประเด็นที่ 1 จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการ GrabTaxi สวนใหญเปนคนชั้นกลางที่มีรายไดในระดับปานกลาง 

แตผูบริโภคกลุมน้ีอาจมีขอจํากัดดานการเงินทําใหใชบริการ GrabTaxi เมื่อจําเปน ดังน้ัน Grab Taxi ควรมีขอเสนอหรือสิทธิ

ประโยชนตางๆใหกับผูบริโภคกลุมน้ี เชน การเหมาจายคาเดินทางไปทํางานในราคาท่ีถูกกวาปกติ การจัดใหมีบัตร Grab Card 
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เพ่ือใชแสดงตนในการรับสวนลดคาโดยสารหรือรับสิทธิประโยชนตางๆจากใชบริการ Grab Taxi และพันธมิตรรานคาท่ีรวม

รายการ เปนตน ท้ังน้ีก็เพ่ือรักษาลูกคากลุมเปาหมายเดิมไวและขยายฐานลูกคาใหมออกไปใหกวางมากข้ึน 

ประเด็นท่ี 2 จากการศึกษา พบวา ผูบริโภครับรูคุณภาพบริการของ GrabTaxi มากท่ีสุดในดานความเช่ือถือไววางใจได 

(Reliability) และมีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการของ Grab Taxi มากท่ีสุด ซึ่งการท่ี GrabTaxi มีกระบวนการ

ใหบริการผานทางระบบ GPS ของแอพพลิเคช่ันและระบบติดตามคนขับท่ีมีความแมนยํามากท่ีสุด เปนการสรางความเช่ือถือ

ไววางใจของผูบริโภคท่ีมีตอ GrabTaxi ดังน้ัน Grab ควรรักษาจุดเดนในเรื่องของระบบ GPS และระบบท่ีสามารถติดตาม

คนขับไดแบบ Realtime น้ีไวและตองมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบใหทันตอการเปลี่ยนแปลงในโลกดิจิตอลอยูเสมอ เพ่ือให

การใชงานแอพพลิเคช่ันมีความทันสมัยและมีความเสถียรมากท่ีสุด เพ่ือลดความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ซึ่งหากมี

ขอผิดพลาดบอยครั้งก็จะสงผลตอความนาเช่ือถือไววางใจในสายตาของผูบริโภคดวย  

ประเด็นท่ี 3 จากการศึกษา พบวา ผูบริโภครับรูคุณภาพบริการของ GrabTaxi นอยท่ีสุดในดานการตอบสนอง 

โดยเฉพาะระบบ Call Center ท่ีไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางเร็วพอ ท้ังน้ี GrabTaxi ควรตระหนัก

วาการตอบสนองความตองการและปญหาของผูบริโภคไดทันเวลา เปนสวนหน่ึงของคุณภาพบริการท่ีผูบริโภครับรู ดังน้ัน เพ่ือ

รักษาระดับคุณภาพบริการ Grab Taxi ควรมีมาตรการในการแกไขปญหาของผูใชบริการโดยอาจจะมีการกําหนดระยะเวลาท่ี

ชัดเจนในการแกไขปญหาน้ันๆ เชน ภายหลังจากการรับเรื่องรองเรียนเจาหนาท่ี call center ตองแจงผลการดําเนินการ

ภายใน 24 ช่ัวโมง และควรมีการเพ่ิมพ้ืนท่ีในสวนของการรับเรื่องรองเรียนผานชองทางเว็บไซตหรือ Line Official ของ Grab 

โดยตรง โดยอาจจะทําเปนแบบฟอรมการรับแจงปญหาของผูใชบริการเพ่ือใหงายและรวดเร็วในการแจงปญหาตางๆ รวมไปถึง

สามารถใหผูใชบริการแนบรูปภาพ หรือหลักฐาน ลงในแบบฟอรมได ท้ังน้ีการเพ่ิมชองทางโดยตรงท่ีใหผูใชบริการเขาถึงไดงาย

น้ันจะชวยให Grab Taxi สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและเปนระบบมากข้ึน 

ประเด็นท่ี 4 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการของ Grab Taxi ในภาพรวมแตละดานผูบริโภคมีระดับความพึง

พอใจนอยท่ีสุดในดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในประเด็นเรื่องของชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย ดังน้ันองคกรควร

ตระหนักในการนําบริการหรือชองทางใหมๆมาปรับใชกับผูบริโภคใหไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึนหรือเพ่ิมระดับ

ความสามารถในการทํางานท่ีจะชวยใหผูบริโภคสามารถเขาถึงการใหบริการจากหลากหลายชองทางไดมากข้ึน เชน การใส

แบบฟอรมการโตตอบของเว็บไซต การติดตอหรือแจงปญหาผาน Line Official การจัดตั้งหนวยงานเฉพาะข้ึนเพ่ือแจงปญหา

ตางๆ เปนตน ดังน้ันการผสมผสานชองทางตางๆจะทําใหสามารถตอบสนองผูบริโภคใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได 

ประเด็นท่ี 5 จากการศึกษา พบวา ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ในคุณภาพบริการ GrabTaxi มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูบริโภคมากท่ีสุด หาก Grab Taxi สามารถสรางความเช่ือถือไววางใจใหกับผูบริโภคไดมากเทาใดก็จะยิ่ง

สงผลใหความพึงพอใจของผูบริโภคเพ่ิมสูงข้ึนตามไปดวย ดังน้ัน GrabTaxi ควรใหความสําคัญกับกระบวนการใหบริการท่ี

รวดเร็ว ปลอดภัย และมั่นใจ เชน การมีมาตรการตักเตือนผูขับ GrabTaxi ไมใหขับเร็วเกินกวาท่ีกฎหมายกําหนด การแจงให

ผูใชบริการ GrabTaxi ทุกท่ีน่ังตองคาดเข็มขัดนิรภัยตามท่ีกฎหมายบังคับใชตามมาตรา 44 GrabTaxi ท้ังน้ีเพ่ือเพ่ิมความมั่นใจ

ในความปลอดภัยจากการใชบริการ  

ประเด็นท่ี 6 จากการศึกษา พบวา คุณภาพบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ GrabTaxi นอยท่ีสุด อาจเปนเพราะในการใหบริการของ GrabTaxi ท่ีไมรวมถึงระบบการเรยีกใช

บริการแลวน้ัน ไมไดมีความแตกตางจากรถแท็กซี่ท่ัวไป ดังน้ัน Grab Taxi ควรสรางมาตรฐานและความความโดดเดนในการ
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ใหบริการ เชน ลักษณะภายนอกของรถเฉพาะของ Grab Taxi ท่ีชัดเจนมากข้ึน ผูขับข่ีแตงกายสะอาด พูดจาสุภาพ และมี

มารยาทในการขับข่ี อาจจะมีจุดจอดบริการท่ีมากเพียงพอและกระจายอยูตามแหลงชุมชนเพ่ือท่ีจะรองรับผูโดยสารในทันที 

โดยไมตองกดเรียกผานแอพพลิเคช่ัน เพ่ือกระตุนใหเกิดการใชบริการมากข้ึน 
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