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รถสาธารณะในกรุงเทพมหานครมีหลากหลายชนิดให้ใช้บริการ แต่ในบางคร้ังไม่ได้รับความ
สะดวกสบาย ซ่ึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการหันมาใชบ้ริการ Application เรียกรถสาธารณะ ท าให้ผูใ้ห้บริการจ าเป็นมีการ
คดักรองคนขบัรถและมีกระบวนการตรวจสอบในดา้นต่าง ๆ เพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความไว้วางใจและเช่ือมัน่
จาก ดงันั้นงานวิจยัน้ีจึงมีความประสงคท่ี์จะศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
Application เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร เพื่อน าไปวิเคราะห์ วางแผนกลยุทธ์ท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการ น าปัจจยัในดา้นคุณภาพท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคซ่ึงสามารถใชเ้ป็นแนวทางใน
การพฒันาบริการให้มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลเพิ่มขึ้น ใชวิ้เคราะห์ วางแผน ปรับใชใ้ห้เกิดความเช่ือมัน่
จากผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น และแนวทางการปรับปรุงพฒันา การใหบ้ริการรถสาธารณะประเภทอ่ืน ๆต่อไป 

งานวิจยัฉบบัน้ีไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ Application 
เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยใชปั้จจยัคุณภาพการบริการ รวมถึงใชปั้จจยัส่วนบุคคล เพื่อจะท าให้ผูรั้บบริการทราบถึง
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Application เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ และสถานภาการสมรสต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นความเช่ือมัน่ในการใช้บริการApplication 
เรียกรถสาธารณะไม่แตกต่างกนั ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด และอตัราเงินเดือนต่างกนัมีระดบั
ความคิดเห็นความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะ แตกต่างกัน และการพิจารณาจาก
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านความใส่ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Application เรียกรถ
สาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ยกเวน้ตวัแปรตน้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อความเช่ือมัน่
ในการใชบ้ริการ Application เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ค าส าคัญ: คุณภาพการใหบ้ริการ ความเช่ือมัน่ Application เรียกรถสาธารณะ 
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ABSTRACT 
There are many types of public transport in Bangkok, but sometimes there are inconveniences. As a 

result, user’s option for public transport application service instead. Therefore, this research aims to study how 
the effect of service quality on consumer confidence of using the public transport application Service in 
Bangkok.  To be analyzed in this paper are planning strategies that affect services, quality factors affecting 
consumer choice of services, which can be used as a guideline for service development to be more efficient and 
effective as well as analyze, plan, and apply to gain more confidence from users, and guidelines to help improve 
other types of public transport services. 

This research studied how the effect of service quality on consumer confidence of using the public 
transport application Service in Bangkok. The sample group used in this study was consumers using the service 
quality and personal factors to make the service recipients aware of the factors that affect the consumer’s 
confidence of using the public transport application service. The research results showed that Gender and 
different marital statuses were not important variables in terms of different levels of opinions and confidence in 
using the application service. The age of consumer, the highest level of education and different salary rates were 
important variables in terms of different levels of opinions in using the application service and considering the 
quality of service.  The concrete aspect of the service, customer trust or credibility, and the provision of 
confidence and care effect consumer confidence of using the public transport application service in Bangkok. 
However, it was found that the variable responsiveness does not affect consumer confidence in using the public 
transport application service in Bangkok. 
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบันในด้านเทคโนโลยีต่างๆ มีบทบาทในการด าเนินชีวิตของคนท างานมากขึ้น ทั้ งทางด้าน 
อุตสาหกรรมการผลิต ดา้นเกษตรกรรม ดา้นการคา้ ดา้นการบริการ รวมทั้งดา้นการคมนาคม เน่ืองจากประเทศ
ไทยได้เข้าสู่ "ยุคดิจิทัล" ซ่ึงเป็นยุค ท่ีมีการพัฒนาการติดต่อส่ือสาร การคมนาคมขนส่ งและเทคโนโลยี
สารสนเทศอย่างรวดเร็ว ท าให้มีการใช้ ชีวิตท่ีเร่งรีบ พร้อมดว้ยระดบัการแข่งขนัท่ีสูงขึ้นในสังคม  นวตักรรม
ด้านดิจิทลัได้ส่งผลกระทบต่อธุรกิจหลกัในทุกอุตสาหกรรม ท าให้บริษทั ยกัษ์ใหญ่ต่างเร่ิมแข่งขันกันเพื่อ
ตอบสนองต่อธุรกิจในรูปแบบ startup เช่น Amazon และ Uber ท่ีเขา้มาพลิกผนั (Disruption) ธุรกิจแบบดั้งเดิม 
โดยอาศัย ความรวดเร็ว และนวตักรรมของรูปแบบธุรกิจท่ีเหนือชั้นกว่า ซ่ึงขณะน้ีในบริษทั ส่วนใหญ่ได้
สนบัสนุนให้พนกังานและพนัธมิตรธุรกิจมุ่งไปท่ีความคิดสร้างสรรค ์และตอ้ง disrupt กระบวนการภายในของ
ตวัเองเพื่อความรวดเร็วในการตอบสนอง ต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป  

ด้วยสถิติการถูกร้องเรียนจากการให้บริการของรถสาธารณะ รายงานข่าวจากกรมการขนส่งทางบก 
(ขบ.) แจง้ว่า ศูนยค์ุม้ครองผูโ้ดยสารและรับเร่ืองร้องเรียน โทร.1584 กองตรวจการขนส่งทางบกไดร้วบรวม
ข้อมูลเร่ืองร้องเรียนผ่านศูนย์คุ ้มครองฯ 1584 ประจ าปี 64 ( ต.ค.63-ก.ย.64 )  รวมทั้งส้ิน 84,494 เร่ือง โดย
ประเด็นขอ้ร้องเรียนมากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1.ขบัรถประมาทน่าหวาดเสียว 2.แสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ 3.
ไม่ส่งผูโ้ดยสารตามท่ีตกลงกนั 4.ไม่ใช้มาตรค่าโดยสาร 5.สภาพรถไม่มัน่คงแข็งแรงจากขอ้มูลดงักล่าว ท าให้
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครเร่ิมหันมาสนใจการใช้บริการรถโดยสารผ่านแอปพลิเคชัน (application) ใน
โทรศพัทมื์อถือมากขึ้น เพราะเป็นเทคโนโลยท่ีีช่วยเพิ่มพร้อมอ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูบ้ริโภค โดยท่ีไม่
ตอ้งการเดินทางดว้ยรถสาธารณะท่ีทางรัฐจดัให้ ถือไดว้่าการเลือกใช้ Application เรียกรถสาธารณะ นั้นเป็น
ตวัเลือกท่ีก าลงัได้รับความสนใจในขณะน้ี เหตุผลหลกัท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกใช้บริการก็คือ คุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) ความสามารถท่ีเป็นการตอบสนองความต้องการให้ตรงกับความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่าง ให้เหนือกว่าคู่แข่งทางธุรกิจได ้หาก
บริการนั้นมีคุณภาพท่ีสอดคลอ้งและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ให้รู้สึกคุม้ค่าถึงบริการท่ี
ได้รับเม่ือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีเสียไป จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความพึงพอใจ และท าให้เกิดความเช่ือมัน่
ประทบัใจในบริการน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

จากเหตุผลขา้งตน้ท าให้ตอ้งการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ
Application เรียกรถสาธารณะ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ตลอดจนเพื่อทราบถึงความเช่ือมัน่ในการใช้



บริการ Application เรียกรถสาธารณะ และเป็นแนวทางในดา้นการให้บริการรถสาธารณะเพื่อท าให้เกิดความ
เช่ือมัน่ในคุณภาพเม่ือใชบ้ริการในทุกๆคร้ัง 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการรถสาธารณะในกรุงเทพมหานคร 
3.  เพื่ อ ศึกษาความเ ช่ือมั่นในการใช้บ ริการ Application เ รียกรถสาธารณะของผู ้บ ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 
4. เพื่อเปรียบเทียบความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะ ของผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
5. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Application เรียกรถ

สาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
1. ผูบ้ริโภค ในกรุงเทพมหานคร มีปัจจยัส่วนบุคคล แตกต่างกันจะมีความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ

Application เรียกรถสาธารณะ ต่างกนั 
2. คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะของ

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา ตวัแปรตน้ คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 5 ตวัแปร มีดังน้ี (1) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (2)  ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (3) การตอบสนองลูกคา้ (4) การใหค้วามมัใ่นใจ
แก่ลูกคา้ (5) ความใส่ใจลูกคา้ และ ตวัแปรตาม ความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร มีดงัน้ี  
(1) ความเช่ือมัน่ต่อองคก์ร (2) ความเช่ือมัน่ต่อสินคา้และบริการ (3) ความเช่ือมัน่ของการเป็นเจา้ของ (4) ความ
เช่ือมัน่ในดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์  

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีอยูใ่นกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการศึกษา ไดแ้ก่ 
ประชากรท่ีเป็นผูบ้ริโภค อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการ Application เรียกรถสาธารณะ ในเขตพื้นท่ี 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอน เพราะฉะนั้นจะเป็นการศึกษาจากการสุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 
400 ตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของคอแครน Cochran (1997)  และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบช่วงชั้น (Stratified 



Sampling) จากเขตในกรุงทพมหานครมีทั้งหมด 50 เขตโดยแบ่งเขตการปกครองเป็น 3 ระดบัชั้น เขตเมืองชั้นใน 
เขตเมืองชั้นกลาง และเขตเมืองชั้นนอก แลว้จึงใชก้ารสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก
เลือกมา1 ระดบัชั้นในการเป็นตวัแทนในการตอบแบบสอบถาม 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยคร้ังน้ีคือแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน ดังน้ีคือ 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

ส่วนท่ี 2 เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนท่ี 3 เป็นส่วนท่ีเก่ียวข้องกับความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Application เรียกรถสาธารณะของ

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ในภาพรวมพบว่าลักษณะประชากรของกลุ่ม
ตวัอย่าง เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67 เพศชาย ร้อยละ 33 มีอายุตั้งแต่ 22 ปีจนถึงมากกว่า 41 ปีขึ้นไป ซ่ึงโดยส่วน
ใหญ่มีอายุ 32-36 ปี โดยคิดเป็นร้อยละ 36.50 ของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด ระดบัการศึกษามีตั้งต ่ากว่าปริญญาตรี
จนถึงปริญญาเอกหรือเทียบเท่า ซ่ึงโดยส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 64 
กลุ่มตวัอย่างมีหลากหลายสถานภาพการสมรส ไม่ว่าจะเป็น โสด สมรส หย่าร้าง ซ่ึงสถานภาพการสมรสโดย
ส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง คือ สถานะภาพ โสด คิดเป็นร้อยละ 72.50 และกลุ่มตวัอย่างส่วนมากมีรายได้15,000 
– 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.50  

2. คุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ Application เรียกรถสาธารณะในกรุงเทพมหานคร 
จากการวิเคราะห์พบว่า ภาพรวมและรายดา้นของคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการ Application เรียก

รถสาธารณะในกรุงเทพมหานคร ท่ีประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความใส่ใจลูกคา้ นั้นอยูใ่นระดบัสูง 

3. ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จาก
การวิเคราะห์พบว่า ภาพรวมของความเช่ือมัน่ในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะ ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในเกณฑร์ะดบัสูง โดยความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นความเช่ือมัน่ต่อองคก์รมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด รองมาเป็นด้านความเช่ือมั่นต่อสินค้าและบริการ ความเช่ือมัน่ในด้านมนุษยส์ัมพนัธ์ และด้านความ
เช่ือมัน่ของการเป็นเจา้ของ ตามล าดบั 



ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีปัจจัยส่วนบุคคล แตกต่างกันจะมีความเช่ือมั่นในการใช้บริการ
Application เรียกรถสาธารณะต่างกัน โดยพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล  ด้านเพศและด้านสถานภาพการสมรสท่ี
แตกต่างกันจะมีความเช่ือมัน่ในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะ ไม่แตกต่างกัน และปัจจยัส่วน
บุคคลดา้นอายุ ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด และดา้นอตัราเงินเดือนแตกต่างกนัจะมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ
Application เรียกรถสาธารณะแตกต่างกนั 

คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจ
หรือความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความใส่ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 

อภิปรายผล 
การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถ

สาธารณะ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” สามารถอภิปรายผลของการวิจยัได ้ดงัน้ี 
1. ผลการศึกษา ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีปัจจยัส่วนบุคคล แตกต่างกนัจะมีความเช่ือมัน่ในการใช้

บริการApplication เรียกรถสาธารณะต่างกนั โดยพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศและดา้นสถานภาพการสมรสท่ี
แตกต่างกันจะมีความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะ ไม่แตกต่างกัน และปัจจยัส่วน
บุคคลดา้นอายุ ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด และดา้นอตัราเงินเดือนแตกต่างกนัจะมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ
Application เรียกรถสาธารณะแตกต่างกนั อภิปรายดงัน้ี 
 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ สถานภาพการสมรส ท่ีแตกต่างกนัจะมีความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการApplication เรียกรถสาธารณะ ไม่แตกต่างกนั และผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา
สูงสุด และอตัราเงินเดือน แตกต่างกนัจะมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะแตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ โชติมา ชูกุล (2559) ไดท้ าการศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เรียกรถยนต ์โดยสารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคและปริมณฑล จาก
ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เรียกรถยนต ์โดยสารของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคและปริมณฑล มี 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
แอพพลิเคชั่น ตามล าดับในส่วนของลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันทางด้าน เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่นต่างกันหรือไม่ 
ผลการวิจยัพบว่าการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่รถยนตโ์ดยสาร โดยรวมไม่แตกต่างกนัในปัจจยัดา้น
เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีเพียงปัจจยัดา้นอายท่ีุส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ



แอพพลิเคชัน่ต่างกนั โดยกลุ่มคนท่ีอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี จะมีค่าเฉล่ีย ระดบัการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เรียกรถยนต์
โดยสารมากกว่ากลุ่มคนท่ีมีอายุ 30 ปีขึ้นไป ร่วมสอดคลอ้งกบั สุวิภา รักษ์วงศ์ตระกูล (2560) ไดท้ าการศึกษา 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง จะส่งผล  ต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ กลุ่มตวัอย่างการศึกษาระดบัปริญญาโท หรือสูงกว่า จะมี
ความพึงพอใจมากกว่าในกลุ่มอ่ืน ในขณะท่ีลกัษณะ ประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ 
ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุตินนัท ์เช่ียวพานิชย ์
(2563) ไดท้ าการศึกษา การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการ Application Grab 
ของเจเนอเรชัน่ C ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาและรายได้
เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั จะมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Application Grabแตกต่างกนั การยอมรับเทคโนโลยีดา้น
การรับรู้ถึงประโยชน์และดา้นความง่ายในการใชง้าน มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 
 2. ผลการศึกษา คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถ
สาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความใส่ใจลูกคา้ 
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถสาธารณะของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยแสดงให้เห็นคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้นสามารถท านาย
ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครได ้สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ วาชรัตน์ สิงโต (2557) ไดท้ าการศึกษา ปัจจยัแห่งความส าเร็จในการใชง้านแอพพลิเคชนัเรียกแท็กซ่ี 
ส าหรับผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัความส าเร็จส าหรับผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียคือ 
คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) ในด้านการแสดงข้อมูลผูใ้ช้งานต้องการทราบ คุณภาพของระบบ 
(System Quality) ในดา้นการท างานของแอพพลิเคชัน่สามารถแกไ้ขปัญหาตามสภาพปัญหา ระบบการท างานท่ี
ง่ายและสะดวก ระบบการท างานสามารถใชไ้ดทุ้กบริบท คุณภาพการบริการ (Service Quality) ปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการแท๊กซ่ีโดยตรง เพิ่มรายไดใ้ห้กบัขบัรถแท็กซ่ี ร่วมสอดคลอ้งกบั ณภทัรา เกียรติพงษ์ (2558) ได้
ศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชั่น เรียกรถยนต์โดยสารของผูบ้ริโภค  พบว่า 
ประสบการณ์ใช้แอปพลิเคชัน่เรียกรถยนต์โดยสาร และกลุ่มผูท่ี้ไม่เคยใช้นั้นมีความแตกต่างกนั ซ่ึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อกลุ่มผูท่ี้มีประสบการณ์เขา้ใชแ้อปพลิเคชัน่ เกิดความตั้งใจท่ีจะใชง้านมากท่ีสุด เช่น การรับรู้ความง่าย
ต่อการยอมรับเทคโนโลยี รองลงมาคือ การรับรู้คุณค่าท่ีได้รับจากการบริการ และความน่าเช่ือถือ ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อกลุ่มผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์เขา้ใชแ้อปพลิเคชัน่ให้เกิดความตั้งใจท่ีจะใช้งานมากท่ีสุดไดแ้ก่ การรับรู้



คุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ และการรับรู้  ความง่ายต่อการใชง้าน โดยพบว่าการ
รับรู้คุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ และความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจท่ีจะใช้งาน
ส าหรับกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม ร่วมสอดคลอ้งกบั สุธาสินี นาคเงินทอง (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ผลกระทบของ
การให้บริการแท็กซ่ีผ่านแอปพลิเคชนัต่ออุตสาหกรรมแท็กซ่ีในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า การแกไ้ขปัญหา
ความขดัแยง้น้ีดว้ยระบบ Ecosystem ดว้ยการแกไ้ขกฎระเบียบในการก ากบัดูแลอุตสาหกรรมแท็กซ่ีจะสามารถ
ช่วยใหผู้ข้บัรถแทก็ซ่ีทั้ง 2 ฝ่ายอยูร่่วมกนั รับประโยชน์ร่วมกนัท าให้อุตสาหกรรมแทก็ซ่ีเพิ่มประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
สามารถสรุปไดว้า่ บริการของแทก็ซ่ีผา่นแอปพลิเคชนัสามารถสามารถแกไ้ขขอ้บกพร่องของบริการแทก็ซ่ีแบบ
ดั้งเดิมได ้ร่วมสอดคลอ้งกบั ธนัดรินทร์ เหมณี (2560) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ใน
การใช้บริการรถโดยสารส่วนบุคคลด้วยแนวคิดเศรษฐกิจแบ่งปัน กรณีศึกษา อูเบอร์ (Uber) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้น การยอมรับเทคโนโลย ีปัจจยัดา้นความ
ปลอดภยัและความน่าเช่ือถือ เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลให้ ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการรถโดยสาร
ส่วนบุคคลด้วยแนวคิดเศรษฐกิจแบ่งปัน  กรณีศึกษา อูเบอร์ (Uber) ร่วมสอดคล้องกับ  Army Justitia, Rini 
Semiati, Nadhila Ramadhini Ayuvinda (2019) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง Customer Satisfaction Analysis of Online Taxi 
Mobile Apps พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ท่ี 76.117% และลดลงเขา้หมวดสาเหตุของความกงัวล ซ่ึง
หมายความว่าประสิทธิภาพของระบบไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ และยงัพบว่า 3 ปัจจยัท่ีดีท่ีสุดใน
การใชบ้ริการแทก็ซ่ีออนไลน์คือการตรวจหาเส้นทาง การโตต้อบ และคุณภาพของเน้ือหา ในขณะเดียวกนัปัจจยั
ต่างๆ ท่ีท าให้ลูกคา้ไม่พอใจคือการเช่ือมต่อและคุณภาพการบริการ สรุปไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ใน
ระดบัต ่า ขอแนะน าว่าบริษทัต่างๆด าเนินการทนัทีเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและแกไ้ขกลยุทธ์ของพวกเขาการ
วางแผนในการท าเช่นนั้น พวกเขาตอ้งจดัล าดบัความส าคญัของคุณลกัษณะท่ีมีช่องว่างท่ีใหญ่ท่ีสุดเพราะส่ิง
เหล่าน้ีจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Adimuthu Ramasamy, Kamalakanta 
Muduli, Aezeden Mohamed, Jitendra Narayan Biswal and John Pumwa (2021) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง Understanding 
Customer Priorities for Selection of Call Taxi Service Provider  พบว่า ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะทางเศรษฐกิจและ
สังคมและบริการมีความส าคญัในการพิจารณา ทางเลือกของบริการรถแท็กซ่ี นอกจากน้ี ยงัเผยให้เห็นว่าผูค้นมี
มากขึ้น อ่อนไหวต่อความน่าเช่ือถือของบริการรถแท็กซ่ีและตน้ทุนเม่ือเทียบกับคุณภาพของพฤติกรรมการ
บริการและคนขบั ผลการศึกษาจะช่วยผูใ้หบ้ริการรถแทก็ซ่ีในการปรับแต่งบริการของตนเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้มาก
ขึ้นและเพิ่มขึ้นส่วนแบ่งการตลาด  
 

 
 



ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 

1. ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวม เพราะเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
เช่ือมัน่ในการใช้บริการของผูบ้ริโภค ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ 
เพื่อให้การบริการมีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองและเพื่อให้ตอบสนองกับความต้องการของผูใ้ช้บริการอย่างมี
มาตรฐาน  

2. ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญัทางดา้นการตลาด ท าให้สามารถให้บริการทุกเพศทุกวยั ทุกระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส และทุกอตัราเงินเดือน โดยอาจจะมีการด าเนินกลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
เช่นการรีวิวหลงัการใชบ้ริการแต่ละเท่ียวแลว้ไดค้ะแนนสะสมน าไปเป็นส่วนลด และยงัเป็นการไดรั้บ Feedback 
การใหบ้ริการแลว้น าไปปรับปรุงการบริการต่อไป 

3. จากการศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะ 
พบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อตัราเงินเดือน ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ
Application เรียกรถสาธารณะ ดงันั้นองคก์รควรท าการตลาดหรือส่ือโฆษณาเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้ผูบ้ริโภคท่ี
มีอายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อตัราเงินเดือน ไม่มีความเช่ือมัน่ต่อการบริการให้กลบัมาความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการApplication เรียกรถสาธารณะมากขึ้นในล าดบัต่อไป 

4. จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถ
สาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความไวว้างใจ
หรือความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการApplication เรียกรถสาธารณะของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  ดงันั้นองค์กรควรประสานงานกบัรัฐ
หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ให้เขา้มามีบทบาทเพื่อพิจารณาในการให้ความรู้ รวมถึงการออกกฎขอ้บงัคบัเพื่อ
ควบคุมดูแลการบริการรถสาธารณะท่ีถูกตอ้งและถูกกฎหมาย รวมถึงมีบทลงโทษต่อผูก้ระท าผิด เพื่อสร้างความ
เช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาตวัแปรปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติมท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการApplication เรียกรถ
สาธารณะ ทั้งน้ีเพื่อจะท าใหผ้ลการศึกษามีความสมบูรณ์มากขึ้น 

2. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงลึก เก่ียวกับการความเช่ือมั่นในการใช้บริการApplication เรียกรถ
สาธารณะ โดยอาศยัการวิจยัเชิงคุณภาพในการเก็บขอ้มูล เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อให้ผลวิจยัมีความชดัเจน
มากยิง่ขึ้น 



3. ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาใหก้วา้งมากขึ้น โดยการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งไปยงัพื้นท่ีต่างจงัหวดัหรือ
ขยายขอบเขตให้ครอบคลุมทัว่ประเทศ เพื่อให้ทราบขอ้มูลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการ
ใชบ้ริการApplication เรียกรถสาธารณะท่ีหลากหลายมากยิ่งขึ้น และสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปประยุกตใ์ชใ้ห้เกิด
ประโยชน์มากยิง่ขึ้น 
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