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บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจและวิเคราะห ความคาดหวัง ทัศนคติ และความ

ไววางใจ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีผูวิจัยเลือกในครั้งนี้ คือ ผูบริโภคท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไป ท่ีเคยใชบริการ

เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน จํานวน 400 คน ดวยวิธีการเลือกแบบเจาะจง โดยใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย 

คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสันและการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ 

การทดสอบสมมติฐานไดกําหนดท่ีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 25 – 34 ป สวนใหญมีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

และสวนใหญใชแอพพลิเคช่ันแกร็บแท็กซี่ในการเรียกรถแท็กซี่ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความ

คาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

คําสําคัญ: ความคาดหวัง, ทัศนคติ, ความไววางใจ, การตัดสินใจ, แอพพลิเคช่ัน, รถแท็กซี่ 
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ABSTRACT 

 

 The objectives of this research were exploring and analyzing expectations, 

attitudes and trust affecting the decision to use services booking a taxi via application 

of consumers in Bangkok. Sampling group of 400 persons by using the questionnaire 

to gather information from the consumers, who were using to book taxi via 

application. The data was analyzed using descriptive analysis (frequency, percentage, 

mean, and standard deviation), Pearson’s correlation coefficient and multiple 

regression. The hypothesis are tested at a significant level of 0.05. 

 The results shows that most consumers are females, age between 25 – 34 

years old, education levels from the bachelor degree, occupation as employees, the 

average income less than 20,000 baht. The findings from the hypothesis testing 

shows that the expectations, attitude and trust of consumers in Bangkok affected 

decision to use services booking a taxi via application of the at significance value of 

0.05. 
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ถึงความคาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.1 ความสําคญัและที่มาของปัญหาวิจัย 

สถานการณและหลักฐานอางอิง ในปจจุบันพบวาการเดินทางในกรุงเทพมหานคร มี

หลากหลายชองทาง ท้ังดวยพาหนะสวนตัว หรือการใชบริการรถสาธารณะ เชน รถไฟฟาใตดิน 

รถไฟฟาบีทีเอส รถโดยสารประจําทาง รถจักรยานยนตรับจาง รถแท็กซี่ เปนตน ถึงแมวาจะมีรถ

สาธารณะใหบริการแกประชาชนเปนจํานวนมาก แตก็ยังพบปญหาในการใชบริการโดยเฉพาะการ

ใหบริการรถแท็กซี่ท่ีมีจํานวนมากและมีความสะดวกสบายตอการเดินทางแตพบปญหาตาง ๆ เชน 

การปฏิเสธผูโดยสาร การแสดงวาจาไมสุภาพ สงไมถึงจุดหมายปลายทาง พาไปในเสนทางท่ีออม ขับ

รถประมาทหรือนาหวาดเสียว ฯลฯ (“เจาะปญหาคนกรุงกับแท็กซี”่, 2556) ซึ่งปญหาตาง ๆ ท่ีไดเกิด

จากการโดยสารรถแท็กซี่นั้น ทําใหคนในกรุงเทพมหานครรองเรียนไปยงัหนวยงานตาง ๆ เพื่อใหเกิด

การปรับปรุงโดยท่ีการรองเรียนไปนั้นยังไมสามารถแกปญหาได ผูโดยสารยังพบเจอเรื่องดังกลาวอยู

เสมอ ปจจุบันนั้นเนื่องจากมีการพัฒนาของเทคโนโลยี และในยุคท่ีมีจํานวนผูใชสมารทโฟนใน

ประเทศไทยเพิ่มข้ึน การเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันนั้นจึงเปนอีกทางเลือกหนึ่ง ของผูท่ีจะใช

บริการรถแท็กซี่ เพื่อความรวดเร็วข้ึน สามารถเห็นเสนทางไดลวงหนา เห็นขอมูลของคนขับรถแท็กซี่ 

ท้ังนี้ดวยขอดีของแอพแท็กซี่ท่ีเขามาเปนทางเลือกใหกับคนท่ีใชบริการรถสาธารณะไดรับความสะดวก

มากข้ึน และไดรับบริการจากพนักงานขับรถท่ีบริการดีสุภาพ เรียกไดวาดวยเหตุผลตาง ๆ เหลานี้ จึง

ทําใหแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่เขามาอยูในกระแสความนิยมอยางรวดเร็ว (“ตลาดแอพฯเรียก

แท็กซี่”, 2556) 

ซึ่งผลสํารวจของสถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร (นิดา) เปดเผยผลสํารวจความคิดเห็น

ของประชาชน เรื่อง “ความในใจของผูใชบริการรถแท็กซี่: แนวทางสูการปฏิรูประบบขนสง

สาธารณะ” ทําการสํารวจระหวางวันท่ี 15 – 20 กรกฎาคม 2557 จากประชาชนท่ีใชบริการรถขนสง

สาธารณะ รถแท็กซี่มิเตอร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กระจายทุกระดับการศึกษาและ

อาชีพ รวมท้ังส้ินจํานวน 1,257 หนวยตัวอยาง ซึ่งสามอันดับแรกในเรื่องของส่ิงท่ีตองการใหพัฒนาใน

ดานการบริการของคนขับรถแท็กซี่ในดานตาง ๆ พบวา ตองการใหมีการพัฒนาในเรื่องของการไม

ปฏิเสธรับผูโดยสาร/ ไมเลือกผูโดยสาร ไมเห็นแกได สูงสุดถึง รอยละ 19.12 อันดับสอง รอยละ 

17.25 ระบุวา เปนความมีระเบียบวินัยในการขับรถ เคารพและปฏิบัติตามกฎจราจร และอันดับสาม

รอยละ 16.98 ระบุวา เปนการพูดจาและพฤติกรรมท่ีสุภาพ กับท้ังผูโดยสารและผูใชรถใชถนนอื่น ๆ 

จากผลสํารวจนี้เห็นไดชัดวาประชาชนตองการใหแกไขในเรื่องปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดจากการใชบริการ 
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รถแท็กซี่ ซึ่งถามีบริการใหม ตัวเลือกใหม อยางเชน การเรียกแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันนั้น ผูใชบริการ

ก็คาดหวังวาจะไมเจอปญหาตาง ๆ ดังภาพท่ี 1.1 

 

ภาพท่ี 1.1: ความในใจของผูใชบริการรถแท็กซี่: แนวทางปฏิรูประบบขนสงสาธารณะ 

 

 

ท่ีมา: ความในใจของผูใชบริการรถแท็กซี่: แนวทางสูการปฏิรูประบบขนสงสาธารณะ. (2557).  

   สืบคนจาก http://nidapoll.nida.ac.th. 

 

 ท้ังนี้ ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีตอแท็กซี่ กลับมองวา  

รถแท็กซี่นั้น ไมมีการควบคุม เนื่องจาก คนขับรถแท็กซี่จําเปนตองมีใบขับข่ีรถสาธารณะ แตคนขับรถ

แท็กซี่ของอูแท็กซี่บางแหงไมมี ซึ่งบางแหงไมไดใหความสําคัญ อีกท้ังอูรถแท็กซี่ไดมีการขยายและเพิ่ม

มากข้ึน และมีรถแท็กซี่ใหเชามากมาย โดยไมมีการควบคุมทําใหเกิดปญหาตาง ๆ ท่ีเห็นไดชัดคือ 

ปญหารถติด และประเด็นตอมาในเรื่องของการไรระเบียบ โดยเฉพาะในทองถนนในกรุงเทพมหานคร 

สามารถพบเห็นรถแท็กซี่ไดท่ัวทุกทองถนน ซึ่งนํามาซึ่งการขับข่ีท่ีไรระเบียบ การแยงผูโดยสาร 

อุบัติเหตุตาง ๆ (“Agenda Bangkok(7): TAXI !! กับคุณภาพการใหบริการ”, 2013) นอกจากนี้ยังมี

ผลสํารวจจากศูนยสํารวจความคิดเห็น “นิดาโพล” สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร (นิดา) 

เปดเผยผลสํารวจความคิดเห็นของประชาชน เรื่อง “พฤติกรรมสุด ‘ยี้’ ของรถบริการสาธารณะ” 

http://nidapoll.nida.ac.th/
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จากประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล รวมท้ังส้ินจํานวน 1,249 หนวยตัวอยาง 

กระจายทุกระดับการศึกษาและอาชีพ เกี่ยวกับความคิดเห็นตอพฤติกรรม การบริการ การขับข่ี  

ของรถบริการสาธารณะ ท่ีเคยประสบพบเห็น หรือคิดวาไมเหมาะสม ในการใหบริการผลสํารวจของ

นิดาโพล โดยนําผลสํารวจเฉพาะปญหาท่ีพบจากรถแท็กซี่ดังนี ้

 

ภาพท่ี 1.2: พฤติกรรมสุด “ยี้”ของรถบริการสาธารณะ ระหวางวันท่ี 19-20 พฤษภาคม 2557 

 

 

ท่ีมา: โพลช้ีคนสุด ‘ยี้’ รถเมล-ตู ขับหวาดเสียว เซ็งวลีแท็กซี่ ‘แกสหมด. (2557).  

 สืบคนจากhttp://www.thairath.co.th/content/424317. 

 

 ซึ่งจากปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดจากรถแท็กซี่ ปญหาตาง ๆ ท่ีผูใชบริการรถแท็กซี่อยากใหมีการ

พัฒนา และในยุคท่ีสมารทโฟนเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของแตละคนเพิ่มมากข้ึน ซึ่งจากผล

สํารวจพฤติกรรมการใชสมารทโฟน หรือ Smartphone Insights ของบริโภคคนไทยโดยสํารวจกลุม

ผูใชสมารทโฟนจํานวน 1,081 คน ระหวางเดือนพฤศจิกายน 2557 – มกราคม 2558 สรุปไดดังนี้คือ 

คนไทยเปนเจาของสมารทโฟน คิดเปน 58% ยอดสมารทโฟนป 2014 เติบโตจากป 2013 คิดเปน

49% กลุมมีรายได อายุ 16-24ป เปนกลุมผูใชหลัก คิดเปนสัดสวนมากกวา 80% กลุมอายุ 35ปข้ึน

ไปมีสัดสวนการใชสมารทโฟนเกิน 50% (“นีลเส็น ฟนธง5 TRENDS พฤติกรรมใชสมารทโฟน ป 

2015”, 2558) 

 จากขอมูลขางตนจะเห็นไดวา ยอดการเติบโตของสมารทโฟนมีอัตราท่ีเพิ่มข้ึน และคนไทย

นั้นสวนใหญใชมือถือสมารทโฟนแทบท้ังส้ิน คือมีมากกวา 50% ท้ังนี้บริการตาง ๆ ก็เติบโตไปดวย  

ไมวาการซื้อของผานทางออนไลน ธรุกรรมทางการเงินตาง ๆ ผานสมารทโฟน การประชาสัมพันธ

ขาวสารตาง ๆ ท้ังนี้รวมถึงการบริการจากแอพพลิเคช่ันตาง ๆ เพื่อเปนการตอบโจทยและเขาถึง

ผูบริโภคใหมากข้ึน การเรียกบริการรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันก็เปนอีกหนึ่งธุรกิจท่ีเห็นถึงการเพิ่มข้ึน
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ของการใชสมารทโฟนในชีวิตประจําวัน และปญหาตาง ๆ จากรถแท็กซี่ อีกท้ังยังเปนการเพิ่มความ

ปลอดภัยใหผูโดยสารมากข้ึนและยังเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีข้ึนใหกับคนขับแท็กซี่อีกดวย และ

จากผลสํารวจยอดดาวนโหลดแอพพลิเคช่ันนั้น แอพเรียกแท็กซี่ ในชวง 2 ปท่ีผานมามีผูสนใจใน

บริการนี้ เห็นไดจากยอดการดาวนโหลดของผูโดยสาร ในวันท่ี 28 กันยายน 2558 ของแกร็บแท็กซี่

นั้นมีท้ังหมด 11 ลานดาวนโหลด และอีซี่แท็กซี่ 10 ลานดาวนโหลด All Thai Taxi 1 หมื่นดาวน

โหลด สวนอูเบอรแท็กซี่ประมาณ 10 ลานดาวนโหลด ไมเพียงยอดดาวนโหลดท่ีพิสูจนยืนยันไดวา  

แอพแท็กซี่กําลังไดรับความนิยม แตส่ิงสําคัญอีกประการคือ การสรางเครือขายแอพ“เรียกแท็กซี่” ให

รถแท็กซี่มารวมลงทะเบียนในสังกัดเพิ่มข้ึน เพื่อเพิ่มจํานวนรถท่ีจะรองรับใหบริการผูโดยสารได 

ทุก ๆ เวลาและทุกพื้นท่ี ซึ่งจากการตรวจสอบพบรถแท็กซี่สังกัดแอพ ท่ีวิ่งใหบริการในกรุงเทพฯ และ

รอบปริมณฑล มีจํานวนรถมากกวา 3 หมื่นคัน โดยแบงเปน “รถแท็กซี่ในระบบเดิม” ซึ่งก็คือแท็กซี่

เหลืองเขียว ชมพู ฟา เขามาลงทะเบียนกับ “แกร็บแท็กซี่” ซึ่งปจจุบันมีรถอยูในระบบ 15,000 คัน 

“อีซี่แท็กซี”่ มีรถในระบบกวา 8,000 คัน สวน 2 รายท่ีไมไดเปนแท็กซี่ในระบบ เหลืองเขียว ชมพู ฟา 

คือ “ออลไทย แท็กซี่” มีรถในระบบ 500 คัน ขณะท่ี “อูเบอร” นั้น มีรถในระบบกวา 1,000 คัน 

ท้ังนี้ผูบริหารของแอพเรียกแท็กซี่ทุกรายตางก็ยอมรับวา การสรางเครือขายรถแท็กซี่ คือการแขงขันท่ี

นอกเหนือจากการสรางแบรนดใหเปนท่ีรูจัก (“แอพเรียกแท็กซี่แขงเดือด”, 2558)  

ปญหาการไมจอดรับผูโดยสาร เลือกใหบริการแตชาวตางชาติ ไมคิดราคาตามมิเตอร  

ไปจนถึงการกออาชญากรรมของแท็กซี่ในประเทศตาง ๆ ท้ังมาเลเซีย เวียดนาม และกรุงเทพฯ ทําให

ผูโดยสารสวนใหญรูสึกหวาดระแวงและหวาดกลัว และทําใหแท็กซี่กลายเปนตัวเลือกอันดับทาย ๆ ใน

การเดินทางของชาวเมืองในหลายประเทศ การเกิดข้ึนของแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่จึงมุงเนนการใช

เทคโนโลยีเขามาชวยแกไขปญหาเหลานี้ โดยเฉพาะเรื่องความปลอดภัยใหกับผูโดยสาร ผานฟงกช่ันท่ี

เรียกวา Track My Ride ซึ่งผูใชจะสามารถแชรขอมูลสําคัญอยางทะเบียนรถและแผนท่ีการเดิน

ทางผานโซเชียล มีเดียอยางเฟซบุกหรือทวิตเตอรไดทันที ขณะท่ีสต๊ิกเกอรสัญลักษณของท้ัง 

แกร็บแท็กซี่ อีซี่แท็กซี่ และออลไทยแท็กซี่ท่ีติดกับตัวรถก็ยังทําหนาท่ีเปนหนึ่งในองคประกอบท่ีสราง

ความมั่นใจ หรือท่ีเรียกวา “Element of Security” ซึ่งจะเปนเสมือนสัญลักษณหนึ่งของความ

ไววางใจท่ีผูโดยสารจะมีใหกับแท็กซี่ท่ีไดลงทะเบียนใหกับบริษัทท่ีทําแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่ 

(กมลกานต โกศลกาญจน, 2557)  

จากท่ีกลาวมาขางตนนั้น เห็นไดชัดวามีธุรกิจท่ีเกี่ยวกับแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่นั้นมียอด

ดาวนโหลดเปนจํานวนมาก อีกท้ังมีการใหบริการในธุรกิจนี้หลายแบรนดจึงเกิดการแขงขันกันข้ึน ซึ่ง

แตละแบรนดตองปรับตัวและพัฒนาท้ังการจัดการท้ังหมดท่ีเกี่ยวกับแอพพลิเคช่ันและคนขับรถแท็กซี่

ใหตรงความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด และตัวผูบริโภคเองท่ีใชบริการเรียกรถแท็กซี่ 



5 

 

ผานแอพพลิเคช่ัน ตางมีความคาดหวังในการใชบริการ ไมวาจะเปนความปลอดภัยในการใชบริการ 

ความสะดวกและรวดเร็วในการใชบริการ บริษัทท่ีทําธุรกิจแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่ตองสราง

ทัศนคติท่ีดีแกแบรนดเพื่อใหผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีในการใชบริการ อีกท้ังยังตองมีความไววางใจใน

การใชบริการไมวาจะเปนความไววางใจในช่ือเสียงของบริษัท หรือความไววางใจในเรื่องการให

คําปรึกษา คําแนะนํา การแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีผูบริโภคเจอในการใชบริการเพราะในปจจุบันไดมี

ปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดจากคนขับแท็กซี่จนทําใหผูโดยสารนั้นตองรองเรียนไปยังกรมขนสงและหนวยงาน

ตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ การเกิดข้ึนของธุรกิจนี้อาจชวยในการแกไขปญหาดังกลาวได 

 ดังนั้นผูทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่องความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหธุรกิจ

ท่ีเกี่ยวของกับการทําแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่ ไดนําขอมูลไปใชในการดําเนินงานในเรื่องการ

พัฒนาหรือปรับปรุงแอพพลิเคช่ันใหดีข้ึน ใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคมากข้ึน หรือเพื่อ

ธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับรถแท็กซี่มีมาตรการควบคุม ปรับตัวใหเขากับความตองการของผูใชบริการมาก

ยิ่งข้ึนและเพื่อศึกษาวาแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่นั้นสามารถชวยแกปญหาตาง ๆ ไดหรือไม ใน

มุมมองของผูใชบริการท้ัง ในดานความปลอดภัย และความสะดวกสบายในการใชบริการ ความงายใน

การใชงานแอพพลิเคช่ัน เพื่อการตัดสินใจในการใชบริการท่ีงายข้ึน 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคดังตอไปนี้คือ 

  1.2.1 เพื่อสํารวจความคาดหวังท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.2.2 เพื่อสํารวจทัศนคติท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.2.3 เพื่อสํารวจความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.2.4 เพื่อวิเคราะหความคาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจ 

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือ 
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 1.3.1 ขอบเขตดานประชากร  

   ประชากรท่ีใชศึกษา คือ ผูบริโภคท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปท่ีใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งประชากรท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปในกรุงเทพมหานคร มีจํานวน 

4,649,576 คน (“จํานวนประชากรแยกตามรายอายุ กรุงเทพมหานคร”, 2558) 

1.3.2 ขอบเขตดานการใชตัวอยาง  

        ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากร ซึ่งเปนผูบริโภคท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปท่ีใช 

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ

เฉพาะเจาะจง และใชจํานวน 400 คนซึ่งจํานวนนีไ้ดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967) 

 1.3.3 ขอบเขตดานตัวแปร  

       ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

        1) ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของ 

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

         2) ตัวแปรอิสระ คือ  2.1) ความคาดหวัง 

   2.2) ทัศนคติ 

   2.3) ความไววางใจ 

 1.3.4 ขอบเขตดานสถานท่ี  

   สถานท่ีศึกษาท่ีผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิ  

สยามสแควร และสีลม เนื่องจากเปนจุดเปล่ียนพาหนะท่ีใหญในกรุงเทพฯ เปนแหลงทองเท่ียวของ

กลุมเปาหมาย และเปนถนนสายธุรกิจท่ีมีจุดเช่ือมพาหนะหลายชองทาง โดยสังเกตจากการตอแถวรอ

เรียกแท็กซี่และพูดคุยสอบถามผูท่ีเคยใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน แลวจึงใหตอบ

แบบสอบถาม 

1.3.5 ขอบเขตดานระยะเวลาในการศึกษา  

   เริ่มต้ังแตเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2559 

1.3.6 ขอบเขตดานการวิเคราะหขอมูล  

  การดําเนินการวิเคราะหขอมูลจะใชเครื่องมือทางสถิติเพื่อใหทราบผลการศึกษาตาม 

วัตถุประสงคของงานวิจัย ประกอบดวย 

  1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

        2) สถิติเชิงอนุมาน (อางอิง) ไดแก การวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ และการ

วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 
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1.4 ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา 

 1.4.1 ฝายธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่ สามารถนําผลวิจัยไปพัฒนา

หรือปรับปรุงใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคได โดยท่ีสามารถนําความคาดหวังหรือความ

ไววางใจของผูบริโภคนั้นไปปรับใชใหเกิดเปนจุดเดนของธุรกิจเพื่อท่ีจะไดแขงกับคูแขงขันทางธุรกิจได 

 1.4.2 ผูท่ีตองการศึกษาสามารถนําผลวิจัยไปประยุกตใชเปนแนวทางใหกับงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของและเปนประโยชนตอการศึกษาตอไป 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ความคาดหวัง หมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคตอการใชบริการเรียก 

รถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1988) 

 ทัศนคติ หมายถึง ความชอบ หรือไมชอบ พึงใจ หรือไมพึงใจท่ีมีตอการใชบริการเรียกรถ 

แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน (G. Murphy, Murphy, & Newcomb, 1973, p. 887) 

 ความไววางใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนจากความสัมพันธท่ีใกลชิดจากการติดตอส่ือสาร 

ระหวางผูใหบริการกับลูกคา เมื่อเกิดความสัมพันธท่ีใกลชิดทําใหลูกคาเช่ือมั่นและมั่นใจในตอ

องคประกอบตาง ๆ ของสินคาหรือบริการรวมไปถึงผูใหบริการ ซึ่งเปนส่ิงสําคัญในการเพิ่ม

ความสัมพันธเชิงบวกและสรางความภักดีในตัวของลูกคา (Stern, 1997, pp. 7-17 อางใน วรารัตน 

สันติวงษ, 2549, หนา 18) 

การตัดสินใจใชบริการ (Decision Making of Consumers) หมายถึง ข้ันตอนการเลือกใช 

บริการในการตัดสินใจ โดยพิจารณาเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ ท้ังดานจิตใจ และพฤติกรรมทาง

กายภาพซึ่งเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาหนึ่ง ทําใหเกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการการใชบริการตาม

บุคคลอื่น ๆ (Schiffman & Kanuk, 1994)  

 แอพพลิเคช่ัน หมายถึง  ซอฟแวรประเภทหนึ่งท่ีชวยใหเราสามารถกระทําการบางอยางได 

ตามความตองการของเรา แอพพลิเคช่ันท่ีทํางานบนเครื่องอุปกรณพกพาท้ังหลาย เรียกวา “โมบายล 

แอพพลิเคช่ัน (Aseitha, 2556) 

 เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน หมายถึง การเรียกรถแท็กซี่เพื่อโดยสารไปยังจุดหมาย 

ปลายทางท่ีตองการโดยการเรียกผานแอพพลิเคช่ันบนสมารทโฟน 

 



บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 

บทนี้เปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่งผูวิจัย

ไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนดสมมุติฐาน โดย

แบงเนื้อหาของบทนี้เปน 7 สวนคือ 

2.1 การเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความคาดหวัง 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องทัศนคติ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความไววางใจ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจ 

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของซึ่งประกอบดวยงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับเรื่องความคาดหวัง, ทัศนคติ,  

ความไววางใจและการตัดสินใจ 

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

 รายละเอียดในแตละสวนท่ีกลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังนี้ 

 

2.1 การเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน 

 ในปจจุบันการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันนั้นมี 4 แอพพลิเคช่ัน ท่ีสามารถเรียกรถแท็กซี่

ใหไปยังจุดหมายท่ีตองการไดโดยผานสมารทโฟน ซึ่งท้ัง 4 แอพพลิเคช่ัน ไดแก 

2.1.1 Grab Taxi คือระบบการใหบริการเรียกรถแท็กซี่สําหรับผูโดยสารรวมถึงบริการ

กระจายงานการเรียกรถแท็กซี่ไปยงัคนขับผานระบบโทรศัพทมือถือสมารทโฟน โดยมีวิสัยทัศนท่ีจะ

ยกระดับการบริการโดยสารรถแท็กซี่ เพื่อการเดินทางท่ีปลอดภัยและมีประสิทธิภาพมากข้ึน จน

สามารถเปนความภูมิใจของทุกคน โดย Grab Taxi พัฒนาวิธีการท่ีผูโดยสารจะใชเรียกรถแท็กซี่และผู

ขับข่ีรถแท็กซี่จะรับผูโดยสารดวยจุดเดนหลัก ๆ 3 ขอ 1) รวดเรว็: Grab Taxi ชวยใหคุณสามารถหา

รถแท็กซี่ท่ีอยูใกลคุณมากท่ีสุดโดยใชเวลาเพียงไมถึงนาทีดวยการสัมผัสหนาจอเพียง 2 ครั้ง เวลารอ

รถก็ลดลงเพราะระบบจะเลือกคนขับท่ีดีท่ีสุดท่ีอยูใกลท่ีสุดและตองการรับงานใหคุณเสมอ  

2) ปลอดภัย: Grab Taxi ใหบริการดวยความโปรงใส โดยการสงขอมูลของคนขับรถใหกับคุณในการ

เรียกรถแตละครั้ง มีท้ังช่ือผูขับรถ ปายทะเบียน เบอรโทรศัพท และคาโดยสารโดยประมาณ อีกท้ังยัง

ติดตามความเคล่ือนไหวของคนขับระหวางรอรถมารับ และยังสามารถแชรการเดินทางของคุณผาน 

Facebook Twitter อีเมล หรือแมแตสง SMS เพือ่ใหคนท่ีคุณหวงใยรับทราบถึงการเดินทางของคุณ
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ต้ังแตเริ่มจนถึงจุดหมายปลายทาง 3) มั่นใจ: เพียงแคเปดแอพคุณก็รูไดทันทีวามีแท็กซี่อยูรอบ ๆ ตัว

คุณกี่คัน และระบบจะยืนยันสถานะของการเรียกรถของคุณทันที โดยท่ีสามารถดาวนโหลด

แอพพลิเคช่ัน ไดทุกระบบปฏิบัติการไมวาจะเปน Android, Windows หรือ IOS (“โดยสารปลอดภัย

ไรกังวลกับ Grab Taxi”, 2558) 

2.1.2 Uber วางภาพลักษณของตัวเองวาเปน “คนขับรถสวนตัว” ต้ังแตเริ่มกอต้ังในป 2009 

มาจนถึงการเปดตัวธุรกิจในกวา 70 เมืองท่ัวโลกวันนี้  เปนเครือขายขนสงบนแอพพลิเคช่ันและแท็กซี่ 

แท็กซี่แนวใหมท่ีใหบริการมาแลวท่ัวโลก สามารถดูเรทราคาลวงหนาผานแอพพลิเคช่ัน ไดวา จากตน

ทางไปยังปลายทางตองจายเงินเทาไร นอกจากนีก้ระบวนการจายเงินท้ังหมดไมตองใชเงินสด ใชหัก

จากบัตรเครดิตไดเลย โดยมีแนวคิดดังนี้คือ คือ UberX รถยนตท่ัวไปสําหรับการใชในชีวิตประจําวัน  

ดีกวา เร็วกวา UberX Taxi ไมตองผิวปากเรียก ไมตองโบกมือ ไมตองใชเงินสด และ UberX Black 

คนขับรถสวนตัวของคุณท่ีมารับตามส่ัง รถซีดานหรูจะมารับคุณภายในไมกี่นาที (“Uber (อูเบอร) คือ 

อะไร”, 2558) 

2.1.3 อีซี่ แท็กซี่ ประเทศไทย (Easy Taxi Thailand) เปนผูนําและพัฒนาแอพพลิเคช่ัน 

สําหรับเรียกแท็กซี่ บนมือถือสมารทโฟน เพื่อทําใหการเรียกรถแท็กซี่กลายเปนเรื่องงาย ในขณะ 

เดียวกันเพื่อเปนการชวยพัฒนาคุณภาพชีวิต และภาพลักษณ ของคนขับแท็กซี่ ในสังคมไทยใหดีข้ึน

ดวย เพียงผูใชบริการกดยืนยันการเรียกใหรถแท็กซี่มารับ หลังจากนั้นผูใชบริการจะไดรับการแจง

ยืนยันการใหบริการพรอมช่ือและภาพของผูขับข่ี รวมท้ังภาพของรถท้ังยังสามารถทราบตําแหนงจริง

ท่ีรถแท็กซี่อยูไดอีกดวย ท้ังนี้ในแอพพลิเคช่ันยังมีวิธีการชําระเงินผานแอพพลิเคช่ัน, การใหบรกิาร

สําหรับลูกคาในรูปแบบของลูกคาองคกรสถานท่ี ๆ ช่ืนชอบเดินทางไปบอย ๆ , คุณสมบัติดานการ

บริการอื่นๆ เพิ่มเติม, สวนลดพิเศษ, การรับ-สงขอความระหวางผูโดยสารกับผูขับข่ี, การบันทึก

ประวัติการเดินทาง, ขอมูลของแท็กซี่ท่ีพรอมใหบริการในพื้นท่ี ๆ ผูโดยสารอยู และในเร็ว ๆ นี้จะมี

การเปดแอพพลิเคช่ัน อีซี่ แท็กซี่ ในเจเนอเรช่ันใหมซึ่งไดมีการปรับปรุงคุณสมบัติตาง ๆ ใหเหมาะแก

การใชงานของผูโดยสารมากยิ่งข้ึน อีกท้ังยังสามารถใชงานในตางประเทศไดเกือบท่ัวโลกอีกดวย  

(“อีซี่ แท็กซี่ ไทย ต้ังเปาป 57 โหลดลานครั้ง”, 2557) 

2.1.4 ALL THAI TAXI เปนการใหบริการแท็กซี่รูปแบบใหม ท่ีรวบรวมเทคโนโลยีและการ

ใหบริการแท็กซี่ ท่ีมีมาตรฐานเพื่อลูกคาทุกทาน เชน มาตรฐานตัวรถแบบเดียวกันทุกคัน การให 

บริการดวยพนักงานของบริษัททุกทานผานการอบรม ตรวจสอบได ราคาคาโดยสารท่ีเปนมาตรฐาน

ตามมิเตอร ท่ีรับรองโดยราชการ โดยมีจุดเดนคือ ปลอดภัย ไปทุกท่ี คาโดยสารตามมิเตอรบริการ

ตลอด 24 ชม. จํากัดความเร็วขับ ทุกคันติด GPS ทํางานรวมกับศูนยควบคุมกลางและแนะนําบริการ

ผาน Social Network (ควบคุมโดยสังคม) ซึ่งแอพพลิเคช่ันนี้เปนแบรนดของไทยท่ีกําลังไดรับความ

นิยมคะ (แท็กซี่ในเครือเดียวกับบริษัทรถทัวรนครชัยแอร) เนื่องจากมีคุณสมบัติเดนเรื่องความ
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ปลอดภัย และยังมีโชเฟอรท่ีเปนผูหญิงขับ เพื่อความปลอดภัยของผูหญิงโดยเฉพาะ (“เรียกแท็กซี่ 

ผาน App ALL THAI TAXI”, 2558) 

 

ตารางท่ี 2.1: ตารางการเปรียบเทียบแอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่ 

 

 EasyTaxi GrabTaxi Uber All Thai Taxi 

คาบริการเรียกรถ 20 25 - 40 

คาโดยสารเริ่มตน 35 35 25 35 

การชําระเงิน เงินสด/ 

บัตรเครดิต 

เงินสด เงินสด/ 

บัตรเครดิต 

เงินสด/ 

บัตรเครดิต

(กําลังพัฒนา) 

คาโดยสารข้ันตํ่า - - 45 บาท - 

คาทางดวน จายแยก จายแยก รวมในบิล จายแยก 

ประเภทรถ แท็กซี่ท่ัวไป แท็กซี่ท่ัวไป รถยนตท่ัวไป

ปายดํา 

รถ Toyota 

Prius 

ตําแหนงปจจุบันของรถ

แท็กซี่และระยะเวลาท่ี 

ตองรอ 

มี มี มี มี 

 

เรียกลวงหนา - มี มี มี 

แชรขอมูลเดินทาง - มี - - 

คาบริการในกรณียกเลิก

การใชบริการ 

- - 45 บาท - 

แสดงขอมูลของคนขับรถ มี มี มี มี 

ระบบปฏิบัติการท่ีรองรับ Android/ 

IOS/ 

Windows 

phone 

Android/ 

IOS/ 

Windows 

phone 

Android/ 

IOS/ 

Windows 

phone 

Android/ 

IOS/ 

Windows 

phone 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎีเร่ืองความคาดหวัง 

2.2.1 ความหมายของความคาดหวัง 

 ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, หนา 6) อธิบายวา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึก ความ

คิดเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตาง ๆ ท่ียังไมเกิดข้ึนของบุคคลอื่น ท่ี

คาดหวังในบุคคลท่ีเกี่ยวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในส่ิงท่ีตน

ตองการหรือคาดหวังเอาไว 

 Oxford Advanced Leamer’s Dictionary (2000) ไดใหความหมายของความคาดหวัง

เปนความเช่ือ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนา ตอบางส่ิงบางอยางวาควรจะเปน 

หรือควรจะเกิดข้ึน 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540, หนา 18) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการ

วา เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มักจะคาดหวังวาจะไดรับการบริการ

อยางไดอยางหนึ่ง ซึง่ผูใหบริการจําเปนท่ีจะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และ

รูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกับ ความคาดหวัง ซึ่งจะทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจข้ึนไดหากการบริการนั้นเกินความคาดหวัง 

สิริวรรค อัศวกุล (2528, หนา 1) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของ

มนุษยเปนการคิดลวงหนาไวกอน ซึง่อาจจะไมเปนไปตามท่ีคิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอพฤติกรรม

ของบุคคล 

 Clay, (1988, p. 252) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาเปนการ

คาดการณลวงหนาถึงอนาคตท่ีดี เปนความมุงหวังท่ีดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของส่ิงใด

ส่ิงหนึ่งท่ีหวังไว 

ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) มีองคประกอบของ

ทฤษฎีท่ีสําคัญคือ (อัญชลี อานวรุฬหวาณิช. 2539, หนา 53) 

Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีตอผลลัพธ 

Instrumentality หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ วิถีทางท่ีจะไปสูความพึงพอใจ 

Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคลมีความตองการหลายส่ิงหลาย

อยาง ดังนั้น จึงพยายามด้ินรนแสวงหาหรือกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความ ตองการหรือ

ส่ิงท่ีคาดหวังไว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็ตามความคาดหวังของบุคคลจะไดรับความพึงพอใจ

ขณะเดียวกันก็คาดหวังในส่ิงท่ีสูงข้ึนเรื่อย ๆ 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) ไดระบุถึงปจจัยหลักท่ีมีผลตอความคาดหวัง

ของผูบรกิารแบงออกเปน 5 ประการ ไดแก 1) การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น  
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2) ความตองการของแตละบุคคล 3) ประสบการณในอดีต 4) ขาวสารจากส่ือ และ จากผูใหบริการ  

5) ราคา 

พิชยากร กาศสกุล (2545) ความคาดหวัง หมายถึง ความตองการ ความรูสึกหรือความคิด

อยางมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนาถึงส่ิงท่ีใดวาควรจะมี ควรจะเปนหรือควรจะ

เกิดข้ึนในส่ิงท่ีดีท่ีถูกตองหรือไม ข้ึนอยูประสบการณของแตละบุคคล 

รัตนา สุขะนินทร (2547) ความคาดหวัง (Expperctation) ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับความตองการ

หรือความปรารถนาท่ีผูบริโภคคาดหวัง จะไดรับจากการบริการนั้น ๆ 

สรุปไดวาความคาดหวัง คือ ความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนา ตอบางส่ิง

บางอยางวาควรจะเปน หรือควรจะเกิดข้ึน ซึ่งอาจจะไมเปนไปตามท่ีคิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอ

พฤติกรรมของบุคคล ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็ตามความคาดหวังของบุคคลจะไดรับความพึง

พอใจขณะเดียวกันก็คาดหวังในส่ิงท่ีสูงข้ึนเรื่อย ๆ 

 2.2.2 องคประกอบของความคาดหวงั 

รัตนา สุขะนินทร (2547) องคประกอบของความคาดหวัง (The Component of 

Expectations) ไดแก 

 1) บริการท่ีพึงประสงค (Desired Service) เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับหรือ 

ปรารถนาท่ีจะไดรับ ระดับของความปรารถนานั้นข้ึนอยูกับความตองการสวนบุคคล และความเช่ือ

ของลูกคาท่ีมีตอบริการท่ีไดรับสวนบุคคล 

 2) บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) เปนระดับตํ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา

จะยอมรับไดโดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจซึ่งความคาดหวังระดับนี้เกิดจากการรับรูของผูบริโภคตอ

ทางเลือกของผูใหบริการอื่น ๆ 

 3) บริการท่ีคาดการณ (Predicted Service) เปนระดับการใหบริการท่ีลูกคาคาดวา

จะไดรับจากผูใหบริการ ในขณะท่ีลูกคาพบปะกับผูใหบริการ การบริการท่ีคาดการณนี้มีผลกระทบ

โดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการท่ีพึงประสงค 

สรุปไดวา ความคาดหวัง คือความรูสึกความตองการท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีเปนอยูในปจจุบัน

ไปจนถึงอนาคตขางหนา เปนการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบตอ การรับรูของคนเรา โดยใช

ประสบการณการเรียนรูเปนตัวบงบอก 

2.2.3 ลักษณะความคาดหวัง 

ความคาดหวังเปนตัวบงช้ีแหงความสําเร็จซึ่งจะชวยในการตัดสินใจของแตละคนในการเลือก

การกระทําไวท้ังนี้ท้ังนั้นข้ึนอยูกับลักษณะ และความแตกตาง ของแตละบุคคล และ สภาพแวดลอม

ซึ่งเปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญ ท่ีจะทําใหความคาดหวังนั้นเปนจริงข้ึนมาได 
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Getzels และคณะ (1974, p. 132) ไดกลาวไววา “ความคาดหวังของบุคคลยอมแตกตางกัน

เพราะคนเราตางก็มีความคิดและความตองการแตกตางกัน” 

Vroom (1964, p. 103) ไดมีคติฐานความเช่ือวาพฤติกรรมของบุคคลเปนผลมาจากการ

ตัดสินใจเลือกระหวางทางเลือกตาง ๆ โดยพฤติกรรมเหลานั้นมีระบบมีความสัมพันธกับกระบวนการ

ทางจิตใจไดแก การรับรู ความเช่ือ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 

2.2.4 ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ  

ความคาดหวังของผูรับบริการ เปนการคาดการณลวงหนาของผูรับบริการเกี่ยวกับการบริการ

ท่ีเขาจะไดรับเมื่อเขาไปใชบริการ ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหบริการนี ้มีระดับท่ีแตกตาง

กันออกไปโดยยึดเอาเกณฑการพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการบริการไดกลาวคือ ในระดับตน 

หากผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอย ในระดับท่ีสอง หาก

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงวามีคุณภาพในการใหบริการ และในระดับท่ีสาม หากผูรับบริการมี

ความประทับใจ ยอมแสดงวา การใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง  

ความคาดหวังเปนแนวคิดสําคัญท่ีไดรับการนํามาใชสําหรับการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค 

และคุณภาพการใหบริการ (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1988) ซึ่งไดเสนอตัวแบบ 

SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอบริการท่ีเขา

ไดรับ โดยเสนอความเห็นไววา ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค 

โดยความคาดหวังของบริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะใหบริการอยางไร 

แตเปนเรื่องท่ีพิจารณาวา ผูใหบริการควรใหบริการอะไรกับผูบริโภค กลาวโดยสรุปแลว  

ความคาดหวังของผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการท่ีอันท่ีจะไดรับ

บริการจากหนวยงานหรือองคการท่ีทําหนาท่ีในการใหบริการ โดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ 

ยอมมีระดับท่ีแตกตางกันไป มากบางนอยบาง ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ เชน ความตองการสวน

บุคคล การไดรับคําบอกเลา ประสบการณท่ีผานมา เปนตน และความคาดหวังของผูรับบริการนี้ หาก

ไดรับการตอบสนองหรือไดรับบริการท่ีตรงตามคาดหวังแลว ก็ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการ

ใหบริการของผูใหบริการ ในงานวิจัยหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรูในคุณภาพในการใหบริการ

แลว ยังมีการศึกษาความคาดหวังในการใหบริการเพื่อสะทอนถึงคุณภาพในการใหบริการกันอยาง

กวางขวางเชนเดียวกัน  

Ziethaml และคณะ (1988) ไดเสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการใหบริการจาก

ความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการอีกดวย นักวิชาการกลาวกันไววา โดยท่ัวไปนั้น ความ

คาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอบริการหนึ่งบริการใด ยอมเกิดข้ึนจากปจจัยหลายประการประกอบกัน

หรือเปนตัวกําหนด และปจจัยเชนนั้นก็กําหนดความคาดหวังของผูรับบริการ นอกเหนือไปจากการ

รับรู ซึ่งจะเห็นไดจากท่ีผูวิจัยไดนําเสนอวา คุณภาพในการใหบริการ เปนความแตกตางของบริการท่ี
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ไดรับจริงกับบริการท่ีคาดหวังนั่นเองและไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนด (Determiner) ความ

คาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกันดังนี ้(Ziethaml et al. , 1990, p. 19)  

ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก (word-of-mouth Communication) ความ

คาดหวังท่ีเกิดจากการบอกเลาปากตอปาก หมายถึง ความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลาท่ีรับทราบ

จากคําแนะนําของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน และพบวามีการ

ใหบริการเปนอยางดี อันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเชนนั้น  

ประการท่ีสอง ความตองการสวนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซึ่งอาจจะเปนส่ิง

ท่ีทําใหระดับความคาดหวังของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได  

ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก

ประสบการณในอดีต มีสวนเกี่ยวของกับประสบการณดานการบริการท่ีเคยไดรับ และมีอิทธิพลตอ

ความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ท้ังนี้ ประสบการณนั้นอาจจะเปนประสบการณท่ีสรางความ

ประทับใจหรือความรูสึกท่ีไมพึงพอใจก็ได  

ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสัมพันธ (External Communication) เปนความคาดหวังท่ี

เกิดจากการติดตอส่ือสารเพื่อโนมนาวผูรับบริการ ซึ่งเปนท้ังการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร

ทางออม เพื่อสรางความเช่ือมั่นใหแกผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา 

เปนตน  

นอกจากนี้ Tenner และ Detoro (1992, pp. 68-69) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ

คาดหวังในการรับริการของผูรับบริการไวเชนกัน ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ผูรับบริการ  

มีความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางครบถวน และมี

แนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงท่ีเคยไดรับ กอนท่ี

จะชําระคาบริการเสมอ ซึ่งผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความ

ตองการของเขา ดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จในการใหบริการ จึงจะตองเปนหนวยงานท่ี

สามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวน

ถูกตอง โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการประกอบไดดวย  

1) ลักษณะบริการท่ีผูรับบริการตองการ  

2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพงึพอใจ  

3) ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ  

4) ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน  

กลาวโดยสรุปท่ีไดจากทัศนะของนักวิชาการหลายทานดังท่ีไดหยิบยกมานําเสนอขางตน 

คุณภาพการใหบริการ เปนเรื่องของการรับรูของผูรับบริการตอการใหบรกิารของผูใหบริการ ซึ่ง

นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเรื่องตาง ๆ ไมวาจะเปนความพรอมในการใหบริการ การส่ือสาร
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ระหวางผูใหและผูรับบริการ ความเปนธรรมและอื่น ๆ ซึ่งรวมถึงการรักษาคํามั่นสัญญาขององคการ

หรือหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการดวย และโดยท่ัวไปนั้น การรับรูในคุณภาพการใหบริการหรือ

คุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยึดโยงกับความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอสองส่ิงคือ การ

รับรูและความคาดหวังท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ (Technical Quality of 

Outcomes) ซึ่งเปนเรื่องของผลงานหรือบริการท่ีผูรับบริการไดรับ และคุณภาพของกระบวนการ

บริการ (Functional Quality of Process) ซึ่งเกีย่วของกับการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับ

ผูรับบริการในแตละสถานการณและพฤติกรรมการบริการท่ีผูใหบริการแสดงออกมา 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเร่ืองทัศนคติ 

 2.3.1 ความหมายของทัศนคติ 

 Roger (1978, p. 208 – 209 อางใน สุรพงษ โสธนะเสถียร, 2533, หนา 122) ไดกลาวถึง

ทัศนคติวาเปนดัชนีช้ีวาบุคคลนั้นคิดและรูสึกอยางไรกับคนรอบขาง วัตถุหรือส่ิงแวดลอมตลอดจน

สถานการณตาง ๆ โดยทัศนคตินั้นมีรากฐานมาจากความเช่ือท่ีอาจสงผลถึงพฤติกรรมในอนาคตได 

ทัศนคติจึงเปนเพียงความพรอมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงเรา และเปนมิติของการประเมินเพื่อแสดงวา 

ชอบหรือไมชอบ ตอประเด็นหนึ่ง ๆ ซึ่งถือเปนการส่ือสารภายในบุคคล (Interpersonal 

Communication) ท่ีเปนผลกระทบมาจากการรับสารอันจะมีผลตอพฤติกรรมตอไป 

 Rosenberg และ Hovland (1960, p. 1) ไดใหความหมายของ ทัศนคติ ไววา ทัศนคติ โดย

ปกติสามารถนิยามวาเปนการจูงใจตอแนวโนมในการตอบสนองอยางเฉพาะเจาะจงกับส่ิงท่ีเกิดข้ึน 

 Kendler (1963, p. 572) กลาววา ทัศนคติ หมายถึง สภาวะความพรอมของบุคคลท่ีจะ

แสดงพฤติกรรมออกมาในทางสนับสนุนหรือตอตานบุคคล สถาบัน สถานการณ หรือแนวความคิด 

 Carter (1959, p. 48) ใหคําจํากัดไววา ทัศนคติ คือ ความพรอมท่ีจะแสดงออกในลักษณะ

ใดลักษณะหนึ่งท่ีเปนการสนับสนุนหรือตอตานสถานการณบางอยาง บุคคล หรือส่ิงใด ๆ 

 Newcomb (1854, p. 128) ใหคําจํากัดความไววา ทัศนคติ ซึ่งมีอยูในเฉพาะคนนั้นข้ึนกับ

ส่ิงแวดลอมอาจแสดงออกในพฤติกรรม ซึ่งเปนไปไดใน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะชอบหรือพึงพอใจ ซึ่ง

ทําใหผูอื่นเกิดความรักใครอยากใกลชิดส่ิงนั้น ๆ หรืออีกลักษณะหนึ่งแสดงออก ในรูปความไมพอใจ 

เกลียดชัง ไมอยากใกลส่ิงนั้น 

 Norman (1971, p. 71) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึก และ ความคิดเห็นท่ีบุคคลมีตอ

ส่ิงของ บุคคล สถานการณ สถาบัน และขอเสนอใด ๆ ในทางท่ีจะยอมรับ หรือปฏิเสธ ซึ่งมีผลทําให

บุคคลพรอมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองดวยพฤติกรรมอยางเดียวกันตลอด 

 Murphy และคณะ (1973, p. 887) ใหความหมายของคําวา ทัศนคติ หมายถึง ความชอบ 

หรือไมชอบ พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจท่ีบุคคลแสดงออกมาตอส่ิงตาง ๆ 
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 เดโช สวนานนท (2512, หนา 28) กลาวถึง ทัศนคติ วาเปนบุคลิกภาพท่ีสรางข้ึนได

เปล่ียนแปลงไดและเปนแรงจูงใจท่ีกําหนดพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีตอส่ิงแวดลอมตาง ๆ 

 ศักด์ิ สุนทรเสณี (2531, หนา 2) กลาวถึง ทัศนคติท่ีเช่ือมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคลวา 

ทัศนคติ หมายถึง 1) ความสลับซับซอนของความรูสึก หรือการมีอคติของบุคคล ในการท่ีจะสราง

ความพรอม ท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งตามประสบการณของบุคคลนั้นท่ีไดรับมา 2) ความโนมเอียงท่ีจะ

มีปฏิกิริยาตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในทางท่ีดีหรือตอตานส่ิงแวดลอมท่ีจะมาถึงทางหนึ่งทางใด 3) ในดาน 

พฤติกรรม หมายถึง การเตรียมตัวหรือความพรอมท่ีจะตอบสนอง 

 Schiffman และ Kanuk (1994, p. 657) ทัศนคติ หมายถึง ความโนมเอียงท่ีเรียนรูเพื่อใหมี

พฤติกรรมท่ีสอดคลองกับลักษณะท่ีพึงพอใจหรือไมพึงพอใจท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรืออาจหมายถึงการ

แสดงความรูสึกภายในท่ีสะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอบางส่ิง เชน  

ตราสินคา บริการ รานคาปลีก เนื่องจากเปนผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติไมสามารถ

สังเกตเห็นไดโดยตรง แตตองแสดงวาบุคคล กลาวถึงอะไรหรือทําอะไร  

 ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงในส่ิงหนึ่ง ซึ่งผูบริโภคเรียนรูจาก

ประสบการณในอดีต โดยใชเปนตัวเช่ือมระหวางความคิดและพฤติกรรม นักการตลาดนิยมใชในการ

โฆษณาเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑและตราสินคา เสริมแรงและ (หรือ) เปล่ียนทัศนคติ  

(ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2542, หนา 44) 

 โมเดลโครงสรางทัศนคติ (Structural Model of Attitudes) การทําความเขาใจ

ความสัมพันธระหวาง ทัศนคติและพฤติกรรม นักจิตวิทยาไดสรางโมเดลเพื่อศึกษาถึงโครงสรางของ

ทัศนคติ การกําหนดสวนประกอบของทัศนคติเพื่อจะอธิบายพฤติกรรมท่ีคาดคะเน โมเดลทัศนคติท่ี

สําคัญมีหลายประการ แตละโมเดลมีทัศนคติท่ีแตกตางกันเกี่ยวกับสวนประกอบของทัศนคติและ

วิธีการซึ่งสวนตาง ๆ เหลานี้มีการจัดหรือมีความสัมพันธระหวางกัน โดยรายละเอียดดัง ภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1: แสดงโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent Attitude Model) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. (2007). Consumer behavior (9thed.).  

 Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall. 

 

 โมเดลทัศนคติ ซึ่งประกอบดวย 3 สวนคือ 

 1) สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถึง สวนหนึ่งของโมเดลองค 

ประกอบ ทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งแสดงถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และความ

เช่ือถือ (Beliefs) ซึ่งผูบริโภคมีตอความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman & 

Kanuk, 2007, p. 236) สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบสวนแรก ซึ่งก็คือความรูและการรับรูท่ี

ไดรับจากประสบการณโดยตรงตอทัศนคติและขอมูลท่ีเกี่ยวของจากหลายแหลงขอมูล ความรูนี้และ

ผลกระทบตอการรับรูจะกําหนดความเช่ือถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถึง สภาพดานจิตใจ ซึ่งสะทอน

ความรูเฉพาะอยางของบุคคล และมีการประเมินเกี่ยวกับความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งก็คือการท่ี

ผูบริโภคมีทัศนคติตอส่ิงหนึ่ง คุณสมบัติของส่ิงหนึ่ง หรือพฤติกรรมเฉพาะอยางจะนําไปสูผลลัพธ

เฉพาะอยาง 

 2) สวนของความรูสึก (Affective Component) หมายถึง สวนของโมเดลองคประกอบ

ทัศนคติ 3 ประการซึ่งสะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคท่ีมีตอ

ความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง (Schiffman & Kanuk. 2007, p. 236) สวนของอารมณและความรูสึกมี
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การคนพบโดยผูวิจัยผูบริโภค ซึ่งมีการประเมินผลเบ้ืองตนโดยธรรมชาติ ซึ่งมีการคนพบโดยการวิจัย

ผูบริโภค ซึ่งประเมินทัศนคติตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยการใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  

ดีหรือเลว เห็นดวยหรือไมเห็นดวย การวิจัยไดระบุวาสภาพอารมณจะสามารถเพิ่มประสบการณดาน

บวกหรือลบ ซึ่งประสบการณจะมีผลกระทบดานจิตใจและวิธี ซึ่งบุคคลปฏิบัติการใชการวัดการ

ประเมินผลถึงทัศนคติตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยอาศัยเกณฑ ดี-เลว ยินดี-ไมยินดี 

  3) สวนของพฤติกรรม (Cognitive Component หรือ Behavior หรือ Doing) หมายถึง 

สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนมท่ีจะมี

พฤติกรรมของผูบริโภค ดวยวิธีใดวิธีหนึ่งตอทัศนคติท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรืออาจหมายถึงความต้ังใจท่ี

จะซื้อ (Intention to Buy) Schiffman & Kanuk (2007, p. 237) จากความหมายนี้สวนของ

พฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน รวมท้ังพฤติกรรมและความต้ังใจซื้อของผูบริโภคดวยคะแนน

ความต้ังใจของผูซื้อสามารถนําไปใชเพื่อประเมินความนาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภค 

หรือพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 

 สรุปไดวาทัศนคติ คือ หมายถึง ความชอบ หรือไมชอบ พึงใจ หรือไมพึงใจท่ีบุคคลแสดง

ออกมาตอส่ิงตาง ๆ สามารถเกิดการเปล่ียนแปลงไดท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมและประสบการณ

ของบุคคลนั้น อีกท้ังยังสงผลตอพฤติกรรมอีกดวย 

 

2.4 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเร่ืองความไว้วางใจ 

  2.4.1 ความหมายของความไววางใจ 

 มีนา อองบางนอย (2553, หนา 34) กลาวไววา ความไววางใจ คือ ความสัมพันธท่ีใกลชิดอัน

เกิดจากการติดตอระหวางผูใหบริการกับลูกคา ลูกคาท่ีเกิดความสัมพันธท่ีใกลชิดจะเกิดความไววางใจ

สงผลใหเกิดความรูสึกมั่นใจตอสินคาหรือบริการ ความไววางใจกลายเปนตัววัดทางสัมพันธภาพท่ี

สามารถจับตองยากระหวางองคการกับลูกคา 

  Moorman, Deshpande และ Zaltman (1992, p. 314 อางใน ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 

2551, หนา 29) กลาววา ความไววางใจ คือ ความวางใจอยางเต็มใจตอหุนสวน รวมไปถึงการมี

แนวความคิดวาผูบริโภคจําตองเกิดความเช่ือมั่นตอองคกรอันเกิดจากความสนใจในชวงเวลาของการ

ใชบริการ ความเช่ือมั่นท่ีกลาวนี้จะเกิดข้ึนตอเมื่อผูบริโภคพิจารณาผูใหบริการท่ีเปนทางเลือก 2 

ประการ คือความนาเช่ือถือมากท่ีสุดและมีความซื่อสัตยจริงใจอยางสูง 

  Morgan และ Hunt (1994, p. 23) กลาววา ความไววางใจมีความสําคัญอยางยิ่งในการ

กําหนดลักษณะขอผูกมัดเพื่อแสดงสัมพันธภาพระหวางลูกคาและองคกรความไววางใจ คือ สภาพ

ความเปนจริงเมื่อคนจํานวนหนึ่งเกิดความเช่ือมั่นโดยเปนผูท่ีมีสวนรวมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ 
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(Reliability) และความซื่อสัตยจริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพันธใกลชิดและขนานกับกรอบ

แนวคิดทางการตลาดท่ีศึกษาเรื่องบุคลิกภาพ และจิตวิทยา   

 สเติรน กลาววา ความไววางใจ คือ พื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอส่ือสารในการ 

ใหบริการแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฏีความสัมพันธใกลชิดความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา 

(Stern, 1997, pp. 7-17 อางใน วรารัตน สันติวงษ, 2549, หนา 18) ซึ่งประกอบดวย 5 C ไดแก  

  1) การส่ือสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening

พนักงานควรจะส่ือสารกับลูกคาในลักษณะท่ีทําใหลูกคาอบอุนใจได พนักงานควรแสดงความเปดเผย

จริงใจและพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหท้ังสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคิดรวมกัน  

  2) ความใสใจ และการให (Caring and Giving) ความเอาใจใสและความพรอมท่ีจะใหนั้น

กลายเปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดท่ีประกอบดวยความเอื้ออาทร ความอบอุน และ

ความรูสึกปกปอง ซึ่งมีผลใหลูกคารูสึกดี 

  3) การใหขอผูกมัด (Commitment) ท่ีเกี่ยวพันกบัลูกคา องคกรควรจะยอมเสีย

ผลประโยชนเพื่อคงไวซึ่งความสัมพันธอันดีกับลูกคา  

  4) การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) ความเอาใจ

ใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย 

  5) การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ (Trust) ถา

องคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกสบายใจได จะดีกวาการท่ีองคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับ

ลูกคานั่นคือ องคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบส่ิงใดท่ีสงสัย

หรือไมชอบใจในสินคาหรือบริการท่ีลูกคาคิดวาตนจะเสียเปรียบ ขอใหลูกคารีบถามเพื่อใหพนักงานได

รีบช้ีแจงโดยเร็ว กอนท่ีลูกคาจะรูสึกโกรธหรือไมพงึพอใจในสินคาและบริการ พื้นฐานของ

ความสัมพันธทางการติดตอส่ือสารระหวางองคกรกับลูกคาจะกอใหเกิดวงจรการพัฒนาความสัมพันธ

ซึ่งมีแบบจําลองของ Levinger และ Snoek (1972, p. 155 อางใน วรารัตน สันติวงษ, 2549, หนา 

19) เรียกวาแบบจําลองข้ันตอน ABCDE คือ 

  6) ข้ันความรูสึก/ คุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะรูสึกพึงพอใจองคกรหรือบริการหรือไม 

ข้ึนอยูกับความประทับใจครั้งแรกท่ีลูกคาไดรับ 

  7) ข้ันการสรางความสัมพันธ (Buildup) ถาลูกคาทดลองใชสินคาหรือบริการแลวจะเกิด

ความพึงพอใจหรือไมข้ึนอยูกับวิธีการสรางความประทับใจในองคกร เชน การโฆษณาหรือการ

ประชาสัมพันธ หรือสินคาทดลองใช (Sample) เปนตน 

  8) ข้ันการเรียนรูความคุนเคย เปนการทําความรูจักใหมากข้ึนอยางตอเนื่อง ถาลูกคารูสึกพึง

พอใจก็จะใชสินคาหรือบริการนั้นตอไป 
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  9) ข้ันเลิกใชบริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถาลูกคารูสึกไมพึงพอใจ

ในสินคาหรือบริการ หรอืการโฆษณาท่ีทําใหลูกคาไมชอบพอ เสมือนเปนการดูถูกผูใชสินคา ลูกคา

อาจเลิกใชสินคาหรือบริการนั้นทันที 

Berry และ Parazuraman (1991) กลาววา ความไววางใจคือตัวช้ีวัดผลท่ีสําคัญเกี่ยวกับ 

สัมพันธภาพท่ีลูกคามีตอองคกรธุรกิจการบริการ เนื่องจากโดยธรรมชาติแลวไมสามารถจับตองตัว

ผลิตภัณฑไดอยูแลว 

 Ndubisi (2007) ความไววางใจเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ อยางมากตอการสรางความภักดี 

และมีความสัมพันธในเชิงบวกกันระหวางความไววางใจและความภักดีของลูกคา ในการสรางความ

มั่นใจของลูกคาและการสงมอบคุณภาพการบริการนําไปสูองคกรท่ีสงผลตอการเพิ่มข้ึนความไววางใจ

ของลูกคา มีการศึกษาความไววางใจหลากหลายสาขา รวมท้ัง ทางดานจิตวิทยาและเศรษฐศาสตรใน

ดานจิตวิทยา จากการศึกษาท่ีผานมา ความไววางใจโดยท่ัวไปมุงเนนในดานลักษณะประจําตัวบุคคล 

(Personal Characteristics) ไดแก อุปนิสัย ทัศนคติ และแรงจูงใจ 

 สรุปไดวาความไววางใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนจากความสัมพันธท่ีใกลชิดจากกา 

ติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับลูกคา เมื่อเกิดความสัมพันธท่ีใกลชิดทําใหลูกคาเช่ือมั่นและมั่นใจ

ในตอองคประกอบตาง ๆ ของสินคาหรือบริการรวมไปถึงผูใหบริการ ซึ่งความไววางใจเปนส่ิงสําคัญใน

การเพิ่มความสัมพันธเชิงบวกและสรางความภักดีในตัวของลูกคาและยังเปนตัววัดสัมพันธภาพซึ่งจับ

ตองไดยากระหวางองคกรกับลูกคาอีกดวย 

 

2.5 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเร่ืองการตัดสินใจ 

2.5.1 ความหมายของการตัดสินใจ 

ขนิษฐา วีรวัธนวณิชย (2544 อางใน พรชัย มั่งค่ัง, 2555, หนา 5) ไดกลาววา การตัดสินใจ

หมายถึง กระบวนการคัดเลือกทางเลือกท่ีดีและใหประโยชนสูงสุดจากทางเลือกท่ีมีอยูหลายทางเลือก

ท่ีจะทําใหสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงคท่ีบุคคลผูกระทําการตัดสินใจไว 

จิตราภรณ สุทธิวรเศรษฐ (2541 อางใน พรชัย มั่งค่ัง, 2555, หนา 5) ไดใหความหมายของ 

การตัดสินใจไววา เปนการกระทําอยางรอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรท่ีมีอยู โดยมีวัตถุประสงค

เพื่อใหบรรลุเปาหมายท่ีต้ังไว จากความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการคือ 

1) การตัดสินใจ รวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงส่ิงเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป

ไมได 

2) การตัดสินใจ เปนกระบวนการเปนความคิด จะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ เพราะ

อารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
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3) การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําท่ีมีจุดหมาย เพื่อใหไดผลลัพธและ ความสําเร็จท่ี

ตองการและหวังไว 

Schiffman และ Kanuk (1994, p. 659) การตัดสินใจใชบริการ (Decision Making of 

Consumers) หมายถึง ข้ันตอนการเลือกใชบริการในการตัดสินใจ โดยพิจารณาเกี่ยวกับกระบวนการ

ตัดสินใจ ท้ังดานจิตใจ และพฤติกรรมทางกายภาพซึ่งเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาหนึ่ง ทําใหเกิดการซื้อ

และเกิดพฤติกรรมการการใชบริการตามบุคคลอื่น ๆ  

 

 2.5.2 ทฤษฎีการตัดสินใจใชผลิตภัณฑและบริการ 

กระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคสามารถพิจารณาตามข้ันตอนตาง ๆ ไดเปน 5 

ข้ันตอนโดยเริ่มจากเหตุการณกอนท่ีจะมีการซื้อสินคาจริง ๆ จนถึงเหตุการณภายหลังจากการซื้อ ซึ่ง

สรุปข้ันตอนท่ีสําคัญ (Kotler & Keller 2006, p. 181) ดังภาพท่ี 2.2 แสดงใหเห็นถึงโมเดล 5 

ข้ันตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  

 

ภาพท่ี 2.2: แสดงใหเห็นถึงโมเดล 5 ข้ันตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing management (12th ed.). Upper Saddle 

 River, NJ: Pearson Education. 

  

 1) การรับรูถึงความตองการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซื้อมีจุดเริ่มตนจากการ

ท่ีผูบริโภคมีความตองการท่ีอาจไดรับจาการกระตุนจากภายนอก เชน ส่ือโฆษณาท่ีจูงใจ หรือเห็นคน

รอบขางใชสินคานั้น ๆ เปนตน หรือจากภายใน เชน ความรูสึกหิว ความตองการข้ันพื้นฐาน เปนตน 

(Kotler& Keller, 2006, p. 181) 

การรับรูถึง

ความตองการ

(Problem 

Recognition) 

การคนหา

ขอมูล

(Information 

Search) 

การประเมิน

ทางเลือกใน

การตัดสินใจ

ซื้อ(Evaluation 

of 

Alternatives) 

ความพอใจ

(Utility 

Function) 

พฤติกรรมหลัง

การซื้อ 

(Post 

Purchase 

Behavior) 
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 2) การคนหาขอมูล (Information Search) หลังจากผูบริโภคเกิดความตองการแลว การ

คนหาเสาะหา ศึกษาขอมูลของสินคานั้น ๆ เปนข้ันตอนท่ีจะเกิดตอมาแตท้ังนี้กระบวนการหาขอมูล

ในข้ันนี้ อาจไมเกิดข้ึนในกรณีท่ีผูบริโภคมีความตองการสินคานั้น ๆ สูงมาก และสามารถซื้อสินคาได

ทันที การเสาะหาขอมลูอาจไมมีเพราะผูบริโภคจะซื้อสินคาในทันที แตถาหากมีความตองการธรรมดา

ตามธรรมชาติ และไมอาจหาซื้อไดทันที การเสาะหาขอมูลก็จะเกิดข้ึนในกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

(Kotler & Keller, 2006, p. 181) 

 3) การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบริโภคได

มีการเสาะหาขอมูลแลว จากนั้นผูบริโภคจะเกิดความเขาใจ และประเมินผลทางเลือกตาง ๆ นั่น

หมายถึง ผูบริโภคตองมีการตัดสินใจวาจะซื้อสินคายี่หออะไร หรือซื้อสินคาอะไร ผูบริโภคแตละคนก็

มีแนวทางการตัดสินใจท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับสถานการณของการตัดสินใจ และทางเลือกท่ีมีอยู 

นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการตาง ๆ ท่ีผูบริโภคใชในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการ

ประเมินผลไมใชส่ิงท่ีงาย และไมใชกระบวนการเดียวท่ีใชกับผูบริโภคทุกคน และไมใชเปนของผูซื้อคน

ใดคนหนึ่งในทุกสถานการณซื้อแนวความคิดพื้นฐานท่ีชวยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรม

ผูบริโภคมีหลายประการ (Kotler & Keller, 2006, p. 181) คือ 

  3.1) คุณสมบัติผลิตภัณฑ (Attributes) และประโยชนของสินคาท่ีไดรับคือ การ

พิจารณาถึงผลประโยชนท่ีจะไดรับ และคุณสมบัติของสินคาวา สามารถทําอะไรไดบางหรือมี

ความสามารถเพียงใด 

  3.2) ผูบริโภคจะใหน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Degree of 

Importance) คือ การพจิารณาถึงความสําคัญของคุณสมบัติ (Attributes Importance) ของสินคา

เปนหลักมากกวาพิจารณาถึงความโดดเดนของสินคา (Salient Attributes) ดังนั้น ความเช่ือถือ

เกี่ยวกับตราสินคาอาจเปล่ียนแปลงไดเสมอ 

  3.3) ความเช่ือถือตอตราสินคา (Brand Beliefs) คือ การพจิารณาถึงความเช่ือถือ

ตอตราของสินคา หรือภาพลักษณของสินคา (Brand Image) ท่ีผูบริโภคไดเคยพบเห็นรับรูจาก

ประสบการณในอดีต 

  3.4) ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินวามีความพอใจตอสินคาแต

ละตราสินคาแคไหน ถานําคุณสมบัติของสินคาเทียบกับความพึงพอใจท่ีไดรับจากคุณสมบัติของแตละ

สินคาแลวก็จะสามารถประเมินการเลือกซื้อสินคาไดงายข้ึน 

  3.5) กระบวนการประเมิน วธิีนี้เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีนาเอาปจจัยสาหรับการตัดสินใจ  

เชนความพอใจ ความเช่ือถือในตราสินคา คุณสมบัติของสินคามาพิจารณาเปรียบเทียบใหคะแนน 

เพื่อหาผลสรุปวา ตราสินคาใดไดรับคะแนนจากการประเมินมากท่ีสุดกอนการตัดสินใจซื้อตอไป 

 4) การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจทําให 
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ผูบริโภคสามารถจัดลําดับความสําคัญของการเลือกซื้อไดแลว ในข้ันตอไปคือ การพิจารณาถึงทัศนคติ

ของผูอื่นท่ีมีตอการตัดสินใจซื้อ (Attitudes of Others) และปจจัยท่ีไมสามารถคาดการณได 

(Unexpected Situation) การท่ีผูบริโภคสามารถประเมิน และเลือกสินคาหรือตราสินคาไดแลว 

ไมไดหมายความวาจะเกิดการซื้อไดเพราะปจจัยท้ังสองอยางนี้ ซึง่อาจทาใหเกิดความเส่ียงจากการ

เลือกบริโภคสินคานั้น ๆ ไดอีกดวย (Kotler & Keller, 2006, p. 181) 

 5) พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อแลว ผูบริโภคจะ

ไดรับประสบการณในการบริโภค ซึ่งอาจจะไดรับความพอใจหรือไมพอใจก็ได ถาพอใจผูบริโภคไดรับ

ทราบถึงขอดีตาง ๆ ของสินคา ก็ทําใหเกดิการซื้อซ้ําไดหรืออาจมีการแนะนําใหเกิดผูบริโภครายใหม

ได แตถาไมพอใจ ผูบริโภคก็อาจเลิกซื้อสินคาในครั้งตอไป และอาจสงผลเสียตอเนื่องจากการบอกตอ 

ทําใหผูบริโภคซื้อสินคาไดนอยลงตามไปดวย (Kotler & Keller, 2006, p. 181) 

 ทฤษฎีการตัดสินใจใชผลิตภัณฑและบริการ เพื่อนําทฤษฎีไปใชวางแผนการจัดบริการ เพื่อให

ผูรับบริการตัดสินใจบริโภคผลิตภัณฑและบริการ นักการตลาด ช่ือ Farley และคณะ (1989) ได

พัฒนาทฤษฎีข้ึน จากการวิเคราะหงานวิจัยดวยวิธี Meta-Analyses แลวเรียกวา “ทฤษฎีการ

ตัดสินใจ” เรียกยอ ๆ วา DM ซึ่งยอมาจากคําวา Consumer Decision Model ทฤษฎีการตัดสินใจ

ใชบริการอธิบายวา การตัดสินใจใชบริการหรือไมข้ึนอยูกับ 6 องคประกอบซึ่งแตละองคประกอบ

สัมพันธซึ่งกนัและกัน คือ  

   องคประกอบท่ี 1 ขอเท็จจริง หรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ หรือบริการ ซึ่ง

เปนขอมูล ขาวสารท่ีผูรับบริการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ ได 2 วิธี คือ 

   1) จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตนกับ

ผลิตภัณฑ หรือ บริการนั้นโดยตรง เชน ไดเห็น ไดยิน ไดดม ไดชิม ไดสัมผัสดวยตนเอง แลวเกิดการ

รับรูวา ส่ิงนั้นตรงกบความตองการของตน หรือไมตนเองพอใจกับการบริการนั้นมากนอยเพียงใด 

  2) จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสาร จากคําบอก

เลาของผูอื่นจากส่ือสารมวลชน จากส่ิงพิมพโฆษณา แลวทําใหเกิดการรับรู ส่ิงนั้นตรงกับความ

ตองการของตนเอง หรือไมตนเองพอใจกับการบริการนั้นมากนอยเพียงใดขอมูลขาวสารจะทําหนาท่ี

เปนส่ิงเรา หรือเปนแหลงขอมูลแรกท่ีกระตุนให ผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้น เกิดเจตคติ 

หรือความรูสึกชอบหรือไมชอบตอบริการนั้น และเกิดความเช่ือมั่นในบริการนั้น 

   องคประกอบท่ี 2 เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ

หรือบริการท้ังในดาน รูปราง สี รส ขนาด การบรรจุหีบหอ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพ

ของบริการ 

   องคประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบ ไมชอบ หรือ

ชอบมากชอบนอย หรือเปนความรูสึกทางบวก หรือทางลบตอผลิตภัณฑและบริการ ความรูสึก
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ทางบวกหรอืทางลบ เกิดจากการไดรับขาวสารหรือขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ และเกิดจาก

การนึกถึงเครื่องหมายการคานั้น ๆ วา มีมาอยางไร หากไดรับขอมูลขาวสารมาในเชิงบวกนึกถึง

เครื่องหมายการคานั้นในทางบวก ความรูสึกท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา ในทาง

ตรงกันขาม ความรูสึกในทางลบจะเกิด เมื่อไดรับขอมูลขาวสารมาในทางลบ และระลึกถึงเครื่องหมาย

การคานั้นในทางลบ ซึ่งเจตคติท่ีมีตอเครื่องหมายการคา จะมีอิทธิพลตอความมุงมั่น ท่ีจะใชผลิตภัณฑ

และบริการนั้นตอไป 

   องคประกอบท่ี 4 ความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑและบริการเปนการประเมินและ

ตัดสินใจวาผลิตภัณฑและบริการตรงกับความตองการของตนหรือไม ความเช่ือมันเกิดจากการไดรับ

ขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน โดยท่ี

อิทธิพลของความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑและบริการ จะมีตอความมุงมั่นท่ีจะใชหรือไมใชผลิตภัณฑและ

บริการนั้นตอไป 

   องคประกอบท่ี 5 ความมุงมั่นในการใช หมายถึง การตัดสินใจใช ดวยการวาง

แผนการใช เชน จะใชรุนไหน สีไหน ใชเมื่อไร จะติดตอการซื้อกับใคร เปนตน  

   องคประกอบท่ี 6 การซื้อผลิตภัณฑและบริการ การซื้อผลิตภัณฑและบริการเปน

ข้ันตอนสุดทายท่ีผูรับบริการตัดสินใจใชผลิตภัณฑและบริการ แลวแสดงเปนพฤติกรรมดวยการซื้อ

ผลิตภัณฑและบริการนั้น 

2.5.3 ลักษณะการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคอาจแบงออกไดเปน 2 ลักษณะใหญ ๆ คือ 

1) การซื้อท่ีไมเคยซื้อมากอน หมายถึง การท่ีผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาหรือใชบริการท่ียังไมเคย

ซื้อมากอน รวมท้ังกรณีท่ีเคยซื้อแตใชแลวไมพอใจ 

2) การซื้อซ้ํา หมายถึง การท่ีผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาหรือใชบริการท่ีเคยซื้อมาแลวและรูสึกพึง

พอใจในผลท่ีไดรับจากการใชสินคานั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ศุภร เสรีรัตน, องอาจ ปทะวานิช และ

ปริญ ลักษิตานนท, (2546) การซื้อท่ีไมเคยซื้อมากอนผูบริโภคจะใชกระบวนการแกปญหา (The 

General Problem Solving Process) มาเปนแนวทางในการตัดสินใจซื้อ คาท่ีผูบริโภคมองการซื้อ

สินคาหรือบริการวาเปนการซื้อหนาท่ี (Function) อันหนึ่งไปเพื่อแกปญหาท่ีตนกาลังประสบอยูการ

ตัดสินใจซื้อลักษณะนี้ยังครอบคลุมถึงสินคาท่ีเคยซื้อแตใชแลวไมพอใจ ซึ่งผูบริโภคจะตองใช

กระบวนการแกปญหามาประกอบการตัดสินใจซื้ออีกครั้งหนึ่ง การซื้อซ้ําผูบริโภคจะใชความคุนเคย 

เปนแนวทางในการตัดสินใจซื้อ (Habitual Decision Making) เนื่องจากเคยซื้อสินคาหรือบริการนั้น

ไปใชอยางไดผลหลายครั้งแลวผูบริโภคจึงไมมีความจําเปนท่ีจะตองเสียเวลาไปกับข้ันตอนตาง ๆ ใน

กระบวนการตัดสินใจซื้อเชนเดียวกับการซื้อในลักษณะท่ีหนึ่งแมสินคาหรือบริการท่ีซื้อนั้น จะมีอีก
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หลายตราใหเลือกหรือเปนสินคาประเภทท่ีหากตัดสินใจซื้อผิดพลาดไปก็จะมีผลเสียหายคอนขางมาก 

(High Involvement Product) ก็ตาม ลักษณะการตัดสินใจซื้อสามารถแบงแยกยอยได ดังตอนี้ 

  2.1) การตัดสินใจซื้อท่ีมีกระบวนการซับซอน การซื้อลักษณะนี้มักเกิดกับการซื้อ

สินคาหรือบริการท่ีมีราคาแพงซึ่งผูซื้อตองระมัดระวังไมใหมีความผิดพลาดเกิดข้ึน มีเงื่อนไขอยู 3 

ประการท่ีทําใหผูซื้อมักจะตองใชเวลาในการตัดสินใจนานเปนพิเศษ คือ 

   (1) การมีทางเลือกมากในตัวสินคาหรือบริการท่ีจะซื้อ 

   (2) การมีเวลามากพอในการหาขอมูล 

   (3) มีผลเสียหายเกิดข้ึนมากหากตัดสินใจผิด 

  2.2) การตัดสินใจซื้อท่ีมีกระบวนการไมซับซอน การซื้อลักษณะนี้เกิดข้ึนเมื่อสินคา

หรือบริการท่ีจะซื้อมีราคาถูก หรือสินคาท่ีวางจาหนายในทองตลาดมีคุณลักษณะท่ีคลายคลึงกัน เปน

เหตุใหผูซื้อไมตองใชเวลามากในการตัดสินใจซื้อการตัดสินใจท่ีมีกระบวนการซับซอนนอยท่ีสุดก็คือ

การซื้อในลักษณะท่ีไมไดวางแผนไวลวงหนาซึ่งมักจะเกิดกับกับการจับจายขาวของในตลาดสดหรือ

ซูเปอรมารเก็ตความตองการซื้อจะเกิดข้ึนเมื่อผูซื้อไดเห็นสินคานั้นวางอยูตรงหนา และตัดสินใจซื้อใน

ฉับพลันอาจเพียงเพื่อจะทดลองดู ท้ังนี้เพราะสินคานั้นมีราคาไมแพงมากจนเกินไป 

  2.3) การตัดสินใจซื้อสินคาท่ีเคยซื้อไมใชแลวไมพอใจ การซื้อลักษณะนี้เกิดข้ึนเมื่อผู

ซื้อพบวาสินคาหรือบริการท่ีตนซื้อไปใหผลไมเปนท่ีพอใจ กรณีเชนนี้ผูซื้อจะใชการกระบวนการ

แกปญหากับทางเลือกอื่นท่ีมีอยู ซึ่งอาจเปนกระบวนการท่ีซับซอน หรือไมซับซอนกไ็ด ข้ึนอยูกับ

ลักษณะของสินคาหรือบริการท่ีจะซื้อเปนสําคัญสําหรับการตัดสินใจซื้อในลักษณะท่ีสองท่ีผูบริโภคใช

ความคุนเคยเปนแนวทางในการซื้อนั้นอาจแบงแยกยอยเปน 2 ลักษณะคือ การซื้อดวยความภักดีใน

ตราสินคา เกิดข้ึนเมื่อผูซื้อเคยซื้อสินคาหรือบริการนั้นไปใชอยางไดผลหลายครั้งแลว โดยมากมักจะ

เกิดกับสินคาประเภท High Involvement Product ซึ่งในครั้งแรกผูซื้อจะใชกระบวนการแกปญหาท่ี

ซับซอน เปนแนวทางในการตัดสินใจซื้อ เมื่อพบวาทางเลือกนั้นใหผลเปนท่ีนาพอใจก็จะหวนกลับไป

ซื้อสินคาหรือบริการนั้นอีก เมื่อมีความตองการเกิดข้ึนในคราวตอไป โดยไมตองเสียเวลากับ

กระบวนการเสาะแสวงหาขอมูลและการเปรียบเทียบทางเลือกเพื่อตัดสินใจอีกแตอยางใดการซื้อตาม

แรงเฉ่ือย เปนพฤติกรรมการซื้อท่ีผูบริโภคไมไดซื้อสินคานั้นซ้ําเนื่องจากความภักดีในตราสินคา หาก

เนื่องจากไมมีเหตุผลใดท่ีจะตองเปล่ียนไปใชสินคาตราอื่น โดยมากมักจะเกิดกับสินคาประเภท Low 

Involvement Product ซึ่งสินคาประเภทนี่มักมีความแตกตางกันในคุณลักษณะ (Attributes) ของ

ตัวสินคามากหรือนอยแทบไมมีเลย โดยท่ัวไปเมื่อสินคาอีกตัวหนึ่งลดราคาผูบริโภคมักจะหันไปซื้อ

สินคาตัวนั้นแทน 

 สรุปการตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือกทางเลือกท่ีดีและใหประโยชนสูงสุดจากทางเลือก

ท่ีมีอยูหลายทางเลือก โดยพิจารณาเกี่ยวกับการบวนการตัดสินใจ ท้ังดานจิตใจ และพฤติกรรมทาง
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กายภาพ ซึ่งทําใหเกิดการใชบริการ ถาผูบริโภคพอใจจะเกิดการใชบริการซ้ํา หรือแนะนําตอใหกับ

บุคคลอื่น แตถาผูบริโภคไมพอใจในบริการนั้น ก็จะไมกอใหเกิดการกลับไปใชบริการอีกเลย 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ฉันทชนก เรืองภักดี (2557) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา คุณภาพการบริการ 

และความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ Power Bank ของผูบริโภคท่ีใช Smartphone และ

Tablet ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูชาย จํานวน 214 

คน มีอายุ 16–24 ป สวนใหญอยูระหวางการศึกษาปริญญาตรี เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา และมี

รายไดเฉล่ีย 5,001– 15,000 บาท โดยภาพรวมไดระดับความสําคัญมาก จากขอมูลขางตนการ

ตัดสินใจซื้อ Power Bank สามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดงายและรวดเร็วยิ่งข้ึน อีกท้ังรับรูถึงความ

ตองการของลูกคา เพื่อท่ีจะไดนําไปพัฒนาผลิตภัณฑตอไป 

 พรชนก ล้ีภัยรัตน (2556) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ วิถีชีวิตและความคาดหวังของผูบริโภคตอ

เอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนท ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบวา วิถีชีวิตและความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการท่ีเอเชียทีคเดอะ ริเวอร 

ฟรอนท แตกตางกัน นอกจากนี้พบวาความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการมากกวาวิถีชีวิต 

 กมลทิพย พลขันธ (2556) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ ทัศนคติ การรับรูคุณคาตราสินคา กลุม

อางอิง และความไววางใจของผูบริโภคผานอัตลักษณ (ลักษณะเฉพาะ) ของตราสินคาบนถุงช็อปปงมี

ผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 ไดแก การรับรูดานอัตลักษณตราสินคาเชิงผลประโยชนดานหนาท่ี 

ดานประสบการณในการใชสินคา ทัศนคติในการรับรูคุณคาตราสินคาทางดานอารมณ คุณคาตราสินค

าการแสดงออกถึงตัวตน และกลุมอางอิง โดยทัศนคติในการรับรูคุณคาตราสินคาทางดานอารมณ  

(ß = .837) มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด ในขณะ

ท่ีการรับรูอัตลักษณตราสินคาเชิงผลประโยชนดานสัญลักษณ ทัศนคติในการรับรูคุณคาตราสินคาดาน

ประโยชนใชสอย และความไววางใจ ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 พิศุทธิ์ อุปถัมภ (2556) ไดศึกษาเรื่อง ความไววางใจและลักษณะธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลน

สงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาผานส่ือสังคมออนไลน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความไววางใจ

และลักษณะธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลนดานประโยชนทางเศรษฐกิจและดานการบอกตอสงผลตอ

ความความต้ังใจซื้อสินคาผานส่ือสังคมออนไลนอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ .05 โดยท่ีลักษณะ

ธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลนดานการบอกตอ (ß = .343) สงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาผานส่ือสังคม
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ออนไลน มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความไววางใจตอธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลน (ß = .323) และ

ลักษณะธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลนดานความเปนไปไดทางเศรษฐกิจ (ß = .270) ตามลําดับ  

สวนลักษณะธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลนดานขนาด ช่ือเสียงการส่ือสารความปลอดภัยในการทํา

ธุรกรรม และคุณภาพขอมูล ไมสงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาผานส่ือสังคมออนไลน 

 กรรณิการ กีรติโกศล (2549) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการรถแท็กซี่มิเตอรของคน

วัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุระหวาง 20 – 29 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน / 

ลูกจางเอกชน และมีรายไดรวม 10,000 - 30,000 บาทตอเดือน 2) ทัศนคติของผูใชบริการรถแท็กซี่

มิเตอร ในดานผลิตภัณฑ และดานราคาอยูในเกณฑดีและทัศนคติในดานบุคลากร และดานการ

ใหบริการ อยูในเกณฑปานกลาง 

 Ackaradejruangsri (2015) ไดทําการศึกษาเรื่อง ขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับแกร็บแท็กซี่: การ

บริการทางเลือกการโดยสารในประเทศไทย ผลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้ เนนขอมูลเชิงลึกท่ีเกี่ยวกับ

แกร็บแท็กซี่ จากท้ังความตองการของตลาดและมุมมองของการจัดหาตลาด ผูโดยสารไทยตองการ

ความรวดเร็ว ความแนใจ ความปลอดภัย และความสะดวกสบายในการใชบริการรถแท็กซี่ ท้ังหมดนี้

เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจของผูโดยสารท่ีใชบริการแกร็บแท็กซี่ ในขณะเดียวกัน

คนขับแท็กซี่เปนอิสระในการเลือกงานไดหลากหลายชองทางเพื่อติดตอกับผูโดยสาร ซึ่งเปนระบบท่ีมี

ประสิทธิภาพ มีรายไดสูงและมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ประสบการณและความพึงพอใจผานความเห็นของ

แตละคนระบุวา มีความคาดหวังสําหรับแกร็บแท็กซี่ ในตลาดรถแท็กซี่ไทยอยางไรก็ตามมีความกังวล

และความทายทายท่ีจะตองเผชิญในการทําธุรกิจแกร็บแท็กซี่ การสรางประเพณีปฏิบัติและ

กฎระเบียบท่ีปรากฏเพิ่มจะเปนความทาทายท่ีสําคัญท่ีสุดหรือไม แกร็บแท็กซี่สามารถบรรลุภารกิจใน

การปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผูโดยสารและคนขับแท็กซี่เชนเดียวกับการปฏิบัติตลาดรถแท็กซี่ไทย ซึ่ง

แกร็บแท็กซี่นั้นเปนการบริการอีกทางเลือกหนึ่งในประเทศไทย 

Charoen (2015) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง Grab Taxi: การปฏิวัติรถแท็กซี่ในประเทศไทย ได

ดําเนินการสํารวจความคิดเห็นท้ังหมด 140 ตัวอยาง โดยผูโดยสารสวนใหญ รายงานวาพวกเขาไม

จําเปนตองกังวลวาคนขับรถแท็กซี่จะรับพวกเขาข้ึนรถหรือไม โปรแกรมมีการรับประกันความ

ปลอดภัย ในเรื่องความปลอดภัย แอพพลิเคช่ันแกร็บแท็กซี่มีการเห็นตําแหนงท่ีต้ังเปนปจจุบันและ

ลูกคาสามารถท่ีจะสงขอมูลตําแหนงท่ีต้ังในปจจุบันใหกับเพื่อนหรือสมาชิกในครอบครัวของเขา 

โดยเฉพาะอยางยิ่งผูโดยสารผูหญิงหลายคนไดรูสึกวาพวกเขารูสึกปลอดภัยมากข้ึนเมื่อใชแกร็บแท็กซี่ 

นอกจากนี้แกร็บแท็กซี่ยังมีการชําระเงินหลายชองทางโดยท่ีลูกคาสามารถเลือกการชําระเงินเปนเงิน

สดใหแกคนขับแท็กซี่โดยตรงหรือพวกเขาจะเลือกชําระเงินดวยบัตรเครดิตก็สามารถทําได จากการ

สัมภาษณเจาหนาท่ีแกร็บแท็กซี่พวกเขารายงานวาจํานวนผูดาวนโหลดแอพพลิเคช่ันไดเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ 
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ท้ังในตัวคนขับแท็กซี่และผูโดยสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งการลงทะเบียนคนขับรถแท็กซี่เพิ่มข้ึนอยาง

มาก จาก 700 - 12,000 ต้ังแตเดือนตุลาคม 2014 ถึง เมษายน 2015 แกร็บแท็กซี่คาดวาตัวเลขจะ

เติบโตอยางตอเนื่องจากการรับรูแบรนด คูคาทางธุรกิจ ความงายดายในการใชงานและการรักษา

ความปลอดภัย 

 

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคดิ 

 ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของขางตนสรุปไดวาความ

คาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลวนเปนปจจัยสําคัญ เพื่อเปนแนวทางใหผูท่ีประกอบธุรกิจนี้

และท่ีเกี่ยวของ สามารถนําไปปรับปรุงพัฒนาใหตรงกับความคาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครใหตรงกับความตองการมากยิ่งข้ึน ซึง่การสรุปดังกลาวนําไปสู

สมมุติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความคาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจกับการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ไดวา  

 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน

ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความคาดหวัง 

 สมมติฐานท่ี 2 ทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรอิสระ คือ ทัศนคติ 

 สมมติฐานท่ี 3 ความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน

ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความไววางใจ 

 สมมติฐานท่ี 4 ความคาดหวังทัศนคติและความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียก

รถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความคาดหวังทัศนคติและความไววางใจ 

 

ภาพท่ี 2.3: กรอบแนวคิดแสดงถึงความสัมพันธระหวางความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจกับ  

  การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

         ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสัมพันธระหวางความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจ

กับการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งแต

ละแนวความคิดมีการศึกษามาจากท่ีมาดังนี้ 

 1) แนวคิดความคาดหวังมาจาก Parasuraman และคณะ (1988) ซึ่งกลาวไววา ความ

คาดหวัง หมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค จากในความสัมพันธดังกลาวได

ศึกษาจากงานวิจัยของ พรชนก ล้ีภัยรัตน (2556) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง วิถีชีวิตและความคาดหวัง

ของผูบริโภคตอเอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนท ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความคาดหวังตอเอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนท สงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการ โดยกลาวไววา “ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังอยูในระดับสูง เมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา รานอาหารมีความสะอาดและเปนสัดสวน สงผลตอการตัดสินใจใช

บริการท่ี เอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนท สูงสุด รองลงมา ไดแก ความหลากหลายของรานคา และท่ี

 
การตัดสินใจใชบริการเรียก

รถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

ความคาดหวัง 

Expectation 

ทัศนคติ 
Attitude 

ความไววางใจ 

Trust 
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จอดรถเพียงพอ สวนการรับทราบโปรโมช่ันของเอเชียทีคผานส่ือโฆษณาตาง ๆ เปนระยะมีคาเฉล่ียตํ่า

ท่ีสุด” ซึ่งสาเหตุท่ีนําตัวแปรนี้มาศึกษาเนื่องจากปญหาตาง ๆ ข้ึนท่ีเกิดจากรถแท็กซี่ และซึ่งมีผล

สํารวจท่ีผูใชบริการรถแท็กซี่ตองการท่ีจะใหพัฒนาในเรื่องปญหาตาง ๆ นั้นเองและประกอบกับ 

เอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนท ก็เปนการใหบริการเหมือนกัน และผลการวิจัยสรุปวาความคาดหวังตอ

เอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนท สงผลตอการตัดสินใจใชบรกิาร ผูวิจัยจึงคิดวา ตัวแปรความคาดหวัง 

นาจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันเชนกัน จึงไดเลือกตัวแปรนี้มา

ศึกษา 

 2) แนวคิดทัศนคติ มาจาก Murphy และคณะ (1973) ท่ีกลาวไววา ทัศนคติ หมายถึง 

ความชอบ หรือไมชอบ พึงใจ หรือไมพึงใจท่ีบุคคลแสดงออกมาตอส่ิงตาง ๆ จากในความสัมพันธ

ดังกลาวไดศึกษาจากงานวิจัยของ กมลทิพย พลขันธ (2557) ไดทําการศึกษาเรื่อง ทัศนคติ การรับรู

คุณคาตราสินคา กลุมอางอิง และความไววางใจของผูบริโภคผานอัตลักษณ (ลักษณะเฉพาะ) ของตรา

สินคาบนถุงช็อปปงมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งแสดง

ใหเห็นวา ทัศนคติในการรับรูคุณคาตราสินคาของผูบริโภคผานอัตลักษณ (ลักษณะเฉพาะ) ของตรา

สินคาท่ีปรากฏบนถุงช็อปปงมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่ีกลาวไววา “ทัศนคติในการรับรูคุณคาตราสินคาของผูบริโภคผานอัตลักษณ (ลักษณะเฉพาะ) คุณคา

ทางดานอารมณและคุณคาในการแสดงออกถึงตัวตนมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาจากตราสินคาของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีต้ังไว ท้ังนี้เนื่องจากผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติในการรับรูคุณคาตราสินคาทางดานอารมณ 

ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความทานรูสึกถึงความเปนสากล (Global Appeal) รูสึกมีความมั่นใจ 

และมีเสนห รูสึกเปนตัวของตัวเอง (Individualistic) รูสึกทันสมัย มีรสนิยม (Cooly Sophisticated) 

รูสึกสนุกสนาน มีชีวิตชีวา และรูสึกหรูหรามีระดับ (Elegant) เมื่อใชผลิตภัณฑภายใตตราสินคา” ซึ่ง

ท่ีเลือกตัวแปรนี้มาศึกษาเพราะ ทัศนคติมีผลตอการตัดสินใจซื้อ และซึ่งสอดคลองกับวิจัยของ 

Ackaradejruangsri (2015) ไดทําการศึกษาเรื่อง ขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับแกร็บแท็กซี่: การบริการ

ทางเลือกการโดยสารในประเทศไทย ผลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้ เนนขอมูลเชิงลึกท่ีเกี่ยวกับแกร็

บแท็กซี่ จากท้ังความตองการของตลาดและมุมมองของการจัดหาตลาด ผูโดยสารไทยตองการความ

รวดเร็ว ความแนใจ ความปลอดภัย และความสะดวกสบายในการใชบริการรถแท็กซี่ ท้ังหมดนี้เปน

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจของผูโดยสารท่ีใชบริการแกร็บแท็กซี่ ซึ่งผูวิจัยอยากทราบ

มุมมองความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีตอการใชบริการเรียกแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน และอยากทราบวา

ตัวแปรดังกลาวนั้นมีผลตอการตัดสินใจใชบริการหรือไม จึงไดเลือกตัวแปรทัศนคตินี้มาทําการศึกษา

ในวิจัยครั้งนี ้
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 3) แนวคิดความไววางใจ มาจาก Stern (1997) ท่ีกลาวไววา ความไววางใจ คือ พื้นฐานของ

ความสัมพันธทางการติดตอส่ือสารในการใหบริการแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฏี

ความสัมพันธใกลชิดความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา จากในความสัมพันธดังกลาวไดศึกษาจากงานวิจัย

ของ ฉันทชนก เรืองภักดี (2558) ไดทําการศึกษาเรื่อง คุณคาตราสินคา คุณภาพการบริการ และ

ความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ Power Bank ของผูบริโภคท่ีใช Smartphone และ 

Tablet ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ Power 

Bank ของผูบริโภคท่ีใช Smartphone และ Tablet ในกรุงเทพมหานคร ท่ีกลาวไววา “ความ

ไววางใจมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อแบตเตอรี่สารองไฟ (Power Bank) โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว ท้ังนี้เนื่องจากความเช่ือมั่นวาสามารถใชงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพนั้นเปนเรื่องท่ีสําคัญในดานความไววางใจตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร” สาเหตุท่ีเลือกตัวแปรนี้เพราะ ธุรกิจนี้เริ่มมีในประเทศไทยไมเกิน 5 ป ซึ่งเปนธุรกิจ

ท่ียังใหม และจากท่ีไดทําการศึกษา พบวา แตละแอพพลิเคช่ันนั้นมีคุณสมบัติพิเศษ ท่ีสรางความ

มั่นใจใหแกผูท่ีใชบริการในการโดยสารและเพื่อเพิ่มความปลอดภัย ท้ังนี้ผูวิจัยอยากทราบวาทาง

ผูบริโภคนั้นมีความไววางใจในการใชงานเรื่องใดบางกับธุรกิจท่ียังใหม และมีผลตอการตัดสินใจใช

บริการหรือไม ซึ่งจากผลวิจัยของ Charoen (2015) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง Grab Taxi: การปฏิวัติ

รถแท็กซี่ในประเทศไทย ท่ีไดกลาวไววา โปรแกรมมีการรับประกันความปลอดภัย ในเรื่องความ

ปลอดภัย แอพพลิเคช่ัน แกร็บแท็กซี่มีการเห็นตําแหนงท่ีต้ังเปนปจจุบันและลูกคาสามารถท่ีจะสง

ขอมูลตําแหนงท่ีต้ังในปจจุบันใหกับเพื่อนหรือสมาชิกในครอบครัวของเขา โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ผูโดยสารผูหญิงหลายคนไดรูสึกวาพวกเขารูสึกปลอดภัยมากข้ึนเมื่อใชแกร็บแท็กซี่ ซึ่งจากผลวิจัยของ 

Charoen (2015) ท่ีวาผูโดยสารหญิงรูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการ แสดงวาผูโดยสารนั้นมีความมั่นใจ

และไววางใจในการใชบริการ และฉันทชนก เรืองภักดี (2558) ท่ีวา ความไววางใจมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกซื้อแบตเตอรี่สํารองไฟ ผูวิจัยจึงคิดวา ความไววางใจจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน เชนกัน จึงไดเลือกตัวแปรนี้มาศึกษาในวิจัยครั้งนี้ 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เนื้อหาของบทนี้เปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซึ่งใชรูปแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณท่ี ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปรผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมุติฐาน

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชศึกษา คือ ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปท่ีเคยใชบริการ

เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งประชากรท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปในกรุงเทพมหานครมีจํานวน 

4,649,576 คน (“ระบบสถิติทางการทะเบียน”, 2558) 

ตัวอยางท่ีใชศึกษาคือ ผูบริโภคท้ังเพศชายและหญิงท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไป ท่ีเคยใชบริการเรียก

รถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใช

ตารางของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 และคาความคลาดเคล่ือนท่ีระดับ 

รอยละ±5 ซึ่งตัวอยางท่ีไดนัน้ ผูวิจัยเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

 ผูทําวิจัยไดดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอยาง ดังนี ้

 3.1.1 กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา ซึ่งไดแกผูบริโภคเพศ

ชายและหญิงท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปท่ีเคยใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันซึ่งประชากรท่ีมีอายุ 

15 ปข้ึนไปในกรุงเทพมหานครมีจํานวน 4,649,576 คน (“ระบบสถิติทางการทะเบียน”, 2558) 

 3.1.2 กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปและไดจํานวน 400 คน 

 3.1.3 จัดแบงตัวอยางเปนกลุมยอยโดยใชเกณฑการแบงกลุม ซึ่งแบงไดเปน 3 กลุม 

 3.1.4 จัดสัดสวนของจํานวนตัวอยางแตละกลุม ดังตอไปนี ้

  กลุมตัวอยางบริเวณอนุสาวรียประชาธิปไตย จํานวน 200 คน เนื่องจากเปนจุด

เปล่ียนพาหนะในกรุงเทพมหานครท่ีมีขนาดใหญ และมีผูบริโภคท่ีหลากหลายอายุและอาชีพ 

   กลุมตัวอยางบริเวณสยามสแควรจํานวน 100 คน เนื่องจากเปนแหลงทองเท่ียวของ

คนกรุงเทพมหานครโดยเฉพาะวัยรุนและวัยทํางาน ซึ่งใหญมีไลฟสไตลท่ีชอบความสะดวกสบาย 

ทันสมัย และยังมีจุดเรียกรถแท็กซี่หลากหลายจุด ผูวิจัยจึงไดหาผูท่ีเคยใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ัน และใหตอบแบบสอบถาม 
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กลุมตัวอยางบริเวณสีลมจํานวน 100 คนเนื่องจากเปนถนนธุรกิจสายสําคัญสาย

หนึ่งของกรงุเทพมหานครและเปนสถานท่ี ๆ มีท้ังรถไฟฟาบีทีเอส รถไฟฟาใตดิน รถประจําทาง รถตู

และรถแท็กซี่ ซึ่งตรงกับกลุมเปาหมายท่ีต้ังไวคือมีอายุ 15 ปข้ึนไปและมีการเดินทางเปนประจําซึ่ง

หนึ่งในพาหนะโดยสารคือรถแท็กซี่ จึงไดเลือกกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ัน และใหตอบแบบสอบถาม 

 3.1.5 เลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบเฉพาะเจาะจงคือการเลือกกลุม

ตัวอยางโดยท่ีผูทําวิจัยพิจารณาจากการตัดสินใจของผูวิจัยเอง โดยท่ีลักษณะของกลุมท่ีเลือกเปนไป

ตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 

3.2 ประเภทของข้อมูล 

 ขอมูลท่ีใชในกระบวนการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูลการเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะห

ขอมูลการแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

 3.2.1 ขอมูลปฐมภูมิเปนขอมูลท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนเองโดยอาศัยเครื่องมือท่ีมีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในท่ีนี้ คือ แบบสอบถาม 

 3.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูลท่ีผูวิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหลงท่ีสามารถอางอิงไดและมี

ความนาเช่ือถือไดแก 1) ตํารา หนังสือ 2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยท่ีผานมาแตมีความเกี่ยวของกับ

งานวิจัยในครั้งนี้และ 3) วารสารและส่ิงพิมพทางวิชาการท้ังท่ีใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 

 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังนี ้

 3.3.1 ทบทวนวัตถุประสงคของการศึกษา และตัวแปรท่ีศึกษา 

 3.3.2 ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

สรางแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปนี้ คือ 1) ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบ

แบบสอบถาม 2) คําถามเกี่ยวกับความคาดหวังในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

3) คําถามเกี่ยวกับทัศนคติในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 4) คําถามเกี่ยวกับความ

ไววางใจในการใชบริการเรียกรถแทกซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 5) คําถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการ

เรียกรถแทกซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

 3.3.3 นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบเนื้อหาและ

เสนอแนะขอปรับปรุงแกไข 
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 3.3.4 ทําการปรับปรุงแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 

3.3.5 ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

 3.3.6 นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 40 รายเพื่อหาคาความเช่ือมั่นและนํา

ผลท่ีไดเขาปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา 

 3.3.7 ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

 3.3.8 แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 

 3.3.9 ขอบเขตท่ีใชในการศึกษา ระยะเวลาสําหรับการทําวิจัยในครั้งนี้ใชระยะเวลาใน 

การเก็บขอมูลท้ังส้ิน 4 เดือน คือ ต้ังแตเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2559 

 

3.4 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

 3.4.1 การตรวจสอบเนือ้หา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษา

และผูทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรง

กับเรื่องท่ีจะศึกษา 

 3.4.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ชอัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 3.1: ตารางแสดงขอมูลคาอัลฟาแสดงความเช่ือมั่น 

 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ัน 

n = 40 n = 400 

ตัวแปรอิสระ 

ความคาดหวัง 0.854   0.806   

ทัศนคติ 0.845 0.856 

ความไววางใจ 0.889 0.850 

ตัวแปรตาม 

การตัดสินใจซื้อ 0.888 0.837 

รวม 0.938 0.929 
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 ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นไดคาความเช่ือมั่นของคําถามแตละประเด็นและคาความ

เช่ือมั่นรวมอยูระหวางคา 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเนื้อหา

จากผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จึงไดสรุปวาแบบสอบถามท่ีไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูลได (ศิริชัย พงษวิชัย, 2552)  

 

3.5 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย 5 สวนพรอมกับวิธกีารตอบคําถามดังตอไปนี้  

 สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดเฉล่ียตอเดือน อาชีพ และแอพพลิเคช่ันท่ีใชในการเรียกรถแท็กซี่ ลักษณะคําถามเปนคําถาม

ปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ 

สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความสําคัญของความคาดหวังท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 

และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความสําคัญของดานทัศนคติท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 

และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

สวนท่ี 4 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความสําคัญของดานความไวใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 

และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

 สวนท่ี 5 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความสําคัญของดานการตัดสินใจใชบริการเรียกรถ

แท็กซี่ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ลักษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใช

มาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึง

คาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

 

3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนตอไปนี้ คือ 
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 3.6.1 ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก

ตัวแทนและทีมงาน 

 3.6.2 ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน เขาไปในสถานท่ีตาง ๆ ท่ีตองการศึกษาตามท่ีระบุไว

ขางตน 

 3.6.3 ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระท่ัง

ตอบคําถามครบถวน ซึ่งในระหวางนั้นถาผูตอบมีขอสงสัยเกี่ยวกับคําถาม ผูวิจัยหรือทีมงานจะตอบ

ขอสงสัยนั้น 

 

3.7 การแปลผลข้อมูล 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงช้ัน ดังนี้ (ธานินทร 

ศิลปจารุ, 2553) 

 อันตรภาคช้ัน = คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 

    จํานวนช้ัน 

   = 5-1  

    5  

   =  0.80  

     ชวงช้ันของคาคะแนน      คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

 1.00 – 1.80 ระดับนอยท่ีสุด 

 1.81 – 2.61 ระดับนอย 

 2.62 – 3.42 ระดับปานกลาง/ ระดับ 

 3.43 – 4.23 ระดับมาก 

 4.24 – 5.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

3.8 การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 

 ในข้ันตอนนี้เปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรท้ังหมดเพื่อกําหนด

คาสถิติท่ีเหมาะสมสําหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานและผล

การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซึ่งแบงเปนขอมูลมีดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 

2553) 
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ตารางท่ี 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลของแตละตัวแปร 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลทางประชากรศาสตร 

นามบัญญัติ 

 

       เพศ 1 = ชาย 

 2 = หญิง 

       อายุ อัตราสวน 1 = 15 - 24  ป 

2 = 25 - 34  ป 

3 = 35 - 44  ป 

4 = 45 - 54  ป 

5 = 55 ปข้ึนไป 

       ระดับการศึกษา 

 

 

นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตร ี

3 = ปริญญาโท 

4 = ปริญญาเอก  

       ระดับรายได อัตราสวน 1 = ตํ่ากวา 20,000 บาท 

2 = 20,001 – 50,000 บาท 

3 = 50,001 – 80,000 บาท 

4 = 80,001 – 100,000 บาท 

5 = มากกวา 100,001 บาท 

        อาชีพ นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/ นิสิต/ นักศึกษา 

2 = พนักงานบริษัทเอกชน 

3 = ประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ 

4 = ขาราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

5 = อื่น ๆ (โปรดระบุ)……….. 

   (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลของแตละตัวแปร 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2. ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น   

   ความคาดหวังในการใชบริการ    

   เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

อันตรภาค 1 = นอยท่ีสุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากท่ีสุด 

3. ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น   

   ทัศนคติในการใชบริการเรียกรถ 

   แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

อันตรภาค 1 = นอยท่ีสุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากท่ีสุด 

4. ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น   

   ความไววางใจในการใชบริการ 

   เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

อันตรภาค 1 = นอยท่ีสุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากท่ีสุด 

5. ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น   

   การตัดสินใจใชบริการเรียกรถ 

   แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

อันตรภาค 1 = นอยท่ีสุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากท่ีสุด 

 

3.9 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว

ดังนี้ คือ 

3.9.1 สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

ตอไปนี้ คือ  
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  1) ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได 

อาชีพและแอพพลิเคช่ันท่ีใชเรียกรถแท็กซี่ ซึ่งเปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไม

สามารถวัดเปนมูลคาไดและผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตาม

คุณสมบัติเทานั้น ดังนั้น สถิติท่ีเหมาะสม คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (ธานินทร ศิลปจารุ, 

2553) 

  2) ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ความคาดหวังในการใชบริการเรียกรถ

แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ทัศนคติในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ความไววางใจใน

การใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน และการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ัน เปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ 

และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉล่ียคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของ

ตัวอยาง สถิติท่ีใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉล่ีย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ธานินทร ศิลปจารุ, 

2553) 

3.9.2 สถิติเชิงอางอิง ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยาง

ในเรื่องตอไปนี ้

   1) การวิเคราะหเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรความคาดหวัง ทัศนคติ 

และความไววางใจ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient)  

   2) การวิเคราะหเพื่อทดสอบความสัมพันธในลักษณะของการสงผลตอกันระหวางตัว

แปรอิสระหลายตัว ไดแก ความคาดหวังในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน ทัศนคติใน

การใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน และความไววางใจในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ันซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาค และเพื่อทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปรอิสระดังกลาว

แตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใชคือการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 

(ธานินทร ศิลปจาร,ุ 2553) 

 การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธเชิง

เสนตรงระหวางตัวแปรตามและกลุมตัวแปรอิสระต้ังแต 2 ตัวแปรข้ึนไปเพื่ออธิบายการเปล่ียนแปลง

ของตัวแปรตามการใชตัวแปรอิสระเพียงตัวเดียวมาอธิบายการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตามนั้นอาจจะ

ไมพอเพียงโดยมีตัวแบบ (Model) ของสมการดังนี ้

  Ý = b0+b1X1+b2X2+…+bkXk 

เมื่อ k    หมายถึง จํานวนตัวแปรอิสระท่ีใชในสมการ 

 Ý    หมายถึง คาประมาณหรือคาทํานาย 
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 b0    หมายถึง แทนคาคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 

 b1,…, bk    หมายถึง น้ําหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระตัวท่ี 1 ถึง 

ตัวท่ี k ตามลําดับ 

 X1,…, Xk    หมายถึง คะแนนตัวแปรอิสระ ตัวท่ี 1 ถึงตัวท่ี k 

 การตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรตามและตัวแปรอิสระทุกตัวพรอมกันใชเทคนิค

การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) (กัลยาวานิชยบัญชา, 2551) แสดงไดดังตารางท่ี 3.3 

 

ตารางท่ี 3.3: การวิเคราะหความแปรปรวนของการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ 

 

แหลงความ

แปรปรวน 

(Source of 

variance) 

องศาอิสระ 

(df) 

ผลบวกกําลัง

สอง 

(Sum Square : 

SS) 

ผลบวกกําลัง

สองเฉลี่ย 

(Mean Square 

: MS) 

F-Statistic 

การถดถอย 

(Regression) 

K SSR MSR =  

 

F =  

ความคลาดเคล่ือน

(Residual) 

n-k-1 SSE  MSE =  F =  

ผลรวม (Total) n-1 SST   

 

เมื่อ k    หมายถึง จํานวนตัวแปรอิสระ 

 N    หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 SST (Sum Square of Total) 

       หมายถึงคาความแปรปรวนท้ังหมดของ Y = – 2 

 SSR (Sum Square of Regression) 

       หมายถึงคาแปรปรวนของ Y เนื่องจากอิทธิพลของ 𝑋𝑋1 ,…, 𝑋𝑋𝑘𝑘 
 SSE (Sum Square of Error / Sum Square of Residual) 

       หมายถึง คาความแปรปรวนของ Y เนื่องจากอิทธิพลอื่น ๆ = – 2 

 MSR (Mean Square of Regression) หมายถึง คาเฉล่ียความแปรปรวนของ Y เนื่องจาก

อิทธิพลของ 𝑋𝑋1 ,……, 𝑋𝑋𝑘𝑘 
 MSE (Mean Square of Error) หมายถึง คาเฉล่ียความแปรปรวนของ Y เนื่องจาก 
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อิทธิพลอื่น 

 F    หมายถึง คาสถิติทดสอบท่ีพิจารณามีการแจกแจงแบบ F (F-distribution) 

จะปฎิเสธ 𝐻𝐻0 เมื่อคา 𝐹𝐹 ท่ีคํานวณไดคามากกวา 

   𝐹𝐹1−∝, 𝑘𝑘, 𝑛𝑛−𝑘𝑘−1 

 สัมประสิทธิ์การตัดสินใจเชิงพหุ (Multiple Coefficient of Determinant: R2) คือ สัดสวน

หรือเปอรเซ็นตท่ีตัวแปรอิสระ 𝑋𝑋1 ,…, 𝑋𝑋𝑘𝑘 สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของ Y  

(กัลยา วานิชบัญชา, 2554) โดยใชคาจากตารางวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียวคือ 

R2 =  

 

 โดยท่ี R2 เขาใกล 1 แสดงวา มีความสัมพันธกับ Y มาก 

  R2  เขาใกล 0 แสดงวา X1 ,…., Xk มีความสัมพันธกับ Y นอย 
 



บทที่ 4 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

บทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานท่ีเกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถวนสมบูรณ จํานวน

ท้ังส้ิน 400 ชุด  คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบง

ออกเปน 6 สวนประกอบดวย 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามและความ

คิดเห็นเบ้ืองตน) 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

4.3 ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

4.4 ขอมูลเกี่ยวกับความไววางใจของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

4.5 ขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

4.6 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

4.1 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได อาชีพและทานมีการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ันใด สถิติท่ีนํามาใช ไดแก คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ ผลดังกลาวปรากฏใน

ตารางและคําอธิบายตอไปนี ้

 

ตารางท่ี 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 155 38.8 

หญิง 245 61.3 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ซึ่ง

มีจํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.3 และเปนเพศชาย ซึ่งมีจํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 
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ตารางท่ี 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ 

15 – 24 ป 104 26.0 

25 – 34 ป 249 62.3 

35 – 44 ป 28 7.0 

45 – 54 ปข้ึนไป 15 3.8 

55 ปข้ึนไป 4 1.0 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 25 - 34 ป 

ซึ่งมีจํานวน 249 คน คิดเปนรอยละ 62.3 รองลงมาอายุ 15 - 24 ป ซึ่งมีจํานวน 104 คน คิดเปนรอย

ละ 26.0 อายุ 35 - 44 ป  ซึ่งมีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 อายุ 45 - 54 ป คิดเปนรอยละ 

3.8 และอายุ 55 ปข้ึนไป ซึ่งมีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ตํ่ากวาระดับปริญญาตร ี 57 14.3 

ปริญญาตร ี 283 70.8 

ปริญญาโท 59 14.8 

ปริญญาเอก 1 0.3 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี ซึ่งมีจํานวน 283 คน คิดเปนรอยละ 70.8 รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโท ซึ่งมี

จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.8 มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี ซึ่งมีจํานวน 57 คน คิดเปน

รอยละ 14.3 และนอยท่ีสุดคือมีระดับการศึกษาปริญญาเอก ซึ่งมีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3  

 

 



44 

 

ตารางท่ี 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ตํ่ากวา 20,000 บาท  242 60.6 

20,001 – 50,000 บาท  129 32.3 

50,001 – 80,000 บาท 18 4.5 

80,001 – 100,000 บาท 9 2.3 

มากกวา 100,001 บาท 2 0.5 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอ

เดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ซึ่งมีจํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.6 รองลงมาคือ มีรายไดเฉล่ียตอ

เดือน 20,001 – 50,000 บาท ซึ่งมีจํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.3 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 

50,001 – 80,000 บาท ซึ่งมีจํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 80,001 – 

100,000 บาท ซึ่งมีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 และ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 100,001 

บาท ซึ่งมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

นักเรียน/ นิสิต/ นักศึกษา 91 22.8 

พนักงานบริษัทเอกชน 184 46.0 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 

เจาของกิจการ 

96 24.0 

ขาราชการ/ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

23 5.8 

อื่น ๆ 6 1.5 

รวม 400 100.0 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน ซึ่งมีจํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 46.0 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ ซึ่งมีจํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.0 มีอาชีพนักเรียน/ นิสิต/ นักศึกษา ซึ่งมี

จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8 มีอาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซึ่งมีจํานวน 23 คน คิด

เปนรอยละ 5.8 และมีอาชีพอื่น ๆ ซึ่งไดแก แมบาน ประชาสัมพันธ และทนายความ ซึ่งมีจํานวน 6 

คน คิดเปนรอยละ 1.5 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามแอพพลิเคช่ันท่ีใชเรียกรถแท็กซี่ 

 

แอพพลิเคช่ันท่ีใชเรียกรถ

แท็กซ่ี 

จํานวน (คน) รอยละ 

EasyTaxi 43 10.8 

Grabtaxi 233 58.3 

Uber 104 26.0 

All Thai Taxi 17 4.3 

อื่น ๆ 3 0.8 

รวม 400 100.0 

  

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชแอพพลิเคช่ัน

Grabtaxi ซึ่งมีจํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 58.3 รองลงมา ใชแอพพลิเคช่ัน Uber ซึ่งมีจํานวน 

104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 ใชแอพพลิเคช่ัน EasyTaxi ซึ่งมีจํานวน 43 คน คิดเปนมีรอยละ10.8 

ใชแอพพลิเคช่ัน All Thai Taxi ซึ่งมีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และใชแอพพลิเคช่ัน อื่น ๆ 

ซึ่งมีจํานวน 3 คน คิดเปนมีรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

 

4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน 

 การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ัน สถิติท่ีนํามาใช ไดแก คาความถ่ี คาเฉล่ีย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานผล

ดังกลาวปรากฏในตารางและคําอธิบายตอไปนี ้
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ตารางท่ี 4.7: แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของขอมูลเกี่ยวกับความ 

คาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

 

ความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซ่ีผาน 

แอพพลิเคช่ัน x  S.D การแปลผล 

1. ความสะดวกในการใชงานของแอพพลิเคช่ัน ไม

ยุงยาก ซับซอน 

3.99 0.819 มาก 

2. ความเร็วในการตอบรับตอการเรียกใชบริการ 3.99 0.795 มาก 

3. รูประวัติคนขับชัดเจน ทําใหรูสึกปลอดภัย 3.96 0.835 มาก 

4. สภาพรถแท็กซี่ท้ังภายในและภายนอก มีสภาพ

สะอาด นาใชบริการ 

3.84 0.754 มาก 

5. ราคาเหมาะสมกับการใชบริการ 3.84 0.741 มาก 

6. คนขับมีความสุภาพ มีการบริการท่ีดี 3.83 0.801 มาก 

7. การรับทราบโปรโมช่ันผานชองทางตาง ๆ เปน

ระยะ เชน ส่ือโฆษณา ส่ือโซเชียลมีเดียตาง ๆ 

3.87 0.701 มาก 

รวม 3.90 0.530 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวาความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.90) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

เทากับ 0.530 ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ความเร็วในการตอบรับตอการ

เรียกใชบริการ ( x = 3.99)  รองลงมาคือ รูประวัติคนขับชัดเจน ทําใหรูสึกปลอดภัย ( x = 3.96) การ

รับทราบโปรโมช่ันผานชองทางตาง ๆ เปนระยะ เชน ส่ือโฆษณา ส่ือโซเชียลมีเดียตาง ๆ ( x = 3.87) 

สภาพรถแท็กซี่ท้ังภายในและภายนอก มีสภาพสะอาด นาใชบริการ ( x = 3.84) ราคาเหมาะสมกับ

การใชบริการ ( x  = 3.84) และขอท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าสุดคือ คนขับมีความสุภาพ มีการบริการท่ีดี  

( x  = 3.83) 

 

4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ันของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

 



47 

 

ตารางท่ี 4.8: แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของ 

ผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

 

ทัศนคติของผูใชบริการเรียกรถแท็กซ่ีผาน 

แอพพลิเคช่ัน x  S.D การแปลผล 

1.แอพพลิเคช่ันมีความใชงานท่ีเขาใจงาย 4.08 0.696 มาก 

2. การใชบริการสะดวก สบาย และรูสึกปลอดภัย 4.11 0.694 มาก 

3. การใชบริการมีชําระเงินมีหลายวิธี เชน เงินสด/

บัตรเครดิต 

3.98 0.777 มาก 

4. การใชบริการใชเวลาส้ันกวาการตองเรียกรถเอง 3.96 0.770 มาก 

5. การใชบริการ ทําใหชีวิตประจําวันมีความ

สะดวกสบายข้ึน 

4.01 0.748 มาก 

6. พนักงานขับรถมีมารยาทดี เคารพกฎจราจร 3.99 0.724 มาก 

7. การใชบริการ จะชวยแกไขปญหาการปฏิเสธ

ผูโดยสารมากข้ึน 

4.05 0.762 มาก 

8. โปรโมช่ันตาง ๆ มีความเหมาะสม 3.90 0.730 มาก 

9. คาบริการเพิ่มมีความเหมาะสมตอการใชบริการ 3.92 0.809 มาก 

รวม 4.00 0.509 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นวาทัศนคติของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( x  = 4.00)และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 

0.509ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การใชบริการสะดวก สบาย และรูสึก

ปลอดภัย ( x  = 4.11)  รองลงมาคือ แอพพลิเคช่ันมีความใชงานท่ีเขาใจงาย ( x  = 4.08) การใช

บริการจะชวยแกไขปญหาการปฏิเสธผูโดยสารมากข้ึน ( x  = 4.05) การใชบริการทําใหชีวิตประจําวัน

มีความสะดวกสบายข้ึน ( x = 4.01) พนักงานขับรถมีมารยาทดี เคารพกฎจราจร ( x  = 3.99) การใช

บริการมีชําระเงินมีหลายวิธี เชน เงินสด/ บัตรเครดิต ( x  = 3.98) การใชบริการใชเวลาส้ันกวาการ

ตองเรียกรถเอง ( x  = 3.96) คาบริการเพิ่มมีความเหมาะสมตอการใชบริการ ( x  = 3.92) และขอท่ี

มีคาเฉล่ียตํ่าสุดคือ โปรโมช่ันตาง ๆ มีความเหมาะสม ( x  = 3.90) 
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4.4 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ันของผู้บริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 4.9: แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของขอมูลเกี่ยวกับความไววางใจ

ของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

 

ความไววางใจของผูใชบริการเรียกรถแท็กซ่ีผาน 

แอพพลิเคช่ัน x  S.D การแปลผล 

1. มีความมั่นใจในคุณภาพในการใชบริการ 4.11 0.709 มาก 

2. มีความเช่ือมั่นวามีความปลอดภัยดานการใช

บริการ 

4.10 0.754 มาก 

3. มีความมั่นใจวาทางบริษัทใหคําแนะนํา การใช 

งาน หรือการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 

4.01 0.713 มาก 

4. มีความเช่ือมั่นวาสามารถใชบริการไดตลอดเวลา 3.97 0.789 มาก 

5. มีความมั่นใจในช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ    

บรษัิท 

4.04 0.723 มาก 

รวม 4.05 0.584 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.9 แสดงใหเห็นวาความไววางใจของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( x  = 4.05) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

เทากับ 0.584 ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ มีความมั่นใจในคุณภาพในการใช

บริการ ( x  = 4.11)  รองลงมาคือ มีความเช่ือมั่นวามีความปลอดภัยดานการใชบริการ ( x  = 4.10)  

มีความมั่นใจในช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท ( x  = 4.04)  มีความมั่นใจวาทางบริษัทให

คําแนะนํา การใชงาน หรือการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี ( x  = 4.01) และขอท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าสุดคือ ทาน

มีความเช่ือมั่นวาสามารถใชบริการไดตลอดเวลา ( x  = 3.97)   

 

4.5 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ันของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 4.10: แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน 

 

การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซ่ีผาน 

แอพพลิเคช่ัน x  S.D การแปลผล 

1. ต้ังใจใชบริการอยางตอเนื่อง 4.05 0.801 มาก 

2. ในอนาคตอันใกล จะใชบริการ 4.06 0.776 มาก 

3. บอกตอส่ิงดี ๆ เกี่ยวกับการใชบริการ 4.12 0.700 มาก 

4. เมื่อมีโอกาสจะแนะนําใหคนท่ีรูจักมาใชบริการ 4.10 0.714 มาก 

รวม 4.08 0.614 มาก 

  

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูตอบแบบสอบถามโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( x  = 4.08) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.614 และเมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บอกตอส่ิง 

ดี ๆ เกี่ยวกับการใชบริการ ( x  = 4.12)  รองลงมาคือ เมื่อมีโอกาสจะแนะนําใหคนท่ีรูจักมาใชบริการ 

( x  = 4.10)  ในอนาคตอันใกล จะใชบริการ ( x  = 4.06) และขอท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าสุดคือ ต้ังใจใชบริการ

อยางตอเนื่อง ( x  = 4.05)   

 

4.6สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งนี้ มีการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 4.10 - 4.16 
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ตารางท่ี 4.11: การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุ โดยนําตัวแปรท้ังหมดเขาไปสูการวิเคราะห 

การถดถอย โดยผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะห Correlation Matrix มีลําดับดังนี้ 

 

 
Mean SD. 

การตัดสินใจ

ใชบริการ 

ความ

คาดหวัง 
ทัศนคติ 

ความ

ไววางใจ 

การตัดสินใจใชบริการ 4.08 0.61 1    

ความคาดหวัง 3.90 0.53 0.430** 1   

ทัศนคติ 4.00 0.51 0.640** 0.686** 1  

ความไววางใจ 4.04 0.58 0.599** 0.524** 0.628** 1 

**มีนัยทางสถิติท่ีท่ีระดับ 0.05    

 

 

 ความหมายของ Coefficient of correlation เปนคาท่ีใชบงบอกระดับความสัมพันธเชิงเสน 

ดังกลาว โดยจะมีคาอยูระหวาง -1.0 ถึง +1.0 โดยท่ีคาท่ีอยูใกล -1.0 หรือ +1.0 ถือวามี

ความสัมพันธกันมากท่ีสุด สวน 0 หมายความวาตัวแปรท้ังสองไมมีความสัมพันธกันแมแตนอย 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.11 จึงสรุปไดวาการวิเคราะหแบบ Correlation Matrix ตัวแปร

ทุกตัวมีความสัมพันธกัน โดยจะมีคาอยูระหวาง -1.0 ถึง +1.0 โดยท่ีตัวแปรดานความคาดหวังมีคา

ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ เทากับ 0.430 สวนตัวแปรดานทัศนคติ มีคาความสัมพันธกับ

การตัดสินใจใชบริการ เทากับ 0.640 และความไววางใจ มีคาความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ 

เทากับ 0.599  

 จากการใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการศึกษาทางสังคมศาสตร IBM SPSS (Statistical 

Package for Social Sciences) for Windows Version 22 ในการวิเคราะหถึงความคาดหวัง 

ทัศนคติ และความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไดผลดังนี้ 

 Sig. หมายถึง ระดับนัยสําคัญ 

 R² หมายถึง คาสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ  

 B หมายถึง คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณในสมการท่ีเขียนในรูป

คะแนนดิบ 

 Beta (ß) หมายถึง คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 

 t หมายถึง คาสถิติท่ีใชการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ียของสมการแตละ

คาท่ีอยูในสมการ 

 Tolerance  หมายถึง คาท่ีสภาพของกลุมของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธกัน 
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 VIF หมายถึง คาท่ีสภาพของกลุมของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 4.12: การสงผลระหวางความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรอิสระ 

ความคาดหวัง 
B Bata T Sig 

คาคงท่ี 1.941  9.563 .000 

1. ความสะดวกในการใชงานของ

แอพพลิเคช่ัน ไมยุงยากซับซอน 

.174 .232 4.448 .000* 

2. ความเร็วในการรับตอการเรียกใชบริการ .108 .140 2.590 .010* 

3. รูประวัติคนขับชัดเจนทําใหรูสึกปลอดภัย .017 .024 .441 .659 

4. สภาพรถแท็กซี่ท้ังภายในและภายนอก  

มีสภาพสะอาดนาใชบริการ 

.018 .022 .378 .706 

5. ราคาเหมาะสมกับการใชบริการ .112 .135 .414 .016* 

6. คนขับมีความสุภาพ มีการบริการท่ีดี -.069 -.089 -1.546 .123 

7. การรับทราบโปรโมช่ันผานชองทางตาง ๆ

เปนระยะ เชน ส่ือโฆษณา ส่ือโซเชียลมีเดีย

ตาง ๆ 

.184 .210 4.137 .000* 

Adjust R² = .241; F = 19.098; *p < .005   

  

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.12  การสงผลระหวางความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชสถิติการวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน รอยละ 24.1 ท่ีเหลืออีกรอยละ 75.9 เปนผลเนื่องมาจากตัว

แปรอื่น ท่ีไมไดนํามาพิจารณามีคา F = 19.098 และมีคา Sig. = 0.000 < 0.05 และเมื่อพิจารณา

รายขอ พบวา มีคา Sig. < 0.05 อยู 4 ขอ โดยเรียงลําดับไดแก ความสะดวกในการใชงานของ

แอพพลิเคช่ัน ไมยุงยากซับซอน (Beta = .232) การรับทราบโปรโมช่ันผานชองทางตาง ๆ เปนระยะ 

เชน ส่ือโฆษณา ส่ือโซเชียลมีเดียตาง ๆ (Beta = .210) ความเร็วในการรับตอการเรียกใชบริการ(Beta 

= .140)  และราคาเหมาะสมกับการใชบริการ (Beta = .135) 
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ตารางท่ี 4.13: การสงผลระหวางทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรอิสระ 

ทัศนคติ 
B Bata T Sig 

คาคงท่ี 1.149  5.986 .000 

1.แอพพลิเคช่ันมีความใชงานท่ีเขาใจงาย .108 .122 2.561 .011* 

2. การใชบริการสะดวก สบาย และรูสึก

ปลอดภัย 

.100 .113 2.306 .022* 

3. การใชบริการมีชําระเงินมีหลายวิธี เชน 

เงินสด/ บัตรเครดิต 

.078 .099 2.156 .032* 

4. การใชบริการใชเวลาส้ันกวาการตองเรียก

รถเอง 

.028 .035 .783 .434 

5. การใชบริการทําใหชีวิตประจําวันของ

ทานมีความสะดวกสบายข้ึน 

.114 .138 .001 .004* 

6. พนักงานขับรถมีมารยาทดี เคารพกฎ

จราจร 

-.001 -.001 -.022 .983 

7. การใชบริการ จะชวยแกไขปญหาการ

ปฏิเสธผูโดยสารมากข้ึน 

-.004 -.005 -.112 .911 

8. โปรโมช่ันตาง ๆ มีความเหมาะสม .145 .172 3.121 .002* 

9. คาบริการเพิ่มมีความเหมาะสมตอการใช

บริการ 

.169 .223 4.148 .000* 

Adjust R² = .438; F = 33.747; *p < .005   

  

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13  การสงผลระหวางทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชสถิติการวิเคราะหถดถอย

เชิงพหุ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถ

แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน รอยละ 43.8 ท่ีเหลืออีกรอยละ 56.2 เปนผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ท่ีไมได

นํามาพิจารณามีคา F = 33.747 และคา Sig. = 0.000 < 0.005 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวามีคา 

Sig. < 0.05 อยู 6 ขอ โดยเรียงลําดับ ไดแก คาบริการเพิ่มมีความเหมาะสมตอการใชบริการ (Beta = 

.223) โปรโมช่ันตาง ๆ มีความเหมาะสม (Beta = .172) การใชบริการ ทําใหชีวิตประจําวันของทานมี
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ความสะดวกสบายข้ึน (Beta = .138) แอพพลิเคช่ันมีความใชงานท่ีเขาใจงาย (Beta = .122) การใช

บริการสะดวก สบาย และรูสึกปลอดภัย (Beta = .113) และการใชบริการมีชําระเงินมีหลายวิธี เชน 

เงินสด/ บัตรเครดิต (Beta = .099) 

 

ตารางท่ี 4.14: การสงผลระหวางความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

  แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรอิสระ 

ความไววางใจ 
B  Bata T Sig 

คาคงท่ี 1.513  8.660 .000 

1. มีความมั่นใจในคุณภาพในการใชบริการ .183 .212 3.990 .000* 

2. มีความเช่ือมั่นวามีความปลอดภัยดาน 

การใชบริการ 

.048 .059 1.091 .276 

3. มีความมั่นใจวาทางบริษัทใหคําแนะนํา  

การใชงาน หรือการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 

.139 .162 3.005 .003* 

4. มีความเช่ือมั่นวาสามารถใชบริการได 

ตลอดเวลา 

.128 .165 2.892 .004* 

5. มีความมั่นใจในช่ือเสียงและความ

นาเช่ือถือของบริษัท 

.136 .160 2.794 .005* 

Adjust R² = .357; F = 45.345; *p < .005   

  

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.14 การสงผลระหวางความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชสถิติการวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน รอยละ 35.7 ท่ีเหลืออีกรอยละ 64.3 เปนผลเนื่องมาจากตัว

แปรอื่น ท่ีไมไดนํามาพิจารณา มีคา F = 45.345 และมีคา Sig. =0.000 < 0.05 เมื่อพิจารณารายขอ

พบวา มีคา Sig. < 0.05 อยู 4ขอ โดยเรียงลําดับ ไดแก มีความมั่นใจในคุณภาพในการใชบริการ 

(Beta = .212) มีความเช่ือมั่นวาสามารถใชบริการไดตลอดเวลา (Beta = .165) มีความมั่นใจวาทาง

บริษัทใหคําแนะนํา การใชงาน หรือการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี (Beta = .162) และมีความมั่นใจใน

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท (Beta = .160) 
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ตารางท่ี 4.15: การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ 

(N=400) 

 

Model Sum of 

Square 

Df Mean 

Square 

F Sig 

Regression 71.654 3 23.885 120.208 .000* 

Residual 78.683 396 .199   

Total 150.337 399    

*นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

  

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะหความแปรปรวน แสดงคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

มีตัวแปรอิสระ ซึ่งไดแก ความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจ บางตัวแปรท่ีสงผลตอตัวแปรตาม 

คือ การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผล

การวิเคราะหพบวา คา Sig เทากับ 0.000 แสดงวาตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัว มีความสัมพันธกับ

ตัวแปรตาม 

 

ตารางท่ี 4.16: ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression) ในรูปแบบของการ 

  วิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ถึงความคาดหวัง 

ทัศนคติและความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร 
การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซ่ีผาน 

แอพพลิเคช่ัน 

 B Bata T Sig Toleranc

e 

VIF 

คาคงท่ี .674  3.496 0.001   

ความคาดหวัง -.089 -.077 -1.514 .131 .514 1.944 

ทัศนคติ .579 .480 8.664 .000* .430 2.326 

ความไววางใจ .355 .338 7.132 .000* .589 1.697 

R² = .477; Adjust R² = .473; F = 120.208; *p < .005 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) พบวา ตัวแปรอิสระท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก 

ทัศนคติ คา (Sig =0.000) และความไววางใจ คา (Sig. =0.000) ในขณะท่ีความคาดหวัง  

(Sig = .131) ไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 เมื่อพิจารณาน้ําหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถ

แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทัศนคติ (Beta = .480) สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานครมาก

ท่ีสุด รองลงมา ไดแก ความไววางใจ (Beta = .338) และ ความคาดหวัง (Beta = -.077) ตามลําดับ 

 สัมประสิทธิ์การกําหนด (R² = .477) แสดงใหเห็นวา ความคาดหวัง ทัศนคติ และความ

ไววางใจ สงผลตอการตัดสินใจเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คิดเปนรอยละ 47.7 ท่ีเหลืออีกรอยละ 52.3 เปนผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ท่ีไมไดนํามาพิจารณา 

 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใชคา Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งคา 

VIF ท่ีมีคาเกิน 5.0 แสดงวา ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันเอง ดังนัน้ กอนนําตัวแปรอิสระใด ๆ เขา

สูสมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียดความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกอน ซึง่วิธีการทดสอบ

ความสัมพันธของตัวแปรอิสระมีอยูหลายแนวทาง (ประสิทธิ์ สันติกาญจน, 2551) โดยงานวิจัยฉบับ

นี้ผูวิจัยไดใชวิธีการตรวจสอบความสัมพันธกันระหวางตัวแปรอิสระอยู 2 วิธี ไดแก 

 1) การตรวจสอบคา Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระ 

 2) การตรวจสอบคา Tolerance ของตัวแปรอิสระ 

 โดยท่ีคา Tolerance และ Variance Inflation Factor (VIF) เปนตัวบงบอกวา ตัวแปร

ใดบางท่ีไมเปนอิสระตอกัน โดยท่ีคาท้ังสองนี้เปนสวนกลับตอกัน ดังแสดงไดในสมการขางลางนี้ 

(ประสิทธิ์ สันติกาญจน, 2551) 

   Toli = 1/ VIFi  = 1-1-Ri² 

 และ  Toli = 1-1-Ri² 

 เพราะฉะนั้น VIF = 1-1-Ri²  = 1/ Toli 

 ดังนั้น คา VIF และ R² จะมีความสัมพันธทางตรงกันขาม กลาวคือ จะไมรับตัวแปรอิสระเขา

ในสมการถดถอย ถา Ri² และ VIFi มีคาสูง หรือ Toli มีคาตํ่า ซึ่งผลการวิเคราะห พบวา คา VIF ของ

ตัวแปรอิสระท้ัง 3 ตัวแปรคือ ความคาดหวัง (VIF = 1.944) ทัศนคติ (VIF = 2.326) และความ
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ไววางใจ (1.697) ซึ่งมีคาไมเกิน 5.0 แสดงวา ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ 

(Zikund, Babin, Carr & Griffin, 2013, p. 590) 

ในการศึกษาความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียก

รถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลวิเคราะหในกรอบ

แนวคิดการวิจัย ดังแสดงในภาพท่ี 4.1 

 

ภาพท่ี 4.1: ผลการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจสงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*   หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติ .05    

   หมายถึง มีอิทธิพล/ สงผล 

   หมายถึง ไมมีอิทธิพล/ ไมสงผล 

 

ความคาดหวัง (ß = -.077 ,Sig. = .131) 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซ่ีผาน

แอพพลเิคช่ันของผูบริโภคใน 

เขตกรุงเทพมหานคร 

ทัศนคติ (ß = .480 ,Sig. = .000*) 

 

ความไววางใจ (ß = .338 ,Sig. = .000*) 
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 จากผลการทดสอบคาทางสถิติของคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ ไดแก ความคาดหวัง 

ทัศนคติ และความไววางใจ ไดผลสรุปวา ทัศนคติและความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน สวนความคาดหวังไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ัน 

 

ตารางท่ี 4.17: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจท่ีสงผลตอ  

การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

สมมุติฐาน  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 1: ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมุติฐานท่ี 2: ทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3: ความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 4: ความคาดหวังทัศนคติและความ

ไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางท่ี 4.17 สรุปไดวา ผลการศึกษาท่ียอมรับสมมุติฐาน คือ 

ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร ความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน

ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และความคาดหวังทัศนคติและความไววางใจสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 



บทที่ 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

การศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค 1) เพื่อ

สํารวจความคาดหวังท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อสํารวจทัศนคติท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อสํารวจความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 4) เพื่อวิเคราะหความ

คาดหวัง ทัศนคติและความไววางใจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวิธีการ

ศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประชากรสําหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคท้ัง

ชายและหญิงท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไปและเคยใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน กลุมตัวอยางท่ี

ทําการศึกษาจํานวน 400 ตัวอยาง และใชโปรแกรมสําเร็จรูป IBM SPSS (Statistical Package for 

Social Sciences) for Windows Version 22 ในการวิเคราะหขอมูล สถิติท่ีใชสําหรับวิเคราะห

ขอมูลเชิงพรรณนา ไดแก การแจกแจงความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉล่ีย 

(Mean) คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสถิติท่ีใชสาหรับวิเคราะห

ขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ไดแก การวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ และการ

วิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี ้

 5.1.1 ผลสรุปขอมูลดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง คิดเปนรอยละ 61.3 มีอายุ 25 – 34 ป คิดเปนรอยละ 62.3 มีระดับการศึกษาปริญญาตรคิีด

เปนรอยละ 70.8 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 60.6 มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 46.0 และใชแอพพลิเคช่ัน Grab Taxi ในการเรียกรถแท็กซี่คิดเปน 

รอยละ 58.3 
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 5.1.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถ

แท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียอยูท่ี 3.90 โดยมีระดับความคิดเห็น

มากท่ีสุดในเรื่องความเร็วในการตอบรับตอการเรียกใช มีคาเฉล่ียอยูท่ี 3.99 

 5.1.3 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.00 และเมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอท่ี

มีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การใชบริการสะดวกสบาย และรูสึกปลอดภัย มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.11   

 5.1.4 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับความไววางใจของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความไววางใจของผูใชบริการเรียก 

รถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.05 และเมื่อพิจารณาราย

ขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ มีความมั่นใจในคุณภาพในการใชบริการ มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.11 

 5.1.5 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.08 และเมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอท่ี

มีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บอกตอส่ิงดี ๆ เกี่ยวกับการใชบริการ มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.12 

 5.1.6 การสงผลระหวางความคาดหวังตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยใชสถิติการ

วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ความสะดวกในการใชงานของ

แอพพลิเคช่ัน ไมยุงยากซับซอน (Beta = .232) ความเร็วในการรับตอการเรียกใชบริการ (Beta = 

.140) ราคาเหมาะสมกับการใชบริการ (Beta = .135) สงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่

ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 5.1.7 การสงผลระหวางทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยใชสถิติการ

วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา คาบริการเพิ่มมีความ
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เหมาะสมตอการใชบริการ (Beta = .223) โปรโมช่ันตาง ๆ มีความเหมาะสม (Beta = .172)  

การใชบริการ ทําใหชีวิตประจําวันของทานมีความสะดวกสบายข้ึน (Beta = .138) แอพพลิเคช่ันมี

ความใชงานท่ีเขาใจงาย (Beta = .122) การใชบริการสะดวก สบาย และรูสึกปลอดภัย (Beta = 

.113) และการใชบริการมีชําระเงินมีหลายวิธี เชน เงินสด/ บัตรเครดิต (Beta = .099) สงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 5.1.8 การสงผลระหวางความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยใชสถิติการ

วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา มีความมั่นใจในคุณภาพในการ

ใชบริการ (Beta = .212) มีความเช่ือมั่นวาสามารถใชบริการไดตลอดเวลา (Beta = .165)  

มีความมั่นใจวาทางบริษัทใหคําแนะนํา การใชงาน หรือการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี (Beta = .162) 

และมีความมั่นใจในช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท (Beta = .160)สงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

5.2 การทดสอบสมมติฐานวิจัย 

 5.2.1 สมมติฐานท่ี 1: ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ยอมรับสมมติฐาน ซึ่งผูบริโภคเห็นวา ความคาดหวังมีผลตอ

การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันโดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

 5.2.2 สมมติฐานท่ี 2: ทัศนคติสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ยอมรับสมมติฐาน ผูบริโภคเห็นวา ทัศนคติมีผลตอ 

การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

 5.2.3 สมมติฐานท่ี 3: ความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ยอมรับสมมติฐาน ผูบริโภคเห็นวา ความไววางใจมีผลตอ

การตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
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 5.2.4 สมมติฐานท่ี 4: ความคาดหวังทัศนคติและความไววางใจสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ยอมรับสมมติฐาน ผูบริโภคเห็นวา ความคาดหวังทัศนคติ 

ความไววางใจมีผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

 

5.3 การอภปิรายผล  

 การศึกษาวิจัยเรื่องความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจ สงผลตอการตัดสินใจใช

บริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีการอภิปรายผลไดดังนี้ 

 5.3.1 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ความคาดหวังสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน

แอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ พรชนก ล้ีภัยรัตน 

(2556) ท่ีบอกไววาความคาดหวังของผูบริโภคตอเอเชียทีคเดอะ ริเวอรฟรอนทสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร เมื่อพิจารณารายขอแลวในดานความคาดหวังท่ีสงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันนั้นไดแก ความสะดวกในการใชงานของ

แอพพลิเคช่ัน ไมยุงยากซับซอน การรับทราบโปรโมช่ันผานชองทางตาง ๆ เปนระยะ เชน ส่ือโฆษณา 

ส่ือโซเชียลมีเดียตาง ๆ  ความเร็วในการรับตอการเรียกใชบริการ และราคาเหมาะสมกับการใชบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับกับทฤษฎีของ Ziethaml และคณะ (1988) ท่ีกลาวไววา “ความคาดหวังของ

ผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการท่ีอันท่ีจะไดรับบริการจากหนวยงาน

หรือองคการท่ีทําหนาท่ีในการใหบริการ โดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ ยอมมีระดับท่ีแตกตาง

กันไป มากบางนอยบาง ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ” ซึ่งในผลวิจัยนี้ความคาดหวังสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเพียงแครอยละ 

24.1 ซึ่งก็ถือวานอย แตผูบริโภคก็ยังคงคาดหวังใหการใชงานแอพพลิเคช่ันนั้นงายตอการใชงาน และ

มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ นอกจากนั้นยังสอดคลองกับทฤษฎีของ Ziethaml และคณะ 

(1988) ท่ีกลาวไววา “การโฆษณาประชาสัมพันธ (External Communication) เปนความคาดหวังท่ี

เกิดจากการติดตอส่ือสารเพื่อโนมนาวผูรับบริการ ซึ่งเปนท้ังการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร

ทางออม เพื่อสรางความเช่ือมั่นใหแกผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา 

เปนตน”ซึ่งตรงกับผลวิจัยท่ีมีผลคือ การรับทราบโปรโมช่ันผานชองทางตาง ๆ เปนระยะ เชน ส่ือ

โฆษณา ส่ือโซเชียลมีเดียตาง ๆ ซึ่งในปจจุบันธุรกิจตาง ๆ ไดมีการใกลชิดกับลูกคามากข้ึน โดยท่ี

สามารถการบอกขาวสารและโปรโมช่ันตาง ๆ อีกท้ังลูกคาสามารถติชมแนะนําปญหาตาง ๆ ท่ีเกิด

จากการใชบริการไดงายข้ึนไมวาจะเปนทางชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซต เฟสบุค ฯลฯ ยิ่งถาลูกคา
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ไดรับการบริการดวยความจริงใจ มีการแกไขปญหาอยางเต็มท่ีก็จะทําใหลูกคาภักดีตอแบรนดนั้น

ตอไป  

 5.3.2 ผลการศึกษาท่ีสรุปวาทัศนคติมีผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน 

แอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอง

กับสมมติฐานท่ีต้ังไวผลดังกลาวสอดคลองกับผลวิจัยของ Ackaradejruangsri (2015) ไดกลาววา 

“ผูโดยสารไทยตองการความรวดเร็ว ความแนใจ ความปลอดภัย และความสะดวกสบายในการใช

บริการรถแท็กซี่ ท้ังหมดนี้เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ 

แกร็บแท็กซี่” และเมื่อพิจารณารายขอแลวในดานทัศนคติท่ีสงผลตอการตัดสินใจใช 

แอพพลิเคช่ันเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบริโภคเห็นวา

ทัศนคติในเรื่องคาบริการเพิ่มมีความเหมาะสมตอการใชบริการ โปรโมช่ันตาง ๆ มีความเหมาะสม 

การใชบริการทําใหชีวิตประจําวันมีความสะดวกสบายข้ึน แอพพลิเคช่ันมีความใชงานท่ีเขาใจงาย 

และการใชบริการสะดวก สบาย และรูสึกปลอดภัย ซึ่งเกิดจากการท่ีแตละบริษัทของธุรกิจนี้ไดสราง

ทัศนคติท่ีดีใหแกแอพพลิเคช่ัน ดวยวิธีการประชาสัมพันธผานชองทางตาง ๆ ส่ือสารไปยังผูบริโภคได

ทราบถึงคุณสมบัติท่ีดีของแอพพลิเคช่ันอันกอใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอการใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับ

ทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2542 หนา 44) ท่ีกลาวไววา “นักการตลาดนิยมใชในการโฆษณาเพื่อ

สรางทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑและตราสินคา เสริมแรงและ (หรือ) เปล่ียนทัศนคติ” 

 5.3.3 ผลการศึกษาท่ีสรุปวาความไววางใจมีผลตอการตัดสินใจใชบริการแอพพลิเคช่ันของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีต้ังไว ผลดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ ฉันทชนก เรืองภักดี (2557) ท่ีกลาวไววา “ความ

ไววางใจของแบตเตอรี่สํารองไฟ (Power Bank) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครเนื่องจากมีความเช่ือมั่นวาสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพนั้นเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ในดานความไววางใจตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” และเมื่อพิจารณา

รายขอแลวในดานความไววางท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ันของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบริโภคเห็นวาความไววางใจในเรื่อง มีความมั่นใจคุณภาพในการใช

บริการ มีความมั่นใจวาทางบริษัทใหคําแนะนํา การใชงานหรือการแกปญหาตาง ๆ ไดดี และมีความ

เช่ือมั่นวาสามารถใชบริการไดตลอดเวลา สอดคลองกับทฤษฎีของ Stern (1997, pp. 7-17 อางใน 

วรารัตน สันติวงษ, 2549, หนา 18) ท่ีกลาวไววา “ความไววางใจ คือ พื้นฐานของความสัมพันธ

ทางการติดตอส่ือสารในการใหบริการแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฏีความสัมพันธใกลชิด

ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาซึ่งประกอบดวย การส่ือสาร ความใสใจและการให การใหขอผูกมัด 

การใหความสะดวกสบาย การแกไขสถานการณขัดแยงและการไววางใจ” 
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5.4 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช้  

 ธุรกิจ/ หนวยงาน/ องคกรท่ีดําเนินการเกี่ยวกับแอพพลิเคช่ันในการเรียกรถแท็กซี่ หรือรถ

ตาง ๆ สามารถนําผลการศึกษาไปใชไดดังนี้  

 5.4.1 ผลการศึกษาพบวา ความคาดหวังของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งผูบริโภคคาดหวังในการใชงานแอพพลิเคช่ัน วาตองมีความสะดวกในการ

ใชงาน ไมยุงยากซับซอน และในการใชบริการควรมีการตอบรับท่ีเร็ว เพราะจะไดแตกตางจากการ

เรียกแท็กซี่เอง เพราะถาแอพพลิเคช่ันสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคและไมมีปญหา 

ตาง ๆ ก็จะทําใหธุรกิจนี้สามารถโตข้ึนไปไดเรื่อย ๆ อีกท้ังผูบริโภคคาดหวังในเรื่องความปลอดภัยใน

การใชบริการ ซึ่งอาจมีการแสดงประวัติของคนขับท่ีชัดเจน เบอรโทรศัพท ทะเบียนรถท่ีชัดเจน และ

สามารถสงตอตําแหนงท่ีต้ังปจจุบันของผูบริโภคเพื่อสงตอใหกับบุคคลท่ีสาม ผูบริโภคจะไดคลาย

ความกังวลไปไดในระดับหนึ่ง สวนในเรื่องโปรโมช่ันและราคามีความเหมาะสมนั้น เช่ือวาผูบริโภค

ยอมเสียคาใชจายถาไดรับการบริการท่ีดีใหคุมคากับเงินท่ีเสียไป 

 5.4.2 ผลการศึกษาพบวา ทัศนคติของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งมีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภคเพราะถาผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดี

ในการใชบริการก็จะทําใหผูบริโภคนั้นใชกลับมาใชบริการใหมไดโดยเฉพาะอยางยิ่งบริษัทท่ีอยูใน

ธุรกิจนี้ตองสรางแอพพลิเคช่ันใหผูใชบริการนั้นไดเขาใจและใชงานงาย มีระบบการจัดการท่ีดีรวดเร็ว 

มีการคัดแท็กซี่ท่ีจะเขามาอยูในระบบ โดยอาจมีการสอบประวัติ มีการยืนยันวาพนักงานนั้นไดขับรถดี

มีมารยาทและเคารพกฎจราจรเนื่องดวยผูใชบริการตองการความสะดวก สบายและปลอดภัย และใน

เรื่องของคาบริการท่ีเพิ่มข้ึนและโปรโมช่ันตาง ๆ ทางบริษัทตองส่ือสารกับผูบริโภคอยางตอเนื่องโดย

สามารถส่ือสารผานชองทางตาง ๆ ของตัวบริษัท มีการจัดกิจกรรมทางการตลาดใหลูกคาอยาง

ตอเนื่อง ยิ่งในชวงเทศกาลตาง ๆ และการชําระเงินถามีการชําระเงินหลายวิธีก็จะเปนการอํานวย

ความสะดวกแกลูกคาเพราะลูกคาบางคนอาจไมไดพกเงินสด ก็สามารถชําระเงินผานบัตรเครดิตได

ท้ังนี้ผูบริโภคตัดสินใจใชบริการนั้นเพราะพวกเขาเช่ือวาทําใหประหยัดเวลาในการเรียกรถ และเพื่อ

อํานวยความสะดวกสบายแกพวกเขามากข้ึน ท้ังนี้เมื่อคูแขงเริ่มเพิ่มข้ึน ลูกคามีทางเลือกมากข้ึน ถา

แอพพลิเคช่ันของบริษัทไหนใชงานไดงายกวา มีการตอบรับท่ีเร็วกวา มีคาบริการและโปรโมช่ันท่ี

คุมคา ก็จะสงผลใหผูบริโภคนั้นตัดสินใจใชบริการไดงายข้ึน  

 5.4.3 ผลการศึกษาพบวา ความไววางใจของผูใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคช่ัน โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ส่ิงท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุดและสงผลตอการตัดสินใจใชบริการคือ 

คุณภาพในการใชบริการ ถาบริษัทใหความสําคัญกับคุณภาพในการใหบริการ อยางเชนแอพพลิเคช่ัน

ใชงานไดตลอดเวลา มีแท็กซีใ่หเรียกใชไดท่ัวทุกบริเวณท่ีผูบริโภคตองการและท่ีสําคัญคือรวดเร็วและ

มีความปลอดภัย และโดยเฉพาะอยางยิ่งการใหคําแนะนําแกผูบริโภค หรือการท่ีผูบริโภคไดใชบริการ
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และเกิดปญหาตาง ๆ มีพนักงานคอยชวยเหลือและใหคําแนะนําหรือไม ถามีการไขปญหาอยางทันที

และผานไปดวยดี จะทําใหผูบริโภคไดใชบริการอยางมีคุณภาพและเพิ่มความเช่ือมั่น ความมั่นใจ และ

ความไววางใจใหแกผูบริโภคได และเมื่อผูบริโภคไววางใจและกลับมาใชบริการ อาจมีการแนะนําคนท่ี

รูจักมาใชบริการอีกตอไป ซึ่งทางบริษัทก็ควรท่ีจะรักษากลุมลูกคาไวใหดีท่ีสุด เพื่อใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและเกิดการใชบริการเพิ่มข้ึนในวงกวาง 

 

5.5 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังไป  

เพื่อใหผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายตอไปในทัศนะท่ีกวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจหรือปญหา

อื่นท่ีมีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังนี ้

 5.5.1 แนะนําใหทําการศึกษากับกลุมประชากร/ กลุมตัวอยาง กลุมอื่น ๆ ในสถานท่ีท่ี

แตกตางกัน เนื่องจากตางสถานท่ี ตางกลุมตัวอยาง ความคาดหวังและความคิดเห็นตาง ๆ ก็จะ

แตกตางกันออกไป 

 5.5.2 แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอื่นท่ีอาจมีความเกี่ยวของกับตัวแปรท่ีทําการศึกษาอยูนี้ 

พฤติกรรมการใชบริการ เนื่องจากผูบริโภคบางคนอาจตองการใชบริการแอพพลิเคช่ันตางเวลา ตาง

สถานท่ี ตางเหตุผล ซึ่งถารูวาผูบริโภคสวนมากมีเหตุผลอะไร เมื่อไหร สถานท่ีบริเวณไหนท่ีจะมีการใช

บริการมากท่ีสุด อาจนําไปพัฒนาหรือนําไปปรับใชในการทําธุรกิจได เชน จัดทําโปรโมช่ันเฉพาะ

ชวงเวลาท่ีคนใชบริการนอย เพื่อดึงลูกคาใหมาใชบริการในเวลานั้นมากข้ึน  คุณภาพการบริการ

เนื่องจากในข้ันตนผูบริโภคในกรุงเทพมหานครเริ่มรูจักแอพพลิเคช่ันเรียกแท็กซี่ของบริษัทตาง ๆ แลว 

แตในแตละบริษัทอาจมีคุณภาพท่ีตางกัน และเพื่อเปนการนํามาพัฒนาแอพพลิเคช่ันใหเหมาะสมกับ

การใชบริการของลูกคาใหไดอยางดียิ่งข้ึน 

 5.5.3 แนะนําใหใชสถิติตัวอื่นมาวิเคราะหในแงมุมอื่น ๆ สําหรับผูท่ีสนใจจะวิจัยแนะนําใหใช

วิธีการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุ โดยใชโปรแกรม LISREL ซึ่งสามารถวิเคราะหแงมุมไดกวางขวาง

และลึกซึ้งมากข้ึน ทําใหสามารถวิเคราะหผลตัวแปรตาง ๆ ไดอยางละเอียดครบถวน ซึ่งเปนประโยชน

ตอผูท่ีนําขอมูลไปประยุกตใชในการดําเนินธุรกิจเปนอยางมาก หรือสามารถศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ 

เชน การสัมภาษณเชิงลึก เพื่อใหไดขอมูลท่ีเพิ่มข้ึนและมีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน และสามารถนําไป

ปรับปรุงเครื่องมือในการวิจัยใหมีความสอดคลองตอการตัดสินใจใชบริการมากท่ีสุดตอไป 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความคาดหวัง ทัศนคติ และความไว้วางใจ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ 
ผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ความคาดหวัง ทัศนคติ และความ
ไว้วางใจที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคชั่น ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวิชา 
BA715 : Independent Study ของนักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจสาขา เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (MBA-ICT) ของมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจาก
ผู้ตอบแบบสอบถามในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของ
ท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น  
แบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของความคาดหวังที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านทัศนคติที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านความไว้วางใจที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถ
แท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้  
นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ท่านเคยใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคชั่นหรือไม่ 

□เคย    □ไม่เคย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ)  

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง □ ที่ข้อความที่เป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ  

□ 1. ชาย    □ 2. หญิง 
2. อายุ  

□ 1. 15-24 ปี    □ 2. 25-34 ปี  

□ 3. 35-44 ปี    □ 4. 45-54 ปี  

□ 5. 55 ปีขึ้นไป   
3. ระดับการศึกษา 

□ 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี   □ 2.  ปริญญาตรี 

□ 3. ปริญญาโท    □ 4.  ปริญญาเอก 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

□ 1.  ต่ ากว่า 20,000 บาท   □ 2.  20,001-50,000 บาท 

□ 3.  50,001–80,000 บาท   □ 4.  80,001-100,000 บาท 

□ 5.  มากกว่า 100,001 บาท 
5. อาชีพ 

□ 1.  นักเรียน/ นิสิต/ นักศึกษา    

□ 2.  พนักงานบริษัทเอกชน 

□ 3.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ เจ้าของกิจการ  

□ 4.  ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ   

□ 5.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………….  
6. ท่านมีการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคชั่นใด  

□ 1.  Easy Taxi   □ 2. Grab Taxi  □ 3.  Uber 

□ 4.  ALL THAI TAXI  □ 5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ ............... 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของความคาดหวังท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 
ค าชี้แจง: กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงความเห็นของท่าน
มากที่สุด เพียง 1 ค าตอบ 

 

 
 
 
 
 

ด้านความคาดหวัง 

ระดับความคาดหวัง 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ความคาดหวังในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 

1. ความสะดวกในการใช้งานของแอพพลิเคชั่น 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ความเร็วในการตอบรับต่อการเรียกใช้บริการ 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. รู้ประวัติคนขับชัดเจน ท าให้รู้สึกปลอดภัย 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. สภาพรถแท็กซ่ีทั้งภายในและภายนอก  
มีสภาพสะอาด น่าใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ราคาเหมาะสมกับการใช้บริการ 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. คนขับมีความสุภาพ มีการบริการที่ดี 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. การรับทราบโปรโมชั่นผ่านช่องทางต่าง ๆ เป็น
ระยะ เช่น สื่อโฆษณา สื่อโซเชียลมีเดียต่าง ๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านทัศนคติที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 
ค าชี้แจง: กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงความเห็นของท่าน
มากที่สุด เพียง 1 ค าตอบ 

ด้านทัศนคติ 

ระดับความส าคัญ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ทัศนคติในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 

1. ท่านคิดว่าแอพพลิเคชั่นมีความใช้งานที่เข้าใจง่าย 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่าการใช้บริการสะดวกสบาย 
 และรู้สึกปลอดภัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่าการใช้บริการมีช าระเงินมีหลายวิธี  
เช่น เงินสด/ บัตรเครดิต 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่าการใช้บริการใช้เวลาสั้นกว่า 
การต้องเรียกรถเอง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท่านคิดว่าการใช้บริการท าให้ชีวิตประจ าวัน 
ของท่านมีความสะดวกสบายขึ้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท่านคิดว่าพนักงานขับรถมีมารยาทดี  
เคารพกฎจราจร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ท่านคิดว่าการใช้บริการจะช่วยแก้ไขปัญหา 
การปฏิเสธผู้โดยสารมากขึ้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท่านคิดว่าโปรโมชั่นต่าง ๆ มีความเหมาะสม 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ท่านคิดว่าค่าบริการเพ่ิมมีความเหมาะสมต่อ 
การใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านความไว้วางใจที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 
ค าชี้แจง: กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงความเห็นของท่าน
มากที่สุด เพียง 1 ค าตอบ 

 
 
 
 

ด้านความไว้วางใจ 

ระดับความไว้วางใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ความไว้วางใจในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 

1. ท่านมีความม่ันใจในคุณภาพในการใช้บริการ 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านมีความเชื่อมั่นว่ามีความปลอดภัยด้านการใช้
บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านมีความมั่นใจว่าทางบริษัทให้ค าแนะน า 
 การใช้งาน หรือการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ดี 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านมีความเชื่อมั่นว่าสามารถใช้บริการได้
ตลอดเวลา 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท่านมีความมั่นใจในชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ
ของบริษัท 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่าน
แอพพลิเคชั่น 
ค าชี้แจง: กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงความเห็นของท่าน
มากที่สุด  

 
ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

***ขอขอบคุณทุกท่านที่เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้*** 

การตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ 
ผ่านแอพพลิเคชั่น 

 

ระดับความส าคัญ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

การตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 

1. ท่านตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่าในอนาคตอันใกล้ ท่านจะใช้บริการ 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ เกี่ยวกับการใช้บริการ 
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. เมื่อมีโอกาสท่านจะแนะน าให้คนที่รู้จักมาใช้
บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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