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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ ตัวอย่างทีใ่ช้ในการศกึษา คอื ผู้บริโภคที่เคยใช้บรกิารเรยีกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คอืสถิติเชิงพรรณนา ได้แก ่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สัน และและสถิติเชิงอ้างอิงที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 15 – 24 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 15,001 - 
30,000 บาท นิยมได้รับข่าวสารผ่านช่องทางโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ทวิตเตอร์ ยูทูป 
แอปพลิเคชันที่เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่คือ Grab Taxi มีความถี่ในการใช้บริการ 1 - 3 ครั้งต่อ
เดือน โดยเหตุผลในการเลือกใช้บริการส่วนมาก เพราะการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
สามารถไปรับท่านในต าแหนง่ที่ท่านอยู่ได้ ชวงเวลาที่ใชบริการคือช่วงค่ า (18.00 น. เป็นต้นไป) 
จุดหมายปลายทางคือบ้าน และค่าบริการในการใชบริการมีราคา60 บาท - 120 บาทต่อครั้ง
โดยประมาณ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้อง
ในผู้รับบริการ และ ปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ได้แก่ ด้านการเลือกเปิดรับ ด้าน
การเลือกให้ความสนใจ ด้านการเลือกรับรู้และตีความหมาย และการเลือกจดจ า มีผลตอ่การตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ส่วนปัจจัยคุณภาพการบริการด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจพบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The aim of research studies was to investigate the influence of decision making 
in using Taxi booking service via application include service quality and online media 
exposure. Consumers who used a taxi booking service via application were participants 
of this studied. This research was conducted by using the questionnaire for the total of 
400 respondents. Descriptive statistics utilized in data analysis were percentage, mean, 
standard deviation, Pearson’s correlation coefficient. The hypothesis was tested by 
multiple regression analysis. This research shows the results on the study that the 
respondents were female, aged between 15 – 24 years old, with a bachelor’s degree. 
Most of them were employees in the private company with the average monthly 
income between 15,001 - 30,000 Baht. The respondents prefer to receive news via 
social media channels like Facebook, Instagram Twitter, YouTube. Most of the 
respondents used Grab Taxi application. The frequency in using application was 1 – 3 
times per month, between 6.00 PM onward. The reason for using taxi booking services 
was application can pick you up at your exact location. Most frequent drop of point is 
home, with the average spending per time was to 60 - 120 Baht. 
 For the hypotheses testing results, the study found that service quality in 
terms of tangibility, responsiveness, assurance, empathy and online media exposure 
in terms of selective exposure, selective attention, selective perception and 
interpretation, selective retention affects to decision making in using taxi booking 
service via application. While service quality in terms of reliability have no significant 
affect to decision making in using taxi booking service via application at the significant 
level of 0.05 
 
Keywords: Service Quality, Media Exposure, Using Taxi Booking Service via Application 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การศึกษาเฉพาะบุคคล สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยความอนุเคราะห์จากทุกท่านทีม่ีส่วน
เกี่ยวข้องในการด ารงชีวิตของผู้วิจัย โดยอันดับแรกขอขอบพระคุณอาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร. รวิพรรณ สุภาวรรณ์ ที่กรุณาให้ค าปรึกษาแนะน า ให้ข้อเสนอแนะ อีกทั้งยังติดตาม
ความก้าวหน้า ตลอดจนตรวจสอบแก้ไขข้อพกพร่องต่างๆ ด้วยความเอาใจใส่อย่างดีโดยตลอด
ระยะเวลาการด าเนินงานวิจัย จนท าใหส้ารนิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์มากย่ิงช้ึน ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้ง
ถึงความกรุณาจากที่อาจารย์ที่ปรึกษาได้ถ่ายทอดความรู้ประสบการณ์ และขอกราบขอบพระคุณ
อาจารย์ทุกท่านที่ได้ให้ความรู้ ท าใหผู้้วิจัยสามารถน ามาใช้ในการท าสารนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยจึง
ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี ้
 ขอขอบพระคุณ ทุกคนในครอบครัว เพ่ือนๆ ปรญิญาโท ตลอดจนผู้ที่เกีย่วข้องทุกท่านที่ไม่ได้
กล่าวนามไว้ ณ ที่นี้ ที่ได้ใหก้ าลังใจ และสนับสนุนช่วยเหลือในทุกๆ ด้าน จนท าให้สารนิพนธ์ฉบับนี้
ส าเร็จได้ลุล่วงได้ด้วยดี 
 ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้ขอ้มูลอันเป็น
ประโยชน์ต่อการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญอย่างยิ่งที่ท าให้การศึกษาครั้งนี้ส าเร็จได ้
 สุดท้ายนี้ ผู้วิจยัหวังว่าสารนิพนธ์ฉบับนี้พอจะเป็นประโยชน์แก่สังคมหรือผู้ที่สนใจในเรือ่งที่
ผู้วิจัยได้ศึกษา หากการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้มีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยขออภัยมา ณ ที่นี้ด้วย 
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บทที่ 1 

บทน ำ 
 
1.1 ที่มำ และปัญหำของกำรวิจัย 
 ปัญหาการให้บริการของรถแท็กซี่มิเตอร์เปน็ประเด็นที่สังคมให้ความสนใจเป็นอย่างมาก โดย
สถิติการร้องเรียนแท็กซี่ ปี 2559 (กรมการขนส่งทางบก) มีคนร้องเรียนมามากกว่า 43,254 ครั้ง และ
เมื่อเทียบกับปี 2558 มีการรอ้งเรียนที่ 43,879 ครั้ง ลดลงจากปี 2558 เพียง 625 ครัง้ หรือ 1.42 
เปอร์เซ็นต์ ส่วนปัญหาที่มีการร้องเรียนมากที่สุด 5 อันดับ คือ 
 - ปฏิเสธไม่รับผู้โดยสาร 20,259 ครั้ง 
 - แสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ 6,445 ครั้ง 
 - ขับรถประมาทหวาดเสียว 4,412 ครั้ง 
 - ไลผู่้โดยสารลงก่อนถึงปลายทาง 4,082 ครั้ง 
 - ขับรถอ้อมเสน้ทาง 2,311 ครั้ง 
 นอกจากนี้ยังมีผลการสํารวจเรื่อง “เสียงสะท้อนของประชาชน กรณีรถแท็กซี่และรถอูเบอร์ 
แท็กซี ่(Uber Taxi)” ของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (นิด้า) ทําการสํารวจระหว่างวันที่ 23 – 
25 มีนาคม 2560 รวมทั้งสิ้นจํานวน 1,250 หน่วยตัวอย่าง เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการรถแท็กซี่
และรถอูเบอร์ แท็กซี่ (Uber Taxi) ปัญหาที่พบเจอ และข้อเสนอแนะต่อการแก้ไขปัญหาคุณภาพ 
การให้บริการรถแท็กซี่สาธารณะทั่วไป จากการสํารวจพบว่า ปัญหาที่ประชาชนเคยพบเจอ เมื่อใช้
บริการรถแท็กซี่สาธารณะทั่วไป พบว่า ประชาชนที่เคยใช้บริการรถแท็กซี่สาธารณะทั่วไปส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 75.51 ระบุว่าเคยพบปัญหาการใช้บริการ โดยในจํานวนผู้ที่เคยพบเจอปัญหานั้น ส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 82.50 ระบุว่าเป็นการปฏิเสธผู้โดยสาร รองลงมา ร้อยละ 29.99 ระบุว่าเป็นปัญหาสภาพรถ
เก่า ไม่สะอาด แอร์ไม่เย็น มีกลิ่นเหม็น ร้อยละ 28.09 ระบุว่าขับอ้อมเส้นทาง ร้อยละ 25.64 ระบุว่า 
ผู้ขับขี่พูดจาไม่สุภาพ มีกิริยาที่ไม่ดีกับผู้โดยสารหรือผู้ใช้รถใช้ถนน ร้อยละ 21.85 ระบุว่าเป็นการขับ
รถเร็ว เบรกกะทันหัน ฝ่าไฟแดง จอดรถในที่ห้ามจอด ไมป่ฏิบัติตามกฎจราจร ฯลฯ ร้อยละ 20.90 
ระบุว่าเป็นการโกงมิเตอร์ คิดราคาแพงเกินกว่าที่กําหนด ร้อยละ 16.15 ระบุว่าผู้ขับขี่ไม่ชํานาญ
เส้นทาง ร้อยละ 14.65 ระบวุ่าผู้ขับขี่ไม่ทอนเงินค่าโดยสาร ร้อยละ 9.09 ระบุว่าผู้ขับขี่มีพฤติกรรม  
ไม่น่าไว้วางใจ เข้าข่ายการก่ออาชญากรรม ร้อยละ 6.38 ระบุว่าผู้ขับขี่ไล่ผู้โดยสารลงกลางทาง และ
ร้อยละ 4.61 ระบุอ่ืนๆ ได้แก่ ถามเรื่องส่วนตัว เปิดวิทยุเสียงดัง พูดเรื่องการเมือง ไม่กดมิเตอร ์ผู้ขับขี่
ต้องการราคาเหมาจา่ย รูปบัตรประจําตัวผู้ขับขี่ไม่ตรงกัน และกินอาหารบนรถ   
 ทั้งนี้สําหรับข้อเสนอแนะของประชาชนเก่ียวกับการปรับปรุงการให้บริการรถแท็กซี่สาธารณะ
ทั่วไป พบว่าประชาชนส่วนใหญ่ ร้อยละ 54.51 ระบุว่าควรมีการคัดกรอง การอบรม การมอบ
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ใบอนุญาตที่เป็นลักษณะวิชาชีพเฉพาะกลุ่ม อย่างเคร่งครัด ไม่ใช่ใครก็สามารถขับรถแท็กซี่ได้ 
รองลงมา ร้อยละ 43.03 ระบุว่าควรมีหน่วยงานสุ่มตรวจคุณภาพการให้บริการรถแท็กซี่อยู่เป็นประจํา 
ร้อยละ 33.91 ระบุว่าควรบังคับใช้กฎหมายและบทลงโทษที่เคร่งครัด กับผู้ขับขี่รถแท็กซี่ที่กระทําผิด 
ร้อยละ 28.28 ระบุว่าควรแกไ้ขเรื่องร้องเรียนต่างๆ ให้จริงจัง ร้อยละ 24.59 ระบุว่าควรเพิ่ม
บทลงโทษผู้ขับขี่รถแท็กซี่ที่กระทําผิด ร้อยละ 23.98 ระบวุ่าควรกําหนดราคาที่เป็นธรรม เหมาะสม 
และไม่ส่งผลกระทบต่อผู้ประกอบการรถแท็กซี่และผู้โดยสาร ร้อยละ 3.69 ระบุอ่ืนๆ ได้แก่ ผูข้ับขี่ควร
ปรับปรุงตนเองในการให้บริการ เช่น ไม่ควรปฏิเสธรับผู้โดยสาร การแต่งกาย การรักษาความสะอาด 
และหน่วยงานควรจํากัดปริมาณรถแท็กซี่ รวมไปถึงการจัดพื้นที่ หรือโซนน่ิงโดยแบ่งพ้ืนที่ในการ
ให้บริการ และการแบ่งระดับรถที่ให้บริการ ควรปรับปรุงด้วยการนําแอปพลิเคชันเรียกรถแท็กซี่มาใช้ 
และให้เป็นไปมาตรฐานเดียวกัน และร้อยละ 10.66 ไม่ระบุ/ไม่แน่ใจ ดังภาพที่ 1.1 
 
ภาพที่ 1.1: ความในใจของผูใ้ช้บริการรถแทก็ซี่: แนวทางปฏิรูประบบขนส่งสาธารณะ  
 

 
 

ที่มา: สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (นิด้า).  (2560).  เสียงสะท้อนของประชาชน กรณีรถแท็กซี่
และรถอูเบอร์ แท็กซี ่(UBER TAXI).  สืบค้นจาก 
http://nidapoll.nida.ac.th/index.php?op= polls-detail&id=522. 
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 จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่าปัญหาคุณภาพการบริการที่เป็นปัญหาในตลาดปัจจุบันที่เกิด
จากรถแท็กซี่สาธารณะทั่วไป ที่ผู้ใช้บริการรถแท็กซี่อยากให้มีการแก้ไขและการพัฒนารถแท็กซี่
สาธารณะให้มีคุณภาพการบริการที่ดียิ่งขึ้น แต่ในยุคปัจจบุันมีธุรกิจใหมท่ี่เกิดขึ้นในด้านการบริการ
เรียกรถแท็กซีท่ี่สามารถตอบสนองผู้ใช้บริการ อีกทั้งมีการตลาดสมัยใหมมุ่่งเน้นพัฒนาสินค้าตามความ
ต้องการของผู้บริโภคอย่าง “แอปพลิเคชันเรียกรถ” สามารถอํานวยความสะดวกผู้ใช้บริการในการนดั
หมายรถแท็กซีใ่ห้ไปรับในจุดที่ต้องการ เป็นหน่ึงในการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี ที่นอกจากจะ
สามารถเข้ามาสร้างความคึกคักและสีสันใหม่ให้แวดวงสตาร์ตอัปแล้ว ยังเป็นรูปแบบธุรกิจใหมท่ี่เปิด
โอกาสให้คนทั่วไปใช้ชีวิตได้สะดวกสบายมากขึ้น ขณะเดียวกันก็เพิ่มโอกาสให้คนมีรายได้เพ่ิมขึ้น โดย
ในไทยมีผู้ให้บริการทั้งรายเล็กรายใหญ่พาเหรดเข้าสู่ตลาดกันอย่างคึกคักในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา ไม่ว่าจะ
เป็นแบรนด์นอกอย่างแกร็บ อูเบอร์ อีซี่แท็กซี่ และแบรนด์ที่มีต้นกําเนิดในไทยอย่างออลไทยแท็กซี่ 
(แอพเรียกรถฮติ! ชูจุดขายเรียกลูกค้า, 2560)  
 การพัฒนาแบบก้าวกระโดดของเทคโนโลยีส่งผลให้ทุกวันนี้เทคโนโลยีเหล่านี้ได้เข้ามาอยู่ใกล้
ตัวผู้บริโภคแทบจะตลอดเวลาในรูปแบบของสมาร์ทโฟน ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจต่างๆ ต้องหันมาพัฒนา
ช่องทางการตลาดให้เป็นแพลตฟอร์มเชิงพาณิชย์ (social commerce) และใช้เป็นช่องทางสําหรับ
ติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการเป็นหลัก นอกจากนี้การโปรโมตสินค้าหรือบริการผ่านโซเชียลมีเดีย
สามารถเข้าถึงกลุ่มคนได้หลากหลายในระยะเวลาที่รวดเร็วกว่า และยังให้ผลตอบแทนจากการลงทุนที่
คุ้มค่าด้วยค่าใช้จ่ายที่ต่ํากว่าช่องทางโฆษณาผ่านสื่อแบบดั้งเดิม (ศูนย์วิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจ 
ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2560) 
 ทั้งนี้จากการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยในการปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ดังเช่นงานวิจัยของ 
พิมพ์กมล ปารสิวรรณ (2557) ซึ่งทําการศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้า
สัมพันธอ์ิเล็กทรอนิกส์ทางไลน์แอปพลิเคชัน และความรับผิดชอบต่อลูกค้าที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร อีกทัง้การศึกษาปัจจัยด้านบริการ คุณภาพ
บริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด 
(มหาชน) ดังเช่นงานวิจัยของ ปิยะพล ศึกประเสริฐ (2557) ซึ่งทําการศึกษาถึง ปัจจัยด้านบริการและ
ปัจจัยคุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) นอกจากนี้ยังมีการศึกษาเรื่องการเปิดรับข่าวสาร ดังเช่น 
งานวิจัยของ พรรณพร แซ่ผู่ (2560) ที่ทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสนิค้า การ
เปิดรับข่าวสาร และส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ UBER X 
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
เพื่อให้ผู้ประกอบการธุรกิจที่ให้บริการด้านการขนส่งผ่านแอปพลิเคชันสามารถนําข้อมูลการวิจัยไป
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ปรับใช้กับกลยุทธ์ด้านการตลาดให้มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคต่อการ
ใช้บรกิารเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงคข์องกำรศึกษำ 

1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

1.2.2. เพื่อศึกษาถึงการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  
1.3 ขอบเขตในกำรศึกษำ  

1.3.1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย คือ ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชัน เนื่องจากปัจจุบันกลุ่มผู้ที่ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานครมี
จํานวนเพิ่มขึ้น จากผลสํารวจพบว่าผู้บริโภคมีการใช้งานบริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านอินเทอร์เน็ตและ
ผ่านแอปพลิเคชนัร้อยละ 73.3% (สํานกังานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 
2561)   

1.3.2 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกประชากร โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจงจํานวน 400 
คน ซึ่งจํานวนนี้ได้จากการใช้ตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967)  

1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา ประกอบดว้ย  
  ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ 
  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 

1.3.4 สถานทีศ่ึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ บริเวณกรุงเทพมหานคร ได้แก่ สถานี
รถไฟฟ้า (เขตพญาไท ราชเทวี สยาม สีลม เอกมัย อ่อนนุช) ห้างสรรพสินค้า เขตปทุมวัน และบริเวณ
อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ เนื่องจากเป็นจุดเชื่อมต่อของการขนส่งทางสาธารณะหลายช่องทางใน
กรุงเทพมหานคร 

1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนธันวาคม 2560  
 
1.4 ประโยชนท์ี่ได้รับจำกกำรศึกษำ 

1.4.1 ผู้ประกอบการธุรกิจที่ให้บริการด้านการขนส่งผ่านแอปพลิเคชันนําข้อมูลที่ได้รับจาก
การศึกษามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้ตรง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

https://www.etda.or.th/topics/%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%83%E0%B8%8A%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2-%E0%B8%9B%E0%B8%B5-2561.html
https://www.etda.or.th/topics/%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%83%E0%B8%8A%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2-%E0%B8%9B%E0%B8%B5-2561.html
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1.4.2 ผู้ประกอบการธุรกิจที่ให้บริการด้านการขนส่งผ่านแอปพลิเคชันนําข้อมูลที่ได้รับจาก
การศึกษามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ให้
เหมาะสม และเป็นช่องทางในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ง่ายยิ่งขึ้น 

1.4.3 นกัวิชาการและนักวิจยัสามารถนําขอ้มูลที่ได้รับจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นแนวทาง
ในการศึกษาการบริการด้านการขนส่งผ่านแอปพลิเคชัน และประยุกต์ใช้เพื่อเสริมองคค์วามรู้ยิ่งขึ้นใน
คุณภาพการบริการ และการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ 
 



 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาปจัจัยด้านคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ศึกษา
แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานในการวิจยัดังนี้  
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการรับรู้ข่าวสาร 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจ 
 2.4 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  
 2.5 สมมติฐาน 
 2.6 กรอบแนวความคิด 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพบริการ 
 Kotler (2003) ใหค้วามหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรมซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอให้กับ
อีกฝ่ายหนึ่ง โดยไม่สามารถครอบครองการบริการนั้นๆ การให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการ
จําหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ได้  
 ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2546) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ประโยชน์หรือ
กิจกรรมความพึงพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขายกับการขายสินค้า โดยทั่วไปแล้วการบริการไม่เพียงเกี่ยวข้อง
กับสินค้าเท่านั้น แต่การบริการจะมีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนความต้องการ ใช้การ
ฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จักวิธีใช้ เป็นต้น 
 ราชบัณฑติยสถาน (2552) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้, การ
ให้ความสะดวกต่างๆ  
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ให้ความหมายของการบริการคือ กิจกรรม การกระทํา ที่
บุคคลหนึ่งทําให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการบริการอันน้ัน 
หรือ การบริการคือ การกระทาํทางเศรษฐกิจที่ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือสิ่ง
ที่ประเทืองเอื้ออํานวยทางจิตวิทยา และบรกิาร คือ สิ่งที่จบั สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อม
สูญสลายไป บริการจะได้รับการทําขึ้นและจะส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกคา้) เพื่อใช้สอยบริการนั้นๆ 
การบริการจึงเป็นพฤติกรรม หรือการดําเนินการอย่างหนึ่งอย่างใดเพื่อสนองตอบความต้องการของ
ผู้รับบริการและก่อให้เกิดความพอใจจากผลของการกระทํา  
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 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง บุคคลหนึ่ง
กระทําสิ่งใดๆ ให้แก่อีกบุคคลหน่ึงหรืออีกหลายๆ คน เพื่อสนองตอบความประสงค์ในเรือ่งต่างๆ ด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องอย่างมีอัธยาศัย และสร้างความประทับใจ 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพ
การให้บริการนั้นมีอยู่ 5 มิติ หรือภายใต้ชื่อ SERVQUAL ดังนี้  
 มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นและอํานวยความสะดวก อันได้แก่ สถานที ่บุคลากร อุปกรณ์หรือเครื่องมือ เอกสารที่ใช้
ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ อาจรวมถึงสภาพแวดล้อมที่ทําใหผู้้เข้ารับบริการนั้นรู้สึกถึงบริการ
นั้นๆ ได้อย่างชัดเจนย่ิงขึ้น  
 มิติที่ 2 ความเชื่อใจไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที่ตรง
กับสัญญาที่ได้ให้ไว้กับผู้รับบริการ และการบริการต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้ผลเช่นเดิมทุก
จุดของการบริการ มีความสม่ําเสมอที่จะให้ผู้เข้ารับบริการนั้นรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถที่จะไว้วางใจได้  
 มิติที่ 3 การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ 
ให้บริการแกผู่้เข้ารับบริการ โดยตอบสนองความต้องการของผู้เข้ารับบริการได้อย่างทันที ผู้เข้ารับ
บริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว  
 มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความสามารถ
ในการสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้เข้ารับบริการ โดยจะต้องแสดงถึงความรู้ และ ความสามารถในการ
ให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทที่ดี ใชก้ารติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ให้ความมั่นใจกับผู้รับบริการว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  
 มิติที่ 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูและเอาใจใส่ 
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละคน  
 ดังนั้นการวัดคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านนี้ สามารถประยุกต์ใช้ในการทําความเข้าใจกับการ
รับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสําคัญเพื่อใหก้ารพัฒนาการให้บริการ
ประสบผลสําเร็จ 
 จากที่กล่าวไปข้างต้นทั้งหมดนั้น สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการหมายถึง สิ่งที่ช้ีวัดระดับ
การบริการที่ผู้บริโภคนั้นคาดหวังขณะที่ส่งมอบบริการ บริการนั้นต้องทําให้สอดคล้องกับความ
คาดหวังของลูกค้า โดยอยู่บนพื้นฐานที่สอดคล้องกัน คุณภาพการบริการจะนําไปสู่ความพอใจโดยการ
พัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างความหวังของลูกค้าในการเขา้รับบริการและการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่ง
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คุณภาพการให้บริการน้ันสามารถวัดได้ 5 ขอ้ คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อใจ
ไว้วางใจได้ การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า  
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยสรปุได้ว่า คุณภาพของการให้บริการ หมายถึง ผู้ให้บรกิารฝ่ายหนึ่ง
ได้มอบสิ่งที่ช่วยและเอื้ออํานวยให้กับผู้รับบริการอีกฝ่ายหนึ่ง กล่าวคือการที่ผู้ให้บริการรู้ถึงความ
ต้องการของลูกค้าและสามารถตอบสนองให้ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจในการใช้บริการนั้นๆ โดย
การทําให้ผูใ้ช้บริการเห็นว่าสามารถได้รับบริการนั้นๆ ได้จริง และทําให้ผู้ใช้บริการได้รับความ
สะดวกสบาย รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้ใช้บริการเห็น และผู้ใช้บริการรู้สกึ
มีความมั่นใจตอ่การใช้บริการ  
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการรับรู้ข่าวสาร 
 การเปิดรับสื่อ (Media Exposure Theory) 
 Klapper (1960) ได้กล่าวไว้ว่า การเปิดรับข่าวสาร หรือกระบวนการเลือกรับข่าวสาร
เปรียบเสมือนเครื่องกรองข่าวสารที่จะช่วยกรองข่าวสารในการรับรู้ของบุคคล ซึ่งประกอบด้วย การ
กลั่นกรอง 4 ขัน้ตามลําดับ ดังต่อไปนี้ 
 1. การเลือกเปดิรับ (Selective Exposure) เป็นขั้นแรกในการเลือกช่องทางการสื่อสาร 
บุคคลจะเลือกเปิดรับสื่อและข่าวสารจากแหล่งสารที่มีอยูด่้วยกันหลายแหล่ง เช่น การเลือกซื้อ
หนังสือพิมพ์ฉบับใดฉบับหนึ่ง เลือกเปิดวิทยุกระจายเสียงสถานีใดสถานหีนึ่ง ตามความสนใจและ
ความต้องการของตน อีกทั้งทักษะและความชํานาญในการรับรู้ข่าวสารของคนเรานั้นก็ต่างกัน บางคน
ถนัดที่จะฟังมากกว่าอ่านก็จะชอบฟังวิทยุดูโทรทัศน์มากกว่าอ่านหนังสือ เป็นต้น 
 2. การเลือกใหค้วามสนใจ (Selective Attention) ผู้เปิดรับข่าวสารมีแนวโน้มที่จะเลือก
สนใจข่าวจากแหล่งใดแหล่งหนึ่ง โดยมักเลือกตามความคิดเห็น ความสนใจของตน เพื่อสนับสนุน
ทัศนคติเดิมที่มีอยู่และหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่สอดคล้องกับความรู้ ความเข้าใจ หรือทัศนคตเิดิมที่มีอยู่แล้ว
เพื่อไม่ให้เกิดภาวะทางจิตใจที่ไม่สมดลุหรือมีความไม่สบายใจ ที่เรียกว่า ความไม่สอดคล้องทางด้าน
ความเข้าใจ (Cognitive Dissonance) 
 3. การเลือกรบัรู้และตีความหมาย (Selective Perception and Interpretation) เมือ่
บุคคลเปิดรับข้อมูลข่าวสารแล้วใช่ว่าจะรับรู้ข่าวสารทั้งหมดตามเจตนารมณ์ของผู้ส่งสารเสมอไป 
เพราะคนเรามักเลือกรับรู้และตีความหมายสารแตกต่างกันไปตามความสนใจ ทัศนคต ิประสบการณ ์
ความเช่ือ ความต้องการ ความคาดหวัง แรงจูงใจ สภาวะทางร่างกาย หรือสภาวะทางอารมณ์และ
จิตใจ ฉะนั้นแต่ละคนอาจตีความเฉพาะข่าวสารที่สอดคล้องกับลักษณะส่วนบุคคลดังกล่าว นอกจาก
จะทําให้ข่าวสารบางส่วนถูกตัดทิ้งไป ยังมีการบิดเบือนข่าวสารให้มีทิศทางเป็นที่น่าพอใจของแต่ละ
บุคคลด้วย 
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 4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) บุคคลจะเลือกจดจําข่าวสารในส่วนที่ตรงกับ
ความสนใจ ความต้องการ ทัศนคติ ฯลฯ ของตนเอง และมักจะลืมหรือไม่น่าไปถ่ายทอดต่อในส่วนที่
ตนเองไม่สนใจ ไม่เห็นด้วย หรือเรื่องที่ขัดแย้งค้านกับความคิดของตนเอง ข่าวสารที่คนเราเลือกจดจํา
ไว้นั้น มักมีเนื้อหาที่จะช่วยส่งเสริมหรือสนับสนุนความรู้สึกนึกคิด ทัศนคต ิค่านิยม หรือความเช่ือของ
แต่ละคนที่มีอยู่เดิมให้มีความมั่นคงชัดเจนยิ่งขึ้น และเปลีย่นแปลงยากขึ้น เพื่อนําไปใช้เป็นประโยชน์
ในโอกาสต่อไป ส่วนหน่ึงอาจนําไปใช้เมื่อเกิดความรู้สึกขัดแย้งและมสีิ่งที่ทําให้ไม่สบายใจขึ้น 
 สุดทีวัล สุขใส (2558) กล่าววา่ ข่าวสารทางสื่อออนไลน์มีบทบาทกับสังคมปัจจุบันอย่าง
หลีกเลี่ยงไม่ได้ มีข้อมูลข่าวสารบนช่องทางออนไลน์มีอยูม่ากมายซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตสามารถ
ทําหน้าที่ได้ทั้งผู้ส่งสารและผู้รับสาร โดยมีสือ่ใหม่ (New Media) อาทิ เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ ไลน์ ยูทูป 
เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจําวัน ซึ่งนอกจากจะเพิ่มความสะดวกในการติดต่อสื่อสารแล้ว ยังมี
บทบาทในการกําหนดประเด็นต่างๆ ที่เกิดขึ้นในสังคม ดังนั้นข่าวสารทางสื่อออนไลน์ จึงมีบทบาท
สําคัญในการเปลี่ยนพฤติกรรมการเสพข้อมูลข่าวสารของผู้คนในยุคปัจจุบัน  
 สุกัญญา บูรณเดชาชัย (2552) ได้กล่าวว่า การเปิดรับข่าวทางออนไลน์มีการพัฒนามากขึ้น 
ย่อมส่งผลให้มกีารเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตด้านต่างๆ ในทางทีด่ีเพ่ิมขึ้นด้วย  
 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ช่องทางการรับรู้ข่าวสารของผู้รับสารมีหลากหลายมากขึ้น
ทําให้ผู้รับสารมีตัวเลือกในการรับข่าวสารเพ่ิมขึ้นเช่นกัน ยิ่งไปกว่านั้นในปัจจุบันช่องทางข่าวสาร
ออนไลน์ถือได้ว่าเป็นช่องทางหลักที่ผู้รับสารเลือกรับสาร ซึ่งเป็นผลดีทําให้ผู้รับสารสามารถเข้าถึง
ช่องทางของข่าวสารได้ง่ายยิ่งขึ้น แต่บางครั้งการมีช่องทางข่าวสารที่มากอาจทําให้ข่าวสารที่ได้รับมี
ความแตกต่าง และทําใหผู้้รับสารเกิดความไม่แน่ใจว่าสารที่ได้รับนั้นมีแหล่งที่มาที่ถูกต้อง 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจ 
 ขนิษฐา วีรวัธนวณิชย์ (อ้างใน พรชัย มั่งคั่ง, 2555, หน้า 5) ได้กล่าวว่า การตัดสินใจ 
หมายถึง กระบวนการคัดเลือกทางเลือกที่ดีและให้ประโยชน์สูงสุดจากทางเลือกที่มีอยู่หลายทางเลือก 
ที่จะทําให้สามารถบรรลุถึงวัตถุประสงค์ที่บุคคลผู้กระทําการตัดสินใจไว้  
 จิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ์ (2541) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า เป็นการกระทํา
อย่างรอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่มอียู่ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ จาก
ความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 1) การตัดสินใจ รวมถึงการเลือก ถ้าหากมีสิ่ง
เลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจย่อมเป็นไปไม่ได้ 2) การตัดสินใจ เป็นกระบวนการเป็นความคิด 
จะต้องมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ เพราะ อารมณ์และองค์ประกอบของจิตใต้สํานึกมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการความคิดนั้น และ 3) การตัดสนิใจเป็นเรื่องของการกระทําที่มีจุดหมาย เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ 
และความสําเรจ็ที่ต้องการและหวังไว้  



10 

 

Schiffman & Kanuk (1994) การตัดสินใจใช้บริการ (Decision Making of Consumers) 
หมายถึง ขั้นตอนการเลือกใช้บริการในการตัดสินใจ โดยพิจารณาเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ ทั้ง
ด้านจิตใจ และพฤติกรรมทางกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ทําให้เกิดการซื้อและเกิด
พฤติกรรมการใช้บริการตามบุคคลอื่นๆ  
 กระบวนการตัดสินใจซื้อสินคา้ของผู้บริโภคสามารถพิจารณาตามขั้นตอนต่างๆ ได้เป็น 5 
ขั้นตอน โดยเริ่มจากเหตุการณ์ก่อนที่จะมีการซื้อสินค้าจรงิๆ จนถึงเหตุการณ์ภายหลังจากการซื้อ ซึ่ง
สรุปขั้นตอนทีส่ําคัญ (Kotler & Keller 2006) ดังภาพที่ 2.3 แสดงให้เห็นถึงโมเดล 5 ขั้นตอนใน
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค  
 
ภาพที่ 2.1: แสดงให้เห็นถึงโมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
 

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

Saddle River, NJ: Pearson Education.  
 
 1. การรับรู้ถึงความต้องการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซือ้มีจุดเริ่มต้นจากการ
ที่ผู้บริโภคมีความต้องการที่อาจได้รับจาการกระตุ้นจากภายนอก เช่น สื่อโฆษณาที่จูงใจ หรือเห็นคน 
รอบข้างใช้สินค้าๆ เป็นต้น หรือจากภายใน เช่น ความรู้สึกหิว ความต้องการขั้นพื้นฐาน เป็นต้น  
 2. การค้นหาขอ้มูล (Information Search) หลังจากผู้บรโิภคเกิดความต้องการแล้ว การ
ค้นหาเสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้านั้นๆ เป็นขั้นตอนที่จะเกิดต่อมา แต่ทั้งนี้กระบวนการหาข้อมูลใน
ขั้นนี้อาจไม่เกิดขึ้นในกรณีทีผู่้บริโภคมีความต้องการสินค้านั้นๆ สูงมาก และสามารถซื้อสินค้าได้ทันท ี
การเสาะหาข้อมูลอาจไม่มีเพราะผู้บริโภคจะซื้อสินค้าในทนัที แต่ถ้าหากมีความต้องการธรรมดาตาม
ธรรมชาติและไม่อาจหาซื้อได้ทันที การเสาะหาข้อมูลก็จะเกิดขึ้นในกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
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 3. การประเมนิทางเลือกในการตัดสินใจซือ้ (Evaluation of Alternatives) เมื่อผู้บริโภคได้มี
การเสาะหาข้อมูลแล้ว จากนัน้ผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ นั่นหมายถึง 
ผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจว่าจะซื้อสินค้ายี่ห้ออะไร หรือซื้อสินค้าอะไร ผู้บริโภคแต่ละคนก็มีแนว
ทางการตัดสินใจที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจ และทางเลือกที่มีอยู่ นักการ
ตลาดจําเป็นต้องรู้ ถึงวิธีการต่างๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผล
ไม่ใช่สิ่งที่ง่ายและไม่ใช่กระบวนการเดียวที่ใช้กับผู้บริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหน่ึงใน
ทุกสถานการณ์ซื้อ แนวความคิดพ้ืนฐานทีช่่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผู้บริโภคมี
หลายประการ คือ  
  1) คณุสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าที่ได้รับคือ การ
พิจารณาถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับและคุณสมบัติของสินค้าว่าสามารถทําอะไรได้บ้างหรือมี
ความสามารถเพียงใด  
  2) ผู้บริโภคจะให้น้ําหนักความสําคัญของคุณสมบัติผลิตภณัฑ์ (Degree of 
Importance) คือ การพิจารณาถึงความสําคัญของคุณสมบัติ (Attributes Importance) ของสินค้า
เป็นหลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่น ของสินค้า (Salient Attributes) ดังนั้นความเช่ือถือ
เกี่ยวกับตราสินค้าอาจเปลี่ยนแปลงได้เสมอ  
  3) ความเช่ือถอืต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความเชื่อถือต่อ
ตราของสินค้าหรือภาพลักษณ์ของสินค้า (Brand Image) ที่ผู้บริโภคได้เคยพบเห็นรับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต  
  4) ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินค้าแต่ละ
ตราสินค้าแค่ไหน ถ้านําคุณสมบัติของสินค้าเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับจากคุณสมบัติของแต่ละ
สินค้าแล้วก็จะสามารถประเมินการเลือกซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้น  
  5) กระบวนการประเมิน เป็นอีกวิธีหนึ่งที่นําเอาปัจจัยสําหรับการตัดสินใจ เช่น 
ความพอใจ ความเช่ือถือในตราสินค้า คุณสมบัติของสินค้า มาพิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนนเพื่อหา
ผลสรุปว่า ตราสินค้าใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากที่สุดก่อนการตัดสินใจซื้อต่อไป  
 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ ทําให้
ผู้บริโภคสามารถจัดลําดับความสําคัญของการเลือกซื้อได้แล้ว ในขั้นต่อไปคือ การพิจารณาถึงทัศนคติ
ของผู้อ่ืนที่มีต่อการตัดสินใจซื้อ (Attitudes of Others) และปัจจัยที่ไมส่ามารถคาดการณ์ได้ 
(Unexpected Situation) การที่ผู้บริโภคสามารถประเมนิและเลือกสินค้าหรือตราสินค้าได้แล้ว ไม่ได้
หมายความว่าจะเกิดการซื้อได้ เพราะปัจจัยทั้งสองอย่างนี้อาจทําให้เกิดความเสี่ยงจากการเลือก
บริโภคสินค้านั้นๆ ได้อีกด้วย  
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5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลงัจากมีการซื้อแล้ว ผู้บริโภคจะ
ได้รับประสบการณ์ในการบรโิภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจ ผู้บริโภคได้
รับทราบถึงข้อดีต่างๆ ของสินค้าก็ทําให้เกดิการซื้อสินค้าซ้ําได้ หรืออาจมีการแนะนําใหเกิดผู้บริโภค
รายใหม่ได้แตถ่้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้าในครัง้ต่อไป และอาจส่งผลเสียต่อเนื่องจากการ
บอกต่อ ทําให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าได้น้อยลงตามไปด้วย  
 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยสรุปได้ว่า กระบวนการตัดสินใจเริ่มจากการที่ผู้ตดัสินใจมีทางเลอืกใน
การตัดสินใจมากกว่าหนึ่งทางเลือก ซึ่งแนวทางในการตัดสินใจนั้นจะขึ้นอยู่กับความต้องการ และการ
คํานึงถึงผลลัพธ์ที่จะได้รับหลังจากการตัดสินใจนั้นๆ โดยผู้ตัดสินใจมักจะเริ่มพิจารณาการตัดสินใจ
จากความชอบ ความคุ้มค่า ความพึงพอใจ และท้ายสุดคือสิง่ที่จะได้รับหลังจากตัดสินใจเลือกสินค้า
หรือบริการนั้นๆ แล้ว 
 
2.4 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 ปาลิดา สามประดิษฐ์ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ข่าวสาร ทัศนคติ และความรับผิดชอบ
ทางสังคม ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้ถุงผ้าบรรจุสินค้าทีซ่ื้อจาก Tops Market ของคนใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ข่าวสาร และความรับผิดชอบทางสังคมส่งผลต่อระดับ
การการตัดสินใจใช้ถุงผ้าในการบรรจุสินค้าใน Tops Market ของคนในกรุงเทพมหานครอย่างมีมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 โชติมา ชูกุล (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคช่ัน 
เรียกรถยนต์โดยสารของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน
กระบวนการบริการและปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชั่นเรียกรถยนต์
โดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยปัจจัยด้านกระบวนการบริการจะเน้นในเรื่องการ
ตอบสนองที่รวดเร็ว สร้างประสบการณ์ความพึงพอใจให้กับลูกค้าโดยตรง ซึ่งเป็นปัจจัยสําคญัที่ทําให้
ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคช่ันเรียกรถยนต์โดยสาร 
 ศิริวรรณ อุดมเวชภัณฑ ์(2558) ได้ศึกษาเรือ่ง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และคุณภาพ
การให้บริการ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในจังหวัด
นนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในจังหวัดนนทบุร ีในด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ข้อที่มีความคิดเหน็ด้วยมากที่สุดคือ เครื่องมืออุปกรณ์การแพทย์ทันสมัย สะอาดและพร้อม
ใช้งาน รองลงมาคือ บุคลากรมีความพร้อม เต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ และแพทย์
อธิบายผลการตรวจและการรักษาให้เข้าใจและไม่รีบร้อน และการบริการมีมาตรฐานอย่างสม่ําเสมอ 
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 พรรณพร แซ่ผู่ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง อิิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า และส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ UBER X ผลการศึกษาด้านภาพลักษณ์ของตราสินค้า พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับพนักงานขับรถบริการ UBER X ขับรถด้วยความปลอดภัย รองลงมาคือ 
รถบริการ UBER X เป็นรถบริการโดยไม่แบ่งแยกสัญชาติของผู้โดยสาร และรถบริการ UBER X เป็น
รถบริการที่มีสภาพใหม่ สะอาด อีกทั้งรถบริการ UBER X มีรถให้บริการต่อเนื่องและเพียงพอต่อความ
ต้องการ ส่วนผลการด้านศึกษาส่วนประสมทางการตลาด พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความ
ปลอดภัยในการเดินทาง ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ความสะดวกในการเรียกใช้บริการ และความ
สะดวกในการชําระค่าโดยสาร อีกทั้งยังมีเว็บไซต์/ พนักงานหรือศูนย์บริการลูกค้าให้บริการเกี่ยวกับ
ข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วน 
 พุทธชาด สมพันธ์สาทิตย์ (2558) ได้ศึกษา ความคาดหวัง ทัศนคติ และความไว้วางใจที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคช่ันของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวัง ทัศนคติและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคช่ันของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.05 
 ธนดล แก้วนคร (2558) ได้ศึกษา อิทธิพลของเทคโนโลยี ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
และภาพลักษณ์ทําให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการ Grab Taxi ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ มีอทิธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บรกิาร Grab Tax อย่างมีมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ 0.05 
 พิมพ์กมล ปารสิวรรณ (2557) ปัจจัยด้านคณุภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์
อิเล็กทรอนิกสท์างไลน์แอพพลิเคช่ันและความรับผิดชอบต่อลูกค้า ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ
ด้านความเข้าใจรับรู้ความต้องการ และความรับผิดชอบต่อลูกค้า มีผลตอ่ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
2.5 สมมติฐาน 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยต่างๆ สามารถสร้างสมมติฐานในการศึกษาได้
ดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 1.1 คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
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  สมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 1.3 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 1.4 คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามผีลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 1.5 คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใน
ผู้รับบริการ มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที ่2 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิาร
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 2.1 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกเปิดรับมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 2.2 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกให้ความ
สนใจมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 2.3 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกรับรู้และ
ตีความหมายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 2.4 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกจดจํามีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
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2.6 กรอบแนวความคิด 
 
ภาพที่ 2.2: แสดงให้เห็นถึงตัวแปรต้นที่มีผลในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
 
 ตัวแปรต้น   ตัวแปรตาม  

 

 
 

การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน ์
-การเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) 
-การเลือกให้ความสนใจ (Selective Attention) 
-การเลือกรับรู้และตีความหมาย (Selective 
Perception and Interpretation) 
-การเลือกจดจํา (Selective Retention) 
(Klapper, 1960) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันใน

กรุงเทพมหานคร 
(Kotler & Keller, 2006) 

 

คุณภาพการบริการ 
-ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
-ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
-การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
-การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า (Assurance) 
-ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใน
ผู้รับบริการ (Empathy) 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 
1990) 



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่องเรื่อง คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยน าเสนอ
วิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับดังนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.4 การตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 3.6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่องเรื่อง คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษา
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อ
เก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามในกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือใน
การศึกษา  
 
3.2 ประชากร และการเลือกตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคือ บุคคลทั่วไปทั้งเพศชายและเพศหญิงทีเ่คยใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ปัจจุบันกลุม่ผู้ที่ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผา่นแอปพลิเค
ชันมีจ านวนเพ่ิมขึ้น ดังนั้น จึงไม่สามารถระบุจ านวนประชากรที่แน่นอนได้ 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกประชากรคือ บุคคลทั่วไปทั้งเพศชายและเพศหญิงที่เคยใช้บรกิาร
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่าง
จ านวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และค่า
ความคลาดเคลื่อนที่ระดับรอ้ยละ±5 โดยมสีมการเพื่อใช้ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ดังนี ้
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n =  N 
               1 + N(e) 2 
  เมื่อ e คือ ความคาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่าง 
   N คือ ขนาดของประชากร 
   n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  
 ประเภทของข้อมูล 
 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ การจัดท าข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล 
การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 
 3.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเครื่องมือที่มีความเหมาะสม
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ได้แก่ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม คุณภาพ
การบริการ การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ และการตัดสินใจใชบ้ริการ  
 3.2.2 ข้อมูลทตุิยภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมี
ความน่าเชื่อถือ ได้แก่ 1) ต ารา หนังสือ 2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยในครั้งนี้ และ 3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการทั้งที่ใช้ระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling) ซึ่งตัวอย่างที่ได้นั้น ผวูิจัยเลือกใชวิธีการสุ่มตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุม่ตัวอย่างให้ตรงตามจุดมุ่งหมายของผู้วิจัยเพ่ือความ
เหมาะสมในการวิจัย และเพ่ือให้กลุ่มที่เลือกนั้นเป็นไปตามวัตถุประสงค์ โดยเจาะจงเฉพาะนักเรียน/
นักศึกษา และกลุ่มคนวัยท างานที่มีแอปพลิเคชันเรียกแท็กซี่อยู่ในสมาร์ทโฟนท และมีประสบการณ์ใน
การเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร มกีารเก็บรวบรวมข้อมูลและ
กระบวนการท าแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด 
 
3.3 เครื่องมือส าหรบัการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่ผู้วิจัยได้ออกแบบให้
มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา และกรอบแนวคิดในการศึกษา ซึ่งมีรายละเอียดของ
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ โดยมีข้อค าถามข้อมูลทั่วไปของ
ผู้บริโภคจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดย
เป็นค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 



18 

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชนั โดยมขี้อค าถามในส่วนนี้จ านวน 7 ข้อ ได้แก่ การรับข่าวสารการบริการ การใช้
บริการแอปพลิเคชัน ความถีใ่นการใช้บริการบริการ เหตุผลที่ใช้บริการ ชว่งเวลาในการใช้บริการ 
ปลายทางของการใช้บริการ และราคาเฉลี่ยในการใช้บริการเรียก โดยผู้วิจัยได้สร้างข้อค าถามเป็น
ค าถามแบบปลายปิด ซึ่งมีค าตอบเป็นแบบรายการเลือกตอบ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน ผู้วิจัยได้สร้างข้อค าถามเป็นค าถามแบบปลาย
ปิด ซึ่งมีค าตอบเป็นแบบรายการเลือกตอบในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่ง
ค าตอบออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ เห็นด้วยในระดับมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด มี
ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยมีข้อค าถามในส่วนนี้จ านวน 15 ข้อ 
ประกอบไปด้วยปัจจัย 5 ด้าน คือ 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 3. ด้านการตอบสนองลูกค้า มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 4. ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 5. ด้านความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการในผู้รับบริการ มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญด้านการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์มีผลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผา่นแอปพลิเคชัน ผู้วิจัยได้สร้างข้อค าถาม
เป็นค าถามแบบปลายปิด ซึ่งมีค าตอบเป็นแบบรายการเลือกตอบในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) แบ่งค าตอบออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ เห็นดว้ยในระดับมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
และน้อยที่สุด มีระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยมีข้อค าถามในส่วนนี้
จ านวน 14 ข้อ ประกอบไปด้วยปัจจัย 4 ด้าน คือ 
 1. ด้านการเลือกเปิดรับ มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 2. ด้านการเลือกให้ความสนใจ มีข้อค าถาม จ านวน 4 ข้อ 
 3. ด้านการเลือกรับรู้และตีความหมาย มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ 
 4. ด้านการเลือกจดจ า มีข้อค าถาม จ านวน 4 ข้อ 
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน ผู้วิจัยได้สร้างข้อค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ซึ่งมีค าตอบเป็นแบบ
รายการเลือกตอบในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบง่ค าตอบออกเป็น 5 ระดับ 
ได้แก่ เห็นด้วยในระดับมากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด มีระดับการวัดตัวแปรแบบอันตร
ภาคชั้น (Interval Scale) โดยมีข้อค าถามในส่วนนี้ทั้งสิ้นจ านวน 6 ข้อ  
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3.4 ความเชื่อมั่น และความเที่ยงตรงของเนื้อหา 
 เนื่องจากการศึกษาครั้งน้ีได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ
ความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ดังต่อไปนี้ 
 3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา (Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นกับ
อาจารย์ปรึกษา และผูท้รงคณุวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหา
แบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา  
 3.4.2 การทดสอบความเชือ่มั่น (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไข
สมบูรณ์แล้ว มาทดลอง (Try out) กับกลุ่มตวัอย่าง (Pre-test) จ านวน 40 คน แล้วน ามาหาค่า
สัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
  
ตารางที่ 3.1: ตารางค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือมั่น 
 

ส่วนของค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อมั่น 

n = 40 n = 400 

คุณภาพการบริการ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ  0.798 0.796 
ความเช่ือถือไว้วางใจได้  0.787 0.784 
การตอบสนองลูกค้า 0.773 0.812 

การให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า 0.897 0.837 

ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการในผู้รับบริการ 0.791 0.817 

การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน ์
การเลือกเปิดรับ 0.819 0.841 
การเลือกให้ความสนใจ 0.763 0.796 
การเลือกรับรู้และตีความหมาย 0.810 0.849 
การเลือกจดจ า  0.830 0.773 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 0.909 0.760 

รวม 0.966 0.945 
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 ผู้วิจัยได้น าเสนอและแก้ไขแบบสอบถาม อีกทั้งผ่านการตรวจสอบความครบถ้วนและความ
สอดคล้องของเนื้อหาแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษากับอาจารย์ปรึกษาเรียบร้อยแล้ว จึงได้น า
แบบสอบถามมาท าการทดสอบความชื่อมั่นกับกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่าน      
แอปพลิเคชันจ านวน 40 คน (n = 40) พบว่ามีค่าความเช่ือมั่นรวมอยู่ที่ 0.966 และจ านวน 400 คน 
(n = 400) พบว่ามีค่าความเชื่อมั่นรวมอยู่ที่ 0.945 (ศิวบูรณ์ ธนานุกุลชัย, 2554)    
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
 3.5.1. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปแจกให้แกก่ลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคทีม่ีประสบการณ์ในการ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร บริเวณสถานีรถไฟฟ้า (เขตพญาไท 
ราชเทวี สยาม สีลม เอกมัย อ่อนนุช) ห้างสรรพสินค้าเขตปทุมวัน และบริเวณอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 
เนื่องจากเป็นจุดเช่ือมต่อของการขนส่งทางสาธารณะหลายช่องทางในกรุงเทพมหานคร 
 3.5.2 หลังจากได้รับแบบสอบถาม ผู้วิจัยตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามที่ได้รับมาทั้งหมดก่อนที่จะน าไปวิเคราะห์ 
 3.5.3 ผู้วิจัยน าผลที่ได้ทั้งหมดจากกการเก็บรวบรวมข้อมูลไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย
โปรแกรมส าเรจ็รูป (SPSS)  
 โดยงานวิจัยชิ้นนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2560 ถึงเดือนมิถุนายน 
2561 
 การแปลผลขอ้มูล 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น
เพื่อก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จาร,ุ 
2553) 
 

อันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด 
  จ านวนชั้น 
 = 5-1      
  5     
 = 0.8 
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ตารางที่ 3.2: ตารางแสดงช่วงช้ันค่าคะแนนและค าอธิบายการแปลผล 
 

ช่วงชั้นของคา่คะแนน  ค าอธบิายส าหรับการแปลผล 
1.00 – 1.80  ระดับน้อยที่สุด 
1.81 – 2.60  ระดับน้อย 
2.61 – 3.40  ระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20  ระดับมาก 
4.21 – 5.00  ระดับมากที่สุด 

 
3.6 สถิติ และการวิเคราะหข์้อมูล 

ผู้ท าวิจัยได้ก าาหนดค่าส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้
ดังนี้คือ 
 3.6.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง 
ต่อไปนี้คือ 
  1. ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน การรับข่าวสารการบริการ การใช้บริการแอปพลิเคชัน ความถี่ในการใช้บริการ
บริการ เหตุผลที่ใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ ปลายทางของการใช้บริการ และราคาเฉลี่ยใน
การใช้บริการเรียก ซึ่งเป็นข้อมูลที่มาตรวัดนามบัญญัติ และจัดอันดับ เนื่องจากไม่สามารถวัดเป็น
มูลค่าได้และผูว้ิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติเท่าน้ัน ดังนั้น 
สถิติเหมาะสม คือ ค่าความถี ่(จ านวน) และค่าร้อยละ (ศิวบูรณ์ ธนานุกูลชัย, 2554 และ กัลยา      
วานิชย์บัญชา, 2550) 
  2. ตัวแปรระดับความคิดเห็นได้แก่ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเปิดรับข่าวสาร
ผ่านช่องทางออนไลน์ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค เนื่องจาก
ผู้ท าการวิจัยได้ก าาหนดค่าคะแนนในแต่ละระดับและผู้วิจัยต้องการทราบจ านวนประชากรตัวอย่าง 
และค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นสถิติที่ใชจ้ึงได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (ศิวบูรณ์ ธนานุกูลชัย, 2554) 
 3.6.2 สถิติเชิงอ้างอิง (Inferential Statistics) ผู้ท าวิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิงส าหรับการ
อธิบายผลการศึกษาของตัวอย่างในเรื่องการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการ
ส่งผลกันระหวา่งตัวแปรอิสระหลายตัวได้แก่ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ และการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพื่อทดสอบถึงความ
แตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวแปรตามดังน้ันสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
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(Multiple Regressions) คือการวิเคราะห์ทางสถิติที่ใช้ศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
(Independent Variable) กับตัวแปรตาม (Dependent Variable) จะเป็นการศึกษาความสัมพันธ์
เชิงเส้นตรงโดยที่ตัวแปรอิสระมีมากกว่าหนึ่งตัวกับตัวแปรตามหนึ่งตัว (ศิวบูรณ์ ธนานุกูลชัย, 2554 
และ ศรีเพญ็ ทรัพย์มนชัย, 2545) 



บทที่ 4 
การวิเคราะหข์้อมูล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผู้วจิัยได้ใช้กลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 400 คน และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผา่นแอปพลิเคชัน 
 4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นี้ มีจ านวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 
หญิง 

125 
275 

31.20 
68.80 

อาย ุ   
15 – 24 ป ี
25 – 34 ป ี
35 - 44 ป ี
45 - 54 ป ี
55 ปขีึ้นไป 

151 
146 
79 
17 
7 

37.80 
36.50 
19.80 
4.20 
1.80 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
ระดับการศึกษา   

ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตร ี
ปริญญาโท 

สูงกว่าปริญญาโท 

44 
281 
68 
7 

11.00 
70.20 
17.00 
1.80 

อาชีพ   
นักเรียน/นกัศึกษา 

ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 

เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

86 
61 
192 
53 
8 

21.50 
15.20 
48.00 
13.20 
2.00 

รายได้ต่อเดือน   
น้อยกว่า 15,000 บาท 
15,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 50,000 บาท 
50,001 - 100,000 บาท 

100,001 บาท ขึ้นไป 

83 
220 
58 
25 
14 

20.80 
55.00 
14.50 
6.20 
3.50 

  
 ผลการศึกษาขอ้มูลทั่วไปจากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีจ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.80 และเพศชาย มีจ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 มีอายุ
ระหว่าง 15–24 ปี มีจ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80 รองลงมาคือ 25–34 ปี มีจ านวน 146 
คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 ส่วนใหญ่มีการศกึษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 
70.20 รองลงมาคือปริญญาโท มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน มีจ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 86 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 และมีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยอยู่ที่ 15,001-30,000 บาท มีจ านวน 220 คน 
คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาคือมีรายได้เฉลี่ยน้อยกว่า 15,000 บาท มีจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.80 
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4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 
 รายละเอียดในส่วนข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ช่องทางการรับข่าวสาร แอปพลิเคชันที่ใช้ ความถี่ในใชบ้ริการ เหตุผล
ที่ใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ สถานที่ปลายทาง และราคาเฉลี่ยในการใช้บริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถ

แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ช่องทางการรบัข่าวสาร    
โซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก อนิสตาแกรม ทวิตเตอร์ ยูทูป 
เพื่อนและครอบครัว 
แอปพลิเคชัน 
โฆษณาที่ไปกับระบบขนส่งมวลชน (บีทีเอส) 

250 
74 
60 
16 

62.50 
18.50 
15.00 
4.00 

แอปพลิเคชันที่ใช้บริการ    
Grab Taxi 
Uber 
ALL THAI TAXI 
Easy Taxi 
Line Taxi 

312 
193 
80 
59 
57 

44.50 
27.50 
11.40 
8.40 
8.10 

ความถี่ในการใช้บริการ    
น้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือน 
1 - 3 ครั้งต่อเดือน 
4 - 6 ครั้งต่อเดือน 
มากกว่า 6 ครัง้ต่อเดือน 

142 
164 
61 
33 

35.50 
41.00 
15.20 
8.20 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

 
พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการ   
สามารถไปรับท่านในต าแหนง่ที่ท่านอยู่ได ้
ราคาค่าบริการถูกกว่า 
มีความปลอดภัยในระหว่างการใช้บริการ 
ทราบราคาค่าบริการที่บอกไว้ล่วงหน้าก่อนเดินทาง 
มีโปรโมช่ันที่น่าสนใจ 
สามารถจ่ายคา่บริการด้วยบัตรเครดิต/เดบิต 
ได้รับบริการง่ายและรวดเร็ว 
คนขับมีการใหบ้ริการที่สุภาพ 

286 
173 
214 
212 
192 
133 
159 
122 

19.18 
11.60 
14.35 
14.22 
12.88 
8.92 
10.66 
8.18 

ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ*   
ช่วงเช้า  (06.00 – 10.00 น.) 
ช่วงสาย  (10.00 – 12.00 น.) 
ช่วงเที่ยง  (12.00 – 14.00 น.) 
ช่วงบ่าย  (14.00 – 16.00 น.) 
ช่วงเย็น  (16.00 – 18.00 น.) 
ช่วงค่ า  (18.00 น. เป็นต้นไป) 

146 
52 
47 
53 
123 
194 

23.70 
8.50 
7.60 
8.60 
20.00 
31.50 

จุดหมายปลายทางในการใช้บริการ   
บ้าน 
จุดเช่ือมต่อขนส่งสาธารณะ (ป้ายรถเมล์ ท่าเรือ บีทีเอส เอม็อาร์ที) 
ที่ท างาน  
โรงเรียน/มหาวิทยาลัย 
ห้างสรรพสินคา้ 
อื่นๆ 

158 
53 
60 
35 
72 
22 

39.50 
13.20 
15.00 
8.80 
18.00 
5.50 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

 
พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ค่าบริการในการใชบ้ริการ   
น้อยกว่า 60 บาท 
60 บาท - 120 บาท 
120 บาท - 180 บาท 
180 บาท - 240 บาท 
มากกว่า 240 บาทขึ้นไป 

18 
145 
138 
71 
28 

4.50 
36.20 
34.50 
17.80 
7.00 

 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันจากตารางที่ 4.2 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับข่าวสารผ่านช่องทางโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก อนิสตาแกรม   
ทวิตเตอร์ ยูทูป มีจ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาคือได้รับข่าวสารผ่านเพื่อนและ
ครอบครัวมีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 แอปพลิเคชันที่เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่คือ 
Grab Taxi มีจ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 รองลงมาคือ Uber มีจ านวน 193 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.50 ความถี่ในการใช้บริการ 1 - 3 ครั้งต่อเดือน มีจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 
รองลงมาคือน้อยกว้า 1 ครั้งต่อเดือนจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 เหตุผลในการเลือกใช้
บริการคือสามารถไปรับท่านในต าแหน่งที่ทา่นอยู่ได้ มีจ านวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 19.18 
รองลงมาคือมีความปลอดภัยในระหว่างการใช้บริการจ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 14.35 ช่วงเวลา
ที่ใช้บริการคือช่วงค่ า (18.00 น. เป็นต้นไป) จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมาคือมี
ช่วงเช้า (06.00 – 10.00 น.) จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 23.70 จดุหมายปลายทางคือบ้านมี
จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาห้างสรรพสินค้าจ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.00 และค่าบริการในการใช้บริการมีราคา 60 บาท - 120 บาท จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.20 รองลงมา120 บาท - 180 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 
 
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ประกอบด้วยปัจจัยหลายๆ 
ด้าน ซึ่งมีผลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชั่นในกรุงเทพมหานคร ดังแสดงใน
ตารางที่ 4.3 - ตารางที่ 4.5  
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ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการบริการในด้านต่างๆ 
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ    
1. แอปพลิเคชันเรียกรถแท็กซี่แสดงรายละเอียดการบริการอย่าง
ชัดเจน 

3.83 .664 
มาก 

2. รถแท็กซี่ที่ให้บริการผ่านแอปพลิเคชันมีจ านวนรถเพียงพอ
และครอบคลุมทุกพื้นที่ 

3.85 .665 
มาก 

3. รถแท็กซี่ที่เรียกผ่านแอปพลิเคชันมีรถที่ใหม่ สะอาด 3.86 .671 มาก 
รวม 3.85 0.667 มาก 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้    
4. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีความรู้ในเรื่องเส้นทาง 3.92 0.631 มาก 
5. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันสามารถให้ค าแนะน า
และตอบข้อสงสัยลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 

3.89 0.622 มาก 

6. การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเป็นบริการที่มีคุณภาพที่ดี 3.92 0.582 มาก 

รวม 3.91 0.612 มาก 

ด้านการตอบสนองลูกค้า    
7. บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีหลากหลายช่องทางในการ
ช าระเงิน เช่น เงินสด/บัตรเครดิต 

3.99 0.641 มาก 

8. การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใช้เวลาไม่นานและเรียกใช้
งานได้ทันที 

4.00 0.674 มาก 

9. มีความสะดวกและง่ายในการการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชัน 

3.99 0.625 มาก 

รวม 3.99 0.647 มาก 

ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า    
10. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการด้วยความ
สุภาพ 

3.93 .617 มาก 

11. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการแก่ลูกค้าเป็น
อย่างดีโดยสม่ าเสมอ 

3.95 .631 มาก 

12. ผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชันเพราะมาตรฐานในการบริการเป็นที่ยอมรับ 

3.93 .575 มาก 

รวม 3.93 .528 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการบริการในด้านต่างๆ 
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการในผู้รับบริการ    
13. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันตอบสนองความ
ต้องการของผู้โดยสารเป็นอย่างดี 

3.95 0.584 มาก 

14. การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลเิคชันมีการให้บรกิารตลอดเวลา 3.96 0.612 มาก 

15. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันถือประโยชน์ของลูกค้า
เป็นเรื่องส าคัญที่สุด 

3.96 0.580 มาก 

รวม 3.96 0.592 มาก 

 

 ผลการศึกษาขอ้มูลจากตารางที่ 4.3 พบว่า  
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.85 โดยเมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่ารถแท็กซี่ที่เรียกผ่านแอปพลิเคชันมีรถที่ใหม่ สะอาด ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.86 และคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด 3.83 เห็นด้วยว่าแอปพลิเคชันเรียกรถแท็กซี่แสดง
รายละเอียดการบริการอย่างชัดเจน 
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได ้อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.91 โดยเมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีความรู้ในเรื่องเส้นทาง 
และการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเป็นบริการที่มีคุณภาพที่ดี มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันระดับคะแนน
เฉลี่ย 3.92 และคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด 3.89 เหน็ด้วยว่าผู้ให้บริการรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันสามารถให้
ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยลูกค้าได้อย่างถูกต้อง  
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง
ลูกค้า อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.99 โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่ามีการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใช้เวลาไม่นานและเรียกใช้งานได้
ทันที ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.00 และมีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันที่ระดับคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด 3.99 เห็นด้วยว่า
บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีหลากหลายช่องทางในการช าระเงิน เช่น เงินสด/บัตรเครดิต และ
มีความสะดวกและง่ายในการการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชัน  
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจ
ต่อลูกค้า อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.93 โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบวา่ 
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี
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โดยสม่ าเสมอ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.95 และมีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันที่ระดับคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด 3.93 เห็น
ด้วยว่าผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการด้วยความสุภาพ และผู้โดยสารรู้สึกมั่นใจในการ
ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเพราะมาตรฐานในการบริการเป็นที่ยอมรับ  
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและ
รับรู้ความต้องการในผู้รับบรกิาร อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลีย่ 3.96 โดยเมือ่
พิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่า การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีการ
ให้บริการตลอดเวลา และผู้ให้บริการรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันถือประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญ
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันระดับคะแนนเฉลี่ย 3.96 และคะแนนเฉลี่ยต่ าสดุ 3.95 เห็นดว้ยว่าผู้ให้บริการ
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารเป็นอย่างดี 
 

ตารางที่ 4.4: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์
ในด้านต่างๆ 

 

ปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านการเลือกเปิดรับ    
16. ท่านรับรู้ข้อมูลข่าวสารของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเค
ชันตามช่องทางออนไลน์เสมอ 

3.79 0.645 มาก 

17. ท่านรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการการเรียกรถ
แท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

3.80 0.662 มาก 

18. ท่านรับฟังประสบการณ์ของบุคคลอื่นในการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชัน 

3.79 0.673 มาก 

รวม 3.79 0.660 มาก 
ด้านการเลือกให้ความสนใจ    
19. ท่านสนใจในวิธีการประชาสัมพันธ์และโฆษณาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

3.85 0.662 มาก 

20. ท่านสนใจในรูปแบบการให้บริการที่แตกต่างของการเรียกรถ
แท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

3.86 0.681 มาก 

21. ท่านสนใจในรูปแบบมาตรฐานและความปลอดภัยของการ
เรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

3.86 0.650 มาก 

22. ท่านสนใจในข้อมูลของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันที่
สามารถบอกค่าใช้จ่ายล่วงหน้าให้กับท่านได้ 

4.03 0.763 มาก 

รวม 3.90 0.689 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ในด้านต่างๆ 

 

ปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านการเลือกรับรู้และตีความหมาย    
23. เมื่อท่านทราบวิธีให้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ได้ท่านคิดว่าเป็นบริการที่เหมาะสมกับท่าน 

3.96 0.644 มาก 

24. ท่านคิดว่าจะได้รับการบริการที่ดีจากการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน 

3.95 0.671 มาก 

25. ท่านจะเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเพราะ
จะช่วยให้ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ 

3.92 0.647 มาก 

รวม 3.94 0.654 มาก 
ด้านการเลือกจดจ า    
26. ท่านสามารถจดจ าวิธีการการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเค
ชันได้ 

4.00 0.653 มาก 

27. ท่านประทับใจในการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน  

3.98 0.654 มาก 

28. ท่านจะแนะน าต่อให้ผู้อื่นใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอป
พลิเคชัน 

4.00 0.633 มาก 

29. ท่านตั้งใจจะใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
สม่ าเสมอ 

3.83 0.730 มาก 

รวม 3.95 0.668 มาก 

 
 ผลการศึกษาขอ้มูลจากตารางที่ 4.4 พบว่า  
 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ด้านการเลือกเปิดรับ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วย
มาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.79 โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าท่าน
รับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 
3.80 และมีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันที่ระดับคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด 3.79 เห็นด้วยว่าท่านรับรู้ข้อมูลข่าวสารของ
การเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันตามช่องทางออนไลน์เสมอ และท่านรับฟังประสบการณ์ของ
บุคคลอื่นในการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน  
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์
ด้านการเลือกให้ความสนใจ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.90 โดยเมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าท่านสนใจในข้อมูลของการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
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แอปพลิเคชันที่สามารถบอกค่าใชจ้่ายล่วงหน้าให้กับท่านได้ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.03 และคะแนน
เฉลี่ยต่ าสุด 3.85 เห็นด้วยว่าท่านสนใจในวิธีการประชาสัมพันธ์และโฆษณาผ่านช่องทางออนไลน์ของ
การเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชัน  
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์
ด้านการเลือกรับรู้และตีความหมาย อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.94 โดย
เมื่อพิจารณารายข้อเมื่อท่านทราบวิธีให้บริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันได้ท่านคิดว่าเป็น
บริการที่เหมาะสมกับท่าน ทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 3.96 และคะแนนเฉลี่ยต่ าสดุ 3.92 เหน็ด้วยว่าท่าน
จะเลือกใช้บริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันเพราะจะช่วยให้ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ 
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์
ด้านการเลือกจดจ า อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.95 โดยเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าท่านสามารถจดจ าวิธีการการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอป
พลิเคชันได้ และท่านจะแนะน าต่อให้ผู้อื่นใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน
ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.00 และคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด 3.83 เหน็ด้วยว่าท่านตั้งใจจะใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันสม่ าเสมอ 
 
ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

30. ท่านมีความต้องการในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน  
แอปพลิเคชัน  

3.80 0.768 มาก 

31. ในภาพรวมท่านพึงพอใจต่อระบบการใช้บริการเรียกรถ
แท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

3.86 0.652 มาก 

32. ท่านเห็นถึงประโยชน์ในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชัน 

3.99 0.785 มาก 

33. ท่านมีความพึงพอใจหลังจากการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน 

3.89 0.675 มาก 

34. ท่านจะกลับมาใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันอีก
ครั้ง 

3.92 0.775 มาก 

35. ท่านตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 
เพราะได้รับค าแนะน าจากคนรู้จักและคนรอบข้าง 

3.80 0.863 มาก 

รวม 3.88 0.753 มาก 
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 ผลการศึกษาขอ้มูลจากตารางที่ 4.5 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.88 โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าท่านเห็นถึง
ประโยชน์ในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.99 และน้อยที่สุด
เห็นด้วยว่าท่านมีความต้องการในการใช้บริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชัน และทา่นตัดสินใจใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน เพราะได้รับค าแนะน าจากคนรู้จักและคนรอบข้าง ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.80 
 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ค่าสหสมัพันธ์เพียร์สัน 
(Pearson’s Correlation) ได้ผลดังตารางที่ 4.6 
  

ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ในกรุงเทพมหานคร 

 
ตัวแปร DMC SVQT SVQRL SVQRS SVQA SVQE OMESE OMESA OMESI OMESR 

DMC 1          

SVQT 0.451** 1         

SVQRL 0.385** 0.532** 1        

SVQRS 0.437** 0.454** 0.514** 1       

SVQA 0.448** 0.496** 0.505** 0.491** 1      

SVQE 0.454** 0.468** 0.513** 0.537** 0.592** 1     

OMESE 0.559** 0.409** 0.367** 0.384** 0.358** 0.368** 1    

OMESA 0.571** 0.543** 0.365** 0.403** 0.455** 0.380** 0.542** 1   

OMESI 0.641** 0.413** 0.388** 0.429** 0.465** 0.451** 0.482** 0.600** 1  

OMESR 0.646** 0.426** 0.412** 0.493** 0.471** 0.544** 0.543** 0.610** 0.677** 1 

** นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

โดย DMC: การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรงุเทพมหานคร 
 SVQT: ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

SVQRL: ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
 SVQRS: การตอบสนองลูกค้า  

SVQA: การใหค้วามมั่นใจต่อลูกค้า 
 SVQE: ความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการในผู้รับบริการ 
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 OMESE: การเลือกเปิดรับ OMESA: การเลือกให้ความสนใจ 
 OMESI: การเลือกรับรู้และตคีวามหมาย OMESR: การเลือกจดจ า 
 
 จากตารางที่ 4.6: พบว่าผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ และการ
เปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ในกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation) โดยเมือ่ทดสอบที่ค่า
นัยส าคัญ 0.01 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการในทุกรายด้าน มีความสัมพันธ์เชงิบวกกับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยสามารถเรียงล าดับความสัมพันธ์จากมากไปน้อยได้ ดังนี้ ความเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการในผู้รับบริการ (R = .454) รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (R = .451), การให้
ความมั่นใจต่อลูกค้า (R = .448), การตอบสนองลูกค้า (R = .437) และความเช่ือถือไว้วางใจได้ (R = 
.385) ตามล าดับ 
 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ในทุกรายด้าน มคีวามสัมพันธ์เชิงบวกกับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยสามารถเรียงล าดับความสัมพันธ์จากมากไปน้อยได้ ดังนี้ การเลือกจดจ า (R = .646) 
รองลงมาคือ การเลือกรับรู้และตีความหมาย (R = .641), การเลือกให้ความสนใจ (R = .571) และ
การเลือกเปิดรับ (R = .559) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.7: ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยระหว่างคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร B S.E. ß t Sig. 
ค่าคงที ่ .556 .157  3.540 .000 
คุณภาพการบริการ .092 .036 .101 2.562 .011* 
การเปดิรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ .761 .044 .679 17.166 .000* 

Note: Adjusted R² = 0.541, F = 235.826, *p< 0.050 
 
 จากตารางที่ 4.7: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่าคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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เมื่อพิจารณาความส าคัญในรปูคะแนนมาตรฐานโดยคุณภาพการบริการ (ß = 0.101) และการเปิดรับ
ข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ (ß = 0.679) มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอป
พลิเคชันในกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการผลส่งต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 54.1 ที่เหลืออีกร้อยละ 
45.9 เป็นผลจากตัวแปรอื่นๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 และ 2 
 
ตารางที่ 4.8: ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการในแต่ละด้านที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพการบริการ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี ่

ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
B S.E. ß t Sig. 

ค่าคงที ่ 1.199 .203  5.913 .000 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ .190 .048 .210 3.977 .000* 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้ .029 .055 .029 .523 .601 
การตอบสนองลกูค้า .153 .049 .165 3.090 .002* 
การให้ความมั่นใจต่อลกูค้า .148 .054 .153 2.735 .007* 
ความเข้าใจและรับรู้ความตอ้งการในผู้รับบริการ .163 .057 .162 2.853 .005* 

Note: Adjusted R² = 0.320, F = 37.020, *p< 0.050 
 
 จากตารางที่ 4.8: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่าปัจจัยคุณภาพการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 มีจ านวน 4 ตัวแปร ได้แก ่ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจต่อลูกคา้ และความเขา้ใจและรับรู้ความต้องการใน
ผู้รับบริการ 
 เมื่อพิจารณาความส าคัญในรปูคะแนนมาตรฐานแต่ละรายด้าน โดยปัจจัยคุณภาพการบริการ
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (ß = 0.210) ด้านการตอบสนองลูกค้า (ß = 0.165) การให้ความ
มั่นใจต่อลูกค้า(ß = 0. 153) และความเข้าใจและรับรู้ความต้องการในผู้รับบริการ (ß = 0.162) ที่มี
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ < 0.05 ส่วนปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (ß = 0.029) ทีไ่ม่
มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรงุเทพมหานครอย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานยอ่ยที่ 1.1, 1.3 - 1.5 และปฏิเสธสมมติฐาน
ย่อยที่ 1.2 
 สัมประสิทธิ์การก าหนด (Adjusted R² = 0.320) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ
ผลส่งต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อย
ละ 32.0 ที่เหลืออีกร้อยละ 68.0 เป็นผลจากตัวแปรอื่นๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา  
 
ตารางที่ 4.9: ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยระหว่างการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 

การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี ่

ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
B S.E. ß t Sig. 

ค่าคงที ่ .683 .150  4.537 .000 
การเลือกเปิดรับ .187 .038 .211 4.913 .000* 
การเลือกให้ความสนใจ .117 .044 .125 2.641 .009* 
การเลือกรับรู้และตีความหมาย .257 .044 .288 5.878 .000* 
การเลือกจดจ า .258 .050 .260 5.123 .000* 

Note: Adjusted R² = 0.542, F = 116.932, *p< 0.050 
 
 จากตารางที่ 4.9: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่าการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ได้แก่ การเลือกเปิดรับ การ
เลือกให้ความสนใจ การเลือกรับรู้และตีความหมาย และการเลือกจดจ า 
 เมื่อพิจารณาความส าคัญในรปูคะแนนมาตรฐานแต่ละรายด้าน โดยการเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ด้านการเลือกเปิดรับ (ß = 0.211) ด้านการเลือกให้ความสนใจ (ß = 0. 125) ด้าน
การเลือกรับรู้และตีความหมาย (ß = 0.288)  และด้านการเลือกจดจ า (ß = 0.260) ที่มตี่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ < 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยที ่2.1 - 2.4 
 สัมประสิทธิ์การก าหนด (Adjusted R² = 0.542) แสดงใหเ้ห็นว่า การเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
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กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 54.2 ที่เหลืออีกร้อยละ 45.8 เป็นผลจากตัวแปรอื่นๆ ที่ไม่ได้น ามา
พิจารณา 
 
4.5 สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน  
 จากการทดสอบสมมติฐานปจัจัยคุณภาพการบริการ และการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
ได้ผลสรุปดังตารางที่ 4.10  
 
ตารางที่ 4.10: แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถ

แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการมีผลต่อการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอป
พลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.1 คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรงุเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.3 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ามีผลต่อ
การตดัสินใจเลอืกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.4 คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.5 คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการในผู้รับบริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2.1 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือก
เปิดรับมีผลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเค
ชันในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2.2 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือก
ให้ความสนใจมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2.3 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือก
รับรู้และตีความหมายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรยีกรถแทก็ซี่
ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2.4 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือก
จดจ ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร สรุปได้ดังนี ้
 
5.1 สรปุผลการวิจัย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 275 คน มีอายุระหว่าง 15 – 24 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 15,001 - 
30,000 บาท 
 ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใชบ้ริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยส่วนใหญ่นิยมได้รับข่าวสารผ่านช่องทางโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ทวิตเตอร์ ยูทูป 
แอปพลิเคชันที่เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่คือ Grab Taxi ความถี่ในการใช้บริการ 1 - 3 ครั้งต่อ
เดือน โดยเหตุผลในการเลือกใช้บริการส่วนมาก เพราะการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
สามารถไปรับท่านในต าแหนง่ที่ท่านอยู่ได ้ช่วงเวลาที่ใช้บริการคือช่วงค่ า (18.00 น. เป็นต้นไป) 
จุดหมายปลายทางคือบ้าน และค่าบริการในการใช้บริการมีราคา60 บาท - 120 บาทต่อครั้ง
โดยประมาณ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ในแต่ละด้านอยู่ในระดับความคิดเห็นมาก โดยพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยมากต่อคุณภาพการบริการมากในด้านการตอบสนองลูกค้า มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมากที่สุด และน้อยทีสุ่ดในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรือ่ง รถแท็กซี่ที่ให้บริการผ่านแอปพลิเคชันมีรถที่ใหม่ สะอาด 
รองลงมาคือ รถแท็กซี่ทีใ่ห้บรกิารผ่านแอปพลิเคชันมีจ านวนรถเพียงพอและครอบคลุมทุกพื้นที่ และมี
ความเห็นน้อยที่สุดในเรื่องแอปพลิเคชันเรียกรถแท็กซี่แสดงรายละเอียดการบริการอย่างชัดเจน 
 2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดที่เท่ากันในเรื่องผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีความรู้
ในเรื่องเส้นทาง และการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเป็นบริการที่มคีุณภาพที่ดี มีความเห็นน้อย
ที่สุดในเรื่องผู้ให้บริการรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันสามารถให้ค าแนะน า และตอบข้อสงสัยลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง 



40 

 3. ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรือ่งการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใช้เวลาไม่นานและ
เรียกใช้งานได้ทันที มีความเห็นน้อยที่สุดทีเ่ท่ากันในเรื่องบริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมี
หลากหลายช่องทางในการช าระเงิน เช่น เงินสด/บัตรเครดิต และมีความสะดวกและง่ายในการการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 4. ด้านการใหค้วามมั่นใจต่อลูกค้า อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรือ่ง ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการแก่ลูกคา้
เป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ มีความเห็นน้อยที่สุดที่เท่ากันในเรือ่ง ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ให้บริการด้วยความสุภาพ และผู้โดยสารรูส้ึกมั่นใจในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
เพราะมาตรฐานในการบริการเป็นที่ยอมรับ 
 5. ด้านความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการในผู้รับบริการ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก 
โดยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดที่เท่ากันในเรื่องการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอป
พลิเคชันมีการให้บริการตลอดเวลา และผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันถือประโยชน์ของลูกค้า
เป็นเรื่องส าคัญที่สุด มีความเห็นน้อยที่สุดในเรื่องผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันตอบสนอง
ความต้องการของผู้โดยสารเป็นอย่างดี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์
ของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ในแต่ละด้านอยู่ในระดับความ
คิดเห็นมาก โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากต่อการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์
ด้านการเลือกจดจ า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด และน้อยที่สุดในด้านการเลือกเปิดรับ เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า 
 1. ด้านการเลือกเปิดรับ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นมากทีสุ่ดในเรื่อง ท่านรับรู้ข้อมลูเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน มีความเห็นน้อยที่สุดที่เท่ากันในเรื่อง ท่านรบัรู้ข้อมูลข่าวสารของการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชันตามช่องทางออนไลน์เสมอ และท่านรับฟังประสบการณ์ของบุคคลอื่นในการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 2. ด้านการเลือกให้ความสนใจ อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรือ่ง การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันที่สามารถบอก
ค่าใช้จ่ายล่วงหน้าให้กับท่านได้ รองลงมาคือ รูปแบบการให้บริการที่แตกต่างของการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชัน และรูปแบบมาตรฐานและความปลอดภัยของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 
มีความเห็นน้อยที่สุดที่เท่ากันในเรื่อง วิธีการประชาสัมพันธ์และโฆษณาผ่านช่องทางออนไลน์ของการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
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 3. ด้านการเลือกรับรู้และตีความหมาย อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรือ่ง เมื่อท่านทราบวิธีให้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเค
ชันได้ท่านคิดว่าเป็นบริการที่เหมาะสมกับทา่น รองลงมาคือ ท่านคิดว่าจะได้รับการบริการที่ดีจากการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน และมีความเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง ท่านจะเลือกใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันเพราะจะช่วยให้ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ 
 4. ด้านการเลือกจดจ า อยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก โดยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นมากที่สุดเท่ากันในเรื่อง ท่านสามารถจดจ าวิธีการการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันได้ 
และท่านจะแนะน าต่อให้ผู้อื่นใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน รองลงมาคือ ท่านประทับใจ
ในการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน และมีความเหน็น้อยที่สุดใน
เรื่อง ท่านตั้งใจจะใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันสม่ าเสมอ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อการของผู้ใช้บริการต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน อยู่ในระดับความคิดเห็นมาก โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วย
มากต่อการเห็นถึงประโยชน์ในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน รองลงมาคือ ท่านจะ
กลับมาใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันอีกครั้ง ท่านมีความพึงพอใจหลังจากการใช้บริการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน ในภาพรวมท่านพึงพอใจตอ่ระบบการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน และน้อยทีสุ่ดในด้านท่านมีความต้องการในการใช้บรกิารเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 
และท่านตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผา่นแอปพลิเคชัน เพราะได้รับค าแนะน าจากคนรู้จักและคน
รอบข้าง 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการมีผลต่อการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน    
แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานครตัดสินใจเลือกใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.1 คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยส าคัญที่
ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ไม่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.3 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ามีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 
 สมมติฐานที่ 1.4 คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามผีลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.5 คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการในผู้รับบรกิาร มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ในผู้รับบริการ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรงุเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิาร
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 
 สมมติฐานที่ 2.1 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกเปิดรับมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือก
เปิดรับมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05  
 สมมติฐานที ่2.2 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกให้ความสนใจมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกให้
ความสนใจมผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.3 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกรับรู้และ
ตีความหมายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกรับรู้
และตีความหมายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.4 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกจดจ ามีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกจดจ ามีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยส าคัญที่
ระดับ 0.05 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ และการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ได้น าผลสรุป
มาเช่ือมโยงกับทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเข้าด้วยกัน เพื่ออธิบายสมมติฐานการวิจัยดังนี้  
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาสรุปว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร สอดคล้องตามทฤษฎีแนวคิดเรื่อง
คุณภาพการบริการของ Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ทีก่ล่าวว่า คุณภาพการบริการ
จะน าไปสู่ความพอใจโดยการ พัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างความหวังของลูกค้าในการเข้ารับบริการ
และการให้บรกิารแก่ลูกค้า ซึ่งสามารถวัดได้ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อ
ใจ ไว้วางใจได้ การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 1.1 คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุปว่า 
คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ อีกทั้งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ณัฐวุฒิ รุ่งเสถยีรภูธร (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร 
คุณภาพการบริการ และสื่อสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บริการร้านอาหารส่าหรับมื้อค่ าของ
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ประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า 
คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และดา้นการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีผลตอ่การเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารส าหรับมื้อค่ าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุปว่า 
คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ไมส่อดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ การศึกษางานวิจัยครั้งนี้
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัครเดช ปิ่นสุข (2557) ได้ศึกษาเรื่องการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจ (E-satisfaction) ในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคช่ันของผู้ใช้บริการใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศแสดงว่า 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในเขตกรงุเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   สมมติฐานที ่1.3 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุปว่า คุณภาพการ
บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน
ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยะพล ศึก
ประเสริฐ (2557) ได้ศึกษาเรือ่ง ปัจจัยด้านบริการและปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ผลการ
ทดสอบสมมุตฐิาน พบว่าปัจจัยดานการบริการและปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) มีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้
เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดในด้านความพร้อมใน้การ
ตอบสนองที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากัด (มหาชน) อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ โชติมา ชูกุล (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
อิทธิพลตอ่การเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันเรียกรถยนต์โดยสารของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการบริการและปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการแอปพลิเคชันเรียกรถยนต์โดยสารในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล โดยปัจจัยด้าน
กระบวนการบริการจะเน้นในเรื่องการตอบสนองที่รวดเร็ว สร้างประสบการณ์ความพึงพอใจให้กับ



45 

ลูกค้าโดยตรง ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้แแอปพลิเคชันเรียกรถยนต์
โดยสาร 
  สมมติฐานที่ 1.4 คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุปว่า 
คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามีผลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ สุรัติ กอบการุณ (2557) ไดศ้ึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ 
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกันด้านการ
เอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  สมมติฐานที่ 1.5 คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใน
ผู้รับบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาสรุปว่า คุณภาพการด้านความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการในผู้รับบริการ มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พิมพ์พกมล ปาริสวรรณ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกสท์างไลน์แอปพลิเคชันและความ
รับผิดชอบต่อลูกค้าที่มผีลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จาก
การศึกษาพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่ 2 การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิาร
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุปว่า การเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร สอดคล้องตามทฤษฎีแนวคิดเรื่องการเปิดรับข่าวสารของ Klapper (1960) ได้กล่าว
ไว้ว่า การเปิดรับข่าวสาร หรือกระบวนการเลือกรับข่าวสารเปรียบเสมือนเครื่องกรองข่าวสารที่จะช่วย
กรองข่าวสารในการรับรู้ของบุคคล ซึ่งประกอบด้วย การกลั่นกรอง 4 ขัน้ตามล าดับ คือการเลือก
เปิดรับ การเลือกให้ความสนใจ การเลือกรบัรู้และตีความหมาย และการเลือกจดจ า 
  สมมติฐานที่ 2.1 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกเปิดรับมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
สรุปว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกเปิดรับมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซึ่ง
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สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วีรวรรณ แซ่จ๋าว (2557) ได้ศึกษาเรื่อง 
อิทธิพลของทัศนคติและความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากสื่อประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยวผ่าน
สื่ออินเทอร์เน็ตที่มีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจวางแผนการท่องเที่ยว ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
ความรู้สึกพึงพอใจจากการเปิดการรับรู้สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์มีอิทธิพล
กับพฤติกรรมการวางแผนการตัดสินใจท่องเที่ยว 
  สมมติฐานที่ 2.2 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกให้ความ
สนใจมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาสรุปว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกให้ความสนใจมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัญญา นาคนุ่น (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การส ารวจ
พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทางสื่อออนไลน์ (สื่ออินเตอร์เน็ต) และทศันคติที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์สบู่
แครอทฟิลิปปนิส์ที่จ าหน่ายทางออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารในแต่ละดา้น
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของสบู่แครอทฟิลิปปินส์ที่จ าหน่ายทางออนไลน์ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ 
และด้านความคุ้มค่า ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของสบู่แครอทฟิลิปปินส์ที่จ าหน่ายทางออนไลน์ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความบ่อยที่ปฏิบัติต่อพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารด้านการเปิดรับประสบการณ์
ในระดับปานกลางทุกด้านได้แก่ ด้านการเปิดรับข่าวสาร ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์ของผู้ที่
เคยใช้สบู่แครอทฟิลิปปินส์ทางสื่อออนไลน์ ด้านการเปิดรับข้อมูลข่าวสารเมื่อต้องการทราบรายการ
ส่งเสริมการขายเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจซื้อสบู่แครอทฟิลิปปินส์ ด้านการเปิดรับข้อมูลข่าวสารเพื่อ
สามารถน าข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวกับสบู่แครอทฟิลิปปินส์ที่ได้รับไปสนทนากับผู้อื่นในสังคม 
  สมมติฐานที่ 2.3 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกรับรู้และ
ตีความหมายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาสรุปว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกรับรู้และตคีวามหมายมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ้พรรณิสา บวัรา(2558) ได้ศึกษาเรื่อง การเปิดรับข่าวสาร ทัศนคติ การตัดสินใจซื้อ 
อาหารปรุงส าเร็จพร้อมทานผา่นสื่อสังคมออนไลน์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานพบว่า การเปิดรับข่าวสารอาหารปรุงส าเร็จพร้อมทานผ่านสื่อสังคมออนไลน์ มี
ความสัมพันธ์กับทัศนคติต่ออาหารปรุงส าเร็จพร้อมทานผ่านสื่อสังคมออนไลน์ และการเปิดรับข่าวสาร
อาหารปรงุส าเร็จพร้อมทานผา่นสื่อสังคมออนไลน์มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้ออาหารปรุงส าเร็จ
พร้อมทานผ่านสื่อสังคมออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 โดยการเลือกเปิดรับข่าวสาร
เกี่ยวกับร้านอาหารผ่านสื่อสงัคมออนไลน์นั้นเป็นช่องทางที่น าไปสู่การรับรู้ข้อมูลและเกิดทศันคติที่ดี
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ต่อร้านค้านั้นๆ และ การได้เข้าชมรายละเอียดต่างๆ ในการขาย การโฆษณา และปัจจัยแวดล้อมที่มี
ความเหมาะสมอาจก่อให้เกิดความพึงพอใจและสามารถส่งผลไปสู่การตัดสินใจซื้อได ้
  สมมติฐานที่ 2.4 การเปิดรับขา่วสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกจดจ ามีผล
ต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
สรุปว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกจดจ ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ อย่างไร
ก็ตามการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรรณพร แซ่ผู่ (2560) ทีท่ าการศึกษา
เรื่องอิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า การเปิดรับข่าวสาร และส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
การตัดสินใจใชบ้ริการ UBER X สรุปได้ว่าผลการศึกษาที่สอดคล้องกับสมมุติฐานที่ตั้งไว้ คือ
ภาพลักษณ์ของตราสินค้า และส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร UBER X 
ส่วนการเปิดรับข่าวสารไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร UBER X ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ เนื่องจากงานวิจัยฉบับนี้ เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่าง คือ บุคคลทั่วไปที่เคยใช้บริการเรียกรถ
แท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ไม่เจาะจงแอปพลิเคชัน ผลในการวิจัยจึงเกี่ยวข้องกับการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านทุกแอปพลิเคชัน โดยกลุม่ตัวอย่างงานวิจัยของ พรรณพร แซ่ผู่ (2560) จะ เลือก
ตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวกกับกลุ่มตัวอย่างที่รู้จัก UBER X เป็นการเจาะจงเฉพาะกลุ่ม 
ผลในการวิจัยจึงเกี่ยวข้องกับกลุ่มตัวอย่างที่รู้จัก UBER X ส่งผลให้งานวิจยัฉบับนี้ไม่สอดคล้องกัน  
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเพื่อน าไปใช้งานธุรกิจหรือองค์กร 
  1. จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียก
รถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร เป็นปัจจัยอันดับแรกที่แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการ
บริการของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเป็นบริการที่มีคุณภาพ ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือองค์กรที่
เกี่ยวข้องควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นอันดับต้นๆ 
โดยคัดกรองรถแท็กซี่ที่ให้บรกิารผ่านแอปพลิเคชันให้เป็นรถที่ใหม ่สะอาดของรถแท็กซีท่ี่ให้บริการทั้ง
ภายในและภายนอก ในแอปพลิเคชันควรแสดงทะเบียนรถ สี พร้อมชื่อคนขับที่เป็นเจ้าของรถ รวมไป
ถึงชนิดของรถที่ให้บริการ ควรคัดสรรให้ถูกกับประเภทของผู้โดยสาร หรอืมีทางเลือกให้ผู้รับบริการ 
ปัจจัยรองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องควรมีการ
บริการรถแท็กซี่ที่ให้บริการผา่นแอปพลิเคชันให้มีจ านวนรถเพยีงพอและครอบคลุมทุกพื้นที่เพ่ือ
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ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารที่ต้องการเดินทางให้ในช่วงเวลาเร่งรีบ และช่วงเวลาที่ไม่
สามารถหาเรียกรถแท็กซี่ได้ง่าย ควรมีการกระจายจ านวนการบริการให้คลอบคลุมพื้นที่ และเพิ่มการ
บริการในจุดที่เป็นที่ต้องการของผู้โดยสาร  

ปัจจัยถัดมาคือ คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใน
ผู้รับบริการ มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องควรสร้างแอปพลิเคชันให้มีการใช้งานง่าย เพื่อที่จะเข้าถึงทุก
กลุ่มผู้รับบริการ ไม่เพียงแต่เป็นกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา หรือกลุ่มคนวัยท างานเท่านั้น อีกทั้งสร้าง
คุณภาพการบริการที่น่าประทับใจให้มากขึน้เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้โดยสาร และรู้สึก
แตกต่างเมื่อเทียบกับการเรียกรถแท็กซี่ทั่วไปเพ่ือให้เกิดการกลับมาใช้บรกิารซ้ า และเกิดการบอกต่อ 

ปัจจัยอันดับสุดท้ายคือ คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือ
องค์กรที่เกี่ยวข้องควรคงไว้ของมาตราฐานที่มีอยู่ มากไปกว่านั้นคือการคัดสรรบุคคลากรผู้ให้บริการ 
รวมไปถึงเพิ่มศักยภาพให้กับผู้ให้บริการโดยการจัดอบรมผู้ให้บริการมีทัศนคติไปในทิศทางเดียวกันกับ
ธุรกิจหรือองค์กร ไม่ว่าจะเป็นการให้ค าแนะน าเรื่องของเส้นทาง ภาษาที่ต้องใช้ในการสื่อสาร หรือให้
ความรู้ในเรื่องของการช่วยเหลือกับผู้ใช้บริการในกรณีฉุกเฉิน ใหม้ีคุณภาพและเป็นมาตราฐานให้ดี
ยิ่งขึ้น 

2. จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกรับรู้และตคีวามหมาย มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร เป็นปัจจัยอันดับแรก 
ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องควรมีการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ให้ตรงตามความสนใจ
ของผู้รับบริการ รวมถึงส่งต่อประสบการณ์ และความต้องการในผู้รับบรกิารเพ่ือให้ผู้รับบริการเลือก
รับรู้และตีความหมายไปในทศิทาง และทัศนคติเดียวกันกับผู้ให้บริการเรยีกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

ปัจจัยรองลงมาคือ การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลอืกจดจ า มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ดงันั้นฝ่ายธุรกิจ
หรือองค์กรที่เกี่ยวข้องควรมีการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ 
เพื่อดึงความสนใจของผู้รับบริการ และสามารถจดจ า อีกทั้งสื่อสารให้ผู้รับบริการเล็งเห็นประโยชน์
ของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน ซึ่งจะช่วยสนับสนุนและสงเสริมค่านิยมของผู้รับบริการให้
เห็นชัดยิ่งขึ้น 

ปัจจัยถัดมาคือ การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกเปิดรับ มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร ดังนั้นฝ่ายธุรกิจ
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หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องควรมีการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์
เพิ่มมากช้ึน และสม่ าเสมอ เนื่องจากมีอิทธิพลอย่างมากต่อการเปิดรับรู้ข่าวสารของผู้ใช้บริการใน
ปัจจุบัน อีกทั้งเป็นช่องทางรับรู้ข่าวสารที่เข้าถึงง่าย และสะดวกต่อผู้ใช้บริการ  

ปัจจัยอันดับสุดท้ายคือ การเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้านการเลือกให้
ความสนใจ มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร 
ดังนั้นฝ่ายธุรกิจหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องมีการการโพสต์ข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นใน
เรื่องโปรโมชั่นส่วนลดค่าบริการ รวมถึงวิธีการใช้งานแอปพลิเคชั่น เพื่อเข้าถึงผู้ใช้บริการ และจูงใจ
ให้กับผู้ใช้รายใหม่สนใจและหนัมาใช้งานบริการเรียกรถแทก็ซี่ผ่านแอปพลิเคชันมากย่ิงขึ้น 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
  1. ควรศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดของคู่แข่งในธุรกิจที่ให้บริการด้าน
การขนส่งผ่านแอปพลิเคชัน เพื่อหาตัวแปรส่วนที่น่าสนใจในเรื่องปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการ
ด้านการขนส่งผ่านแอปพลิเคชัน ความพึงพอใจของผู้โดยสาร การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการ
ซ้ า ซึ่งสามารถเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้ผู้ใช้บริการความพึงพอใจซื้อ ที่
จะส่งผลต่อการกลับมาใช้บรกิารซ้ าในอนาคต 

2. ควรศึกษาเปรียบเทียบระหว่างการเรียกแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันและการเรียก
แท็กซีท่ั่วไป ว่ามีข้อแตกต่างกันในด้านใดบ้าง เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้นให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากในปัจจุบันการเรียกแท็กซี่ทั่วไปยังเป็นปัญหา 
และเป็นประเด็นที่สังคมให้ความสนใจ จนท าให้ธุรกิจทีใ่ห้บริการด้านการขนส่งผ่านแอปพลิเคชันเข้า
มามีบทบาทมากยิ่งขึ้น และก าลังได้รับความนิยมในขณะนี้อีกด้วย อีกทั้งเป็นอีกหนึ่งทางเลือกส าหรับ
ผู้โดยสารที่ต้องพึ่งพารถแท็กซี่ที่มีปัญหาไมร่ับผู้โดยสารและอีกหลากหลายปัญหาจากการเรียกแท็กซี่
ทั่วไป 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
เรื่อง  คุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร   
 

 แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มวีัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและการเปิดรับข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร โดยจัดท า
เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาการค้นคว้าแบบอิสระของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งจัดท าขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลมาใช้ในการศึกษา  
 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงขอความกรุณาในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง  ทั้งนี้จะน าไปใช้เปน็ประโยชน
เพื่อการปรับปรุงและส่งเสริมด้านคุณภาพการบริการต่อไป ทางผู้จัดท าขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ท่านกรุณาสละ
เวลาในการให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 
  
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญด้านการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน 
 
 
 

นางสาวรดา   เกตุแก้ว 
นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง: กรุณาตอบค าถามและใส่เครื่องหมาย ✓ ลงใน  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 1. เพศ  1. ชาย    2. หญิง 
 

 2. อายุ 
    1. 15 – 24 ป ี    2. 25 – 34 ป ี
    3. 35 - 44 ป ี     4. 45 - 54 ป ี  
    5. 55 ปีขึ้นไป 
 

 3. ระดับการศึกษา 
   1. ต่ ากว่าปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี   
   3. ปริญญาโท     4. สูงกว่าปริญญาโท 
 

 4. อาชีพ 
    1. นักเรียน / นักศึกษา    2. ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    3. พนักงาน / ลูกจ้างบริษัทเอกชน   4. เจ้าของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 
    5. แม่บ้าน / พ่อบ้าน    6. อื่นๆ (โปรดระบุ)______________ 
 

 5. รายได้ต่อเดือน 
    1.  น้อยกว่า 15,000 บาท    2.  15,000 -  30,000 บาท  
    3.  30,001 -  50,000 บาท   4.  50,001 -  100,000 บาท 
    5. 100,001 บาท ขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 
ค าชี้แจง: กรุณาตอบค าถามและใส่เครื่องหมาย ✓ ลงใน  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 6. ท่านเคยได้รับข่าวสารเกี่ยวกับการบริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันจากช่องทางใด  
    1.  โซเชียลมีเดียเช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ทวิตเตอร์ ยูทูป 
    2.  เพื่อนและครอบครัว 
    3.  ในแอปพลิเคชัน 
     4.  โฆษณาที่ไปกับระบบขนส่งมวลชน (บีทีเอส) 
    5.  อื่นๆ (โปรดระบุ)______________ 
 

 7. ท่านใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใด (*ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
    1.  Grab Taxi     2.  Uber   3.   ALL THAI TAXI  
    4.  Easy Taxi    5.  Line Taxi   6.   อื่นๆ (โปรดระบุ)_____________ 
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 8. ทานใชบริการเเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในชวง 3 เดือนที่ผานมาบ่อยแค่ไหน 
    1.  นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน    2.  1 - 3 ครั้งตอเดือน 
    3.  4 - 6 ครั้งต่อเดือน    4.  มากกวา 6 ครั้งตอเดือน 
 

 9. เหตุผลที่ทานใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน คือ (*ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
    1.  สามารถไปรับท่านในต าแหน่งที่ท่านอยู่ได้ 
    2.  ราคาค่าบริการถูกกว่า 
    3.  มีความปลอดภัยในระหวางการใชบริการ 
    4.  ทราบราคาค่าบริการที่บอกไว้ล่วงหน้าก่อนเดินทาง 
    5.  มีโปรโมชั่นที่น่าสนใจ 
    6.  สามารถจ่ายค่าบริการด้วยบัตรเครดิต/เดบิต 
    7.  ได้รับบริการง่ายและรวดเร็ว 
    8.  คนขับมีการให้บริการที่สุภาพ 
 

 10. ท่านใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันในชวงเวลาใด (*ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
    1.  ช่วงเช้า  (06.00 – 10.00 น.) 
    2.  ช่วงสาย (10.00 – 12.00 น.) 
    3.  ช่วงเที่ยง (12.00 – 14.00 น.) 
    4.  ช่วงบ่าย  (14.00 – 16.00 น.) 
    5.  ช่วงเย็น (16.00 – 18.00 น.) 
    6.  ช่วงค่ า (18.00 น. เป็นต้นไป) 
 

 11. ท่านใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันไปลงจุดใดบ่อยที่สุด 
    1.  บ้าน 
    2.  จุดเชื่อมต่อขนส่งสาธารณะ (ป้ายรถเมล์ ท่าเรือ บีทีเอส เอ็มอาร์ที) 
    3.  ที่ท างาน 
    4.  โรงเรียน/มหาวิทยาลัย 
    5.  ห้างสรรพสินค้า 
    6.  อื่นๆ (โปรดระบุ)______________ 
 

 12. ราคาเฉลี่ยในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันต่อครั้ง 
    1.  น้อยกว่า 60 บาท 
    2.  60 บาท - 120 บาท 
    3.  120 บาท - 180 บาท 
    4.  180 บาท - 240 บาท 
    5.  มากกว่า 240 บาทขึ้นไป  
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
เรียกรถแท็กซีผ่่านแอปพลิเคชัน 
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง 
1 ค าตอบ ดังนี้ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

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

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

1. แอปพลิเคชันเรียกรถแท็กซี่แสดงรายละเอียดการบริการอย่าง
ชัดเจน 

     

2. รถแท็กซี่ที่ให้บริการผ่านแอปพลิเคชันมีจ านวนรถเพียงพอและ
ครอบคลุมทุกพื้นที่ 

     

3. รถแท็กซี่ที่เรียกผ่านแอปพลิเคชันมีรถที่ใหม่ สะอาด      

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

4. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีความรู้ในเรื่องเส้นทาง      

5. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันสามารถให้ค าแนะน าและ
ตอบข้อสงสัยลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 

     

6. การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเป็นบริการที่มีคุณภาพที่ดี      

การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  

7. บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีหลากหลายช่องทางในการช าระ
เงิน เช่น เงินสด/บัตรเครดิต 

     

8. การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันใช้เวลาไม่นานและเรียกใช้งาน
ได้ทันที 

     

9. มีความสะดวกและง่ายในการการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน      

การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า (Assurance) 

10. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการด้วยความสุภาพ      

11. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่าง
ดีโดยสม่ าเสมอ 

     

12. ผู้โดยสารรู้สึกมั่นใจในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเค
ชันเพราะมาตรฐานในการบริการเป็นที่ยอมรับ 
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ด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

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

ความเข้าใจและรับรู้ความต้องในผู้รับบริการ (Empathy) 

13. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันตอบสนองความต้องการ
ของผู้โดยสารเป็นอย่างดี 

     

14. การเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันมีการให้บริการตลอดเวลา      

15. ผู้ให้บริการรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันถือประโยชน์ของลูกค้าเป็น
เรื่องส าคัญที่สุด 

     

 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญด้านการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง 
1 ค าตอบ ดังนี้ 

การเปิดรบัข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Media 
Exposure) 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

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

การเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) 

16. ท่านรับรู้ข้อมูลข่าวสารของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันตาม
ช่องทางออนไลน์เสมอ 

     

17. ท่านรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชัน 

     

18. ท่านรับฟังประสบการณ์ของบุคคลอื่นในการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน 

     

การเลือกให้ความสนใจ (Selective Attention) 

19. ท่านสนใจในวิธีการประชาสัมพันธ์และโฆษณาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

     

20. ท่านสนใจในรูปแบบการให้บริการที่แตกต่างของการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชัน 
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การเปิดรบัข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Media 
Exposure) 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

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

21. ท่านสนใจในรูปแบบมาตรฐานและความปลอดภัยของการเรียกรถ
แท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน 

     

22. ท่านสนใจในข้อมูลของการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันที่
สามารถบอกค่าใช้จ่ายล่วงหน้าให้กับท่านได้ 

     

การเลือกรับรู้และตีความหมาย (Selective Perception and Interpretation) 

23. เมื่อท่านทราบวิธีให้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันได้ท่าน
คิดว่าเป็นบริการที่เหมาะสมกับท่าน 

     

24. ท่านคิดว่าจะได้รับการบริการที่ดีจากการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอป
พลิเคชัน 

     

25. ท่านจะเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันเพราะจะ
ช่วยให้ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ 

     

การเลือกจดจ า (Selective Retention) 

26. ท่านสามารถจดจ าวิธีการการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันได้      

27. ท่านประทับใจในการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่
ผ่านแอปพลิเคชัน  

     

28. ท่านจะแนะน าต่อให้ผู้อื่นใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน      

29. ท่านตั้งใจจะใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันสม่ าเสมอ      
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ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญของด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอป
พลิเคชัน 
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง 
1 ค าตอบ ดังนี้ 

การตัดสินใจใชบริการ (Decision Making of Consumers) 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

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

30. ท่านมีความต้องการในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน       

31. ในภาพรวมท่านพึงพอใจต่อระบบการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน
แอปพลิเคชัน 

     

32. ท่านเห็นถึงประโยชน์ในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลเิคชัน      

33. ท่านมีความพึงพอใจหลังจากการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน 
แอปพลิเคชัน 

     

34. ท่านจะกลับมาใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชันอีกครั้ง      

35. ท่านตัดสินใจใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอปพลิเคชัน เพราะได้รับ
ค าแนะน าจากคนรู้จักและคนรอบข้าง 

     

 
 

*** ผู้ท าวิจัยขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม *** 
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