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การทาํสารนิพนธ์เรื+อง ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใช้

งานของผูบ้ริโภคฉบบันี[  สามารถสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีดว้ยความเมตตากรุณาที+ช่วยเหลืออยา่งดียิ+ง 

จากอาจารยที์+ปรึกษาอาจารยด์ร.บุญยิ+ง คงอาชาภทัร หวัหนา้สาขาการตลาด มหาวิทยาลยัมหิดล โดย

อาจารยไ์ดชี้[นาํแนวทางและความคิดเห็นต่าง ๆ อนัทั[งเป็นประโยชน์ในการทาํสัมภาษณ์กบัการเก็บ

กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัครั[ งนี[ ตั[งแต่แรกจนจบ ทั[งยงัช่วยตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ อย่าง

ละเอียดถี+ถว้น และเอาใจใส่ถามไถ่ดว้ยดีเสมอมา ทางผูว้ิจยัจึงขอขอบพระคุณอาจารยที์+เป็นที+ปรึกษา 

ณ โอกาสนี[  

ผูว้ิจัยขอขอบคุณ ผศ.ดร.บุญยิ+ง คงอาชาภทัร คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ และ

อาจารยผ์ูส้อนรายวิชาต่าง ๆ ในสถาบนัวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดลทุกท่าน ที+ไดใ้ห้

ความรู้ความเขา้ใจในการสอนบทเรียนแต่ละวชิา ที+สามารถนาํมาปรับใชใ้นงานวจิยัฉบบันี[ได ้

ผูว้ิจยัขอขอบคุณผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคนที+เสียสละเวลาอนัมีค่า และให้ความร่วมมือใน

การสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นอย่างดี และขอบคุณเพื+อน ๆ 23A และสาขาการตลาด ทุก ๆท่านที+ให้

คาํปรึกษาและสนบัสนุนในเรื+องการทาํวิจยั ค่อยช่วยเหลือ รวมถึงเป็นกาํลงัใจที+ดีตลอดมาในการทาํ

สารนิพนธ์ครั[ งนี[  จนสามารถเสร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

สุดทา้ยผูว้จิยัขอขอบพระคุณ คุณพอ่ คุณแม่ ครอบครัว และเพื+อนร่วมงาน อีกมากมายที+

สนบัสนุนและเป็นกาํลงัใจมาใหโ้ดยตลอด รวมถึงผูเ้กี+ยวขอ้งคนอื+น ๆ อีกมากมายที+ไม่ไดก้ล่าวถึง ณ 

ที+นี+ดว้ย ผูว้ิจยัหวงัวา่การวิจยัเรื+อง “ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้าน

ของผูบ้ริโภค” ฉบบันี[จะเป็นประโยชน์แก่ผูที้+สนใจในเรื+องนี[  หากมีขอ้ผิดพลาดประการใด ผูว้ิจยัขอ

อภยัมา ณ ที+นี+ดว้ย 
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บทคดัยอ่ 

การวจิยัครั[ งนี[ มีวตัถุประสงคเ์พื+อศึกษาปัจจยัดา้นการออกแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผล

ต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค เพื+อนาํไปสู่การวเิคราะห์และการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดกบัทาง Grab 

ทาํใหดึ้งดูดผูบ้ริโภคไดใ้ชง้านมากขึ[น เนื+องจากในปัจจุบนัคนใชบ้ริการแอพพลิเคชั+นบนสมาร์ท

โฟนมีมาก แต่ไม่รู้จกัฟังกช์ั+นต่างๆ ภายในแอพพลิเคชั+น โดยผูว้จิยัไดท้าํการสมัภาษณ์เชิงลึก จาํนวน 
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ผลการวิจยัไดพ้บว่าปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้าน 

ประสบการณ์เชิงปฏิบติัและประสบการณ์ความเพลิดเพลินในการใช้งานการบริการซื[ออาหาร

ออนไลน์ช่วยให้การจดัการเวลาดีขึ[น นอกจากนี[พบว่าความสะดวกสบายในความตอ้งการจดัหา

อาหารไดต้ลอดเวลา ในขณะเดียวกนัก็สามารถเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตไดง่้ายเป็นเหตุผลหลกัในการ

เลือกใชบ้ริการ 

 

คาํสาํคญั : การรับรู้การใช ้ / เพลิดเพลิน /พฤติกรรม / ทศันคติ  

 

53 หนา้ 

 

 

 

 



ง 

 

สารบัญ 

 

 

หน้า 

กติติกรรมประกาศ ข 

บทคดัย่อ ค 

สารบัญ ง 

บทที: 1 บทนํา 1 

 1.1 ที+มาและความสาํคญัของการศึกษา 1 

 1.2 คาํถามงานวจิยั 6 

 1.3 วตัถุประสงคข์องการศึกษา 7 

 1.4 ประโยชน์คาดวา่ที+จะไดรั้บ 7 

 1.5 ขอบเขตงานวจิยั 7 

 1.6 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 8 

บทที: 2 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยที:เกี:ยวข้อง 9 

 2.1   แนวคิดและทฤษฎีที+เกี+ยวขอ้ง 9 

 2.2   งานวจิยัที+เกี+ยวขอ้ง 14 

บทที: 3 วธีิการดาํเนินการวจัิย 18 

 3.1   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 18 

 3.2   เครื+องมือการวจิยั 19 

 3.3   กรอบงานวจิยั 20 

 3.4   วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 21 

 3.5   การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเนื[อหา 22 

 3.6   ระยะเวลาที+ใชใ้นการทาํวจิยั 22 

บทที: 4 ผลการวจัิย 23 

 4.1   ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 23 

 4.2   ทศันคติการใชง้านและบริการต่าง ๆ ต่อ Mobile Application 25 

 4.3   พฤติกรรมการสั+งซื[อผา่น Mobile Application ในปัจจุบนั 30 



จ 

สารบัญ (ต่อ) 

 

 

หน้า 

 4.4   การรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile 

Application Grab 

31 

 4.5   ความเพลิดเพลินการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab 35 

 4.6   ความตั[งใจในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab 37 

 4.7   ขอ้เสนอแนะในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab 39 

บทที: 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 40 

 5.1   สรุปการวจิยั 40 

 5.2   อภิปรายผลการวจิยั 44 

 5.3   ขอ้เสนอแนะสาํหรับผูใ้ชง้านและบริการ 47 

 5.4   ขอ้จาํกดัและขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาวจิยั 48 

บรรณานุกรม 49 

ภาคผนวก 50 

 แบบสอบถามสมัภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 51 

ประวตัผู้ิวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

53 



1 

 

บทที: 1 

บทนํา 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

 

1.1 ที:มาและความสําคญัของการศึกษา 
จากมูลค่าทางการตลาดในการสั+งซื[ออาหารผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั+น Grab มีการ

เติบโตไปอย่างรวดเร็วและเป็นกระแสความนิยมของแอพพลิเคชั+นในการสั+งอาหาร ทาํให้ตลาด 

Food Delivery มีมูลค่าสูงถึง 35,000 ลา้นบาท ซึ+ งจาํนวนการสั+งเพิ+มขึ[นมาจากปี2561 ถึงร้อยละ14 ใน

ปัจจุบนันี[ มีการพฒันาไปอยา่งรวดเร็วในธุรกิจการจดัส่งอาหารถึงบา้น จึงจาํเป็นตอ้งใชบ้ริการการสั+ง

อาหารแบบฟู้ดเดลิเวอรี+  ประชากรหลายคนจึงปรับเปลี+ยนพฤติกรรมในการสั+งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั+นกนัเพิ+มมากขึ[น ปัจจุบนัมีบริการสั+งอาหารผ่านแอพพลิเคชั+นให้ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจ

เลือกซื[อมากขึ[น ซึ+ งแต่ละแอพพลิเคชั+นจะมีลกัษณะการใชง้านที+คลา้ยคลึงกนั แต่จะมีความสามารถ

แตกต่างกนัในดา้นฟังกชนัการใชง้าน ค่าบริการส่งอาหาร วิธีการชาํระเงิน วิธีการสมคัรใชง้าน เมนู

การใชง้าน พื[นที+ที+ให้บริการ และเวลาเปิดปิดในการให้บริการ เพื+อตอบสนองต่อความตอ้งการใน

ดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที+มีความหลากหลายในปัจจุบนันี[  

จากการรายงานผลศูนยว์ิจยัของกสิกรไทย(2562) พบว่าแอพพลิเคชั+นในการสั+งอาหาร

ออนไลน์ มีส่วนช่วยให้มูลค่าธุรกิจของ Food delivery ขยายตวัธุรกิจมากยิ+งขึ[น โดยเปลี+ยนจาก

ค่าใชจ่้ายของผูใ้ชที้+ใชใ้นการเดินทางไปยงัร้านอาหารเป็นค่าจดัส่งอาหารแทน ซึ+ งรายไดส่้วนนี[ จะ

เพิ+มการกระจายตวัไปยงั Rider ในธุรกิจอีก เช่น ผูข้บัขี+ใชง้านรถจกัรยานยนตรั์บจา้ง สามารถเลือก

อาชีพและสร้างรายไดไ้ดเ้พิ+มมากขึ[น โดยรับงานผ่านแอพพลิเคชั+นในการสั+งอาหารที+มีให้เลือก

มากมาย ซึ+ งคาดการณ์ว่ากลุ่มผูข้บัขี+ใช้งานจกัรยานยนต์นี[  มีส่วนแบ่งรายได้มูลค่าประมาน 3.9 

พนัลา้นบาท ร้านอาหารขนาดใหญ่ และ ขนาดกลาง รวมถึงร้านอาหารขนาดเลก็ ที+สามารถนาํมาใช้

ประโยชน์จากแพลตฟอร์มที+รวบรวมร้านอาหารเพื+อขยายกลุ่มเป้าหมายจาํนวนของฐานลุกคา้ไดโ้ดย

ไม่ตอ้งเพิ+มเงินทุนและแรงงานในส่วนของงานขนส่ง ทาํใหมี้ยอดขายเพิ+มมากขึ[นจากเดิม และ ขยาย

ไปยงัฐานลูกคา้ใหม่ ซึ+ งมีส่วนแบ่งรายไดท้างการตลาดมูลค่าประมาน 2.6 หมื+นลา้นบาท นอกจากนี[

ยงัมีทางฝั+งแอพพลิเคชั+นในการสั+งอาหารออนไลน์มีการเติบโตไดอ้ยา่งรวดเร็ว จากค่าบริการที+ไดรั้บ

ทางร้านอาหารและทางผูใ้ชบ้ริการ ทาํใหมี้ส่วนแบ่งของรายไดป้ระมาน 3.4 พนัลา้นบาท จากมูลค่า

ธุรกิจ Food Delivery ของปี2562 ประมาณการที+ 3.3 หมื+นลา้นบาท 

 ทั[ งนี[ ศูนย์วิจัยกสิกรไทย ได้ประมาณการว่าเส้นคั+นกลางระหว่างธุรกิจที+ มีส่วน

เกี+ยวขอ้งต่าง ๆ ในส่วนธุรกิจร้านอาหารจะมีบทบาทนอ้ยลงมาก มีผลกระทบให้มีเพิ+มผูเ้ล่นในของ
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ธุรกิจ Food Delivery ทั[งผูเ้ล่นในธุรกิจร้านอาหารวมไปถึงผูเ้ล่นจากธุรกิจที+มีส่วนมาเกี+ยวขอ้งมาก

ยิ+งขึ[น มีการแข่งขนัทางการตลาดที+เขม้ขน้ขึ[นอาจส่งผลใหก้ลุ่มผูเ้ล่นในตลาดหนา้ใหม่ที+พยายามเขา้

มาในส่วนแบ่งทางการตลาด ทั[งธุรกิจร้านอาหารและในส่วนของแอพพลิเคชั+น ที+ตอ้งรักษาส่วนแบ่ง

การตลาดในระยะยาว ทาํให้มีเจา้ของกินการบางรายจาํเป็นจะตอ้งถอดตวัออกจากตลาด หรือ รวบ

กิจการกบัเจา้ของรายใหม่ในห่วงโซ่ของธุรกิจในร้านอาหารในการคาดการณ์ของศูนยก์สิกรไทย ใน

ธุรกิจจดัส่งอาหาร(Rider) ไปยงัแหล่งที+พกัอาศยั ( Food delivery) ปี 2562 ในมูลค่าอยู่ที+ 33,000 – 

35,000 ลา้นบาท ที+มีการเติบโตอยา่งต่อเนื+องคิดเป็นร้อยละ 14 ในปีก่อน และคิดเป็นร้อยละ 8 ของ

มูลค่าในธุรกิจของร้านอาหารในประเทศไทยของปี 2562 (AEC 10 News, 2021) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพ 1.1 มูลค่าของธุรกิจ Food Delivery 

 

การผลกัดนัในการเติบโตของธุรกิจสั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+น ในส่วนการ

ขยายตลาดของการสั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+นต่าง ๆ และ การพยายามจะรักษาส่วนแบ่ง

การตลาดของธุรกิจร้านอาหาร สั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+น (Food Delivery Application) 

ในตลาดของผูเ้ล่นหน้าใหม่มีการสร้างจุดเปลี+ยนของธุรกิจร้านอาหารจนกระทั+งมีบทบทในธุรกิจ

แบบนี[ เพิ+มมากขึ[น ทาํให้เห็นว่าจากจาํนวนของธุรกิจร้านอาหารเขา้มาอยูใ่นระบบเพิ+มมากขึ[น และ

ยอดจาํนวนการสั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+นมีมากขึ[น ซึ+ งในธุรกิจร้านอาหารบางรายมี

จาํนวนยอดสั+งอาหารในต่อเดือนเพิ+มมากขึ[น 
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รูปภาพ 1.2 แอพพลิเคชั+นสั+งอาหาร 

 

จนถึง 3-4 เท่า เมื+อเทียบช่วงเวลาเดียวกันกับของปีที+ผ่านมา เนื+องด้วยเพราะมีโรค

ระบาดไวรัสโคโรน่า-19 (Covid-19) ทาํให้มีการผูใ้ชส้นใจมาสั+งอาหารผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั+น

มากขึ[ นด้วย ในกลุ่มผู ้เล่นนี[ มีหน้าที+ เป็นตัวกลางของแพลตฟอร์มที+รวบรวมของร้านอาหาร

หลากหลายร้านมาอยู่ดว้ยกนัในแพลตฟอร์มเดียว รวมถึงในการนาํเสนอการบริการในการจดัส่ง

อาหารให้ผูใ้ช้ โดยผูเ้ล่นส่วนใหญ่จะเป็นแอพพลิเคชั+นในต่างชาติที+มีการให้บริการจดัส่งสินคา้

หลากหลายแบบ อีกทั[งรวมถึงบริการในการจดัส่งอาหาร ขณะเดียวกนัมีผูเ้ล่นของแอพพลิเคชั+นใน

ไทยพยายามเขา้มาแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ซึ+ งเพิ+มบริการในการจดัส่งอาหารธุรกิจของตวัเอง 

ยงัถือเป็นสดัส่วนในทางการตลาดยงันอ้ยเมื+อเทียบกบัผูเ้ล่นของแอพพลิเคชั+นอื+นในปัจจุบนั 

ส่วนของธุรกิจแยกยอ่ยของร้านอาหารมีการให้บริการจดัส่งอาหารถึงบา้น ที+เป็นผูน้าํ

ทางฟาสฟู้ด (Fast Food) จะต้องมีการปรับตวัจาก Digital Disruption คือยงัจาํกัดในการจาํหน่าย

อาหารจานด่วนเท่านั[น เช่น แฮมเบอร์เกอร์ พิซซ่า ไก่ทอด เป็นตน้ ส่งผลให้ในธุรกิจแยกย่อยที+มี

บริการจดัส่งอาหารถึงบา้นตอ้งมีการปรับปรุงแผนธุรกิจให้มีความสามารถอยู่รอดไดใ้นส่วนแบ่ง

ทางการตลาด ให้มีการเพิ+มช่องทางการจดัจาํหน่ายอาหารจานด่วนและมีหลายรูปแบบของประเภท
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อาหารให้เพียงพอความต้องการของผู ้ใช้งาน เมื+อเทียบกับการสั+งอาหารผ่านออนไลน์ผ่าน

แอพพลิเคชั+นที+มีการเติบโตและมีการรู้จกัในหมู่วงมากของผูใ้ชง้าน  

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพ 1.3  เครือร้านอาหารที+มีบริการจดัส่งสินคา้ 

 

ในส่วนแบ่งทางการตลาดที+มีความเขม้ขน้มากขึ[นส่งผลกระทบกบัผูเ้ล่นหน้าใหม่ใน

ตลาดที+พยายามเขา้มามีส่วนแบ่งทางการตลาดนี[ดว้ย กลุ่มธุรกิจร้านอาหารและแอพพลิเคชั+นที+ตอ้ง

เจออุปสรรคกบัความทา้ทายในการรักษาส่วนแบ่งในตลาดใหย้าวนานมากขึ[น ทาํใหธุ้รกิจในบางราย

จาํเป็นตอ้งออกหรือถอนตวัจากตลาดในส่วนนี[ไป ในการเขา้มาสั+งอาหารออนไลน์ผา่นแอพพลิเคชั+น 

(Food Delivery Application) มีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชง้านที+เปลี+ยนไป ทาํใหส้ะทอ้นจากผลสาํรวจ 

โดยศูนยว์ิจยักสิกรไทย พบว่าการสุ่มตวัอยา่งสูงถึงร้อยละ 63 คิดว่าเป็นการสั+งอาหารออนไลน์ผา่น

แอพพลิเคชั+น แบบต่าง ๆ มีผลให้พฤติกรรมของผูใ้ชง้านเปลี+ยนมาใชบ้ริการเพิ+มมากขึ[น มีกิจกรรม

ในครอบครัวเพิ+มมากยิ+งขึ[น รวมทั[งทาํให้มีการรับประทานอาหารนอกบา้นนอ้ยลงนบัเป็น คิดเป็น

ร้อยละ 88  ของการสุ่มตวัอย่างที+เคยใช้บริการ ทางธุรกิจร้านอาหารได้มีการทาํโปรโมชั+นและ

ส่วนลดใหก้ลบัมารับประทานอาหารที+ร้าน  

ทางศูนยว์ิจยักสิกรไทย มีการวิเคราะห์จากผลสํารวจ พบว่าการใช้แอพพลิเคชั+นสั+ง

อาหาร(Food Delivery Application) มีการโอกาสเติบโตในการสร้างรายได้ของธุรกิจร้านอาหาร 

สะทอ้นใหเ้ห็นจากการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งในจาํนวนมากเลือกที+จะสั+งอาหารจากธุรกิจร้านอาหารขนาด
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กลางและเลก็ ตามหอ้งแถวเก่า ธุรกิจร้านอาหารขา้งทางที+มีชื+อเสียง ร้านอาหารอีสานและอาหารไทย 

ซึ+ งให้ทางธุรกิจร้านอาหารกลุ่มนี[ ไดร้ายไดเ้พิ+มสูงขึ[นจากการสั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+น

เป็นอนัดนัดบัสองจากธุรกิจร้านอาหารจานด่วน ทาํให้เห็นโอกาสในการสร้างฐานขยายกลุ่มลูกคา้

ของธุรกิจร้านอาหารประเภทนี[มาเขา้รร่วมใชบ้ริการผา่นแอพพลิเคชั+น  และรวมทาํราคา โปรโมชั+น

ส่วนลด รวมถึงในการจัดส่งอาหาร ซึ+ งเป็นปัจจัยในการสร้างความแตกต่างให้เลือกใช้บริการ 

สะทอ้นในแง่ของปัญหาที+พบของผูใ้ชง้านที+มีการขนส่งอาหารล่าชา้ และความพึงพอใจในการสั+ง

อาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+น ทั[งนี[ มีผูใ้ช้งานจาํนวนมากพบปัญหาของ UI จากการใช้ผ่าน

แอพพลิเคชั+น ทาํให้ Smart phone ช้าและคา้ง ไปถึงความคลาดเคลื+อนของแผนที+ที+แสดงผลผ่าน

หนา้จอแอพพลิเคชั+นกบัการสถานที+ใชง้านจริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพ 1.4 ผลการสาํรวจโดย ศูนยว์จิยักสิกรไทย 

 

ในขณะเดียวกนัผูใ้ชใ้นบางรายมีความชื+นชอบในการนั+งรับประทานอาหารภายในร้าน 

ถึงแมว้่ามีการสั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+นเป็นส่วนหนึ+งในทางเลือกที+ให้ความนิยมอยู ่ซึ+ ง

กลุ่มตวัอยา่งหนึ+งในสามของความเห็นธุรกิจร้านอาหารมีความจาํเป็นตอ้งการขยายสาขาเพิ+ม เหตุผล

ที+วา่เรื+องความรวดเร็วและการรับรองจาํนวนที+นั+งภายในร้านเพิ+มขึ[น ทาํใหเ้ห็นความสาํคญักบัการที+
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ไปนั+งรับประทานอาหารภายในร้าน ก่อให้เกิดความทา้ทายและน่าสนใจในการทาํธุรกิจร้านอาหาร

ในสมยันี[  เพิ+มความสามารถในการมีส่วนแบ่งในทางตลาดของธุรกิจนี[ และยงัความตอ้งการของ

ผูใ้ช้งานเพิ+มมากขึ[ น เช่น การเพิ+มช่องทางการจัดจําหน่ายในการสั+งซื[ ออาหารออนไลน์ผ่าน

แอพพลิเคชั+นและความหลากหลายในรูปแบบของอาหาร รวมถึงในการใชบ้รรจุภณัฑห่์ออาหารที+

เป็นมิตรต่อสิ+งแวดลอ้ม ซึ+ งการเขา้มาในตลาดของการสั+งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั+น (Food 

Delivery Application) มีการกระตุน้ให้ความร่วมมือกบัธุรกิจร้านอาหารขนาดกลางไปจนถึงขนาด

เลก็เพิ+มมากยิ+งขึ[นและส่งผลต่อเนื+องใหพ้ฤติกรรมของผูใ้ชง้านมีความซบัซอ้นเพิ+มขึ[นอีก (Marketeer 

Team, 2019)จากขอ้มูลดงักล่าว ผูว้ิจยัมีความสนใจที+จะศึกษาพฤติกรรม(UX)ในการเลือกใชบ้ริการ

แอพพลิเคชั+นGrab และ ในส่วนที+ใช้เพื+อช่วยการทํางานส่วนต่อประสานของผู ้ใช้ (UI) โดย 

Application เพื+อช่วยในการทาํงานให้กบัผูใ้ชเ้พื+อเป็นตวักลางการใชง้านต่าง ๆ เขา้มามีบทบาทของ

การสั+งอาหารออนไลน์ผา่นแอพพลิเคชั+น (Food Delivery Application) ส่งผลต่อทศันคติของผูใ้ชต่้อ

แอพพลิเคชั+นสั+งอาหาร และความตั[งใจที+จะใชแ้อพพลิเคชั+น เพื+อใหส้ามารถกาํหนดทศันคติเชิงบวก

และการรับรู้ของผูใ้ช ้ทศันคติต่อบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ยงัไดรั้บอิทธิพลจากประโยชน์หลงั

การใช้งานอีกดว้ย มีส่วนสําคญักระตุน้ให้ธุรกิจร้านอาหารขนาดกลางและขนาดเล็กมีการจดัส่ง

อาหารไปยงัที+พกัอาศัย (Food Delivery) และมีการขยายตัวช่วยในการสร้างรายได้ให้กับธุรกิจ

ร้านอาหาร ดงันั[นจึงเป็นสิ+งสาํคญัที+จะสามารถปรับปรุงการรับรู้ในประโยชน์หลงัการใชง้านเพื+อให้

ผูป้ระกอบการสามารถปรับปรุงทศันคติของผูใ้ชใ้นเชิงบวกมากขึ[นแลว้นาํไปสู่ความตั[งใจในการใช้

งานที+สูงขึ[น นอกจากนี[  สาํหรับการรับรู้ถึงประโยชน์หลงัการใชง้านสามารถเพิ+มขึ[นได ้ยงัจาํเป็นตอ้ง

ให้ความสนใจกับปัจจัยภายนอก เช่น การวางแนวที+ช่วยประหยดัเวลา ปัจจัยเหล่านี[ ส่งผลต่อ

ประโยชน์หลงัการใชง้านดีขึ[น 

 

 

1.2 คาํถามงานวจิยั 

1.2.1 ผูใ้ชง้านมีทศันคติเกี+ยวกบัการใช ้Mobile Application Grab อยา่งไร 

1.2.2 ผูใ้ช้งานมีการรับรู้ต่อการเลือกใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab 

อยา่งไร 

1.2.3 ผูที้+ใชง้านที+มีต่อพฤติกรรมการเลือกใชง้านกบั Mobile Application Grab อยา่งไร 
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1.3 วตัถุประสงค์ของงานวจิยั     
1.3.1 เ พื+อ ศึกษาทัศนคติเ กี+ ยวกับการใช้งานและบริการต่าง  ๆ  ผ่านออนไลน์

แอพพลิเคชั+น Grab ของผูบ้ริโภค 

1.3.2 เพื+อศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่าง ๆ ผ่านแอพพลิเคชั+น Grab 

ของผูบ้ริโภค 

1.3.3 เพื+อศึกษาพฤติกรรมการรับรู้ต่อการเลือกใช ้แอพพลิเคชั+น Grab ของผูบ้ริโภค 

1.3.4 เพื+อศึกษาปัจจยัที+ของผูบ้ริหารที+ใหค้วามสาํคญักบัแอพพลิเคชั+น Grab  

 

 

1.4 ประโยชน์ที4คาดว่าจะได้รับ 

1.4.1 ทาํให้ทราบถึงพฤติกรรม (UX) ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้บริการผ่าน

แอพพลิเคชั+นของ Grab จะตอ้งทาํการคน้หาปัญหา เกบ็ขอ้มูลและทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลที+ไดม้า 

1.4.2 ทาํใหท้ราบถึงในดีไซน์ในการใชง้านของแอพพลิเคชั+น นาํขอ้มูลที+ไดม้าวเิคราะห์ 

แลว้ตีเป็นโจทยที์+ไดอ้อกมาใหเ้ห็นภาพ จากตวัแปรต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น ความชดัเจนในการใหข้อ้มูล

ของแอพพลิเคชั+นประสิทธิภาพฯการใชง้านต่าง ๆ   

1.4.3 เพื+อสร้างการกระตุน้การเตือนของแอพพลิเคชั+น รวมถึงความแปลกใหม่หรือมี

ฟังกชนัใหม่ๆ ของการทาํงานวา่มีผลต่อการใชง้านหรือไม่อยา่งไร 

 

 

1.5 ขอบเขตของการวจิยั 

 การกาํหนดขอบเขตของงานวิจยัเรื+ องปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+

ส่งผลต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค 

โดยทาํการวิจยัเป็นแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยสุ่มตวัอย่างที+ใช้ใน

การศึกษางานวิจยั เป็นกลุ่มตวัอย่างที+ใช้บริการการสั+งผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั+นที+พกัอาศยัใน

กรุงเทพมหานคร ทั[งเพศชายและหญิง อายุตั[งแต่ 25 – 45 ปี เนื+องจากเป็นช่วงอายุที+อยู่ในช่วงวยั

ทาํงานที+ไม่ค่อยมีเวลาและอาศยัความสะดวกสบายเป็นหลกั และเคยมีประสบการณ์ในการสั+งซื[อ

อาหารผา่นออนไลน์แอพพลิเคชั+นของGrab โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยเกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือนมิถุนายน – ธนัวาคม 2564 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.6.1 User Experience Design (UX) คือ การรวบรวมขอ้มูลเกี+ยวกบัผูใ้ชง้าน จนกระทั+ง

รวมการค้นควา้ ออกแบบ และประเมินผลสิ+ งต่าง ๆ ที+ เกี+ยวข้อง เพื+อนํามาใช้กับการออกแบบ

ประสบการณ์ของผูใ้ชง้านโดยตรง 

1.6.2 User Interface Design (UI) คือ การทาํงานดา้นการออกแบบสินคา้และบริการที+

ออกแบบแอพพลิเคชั+นและเวป็ไซต ์โดยตรงนาํความตอ้งการของผูใ้ชง้านมาถูกวเิคราะห์จาก UX 

1.6.3 Mobile Application คือ เป็นโปรแกรมที+ออกแบบให้สามารถใชง้านไดทุ้กที+ทุก

เวลาบนมือถือและแท๊บแล๊ต เพื+อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน และแบ่งประเภทของการใช้

งานในApplication หลายๆดา้น 

1.6.4 Platform คือ สิ+งที+ทาํใหผู้ใ้ชมี้ปฏิสัมพนัธ์กบัแบรนด ์เมื+อผูใ้ชมี้การใชง้านประจาํ 

และสามารถที+จะขยายตวัเพื+อใหผู้ใ้ชง้านใชง้านกบัแบรนดน์ั[นไดน้านขึ[น 

1.6.5 OS Platform คือ ระบบปฏิบติัการที+ทาํหนา้ที+ควบคุม ดูแลดาํเนินการส่วนต่าง ๆ 

และสามารถรองรับได ้เช่น iOS, Android OS เป็นตน้ 

1.6.6 Technology Acceptance Model (TAM) คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ และทศันคติมี

ส่วนในเชิงบวกต่อความตั[งใจที+จะใชโ้ดยทฤษฎีการยอมรับแบบครบวงจร ตวัแปรภายนอกที+เอื[อต่อ

ความตั[งใจที+จะใชเ้ทคโนโลย ี
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บทที4 2 

วรรณกรรม แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที4เกี4ยวข้อง 

 

 

ในงานวิจยัครั[ งนี[  ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้หาขอ้มูลและศึกษาทศันคติจากงานวิจยัแต่ละงาน 

โดยอาศยัพื[นฐานแนวคิดพฤติกรรม ทฤษฎีจากงานวจิยัที+เกี+ยวขอ้ง เพื+อนาํมาใชศึ้กษาในงาน เกี+ยวกบั 

“ปัจจัยด้านการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใช้งานของผูบ้ริโภค” เพื+อให้บรรลุ

เป้าหมายวตัถุประสงค ์และผลประกอบการศึกษางานวจิยั ดงัต่อไปนี[  

1. แนวคิดเกี+ยวกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการผา่นแอพพลิเคชั+น (Decision 

Behaviors Choosing Service Application) 

2. แนวคิดเกี+ยวกบัพฤติกรรมการรับรู้ต่อการเลือกใช ้(Perception Behavior) 

3. แนวคิดเกี+ยวกบัทศันคติและพฤติกรรมที+มีต่อการใช้งาน (Attitude and Behavior 

Toward Using) 

4. แนวคิดเกี+ยวกบัการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) และการ

รับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use)  

5. แนวคิดเกี+ยวกบัความตั[งใจในการใชง้าน (Behavioral Intention) 

6. แนวคิดเกี+ยวกบัการใชง้านจริง (Actual Use) 

7. ความเพลิดเพลินในการใชง้านผา่นแอพพลิเคชั+น (Hedonic ) 

8. การวจิยัเชิงสาํรวจเบื[องตน้ (Explore Research) 

9. ตวัแปรที+ใชใ้นการศึกษา 
 

 

2.1 แนวคดิเกี4ยวกบัพฤตกิรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการผ่านแอพพลเิคชั4น (Decision 

Behaviors Choosing Service Application) 

งานวิจยัของ Izogo, (2015) ชี[ ว่า จากการศึกษาจากงานวิจยัพฤติกรรมในกระบวนการ

การตดัสินใจเลือกที+จะกระทาํสิ+งใดสิ+งหนึ+งจากทางเลือกต่าง ๆ โดยผูใ้ชง้านมกัตอ้งตดัสินใจในการ

เลือกบริการและสินคา้อยู่เสมอ ซึ+ งผูใ้ช้งานจะเลือกบริการหรือสินคา้ตามสถานการณ์หรือจาก

แหล่งขอ้มูลที+มี การตดัสินใจจึงเป็นสิ+งสาํคญัที+อยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค  
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ขั[นตอนการตดัสินใจ (Buying decision process) จะเป็นขั[นตอนในการตดัสินใจของ

ผูใ้ช้งาน มีทั[งหมด 5 ขั[นตอน กระบวนการในการตดัสินใจซื[อของผูใ้ช้งาน ซึ+ งงานวิจยั Salter & 

Telther, (2006) ตีความหมายวา่ การตดัสินใจคือการเลือกจากตวัเลือกหรือทางเลือกที+มีอยู ่ 

งานวิจยัของ Robbins, (1994) ชี[ ว่า การตดัสินใจหมายถึง การเลือกทางใดทางหนึ+งจาก

หลากหลายทางที+มี (Choosing among alternatives) ซึ+ งอธิบายไวว้่า การตดัสินใจซื[อของผูใ้ช้เป็น

กระบวนการที+เป็นผลมาจากการตอบสนองการกระตุน้จากสิ+งแวดลอ้มรอบขา้ง เช่น การโฆษณา 

แพค๊เกจสินคา้ เป็นตน้ และตดัสินใจซื[อ 

ในคาํอธิบายของ New Relic, (2013) โดย Mobile Application ที+เกี+ยวกบักบัพฤติกรรม

ในการใช้ ในส่วน  Mobile Application ประกอบสองคําขึ[ นมาคือ  Mobile และ  Application มี

ความหมายวา่ Mobile คือ เครื+องมือสื+อสารใชก้ารพกพา มีขนาดที+เลก็เบาใชพ้ลงังานค่อนขา้งนอ้ย ใน

ส่วนของ  Application ความหมายว่า เ ป็นซอฟต์แวร์ที+ ใช้ช่วยในการใช้งานของผู ้ใช้(User) 

แต่Application จะมีสิ+งเรียกว่าส่วนติดต่อกบัผูใ้ชง้าน User Interface (UI) เพื+อเป็นตวักลางในการใช้

งานต่าง ๆ 

Mobile Application เป็นการพัฒนาโปรแกรมที+จะช่วยตอบสนองความการของ

ผูบ้ริโภค ทั[งยงัสนับสนุนให้ผูใ้ช้โทรศพัท์ไดใ้ช้งานง่ายยิ+งขึ[น ซึ+ งปัจจุบนัมีมือถือและแท๊บแลบ

ออกมาหลากหลายมีระบบปฏิบติัการถูกพฒันาออกมาใหผู้บ้ริโภคใชง้าน ส่วนใหญ่คนที+นิยมใชง้าน

กนัมาก็คือ IOS กบั Android ซึ+ งทาํให้เกิดการพฒันาApplication มายงับนมือถือเป็นอย่างมาก และ

หลายธุรกิจเนน้เขา้ไปพฒันา Mobile Application เพื+อเพิ+มช่องในการสื+อสารใหก้บัลูกคา้เพิ+มขึ[น 

 

 

2.2 แนวคดิเกี4ยวกบัพฤตกิรรมการรับรู้ต่อการเลือกใช้ (Perception Behavior) 

ผลงานวิจัยของ Assael, (2004) ชี[ ว่า ทฤษฎีการรับรู้ กล่าวถึง การที+บุคคลเลือก จัด

ระเบียบ และต่อสิ+งเร้า(Stimuli) ที+ไดรั้บผ่านประสาทสัมผสัทั[ง 5 ดา้น เช่น การมองเห็น(Sight) การ

ลิ[มรส(Taste) การไดก้ลิ+น(Smell) การไดย้นิ(Sound) และการสมัผสั(Feel) และการที+บุคคลรับรู้สิ+งเร้า 

ซึ+ งมีปัจจยัโครงสร้าง(Structural Elements) เป็นลกัษณะทางกายภาพของสิ+งเร้านั[น ๆ ไดแ้ก่ ขนาด

ป้ายประชาสัมพนัธ์ ของสินคา้หรือบริการ เมื+อตีสิ+งเร้าดงักล่าว ก็จะไปพฒันาเป็นทศันคติที+มีต่อสิ+ง

เร้านั[น ๆ และนาํไปสู่การตดัสินใจซื[อบริการหรือสินคา้ในที+สุด โดยกระบวนการรับรู้สาํหรับบุคคล

ของขั[นตอนในการเลือกสรร มีทั[งหมด 3 ขั[นตอน  

1.  การเลือกที+จะเปิดรับ (Exposure) : ซึ+ งบุคคลจะเปิดรับสิ+งเร้า  
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2.  การเลือกที+จะสนใจ (Attention) : บุคคลเลือกที+จะสนใจกบัสิ+งเร้าให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของเฉพาะบุคคล 

3.  การเลือกที+จะรับรู้ (Selective Perception) : บุคคลเลือกที+จะรับรู้สิ+งเร้าแตกต่างกนัได้

ถึงแมอ้ยู่ในสถานการณ์ที+มีสิ+งเร้าเดียวกนั โดยแต่ละบุคคลจะมีความแตกต่างความตอ้งการ(Needs) 

ทศันคติ (Attitudes) ประสบการณ์ (Experience) และลกัษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics)  

การรับรู้ในรูปแบบการะบวนการนี[ คือ บุคคลนั[นตอ้งเปิดรับกบัสิ+งเร้าที+สนองความ

ตอ้งการและใหก้ารสนใจกบัสิ+งเร้านั[น รับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ ซึ+ ง

ในการวจิยักบัสิ+งเร้าที+ผูใ้ชบ้ริการสั+งซื[ออาหารผา่นออนไลน์แอพพลิเคชั+นในกรุงเทพมหานคร      

 

                                                    

2.3 แนวคดิเกี4ยวกบัทศันคตแิละพฤตกิรรมที4มต่ีอการใช้งาน (Attitude and Behavior 

Toward Using) 

 งานวจิยัของ Yeo, Goh และ Rezaei, (2017)  ชี[วา่ จากการศึกษาทศันคติและพฤติกรรม

ของผูใ้ชที้+มีต่อประโยชน์ของแอพพลิเคชั+นนั[น ส่งผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการสั+งอาหารออนไลน์

ผา่นแอพพลิเคชั+น และความตั[งใจที+จะใชแ้อพพลิเคชั+น เพื+อใหส้ามารถกาํหนดทศันคติเชิงบวกและ

การรับรู้ของผูใ้ชแ้อพพลิเคชั+น จาํเป็นตอ้งเสริมสร้างการรับรู้ของผูใ้ชผ้า่นผลประโยชน์โดยใช ้

แอพพลิเคชั+นเพราะในการศึกษานี[ เป็นการเพิ+มความตั[งใจเชิงพฤติกรรมต่อบริการส่ง

อาหารออนไลน์ได้รับอิทธิพลจากทัศนคติที+มีต่อบริการจัดส่งอาหารออนไลน์ในทางกลับกัน 

ทศันคติต่อบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ยงัไดรั้บอิทธิพลจากประโยชน์หลงัการใชง้านอีกดว้ย ดงันั[น

จึงเป็นสิ+งสําคญัที+จะสามารถปรับปรุงการรับรู้ในประโยชน์หลงัการใชง้านเพื+อให้ผูป้ระกอบการ

สามารถปรับปรุงทศันคติของผูใ้ชใ้นเชิงบวกมากขึ[นแลว้นาํไปสู่ความตั[งใจในการใชง้านที+สูงขึ[น 

นอกจากนี[  ประสบการณ์ ทศันคติ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที+มีต่อบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ 

ไดต้รวจสอบผลกระทบของปัจจยัและตวัแปรต่างๆ เช่น แรงจูงใจในการอาํนวยความสะดวก ช่วย

ประหยดัเวลา และตวัแปรอื+นๆ ที+มีทศันคติและความตั[งใจที+จะใช้บริการจดัส่งอาหารออนไลน์ 

การศึกษานี[ ใชแ้บบจาํลองการวจิยัที+พฒันา  

ปัจจัยจูงใจด้านความสะดวกสบายสามารถส่งผลในเชิงบวกต่อความตั[ งใจในเชิง

พฤติกรรมต่อบริการส่งอาหารออนไลน์โดยเฉพาะผูใ้ชที้+มีประสบการณ์หรือเคยใชแ้อพพลิเคชั+นมา

หลายครั[ ง มาจากปัจจัยภายนอกมีอิทธิพลต่อแรงจูงใจในการอาํนวยความสะดวกและตัวแปร

ประโยชน์หลังการใช้งาน เพื+อให้สามารถมีอิทธิพลทางอ้อมต่อทัศนคติต่อบริการจัดส่งอาหาร
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ออนไลน์และความตั[งใจเชิงพฤติกรรมต่อบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ ผูใ้ห้บริการ/แอพพลิเคชั+น

จาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัต่าง ๆ ที+อาจส่งผลต่อตวัแปรต่าง ๆ  

งานวจิยัของ Serhat Murat Alagoz & Haluk Hekimoglu, (2012) ชี[วา่ ทศันคติและ

พฤติกรรมของผูใ้ช ้ แอพพลิเคชั+นตวัแปรที+ใชใ้นการศึกษาครั[ งนี[ เหมือนกนัทุกประการกบั ที+ทศันคติ

และความตั[งใจเชิงพฤติกรรมของแอพพลิเคชั+นสั+งอาหาร อาจไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัและตวัแปรอื+น 

นอกจากนี[การวจิยัหรือศึกษาเพิ+มเติมเกี+ยวกบัหวัขอ้นี[ควรพิจารณาประเภทและประเภทของแอพพลิ

เค ชั+นหรือสื+อบริการส่งอาหารออนไลน์อื+นเป็นกรณีศึกษาการศึกษาเพิ+มเติมอาจพฒันารูปแบบใหซ้บั 

ซอ้นมากขึ[น เช่น การใช ้ Technology Acceptance Model และ IT Continuance อยา่งเตม็ที+เพื+อ

ตรวจสอบทศันคติและความตั[งใจของผูใ้ชบ้ริการ  

 

 

2.4 แนวคดิเกี4ยวกบัการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (Perceived Usefulness) และการรับรู้

ถงึความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use)  

งานวิจยัของ Robbins, (1994) ชี[ ว่า ในส่วนเรื+องทฤษฎีการกระทาํตามหลกัเหตุและผล 

โดยจะมีส่วนเกี+ยวกบัการทาํความเขา้ใจและการคาดการณ์พฤติกรรมของมนุษย ์และอิทธิพลของตวั

แปรนอกมาสร้างการรับรู้ใหแ้ต่ละคนที+แตกต่างกนัออกไปซึ+งมีความเชื+อวา่ประสบการณ์ของความรู้

และความเขา้ใจพฤติกรรมในสงัคม                                                                                          

 งานวิจยัของ Davis, (1989) ชี[ ว่า รับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน (PU) คือ ประโยชน์เป็น

ตวัช่วยกาํหนดในระดบัการรับรู้ในระดบับุคคล และเพิ+มประสิทธิภาพในการทาํงาน ทาํใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บ

ประโยชน์สูงสุด ในแง่ของดา้นความสะดวกสบาย ลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางและประหยดัเวลา

งานวิจยัของ Davis, (1989) ชี[ ว่า รับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (PEOU) คือ ในแง่ของความง่ายใน

การใชง้านนั[น โดยนาํเทคโนโลยนีั[นตอ้งง่ายต่อการนาํมาใชง้าน โดยไม่ตอ้งอาศยัความสามารถหรือ

ความรู้ในการใชง้านมากนกั       

                                                   

ปัจจัยด้านการยอมรับของเทคโนโลย ี

งานวิจยัของ Den Hertog, (2000) ชี[ ว่า เทคโนโลยี หมายถึง มนุษยไ์ดท้าํการพฒันาขึ[น

มาเพื+อช่วยใหใ้นการทาํงานหรือปัญหาต่างๆ เช่น เครื+องมือ อุปกรณ์ วสัดุเครื+องจกัร จนแมก้ระทั+งที+

ไม่สามารถจับต้องได้และในส่วนสําคญัของการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบไปด้วยการรับรู้

ประโยชน์ และการรับรู้การใชง้านง่าย 
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รูปภาพ 2.1 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989; 

Venkatesh, 2000) 

 

 

2.5 แนวคดิเกี4ยวกบัความตัGงใจในการใช้งาน (Behavioral Intention) 

ในการศึกษาความตั[งใจในการใชง้านแอพพลิเคชั+น ซึ+ งสามารถวดัไดจ้ากผูใ้ชที้+สามารถ

รับรู้ไดถึ้งประโยชน์ที+เกิดจากการใชง้าน, การที+ผูใ้ชง้านแอพพลิเคชั+นนั[น สามารถใชง้านระบบได้

โดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการทาํความเขา้ใจใชง้านของแอพพลิเคชั+น การวิจยัเบื[องตน้เกี+ยวกบั

เมนู การวิจัยได้ตรวจสอบประสิทธิภาพของรูปแบบเมนูและส่วนประกอบที+ เกี+ ยวข้องบน

แพลตฟอร์มเป็นหลกั การวิจยัประกอบดว้ยเมนู 2 มิติและ 3 มิติ โครงสร้างเมนู (ความลึกกบัความ

กวา้ง) การปรับเมนู การเรียงลาํดบัรายการ (ตามหมวดหมู่และตามตวัอกัษร) การจดัหมวดหมู่รายการ 

ความซบัซอ้นของงาน รูปแบบเมนู 

งานวจิยัของ Chen and Chen, (2010) ชี[วา่ ปัจจยัที+น่าสนใจรวมถึงประสิทธิภาพของเมนู

การตั[งค่าของผูใ้ช้และความพึงพอใจเนื+องจากเป็นสิ+งสําคญัสําหรับผูใ้ช้ในการเลือกรายการเมนู

เป้าหมายทนัทีและทาํงานใหเ้สร็จสมบูรณ์ในเวลาที+เหมาะสม สิ+งนี[ ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชแ้ละความพึงพอใจต่อระบบในการศึกษาการนาํทางเมนูหน่วยความจาํดว้ยวาจาและความ 

สามารถเชิงพื[นที+ไดรั้บ หากการกระทาํพฤติกรรมนั[นไดรั้บผลในเชิงบวกก็จะให้เกิดทศันคติที+ดีกบั

พฤติกรรมนั[ น ทางตรงกันข้ามหากพฤติกรรมนั[ นได้รับผลในทางลบ จะมีทัศนคติที+ไม่ดีต่อ

พฤติกรรมดงักล่าว ย่อมส่งให้มีความตั[งใจที+จะแสดงพฤติกรรมนั[น Ajzen, (1991) กล่าวคือ เป็น

ความภกัดีของผูใ้ชง้านที+ไดเ้ขา้ไปใชบ้ริการและรับรู้ถึงคุณค่าที+ไดรั้บในการใชง้านไดเ้ห็นถึงความ

คุม้ค่า ทาํใหมี้ทศันคติที+ดีต่อการใชง้านแอพพลิเคชั+นนั[นและส่งผลใหเ้กิดความตั[งใจแสดงพฤติกรรม

นั[น โดยการตั[งใจที+จะกลบัมาใชบ้ริการซํ[ าอีกในอนาคตหรือการแนะนาํบอกต่อในทางบวก  

นอกเหนือจากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยสําคัญข้างต้น เกี+ยวกับ

ความสัมพนัธ์ที+มีอยู่ระหว่างปัจจยัต่าง ๆ และแนวโน้มว่าจะมีความสัมพนัธ์กนักบัปัจจยัเหล่านั[น
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ส่งผลต่อ UX ของแอพพลิเคชั+นบนมือถือ โดยเฉพาะอย่างยิ+ง ตวัอย่างเช่น อิทธิพลทางสังคมอาจ

ส่งผลต่อทศันคติของผูใ้ช ้เพื+อปรับปรุงคุณภาพของUX 

 

 

2.6 งานวจิยัที4เกี4ยวข้อง 
2.6.1 การสั:งซืPออาหารผ่านออนไลน์แอพพลเิคชั:น (Online Application) 

งานวิจยัของ H.S Sethu & Bhavya Saini, (2016) ชี[ ว่า จุดมุ่งหมาย คือ การสํารวจการ

รับรู้ พฤติกรรมและความพึงพอใจในการสั+งอาหารออนไลน์และบริการการจดัส่ง ในการศึกษานี[

พบวา่การบริการซื[ออาหารออนไลน์ช่วยใหก้ารจดัการเวลาดีขึ[น นอกจากนี[พบวา่ความสะดวกสบาย

ในความตอ้งการจดัหาอาหารไดต้ลอดเวลา ในขณะเดียวกนัก็สามารถเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตไดง่้ายเป็น

เหตุผลหลกัในการเลือกใชบ้ริการ  

 งานวิจัยของ Sheryl E. Kimes, (2011) ชี[ ว่า การศึกษานี[ ของเขาพบว่าการรับรู้ การ

ควบคุม และการรับรู้ความสะดวกสบาย มีส่วนเข้ามาเกี+ยวข้องกับการสั+งอาหารออนไลน์มี

ความสําคญัต่อทั[งผูใ้ช้และผูที้+ไม่ไดใ้ช้บริการ ในส่วนของผูที้+ไม่ไดใ้ช้บริการตอ้งการความเป็น

ส่วนตวัในการเลือกซื[ออยู ่และยงักงัวลดา้นเทคโนโลยทีี+สูงในการใชบ้ริการ  

งานวิจัยของ Leong Wai Hong, (2016) ชี[ ว่า ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในหลาย

อุตสาหกรรมที+ได้เปลี+ยนรูปแบบธุรกิจให้เติบโตและเป็นระบบที+ มีประสิทธิภาพมากขึ[ น มี

ความสามารถ ช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพในการทาํงานและผลกาํไรของธุรกิจร้านอาหารได ้เชื+อว่า

ในการใช้ระบบสั+งอาหารออนไลน์จะทาํให้ธุรกิจร้านอาหารเติบโตได้ในช่วงครั[ งคราว และยงั

สามารถเอื[ออาํนวยความสะดวกใหก้บัธุรกิจร้านอาหารทางออนไลน์ได ้  

งานวิจยัของ Serhat Murat Algoz & Haluk Hekimoglu, (2012) ชี[ ว่า  E-Commerce ได้

เติบโตอยา่งรวดเร็วทั[งอุตสาหกรรมอาหารมีการเติบโตอยา่งต่อเนื+องเช่นกนั ในงานวจิยัชิ[นนี[ไดมี้การ

ใช้แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี TAM (Technology Acceptance Model) ซึ+ งเป็นพื[นฐานใน

การศึกษา “การยอมรับระบบสั+งอาหารออนไลน์” การวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ทศันคติต่อการสั+งอาหาร

ออนไลน์จะแตกต่างกันไปตามความสะดวกสบายและประโยชน์ของกระบวนการสั+งอาหาร

ออนไลน์ และยงัมีความแตกต่างกันในเรื+ องนวตักรรมที+มีผลต่อเทคโนโลยีสารสนเทศ ความ

ไวว้างใจของผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารและอิทธิพลภายนอกต่าง ๆ   

งานวิจัยของ Varsha Chavan, et al, (2015) ชี[ ว่า ในการใช้Interface อุปกรณ์อจัฉริยะ

เพื+อให้ลูกคา้ดู คาํสั+งซื[อและนาํทางได ้สามารถช่วยให้ร้านอาหารมีระบบจดัการจากคาํสั+งซื[อจาก

ลูกคา้ไดท้นัที ในความสามารถเทคโนโลยีการสื+อสารไร้สายและสมาร์ทโฟน ช่วยในการตอบสอน
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องและปรับปรุงการจดัการธุรกิจร้านอาหารและการส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้ ซึ+ งเป็นการวิเคราะห์

ให้ระบบมีความสะดวก มีประสิทธิภาพ และใชง้านง่ายขึ[น ทั[งนี[ คาดว่าจะช่วยปรับปรุงให้กบัธุรกิจ

ร้านอาหารไดท้ั[งหมด   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพ 2.2 Modules (System Technology) Varsha Chavan, et al, (2015) 

 

งานวิจยัของ Hong Lan, et al, (2016) ชี[ ว่า ตลาดคา้ส่งอาหารออนไลน์ยงัคงเห็นปัญหา

ที+ชัดเจนอยู่จากความคิดเห็น ทศันคติเชิงลบของผูบ้ริโภค เพื+อแก้ไขปัญหาสิ+งเหล่านี[  บางธุรกิจ

ร้านอาหารออนไลน์ยงัไม่สามารถควบคุมดูแลการจดัการให้เป็นระบบภายในร้านได้ หรือการ

ควบคุมดูแลการจดัแพลตฟอร์มการจดัสั+งอาหารผา่นช่องทางออนไลน์ โดยใชเ้กณฑร่์วมมือกบัRider 

และธุรกิจร้านอาหาร ในส่วนที+หน่วยงานภาครัฐที+เกี+ยวขอ้งกบัผูบ้ริโภค และทุกฝ่ายในสงัคมร่วมกนั 

สามารถแกไ้ขปัญหาและสามารถสร้างสภาพแวดลอ้มออนไลน์ที+ดีขึ[นได ้  

งานวิจยัของ Yeo, Goh และ Rezaei, (2017) ชี[ วา่ Consumer Experiences, Attitude, and 

Behavioral Intention ต่อการบริการสั+งอาหารออนไลน์ผา่นแอพพลิเคชั+น การศึกษาผลของปัจจยัและ

ตวัแปรต่าง ๆ เช่น แรงจูงใจในการเอื[ออาํนวยความสะดวกสบาย แรงจูงใจดา้นอารมณ์ การช่วย

ประหยดัเวลา และตวัแปรอื+น ๆ ดว้ยในทศันคติและความตั[งใจที+ไดใ้ช้บริการการสั+งอาหารผ่าน

ออนไลน์แอพพลิเคชั+น   
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รูปภาพ 2.3 โมเดล Contingency Framework โดย (Anderson, Srinivasan,2003) 

 

การศึกษานี[ จะใชแ้บบจาํลองในการวิจยัที+พฒันารูปแบบการวิจยัของบริการสั+งอาหาร

ผ่านออนไลน์ ถูกการจาํลองขึ[นเพื+อตรวจสอบของการบริการ ในการศึกษานี[นกัวิจยัตอ้งการเจาะ

กลุ่มเป้าหมายของการวจิยัแคบลง โดยใชก้รณีศึกษาแอพพลิเคชั+นสั+งอาหารตามแบรนดต่์าง ๆ ในการ

วิจยัเกี+ยวกบั8การบริการสั+งอาหารผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั+น งานวิจยัของ Yeo, et al., (2017) โดย

ไดร้วบรวมแบบจาํลองที+ใชแ้ละประยกุตใ์ชท้ฤษฎีเดิมที+มีอยูใ่นการวจิยั โมเดลนี[ไดจ้าก Contingency 

Framework Anderson, Srinivasan, (2003) โดยขยายรูปแบบ ของ IT Continuance และตรวจสอบ

ผลกระทบของความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์ที+มีต่อความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส์ สังเกตุจากผล

ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านจาก E-Commerce  

งานวิจยัของ Donald Norman, (1990) ชี[ ว่า User Experience ในแง่ประสบการณ์ของ

บุคคลที+มีต่อระบบ จึงเป็นแนวคิดหลกัการของปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งมนุษยก์บัคอมพิวเตอร์ ในงานวจิยั

จาํนวนมากมีการศึกษาเรื+ องนี[  ในดา้นคาํนิยามของUser Experience คือ การเปลี+ยนแปลง มีความ

ชดัเจน และเฉพาะเจาะจง และเป็นที+ยอมรับอยา่งกวา้งขวาง ซึ+ งเป็นภาพรวมและคุณลกัษณะ ระบบ

และบริบทสภาพภายในของผูใ้ช้ โดยเป็นปัจจัยกาํหนดของUser Experience ในเชิงคุณภาพเชิง

ปฏิบติัและเชิงอรรถประโยชน์ มีประสิทธิภาพและการพึ+งพาในการวดัโดยการกระตุน้ และความ

แปลกใหม่ ในตารางที+  
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ตาราง 2.4 Dimensions of User Experience Donald Norman, (1990) 

   

นอกเหนือจากประสบการณ์เชิงปฏิบติัและประสบการณ์ความเพลิดเพลินในการใชง้าน 

โดยระบุว่าเป็นประสบการณ์การเขา้สังคมเป็นองค์ประกอบที+สําคญัอีกหนึ+ งประการของUser 

Experience 

 

 

 

 

 

               

 

 

 

 

 

 



18 

 

บทที4 3 

วธีิการดาํเนินการวจิยั 

 

 

การวิจยัเรื+อง “ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้านของ

ผูบ้ริโภค” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชว้ิธีการวิจยัสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

Depth Interview) เพื+อนาํไปศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการสั+งอาหารผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั+น 

Grab โดยมีลาํดบัการทาํวจิยัดงัต่อไปนี[  

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เครื+องมือที+ใชว้จิยั 
3.3  กรอบงานวจิยั 
3.4  วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเนื[อหา 
3.6  ระยะเวลาที+ใชใ้นการทาํวจิยั 

 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรที+ใชใ้นการทาํวิจยัในการทาํวิจยัครั[ งนี[ ไดเ้ลือกประชากรที+พกัอยู่อาศยัใน

กรุงเทพมหานคร เพศชายและหญิง อายุ 25-40 ปี เนื+องจากเป็นช่วงวยัทาํงานที+มีกาํลงัซื[อ ขอ้มูล

อ้างอิงจาก  (Global Digital Growth 2020, Hootsuite) ซึ+ ง เคยมีการสั+ง ซื[ ออาหารผ่านออนไลน์

แอพพลิเคชั+น 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพ 3.1 การแสดงผลGlobal Digital Growth 2020, (Hootsuite) 
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3.1.1 กลุ่มตวัอย่างที:ใช้ในการวจัิย 

กลุ่มขนาดของตัวอย่างที+ใช้ในการวิจัย  คือ  ตัวแทนประชากรที+พักอาศัยอยู่ใน

กรุงเทพมหานคร เพศชาย และหญิง 25-40 ปี ซึ+ งเคยมีการสั+งซื[ออาหารผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั+น 

เป็นแบบการกาํหนดสัดส่วนของกลุ่มตวัอย่างตามคุณลกัษณะบางอย่าง (Quota Sampling) จาํนวน 

30 คน แบ่งเป็นเพศชาย : เพศหญิง >> 30 : 70 

 

 

3.2 เครื4องมือการวจิยั 

การวิจยัครั[ งนี[ เป็นดาํเนินการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชเ้ครื+องมือ

ในงานวิจยัคือ การสัมภาษณ์แบบกึ+งโครงสร้าง (Semi – Structured) เป็นลกัษณะคาํถามปลายเปิด

และมีความยดืหยุน่ สาํหรับการนาํไปใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก ( In – Depth Interview) ซึ+ งมีทั[งหมด 1 

ชุดคาํถามแบบสมัภาษณ์ 

ส่วนที+ 1  ขอ้มูลทั+วไปของผูที้+จะสมัภาษณ์ 

ส่วนที+ 2  คาํถามเกี+ยวกบัทศันคติการใชง้านและบริการต่าง ๆ ของ Mobile Application 

Grab (Grab Application Use) 

ส่วนที+ 3  คาํถามเกี+ยวกับพฤติกรรมการสั+งซื[ อผ่าน Mobile Application ในปัจจุบัน 

(Purchase Behavior) 

ส่วนที+ 4  คาํถามเกี+ยวกบัการรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใชง้านและบริการต่าง ๆ ผ่าน 

Mobile Application Grab (Perceived Usefulness) 

ส่วนที+ 5  คาํถามเกี+ยวกบัความเพลิดเพลินการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile 

Application Grab (Hedonic ) 

ส่วนที+ 6  คาํถามเกี+ยวกับความตั[ งใจในการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile 

Application Grab (Behavioral Intention) 

ส่วนที+ 7 คาํถามปลายเปิดเกี+ยวกบัขอ้เสนอแนะนาํในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น 

Mobile Application Grab 

 

3.2.1 วธีิการสร้างและตรวจสอบในคุณภาพเครื:องมือวจัิย 

การสร้างเครื+องมืองานวิจยัครั[ งนี[  โดยออกแบบคาํถามซึ+ งนาํเอาองค์ความรู้ที+ไดจ้าก

การศึกษาขอ้มูลมาให้เป็นแนวทางในการสร้างคาํถาม ซึ+ งใชว้ิธีการสร้างเครื+องมือแบบสอบถามเชิง

ลึก (In-Depth Interview) โดยลกัษณะคาํถามที+ใชใ้นการสมัภาษณ์จะมุ่งเนน้ไปที+การศึกษาพฤติกรรม
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ในการเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชั+นGrab มุมมอง แนวคิด ความรู้สึก ประสบการณ์ และแนวทางใน

การพฒันาในการใชง้านใหส้ะดวกสบายใหเ้พิ+มขึ[นในการตรวจสอบคุณภาพเครื+องมือนั[น ทางผูว้ิจยั

ไดป้ระสานงานกบัผูเ้ชี+ยวชาญ เพื+อขอแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 

 

 

3.3 กรอบงานวจิยัและตวัแปร 

แนวทางในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีประกอบกบังานวิจยัที+เกี+ยวขอ้ง ซึ+ งทาํให้ได้

กรอบคาํถามในการสมัภาษณ์โดยแบ่งเป็นแต่ละดา้นดงันี[  

3.3.1 ดา้นเกี+ยวกบัทศันคติต่อการใชง้านผา่นระบบ Mobile Application Grab  

- การเขา้ใชง้านผา่นระบบ Mobile application Authentication (Log in, Register, 

Forgot password) 

- การใชภ้าษา (Language) 

- แพลตฟอร์มง่ายต่อการใชง้าน (Perceived ease of use) 

- การคน้หาร้านอาหาร (Search & filter) 

- คุณภาพของรูปแบบการนาํเสนอ (Image Quality) 

- ระบบการจ่ายเงิน (Payment) 

- การโตต้อบมีปฏิสมัพนัธ์กบัRider และ ร้านอาหาร (Social Interaction) 

3.3.2 ดา้นการรับรู้การใชง้านผา่นระบบ Mobile Application Grab  

- ชื+อเสียงของร้านอาหาร (Reputation) 

- ความสะดวกและง่ายในการเขา้ถึงขอ้มูลอยา่งรวดเร็ว (Facilitation) 

-  แรงจูงใจดา้นความเพลิดเพลิน (Hedonic) 

- ความสวยงาม ความทนัสมยั ความน่าสนใจ (Interesting) 

- ประหยดัเวลาการเดินทาง (Saving-time) 

3.3.3 ดา้นพฤติกรรมการเลือกใชง้านกบั Mobile Application Grab  

- การสื+อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) 

- ความตั[งใจซื[อ (Intention) 

- ความจงรักภกัดี (Loyalty) 

จากการวิเคราะห์ในงานวิจยัที+อ่านมาไดว้ิเคราะห์ตวัแปรตน้และตวัแปรตามของ User 

Experience (UX) และ User Interface (UI) ดงัต่อไปนี[  
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ตัวแปรต้น 

 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    ตัวแปรตาม 

 

รูปภาพ 3.2 การแสดงกรอบการวจิยัปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใช้

งานของผูบ้ริโภค 

 

 

3.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
งานวิจยันี[  เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ+ งมีการเก็บรวมรวบขอ้มูล 

โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual Interview) 

โดยคณะผูว้จิยัจะสอบถามแบบเจาะลึก เพื+อคน้หาปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผล

ต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค โดยระหวา่งในการสมัภาษณ์จะตอ้งใชว้ธีิการบนัทึกเสียงเพื+อใหไ้ดข้อ้มูล

ตวัแปรตาม 

UX 

Attitude of Usage Mobile Application 

- Login, Registers 

- Language 

- Perceived ease of use 

- Search & Filter 

- Image Quality 

- Payment 

- Forgot password 

 

 

Perceived Usefulness 

- Reputation 

- Facilitation 

- Hedonic 

- Interesting 

- Saving time 

 

 

Behavior Intention 

- Word of Mouth 

- Intention 

- Loyalty 

Mobile  

application 

Perceive Intention 
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ที+ถูกตอ้งครบถว้น หลงัจากนั[นมาถอดเทปตีความเพื+อคดัเลือกประเดน็และขอ้สรุป ซึ+ งขอ้มูลที+ไดจ้าก

การสัมภาษณ์ โดยผูว้ิจยันาํมาศึกษาวิเคราะห์แด่เพียงผูเ้ดียว จะไม่นาํบทสัมภาษณ์ไปเผยแพร่ใน

สาธารณะ 

 

 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
หลังจากได้การตรวจสอบข้อมูลที+ได้รวบรวมมาแล้วทั[ งหมดนั[ น โดยทางผูว้ิจัย

ดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเนื[อหา (Content Analysis) โดยเริ+มจากการสรุปขอ้มูลที+ไดเ้กบ็รวบรวม

มาให้เป็นประเด็นสําคัญและเพื+อคัดแยกประเด็นสําคัญ และจัดหมวดหมู่ในกลุ่มประเด็นที+มี

ความหมายเหมือนกนัหรือคลา้ยคลึงกนั ซึ+ งทาํตารางขอ้มูลตามกลุ่มที+มีแบบแผนเดียวกนั เพื+อให้

ไดม้าปัจจยัที+เกี+ยวขอ้งกนั และนาํมาเชื+อมโยงความสมัพนัธ์ของแต่ละปัจจยั เพื+อนาํมาทาํตามสรุปผล

ตามกรอบวจิยัของการศึกษา 

 

 

3.6 ระยะเวลาที4ใช้ในการทาํวจิยั 
การดาํเนินการใชร้ะยะเวลาเป็นเวลาตั[งแต่เดือน มิถุนายน - ธนัวาคม พ.ศ. 2564 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 

 

บทที4 4 

ผลการวจิยั 

 

 

ผลการวิจยัเรื+อง “ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้านของ

ผูบ้ริโภค” โดยไดม้าจากการเก็บขอ้มูลสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มตวัอยา่ง

จาํนวน 30 คนที+มีประสบการณ์การใชแ้อพพลิเคชั+น ที+อาศยัในกรุงเทพมหานคร ทั[งเพศชายและเพศ

หญิง อายตุั[งแต่ 25-40 ปี เพื+อหาปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้านของ

ผูบ้ริโภคนาํเสนอขอ้มูลดงันี[  

4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงทศันคติการใชง้านและบริการต่าง ๆต่อ Mobile Application 

Grab 

4.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลของพฤติกรรมการสั+งซื[อผา่น Mobile Application ในปัจจุบนั 

4.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงการรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น 

Mobile Application Grab 

4.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลความเพลิดเพลินการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile 

Application Grab 

4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลความตั[ งใจในการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile 

Application Grab 

4.7 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากขอ้เสนอแนะนาํในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile 

Application Grab 

 

 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอย่าง 

ตารางที: 4.1 ช่วงอายขุองผูถู้กสมัภาษณ์ 

จํานวนรายผู้สัมภาษณ์ (คน) ช่วงอายุ (ปี) เพศ 

1 35 หญิง 

2 33 ชาย 

3 29 หญิง 
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ตารางที: 4.1 ช่วงอายขุองผูถู้กสมัภาษณ์ (ต่อ) 

จํานวนรายผู้สัมภาษณ์ (คน) ช่วงอายุ (ปี) เพศ 

4 30 หญิง 

5 32 หญิง 

6 32 หญิง 

7 29 หญิง 

8 26 ชาย 

9 26 หญิง 

10 26 หญิง 

11 32 หญิง 

12 28 ชาย 

13 30 หญิง 

14 36 หญิง 

15 34 หญิง 

16 35 หญิง 

17 33 ชาย 

18 32 ชาย 

19 27 ชาย 

20 34 หญิง 

21 38 หญิง 

22 25 หญิง 

23 25 ชาย 

24 28 ชาย 

25 38 หญิง 

26 27 หญิง 

27 31 หญิง 

28 29 หญิง 

29 33 ชาย 

30 33 ชาย 
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ข้อ มูลทางประชากรศาสตร์จากก ลุ่มตัวอย่าง  30 คน  ผู ้วิ จัยได้แ บ่งลักษณะ

ประชากรศาสตร์ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ช่วงอายกุบัเพศ ไดก้ลุ่มตวัอยา่งมา 2 กลุ่ม คือ เพศชาย 10 

คน และ เพศหญิง 20 คน จากการวิจยักลุ่มตวัอยา่งเห็นไดว้า่สัดส่วนในเพศหญิงมากกวา่เพศชายคิด

เป็นอตัราส่วน เพศชาย 30 : เพศหญิง 70 ทางผูว้จิยัไดว้เิคราะห์และสรุปผลตามตาราง  

 

ตารางที: 4.2 อาชีพของผูถู้กสมัภาษณ์ 

 

 

 

ขอ้มูลประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอยา่งเกี+ยวกบัขอ้มูลดา้นอาชีพที+ผูว้จิยัไดส้มัภาษณ์มา

แบ่งไดอ้อกเป็น 3 กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ และ ธุรกิจส่วนตวัหรือฟรี

แลนซ์ จากการวิจยักลุ่มตวัอยา่งเห็นไดว้่ากลุ่มส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชนมีจาํนวน 21 คน 

โดยคิดเป็นเปอร์เซ็นต์ร้อยละ 70 % และกลุ่มตวัอย่างรองลงมาเป็นธุรกิจส่วนตวัหรือฟรีแลนซ์ มี

จาํนวน 8 คน โดยคิดเป็นเปอร์เซ็นตร้์อยละ 27 % และกลุ่มสุดทา้ยเป็นขา้ราชการเพียง 1 คน โดยคิด

เป็นเปอร์เซ็นตร้์อยละ 3 % ทางผูว้จิยัไดว้เิคราะห์และสรุปผลตามตาราง ดงัต่อไปนี[  

 

 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงทศันคตกิารใช้งานและบริการต่าง ๆต่อ Mobile Application 

Grab 

จากการใหส้มัภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสมัภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน ในขอ้มูลเชิง

ทศันคติการใชง้านและบริการต่าง ๆ ต่อ Mobile Application Grab ไดแ้บ่งออกเป็น 3 ดา้น 

- คุณเคยใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab หรือไม่ 

- คุณคิดว่าการเลือกใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab สามารถช่วย

แกไ้ขปัญหาดา้นใดบา้ง 

- คุณคิดว่าอะไรเป็นสาเหตุของปัญหาในการใช้งานหรือบริการผ่าน  Mobile 

Application Grab  

 

อาชีพของผู้ถูกสัมภาษณ์ จํานวน ร้อยละกลุ่มตวัอย่าง 

พนกังานบริษทัเอกชน 21 70 % 

ธุรกิจส่วนตวั/ Freelance 8 27 % 

ขา้ราชการ 1 3 % 
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4.2.1 คุณเคยใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab  

จากการใหส้ัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน เคยใชง้านคิดเป็น

เปอร์เซ็นต์ร้อยละ 100 % โดยมีการเลือกใชบ้ริการ Mobile Application Grab อย่างน้อยวนัละครั[ ง

และใชง้านสูงสุดต่อสปัดาห์เกิน 7 ครั[ ง 

“…ใชG้rab เป็นส่วนใหญ่ เกือบทุกวนัช่วงนี[  เมื+อก่อนก็ใชแ้ต่ไม่บ่อยเท่าช่วงนี[ ” (ผูใ้ห้

สมัภาษณ์หมายเลข 2) 

“…ใช้เกือบทุกวันเลย  แต่ถ้า  Grab Car ไม่ตํ+ ากว่า  70 บาท  แต่นาน  ๆใช้ที” (ผู ้ให้

สมัภาษณ์หมายเลข 7) 

“…ใช้ Grab บ่อยประมาณ 5-6วัน ช่วงนี[ จะใช้เกือบทุกวันหรือทุกมื[อเลย” (ผู ้ให้

สมัภาษณ์หมายเลข 11) 

“…ใช ้Grab ประมาณ 10 ครั[ งต่อสปัดาห์ ใชเ้กือบทุกวนั” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 13) 

“…ใช ้Grab เกือบทุกวนัทุกมื[อเลย เพราะขี[ เกียจออกไปซื[อ” (ผูใ้ห้สัมภาษณ์หมายเลข 

16) 

“…ใช ้Grab food เกือบทุกวนั ช่วงนี[  WFH เลยใชบ่้อย” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 20) 

“…ใช ้Grab ประมาน 3-5 ครั[ งต่อสัปดาห์ ถา้ก่อนหน้านี[ ใชทุ้กวนัเกือบทุกมื[อ” (ผูใ้ห้

สมัภาษณ์หมายเลข 29) 

 

ตาราง 4.3 เคยใชบ้ริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab หรือไม่ 

การใช้บริการเคยหรือไม่เคย จํานวน ร้อยละกลุ่มตวัอย่าง 

เคยใชบ้ริการ 28 93 % 

ไม่เคยใชบ้ริการ 2 7 % 

 

4.2.2 การเลือกใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab สามารถช่วยแก้ไข

ปัญหาด้านใด 

จากการใหส้ัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบวา่การเลือกใช้

บริการ Mobile Application Grab สามารถช่วยแกปั้ญหาทั[งหมด 5 ดา้น  

1.  ความสะดวกสบาย  

2.  ไม่ตอ้งวนหาที+จอดรถ 

3.  จดัการเรื+องเวลาในการทาํงาน และลดเวลาการออกไปซื[ออาหาร 

4.  สามารถเลือกร้านอาหารไกล ๆ ได ้
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5.  ปลอดภยั ลดการสมัผสัระหวา่งช่วงโควดิ 

 “…ไม่ตอ้งเดินทางออกไปซื[อเอง สามารถเอาเวลาตรงนั[นไปทาํอยา่งอื+นที+สาํคญักว่า

หรือที+อยากทาํมากกวา่ได ้ไม่ตอ้งออกไปเสี+ยงเจอคนขา้งนอก ไม่ตอ้งไปเจอแดดร้อน รถติด วนหาที+

จอดรถ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 1) 

 “…ถา้เป็น Application Grab เป็น App เดียวเลยที+ใชเ้รียกรถ ส่วนเรื+อง Food delivery ก็

ใชบ้า้ง เพราะดูสะดวก ปลอดภยั และไม่เสียเวลาในดา้นอื+น ๆ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 5) 

“…เวลาสั+งอาหาร ดูไม่เสียเวลาเดินทางออกไปขา้งนอกหรือไปจองคิว และสามารถตดั

ผา่นบตัรเครดิตไดเ้ลยโดยไม่ตอ้งเกบ็เงินสด” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 8) 

“…ส่วนแรกเลยอ๊ะก็คือการลดเวลาเดินทาง และลดเวลาในการไปต่อคิว และไม่ตอ้ง

กงัวลวา่จะไม่ไดข้อง เพราะปกติแลว้จะเป็น User ของ Grab อยูแ่ลว้อะ๊ค่ะ แต่จะไม่ไดใ้ชบ้ริการอื+น ๆ

เท่าไร Driver เคยใชบ้า้งและมีจา้ง Driver มาขบัรถใหเ้วลาตอนไปเที+ยวคะ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 

10) 

 “…ช่วยแกปั้ญหาดา้นการสั+งอาหารโดยไม่ตอ้งออกจากบา้น และไม่เสียเวลาและดว้ย

สถานการณ์โควิดดว้ยลดการสัมผสั เรียกรถ Taxi ก็มาบริการรับถึงหนา้บา้น หรือเวลาเราไม่รถ ทาํ

ใหส้ะดวกขึ[น” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 15) 

“…สามารถสั+งอาหารไดส้ะดวกมากขึ[น เมื+อเทียบกบัสั+งอาหารผ่านการโทรหรือผ่าน 

Website เพราะตวัหน้า Application มีประสบการณ์ใชง้านง่ายกว่าผ่านทางโทรศพัท์หรือผ่านทาง 

Website” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 17) 

“…กจ็ริง ๆค่อนขา้งจะสะดวก บทบาทไดอ้ยูบ่า้นเกือบ 100% ตอบโจทยก์บัคนที+ทาํงาน

อยูบ่า้น” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 20) 

“…มองออกเป็นสองส่วน ในเรื+องงานและ Personal ในแง่ของเรื+องงานถา้เราตอ้งการ

เดินทางไปศูนยฉี์ดวคัซีนไปออฟฟิต ในฐานะคนขบัรถไม่เป็น ถือว่า อาํนวยความสะดวกมาก ใน

ส่วนที+สองก่อนจะมีพี+จะจดักิจกรรมใหก้บับริษทับ่อย การใช ้Grab food ในการจองร้านอาหารหรือ

การสั+งอาหารมาออฟฟิต จากร้านไกล ๆ กส็ั+งมาได ้ถือวา่สะดวกมาก ถา้ช่วงวนัหยดุพี+จะไม่มีเวลาฟิต

ตายตวั เพราะฉะนั[นการมี Application Grab จะสั+งอาหารหรือจะไปนู้นไปนี+ ถือว่าสะดวกมาก ๆ” 

(ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 25) 

“…ช่วยแกไ้ขไดห้ลาย ๆ อยา่ง ช่วยประหยดัเวลาการออกไปขา้งนอก บางทีเราไม่รู้จะ

กินอะไรกส็ามารถ Search หาได ้โดยไม่ตอ้งออกจากบา้น” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 30) 
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ตาราง 4.4 การเลือกใชบ้ริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาดา้นใด 

 

4.2.3 สาเหตุของปัญหาในการใช้งานหรือบริการผ่าน Mobile Application Grab 

จากการใหส้มัภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสมัภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบวา่ 

- สาเหตุของปัญหาในการใชง้าน ผา่น Mobile Application Grab มีดงันี[   

1. สญัญาณระบบ Network ของ Grab การโทรออกหาลูกคา้ไม่ไดย้นิ  

2. คูปองส่วนลด Error ไม่สามารถลดราคาได ้ 

- ปัญหาในงานดา้นการบริการ มีดงันี[  
1. ถูกหกัเงินในบตัรเครดิตไปแลว้ แต่ Rider ยกเลิกออร์เดอร์ไม่รับงาน  

2. Rider รับงานซอ้น, มาส่งของล่าชา้ 

“…เคยเจอปัญหาเรื+องของ Food ถูกยกเลิกออร์เดอร์ หา Rider ไม่ไดโ้ดยไม่มีการแจง้

เตือนก่อน และชอบตดับตัรเครดิตก่อน พอโดนยกเลิกออร์เดอร์กวา่จะคืนเงินก1็5วนั และปัญหาของ 

Rider บางคนพูดจาไม่สุภาพ ใชค้าํหยาบคายกบัลูกคา้ และแจง้ทาง Call Centerไป ก็ไม่มีการตอบ

กลบัมาว่าจะจดัการยงัไง และแจง้ร้องเรียนในระบบ ถา้เลี+ยงไดก้็จะไม่ใช้ Grab ไปใช้ของเจา้อื+น

ดีกวา่” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 5) 

“…เคยเจอปัญหา บางทีAppมีปัญหาไม่ค่อยเสถียรเท่าไรพอกดสั+งใหม่Appมนัล้ม 

Transaction ก็ไม่สาํเร็จก็ทาํให้เราสั+งเบิ[ล สองรอบ อนันี[ สิ+งที+เคยเจอ และก็อีกอยา่งนึง Grab ไม่ค่อย

แฟร์เรื+ องค่า Small Free เช่น เราสั+งโดนัท 2 ชิ[น ค่าส่งฟรีก็จริงแต่โดนChart ค่า Small Order fee 

เหมือนโดนประมาน 50 บาท แต่จริง ๆ ไม่ต่างกบัส่งแบบเสียเงิน ตรงนี[ไม่ค่อยแฟร์ และก ็Grab เรียก

ยากขึ[น ไม่ค่อยมีคนรับ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 7) 

ช่วยแก้ไขปัญหาในเรื:อง… จํานวน ร้อยละกลุ่มตวัอย่าง 

ความสะดวกสบาย 30 100 % 

จดัการเรื+องเวลาในการทาํงาน และลดเวลาการ

ออกไปซื[ออาหาร 

26 87 % 

ไม่ตอ้งวนหาที+จอดรถ 15 50 % 

ปลอดภยั ลดการสมัผสัระหวา่งช่วงโควดิ 10 34 % 

ลดเรื+องการปฏิเสธการเรียกรถแทก็ซี+ /Grab car 8 27 % 

สามารถเลือกร้านอาหารไกล ๆ ได ้ 5 17 % 

ไม่ตอ้งออกไปส่งของเอง 5 17 % 
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 “…กปั็ญหาของที+เจอ มีออร์เดอร์ล่าชา้บา้ง อยา่งเวลาสั+งอาหารมนัจะไม่ขึ[นวา่ ขั[นตอน 

Grab อยู่ที+ไหน จนกว่า Grab จะไปรับอาหารที+ร้าน และ ปัญหาคือ Rider รับหลายออร์เดอร์ ทาํให้

อาหารล่าช้า เวลาเรียกรถหรือสั+งอาหาร ทาง Rider จะยกเลิก จะโทรมาเราให้ทางเรายกเลิกให้ก็

กลายเป็นวา่กลวัเคา้จะเสียเครดิตแต่ไม่ควรทาํ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 9) 

“…บางทีจ่ายเงินไปแลว้และระบบตดัเงินหักบตัรเครดิตไปแลว้ด้วยทั[ ง ๆ ที+ Rider 

ยกเลิกออร์เดอร์รายการเอง และส่งอาหารล่าช้า Rider ชอบรับงานซ้อน จะเจอประจาํ” (ผูใ้ห้

สมัภาษณ์หมายเลข 16) 

“…ใชง้านไดดี้ บางทีใช ้Promotion Code มนั Error ไม่รู้เป็นเพราะอะไร เช่น ซื[อครบ 

400 บาทให้กดรับ code บางที Code เต็มจาํนวนในการใชเ้ขา้ใจได ้แต่ Code มนั Error อนันี[ ไม่เห็น

ดว้ยวา่มนัเป็นที+เพราะอะไร และอีกปัญหาหนึ+งที+จะแจง้ร้องเรียนแจง้ยาก เช่น เราสั+ง Grab Mart แลว้

มีกระป๋องนํ[ าเสียหาย แลว้ไม่แจง้ลูกคา้ก่อน และเราเองไม่ไดล้งมารับสินคา้เองเลยทนัทีทาํให้เวลา

แจง้ติดต่อร้องเรียนไปค่อนขา้งยาก และใชเ้วลากเกือบ 1 อาทิตย ์บางทีไม่มี Feedback กลบัมา หรือ

จะมี Email Backup กลบัมากช็า้มาก” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 21) 

“…การใชง้านผา่น App คือตวั Rider โทรมาผา่น App ไม่ไดย้นิเสียง เวลาจะคุยจะตอ้ง

ขอเบอร์โทรตลอด เพราะสญัญานเครือข่ายของ Grab มีปัญหาตลอด” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 30) 

 

ตาราง 4.5 สาเหตุของปัญหาในการใชง้านและบริการผา่น Mobile Application Grab 

ปัญหาในการใช้งานและบริการ จํานวน (คน) ร้อยละกลุ่มตวัอย่าง 

Rider รับงานซอ้น, มาส่งของล่าชา้ 13 43 % 

ถูกหกัเงินในบตัรเครดิตไปแลว้ แต่Rider ยกเลิกออร์

เดอร์ไม่รับงาน  

12 40 % 

Call Center ติดต่อยาก 7 23 % 

คูปองส่วนลด Error ไม่สามารถลดราคาได ้ 4 13 % 

สญัญานระบบ Network ของ Grab การโทรออกหาลูกคา้

ไม่ไดย้นิ 

4 13 % 

GPS ปักหมุดไม่ตรงกบัสถานที+ส่ง 4 13  
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4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลของพฤตกิรรมการสั4งซืGอผ่าน Mobile Application ในปัจจุบัน 

จากการให้สัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบว่าพฤติกรรม

การสั+งซื[ อผ่าน Mobile Application ในปัจจุบนัมีการใช้งานอย่างหลากหลายทั[ ง Grab, Line man, 

Robinhood และพบว่าอีกส่วนเป็นการสั+งซื[ออาหารในแต่ละครั[ ง ใชอ้ยู่ประมาน 2-3 แอพพลิเคชั+น 

ปกติใชบ้ริการแอพพลิเคชั+นเดลิเวอรี+  โดยมีความถี+ในการใชง้านมากกวา่ 12 ครั[ งต่อสปัดาห์ 

“…ถา้ตอนนี[ จะสั+ง 2 app มี Grab กบั Robinhood แต่ถา้จะสั+งกาแฟ แค่แกว้เดียวแต่มี 

rate order บางทีก็จะเปลี+ยนไปใช้ app อื+น ค่า service จะแพง โดยส่วนใหญ่ใช้ Grab 2-3 รอบต่อ

สัปดาห์ สั+ง Grab food กับ Grab Mart ประจาํ จาํนวนยอด Grab food ประมาน 100-500 บาท กับ 

Grab Mart ประมาน 300-500 บาท Grab transport ประมาน 180-300 บาท Grab Express นาน ๆ ใชที้

ปกติใชส่้งแค่ 40 บาท” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 3) 

“…ใชอ้ยู ่2 application ใช ้Grab, Line man เพราะปกติจะไม่ผกูกบับตัรเครดิต จะชอบ

จ่ายเงินสดมากกวา่ ใชท้ั[ง 2 App พอๆกนั โดยคิดค่าเฉลี+ยน่าจะเท่า ๆ กนัเลยค่าใชจ่้ายเฉลี+ยไม่ตํ+ากวา่

ร้อยบาทในเรื+อง ของ Food ทั[งสอง Application นะ และใชเ้กือบทุกวนัเลย แต่ถา้ Grab Car ไม่ตํ+ากวา่ 

70 บาท แต่นาน ๆใชที้” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 7) 

“…ปกติใช ้Grab เป็นส่วนใหญ่ เพราะตอนแรกเราขบัรถไม่เป็นจาํเป็นตอ้งกลบับา้นดึก

จึงเรียกรถผ่าน Grab Car และบวกดว้ยคะแนนสะสมเยอะเห็นว่าอีกนิดนึงจะถึง Gold แลว้เหมือน

อยากเอาชนะตรงนี[  เลยสั+งอาหารหรือสั+งอื+น ๆใน Grab และค่าส่งถูกกว่า Line man และชอบสะสม

แต้มด้วย เคยสั+งอาหารกับเรียกรถผ่าน Line man ไม่ค่อยเวิร์ค รู้สึกรถมันน้อย จะใช้ต่อเมื+อสั+ง

ร้านอาหารดงัๆ ใน Line Man ที+ Grabไม่มีกย็อมจ่ายค่าส่งแพงกวา่ ยอดใช ้Grab บ่อยถึงประมาณ 5-6 

วนั ช่วงนี[จะใชเ้กือบทุกวนัหรือทุกมื[อเลย ยอดใชป้ระมาณ 500-600 บาท หรือบางทีกเ็ป็น 1,000 บาท 

เลย” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 16)  

“…ปกติใช้ Grab และก็ Robinhood ใช้ Grab มากสุด เพราะว่า Grab ซื[ อง่ายใช้ง่าย 

ร้านอาหารเยอะกว่า ร้านประจาํก็มีแต่ Grab มากกว่า ส่วน Robinhood น้อยกว่า จาํนวนในการใช ้

Grab เกือบทุกวนัทุกมื[อเลย ยอดใชป้ระมาณ1,000 บาท ต่อครั[ ง” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 16)  

“…ใช ้Grab กบั Line Man ใช ้Grab Food เป็นหลกั Grab โดดเด่นมี Promo Code ที+ใช้

ง่าย และบางทีมาดูค่าอาหารใน Line Man มนัแพงกว่า ค่าส่งก็แพงกว่า และใช ้Grab food เกือบทุก

วนั ยอดค่าใชจ่้ายประมาณ 300 บาทขึ[นไปต่อครั[ ง ส่วน Grab Mart ใชย้อดประมาน 600 – 1,000 บาท

ขึ[นไปต่อครั[ งบางครั[ งมนัถูกกวา่เราไปซื[อเองเพราะมี Promo Code” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 23) 

“…ใชแ้ค่ Grab กบั Line Man แต่จะใช ้Grab มากสุดในการสั+งซื[ออาหาร ใช ้Grab food 

ประมาน 3 ครั[ งต่อสปัดาห์ ยอดค่าใชจ่้ายประมาณ 100 บาทขึ[นไป” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 23) 
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“…ปกติแลว้ใช้ Grab ใช้ Grab เดือนละ 2-3 ครั[ ง ไม่ค่อยสั+งมาเพราะรายการอาหาร

ไม่ไดต้ามตอ้งการสักเท่าไรเลยตอ้งออกไปซื[อเองดีกวา่ ยอดใชป้ระมาน 200 – 300 บาทค่ะ ใช ้Grab 

มากกวา่เพราะวา่บริษทัจะมี Grab Cooperate ใหใ้นช่วง WFH หรือเดินทางไปทาํงานสาํหรับคนไม่มี

รถค่ะ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 26) 

 

ตาราง 4.6 พฤติกรรมการสั+งซื[อผา่น Mobile Application ในปัจจุบนั 

 

ตาราง 4.7 ความถี+ในการสั+งซื[อผา่น Mobile Application ในปัจจุบนั 

ความถี:ในการใช้งานต่อ

สัปดาห์ 

จํานวน(คน) ร้อยละ 

1 – 3 ครั[ งต่อสปัดาห์ 10 34 % 

4 – 6 ครั[ งต่อสปัดาห์ 7 23 % 

มากกวา่ 6 ครั[ งต่อสปัดาห์ 13 43 % 

 

ตาราง 4.8 ค่าใชจ่้ายในการสั+งซื[อผา่น Mobile Application ในปัจจุบนัต่อครั[ ง 

ค่าใช้จ่าย (บาท) จํานวน(คน) ร้อยละ 

100 - 300 16 53 % 

400 - 700 9 30 % 

800 ขึ[นไป 5 17 % 

 

 

4.4 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงการรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน 

Mobile Application Grab 

จากการให้สัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบว่าการรับรู้

ประโยชน์ต่อการเลือกใชง้านและบริการผา่น Mobile Application Grab สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น 

แอพพลเิคชั:น จํานวน(คน) ร้อยละ 

Grab 26 87 % 

Line Man 18 60 % 

Robinhood 12 40 % 
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1. Function ใน Mobile Application Grab  

2. การคน้หาหรือเลือกใชบ้ริการผา่น Mobile Application Grab  

 

4.4.1 Function ใน Mobile Application Grab  

“…ถา้ใน App จะรู้จกัในหมวดของสั+งอาหาร เดินทาง และก็ส่งของ” (ผูใ้ห้สัมภาษณ์

หมายเลข 9) 

“…รู้จัก  Grab Food, Express, Car และ  Taxi วิ ธีใช้ เ ลือกตัดบัตร , การใช้คะแนน 

Rewards” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 14) 

“…รู้จกักจ็ะมี Grab Food, Transport ที+จะใชบ่้อย ๆ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 17) 

“…รู้จกั Grab food ที+สั+งประจาํ อยา่งร้านแซลมอนที+สั+งประจาํเพราะราคาถูกเราจาํร้าน

ไม่ไดก้็กดเขา้ไปดูประวติัในการสั+งยอ้นหลงัได,้ Transport ใชเ้วลาเรียกรถไปทาํงาน ดูโปรไฟลที์+มี

คะแนนบอกวา่มีเท่าไร” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 24) 

“…รู้จกั Food, Mart, Taxi ที+ใชง้านประจาํ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 29) 

 

ตาราง 4.9 Mobile Application Grab ที+คุณรู้จกัมีอะไรบา้ง 

ประเภทที:รู้จัก จํานวน(คน) ร้อยละ 

Food 30 100 % 

Transport  26 87 % 

Express 16 53 % 

Mart 13 43 % 

Drive your car 3 10 % 

 

4.4.2 การค้นหาหรือเลือกใช้บริการผ่าน Mobile Application Grab  

“…โดยทั+วไปใชง้านไดส้ะดวกมากใชง่้าย พอเขา้มาถึงตวัไอคอนจะบอกลกัษณะได้

ชดัเจน ก็ค่อยขา้งตรงตวัอยู ่แต่พอมาดูไอคอนtransport จะสัญลกัษณ์จะคลา้ยแทก็ซี+นะ แต่ถา้ Drive 

your car จะมีคนมาขบัรถใหเ้รา” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 2) 

“…ดูก็ใชไ้ม่ไดย้ากเลย เพราะเปิดขึ[นมาปุ๊บก็รู้เลยวา่จะใชอ้ะไร เพราะทาง Grab น่าจะ

เรียงลาํดบัจาก User ใชน้อ้ยสุดมามากสุด คน Design คงคิดเผื+อไวใ้ห้อยูแ่ลว้ในการใชง้าน ปกติก็มี

นะ กด Search หาอะไรสักอยา่ง แต่ดนัขึ[นมาใหม้ารับแทน มนัตอ้งเลือกหนา้ Interface ก่อนวา่จะทาํ

อะไร ถา้ไม่เลือกกจ็ะไม่สามารถใชบ้ริการได”้ (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 10) 
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“…ใชง้านไม่ยาก ตวัฟังกชนับอกชดัเจน เรียงลาํดบัความสําคญัในการใชง้าน” (ผูใ้ห้

สมัภาษณ์หมายเลข 16) 

“…ค่อนขา้งสะดวก เวลาเปิดโชวต์อ้งการไปโหมดไหน ถา้จะสั+ง Food ตาํแหน่งกด ก็

จะมองเห็นชดั หรือบางทีก็มีโปรโมชั+นอาหาร คือรู้สึกตาํแหน่งในการวางโชวโ์อเคเลยในการใช้

งาน” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 20) 

“…ถา้เป็นเรื+องของ Food Transport สะดวกมาก เหมือนกบัทาง App จะ Mapping ไว้

เวลาเรียกรถหรือสั+งอาหารค่อนขา้งไวพอสมควร ระบบค่อนขา้งโอเค” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 25) 

 

ตาราง 5.0  Mobile Application Grab สามารถช่วยใหคุ้ณคน้หาหรือเลือกใชบ้ริการที+คุณตอ้งการได ้

สะดวกอยา่งไร 

 

 

4.5 การวเิคราะห์ข้อมูลความเพลดิเพลนิการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile 

Application Grab 

จากการให้สัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ ง 30 คน พบว่าความ

เพลิดเพลินการใชง้านและบริการต่าง ๆผา่น Mobile Application Grab สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น 

1.  โปรโมชั+นที+สามารถเลือกใชง้านไดอ้ยา่งต่อเนื+อง 

2.  การใชง้าน Grab Pay Wallet 

“…ไม่เคยใชโ้ปรโมชั+นเลย บางทีขี[ เกียจหา Code บางทีได ้Code มาพอพิมลงไปแลว้ ก็

ใชง้านไม่ได ้หรือหมดช่วงเวลาใชง้านไปแลว้ จะมีที+เคยใชบ้า้งคือ 1 free 1 หรือโปรโมชั+นของร้าน

ในช่วงนั[น ๆ เช่น สั+งอาหารเป็นเซต แลว้ไดล้ดราคา หรือมีของแถมให”้ (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 1) 

“…เคยใชบ้ริการโปรโมชั+นส่วนลดจากบตัรเครดิตต่าง ๆ แต่อย่างที+บอกไปว่าเราสั+ง

ยอดไม่ถึงทาํให้เราไม่ไดใ้ช ้Promo Code อยา่งที+ Grab เปิดตวั App มาใหม่ๆเคยเจอโปรโมชั+นที+ส่ง

ฟรีระยะกี+กิโลเมตร” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 6) 

“…เคยกดใชมี้ฟรีส่ง, มีค่าส่งเริ+ม 8 บาท, ค่าอาหารลด 50 % ในบางช่วงเวลา มีเก็บโคด้

ไวใ้ชส่้วนลด” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 8) 

ค้นหาหรือเลือกใช้บริการ จํานวน(คน) ร้อยละ 

สะดวก 30 100 % 

ไม่สะดวก - - 
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“…มีเป็น Hot Due ปกติคิดอะไรไม่ออกว่าจะกินอะไร พอเห็นโปรโมชั+นก็จะทาํให้

ตดัสินใจไดง่้ายขึ[น คือบางทีคิดไม่ออกก็ใชอ้นันี[  แต่ปกติถา้มีเมนูในใจแลว้จะกินในส่วนที+ตวัเอง

ชอบกินอยูแ่ลว้จะไม่ค่อยดูโปรโมชั+น แต่ถา้อยูก่บัแฟนกจ็ะดูโปรโมชั+นเพราะเคา้เป็นคนเลี[ยงเรากจ็ะ

เลือกนิดนึงเพราะเกรงใจเคา้” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 10) 

“…มีโปรโมชนัน่าสนใจ ดึงดูดให้เราใช้งาน Application ของ Grab เหมือนเป็นการ

กระตุน้ใหใ้ชง้านไดอ้ยา่งต่อเนื+อง” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 15) 

“…ปกติเวลาสั+งอาหารจะชอบมาเลท และเราจะไดคู้ปองส่วนลดค่าอาหารตรงนั[นมา

เป็นส่วนลดตลอด ทาํให้เราตอ้งมาใชง้านในครั[ งต่อไป อาจจะมีโปรโมชั+นของร้าน ส่วนลด 50 % 

และดว้ยความเคยชิน เพราะเราไม่ตอ้งมาเริ+มใหม่ใน App ใหม่ หนา้ Promotion อาจจะไม่ไดอ้ยู่ใน 

Journey ของเรา แต่อาจจะไปเจอในส่วนของ Journey code ส่วนลดตอนจ่ายเงินวา่มีอะไรบา้ง” (ผูใ้ห้

สมัภาษณ์หมายเลข 19) 

“…เหตุผลเลย คือ ราคาถูกมีโปรโมชั+นให ้และมีร้านประจาํจะมีเฉพาะใน Grab” (ผูใ้ห้

สมัภาษณ์หมายเลข 23) 

 

ตาราง 5.1 โปรโมชั+นที+สามารถเลือกใชง้านไดอ้ยา่งต่อเนื+อง 

โปรโมชั:น จํานวน (คน) ร้อยละ 

ส่งฟรีระยะใกลบ้า้น 7 23 % 

โปร 1 แถม 1 10 33 % 

ส่วนลดร้านอาหารที+ Due กบั Grab 11 37 % 

โปรโมชั+น 50 % 11 37 % 

โปรโมชั+นบตัรเครดิต 6 20 % 

Voucher ซื[อ 3,500 บาท ได ้7,500 บาท 1 3 % 

ส่วนลด 50 บาท (Code Promo) 4 13 % 

ไม่เกี+ยวขอ้งกบั Promotion 10 33 % 

แลก Point 6       20 % 

 

4.5.1 การใช้งาน Grab Pay Wallet  

“…ไม่เคยใชเ้ลย ใชไ้ม่เป็นเลย ในส่วนตวัไม่อยากจะใหต้ดับตัรเครดิตเลย จะชอบ

จ่ายเงินสดมากกวา่” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 7) 
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“…เคยใชค่้ะ ตอนนี[กใ็ชอ้ยู ่แต่จะซบัซอ้นนิดนึงตรงลงทะเบียนสมคัรเนี+ย จะตอ้งมากด

แอดบตัรหรือจะเปลี+ยนเป็นเติมเงิน แต่ไม่ไดเ้ป็นอุปสรรคขนาดนั[นสาํหรับเรา แต่คิดวา่ตดับตัร

เครดิตง่ายกวา่ และถา้จ่าย Grab pay wallet เหมือนจะไดแ้ตม้เพิ+มจากปกติและมีส่วนลดเพิ+มใหอี้ก

หรือฟรีค่าจดัส่ง” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 11) 

“…เคยใช ้ตวัเติมเงินผา่น Grab ใชไ้ม่ยากเติมผา่นMobile ผา่น App K Plus เพราะฉะนั[น

ใชเ้ติมไดเ้ลย กดแค่ไม่กี+ Step จริง ๆ เหมือนมีสองแบบ ไม่แน่ใจวา่มีส่วนลดหรือเปล่า แต่ไม่เคย 

Subscribed รายเดือน เหมือนจะมีส่วนลดตรงนั[นดว้ย” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 17) 

“…เคยใช ้ผกูกบับญัชีเพราะมนัตดัผา่น Bank เลย แต่ถา้ระบบ K Bank ปรับปรุงกจ็ะไม่

สามารถตดัผา่นระบบได ้กจ็ะโอนหรือจ่ายเงินสดอยา่งเดียว” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 22) 

“…ไม่เคยใชเ้ลยปกติใชต้ดับตัรเครดิตตลอด” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 27) 

“…ไม่เคยใช ้ รู้วา่มี Grab Pay Wallet แต่ไม่ไดใ้ช ้ใชแ้ต่ตดับตัรเครดิตอยา่งเดียวเพราะ

สะสมแตม้ได”้ (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 30) 

 

ตาราง 5.2  การใชง้าน Grab Pay Wallet 

Grab Pay Wallet จํานวน(คน) ร้อยละ 

เคย 11 37 % 

ไม่เคย / ไม่รู้จกั 19                     63 % 

 

 

4.6 การวิ เคราะห์ข้อมูลความตัG งใจในการใช้งานและบริการต่าง  ๆ  ผ่าน  Mobile 

Application Grab 

จากการใหส้ัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบวา่ขอ้มูลความ

ตั[งใจในการใชง้านและบริการต่าง ๆผา่น Mobile Application Grab สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น 

1. ฟังกชนัหรือบริการเพิ+มเติมดา้นใด ที+ยนิดีที+จะจ่ายเงินเพิ+ม  

2. สามารถจ่ายเพิ+มไดห้รือไม่จากคาํถามขอ้ที+แลว้ 
 

4.6.1 ฟังกชันหรือบริการเพิ:มเตมิด้านใด ที:คุณยนิดทีี:จะจ่ายเงนิเพิ:ม  

“…รับจองโต๊ะ จองคิว ตามร้านดงัๆ ที+รับวอคอินอย่างเดียว จะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลาไป

เขา้คิวเอง” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 1) 
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“…ถา้ Grab ผกูกบัVoucherอยา่งอื+นไดแ้ลว้มนัไดถู้กกวา่ก็จะเลือกซื[อใช ้เช่น ร้านสปา 

ร้านนวด ถา้มี Pop up โชวเ์ลยวา่มีสิทธิn พิเศษซื[อ Voucher 3,000 บาท ไดใ้ชบ้ริการนั[นถึง5,000บาท ก็

จะเลือกซื[อบริการเหล่านั[น ถา้มี wallet ก็ใหต้ดัไปแลว้ไดP้ointเพิ+ม ทางGrab ก็ไดย้อดจากตรงนี[ เพิ+ม 

ต่างฝ่ายก ็Win Win กนัไป” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 5) 

“…อยากใหมี้รับบริการร้านอาหารรอบใกลเ้คียงในการซื[อต่อนึงครั[ งไม่ตอ้งกดสั+งบ่อย 

ถา้มนัเพิ+มนิดหน่อยเพื+อเราจะไดกิ้นหลายๆร้าน แลว้อยู่ใกลเ้คียงให้ Rider ไปรับ ตรงนี[ ยอมจ่าย” 

(ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 10) 

“…ถา้มีอยากให้เพิ+มในการรับส่งหลากหลายร้าน บางทีเราก็อยากกินหลาย ๆร้านแต่

อยากเสียค่าส่งทีเดียวประมานนี[ ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 15) 

“…ตอนนี[ ยงัไม่มีอะไรเพิ+มเพราะ Grab ก็ดีอยู่แลว้ อยากจะสั+งอาหารก็นึกถึง Grab 

อยากจะซื[อของกนึ็กถึง Grab เรียกรถกใ็ช ้Grab” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 21) 

“…จริง ๆ Grab น่าจะขาย Voucher เช่น ซื[อ 100 บาท ได ้200 บาท แลว้ซอยยอ่ยในการ

ใชง้านแต่ละฟังกชนัในการใชง้านแต่ละครั[ ง โดยไม่ตอ้งรอส่วนลด” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 27) 

 

ตาราง 5.3 ฟังกชนัหรือบริการเพิ+มเติมดา้นใด ที+ยนิดีที+จะจ่ายเงินเพิ+ม 

บริการที:อยากให้มเีพิ:มเตมิ จํานวน (คน) ร้อยละ 

Voucher เกี+ยวกบั Spa, ร้านนวด ซื[อ 3,000 บาท ได ้5,000 บาท 2 6 % 

Rider สามารถรับบริการเพิ+มไดเ้ป็น 2 ร้าน รัศมีไม่เกินจากร้าน

เดิม 1 กิโลเมตร 

6 20 % 

Grab ขาย Package 1,000 บาท ไดรั้บเป็น 2,000 บาท โดยแจก

แจงวา่ใชก้บับริการดา้นไหนไดบ้า้ง 

2 6 % 

รับจองโตะ๊ จองคิว ต่อคิวร้านอาหารดงัๆ 3 10 % 

Grab Express รับซื[อของระยะไกล สามารถซื[อด่วนไดข้องทนัที

ไม่เกิน 30 นาที 

2 6 % 

ไม่สนใจ 15 50 % 

 

4.6.2 สามารถจ่ายเพิ:มได้หรือไม่จากคาํถามข้อที:แล้ว 

“…ยนิดีที+จะจ่ายเพิ+ม ในกรณีที+ไปรับออร์เดอร์ที+ไกลมาก เพื+อรับอาหารมาให ้ยนิดีที+จะ

จ่ายทริปใหเ้พิ+มอยูแ่ลว้” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 2) 
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“…เรายอมเสียค่าบริการในส่วนการจองคิวใหเ้พิ+ม รู้สึกไม่เสียดายและไม่เสียเวลาดว้ย 

ถา้มีกรณีที+วา่สั+งอาหารทีเดียว และไปร้านใกล้ๆ เคียงกนั กบัร้านอาหารที+เราสั+งจะถือวา่ดีมาก เรากจ็ะ

ไม่เสียเวลาในการสั+งใหม่และเสียค่าส่งเพิ+มนิดหน่อยหรืออาจจะไปเสียในส่วนของservice charge 

หรือ ค่าอาหารเพิ+มเติม อนันี[ ถือว่าดีเพราะยงัไม่มีใครทาํและคิดว่าทาํน่าจะมีคนใชบ้ริการเพิ+มเติม” 

(ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 4) 

“…ตอ้งดูวา่เราจะไดใ้ชง้านจริง ๆหรือเปล่า ขึ[นอยูก่บัสถานการณ์ในตอนนั[นดว้ย ถา้มี

ขึ[นมาแลว้เราไม่ไดใ้ชง้านเรากไ็ม่อยากจ่ายในส่วนที+เราไม่ไดใ้ชง้าน” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 10) 

“…จ่ายไดไ้ม่เกิน 20 % จากที+จ่ายอยู ่เรายงัรับไดแ้ต่กต็อ้งสมเหตุสมผล” (ผูใ้หส้มัภาษณ์

หมายเลข 15) 

“…ไม่ควรเกบ็เพิ+ม 10% จากที+เคยส่งปกติ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 20) 

“…เราจะอ่าน Voucher ในดา้นเงื+อนไข ถา้มนัมีบวก % จริง ๆ ก็จะดูว่ามนัคุม้กบัการ

ซื[อ Voucher ที+แถมมาวา่ไดเ้ท่าไร” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 27) 

“…สกั 10 - 15% เรายนิยอมจ่ายใหป้ระมานนี[ ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 29) 

 

ตาราง 5.4 สามารถจ่ายเพิ+มไดห้รือไม่ 

จ่ายเพิ:มได้ จํานวน (คน) ร้อยละ 

10 % 11  36 % 

20 % 4 14 % 

ไม่ยนิยอมจ่ายเพิ+ม 15 50 % 

 

 

4.7 การวเิคราะห์ข้อมูลจากข้อเสนอแนะนําในการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile 

Application Grab 

จากการให้สัมภาษณ์แบบเชิงลึกจากผู ้ถูกสัมภาษณ์จํานวนทั[ ง  30 คน  พบว่ามี

ขอ้เสนอแนะนาํในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application ดงันี[  

 “…มีประสบการณ์ตอนทาํงานอยู่ที+ออฟฟิต แต่ละคนก็จะสั+งอาหารหลากหลายมาก 

เราไม่รู้ว่าอาหารที+สั+งมาของเพื+อนคนไหนบา้ง ทาํให้ไปเก็บเงินกบัเพื+อนลาํบาก ถา้มีบริการหรือมี 

Ref. ว่าอนันี[ ใครสั+งเมนูไหน โดยทั+วไปแลว้คนที+ใชบ้ริการอยูต่ามออฟฟิตจะตอ้งมีเหตุการณ์แบบนี[

เกิดขึ[น อยากให้ทาง app เองไดท้าํ Ref. แต่ละคนที+หมายเหตุเอาไวใ้ห้ตอนสั+ง เวลามาส่งแจกจ่าย
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อาหารใหเ้พื+อนกจ็ะไดรู้้วา่คนนี[สั+งเมนูอะไรไป ราคาเท่าไรจะไดเ้กบ็เงินกบัเพื+อนถูก” (ผูใ้หส้มัภาษณ์

หมายเลข 2) 

“…ช่องทางการสื+อสารของโปรโมชั+นรวมกบัข่าวสาร รวมกบัช่อง message คือดูยาก 

อื+น ๆไม่มี ถา้มีตลาดสดใน App ใหผู้บ้ริโภคไดเ้ขา้ถึงง่าย โดยไม่ตอ้งไปตลาดสดเองถือวา่ดีสามารถ

เขา้ถึงไดง่้ายขึ[น ส่วนผูใ้ชง้านประจาํที+เป็นระดบั Platinum ที+มี Point เยอะๆ ทาํยงัไงให้ User เองได้

รู้สึกว่ามีความพิเศษกว่าคนอื+น ๆ เพราะตวัเราเองก็ถือว่าเป็นผูใ้ชง้านประจาํแต่ทางappเองไม่เห็นมี

สิทธิn ประโยชน์ในระดบั Platinum ที+ใหม้าดูเหมือนตรงนี[ไม่ค่อยมีค่าอะไร ทางลูกคา้ประจาํที+ใชอ้ยูก่็

ไม่ไดใ้ชแ้ลว้รู้สึก proud อะไร ไม่เหมือน Starbucks ที+ใหสิ้ทธิn ประโยชน์มากมายใหรู้้สึกคุม้ค่ากบัการ

จ่ายเงินไป แต่ Application Grab มีแค่แลก Point ในปัจจุบนัเท่านี[ เอง” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 3) 

“…เรามองว่า Grab ไม่ควรเก็บค่า GP เพิ+มกบัลูกคา้เพิ+ม ถา้ตดัไม่ไดค้วรน่าจะลดให้

ลูกคา้หน่อย แต่เขา้ใจเพราะเป็นแบรนดติ์ดตลาดดูเป็น Top of mind ลูกคา้จะใชก้จ็ะนึกถึง Grab อยูดี่ 

และอยากใหล้ดค่า Small Order Fee ดว้ย คือ มนัตอ้งใชย้อดขั[นตํ+าถึงจะไม่เสีย และอยากใหล้บเวลา 

Selfie จะเรียกรถหรือ Express ดูไม่เป็นส่วนตวัทาง App เองควรจะให้ความเป็นส่วนตวักบัลูกคา้

ดว้ย” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 7) 

“…แนะนําเรื+ องโปรโมชั+นอยากทาํออกมาให้เหมือน Starbucks เหมือนเราได้เป็น 

Premium หรือ Gold จริง ๆ มีโปรโมชั+นตอบโจทยเ์รามากกว่านี[  พฤติกรรมของที+เราจ่ายไป หรือเรา

อาจจะ Spend เคา้เยอะเขึ[นมากกว่านี[  ตอนนี[ เราก็ไม่ไดจ้งรักภกัดีกบั Grab มากขนาดนี[  แต่ถา้ App 

ไหนมีเสนอโปรโมชั+น หรือ แสดงสถานะในสิทธิประโยชน์ให้เห็นชดัเจน พร้อมไปทุกเมื+อ เราก็

อาจจะไปใชเ้ลยก็ได ้หรืออาจจะเป็นครั[ งคราว  เมื+อเราเห็น Grab มีโปรโมชั+นที+วา่เราจ่ายเท่านี[ เราจะ

ไดคื้นกลบัมาเท่าไร เราไม่ไดม้านั+งนบัว่าจ่ายไปเท่าไร อยากให้มี Suggestion มีฟังกชนับอกเราโชว์

จาํนวนในการใชเ้ลยว่าต่อสัปดาห์ ต่อเดือน เราจ่ายไปเท่าไรแลว้รู้สึกคุม้ที+จะจ่ายไหม โชวว์่าเป็น

กราฟก็ได ้เช่นถา้เราซื[อVoucher  500 บาทเราคุม้ที+จะไดก้ลบัมามากกวา่นี[มั[ย อยากใหไ้ปลองพฒันา

ในส่วนนี[ ดู” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 11) 

“…Voucher Code ใส่ยาก อยากใหท้าํประมานวา่ตอนสั+งอาหารแลว้ที+อยูใ่นหนา้ Food 

และจะมีใหเ้ลือกร้าน หรือมีปุ่มเลก็ ๆแจง้ใหก้ด Code Promo น่าจะช่วยไดเ้ยอะ ถา้เอามาให้กดก่อน 

หรือมี Filter ใหก้ด Select ก่อนกจ็ะดี” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 17) 

“…แนะนาํในเรื+องลูกคา้มีปัญหาเรื+องต่าง ๆ น่าจะมี SOS เพื+อแจง้ร้องเรียนไดไ้ม่ยุง่ยาก 

ชดัเจน ตรงไปตรงมา เพื+อเป็นการรักษาลูกคา้ดว้ย เหมือนกบัมีปัญหาแต่ไม่ช่วย Support บางทีใน

บางครั[ งปิดจ๊อบเราไปแลว้ พอเราติดสายติดธุระคุยงานอยูเ่รา Hold ไว ้Rider กรี็บที+จะปิด Job เพื+อไป

รับงานอื+น เรากรู้็สึกทาํไมแค่นี[รอไม่ได”้ (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 21) 
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“…อยากแนะนาํเวลาเราสั+งอาหารประจาํอยากให้มี Pop up ใน Feed นั[นเกี+ยวกบัโปร

โมชนัดึงดูดให้คนมาใชม้ากขึ[น หรือไปซื[อเพิ+ม และเวลามีปัญหาอยากให้มีรูทเวลาที+เรา Feedback 

ไปวา่ถึงขั[นตอนไหนแลว้ที+จะคืนเงินใหก้บัลูกคา้ เพราะตอนนี[ไม่มีการโชวเ์ลยวา่เป็นลาํดบัขั[นตอน

ถึงกระบวนการไหนแลว้” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 25) 

“…เรายงัรู้สึกว่าเวลาปักหมุดใน GPS มนัชอบเดง้ไปปักหมุดอีกทีนึง อยากให้เสถียร

มากกวา่นี[  และอยากใหเ้กบ็ขอ้มูลในการใชบ้ริการแต่ละครั[ งวา่รู้วา่ใชบ้ริการอะไรไปยอดเท่าไร และ

ช่วงวนัไหนที+ไม่ใชบ้า้ง อยากใหเ้ก็บขอ้มูลจดจาํของลูกคา้แต่ละคน เพราะอยากใหส่้วนลดกบัลูกคา้

ประจาํใหม้ากขึ[น ณ ตอนนี[ยิ+งเราใช ้Grab food หรือ Transport บ่อยแค่ไหนเหมมือนส่วนลดตรงนั[น

ค่อย ๆ หายไปไม่ค่อยมีส่วนลดมาให”้ (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 28) 

“…อยากให้ดูมาตรฐานของ Rider บางคนโทรมาบางคนไม่โทรมาตอนได้อาหาร 

อยากจะใหเ้ป็นเหมือน ๆ กนั และหลงัจบงานจะมีการใหด้าว อยากใหมี้การส่งขอ้ความมาและมีการ 

Feedback ใหด้าวในส่วนนี[ไปเลยและอยากใหพ้ฒันาในการโทรระหวา่ง App กบั ลูกคา้ เวลารับออร์

เดอร์อาหารหรือบริการต่าง ๆ” (ผูใ้หส้มัภาษณ์หมายเลข 30) 

 

ตาราง 5.5 ขอ้เสนอแนะนาํอะไรที+จะสามารถช่วยไปพฒันาในการใชง้านและบริการต่าง ๆผา่น 

Mobile Application Grab 

ข้อเสนอแนะ จํานวน (คน) ร้อยละ 

การปักหมุด GPS  2 6 % 

การโทรภายในสายระหวา่ง Rider 3 10 % 

เพิ+มธนาคารในการจ่ายเงินผา่นออนไลน์ 2 6 % 

ดา้นการบริการของ Rider  5 17 % 

ไม่คิดค่า GP กบัค่าส่งแพง 5 17 % 

รีววิแนะนาํร้านดงั ร้านอร่อย ร้านติดดาว เหมือน Wongnai 3 10 % 

Code Promo ใส่ยาก 3 10 % 

Popup Promotion  5 17 % 

สิทธิประโยชน์ระดบั Platinum 5 17 % 

ดา้น Transport ใหคุ้ยกบัลูกคา้ก่อน 2 6 % 

แจง้ Feedback การร้องเรียนผา่น Call Center 3 10 % 

ดี ไม่มีขอ้เสนอแนะ  7 23 % 
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บทที4 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

บทนี[จะเป็นการสรุปผลการศึกษาวจิยั เรื+อง “ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab 

ที+ส่งผลต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค” เป็นงานวจิยัคุณภาพ (Qualitative Research) เพื+อศึกษาขอ้มูลเชิง

ทศันคติการใชง้านและบริการต่าง ๆต่อ Mobile Application Grab พฤติกรรมการสั+งซื[อผา่น Mobile 

Application ในปัจจุบนั การรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile 

Application Grab ความเพลิดเพลินการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab ความ

ตั[งใจในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab และเพื+อนาํไปสู่ขอ้เสนอแนะ

ทางการตลาดในการใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab สามารถอธิบายแบ่งเป็น

ตามหวัขอ้ดงันี[  

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะสาํหรับผูใ้ชง้านและบริการ 
5.4 ขอ้จาํกดัและขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาวจิยั 
 

 

 5.1 สรุปผลการวจิยั 

ผลการศึกษาการวจิยัเรื+องปัจจยัที+มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการเลือกแอพพลิเคชั+น 

Grab โดยสามารถสรุปผลแบ่งเป็น 7 ส่วน ดงันี[  

 

5.1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอย่าง 

การศึกษาการวิจัยครั[ งนี[  คือ กลุ่มเป้าหมายที+ใช้งานและบริการต่าง ๆ ต่อ Mobile 

Application Grab ในข้อมูลทางประชากรศาสตร์จากกลุ่มตัวอย่าง 30 คน ผูว้ิจัยได้แบ่งลักษณะ

ประชากรศาสตร์ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ช่วงอายกุบัเพศ ไดก้ลุ่มตวัอยา่งมา 2 กลุ่ม คือ เพศชาย 10 

คน และ เพศหญิง 20 คน จากการวิจยักลุ่มตวัอยา่งเห็นไดว้า่สัดส่วนในเพศหญิงมากกวา่เพศชายคิด

เป็นอตัราส่วน เพศชาย 30 : เพศหญิง 70 และขอ้มูลดา้นอาชีพที+ผูว้ิจยัไดส้มัภาษณ์มาแบ่งไดอ้อกเป็น 

3 กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ และ ธุรกิจส่วนตวัหรือฟรีแลนซ์ จากการวจิยั
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กลุ่มตัวอย่างเห็นได้ว่ากลุ่มส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน 21 คน โดยคิดเป็น

เปอร์เซ็นตร้์อยละ 70 % และกลุ่มตวัอยา่งรองลงมาเป็นธุรกิจส่วนตวัหรือฟรีแลนซ์ มีจาํนวน 8 คน 

โดยคิดเป็นเปอร์เซ็นตร้์อยละ 27 % และกลุ่มสุดทา้ยเป็นขา้ราชการเพียง 1 คน โดยคิดเป็นเปอร์เซ็นต์

ร้อยละ 3 % ทางผูว้จิยัไดว้เิคราะห์และสรุปผลตามตาราง ดงัต่อไปนี[  

 

5.1.2 ทศันคตกิารใช้งานและบริการต่าง ๆต่อ Mobile Application Grab 

ผลการศึกษาการวิจยัจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบว่าขอ้มูลเชิงทศันคติการ

ใช้งานและบริการต่าง ๆ ต่อ Mobile Application Grab ไดแ้บ่งออกเป็น 3 ดา้น เคยใช้และบริการ

ต่างๆ  ผ่าน  Mobile Application Grab การเลือกใช้บริการต่าง  ๆ  ผ่าน  Mobile Application Grab 

สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาดา้นใด สาเหตุของปัญหาในการใชง้านหรือบริการผา่น Mobile Application 

Grab  

5.1.2.1 ดา้นการใชบ้ริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab พบวา่การ

วิจยัครั[ งนี[ จากกลุ่มผูส้ัมภาษณ์จาํนวน 30 คน มีผูเ้คยใชบ้ริการจาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 93 % 

และไม่เคยใชบ้ริการจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 7 % 

5.1.2.2 ด้านการเลือกใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab 

สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาดา้นใด พบว่าการวิจยัครั[ งนี[ จากกลุ่มผูส้ัมภาษณ์จาํนวน 30 คน พบว่าการ

เลือกใชบ้ริการ Mobile Application Grab สามารถช่วยแกปั้ญหาดา้นความสะดวกสบายจาํนวน 30 

คน คิดเป็นร้อยละ 100 % ดา้นการจดัการเรื+องเวลาในการทาํงาน และลดเวลาการออกไปซื[ออาหาร

จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 87 % ดา้นการขบัรถโดยไม่ตอ้งวนหาที+จอดรถจาํนวน 15 คน คิดเป็น

ร้อยละ 50 % ความปลอดภยั ลดการสมัผสัระหวา่งช่วงโควดิจาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 34 % ดา้น

การลดการปฏิเสธการเรียกแท็กซี+จ ํานวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 27 % ด้านความสามารถเลือก

ร้านอาหารไกล ๆ และไม่ตอ้งออกไปส่งของเองโดยใชบ้ริการผา่น Mobile Application จาํนวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 17 % 

5.1.2.3 ด้านสาเหตุของปัญหาในการใช้งานหรือบริการผ่าน Mobile 

Application Grab พบวา่การวิจยัครั[ งนี[ จากกลุ่มผูส้ัมภาษณ์จาํนวน 30 คน มี 2 สาเหตุหลกัคือ สาเหตุ

ของปัญหาในการใชง้าน ผ่าน Mobile Application Grab มีดงันี[  สัญญาณระบบ Network ของ Grab 

การโทรออกหาลูกคา้ไม่ไดย้นิจาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13 % และคูปองส่วนลด Error ไม่สามารถ

ลดราคาไดจ้าํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13 % และในส่วนปัญหาในงานดา้นการบริการถูกหกัเงินใน

บตัรเครดิตไปแลว้ แต่ Rider ยกเลิกออร์เดอร์ไม่รับงานจาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40 % และ 

Rider รับงานซอ้น, มาส่งของล่าชา้จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 43 % 
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5.1.3 พฤตกิรรมการสั:งซืPอผ่าน Mobile Application ในปัจจุบัน 

ผลการศึกษาการวิจยัจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบว่าพฤติกรรมการสั+งซื[อ

ผ่าน Mobile Application ในปัจจุบนัมีการใช้งานอย่างหลากหลายทั[ง Grab, Line man, Robinhood 

และพบว่าอีกส่วนเป็นการสั+งซื[ออาหารในแต่ละครั[ งเฉลี+ยใชอ้ยู่ประมาน 2-3แอพพลิเคชั+น ปกติใช้

บริการแอพพลิเคชั+นเดลิเวอรี+  Grab จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 87 % รองลงมา Line Man จาํนวน 

18 คน คิดเป็นร้อยละ 60 % ส่วนสุดทา้ย Robinhood จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40 % โดยมีความถี+

ในการใชง้าน 1 - 3 ครั[ งต่อสปัดาห์จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 34 % ถดัมาความถี+ในการใชง้าน 4 – 

6 ครั[ งต่อสปัดาห์จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23 % และ มากกวา่ 6 ครั[ งต่อสปัดาห์จาํนวน 13 คน คิด

เป็นร้อยละ 43 % และไดแ้บ่งขอ้มูลค่าใชจ่้ายตั[งแต่ 100 – 300 บาทจาํนวน 16  คน คิดเป็นร้อยละ 53 

% ในส่วนค่าใชจ่้ายตั[งแต่ 400 – 700 บาทจาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30 % ส่วนสุดทา้ยมากกวา่ 800 

บาท ขึ[นไปจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 17 % ในการใชง้านและบริการผา่น Mobile Application  

 

5.1.4 การรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application 

Grab 

ผลการศึกษาการวิจยัจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบว่าการรับรู้ประโยชน์ต่อ

การเลือกใชง้านและบริการผ่าน Mobile Application Grab สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ 1. ดา้น 

Function ใน Mobile Application Grab รู้จกัและใชบ้ริการดา้น Food Delivery จาํนวน 30 คน คิดเป็น

ร้อยละ 100 % ดา้น Transport จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 87 % ดา้น Express จาํนวน 16 คน คิด

เป็นร้อยละ  53 % ดา้น Mart จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 43 %  และดา้น Drive your car จาํนวน 3 

คน คิดเป็นร้อยละ 10 %ในดา้นการคน้หาผ่าน Mobile Application Grab  และ 2. ดา้นการใชบ้ริการ 

Mobile Application Grab จาํนวนทั[งผูถู้กสมัภาษณ์ใหค้วามเห็นวา่สามารถช่วยใหค้น้หาหรือเลือกใช้

บริการไดส้ะดวกจาํนวน  30 คน คิดเป็นร้อยละ 100 % 

 

5.1.5 ความเพลดิเพลนิการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab 

ผลการศึกษาการวิจยัจากผูถู้กสมัภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบวา่ความเพลิดเพลินการใช้

งานและบริการต่าง ๆผา่น Mobile Application Grab สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ ดา้นโปรโมชั+น

ที+สามารถเลือกใชง้านไดอ้ยา่งต่อเนื+อง และดา้นการใชง้าน Grab Pay Wallet มีดงันี[  

5.1.5.1 ดา้นโปรโมชั+นที+สามารถเลือกใชง้านไดอ้ยา่งต่อเนื+อง พบวา่ปัจจยั

ที+มีผลต่อการใชง้านต่อเนื+องอนัดบัแรกคือ ส่วนลดร้านอาหารที+ Due กบั Grab กบั โปรโมชั+น 50 % 

จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 37 % รองลงมาโปร 1 แถม 1 จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33 % ส่ง
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ฟรีระยะใกลบ้า้นจาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23 % โปรโมชั+นจากบตัรเครดิตกบัแลก Point จาํนวน 

6 คน คิดเป็นร้อยละ 20 % ส่วนลด 50 บาท จาก Promo Code จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13 % ส่วน

สุดทา้ยถา้ไม่เจอโปรร้านอาหารหรือไม่เจอโปรต่าง ๆขา้งตน้ซึ+ งอาจจะไม่ไดค้าํนึงถึงดา้น Promotion 

จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33 % 

5.1.5.2 ดา้นการใชง้าน Grab Pay Wallet พบว่าผูถู้กสัมภาษณ์ส่วนใหญ่

ไม่เคยหรือรู้จกัแต่ไม่ใช ้Grab Pay Wallet เพราะคิดวา่ดูยุง่ยากจาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 63 % ใน

ส่วนนี[ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัที+มีผลต่อการใชง้านในดา้นการจ่ายเงิน อีกส่วนนึงในกลุ่มผูถู้กสมัภาษณ์เคยใช ้

Grab Pay Wallet จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 37 %  

 

5.1.6 ความตัPงใจในการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่าน Mobile Application Grab 

ผลการศึกษาการวจิยัจากผูถู้กสมัภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบวา่ขอ้มูลความตั[งใจในการ

ใชง้านและบริการต่าง ๆผา่น Mobile Application Grab สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ ดา้นฟังกชนั

หรือบริการเพิ+มเติมดา้นใด ที+ยนิดีที+จะจ่ายเงินเพิ+ม และสามารถจ่ายเพิ+มไดห้รือไม่  

5.1.6.1 ดา้นฟังกชันหรือบริการเพิ+มเติมดา้นใด ที+ยินดีที+จะจ่ายเงินเพิ+ม 

พบว่าปัจจยัที+มีต่อความตั[งใจในการใชง้านและบริการในเรื+องของ Rider สามารถรับบริการเพิ+มได้

เป็น 2 ร้าน รัศมีไม่เกินจากร้านเดิม 1 กิโลเมตร จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20 % เรื+องของรับจอง

โต๊ะ จองคิว ต่อคิวร้านอาหารดงั จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 % เรื+อง Voucher เกี+ยวกบั Spa, ร้าน

นวด ซื[อ 3,000 บาท ได ้5,000 บาท จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6 % Grab ขาย Package 1,000 บาท

โดยแจกแจงวา่ใชก้บับริการดา้นไหนไดบ้า้งไดรั้บเป็น 2,000 บาท จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6 % 

Grab Express รับซื[อของระยะไกล สามารถซื[อด่วนไดข้องทนัทีไม่เกิน 30 นาที จาํนวน 2 คน คิดเป็น

ร้อยละ 6 %  

5.1.6.2 สามารถจ่ายเพิ+มไดห้รือไม่ พบวา่ปัจจยัที+มีต่อความตั[งใจในการใช้

งานและบริการส่วนใหญ่จ่ายเพิ+มได้ไม่เกิน 10 % จากยอด จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 36 % 

รองลงมาไดไ้ม่เกิน 20 % จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 14 % และครึ+ งนึงของผูถู้กสมัภาษณ์อีกจาํนวน 

15 คน ไม่ยนิยอมจ่ายเพิ+ม คิดเป็นร้อยละ 50 % 

 

5.1.7 ข้อมูลจากข้อเสนอแนะนําในการใช้งานและบริการต่าง  ๆ  ผ่าน  Mobile 

Application Grab 

ผลการศึกษาการวิจยัจากผูถู้กสัมภาษณ์จาํนวนทั[ง 30 คน พบว่ามีขอ้เสนอแนะนาํใน

การใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application ดงันี[  อยากใหมี้การบริการของ Rider ปรับปรุง
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ใหดี้ขึ[นจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 17 % ไม่คิดค่า GP กบัค่าส่งแพงเกินไปจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อย

ละ 17 % ด้าน Popup Promotion อยากให้มีมากกว่านี[ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 17 % กบัสิทธิ

ประโยชน์ระดบั Platinum ใหรู้้สึกเหมือนเป็นลูกคา้ระดบั Premium คิดเป็นจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อย

ละ 17 % อยากให้ปรับปรุงระหว่างการโทรภายในสายกบั Rider ให้มีความเสถียรภาพและดีขึ[น

มากกว่านี[ จาํนวน  3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 % อยากรีวิวแนะนาํร้านดงัร้านอร่อยหรือร้านติดดาว

เหมือนของ Wongnai จาํนวน  3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 % ปรับปรุงในการใส่ Code promo ใหง่้ายขึ[น 

จาํนวน  3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 % การแจง้ Feedback ร้องเรียนผ่าน Call center ติดต่อยาก หลาย

ขั[นตอน อยากใหป้รับปรุง Process ใหเ้ร็วขึ[นจาํนวน  3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 % เรื+องของการปักหมุด 

GPS อพัเดตใหต้รงกบัสถานที+จริงจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6 %  การเพิ+มช่องทางธนาคารในการ

จ่ายเงินผ่านออนไลน์เดิมมีแค่ K Bank จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6 % ดา้น Transport ให้คุยกบั

ลูกคา้ก่อนที+จะออกเดินทาง บางทีลูกคา้ไม่ไดอ้ยากขึ[นทางด่วน แต่คนขบัก็พาขึ[นทางด่วนโดยลูกคา้

ไม่เต็มใจจะจ่ายในส่วนนี[  จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6 % และความคิดเห็นส่วนใหญ่ของผู ้

สัมภาษณ์เห็นว่าการบริการหรือการใชง้านผ่าน Mobile Application Grab ดีอยูแ่ลว้ไม่ตอ้งปรับปรุง 

จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23 % 

 

 

5.2 อภปิรายผลการวจิยั 

ผลการศึกษาการวิจยัเรื+อง “ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการ

ใชง้านของผูบ้ริโภค” โดยสามารถอภิปรายผลในแนวคิดพฤติกรรมในการใช ้Mobile Application ใน

ปัจจุบนั และทฤษฎีจากงานวิจยัที+เกี+ยวขอ้งมาอภิปราย เพื+อนาํผลมาจากการศึกษาในงานที+ไดม้า 

เพื+อให้บรรลุเป้าหมายวตัถุประสงค์ เข้าใจหลักการใช้งานหน้า Mobile Application ของ User 

Experience และ User Interface เพื+อตอบสนองความตอ้งการกบัผูใ้ชง้านไดดี้มากยิ+งขึ[น ซึ+ งแบ่งหวัขอ้

ตามต่อไปนี[  

 

5.2.1 ด้านทศันคตแิละพฤตกิรรมที:มต่ีอการใช้งาน  

5.2.1.1 ดา้นทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ช้ที+มีต่อประโยชน์ (Attitude 

and Behavior Toward Using) ของแอพพลิเคชั+นนั[ น ส่งผลต่อทัศนคติของผูใ้ช้บริการสั+งอาหาร

ออนไลน์ผา่นแอพพลิเคชั+น และความตั[งใจที+จะใชแ้อพพลิเคชั+น เพื+อใหส้ามารถกาํหนดทศันคติเชิง

บวกและการรับรู้ของผูใ้ชแ้อพพลิเคชั+น จาํเป็นตอ้งเสริมสร้างการรับรู้ของผูใ้ชผ้า่นผลประโยชน์โดย

ใชแ้อพพลิเคชั+น โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Yeo, Goh และ Rezaei, (2017)  ชี[ ว่า ในการศึกษานี[
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เป็นการเพิ+มความตั[งใจเชิงพฤติกรรมต่อบริการส่งอาหารออนไลน์ไดรั้บอิทธิพลจากทศันคติที+มีต่อ

บริการจดัส่งอาหารออนไลน์ ในทางกลบักนั ทศันคติต่อบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ยงัได้รับ

อิทธิพลจากประโยชน์หลงัการใชง้านอีกดว้ย ดงันั[นจึงเป็นสิ+งสาํคญัที+จะสามารถปรับปรุงการรับรู้ใน

ประโยชน์หลงัการใชง้านเพื+อใหผู้ป้ระกอบการสามารถปรับปรุงทศันคติของผูใ้ชใ้นเชิงบวกมากขึ[น

แลว้นาํไปสู่ความตั[งใจในการใชง้านที+สูงขึ[น นอกจากนี[  ประสบการณ์ ทศันคติ และพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคที+มีต่อบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ ไดต้รวจสอบผลกระทบของปัจจยัและตวัแปรต่าง ๆ 

เช่น แรงจูงใจในการอาํนวยความสะดวก ช่วยประหยดัเวลา และตวัแปรอื+น ๆ ที+มีทศันคติและความ

ตั[งใจที+จะใชบ้ริการจดัส่งอาหารออนไลน์  

5.2.1.2 ดา้นพฤติกรรมที+มีต่อผูใ้ชง้าน (Perception Behavior) การรับรู้ใน

รูปแบบการะบวนการนี[ คือ บุคคลนั[นตอ้งเปิดรับกบัสิ+งเร้าที+สนองความตอ้งการและใหก้ารสนใจกบั

สิ+งเร้านั[น รับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ 

Assael, (2004) ชี[ ว่า ทฤษฎีการรับรู้ กล่าวถึง การที+บุคคลเลือก จดัระเบียบ และต่อสิ+งเร้า(Stimuli) ที+

ไดรั้บผา่นประสาทสัมผสัทั[ง 5 ดา้น เช่น การมองเห็น (Sight) การลิ[มรส (Taste) การไดก้ลิ+น (Smell) 

การไดย้นิ(Sound) และการสมัผสั (Feel) และการที+บุคคลรับรู้สิ+งเร้า ซึ+ งมีปัจจยัโครงสร้าง (Structural 

Elements) เป็นลกัษณะทางกายภาพของสิ+งเร้านั[น ๆ ไดแ้ก่ ขนาดป้ายประชาสัมพนัธ์ ของสินคา้หรือ

บริการ เมื+อตีสิ+งเร้าดงักล่าว ก็จะไปพฒันาเป็นทศันคติที+มีต่อสิ+งเร้านั[น ๆ และนาํไปสู่การตดัสินใจ

ซื[อบริการหรือสินคา้ในที+สุด โดยกระบวนการรับรู้สําหรับบุคคลของขั[นตอนในการเลือกสรร มี

ทั[งหมด 3 ขั[นตอน  

1) การเลือกที+จะเปิดรับ (Exposure): ซึ+ งบุคคลจะเปิดรับสิ+งเร้า  

2) การเลือกที+จะสนใจ (Attention): บุคคลเลือกที+จะสนใจกบัสิ+งเร้าให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของเฉพาะบุคคล 

3) การเลือกที+จะรับรู้ (Selective Perception): บุคคลเลือกที+จะรับรู้สิ+งเร้าแตกต่างกนัได ้

ถึงแมอ้ยูใ่นสถานการณ์ที+มีสิ+งเร้าเดียวกนั โดยแต่ละบุคคลจะมีความแตกต่างความตอ้งการ (Needs) 

ทศันคติ (Attitudes) ประสบการณ์ (Experience) และลกัษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics)  

 

5.2.2 ด้านพฤตกิรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการผ่านแอพพลเิคชั:น  

ด้านพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั+น (Decision Behaviors 

Choosing Service Application) Mobile Application เป็นการพฒันาโปรแกรมที+จะช่วยตอบสนอง

ความการของผูบ้ริโภค ทั[งยงัสนับสนุนให้ผูใ้ช้โทรศพัท์ได้ใช้งานง่ายยิ+งขึ[น ซึ+ งปัจจุบนัมีมือถือ

และแทบ๊แลบออกมาหลากหลายมีระบบปฏิบติัการถูกพฒันาออกมาใหผู้บ้ริโภคใชง้าน ส่วนใหญ่คน
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ที+นิยมใชง้านกนัมาก็คือ IOS กบั Android ซึ+ งทาํให้เกิดการพฒันา Application มายงับนมือถือเป็น

อย่างมาก และหลายธุรกิจเน้นเขา้ไปพฒันา Mobile Application เพื+อเพิ+มช่องในการสื+อสารให้กบั

ลูกคา้เพิ+มขึ[น โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Izogo, (2015) ชี[วา่ จากการศึกษาจากงานวิจยัพฤติกรรม

ในกระบวนการการตดัสินใจเลือกที+จะกระทาํสิ+งใดสิ+งหนึ+งจากทางเลือกต่าง ๆ โดยผูใ้ชง้านมกัตอ้ง

ตดัสินใจในการเลือกบริการและสินคา้อยูเ่สมอ ซึ+ งผูใ้ชง้านจะเลือกบริการหรือสินคา้ตามสถานการณ์

หรือจากแหล่งข้อมูลที+มี การตัดสินใจจึงเป็นสิ+ งสําคัญที+อยู่ภายในจิตใจของผูบ้ริโภค และใน

คาํอธิบายงานวจิยัของ New Relic, (2013) โดย Mobile Application ที+เกี+ยวกบักบัพฤติกรรมในการใช ้

ในส่วน Mobile Application ประกอบสองคาํขึ[นมาคือ Mobile และ Application มีความหมายว่า 

Mobile คือ เครื+องมือสื+อสารใช้การพกพา มีขนาดที+เล็กเบาใช้พลงังานค่อนขา้งน้อย ในส่วนของ 

Application ความหมายวา่เป็นซอฟตแ์วร์ที+ใชช่้วยในการใชง้านของผูใ้ช ้(User) แต่ Application จะมี

สิ+งเรียกวา่ส่วนติดต่อกบัผูใ้ชง้าน User Interface (UI) เพื+อเป็นตวักลางในการใชง้านต่าง ๆ 

 

5.2.3 ด้านการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน และการรับรู้ถงึความง่ายในการใช้งาน  

ดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) และการรับรู้ถึงความง่าย

ในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ส่วนใหญ่มีผลต่อความตั[งใจซื[อของผูใ้ช้งานจากกลุ่มผูถู้ก

สัมภาษณ์ ซึ+ งผูใ้ชง้านอาจมองวา่การสั+งซื[อสินคา้หรือบริการผา่น Mobile Application เพื+อช่วยใหใ้น

การทาํงานหรือปัญหาต่าง ๆ เช่น เครื+องมือ อุปกรณ์ แท๊บเลต และในส่วนสําคญัของการยอมรับ

เทคโนโลยี ประกอบไปด้วยการรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้การใช้งานง่าย โดยสอดคลอ้งกับ

งานวิจยัของ Robbins, (1994) ชี[ วา่ ในส่วนเรื+องทฤษฎีการกระทาํตามหลกัเหตุและผล โดยจะมีส่วน

เกี+ยวกบัการทาํความเขา้ใจและการคาดการณ์พฤติกรรมของมนุษย ์และอิทธิพลของตวัแปรนอกมา

สร้างการรับรู้ให้แต่ละคนที+แตกต่างกนัออกไป ซึ+ งมีความเชื+อว่าประสบการณ์ของความรู้และความ

เขา้ใจพฤติกรรมในสังคม และในงานวิจยัของ Davis, (1989) ชี[วา่ รับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน (PU) 

คือ ประโยชน์เป็นตวัช่วยกาํหนดในระดบัการรับรู้ในระดบับุคคล และเพิ+มประสิทธิภาพในการ

ทาํงาน ทาํให้ผูใ้ช้ได้รับประโยชน์สูงสุด ในแง่ของด้านความสะดวกสบาย ลดค่าใช้จ่ายในการ

เดินทางและประหยดัเวลาและรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (PEOU) คือ ในแง่ของความง่ายในการ

ใชง้านนั[น โดยนาํเทคโนโลยีนั[นตอ้งง่ายต่อการนาํมาใชง้าน โดยไม่ตอ้งอาศยัความสามารถหรือ

ความรู้ในการใชง้านมากนกั           

  

 5.2.4 ด้านความตัPงใจในการใช้งาน  
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ดา้นความตั[งใจในการใชง้าน (Behavioral Intention) ในการศึกษาความตั[งใจในการใช้

งานแอพพลิเคชั+น ซึ+ งสามารถวดัไดจ้ากผูใ้ชที้+สามารถรับรู้ไดถึ้งประโยชน์ที+เกิดจากการใชง้าน, การ

ที+ผูใ้ช้งานแอพพลิเคชั+นนั[น สามารถใช้งานระบบไดโ้ดยไม่ตอ้งใช้ความพยายามในการทาํความ

เขา้ใจใชง้านของแอพพลิเคชั+น การวิจยัเบื[องตน้เกี+ยวกบัเมนู การวิจยัไดต้รวจสอบประสิทธิภาพของ

รูปแบบเมนูและส่วนประกอบที+เกี+ยวขอ้งบนแพลตฟอร์มเป็นหลกั การวิจยัประกอบดว้ยเมนู 2 มิติ

และ 3 มิติ โครงสร้างเมนู (ความลึกกับความกวา้ง) การปรับเมนู การเรียงลาํดับรายการ (ตาม

หมวดหมู่และตามตวัอกัษร) การจดัหมวดหมู่รายการ ความซับซ้อนของงาน รูปแบบเมนู โดย

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chen and Chen, (2010) ชี[ ว่า ปัจจยัที+น่าสนใจรวมถึงประสิทธิภาพของ

เมนูการตั[งค่าของผูใ้ชแ้ละความพึงพอใจเนื+องจากเป็นสิ+งสาํคญัสาํหรับผูใ้ชใ้นการเลือกรายการเมนู

เป้าหมายทนัทีและทาํงานใหเ้สร็จสมบูรณ์ในเวลาที+เหมาะสม สิ+งนี[ ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้และความพึงพอใจต่อระบบ ในการศึกษาการนําทางเมนูหน่วยความจาํด้วยวาจาและ

ความสามารถเชิงพื[นที+ไดรั้บ หากการกระทาํพฤติกรรมนั[นไดรั้บผลในเชิงบวก กจ็ะใหเ้กิดทศันคติที+

ดีกบัพฤติกรรมนั[น ทางตรงกนัขา้มหากพฤติกรรมนั[นไดรั้บผลในทางลบ จะมีทศันคติที+ไม่ดีต่อ

พฤติกรรมดงักล่าว  

 

 

5.3 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ใช้งานและบริการ 

ผลการศึกษาการวิจยัสรุป นาํมาสู่ขอ้เสนอแนะสาํหรับผูใ้ชง้านและบริการผา่น Mobile 

Application เพื+อนาํไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัสาํคญัขา้งตน้ เกี+ยวกบัความสัมพนัธ์ที+มี

อยู่ระหว่างปัจจยัต่าง ๆ และแนวโน้มว่าจะมีความสัมพนัธ์กนักบัปัจจยัเหล่านั[นส่งผลต่อ UX ของ

แอพพลิเคชั+นบนมือถือ โดยเฉพาะอยา่งยิ+ง ตวัอยา่งเช่น อิทธิพลทางสังคมอาจส่งผลต่อทศันคติของ

ผูใ้ช ้เพื+อปรับปรุงคุณภาพของ UX 

 

5.3.1 การสร้างการรับรู้ในส่วนของการใช้งานภายใน Mobile Application ใหผู้ใ้ชง้าน

ไดต้ระหนกัถึงในดา้นของการใชง้านเพื+อแลกกบัความคุม้ค่า เช่น 

- กระตุน้การใชง้าน Grab Pay Wallet ดียงัไงและไดค้ะแนนหรือ Point เพิ+มเท่าไรดึงคน

มาใชง้านใหม้ากยิ+งขึ[น และลดเวลาในการ Refund เงินคืนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

- การแลก Point ยงัไงใหคุ้ม้ค่ากบัการตอ้งเสีย Point ไปจาํนวนมาก 

- สิทธิประโยชน์ภายใน Mobile Application Grab ดีกวา่คู่แข่งในตลาดยงัไง 
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5.3.2 การกระตุ้นในการใช้งานและบริการภายใน Mobile Application ใหผู้ที้+เคยใชง้าน

หลากหลายแอพใหม้าใชบ้ริการภายในแอพเดียว โดยไม่ตอ้งเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

- โปรโมชั+นมีให้ผูใ้ชส้ามารถเลือกไดเ้ยอะกว่าในปัจจุบนั เพื+อดึงผูใ้ชที้+ยงักาํลงัลงัเล

เปรียบเทียบราคาค่าส่งและค่าอาหาร 

- อยากให้เพิ+มในส่วนของดา้นการบริการ ในกรณีที+สั+งอาหาร 1 ครั[ ง แต่ไดม้ากกว่า 2 

ร้าน เพื+อใหรู้้สึกวา่น่าสนใจ น่าใชง้านมากยิ+งขึ[น 

- การขายแพ๊คเกจที+ไดม้ากกว่าที+จ่ายไปและผูรั้บสามารถไดใ้ชง้านรู้สึกคุม้ค่ากบัการ

จ่ายเงินส่วนนี[  

- รีววิร้านอาหารดงั ๆ ทั[งร้านอาหารในหา้ง ร้านอาหารที+ไดรั้บรางวลัมิชลิน ร้านอาหาร

ขา้งทาง ที+วา่อร่อยมากระตุน้ใหค้นอยากซื[อไปบริโภคจาก Application Grab 

 

 

5.4 ข้อจาํกดัและข้อเสนอแนะสําหรับการทาํวจิยัต่อไป 

1. การวจิยัดา้นเชิงปริมาณ (Qualitative) ควรหากลุ่ม Sample site จาํนวน N เพื+อทดสอบ

กบัสมมุติฐานเพิ+มมากขึ[น และเจาะขอ้มูลหลากหลายดา้นใน Mobile Application Grab 

2. ควรหากลุ่มนกัศึกษามหาวิทยาลยัใหห้ลากหลาย Gen เพื+อนาํมาศึกษาวา่การอยูห่อมี

ปัจจยัที+มีผลต่อการสั+งซื[อผา่น Mobile Application หรือไม่ 

3. ควรหากลุ่มที+ไม่เคยใชบ้ริการของ Mobile Application Grab เพื+อนาํมาศึกษาในส่วน

ของปัจจยัใดที+มีผลต่อการที+ไม่ใชบ้ริการผา่น Mobile Application     

4. ควรสัมภาษณ์กลุ่ม Rider อีกส่วนนึงเพิ+ม เพื+อหาขอ้มูลเชิงลึกเกี+ยวกบัการรับงาน

สั+งซื[อของผูบ้ริโภค นาํไปวเิคราะห์ในการรับบริการใหก้บัผูบ้ริโภค 
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ภาคผนวก 

แบบสอบถามสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-Dept Interview) 

 

 

 

 

เรื+อง ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค 

 

คาํอธิบาย 

แบบสอบถามชุดนี[ ทาํขึ[นเพื+อศึกษาและนาํขอ้มูลที+ไดไ้ปรวมการศึกษางานวิจยัเรื+ อง 

ปัจจยัดา้นการออกแบบแอพพลิเคชั+น Grab ที+ส่งผลต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค ซึ+ งขอ้มูลที+ไดรั้บจาก

ทุกท่าน ทางผูว้ิจัยเก็บรักษาไวเ้ป็นความลับอย่างดี และนําไปใช้ศึกษาด้านวิชาการเท่านั[น คาํ

สัมภาษณ์ของทุกท่านไม่มีขอ้มูลใดถูกหรือผิด หรือผลกระทบต่อผูถู้กสัมภาษณ์แต่อยา่งใด จึงเรียน

ขอความกรุณาช่วยตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของแต่ละบุคคลอยา่งเป็นอิสระ 

 

ส่วนที: 1  ข้อมูลทั:วไปของผู้ที:จะสัมภาษณ์ 

- ช่วงอายขุองผูส้มัภาษณ์ :  

- อาชีพของผูส้มัภาษณ์ :  

 

ส่วนที: 2  คําถามเกี:ยวกับทัศนคติการใช้งานและบริการต่าง ๆ ของ Mobile Application เลือกใช้งาน

และบริการต่าง ๆผ่านออนไลน์แอพพลเิคชั:นGrab (Grab Application Use) 

2.1 คุณเคยใชง้านและบริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab หรือไม่ 

2.2 คุณคิดวา่การเลือกใชบ้ริการต่าง ๆ ผา่น Mobile Application Grab สามารถช่วย

แกไ้ขปัญหาดา้นใดบา้ง 

2.3 คุณคิดว่าอะไรเป็นสาเหตุของปัญหาในการใช้งานหรือบริการผ่าน Mobile 

Application Grab  
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ส่วนที: 3  คาํถามเกี:ยวกบัพฤตกิรรมการสั:งซืPอผ่านออนไลน์ในปัจจุบัน (Purchase Behavior) 

- ในการสั+งซื[ออาหารในแต่ละครั[ ง ใชอ้ยู่ประมานกี+แอพพลิเคชั+น และใชอ้ะไรมาก

ที+สุด แต่ละแอพพลิเคชั+นหรือบริการหลกัๆแตกต่างกนัอยา่งไร  

- ปกติใชบ้ริการแอพพลิเคชั+นเดลิเวอรี+(ชื+อแอพพลิเคชนัที+ใชป้ระจาํ)ใชบ่้อยแค่ไหน 

และจาํนวนยอดในแต่ละครั[ งที+ใชบ้ริการ  

 

ส่วนที: 4  คําถามเกี:ยวกับการรับรู้ประโยชน์ต่อการเลือกใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่านออนไลน์

แอพพลเิคชั:น Grab (Perceived Usefulness) 

- Mobile Application Grab ที+คุณรู้จกัมีอะไรบา้ง 

- Mobile Application Grab สามารถช่วยให้คุณค้นหาหรือเลือกใช้บริการที+ คุณ

ตอ้งการไดส้ะดวกอยา่งไร 

 

ส่วนที: 5  คําถามเกี:ยวกับความเพลิดเพลินการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่านออนไลน์แอพพลิเคชั:น 

Grab (Hedonic) 

- คุณคิดวา่ Mobile Application Grab มีโปรโมชั+นอะไรบา้งที+สามารถเลือกใชง้านได้

อยา่งต่อเนื+อง 

- คุณเคยใชง้าน Grab Pay Wallet หรือไม่ / คิดว่าการใชง้านจาก Grab pay wallet ใช้

ยากหรือไม่ 

 

ส่วนที: 6  คาํถามเกี:ยวกบัความตัPงใจในการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่านออนไลน์แอพพลเิคชั:น Grab 

(Behavioral Intention) 

- ฟังกชนัหรือบริการเพิ+มเติมดา้นใด คุณยนิดีที+จะจ่ายเงินเพิ+ม  

- จากคาํถามขอ้ที+แลว้สามารถจ่ายเพิ+มไดห้รือไม่ 

 

ส่วนที: 7 คําถามปลายเปิดเกี:ยวกับข้อเสนอแนะในการใช้งานและบริการต่าง ๆ ผ่านออนไลน์

แอพพลเิคชั:น Grab  

- คุณมีข้อเสนอแนะนําอะไรที+ จะสามารถช่วยไปพัฒนาในการใช้งานของ
แอพพลิเคชั+น Grab  

 

 


