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 ในป$จจุบันการเดินทางเป1นส3วนสำคัญในชีวิตประจำวันของผู @คน เนื ่องจากความเร3งรีบของวิถีชีวิต 

และความหนาแน3นของการจราจรในเขตเมืองใหญ3 เช3น กรุงเทพมหานคร ทำให@แอปพลิเคชันเรียกรถโดยสาร ได@เข@ามา

มีบทบาทสำคัญ ท่ีช3วยตอบโจทยMพฤติกรรมการเดินทางของผู@คนในยุคป$จจุบัน ดังน้ันการศึกษาคุณภาพการบริการของ

แอปพลิเคชันเรียกรถโดยสาร จึงเป1นส่ิงสำคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ และมองหาโอกาสในเชิงธุรกิจ งานวิจัย

นี้มีวัตถุประสงคMเพื่อทำการศึกษา ป$จจัยคุณภาพบริการที่ส3งผลต3อการใช@บริการเรียกรถโดยสารผ3านโมบายแอปพลิเค

ชัน Bolt ของผู@บริโภคในกรุงเทพมหานคร จำแนกตามป$จจัยส3วนบุคคล และป$จจัยคุณภาพการให@บริการของแอป

พลิเคชัน ซึ่งทำการวิจัยเชิงปริมาณโดยการใช@แบบสอบถาม ซึ่งมีกลุ3มตัวอย3าง คือ ผู@เคยใช@บริการโมบายแอปพลิเคชัน 

Bolt ในช3วงระยะ 6 เดือนท่ีผ3านมา และอาศัย ทำงาน หรือกำลังศึกษาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จำนวน 500 คน  
 

 ผลการวิจ ัยพบว3า ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู3ในระดับมาก (X" = 3.89, S.D. = 0.37) และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึง

พอใจของผู@ใช@บริการเรียกรถโดยสารผ3านโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู3ในระดับ

มาก (X" = 3.96, S.D. = 0.60) ผลการศึกษาป$จจัยส3วนบุคคลมีผลต3อระดับความพึงพอใจในการใช@บริการเรียกรถ

โดยสารผ3านโมบายแอปพลิเคชัน Bolt พบว3าป$จจัยส3วนบุคคล เรื่อง ช3วงอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได@เฉล่ีย

ต3อเดือนต3างกัน จะมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช@แอปพลิเคชัน Bolt ต3างกัน  ส3วนป$จจัยส3วน

บุคคล เรื่อง เพศ และระดับการศึกษาต3างกัน จะมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช@แอปพลิเคชัน 

Bolt ไม3ต3างกัน และพบว3าป$จจัยคุณภาพบริการที่ส3งผลต3อการใช@บริการเรียกรถโดยสารผ3านโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 

ของผู@บริโภคในกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกัน ได@ร@อยละ 43.5 โดยป$จจัยคุณภาพการบริการ ที่อธิบายความพึง

พอใจมากที่สุดคือ ด@านความเห็นอกเห็นใจ มีค3าเท3ากับ 0.325 (t = 8.198, p <0.001) รองลงมา คือ ด@านการสร@าง

ความมั่นใจให@แก3ผู@ใช@บริการ มีค3าเท3ากับ 0.220 (t = 5.084, p <0.001) ด@านความเป1นรูปธรรมของการบริการ มีค3า

เท3ากับ 0.142 (t = 3.641, p <0.001) และด@านการตอบสนองต3อความต@องการการบริการ มีค3าเท3ากับ 0.134  

(t = 3.251, p = 0.001) ตามลำดับ ยกเว@นตัวแปรต@น ด@านความน3าเชื่อถือในการให@บริการ ไม3สามารถอธิบายความ

แปรปรวนความพึงพอใจในการใช@บริการเรียกรถโดยสารผ3านโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผู @บริโภคในเขต
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Abstract 
Currently, travel has become an essential part of people's daily lives due to the fast-paced 

lifestyle and traffic congestion in major urban areas, such as Bangkok. This has led to the significant 

role of ride-hailing applications in addressing the travel behavior of modern society by offering 

convenient, fast, and customizable transportation options. Therefore, studying the service quality 

of ride-hailing applications is crucial for improving service quality and exploring business 

opportunities. This research aims to investigate the factors of service quality that affect the use of 

the Bolt ride-hailing mobile application among consumers in Bangkok, categorized by personal 

factors and service quality factors of the application. The study adopts a quantitative approach 

using a survey, with a sample size of 500 people who have used the Bolt mobile application within 

the past six months and reside, work, or study in the Bangkok area. 

 

The results show that the overall service quality of the Bolt mobile application in Bangkok 

is rated at a high level (X" = 3.89, S.D. = 0.37) and the overall customer satisfaction with the Bolt 

ride-hailing service in Bangkok is also rated high (X" = 3.96, S.D. = 0.60). The study found that 

personal factors, such as age, marital status, occupation, and monthly income, have an impact on 

the level of satisfaction with the Bolt application. In contrast, gender and education level do not 

significantly affect the satisfaction level. Furthermore, the study identified that the service quality 

factors influencing the use of the Bolt ride-hailing service among consumers in Bangkok are in the 

same direction for 43.5%. The service quality factor that best explains customer satisfaction is 

empathy, with a coefficient of 0.325 (t = 8.198, p < 0.001). This is followed by assurance with a 

coefficient of 0.220 (t = 5.084, p < 0.001), tangibility with a coefficient of 0.142 (t = 3.641, p < 

0.001), and responsiveness with a coefficient of 0.134 (t = 3.251, p = 0.001). However, the reliability 

factor in service provision did not explain the variance in customer satisfaction with the use of the 

Bolt ride-hailing service in Bangkok. 
 

Keywords: Service Quality, Bolt Mobile Application, Satisfaction, Personal Factors 
 

1. บทนำ 

การบริการเปAนองคFประกอบสำคัญที่สOงผลตOอความพึงพอใจ ความยั่งยืน และความสามารถในการ

แขOงขันของธุรกิจในระยะยาว การบริการที่มีคุณภาพ (Service Quality) ชOวยสรeางความแตกตOางและเพ่ิม

มูลคOาใหeธุรกิจ โดยเนeนการตอบสนองความตeองการของผู eบริโภค และสรeางความประทับใจที ่นำไปสูO

ความสัมพันธFอันดีระหวOางผู eใหeบริการและผู eใชeบริการ ปkจจัยสำคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ

ประกอบดeวย ความเปAนรูปธรรม ความนOาเชื่อถือ การตอบสนอง การสรeางความมั่นใจ และความเอาใจใสO ซ่ึง



ลeวนสOงผลตOอความพึงพอใจและความไวeวางใจของผูeใชeบริการในระยะยาว ความพึงพอใจของผูeใชeบริการ 

(Customer Satisfaction) เปAนดัชนีสำคัญที่สะทeอนคุณภาพการบริการ เมื่อบริการตอบสนองความตeองการ

และความคาดหวังของผูeใชe ความพึงพอใจจะเกิดขึ้น และชOวยสรeางความไวeวางใจ ความภักดี และการสนับสนุน

ในระยะยาว การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลไดeเปลี่ยนแปลงรูปแบบการใหeบริการ โดยเฉพาะในภาคการขนสOง เชOน 

การเรียกรถผOานแอปพลิเคชัน ซึ่งชOวยใหeบริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเขeาถึงงOาย ตลาดแอปพลิเคชันเรียก

รถโดยสารในประเทศไทยมีการเติบโตอยOางตOอเนื่อง หลังสถานการณFโควิด-19 โดยมูลคOาตลาดในปw 2567 คาด

วOาจะเพิ่มขึ้นเปAน 52,570 ลeานบาท ความตeองการบริการที่สะดวกและรวดเร็วทำใหeการแขOงขันในตลาดรุนแรง

ยิ่งขึ้น ผูeใหeบริการตeองพัฒนาคุณภาพการบริการในมิติสำคัญ เชOน ความสะดวก ความปลอดภัย และการ

ตอบสนองความตeองการของผูeใชeบริการอยOางตOอเนื่อง Bolt เปAนหนึ่งในผูeใหeบริการที่ไดeรับความนิยม ดeวยการ

ตอบโจทยFความสะดวกสบาย การใหeบริการที่ปลอดภัย และเขeาถึงงOาย การแขOงขันที่สูงทำใหe Bolt ตeองพัฒนา

คุณภาพบริการอยOางตOอเนื่อง เชOน การปรับปรุงระบบแอปพลิเคชัน การสรeางความมั่นใจในดeานความปลอดภัย 

และการตอบสนองปkญหาอยOางทันทOวงที การใหeบริการที่สอดคลeองกับวิถีชีวิตของผูeบริโภคยุคใหมOที่ตeองการ

ความยืดหยุOนและรวดเร็วเปAนสิ ่งสำคัญ การศึกษาความคิดเห็นตOอคุณภาพการใหeบริการของ Bolt จึงมี

ประโยชนFท้ังตOอผูeใหeบริการและผูeใชeบริการ เพ่ือพัฒนาและยกระดับคุณภาพบริการในอนาคต 

วัตถุประสงคFของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 

3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปkจจัยสOวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโม

บายแอปพลิเคชัน Bolt 

4. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่สOงผลตOอความพึงพอใจของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบาย

แอปพลิเคชัน Bolt 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. ผูeใชeบริการมีปkจจัยสOวนบุคคลที่แตกตOางกัน จะมีความพึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถโดยสาร

ผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ท่ีแตกตOางกัน 

2. คุณภาพการบริการสOงผลตOอความพึงพอใจของผู eใช eบร ิการเร ียกรถโดยสารผOานโมบาย 

แอปพลิเคชัน Bolt 
 

ตัวแปรท่ีใชeในการวิจัย 

 ตัวแปรตeน คือ ปkจจัยสOวนบุคคล และคุณภาพการบริการของโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 

 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 



2. ทบทวนวรรณกรรม 

    2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตรF 

Maslow (1943)  หรือ Maslow's Hierarchy of Needs ไดeแบOงความตeองการของมนุษยFออกเปAน  

5 ระดับตามลำดับขั้น ซึ่งแตOละระดับตeองไดeรับการตอบสนองกOอนที่จะกeาวไปยังระดับถัดไป ไดeแกO (1) ความ

ตeองการทางกายภาพ (Physiological Needs) คือ อาหาร น้ำ ที่พัก (2) ความปลอดภัย (Safety Needs) คือ 

ความมั่นคงในชีวิต (3) ความรักและการเปAนสOวนหนึ่ง (Belongingness and Love Needs) คือ ความสัมพันธF

ที่ดี (4) ความเคารพนับถือ (Esteem Needs) คือ การไดeรับการยอมรับและเคารพ (5) การเติมเต็มศักยภาพ 

(Self-Actualization) คือ การพัฒนาตนเองถึงขีดสุด Maslow เชื่อวOามนุษยFจะขับเคลื่อนตัวเองดeวยความ

ตeองการในระดับที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ หากระดับที่ต่ำกวOานั้นไดeรับการตอบสนองอยOางเพียงพอ โดยลำดับความ

ตeองการเหลOาน้ียังสามารถนำไปประยุกตFในดeานการศึกษาและการบริหารงานบุคคลไดeดeวย 

Deci and Ryan (1985) ไดeตั้งทฤษฎีความตeองการพื้นฐาน (Basic Needs Theory) โดยอธิบายวOา

มนุษยFมีความตeองการพื ้นฐาน 3 ประการที ่มีผลตOอการพัฒนาตนเองและความพึงพอใจในชีวิต ไดeแกO  

(1) Autonomy คือ ความตeองการในการควบคุมชีว ิตและตัดสินใจดeวยตัวเอง (2) Competence คือ  

ความตeองการรูeสึกวOาตนเองมีความสามารถและประสบความสำเร็จ (3) Relatedness คือ ความตeองการสรeาง

ความสัมพันธFเชิงบวกกับผูeอื่น ทฤษฎีนี้เนeนวOาการตอบสนองความตeองการทั้งสามจะเพิ่มแรงจูงใจและความ

เปAนอยูOท่ีดีของบุคคล 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

         ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดeใหeความหมายของคำวOา บริการ หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใชe ใหeความสะดวกตOาง ๆ ซึ่งการบริการในการตีความ และการแปลความของนักวิชาการแตOละคน

ตOางใหeความหมายของคำวOา บริการ แตกตOางกันออกไปตามทรรศนะและมุมมองของแตOละบุคคล เชOน  

Kotler and Keller (2016) ไดeใหeความหมายของ การบริการ วOาเปAนกิจกรรมหรือผลประโยชนFท่ีฝ�ายหน่ึงเสนอ

ใหeกับอีกฝ�ายหนึ่ง ซึ ่งมีลักษณะจับตeองไมOไดe และไมOกOอใหeเกิดการเปAนเจeาของสิ่งของใด ๆ การบริการมี

จุดมุOงหมายเพื่อตอบสนองความตeองการของลูกคeา ตัวอยOางเชOน การศึกษา การรักษาพยาบาล หรือบริการดeาน

การทOองเที ่ยว Lovelock and Wirtz (2011) ระบุวOาการบริการคือกระบวนการมอบความพึงพอใจหรือ

คุณประโยชนFใหeกับลูกคeา ผOานกิจกรรมท่ี จับตeองไมOไดe (intangible) เชOน การใหeคำปรึกษา การรักษาพยาบาล 

หรือการชOวยเหลือดeานอื่น ๆ พวกเขาเนeนวOาการบริการมักตeองการ ปฏิสัมพันธFระหวOางผูeใหeบริการกับลูกคeา ซ่ึง

ชOวยสรeางคุณคOาและความสัมพันธFระยะยาวระหวOางท้ังสองฝ�าย  

 
 



          Zeithaml, Bitner, and Gremler (2013) ไดeนิยามคุณภาพการบริการวOาเปAนการประเมินคOา

ระหวOางสิ่งที่ลูกคeาคาดหวังจากบริการและสิ่งที่ไดeรับ โดยเนeนวOาคุณภาพการบริการมีความสัมพันธFกับ

ความพึงพอใจของลูกคeา 

         Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดeน ิยามค ุณภาพการบร ิการว O า เป Aน "การ

เปรียบเทียบระหวOางความคาดหวังของลูกคeา และประสบการณFที่ไดeรับจากบริการ" ซึ่งถือเปAนแนวทางใน

การวัดความพึงพอใจของลูกคeา และประสิทธิภาพของบริการที ่ใหeไป ตOอมาไดeพัฒนาและกำหนด 

SERVQUAL ซึ่งเปAนเครื่องมือที่มีความสำคัญในการวัดคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบระหวOาง

ความคาดหวังของลูกคeาและประสบการณFที่ไดeรับจากบริการ เครื่องมือนี้เนeนไปที่หeากลุOมมิติหลักที่มีผลตOอ

การประเมินคุณภาพการบริการ ไดeแกO 

1. Tangibles คือ ลักษณะท่ีปรากฏของสถานท่ีใหeบริการ อุปกรณF และบุคลากร ซ่ึงสะทeอนถึง

ภาพลักษณFขององคFกร 

2. Reliability คือ ความสามารถในการใหeบริการท่ีเช่ือถือไดeและตรงตามท่ีสัญญาไวe 

3. Responsiveness คือ ความเต็มใจและความสามารถในการชOวยเหลือลูกคeาและตอบสนอง

ตOอความตeองการของพวกเขา 

4. Assurance คือ ความรูeความสามารถของพนักงานในการใหeบริการ รวมถึงความไวeวางใจ

และความนOาเช่ือถือท่ีลูกคeารูeสึก 

5. Empathy คือ ความใสOใจและความเขeาใจในความตeองการเฉพาะของลูกคeา 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

      Kotler and Keller (2016) มองความพึงพอใจในบริบทของการบริโภคสินคeาและบริการ วOาเปAนการ

วัดระดับความรูeสึกเชิงบวก ของผูeบริโภคหลังจากที่พวกเขาไดeรับสินคeาและบริการ โดยความพึงพอใจเกิด

จากการเปรียบเทียบ ความคาดหวัง (Expectation) ของผูeบริโภคกOอนการซื้อกับ ผลลัพธFจริง (Perceived 

Performance) ที่ไดeรับจากประสบการณFใชeงาน หากผลลัพธFที่ไดeรับมากกวOาหรือเทOากับความคาดหวัง 

ผูeบริโภคจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) แตOหากผลลัพธFต่ำกวOาความคาดหวังจะนำไปสูOความไมOพึง

พอใจ (Dissatisfaction) หรือความผิดหวัง ความพึงพอใจในแงOมุมนี ้จึงเชื ่อมโยงกับ ความรูeสึกและ

พฤติกรรมหลังการบริโภค โดยสOงผลตOอความภักดี (Loyalty) และโอกาสในการซ้ือซ้ำ (Repeat Purchase) 

ความคาดหวัง สามารถเกิดจากปkจจัยตOาง ๆ เชOน ประสบการณFในอดีต การรับรูeจากยี่หeอ หรือการสื่อสาร

ทางการตลาด ซ่ึงเปAนตัวกำหนดระดับความพึงพอใจของผูeบริโภค 

Oliver ( 1997)  น ิ ย ามความพ ึ งพอใจ ใน เช ิ ง  พฤต ิ กรรมผ ู e บ ร ิ โภค  ว O า เป A น  สภาวะทาง

อารมณF (Emotional State) ที่เกิดขึ้นหลังจากผูeบริโภคประเมินวOา ประสบการณFการบริโภค (Consumption 



Experience) ที่ไดeรับนั้นตรงกับความคาดหวังหรือไมO ความพึงพอใจตามมุมมองนี้ไมOใชOแคOการตอบสนองเชิง

เหตุผล แตOเปAนการตอบสนองเชิงอารมณFที่สะสมขึ้นจากความประทับใจตลอดการใชeงาน นอกจากนี้ Oliver 

แยกแยะระหวOาง ความพึงพอใจเฉพาะครั ้ง (Transaction-Specific Satisfaction) และ ความพึงพอใจ

โดยรวม (Overall Satisfaction) ซึ่งพิจารณาความรูeสึกในภาพรวมจากประสบการณFหลายครั้งกับผลิตภัณฑF

หรือบริการนั้น ๆ Oliver ยังเนeนบทบาทของ ความคาดหวัง ในการกำหนดความพึงพอใจ โดยกลOาววOาความ

คาดหวังที่สูงเกินไปมักนำไปสูOความผิดหวังไดeงOาย แมeวOาผลลัพธFที่ไดeจะมีคุณภาพสูงก็ตาม เขายังชี้ใหeเห็นวOา

ความพึงพอใจเปAนตัวบOงช้ี ความภักดีของลูกคeา (Customer Loyalty) ซึ่งสOงผลโดยตรงตOอการตัดสินใจซื้อซ้ำ

ในอนาคต 

2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวขeอง 

ศิริชัย สมิทธิปรีชาวงษF และปkญญา ศรีสิงหF (2563) ไดeทำการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหeบริการท่ีสOงผล

ตOอความพึงพอใจของผูeใชeบริการรถโดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบวOา ปkจจัยดeานประชากรศาสตรF ไดeแกO เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ท่ี

แตกตOางกัน มีความพึงพอใจในการใชeบริการรถโดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

แตกตOางกันอยOางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในขณะท่ีคุณภาพการใหeบริการ ไดeแกO ดeานความนOาเช่ือถือ 

ดeานการเขeาใจและรูeจักลูกคeา และดeานการตอบสนองตOอลูกคeา สOงผลตOอความพึงพอใจของผูeใชeบริการรถ

โดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แสดงใหeเห็นวOา องคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ 

(ขสมก.) ควรใหeความสําคัญกับเร่ืองความถูกตeอง เท่ียงตรงของการบริการ ควบคูOไปกับการพัฒนาบุคลากรหรือ

พนักงาน รวมถึงปรับปรุงการใหeบริการสายดOวนเพ่ือรeองเรียนการใหeบริการใหeมีประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถ

ตอบสนองตOอความตeองการของผูeใชeบริการไดeอยOางถูกตeองและเหมาะสม 

           ดาริกา  คำคม (2566) ไดeทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพของการบริการสOงผลตOอความพึงพอใจในการใชe

แอพพลิเคชันเวียบัสของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบวOา ผูeตอบแบบสอบถามสOวน

ใหญOเปAนเพศหญิงที่มีอายุในชOวง 20 -30 ปw มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัท มีรายไดe 

20,001 - 30,000 บาท คุณภาพของการบริการสOงผลตOอความพึงพอใจในการใชeแอปพลิเคชันเวียบัส ของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูOในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา เปAนรายดeาน พบวOาดeานที่อยูOใน

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ความเปAนรูปธรรมของการบริการ ความนOาเช่ือถือในการใหeบริการ ความเอาใจ

ใสOดูแลลูกคeา และการสรeางความม่ันใจใหeแกOผูeใชeบริการ ตามลำดับ 

 

 

 

 

 



3. วิธีดำเนินการวิจัย 

    3.1 ประชากรและกลุOมตัวอยOาง 

          ประชากร (Population) ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรที่อยูOอาศัย ทำงาน หรือกำลังศึกษาอยูOใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยเปAนผูeที่เคยใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานแอปพลิเคชัน Bolt ในระยะเวลา 6 เดือน 

ท่ีผOานมา  

กลุOมตัวอยOางจากประชากรที่อาศัย ทำงาน หรือกำลังศึกษาในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยเปAนผูeท่ี

เคยใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานแอปพลิเคชัน Bolt ในระยะเวลา 6 เดือนท่ีผOานมา จำนวน 500 คน 

    3.2 เคร่ืองมือท่ีใชeในการวิจัย 

          เครื่องมือที่ใชeในการเก็บขeอมูลเพื่อการศึกษาคeนควeา คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เรื่อง “ปkจจัย

คุณภาพบริการที ่สOงผลตOอการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผู eบริโภคใน

กรุงเทพมหานคร” สรeางขึ้นจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขeองในหัวขeอตOาง ๆ เชOน การบริการ 

คุณภาพการใหeบริการ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง 

    3.3 การรวบรวมขeอมูล 

 การศึกษาคeนควeาในครั้งนี้ เปAนการศึกษาจากแหลOงขeอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยเปAนขeอมูลที่ไดe

จากการใชeแบบสอบถาม (Questionnaire) เก็บขeอมูลจากกลุOมตัวอยOาง โดยดำเนินการสOงแบบสอบถามใน

รูปแบบออนไลนF คือ Google Form ผOานชOองทาง Social Media เนื่องจากสามารถเขeาถึงกลุOมตัวอยOางไดeงOาย 

ประหยัดคOาใชeจOายในการแจกแบบสอบถาม และรวดเร็ว ภายใตeระยะเวลาในการดำเนินการศึกษาที่มีอยOาง

จำกัด โดยเร่ิมกระจายแบบสอบถามในชOวงเดือนตุลาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน  2567 

    3.4 การวิเคราะหFขeอมูล และสถิติท่ีใชeในการวิจัย 

 เมื่อดำเนินการรวบรวมจำนวนแบบสอบถาม ไดeครบถeวนตามจำนวนขนาดกลุOมตัวอยOางที่กำหนดไวe 

ทางผูeวิจัยจึงทำการวิเคราะหFสถิติขeอมูล และประมวลผลขeอมูล โดยใชe)โปรแกรม SPSS (Statistical Package 

for the Social Sciences) โดยแบOงออกเปAน 2 สOวน คือ  

     3.4.1 การวิเคราะหFขeอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

         การศึกษาคeนควeาในครั้งนี้ ใชeการแจกแจงความถี่ (Frequency) และคOารeอยละ (Percentage) 

ในการวิเคราะหF และแสดงผลสำหรับขeอมูล เกี ่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรFของกลุ OมตัวอยOางที ่ตอบ

แบบสอบถาม ไดeแกO เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดeเฉล่ียตOอเดือน  

      3.4.2 การวิเคราะหFขeอมูลเชิงอนุมาน 

        การศึกษาคeนควeาในครั้งนี้ ใชeการวิเคราะหFทางสถิติดeวย Independent Samples T-Test ใน

การทดสอบตัวแปรดeานประชากรศาสตรF ในดeานเพศ และสถานภาพสมรส และการวิเคราะหFความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบวOาปkจจัยดeานประชากรศาสตรF ไดeแกO อายุ การศึกษา อาชีพ และ

รายไดeเฉลี่ยตOอเดือน และใชeการวิเคราะหFการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อหาความสัมพันธF

ระหวOางตัวแปรที่ทำการศึกษา นั่นคือ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ โดยไดeมีการกำหนดคOาระดับ

ความเช่ือม่ันท่ี 95% หรือ ระดับนัยสำคัญทางสถิต (Significant level) เทOากับ 0.5  



 

4. ผลการวิจัย 

    4.1 ผลการวิเคราะหFขeอมูลดeานประชากรศาสตรF 

         ผลการศึกษาปkจจัยสOวนบุคคลของกลุOมตัวอยOางผูeตอบแบบสอบถามที่เคยใชeบริการเรียกรถโดยสารผOาน

โมบายแอปพลิเคชัน Bolt ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 500 คน พบวOาสOวนใหญOของกลุOมตัวอยOางผูeตอบ

แบบสอบถามเปAนเพศหญิง มีอายุระหวOาง 31 – 40 ปw ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี อยูOในสถานภาพ

โสด ประกอบอาชีพเปAนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดeเฉล่ียตOอเดือนระหวOาง 15,000 – 30,000 บาท 

    4.2 ผลการวิเคราะหFระดับคุณภาพการบริการของโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 

         ผลการศึกษาพบวOาระดับความคิดเห็นตOอคุณภาพการบริการของโมบายแอปพลิเคชัน Bolt โดยรวมอยูO

ในระดับมาก (X" = 3.89, S.D. = 0.37) เมื่อพิจารณารายดeานพบวOา ดeานการสรeางความมั่นใจใหeแกOผูeใชeบริการ 

มีคOาเฉลี่ยสูงที่สุด (X"	= 3.95, S.D. = 0.47) รองลงมา คือ ดeานการตอบสนองตOอความตeองการการบริการ 

(X"	= 3.90, S.D. = 0.46) ดeานความเปAนรูปธรรมของการบริการ (X"	= 3.89, S.D. = 0.46) ดeานความนOาเช่ือถือ

ในการใหeบริการ (X"	= 3.88, S.D. = 0.47) และดeานความเห็นอกเห็นใจ (X"	= 3.82, S.D. = 0.52) ตามลำดับ 

    4.3 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt 

         ผลการศึกษาพบวOาระดับความคิดเห็นของกลุOมตัวอยOางผูeตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

การใหeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt โดยภาพรวมอยูOในระดับมาก (X"	= 3.96, S.D. = 0.60) เมื่อพิจารณา

เปAนรายขeอแลeวพบวOา ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม มีคOาเฉลี่ยสูงที่สุด (X"	= 4.10, S.D. = 0.72) รองลงมา

คือ ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (X"	= 3.94, S.D.= 0.70) และความพึงพอใจเม่ือ

เปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ (X"	= 3.84, S.D. = 0.85) ตามลำดับ 

    4.4 ผลการวิเคราะหFและการทดสอบสมมติฐานปkจจัยที่สOงผลตOอความพึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถ 

     โดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt จำแนกตามปkจจัยสOวนบุคคล 

4.4.1 ผลการวิเคราะหFและทดสอบสมมติฐานการวิจัย วOาเพศสOงผลตOอระดับพึงพอใจในการใชeบริการ

เรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานครในแตOละดeาน พบวOา โดย

ภาพรวม และความพึงพอใจรายดeาน ไดeแกO ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม ดeานความพึงพอใจเม่ือเปรียบเทียบ

กับความคาดหวัง และดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอื่น ๆ ของผูeใชeบริการเรียกรถ

โดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีเพศตOางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt 

ไมOแตกตOางกัน ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

   4.4.2 ผลการวิเคราะหFและทดสอบสมมติฐานการวิจัย วOาสถานภาพสมรสสOงผลตOอระดับพึงพอใจใน

การใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานครในแตOละดeาน โดย

ภาพรวมของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ท่ีมีสถานภาพสมรสตOางกันมีระดับความ

พึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อพิจารณาเปAนราย

ดeาน พบวOา ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม ผูeใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีสถานภาพสมรสตOางกัน 

มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 และ



ดeาน ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับโมบายแอป

พลิเคชันอื่น ๆ ผูeใชeบริการที่มีสถานภาพสมรสตOางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt 

ไมOแตกตOางกันระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

    4.4.3 ผลการวิเคราะหFและทดสอบสมมติฐานการวิจัย วOาชOวงอายุสOงผลตOอระดับพึงพอใจในการใชe

บริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานครในแตOละดeาน พบวOา โดย

ภาพรวมของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ท่ีมีชOวงอายุตOางกันมีระดับความพึงพอใจ

ในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อพิจารณาเปAนรายดeาน 

พบวOา ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และดeานความพึง

พอใจเม่ือเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ ผูeใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ท่ีมีชOวงอายุตOางกัน มี

ระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

    4.4.4 ผลการวิเคราะหFและทดสอบสมมติฐานการวิจัย วOาระดับการศึกษาสOงผลตOอระดับพึงพอใจ

ในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานครในแตOละดeาน

โดยภาพรวมของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีระดับการศึกษาตOางกันมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ไมOแตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อพิจารณา

เปAนรายดeาน พบวOา ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และ

ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ ผูeใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มี

ระดับการศึกษาตOางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ไมOแตกตOางกัน ที่ระดับ

นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

    4.4.5 ผลการวิเคราะหFและทดสอบสมมติฐานการวิจัย วOาอาชีพสOงผลตOอระดับพึงพอใจในการใชe

บริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานครในแตOละดeาน พบวOา  

โดยภาพรวมของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีอาชีพตOางกันมีระดับความพึง

พอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อพิจารณาเปAนราย

ดeาน พบวOา ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม ผูeใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีอาชีพตOางกัน มีระดับ

ความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05  สOวนดeานความ

พึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอ่ืน 

ๆ ผูeใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีอาชีพตOางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน 

Bolt ไมOแตกตOางกัน ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05   

4.4.6 ผลการวิเคราะหFและทดสอบสมมติฐานการวิจัย วOารายไดeเฉลี่ยตOอเดือนสOงผลตOอระดับพึงพอใจ

ในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานครในแตOละดeาน  

พบวOา โดยภาพรวมของผูeใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีรายไดeเฉลี่ยตOอเดือน 

ตOางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

เมื่อพิจารณาเปAนรายดeาน พบวOา ดeานความพึงพอใจโดยภาพรวม ดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความ

คาดหวัง และดeานความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอื่น ๆ ผูeใชeบริการโมบายแอปพลิเคชัน 



Bolt ที่มีรายไดeเฉลี่ยตOอเดือนตOางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน ท่ี

ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05   

 

    4.5 ผลการวิเคราะหFและการทดสอบสมมติฐานปkจจัยคุณภาพการบริการที่สOงผลตOอความพึงพอใจในการใชe

บริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาคeนควeาในครั้งนี้ ผูeวิจัยไดeตั้งสมมติฐานการวิจัย เพื่อศึกษาปkจจัยคุณภาพการบริการของโม

บายแอปพลิเคชัน Bolt สOงผลตOอความพึงพอใจของผูeบริโภคในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะหFและ

ทดสอบสมมติฐาน ดังตารางท่ี 4.27  

 

ตารางที่ 1 คOาสถิติที่ใชeในการพิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการบริการโม

บายแอปพลิเคชัน Bolt กับความพึงพอใจของผูeบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

(Constant) 0.367 .194  1.891 0.059   

1. ด@านความเป1น

รูปธรรมของการบริการ 
0.162 0.044 0.142 3.641 <0.001** 0.749 1.335 

2. ด@านการตอบสนอง

ต3อความต@องการการ

บริการ 

0.140 0.043 0.134 3.251 0.001** 0.676 1.479 

3. ด@านความน3าเช่ือถือ

ในการให@บริการ 
0.074 0.043 0.073 1.719 0.086 0.640 1.562 

4. ด@านการสร@างความ

ม่ันใจให@แก3ผู@ใช@บริการ 
0.220 0.043 0.220 5.084 <0.001** 0.610 1.638 

5. ด@านความเห็นอก

เห็นใจ 
0.332 0.041 0.325 8.198 <0.001** 0.728 1.373 

  Y = 0.367 + 0.162(X1) + 0.140(X2) + 0.074(X3) + 0.220(X4) + 0.332(X5) + 0.454 

  R2 = 0.435, Adjusted R2 = 0.429, F = 76.105, Sig < 0.001 

 

จากตารางที่ 1แสดงวOาตัวแปรตeน ปkจจัยดeานคุณภพการบริการ อธิบายความผันแปรของความ 

พึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOายโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ไดe คิดเปAนรeอยละ 43.5 (Adjusted R2 = 

0.429) ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

 



 เมื่อพิจารณาคOาสัมประสิทธิ์ถดถอย แสดงถึงอิทธิพลการทำนายปkจจัยคุณภาพการบริการกับความ 

พึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวOา ตัวแปรตeนปkจจัยคุณภาพการบริการที่อธิบายความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด@านความเห็นอกเห็นใจ มีคOา

เทOากับ 0.325 (t = 8.198, p <0.001) รองลงมา คือ ด@านการสร@างความมั่นใจให@แก3ผู@ใช@บริการ มีคOาเทOากับ 0.220  

(t = 5.084, p <0.001) ด@านความเป1นรูปธรรมของการบริการ มีคOาเทOากับ 0.142 (t = 3.641, p <0.001) และดeาน

การตอบสนองต3อความต@องการการบริการ มีคOาเทOากับ 0.134 (t = 3.251, p = 0.001) ตามลำดับ ยกเวeนตัวแปร

ตeน ด@านความน3าเช่ือถือในการให@บริการ ไมOสามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถ

โดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไดe ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

 

สามารถเขียนสมการถดถอยไดeดังน้ี 

Y = 0.367 + 0.162(X1) + 0.140(X2) + 0.074(X3) + 0.220(X4) + 0.332(X5) + 0.454 

R2 = 0.435 , Adjusted R2 = 0.429 

 

5. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเรื่อง ปkจจัยคุณภาพบริการที่สOงผลตOอการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเค

ชัน Bolt ของผูeบริโภคในกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลการวิจัยไดeดังน้ี 

     5.1 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของ

ผูeบริโภคในกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปkจจัยสOวนบุคคล พบวOา  

                 เพศที่แตกตOางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ไมOแตกตOางกัน 

กลOาวคือ เพศ ไมOสOงผลตOอระดับความพึงพอใจในการใชeบริการ ซึ่งไมOสอดคลeองกับงานวิจัยของ ศิริชัย สมิทธิ

ปรีชาวงษF และปkญญา ศรีสิงหF (2563) ที่ทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหeบริการที่สOงผลตOอความพึงพอใจของ

ผูeใชeบริการรถโดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวOา 

ปkจจัยดeานประชากรศาสตรF ไดeแกO เพศ ระดับการศึกษา อาชีพท่ีแตกตOางกัน มีความพึงพอใจในการใชeบริการ

รถโดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกตOางกัน ซึ่งในงานวิจัยนี้ที่ปkจจัยสOวน

บุคคล ดeานเพศ ไมOสOงผลตOอระดับความพึงพอใจ อาจเนื ่องจากในปkจจุบันเพศชาย และเพศหญิง มี

สภาพแวดลeอม การใชeชีวิต การทำงาน และโอกาสทางการศึกษาที่ไมOแตกตOางกัน ความเลื่อมล้ำและการกีดกัน

ทางเพศลดนeอยลง รวมไปถึงสังคมไทยมีการยอมรับ และเป©ดกวeางในเร่ืองเพศมากข้ึน อีกท้ัง แอปพลิเคชันBolt 

ถูกออกแบบและใหeบริการเพื่อรองรับการใชeงานของทุกเพศ โดยเนeนความสะดวก ปลอดภัย และการใชeงานท่ี

งOายสำหรับทุกคน ไมOว OาจะเปAนชายหรือหญิง การออกแบบที ่ไมOแบOงแยกน้ี ชOวยลดความแตกตOางใน

ประสบการณFการใชeงานระหวOางเพศ รวมไปถึงการที่แอปพลิเคชัน Bolt ใหeความสำคัญกับมาตรการดeานความ

ปลอดภัย เชOน การติดตามการเดินทางแบบเรียลไทมF การตรวจสอบโปรไฟลFคนขับ และการใหeคะแนนบริการ 

สิ่งเหลOานี้ชOวยสรeางความมั่นใจใหeกับผูeใชeงานทุกเพศอยOางเทOาเทียม ทำใหeเพศเปAนปkจจัยสOวนบุคคล ที่ไมOมีความ

แตกตOางในการวัดระดับความพึงพอใจในการใชeบริการ 



                  ชOวงอายุที่แตกตOางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน 

โดยจากงานวิจัย พบวOา ผูeใชeบริการในชOวงอายุระหวOาง 31 – 40 ปw ซึ่งเปAนกลุOมคนวัยทำงาน มีระดับความพึง

พอใจในการใชeบริการโดยภาพรวมมากที่สุด โดยเฉพาะอยOางยิ่งดeานความพึงพอใจโดยภาพรวมและดeานความ

พึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันอื่น ๆ โดยผูeใชeบริการในชOวงอายุระหวOาง 31 – 40 ปw เปAน

ประชากรท่ีถูกจัดอยูOในกลุOม เจเนอเรชันวาย (Generation Y) หรือ มิลเลนเนียล (Millennial) ซ่ึงคนกลุOมน้ีเกิด

มาในยุคที่เศรษฐกิจกำลังเติบโตและเฟ¬องฟู เติบโตมาพรeอมกับเทคโนโลยีดิจิตัล (โพสตFทูเดยF, 2562) โดย 

Economic Intelligence Center (EIC) ไดeวิเคราะหFคุณลักษณะเดOนของเจเนอเรชันวาย ในประเทศไทย ไวeวOา 

มีความเช่ียวชาญในการใชeเทคโนโลยี และมีขeอมูลเพ่ือประกอบการตัดสินใจ ชอบการมีสOวนรOวมในสังคม ในการ

แสดงตัวตน หรือแชรFความคิดเห็นของตนเองผOานทางออนไลนF  นอกจากนี้ยังมีความสามารถในการมีสังคม

ออฟไลนFอีกดeวย ซ่ึงคุณลักษณะดังกลOาว อาจเปAนสาเหตุท่ีทำใหeผูeใชeบริการในชOวงอายุระหวOาง 31 – 40 ปw ท่ีจัด

อยูOในกลุOม เจเนอเรชันวาย (Generation Y) มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt มาก 

เน่ืองจากการใหeบริการของแอปพลิเคชัน Bolt เปAนการใหeบริการท้ังในดeานออนไลนF คือการใชeโมบายแอปพลิเค

ชันในการเรียกรถโดยสาร ซึ่งเปAนลักษณะของความทันสมัย และสะดวกตOอการใชeงาน และออฟไลนF คือการใชe

บริการรถที่เรียกมารับ – สOง ไปยังจุดหมายปลายทางที่ตeองการ ซึ่งเปAนการผสานการใหeบริการทั้งดeานออนไลนF

และออฟไลนF ไดeอยOางดี ซึ่งการใหeบริการของโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ตรงกับคุณลักษณะเดOนของกลุOม

ผูeใชeบริการกลุOม เจเนอเรชันวาย (Generation Y) ทำใหeเกิดความพึงพอใจในการใชeบริการที่แตกตOางจาก

ผูeใชeบริการในชOวงอายุอ่ืนๆ อยOางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

                  สถานภาพสมรสที่แตกตOาง  มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOาง

กัน โดยจากงานวิจัย พบวOา ผูeใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ที่อยูOในสถานภาพสมรส จะมีระดับความพึงพอใจใน

ใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt โดยภาพรวมที่มากกวOาผูeใชeบริการที่มีสถานภาพโสด โดยเฉพาะอยOางยิ่งในดeาน

ความพึงพอใจโดยภาพรวม อยOางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องมาจาก อาจมีหลายปkจจัยที่เปAนผลมา

จากความแตกตOางของสถานภาพสมรส เชOน ผูeใชeบริการที่มีสถานภาพสมรส มักมีการเดินทางท่ีเกี่ยวขeองกับ

กิจกรรมในครอบครัว เชOน การพาครอบครัวไปทOองเที่ยว การรับ-สOงบุตรหลาน หรือการเดินทางเพื่อกิจกรรม

ทางสังคมของครอบครัว ซึ่งทำใหeการใชeงานแอปพลิเคชัน Bolt เปAนสOวนหนึ่งของการจัดการชีวิตประจำวันใน

ครอบครัว นอกจากนี้ ความหลากหลายในรูปแบบการเดินทางยังชOวยสรeางประสบการณFการใชeงานที่มากกวOา 

ในทางกลับกัน ผูeใชeบริการที่มีสถานภาพโสดมักใชeแอปพลิเคชัน Bolt ในบริบทที่เฉพาะเจาะจง เชOน การ

เดินทางไปทำงาน หรือกิจกรรมสOวนตัว  อีกทั้งการเดินทางพรeอมครอบครัวในการใชeบริการของผูeใชeบริการที่มี

สถานภาพสมรส อาจสรeางความรูeสึกไวeวางใจ และความปลอดภัยมากกวOา ผูeใชeบริการท่ีมีสถานภาพโสด 

                  ระดับการศึกษาที ่แตกตOางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt  

ไมOแตกตOางกัน กลOาวคือ ระดับการศึกษาไมOสOงผลตOอระดับความพึงพอใจในการใชeบริการ ซึ่งไมOสอดคลeองกับ

งานวิจัยของ ศิริชัย สมิทธิปรีชาวงษF และปkญญา ศรีสิงหF (2563) ที่ทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหeบริการท่ี

สOงผลตOอความพึงพอใจของผูeใชeบริการรถโดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวOา ปkจจัยดeานประชากรศาสตรF ไดeแกO เพศ ระดับการศึกษา อาชีพท่ีแตกตOางกันมีความ



พึงพอใจในการใชeบริการรถโดยสารประจำทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกตOางกัน ซึ่งใน

งานวิจัยน้ี ปkจจัยสOวนบุคคลดeานระดับการศึกษา ไมOสOงผลตOอระดับความพึงพอใจ อาจเน่ืองจาก ในปkจจุบันผูeคน

ในสังคมสามารถเขeาถึงขeอมูล ความรูe และสามารถแสวงหาความรูeไดeงOายมากขึ้น ผOานโลกอินเทอรFเน็ต ซึ่งการ

เรียนในระดับการศึกษาที่แตกตOางกัน หรือระดับการศึกษาที่ต่ำกวOา ไมOไดeถูกจำกัดการเรียนรูeเมื่อผูeคนสามารถ

เขeาถึงขeอมูล และความรูeไดeอยOางอิสระ และเสรีมากยิ่งขึ้น อีกทั้งสมารFทโฟน และอินเทอรFเน็ตเปAนสิ่งที่ผูeคนใน

ทุกกลุOมการศึกษาสามารถเขeาถึงไดe การใชeแอปพลิเคชันเรียกรถจึงกลายเปAนเรื่องปกติ ที่ไมOไดeจำกัดดeวยระดับ

การศึกษา ทั้งน้ีแอปพลิเคชัน Bolt ถูกออกแบบใหeใชeงานงOายและเขeาถึงไดeทุกกลุOมผูeใชe โดยไมOจำเปAนตeองมี

ความรูeเฉพาะทาง หรือระดับการศึกษาสูงเพ่ือทำความเขeาใจการใชeงาน การใหeบริการของแอปพลิเคชัน Bolt มี

โครงสรeางที ่ชัดเจนและไมOซับซeอน ผู eใชeเพียงเลือกจุดหมาย ตรวจสอบราคา และยืนยันการเดินทาง ซ่ึง

กระบวนการนี้ไมOตeองอาศัยความรูe หรือทักษะเฉพาะดeาน ทำใหeผูeใชeทุกกลุOมไดeรับประสบการณFที่เหมือนกัน 

ความเปAนมิตรกับผูeใชeนี้ทำใหeทุกคนสามารถใชeงานไดeอยOางราบรื่น  ดังนั้น ผูeใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ที่มี

ระดับการศึกษาท่ีแตกตOางกัน ก็ไมOสOงผลตOอระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt 

                  อาชีพที่แตกตOางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt แตกตOางกัน โดย

จากงานวิจัย พบวOา ผูeใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีอาชีพพนักงานเอกชน มีระดับความพึงพอใจในการใชe

บริการแอปพลิเคชัน Bolt ในดeานความพึงพอใจในภาพรวม มากกวOาผูeใชeบริการที่เปAนนักเรียน/นักศึกษา สOวน

ในดeานอื่น ๆ ไมOมีความแตกตOางกัน ซึ่งสอดคลeองกับงานวิจัยของ ศิริชัย สมิทธิปรีชาวงษF และปkญญา ศรีสิงหF 

(2563) ที่ทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหeบริการที่สOงผลตOอความพึงพอใจของผูeใชeบริการรถโดยสารประจำ

ทางขององคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวOา ปkจจัยดeานประชากรศาสตรF 

ไดeแกO เพศ ระดับการศึกษา อาชีพท่ีแตกตOางกันมีความพึงพอใจในการใชeบริการรถโดยสารประจำทางของ

องคFการขนสOงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกตOางกัน ซ่ึงในงานวิจัยน้ี ปkจจัยสOวนบุคคลดeานอาชีพ สOงผลตOอระดับ

ความพึงพอใจ  อาจเกิดมาจากหลายปkจจัย เชOน ความคาดหวังตOอบริการ ผูeใชeบริการที่มีอาชีพพนักงานเอกชน 

คาดหวังการใหeบริการของแอปพลิเคชัน Bolt ในเรื่องความสะดวกสบายในการเดินทาง การประหยัดเวลาจาก

การเดินทางดeวยขนสOงสาธารณะ และการเพิ่มความปลอดภัยในการเดินทาง ซึ่งแอปพลิเคชัน Bolt สามารถ

ตอบสนองความคาดหวังไดe จึงทำใหeมีระดับความพึงพอใจมาก ในทางกลับกันนักเรียน/นักศึกษาอาจคาดหวัง

เร่ืองความคุeมคOา ในดeานราคาเปAนหลัก เน่ืองจากยังไมOมีกำลังจOายท่ีมากพอ ซ่ึงแอปพลิเคชัน Bolt มีราคาในการ

ใหeบริการที่สูงกวOาขนสOงสาธารณะทั่วไป ทำใหeไมOสามารถตอบความตeองการตามความคาดหวังไดe อาจทำใหe

ระดับความพึงพอใจลดลง ในขณะที่ผูeใชeบริการที่มีอาชีพพนักงานเอกชน ที่มีรายไดeที่มั่นคง มีกำลังซื้อทาง

เศรษฐกิจท่ีสูงกวOา จึงใหeความสำคัญกับคุณภาพและประสบการณFการใชeงานมากกวOา นอกจากน้ี ผูeใชeบริการท่ีมี

อาชีพพนักงานเอกชนมักใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ในชีวิตประจำวัน หรือในการทำงาน ซึ ่งทำใหeมี

ประสบการณFการใชeบริการในหลากหลายมิติ และเกิดความไวeวางใจในคุณภาพของบริการ ในทางตรงกันขeาม 

นักเรียน/นักศึกษาอาจใชeบริการเพียงบางโอกาส เชOน การเดินทางไปสถานที่ไกล หรือเมื่อไมOมีทางเลือกอื่นใน

การเดินทาง ความถ่ีในการใชeงานท่ีต่ำกวOาอาจทำใหeไมOเห็นถึงคุณคOาของการบริการในระดับเดียวกัน 

 



                  รายไดeเฉลี่ยตOอเดือนที่แตกตOางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt 

แตกตOางกัน โดยจากงานวิจัย พบวOา ผูeใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ที่มีรายไดeเฉลี่ยตOอเดือน มากกวOา 45,000 

บาท มีระดับความพึงพอใจในการใชeบริการแอปพลิเคชัน Bolt ในดeานความพึงพอใจในภาพรวม และรายดeาน 

นeอยกวOาผูeใชeบริการท่ีมีรายไดeนeอยกวOา 45,001 บาทตOอเดือน (ผูeใชeบริการท่ีมีรายไดeเฉล่ียตOอเดือนต่ำกวOา 15,00 

บาท, ผูeใชeบริการที่มีรายไดeเฉลี่ยตOอเดือน 15,000 – 30,000 บาท, ผูeใชeบริการที่มีรายไดeเฉลี่ยตOอเดือน 30,001 

– 45,000 บาท) ซึ่งความแตกตOางของระดับความพึงพอใจ อาจเกิดไดeจากหลายปkจจัย เชOน ความคาดหวังท่ี

สูงขึ้น ผูeที่มีรายไดeสูงมักมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่สูงกวOา เชOน ความรวดเร็ว ความปลอดภัย หรือ

ความสะดวกสบายในระดับพรีเมียม ซึ่งหากบริการของแอปพลิเคชัน Bolt ไมOสามารถตอบสนองความคาดหวัง

นี้ไดeอยOางครบถeวน อาจทำใหeระดับความพึงพอใจลดลงเมื่อเทียบกับกลุOมท่ีมีรายไดeต่ำกวOา อีกทั้ง ผูeใชeบริการท่ีมี

รายไดeสูงมักมีตัวเลือกในการเดินทางที่หลากหลาย เชOน การใชeบริการรถยนตFสOวนตัว รถยนตFระดับพรีเมียม 

หรือแมeแตOบริการของแอปพลิเคชันคูOแขOง เม่ือเปรียบเทียบกับตัวเลือกอ่ืนแลeว แอปพลิเคชัน Bolt อาจไมOไดeโดด

เดOน ในดeานคุณภาพ หรือประสบการณFการใชeงานเทียบเทOาคูOแขOงขัน รวมไปถึงผูeที่มีรายไดeสูงมักมีความไวตOอ

ปkญหา หรือขeอผิดพลาด เชOน ความลOาชeา คนขับไมOเปAนมืออาชีพ หรือคุณภาพของรถ หากเกิดปkญหาดังกลOาว 

อาจทำใหeความพึงพอใจลดลงอยOางมาก นอกจากนี้แลeว ความถี่ในการใชeบริการก็อาจสOงผลตOอการสรeาง

ประสบการณFและความพึงพอใจ โดยผูeใชeบริการมีรายไดeเฉลี่ยตOอเดือนนeอยกวOา อาจใชeบริการ Bolt เปAนประจำ 

และคุeนเคยกับบริการ ทำใหeพึงพอใจในความสะดวกและความคุeมคOา ในขณะที่กลุOมรายไดeสูงอาจใชeบริการนeอย

คร้ังกวOา และเม่ือเกิดปkญหาในการใชeงาน อาจมีผลกระทบตOอความพึงพอใจมากกวOา 

5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานระดับคุณภาพการใหeบริการ สามารถอธิบายความพึงพอใจในการใชe

บริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt พบวOา 

       คุณภาพการบริการ สามารถอธิบายความพึงพอใจในการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบาย

แอปพลิเคชัน Bolt ไดeรeอยละ 43.5  และอีกรeอยละ 56.5 เปAนปkจจัยอื่น ๆ ที่สOงผลตOอระดับความพึงพอใจในการ

ใชeบริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ซ่ึงการท่ีคุณภาพการบริการท่ีดีจะทำใหeมีความพึงพอใจ

ที่ดีดeวย แตOหากวOามีคุณภาพการบริการที่ไมOดี ก็จะทำใหeมีความพึงพอใจที่ไมOดีดeวย ซึ่งสอดคลeองกับงานวิจัย

ของ Thaithatkul, Anuchitchanchai,  Srisurin, Sanghatawantana and Chalermpong (2021) ซ่ึง

พบวOา การรับรูeถึงความสามารถและความเอาใจใสO (คุณภาพการบริการออฟไลนF) และทัศนคติที่ดีตOอแอปพลิเค

ชันเรียกรถโดยสาร (Ride-Hailing Applications) มีผลตOอความพึงพอใจของผูeใชeบริการแอปพลิเคชันเรียกรถ

โดยสาร นอกจากนี้ยังสอดคลeองกับงานวิจัยของ ดาริกา  คำคม (2566) ที่ศึกษาคุณภาพของการบริการสOงผล

ตOอความพึงพอใจในการใชeแอพพลิเคชันเวียบัสของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวOา คุณภาพของการ

บริการสOงผลตOอความพึงพอใจในการใชeแอปพลิเคชันเวียบัส ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร แตOพิจารณา

เปAนรายดeานพบวOามีความแตกตOางของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหeบริการ โดยดeานที่อยูOในระดับ

ความคิดเห็นมากที่สุด คือ ความเปAนรูปธรรมของการบริการ ความนOาเชื่อถือในการใหeบริการ ความเอาใจใสO

ดูแลลูกคeา และการสรeางความมั่นใจใหeแกOผูeใชeบริการ ตามลำดับ ในขณะที่งานวิจัยนี้พบวOา คุณภาพการบริการ

ที่อธิบายความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด@านความเห็นอกเห็นใจ รองลงมา คือ ดeานการสรeางความมั่นใจใหeแกO



ผูeใชeบริการ ดeานความเปAนรูปธรรมของการบริการ และดeานการตอบสนองตOอความตeองการการบริการ 

ตามลำดับ ยกเวeนด@านความน3าเชื่อถือในการให@บริการ ไมOสามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชe

บริการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผูeบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไดe ซึ่งความแตกตOาง

ที่ไมOสอดคลeองในคุณภาพการบริการนี้ อาจมาจากลักษณะการใหeบริการของแอปพลิเคชัน ที่มีความแตกตOาง

กัน กลOาวคือ แอปพลิเคชันเวียบัส มีลักษณะการใหeบริการในการติดตามพิกัดการเดินทางของรถโดยสารประจำ

ทาง และตรวจสอบเสeนทางการเดินทางของรถโดยสารประจำทาง ซึ่งแตกตOางจากแอปพลิเคชัน Bolt ที่มี

ลักษณะการใหeบริการ ในการเรียกรถโดยสารผOานโมบายแอปพลิเคชัน ในการมารับ - สOง ไปยังจุดหมายท่ี

กำหนด โดยมีลักษณะการเดินทางที่เปAนสOวนตัว ไมOรวมกับผูeอื ่น ซึ่งการบริการของคนขับ จะใหeความรูeสึก

ใกลeชิดกับผูeใชeบริการมากกวOา ทั้งนี้ระหวOางการเดินทาง อาจมีการสื่อสารพูดคุยเรื่องเสeนทางการเดินทาง หรือ

เรื่องอื่นๆ ซึ่งอาจสOงผลใหe คุณภาพการบริการในดeานความเห็นอกเห็นใจ มีระดับความพึงพอใจที่มากที่สุด ซ่ึง

แตกตOางจากแอปพลิเคชันเวียบัส ที่เปAนการใชeติดตามพิดกัดของรถ และการตรวจสอบเสeนทางการเดินรถของ

รถโดยสารประจำทาง ซึ่งผูeใชeบริการคาดหวัง และมุOงเนeนไปยังความแมOนยำและความเปAนรูปธรรมในการใชeงาน

วOาสามารถใชeงานไดeจริง รถโดยสารประจำทางมาตรงตามความเปAนจริง ซึ ่งทำใหeระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันเวียบีส ในดeานความเปAนรูปธรรมของการบริการ และความนOาเชื่อถือใน

การใหeบริการ จึงสูงมากกวOาดeานอ่ืน ๆ  
 

5.3 คุณภาพการบริการดeานความนOาเช่ือถือในการใหeบริการ  

                จากผลลการวิจัยพบวOา คุณภาพการบริการดeานความนOาเชื่อถือในการใหeบริการ ไมOสามารถ

อธิบายความพึงพอใจในการบริการไดe จากการสำรวจจากแบบสอบถามในดeานความนOาเชื่อถือในการใหeบริการ 

พบวOาคOาเฉลี ่ยขeอคำถามในขeอ “คนขับใหeการบริการดeวยความสุขภาพ และปฏิบัติตามกฎจราจรอยOาง

เครOงครัด”  มีคOาเฉลี ่ยต่ำที ่สุดจาก 25 ขeอคำถามเกี ่ยวกับคุณภาพการบริการทั ้ง 5 ดeาน ประกอบกับ

ขeอเสนอแนะที่ผูeทำแบบสอบถามอยากใหeปรับปรุงคือ เรื่องพฤติกรรมของคนขับ บางรายที่ฝ�าฝ¬นกฎจราจร ขับ

ขี่ยานพาหนะดeวยความเร็วที่มากเกินไป และมีการใหeบริการที่ไมOสุภาพ โดยตeองการแอปพลิเคชัน Bolt เพ่ิม

มาตรการในการคัดกรองบุคคลที ่สามารถเปAนคนขับใหeมากกวOานี ้ ดeวยการตรวจประวัติอาชญากรรม  

นอกจากนี้ยังมีขeอเสนอแนะในเรื่องชOองทางการชำระเงินที่ควรมีหลากหลายมากขึ้น และอัตราคOาบริการ ท่ี

ตeองการใหeมีโปรโมช่ันสOวนลดเหมือนแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ  

5.4 ขeอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตOอไป 

               ในการวิจัยในครั้งนี้ ไดeศึกษา ปkจจัยคุณภาพบริการที่สOงผลตOอการใชeบริการเรียกรถโดยสารผOาน 

โมบายแอปพลิเคชัน Bolt ของผู eบริโภคในกรุงเทพมหานคร เทOานั ้น ดังนั ้นการวิจัยในครั ้งถัดไป ควร

ทำการศึกษาเรื่อง สOวนประสมทางการตลาด ที่อาจมีลตOอระดับความพึงพอใจ และการตัดสินใจใชeบริการเรียก

รถโดยสารOานโมบายแอปพลิเคชัน Bolt เพ่ือเปAนการศึกษาพฤติกรรมของูeบริโภคอยOางรอบดeาน ตOอไป 
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