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บทคัดย่อ 

การศึกษานี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที�มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการอูเบอร์ และศึกษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที�มีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด (7P) 

ตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี� คือ ผูที้�เคยใชบ้ริการอูเบอร์ จ�านวน 200 คน ส�าหรับวิธีการวิจยันี� เป็นการวิจยัเชิง

ส�ารวจ (Survey Research)โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการอธิบายถึงลกัษณะทั�วไปของ

กลุ่มตวัอยา่ง และใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการหาขอ้สรุปของสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยใช ้Chi-

Square, t – test และ ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน 

จากผลการศึกษาประชากรศาสตร์พบวา่ ตวัอย่างเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย  ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง

อายุ  25-30 ปี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ที� 15,001-

30,000 บาท ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ กลุ่มตวัอยา่งจะเลือกใช้รถแบบ Uber X โดยจะใชบ้ริการช่วง

วนัจนัทร์-วนัศุกร์ อตัราค่าโดยสารที�จ่ายแต่ละครั� งอยูที่� 100-199 บาท ซึ� งความถี�ที�ใชบ้ริการจะอยูที่�สัปดาห์ละ 1 

ครั� ง และมกัช�าระดว้ยเงินสดมากกวา่ช�าระดว้ยบตัรเครดิตหรือบตัรเดรบิต ขณะที�ผูใ้ชบ้ริการจะเลือกใชส้มาร์ท

โฟนและอินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางในการติดตามข่าวสารและโปรโมชั�นใหม่ๆ  

จากผลวิเคราะห์สมมติฐานที�1 ปัจจยัทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

อูเบอร์ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

อูเบอร์ ด้านวนัที�เลือกใช้บริการ ส�าหรับอายุมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ ด้านประเภทรถที�

เลือกใชบ้ริการ ส่วนระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ ด้านจ �านวนความถี�ที�ใช้

บริการต่อสัปดาห์ ขณะที�อาชีพความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ ด้านประเภทรถ และจ�านวน

                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการการตลาด มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
2 ที�ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้เฉพาะบุคคลหลกั 
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ความถี�ที�ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ ดา้นรายไดพ้บวา่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ทุกดา้นไดแ้ก่ 

ประเภทรถที�เลือกใช้ วนัที�เลือกใช ้อตัราค่าโดยสารที�จ่ายในแต่ละครั� ง และจ�านวนความถี�ที�ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ 

ที�มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

จากผลวิเคราะห์สมมติฐานที� 2 ผูใ้ช้บริการอูเบอร์ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที�มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการอูเบอร์แตกต่างกนั พบวา่ เพศ

ที�ต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล และ

ดา้นการสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ส�าหรับอายุที�ต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด (�P) แตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคคล  

ส่วนระดบัการศึกษาที�ต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 

3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางให้บริการ และดา้นกระบวนการ ขณะที�อาชีพที�ต่างกนัส่งผลต่อความพึง

พอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 1 ด้าน ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านรายได้ที�

ต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกัน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านช่องทาง

ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ ที�มีนยัส�าคญัทางสถิติที�ระดบั �.�� 

จากผลการศึกษาค�าถามปลายเปิด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะ และแสดงความ

คิดเห็นเกี�ยวกบัการบริการที�ผิดกฎหมายของอูเบอร์ ดงันี�  อนัดบั 1 รู้สึกพึงพอใจในการบริการแต่ตอ้งการให้อู

เบอร์ท�าให้ถูกกฎหมายก่อน รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการอูเบอร์รู้สึกเฉยๆกบักฎหมาย ถึงแมจ้ะทราบวา่ผิดกฎหมาย

แต่ยืนยนัที�จะเลือกใชบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลิกใช้บริการทนัทีตั�งแต่ทราบข่าวว่าอูเบอร์ผิดกฎหมาย 

ตามล�าดบั 

จากผลการศึกษาค�าถามปลายเปิดดา้นปัจจยัที�เลือกใชบ้ริการพบวา่ เหตุผลที�คนเลือกใชบ้ริการอูเบอร์ 

� อันดับแรก มีผู ้ให้ความเห็นจ�านวน �� คน จาก ��� คน ได้ผลดงันี�  อนัดบัที�� ความสะดวกรวดเร็วในการ

เรียกใช้บริการ อนัดบัที�� การปฏิเสธผูโ้ดยสาร แลอนัดบัที�� ะมารยาท และความสุภาพของผูข้บัขี� 

 

บทน�า 

ดว้ยวิถีการด�าเนินชีวิตของคนเมืองที�เปลี�ยนไป โดยเนน้ความสะดวกสบายเป็นหลกั เราจะพบวา่ มี

ธุรกิจการบริการเติบโตขึ�นหลายแห่ง โดยผลงานวิจยั บริษทัเอ็นไวโรเซล (ประเทศไทย) จ �ากดั ไดเ้ผยแนวโนม้

ผูบ้ริโภคประจ�าปี พ.ศ. ���� ในหัวขอ้ “� ค่านิยมของผูบ้ริโภค”  

ซึ� งงานวิจยัดงักล่าว เป็นการวิจยัถึงพฤติกรรมของคนในเมือง และหนึ� งใน � ของค่านิยม พบว่า เท

รนดที์�ไดรั้บความนิยม อีกหนึ�งประการ คือ ผูบ้ริโภคนิยมใชเ้ทคโนโลยทีี�เอื�อในการตอบสนองความตอ้งการมาก
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ขึ�น โดยมีชื�อเรียกว่า อตัโนมติันิยม ดว้ยเหตุนี�  ธุรกิจบริการจึงมีการขยายตวัมากขึ�น อาทิ ธุรกิจบริการเรียกรถ

แทก็ซี�ผา่นแอพพลิเคชั�น เป็นตน้ อยา่งไรก็ตามถึงแมว้า่ธุรกิจบริการเรียกรถแทก็ซี�จะท�าให้ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือก

ที�หลากหลาย แต่ทวา่กลบัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชจึ้งเกิดธุรกิจการบริการรถส่วนบุคคลของอูเบอร์ 

ซึ� งมีแนวคิดเป็นการบริการแบบ Ridesharing แต่ในเชิงปฏิบติัยงัคงเหมือนกบัการรับจา้งส่งผูโ้ดยสาร คือมีการ

เรียกรถไปส่งยงัจุดหมาย และช�าระค่าโดยสาร 

จากขอ้มูลขา้งตน้ ปัจจยัที�ท �าให้ธุรกิจการบริการของอูเบอร์เติบโตมีหลายปัจจยั โดยขอ้มูลสถิติ

กรมการขนส่งทางบก เผยว่า กรณีการร้องเรียนการให้บริการรถสาธารณะ ช่วง � เดือนแรกของปีงบประมาณ 

พ.ศ. ���� (ตั�งแต่วนัที� � ตุลาคม พ.ศ.���� ถึง วนัที� �� มกราคม พ.ศ. ����) พบวา่ มียอดผูเ้ขา้ร้องเรียนถึงปัญหา

การบริการรถสาธารณะถึง ��,��� ครั� ง โดยเป็นการร้องเรียนเรื�องการบริการแท็กซี�สูงสุดถึง ��,��� ครั� ง โดย

พบวา่ ปัจจยัส�าคญัที�ผูโ้ดยสารเขา้มาร้องเรียน � อนัดบั คือ 

 �) การปฏิเสธผูโ้ดยสาร 

 �) การแสดงกิริยาไม่สุภาพ  

�) การขบัรถโดยประมาท 

 �) การแต่งกายไม่สุภาพ  

�)ไม่ใชม้าตราค่าโดยสารจากอตัราที�ราชการก�าหนด 

ดงันั�นเพื�อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเป็นการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว จากการ

บริการรถสาธารณะ จึงเป็นที�มาของการบริการเรียกรถผา่นแอพพลิเคชั�นอูเบอร์ เพื�อเป็นอีกหนึ�งทางเลือกใหก้บั

ผูใ้ช้บริการ 

ซึ� งผูว้จิยัเลือกศึกษาเฉพาะธุรกิจบริการเรียกรถของอูเบอร์เท่านั�น เนื�องจากก�าลงัอยูใ่นกระแสที�ไดรั้บ

ความนิยม และมีอตัราการเติบโตอยา่งรวดเร็ว โดยบริษทัอูเบอร์ จ�ากดั ไดเ้ผยสถิติผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหา

นคร ประจ�าปี พ.ศ. ���� ดงันี�  คือ ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครเลือกใชบ้ริการอูเบอร์เพิ�มขึ�นถึง � เท่า จาก

ปีที�ผ่านมา โดยเฉพาะการให้บริการแบบ Uber X ที�มีการเติบโตอย่างต่อเนื�องถึง �� เท่า ในระยะเวลา � เดือน 

(ตั�งแต่วนัที�� เมษายน ถึงวนัที� �� ตุลาคม ����)  

จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที�จะศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจส่วนประสมทาง

การตลาด (�P) ต่อการใช้บริการอูเบอร์ของคนวยัท�างาน(Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร เหตุที�เลือกศึกษา

เฉพาะGeneration Y หรือเรียกอีกอย่างว่า ‘Millennials’นั�นเนื�องจากว่ากลุ่มคนที�เกิดในช่วง พ.ศ. ����ถึง พ.ศ. 

���� นั�นเติบโตมาพร้อมกบัเทคโนโลยี digital จึงมักมีเทคโนโลยีพกพาเพื�ออ�านวยความสะดวก อาทิ สามาร์

ทโฟน เป็นตน้  ดงันั�นคนGen Y จึงเหมาะแก่การเป็นกลุ่มตวัอยา่งที�ใชส้�าหรับงานวิจยัชิ�นนี�  
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

1. เพื�อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ของ

คนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื�อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอูเบอร์ ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยยดึหลกัตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (�P)  

4. เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจผู ้ใช้บริการอูเบอร์ ของคนว ัยท�างาน ( Gen Y) ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ�าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ 

 

 สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปัจจยัทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ของคนวยัท�างาน 

(Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ผูใ้ช้บริการอูเบอร์ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�มีลักษณะทางประชากร 

ศาสตร์แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการอูเบอร์แตกต่างกนั 

 

 ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

1.สามารถน�าขอ้มูลที�ได้จากการวิจยัมาประยุกต์ใช้ในการประกอบธุรกิจด้านการบริการ ในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

2.สามารถน�าขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยัมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการรูปแบบใหม่ให้

น่าสนใจ และดึงดูดสายตาผูบ้ริโภค 

 

 ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเนื�อหา  

ขอบเขตเนื�อหางานวจิยัครั� งนี� เนน้ศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด (�P) 

ต่อการใชบ้ริการอูเบอร์ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2. ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรที�ใชศึ้กษาในการวิจยัครั� งนี�  ไดแ้ก่ คนวยัท�างานในเขตกรุงเทพมหานครที�ใชบ้ริการอูเบอร์ 

ช่วงอายุ �5-35 ปี (Generation Y) 

 

4.ขอบเขตด้านตัวแปร 

 งานวจิยัครั� งนี�ประกอบไปดว้ยตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  

�.� ตัวแปรอิสระ 

ประชากรศาสตร์ � ตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

4.2 ตัวแปรตาม �� ตวัแปร ไดแ้ก่ 

ความพึงพอใจยึดตามส่วนประสมทางการตลาด 

1) ผลิตภณัฑ์  

2) ราคา  

3) การจดัจ �าหน่าย  

4) การส่งเสริมการตลาด  

5) บุคคล  

6) การสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

7) กระบวนการ  

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

1) ประเภทรถที�เลือกใช้บริการ 

2) วนัที�เลือกใช้บริการ 

3) ความถี�ในการใช้บริการ/สัปดาห์ 

4) ค่าใชจ่้ายในแต่ละครั� ง 

5) ช่องทางการช�าระเงิน 

6) ช่องทางการติดตามข่าวสาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบการวิจัย 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป็น 4 ส่วนดงันี�  

ส่วนที� � ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได ้

ส่วนที� � แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ ประกอบด้วย  

�.ประเภทรถที�เลือกใช้บริการ  

�.วนัที�เลือกใช้บริการ  

ความพึงพอใจส่วนประสมการตลาด 

(7P) 

1. ผลิตภณัฑ์ 

2. ราคา 

3. การจดัจ�าหน่าย 

4. การส่งเสริมการตลาด 

�. ด้านบุคคล 

6. ด้านการสร้างและน�าเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ 

�. ด้านกระบวนการ 

ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 

1.เพศ 

�.อายุ 

�.ระดบัการศึกษา 

�.อาชีพ 

�.รายได้ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ ของคนวัย

ท�างาน (Gen Y )ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ประเภทรถที�เลือกใช้บริการ (What) 

�.วนัที�เลือกใช้บริการ (When) 

�. ความถี�ในการใช้บริการ/สัปดาห์ (How) 

�. ค่าใชจ้่ายในแต่ละครั� ง (How) 

5. ช่องทางการช�าระเงิน (How) 

6. ช่องทางการติดตามข่าวสาร (How) 
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�.ความถี�ในการใช้บริการ/สัปดาห์  

�.ค่าใชจ้่ายในแต่ละครั� ง  

�.ช่องทางการช�าระเงิน  

�.ช่องทางการติดตามข่าวสาร  

ส่วนที� � แบบสอบถามความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด (�P) 

ค�าถามแบบวดัลิเคิร์ท (Likert scale) มีค่าความพึงพอใจ � ระดบั โดย � หมายถึง ให้ระดบัความพึง

พอใจนอ้ยที�สุด และ � หมายถึง ให้ระดบัความพึงพอใจมากที�สุด แบ่งเป็น � ดา้น ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ 

ราคา การจดัจ �าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล การสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

และด้านกระบวนการ 

ส่วนที� � ข้อเสนอแนะ /การแสดงความคิดเห็น ถึงการบริการที�ผิดกฎหมายของอูเบอร์ และปัจจัยที�เลือกใช้

บริการ ส่วนนี� จะใช้แบบสอบถามปลายเปิดเพื�อเปิดโอกาสให้ผูใ้ช้บริการอูเบอร์ได้แสดงความคิดเห็นถึงการ

บริการ และแสดงความคิดเห็นถึงปัจจยัที�เลือกใช้บริการของอูเบอร์ โดยจะน�าขอ้มูลมาตีความ และแบ่งเป็น

หมวดหมู่ ยกตวัอยา่งเช่น หากมีปัจจยัไหนที�ใชค้ �าพูดเหมือนกนั หรือมีความหมายใกลเ้คียงกนั ผูว้ิจยัจะท�าการ

จดัใหเ้ป็นหมวดหมู่เดียวกนัในรูปแบบตาราง เพื�อท�าการหาขอ้สรุปต่อไป 

 
ผลการศึกษา 

ด้านประชากรศาสตร์  พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตั�งแต่ 25-30 ปี จบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานเอกชน และมีรายไดต้่อเดือนอยูที่� 15,001-30,000 บาท  

ด้านพฤติกรรม  พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เลือกใช้รถแบบ Uber X ซึ� งวนัที�เลือกใช้บริการมักเป็น

วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ อตัราค่าโดยสารต่อครั� งอยูที่� ���-��� บาท ความถี�ที�ใช ้� ครั� งต่อสัปดาห์ และเลือกช�าระแบบ

เงินสดมากกว่าช�าระแบบบตัรเครดิตหรือบตัรเดบิต ส�าหรับช่องทางการติดตามข่าวสารหรือโปรโมชั�นต่างๆ 

ผูใ้ช้บริการจะใช้สมาร์ทโฟน และอินเตอร์เน็ตในติดตามขอ้มูล 

ด้านความความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด (�P) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัความพึงพอใจมากทั�ง 7 ดา้น ดงันี�  อนัดบั 1 ด้านกระบวนการ รองลงมาด้านการสร้างและน�าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ด้านบุคคล ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ และ ดา้นราคา 

ตามล�าดบั 
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ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที�1 ปัจจยัทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

อูเบอร์ของคนวยัท�างาน (Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานไดผ้ลดงันี�  

1. ผูใ้ช้บริการที�มีเพศต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ ดา้นวนัที�เลือกใช้

บริการ มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายุต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ ดา้นประเภทรถ

ที�เลือกใช้บริการ มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ 

ดา้นจ�านวนความถี�ที�ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ มีนยัส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายุต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ ดา้นประเภทรถ 

และจ �านวนความถี�ที�ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

1.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีรายไดต่้างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ทุกดา้นไดแ้ก่ 

ประเภทรถที�เลือกใช ้วนัที�เลือกใช ้อตัราค่าโดยสารที�จ่ายในแต่ละครั� ง และจ�านวนความถี�ที�ใชบ้ริการต่อสัปดาห์

ที�มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

2.  ผลการวิเ คราะ ห์ สม ม ติฐานที�  2 ผู้ใช้บ ริการอู เบอ ร์ของคน วัยท�างาน ( Gen Y) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ที�มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการต่างกนั 

จากการทดสอบบสมมติฐานไดผ้ลดงันี�  

2.1 ผูใ้ช้บริการที�มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 2 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล และดา้นการสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ที�มีนยัส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

2.2 ผูใ้ช้บริการที�มีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 3 

ด้าน ได้แก่ ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคคล ที�มีนยัส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

2.3 ผูใ้ช้บริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) 

แตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางให้บริการ และด้านกระบวนการ ที�มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 

0.05  

2.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 1 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ที�มีนัยส�าคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

2.5 ผูใ้ชบ้ริการที�มีรายไดต้่างกนัมีพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั 4 ด้าน 

ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ ที�มีนยัส�าคญัทางสถิติ

ที�ระดบั �.�� 
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จากผลการศึกษาค�าถามปลายเปิด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอแนะ และแสดงความคิดเห็น

เกี�ยวกบัการบริการที�ผดิกฎหมายของอูเบอร์ ดงันี�  อนัดบั 1 รู้สึกพึงพอใจในการบริการแต่ตอ้งการใหอู้เบอร์ท�าให้

ถูกกฎหมายก่อน รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการอูเบอร์รู้สึกเฉยๆกบักฎหมาย ถึงแมจ้ะทราบวา่ผิดกฎหมายแต่ยืนยนัที�

จะเลือกใช้บริการ และผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลิกใชบ้ริการทนัทีตั�งแต่ทราบข่าววา่อูเบอร์ผดิกฎหมาย ตามล�าดบั 

จากผลการศึกษาค�าถามปลายเปิดดา้นปัจจยัที�เลือกใชบ้ริการพบวา่ เหตุผลที�คนเลือกใชบ้ริการอูเบอร์ 

� อันดับแรก มีผูใ้ห้ความเห็นจ�านวน �� คน จาก ��� คน ได้ผลดงันี�  อนัดบัที�� ความสะดวกรวดเร็วในการ

เรียกใช้บริการ อนัดบัที�� การปฏิเสธผูโ้ดยสาร แลอนัดบัที�� ะมารยาท และความสุภาพของผูข้บัขี�  

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ และความพึงพอใจที�มีต่อส่วนประสมทางการตลาด (�P) ของ

ผูใ้ช้บริการอูเบอร์ ของคนวยัท�างาน(Gen Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลการวจิยัไดด้งันี�  

พฤติกรรมการใช้บริการ 

จากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งจะเห็นวา่ส่วนใหญ่จะเลือกใชบ้ริการรถอูเบอร์ประเภท Uber x มากกวา่

รถแบบ Uber black โดยมกัเลือกใช้บริการในวนัจนัทร์-วนัศุกร์ และจ่ายอตัราค่าโดยสารครั� งละ ���-��� บาท  

ขณะที�ส่วนมากจะเลือกใชบ้ริการสัปดาห์ละ 1 ครั� ง และเลือกช�าระแบบเงินสด นอกจากนี�ผูใ้ชบ้ริการ

จ�านวนมากจะเลือกติดตามข่าวสารการบริการหรือโปรโมชั�นต่างๆ ผา่นจากสมาร์ตโฟนและอินเทอร์เน็ต โดย

ผูว้จิยัจะอธิบายถึงพฤติกรรมโดยจ�าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดงันี�  

- ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการอูเบอร์ จากขอ้มูลจะเห็นวา่ 

เพศมีความสัมพนัธ์กบัวนัที�เลือกใชบ้ริการอูเบอร์ โดยส่วนใหญ่ผูห้ญิงจะเลือกใชบ้ริการในวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปพิชญา แทนประสาน (2557) ซึ� งพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง 

และมกัเลือกใช้บริการในวนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

- ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายุต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ จากขอ้มูลจะเห็นวา่ 

ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีอายุตั� งแต่ 25-30 ปีซึ� งพบว่าช่วงอายุดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กบัประเภทรถที�เลือกใช้

บริการ และมีความสัมพนัธ์กบัวนัที�เลือกใช้บริการ ซึ� งสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ปพิชญา แทนประสาน 

(2557) ที�พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงอาย ุ25-30 ปี  

- ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ จาก

ขอ้มูลจะเห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ 
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ปพิชญา แทนประสาน (����) โดยพบวา่การศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความถี�ที�เลือกใชบ้ริการคือ จะใชบ้ริการ

สัปดาห์ละ 1 ครั� ง  

- ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาชีพต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ จากข้อมูลจะเห็น

วา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานเอกชน ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปพิชญา แทนประสาน (2557) 

ซึ� งพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีอาชีพเป็นพนกังานเอกชนเช่นกนัโดยจากการวิจยัพบวา่อาชีพมีความสัมพนัธ์

กบัประเภทรถ และอตัราค่าโดยสารที�จ่ายในแต่ละครั� ง  

- ผูใ้ช้บริการที�มีรายไดต่้างกนัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอูเบอร์ จากข้อมูลจะเห็น

วา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีรายไดต่้อเดือนอยูที่� ��,001-30,000 บาท ซึ� งจากการวิจยัด้านพฤติกรรมตามแนวคิด

ของ Kotler, Philip. (����). พบว่า รายได้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในทุกๆด้าน ได้แก่ 4 ด้านดังนี�  1.ด้าน

ประเภทรถที�เลือกใช้บริการ 2.วนัที�เลือกใช้บริการ 3.อตัราค่าโดยสารที�จ่ายในแต่ละครั� ง 4.จ�านวนความถี�ที�ใช้

บริการต่อสัปดาห์ ทั�งนี� อาจเนื�องมาจากผูใ้ช้บริการที�มีรายไดต้ั�งแต่ 15,001-30,000 บาท มักจะเลือกใช้รถแบบ  

Uber X ซึ�งจะมีราคาไม่สูงมากเมื�อเทียบกบัรถแบบ Uber black  

5.2.2 ความพึงพอใจที�มีต่อส่วนประสมทางการตลาด (7P) 

จากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งจะเห็นวา่ ผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจมาก ในการใช้บริการอูเบอร์ 

โดยส่วนใหญ่จะพึงพอใจ 3 ดา้นหลกัๆ ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ด้านการสร้างและน�าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

และดา้นบุคล โดยผูว้จิยัจะอธิบายถึงปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที�มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการอูเบอร์ที�

มีต่อส่วนประสมทางการตลาด (�P)ดงันี�  

- ผูใ้ช้บริการที�มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั จาก

ขอ้มูลจะเห็นวา่ เพศมีผลต่อความพึงพอใจทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดตามแนวคิดของ Kotler (1997, p. 

109) ดงันี�  1.ด้านผลิตภณัฑ ์2.ด้านการสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพ จากการวจิยัจะพบวา่ เพศหญิงมีผล

ต่อความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัความเพียงพอของปริมาณรถ สมรรถภาพของรถ และ คุณภาพ

การให้บริการ ขณะที�ความพึงพอใจดา้นการสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

สิริวงษ์ เอียสกุล ( 2557) ซึ� งพบวา่ รถที�ให้บริการสะอาด ไม่มีกลิ�นเหม็นอบั และมีความปลอดภยัส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยเฉพาะเพศหญิง ทั�งนี�อาจเนื�องมาจากเพศหญิงใหค้วามส�าคญักบัความปลอดภยั และ

ความพึงพอใจทางดา้นลกัษณะทางกายภาพของรถ เช่น ความสะอาด กลิ�นไม่เหมน็อบั เป็นตน้ 

- ผูใ้ช้บริการที�มีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั จาก

ขอ้มูลจะเห็นว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีอายุตั�งแต่ 25-30 ปี ซึ� งอายุส่งผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
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การตลาดในดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคคล ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (สิริวงษ ์เอียสกุล 

2557) ซึ� งพบวา่ ด้านบุคคล 

หรือผูข้บัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นล�าดบัตน้ๆ ทั�งนี�อาจเนื�องมาจากผูใ้ชบ้ริการที�มา

อายตุั�งแต่ 25-30 ปี ใหค้วามส�าคญักบัคนขบัรถที�มีทกัษะการขบัรถที�ดี แต่งกายสะอาด และผูข้บัมีความสุภาพทั�ง

วาจาและท่าทาง เป็นตน้ 

- ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่าง

กนั จากขอ้มูลจะเห็นว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ซึ� งจากผลการวิจยัจะพบว่า ระดบั

การศึกษามีผลต่อส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการ โดย

ผลที�ไดใ้นส่วนของระดบัความพึงพอใจดา้นราคานั�น มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (กรรณิกา แสงสุริศรี 

2546) ซึ� งพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นราคาอยูใ่นเกณฑดี์ หรือมีความพึงพอใจมาก ทั�งนี�อาจเนื�องมาจาก 

ผูใ้ชบ้ริการอูเบอร์เห็นวา่ อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทาง และและค่าโดยสารเป็นไปตามที�ก�าหนด

ไม่ไดม้ีการเรียกเก็บเพิ�ม 

- ผูใ้ช้บริการที�มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั จาก

ขอ้มูลจะเห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานเอกชน ซึ�งจากการวจิยัพบวา่ อาชีพส่งผลต่อความพึงพอใจ

ด้านการส่งเสริมการตลาด ซึ� งเกี�ยวข้องกับการให้ส่วนลดส�าหรับผูใ้ช้บริการครั� งแรก การให้บริการเล่น

อินเตอร์เน็ตฟรีตลอดเส้นทางและ การใหบ้ริการฟรี ส�าหรับลูกคา้ที�ใชโ้ทรศพัทใ์นบางค่าย (DTAC) ในการขึ�นอู

เบอร์ครั� งแรก เป็นตน้ 

- ผูใ้ชบ้ริการที�มีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (�P) แตกต่างกนั จาก

ข้อมูลจะเห็นว่ารายได้ส่วนใหญ่จะอยู่ที�15,001-30,000 บาท ซึ� งพบว่ารายได้มีผลกับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการอูเบอร์ที�มีต่อส่วนประสมทางการตลาดเกือบทุกดา้น คือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคคล และด้านกระบวนการ 
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