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º·¤Ñ´ÂèÍ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอประสบการณ และความภักดีของลูกค้า ในการใช้

งานซุปเปอรแอป แกร็บ ไทยแลนด ดวยระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การสุม

กลุ มตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) ดวยการเก็บรวบรวมข้อมูลดวยแบบสอบถาม

ออนไลน จำนวน 390 ชุด กับลูกค้าที่ใช้งานแอปพลิเคชัน Grab ที่เคยใช้บริการทั้งในหมวดบริการเดลิเวอร่ี 

และหมวดการเดินทาง ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกค้ามีความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้าในดานความเข้าอก

เข้าใจ และดานเวลาและความพยายาม ในระดับมากที่สุด โดยภาพรวม พบวา ลูกค้าพึงพอใจในความเปน 

Super App ท่ีมีบริการหลากหลาย ครอบคลุม และตอบสนองตอความคาดหวังไดดี 2) ลูกค้ามีความภักดีเชิง 
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ทัศนคติ ในดานความพึงพอใจ ในระดับมาก ในสวนของความภักดีเชิงพฤติกรรม ลูกค้ามีความภักดีในดาน

ความตั ้งใจวากลาวติเตียน ในระดับมาก เช่นกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจตอ

ประสบการณลูกค้าโดยรวม มีความสัมพันธตอความภักดี ในระดับปานกลาง ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 

0.01 และเมื่อทดสอบดวยสถิติ Multiple Regression ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 พบวา ดานความ

คาดหวัง ดานความใสใจเฉพาะบุคคล และดานการแก้ไขปญหา สงผลตอความภักดี ตามลำดับ แสดงใหเห็นวา 

Super App Grab Thailand มีความสามารถในการสื่อสาร และสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกค้าผานการ

บริการ และการออกแบบประสบการณท่ีเช่ือมโยงกับชีวิตประจำวันของลูกค้าไดดี 

 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจ, ประสบการณลูกค้า, ความภักดี, ซุปเปอรแอป 

 

Abstract 

The objective of this research was to study satisfaction toward customer experience and 

loyalty in using the Super App Grab Thailand. This quantitative research, via survey, employed 

convenience sampling to collect data from 390 customers who use the Grab application and 

have previously used both the deliveries services and transportations services by using an 

online questionnaire. The result of this research showed that 1) customers had the highest 

level of satisfaction with customer experience in terms of empathy and time & effort. Overall, 

customers were satisfied with Grab as a super app that offers a wide range of comprehensive 

services and effectively meets their expectations. 2) customers had a high level of attitudinal 

loyalty in terms of satisfaction. Regarding behavioral loyalty, customers also demonstrated a 

high level of loyalty in terms of word-of-mouth communications. The results of testing the 

hypothesis also indicated that overall satisfaction toward customer experience was moderately 

correlated with customer loyalty at a statistical significance level of 0.01. Moreover, multiple 

regression analysis at the 0.05 significance level showed that expectations, personalization, and 

resolution affect loyalty, respectively. This suggests that the Grab application effectively 

communicates and creates positive customer experiences through its services and experience 

design, which is well integrated into customers' daily lives. 

 

Keywords: Satisfaction, customer experience, loyalty, Super App 

 

º·¹Ó 

การทำการตลาดแบบดั้งเดิม อาจไมมีประสิทธิภาพเทาการสรางประสบการณที่ดีใหกับผูบริโภค         

ในยุคดิจิทัล หากการทำการตลาดเหลานั้น ไมมุงใหเกิดประสบการณกับผูบริโภค เทากับวาธุรกิจนั้นๆ ไดทำ

ผิดพลาดเพราะสิ่งที่กำหนดความอยูรอดของธุรกิจ คือ ผูบริโภค ไมใช่แค่องค์กร สินค้า/บริการอีกตอไป

(Nukulsomprattana, 2020) 
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¸Á¹ÇÃÃ³ ¤ÅéÒÂË¹Í§ÅÕ, ¾Ã¾ÃÃ³ àªÂ Ô̈µÃ, ¡¹¡³Ñ° ¾ÃªÑÂ·ÇÕÊØ¢ 

ÇÒÃÊÒÃÇÔªÒ¡ÒÃäÍ«Õ·ÕÈÔÅ»Ò¡Ã »Õ·Õè 1 ©ºÑº·Õè 1 (Á¡ÃÒ¤Á–ÁÔ¶Ø¹ÒÂ¹), 2025 
ICT Silpakorn Academic Journal Vol. 1 No. 1 (January–June), 2025 
 

 

ประสบการณล ูกค้า (Customer Experience) ในบริบทของการบริหารความสัมพันธล ูกค้า               

มีความสำคัญตอการสรางความพึงพอใจ และการสรางความภักดีของลูกค้า (Dantamrongkul & Udon, 

2004) โดยประสบการณลูกค้าในมุมมองของการบริหารความสัมพันธลูกค้า คือสวนสำคัญของการสราง

ความสัมพันธที่ยอดเยี่ยม ดังนั้น การใหความสำคัญกับการสรางประสบการณเชิงบวกกับลูกค้า ยอมทำให

ล ูกค ้าเก ิดความประทับใจ รวมทั ้งร ักษาความสัมพันธ ก ับล ูกค ้าให อย ู ก ับธ ุรก ิจ ได ในระยะยาว 

(Wongreanthong, n.d.)  

ปจจุบันผูบริโภคในไทยตองการไดรับประสบการณที่ดียิ่งขึ้น เนื่องจากการเข้าสูยุคดิจิทัล ผูคนสวน

ใหญมักใช้ชีวิตผานโทรศัพทมือถือกันมากขึ้น การไดรับประสบการณที่ดีจากธุรกิจที่ตัวเองใช้บริการจึงเพ่ิม

มากยิ ่งขึ ้น ผู บริโภคจึงค้นหาธุรกิจที ่ตอบโจทยตอความตองการไดมากที ่สุด จากรายงาน Customer 

Experience Edge: Thailand 2023 พบวา ผูบริโภคในไทย ตองการใหธุรกิจปรับปรุงในเรื่องของการเพ่ิม

จำนวนบริการแอปพลิเคชันบนมือถือกวา 47% ดังนั้น การถือกำเนิดของ Super App จึงเปนแอปพลิเคชัน

ท่ีนำขบวนไปสูประสบการณยุคดิจิทัลในประเทศไทย (Sanook, 2023) 

ซุปเปอรแอป (Super App) คือ แอปพลิเคชันที่ผู คนชอบใช้เปนประจำทุกวัน เพื่อเข้าถึงบริการ         

ที่หลากหลาย พรอมกับประสบการณที่ราบรื่นไรรอยตอ (Sevenpeaks, 2023) รวมทั้งมีฟเจอรมากมายท่ี

สามารถทำกิจกรรมไดหลายอยาง ทำใหลูกค้าไมจำเปนที่จะตองออกจากแอปพลิเคชันเพื่อไปใช้บริการแอป

พลิเคชันอื ่น (Bluebik, 2022) โดย Super App สามารถสงผลกระทบตอประสบการณของลูกค้า

หลากหลาย เช่น ประสบการณที่ปรับแตงไดเฉพาะบุคคล (Singh, 2023) สามารถใช้งานไดอยางปลอดภัย

ดวยระบบการปองกันข้อมูล (Coreteka, 2023) เปนตน จะเห็นไดวา Super App มีสวนช่วยในการ

ปรับปรุงประสบการณลูกค้า ช่วยสรางความพึงพอใจที่มากขึ้น และความภักดีของลูกค้า ดวยการนำเสนอ

บริการแบบครบวงจร ซ่ึงจะนำไปสูฐานลูกค้าท่ีเพ่ิมข้ึน และการซ้ือซ้ำท่ีเพ่ิมข้ึน (Mendes, 2024) 

ในยุคที่ผูบริโภคใช้ชีวิตผานมือถือเปนหลัก ประสบการณลูกค้า จึงกลายเปนปจจัยสำคัญในการสราง

ความพึงพอใจและความภักดี โดยธุรกิจที่ลงทุนในการปรับปรุงประสบการณลูกค้าได โดยเฉลี่ยแลวมีอัตรา

การรักษาลูกค้าเก่าเพ่ิมข้ึน 42% ความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมข้ึน 33% ซ่ึงกวา 86% ของผูบริโภคยินดีท่ีจะ

จ่ายเพิ่มขึ้นเพื่อมองหาประสบการณลูกค้าที่ดีกวา (Lynch, 2022) โดยเฉพาะอยางยิ่งในบริการประเภท 

Super App อยาง Grab ซึ่งมีบทบาทครอบคลุมในชีวิตประจำวันของผูบริโภค ไมวาจะเปนบริการเรียกรถ 

สงอาหาร สงพัสดุ หรือการชำระเงิน 

แอปพลิเคชัน Grab หรือ Super App Grab Thailand ถือเปนแอปพลิเคชันที่อยูในรูปแบบ Super 

App โดยมีการรวบรวมบริการที ่หลากหลายภายในแอปพลิเคชันเดียว (Areepermporn, 2018) ลูกค้า

สามารถใช้บริการไดทั้งหมด 4 หมวดหมูใหญดวยกัน ไดแก่ หมวดเดลิเวอร่ี, หมวดการเดินทาง, หมวด

บริการดานการเงิน และหมวดอื่นๆ ซึ่งในปจจุบัน Grab ไดมีการสรางประสบการณใหกับลูกค้าหลากหลาย 

เช่น การใช้ข้อมูลลูกค้าเพื่อสรางประสบการณที่ตรงกับความตองการของลูกค้าแตละราย (Grab, 2018) มี

การสรางอีโคซิสเต็มที่เชื่อถือไดและปลอดภัย ดวยการกำหนดขอบเขตการรักษาความปลอดภัยที่ดีที่สุดตลอด

กระบวนการใช้งานแอปพลิเคชันใหกับลูกค้า (Grab, n.d.) เปนตน  

ดวยเหตุนี้ทำใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาวา ลูกค้าที่ใช้งาน Super App Grab Thailand มีความ

พึงพอใจตอประสบการณลูกค้าอยางไร ลูกค้ามีความภักดี ในการใช้งาน Super App Grab Thailand 

อยางไร รวมทั้งความพึงพอใจตอประสบการณ มีความสัมพันธและสงผลตอความภักดีของลูกค้า ในการใช้

งาน Super App Grab Thailand หรือไม อยางไร 
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ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจตอประสบการณของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand 
2. เพ่ือศึกษาความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand 

 

¢Íºà¢µ¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า ที่สงผลตอความภักดีของลูกค้าใน

การใช้งาน Super App Grab Thailand” เปนการศึกษาวิจัยในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยทำ

การเก็บข้อมูลผานแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) บน Facebook, Line, X platform และ 

TikTok จากกลุมตัวอยางที่เปนลูกค้าที่ใช้งานแอปพลิเคชัน Grab ที่เคยใช้ใช้บริการทั้งในหมวดบริการเดลิเวอร่ี 

และหมวดการเดินทาง โดยมีระยะเวลาการเก็บข้อมูลอยูในช่วง 29 พฤศจิกายน 2567 – 9 ธันวาคม 2567 

 

àÍ¡ÊÒÃáÅÐ§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ·Õèà¡ÕèÂÇ¢éÍ§ 

1. แนวคิดเก่ียวกับประสบการณลูกค้า  

KPMG Nunwood (2014) ไดระบุถึงแนวคิดหกเสาหลักประสบการณลูกค้า (6 Pillars of Customer 

Experience) เพื่อใช้ในการสราง และพัฒนาประสบการณลูกค้าใหมีประสิทธิภาพ ผานองค์ประกอบทั้งหมด    

6 ดาน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 1) ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) เปนการใช้ความใสใจเฉพาะ

บุคคลเพื ่อสรางความผูกพันทางอารมณ 2) ดานความซื ่อสัตย (Integrity) เปนการสรางความนาเชื ่อถือ        

และทำใหเกิดความไววางใจ 3) ดานความคาดหวัง (Expectations) เปนการบริหารจัดการความคาดหวังของ

ลูกค้า 4) ดานการแก้ไขปญหา (Resolution) เปนการเปล่ียนประสบการณท่ีแยใหกลายเปนประสบการณท่ีดี 5) 

ดานเวลาและความพยายาม (Time and Effort) เปนการลดความยุงยากใหกับลูกค้าและสรางกระบวนการที่ไมมี

อุปสรรค และ 6) ดานความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) เปนการทำความเข้าใจสถานการณของลูกค้า เพื่อสราง

ความสัมพันธอันแนนแฟน 

2. แนวคิดเก่ียวกับความภักดีเชิงทัศนคติ และพฤติกรรม 

Aaker (1996) ไดกำหนดตัวชี้วัดความภักดีเชิงทัศนคติ ทั้งทางดานอารมณและความรูสึก สามารถวัด

จากองค์ประกอบทั้งหมด 4 ดาน ไดแก่ วัดจากการที่ลูกค้าคำนึงถึงคุณค่าที่ตองเสียไปจากการเปลี่ยนไปใช้ตรา

สินค้าอื่น (Switching cost), วัดจากความพึงพอใจ (Satisfaction), วัดจากความชอบ (Liking of the brand) 

และวัดจากความผูกพัน (Commitment)  

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ไดกำหนดตัวชี้วัดความภักดีเชิงพฤติกรรม ในบริบทตาง ๆ 

ของธุรกิจ โดยสามารถวัดจากองค์ประกอบทั้งหมด 4 ดาน ไดแก่ ความตั้งใจบอกตอ (Word-of-mouth 

communications), ความตั้งใจซื้อ (Purchase intention), ความตั้งใจอันเกิดจากความออนไหวตอปจจัยดาน

ราคา (Price sensitivity) และความต้ังใจวากลาวติเตียน (Complaining behavior) 
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ÊÁÁµÔ°Ò¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

Super App Grab Thailand ถือเปนแอปพลิเคชันในรูปแบบ Super App หรือ Everyday Applications 

ท่ีสามารถสรางประสบการณท่ีดีใหกับลูกค้าในทุกๆ วัน โดยเปนแอปพลิเคชันท่ีตอบสนองความตองการลูกค้าแต

ละราย ผานบริการหรือฟเจอรที่หลากหลายภายในแอปพลิเคชัน จะเห็นไดวาการสรางประสบการณลูกค้าที่ดีถือ

วาเปนสิ่งสำคัญตอธุรกิจในปจจุบัน จากการที่ผูวิจัยไดค้นควาข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณลูกค้า (Customer 

Experience) พบว า มีความสำค ัญต อการสร างความพึงพอใจ และการสร างความภักด ีของล ูกค้า 

(Dantamrongkul & Udon, 2004) รวมทั ้งมีสวนช่วยในการรักษาลูกค้าใหอยู กับธุรกิจ ไดในระยะยาว 

(Wongreanthong, n.d.) ดังนั้น จากข้อมูลข้างตนผูวิจัยจึงตองการที่จะศึกษาวา ความพึงพอใจตอประสบการณ

ลูกค้า มีความสัมพันธและสงผลตอความภักดีของลูกค้า หรือไม อยางไร จึงนำไปสูการต้ังสมมติฐานการวิจัย 2 

ข้อ ดังน้ี 

1) ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า มีความสัมพันธตอความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน 

Super App Grab Thailand  

2) ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า สงผลตอความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App 

Grab Thailand 

 

¡ÃÍºá¹Ç¤Ô´¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า มีความสัมพันธตอความภักดีของลูกค้า ใน

การใช้งาน Super App Grab Thailand 
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ภาพที่ 2  กรอบแนวคิดการวิจัย ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า สงผลตอความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน 

Super App Grab Thailand 

 

ÇÔ¸Õ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

การศึกษาน้ีเปนการศึกษาวิจัยในเชิงปริมาณ จึงมีวิธีดำเนินการวิจัย ดังน้ี 

1. ประชากร และกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแก่ ลูกค้าท่ีใช้งานแอปพลิเคชัน Grab ท่ีเคยใช้บริการท้ังในหมวด 

บริการเดลิเวอรี่ และหมวดการเดินทาง เนื่องจากผูวิจัยไมพบข้อมูลของจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใช้สูตร

ของ (Roscoe, 1969) โดยกำหนดค่าความเชื่อมั่นที่ 95% และความผิดพลาดไมเกิน 5% สามารถคำนวณ

กลุมตัวอยางไดประมาณ 385 คน และใช้วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non-

Probability Sampling) โดยสุ มกลุ มตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) ดวยการเก็บ

แบบสอบถามออนไลน ผานช่องทาง Facebook เช่น Grab Facebook Fanpage, Line เช่น Line Open 

Chat เช่น กลุ มพูดคุยประจำหมู บาน, X platform และ TikTok เช่น แฮชแท็ก ที ่เกี ่ยวข้องกับ Grab 

โดยตรง เช่น #GrabTH, #GrabFoodTH หรือแฮชแท็กเกี่ยวกับ ศิลปน ดารา อินฟลูเอนเซอรที่เคยเข้ารวม 

Campaign กับ Grab เช่น #GeminiFourth แตเนื่องจากผูวิจัยไดทำการเก็บแบบสอบถามไดทั้งหมด 390 

ชุด จึงไดใช้กลุมตัวอยาง 390 คน ในงานวิจัยน้ี 

 

2. เคร่ืองมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ผู วิจัยใช้ในการรวบรวมข้อมูลจากกลุมตัวอยาง คือ แบบสอบถามออนไลน (Online 

Questionnaire) ซึ่งสามารถแบงโครงสรางไดทั้งหมด 4 สวน ไดแก่ 1) คำถามคัดกรองผูตอบแบบสอบถาม 

จำนวน 1 ข้อ 2) คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอประสบการณของลูกค้า ในการใช้งาน Super App        

Grab Thailand จำนวน 23 ข้อ 3) คำถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab 

Thailand จำนวน 8 ข้อ 4) คำถามเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จำนวน 7 ข้อ 
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3. การทดสอบเคร่ืองมือ 

ในการศึกษาครั้งนี้ ไดมีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ดังน้ี    

1) ความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยนำแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 

ความเหมาะสมของแนวคำถาม เพื ่อนำไปปรับปรุงแก้ไขก่อนนำไปใช้เก็บข้อมูลจริง 2) ความเชื ่อม่ัน 

(Reliability) ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาปรับปรุงแก้ไข และนำไปทดสอบ (Pilot – Test) กับกลุม

ตัวอยางจำนวน 34 คน จากนั้นจึงนํามาทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยวิธี Cronbach’s Alpha 

โดยใช้เกณฑยอมรับอยูที่ 0.7 ขึ้นไป พบวาแบบสอบถามสวนที่ 2 ความพึงพอใจตอประสบการณของลูกค้า 

ในการใช้งานSuper App Grab Thailand ใช้มาตราวัดแบบ Likert Scales 5 ระดับ จำนวน 23 ข้อ 

ท้ังหมด 6 ดาน ไดแก่ ดานความใสใจเฉพาะบุคคล, ดานความนาเชื่อถือ, ดานความคาดหวัง, ดานการแก้ไข

ปญหา, ดานเวลา และความพยายาม และดานความอกเข้าใจ โดยมีค่า Cronbach’s Alpha เทากับ 0.949 

และแบบสอบถามสวนที่ 3 ความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand ใช้มาตราวัด

แบบ Likert Scales 5 ระดับ จำนวน 8 ข้อ ประกอบดวย ความภักดีเชิงทัศนคติ และความภักดีเชิง

พฤติกรรม โดยมีค่า Cronbach’s Alpha เทากับ 0.915  

 

4. การวิเคราะหข้อมูล 

โดยใช้สถิต ิเช ิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก่ ค่าความถี ่ (Frequency), ค่ารอยละ 

(Percentage), ค่าคะแนนเฉลี่ย (�̄�) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential statistics) ไดแก่ การวิเคราะหค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Correlation 

Coefficient) และการวิเคราะหการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

 

¼Å¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ผลการวิจัยพบวา ลูกค้าที่ใช้ Super App Grab Thailand สวนใหญเปนเพศหญิง จำนวน 220 คน 

(รอยละ 56.4) อยูในช่วงอายุ  23 – 27 ป จำนวน 121 คน (รอยละ 28.5) มีระยะเวลาเฉลี่ยในการใช้

งานอยูท่ี 15 – 30 นาที จำนวน 196 คน (รอยละ 50.3) มีความถ่ีในการใช้งานจำนวน 3 – 5 คร้ังตอ

เดือน จำนวน140 คน (รอยละ 23.1) มีการเลือกใช้บริการ Grab Food เปนสวนใหญ มีการเลือกใช้

วิธีการชำระเงินบนแอปพลิเคชันผานเงินสด และเลือกใช้บริการ Super App Grab Thailand ดวยเหตุผล 

คือ มีบริการท่ีหลากหลายตอบโจทยลูกค้า ความนาเช่ือถือ และสวนลด/โปรโมชัน มากท่ีสุดใน 3 ลำดับแรก 

 

 2. ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand  

ลูกค้ามีความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมาก (�̄� = 4.10, S.D. = .936) ในสวนของดานที่ไดรับ
ความพึงพอใจเปนอันดับ 1 คือ ดานความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 
4.28, S.D. = .792) เมื่อพิจารณาข้อคำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ แอป

พลิเคชันมีการใช้ภาษาที่ทานเข้าใจไดง่าย (�̄� = 4.41, S.D. = .735) และข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปน
อันดับสุดทาย คือ แอปพลิเคชันมีการใหบริการโดยคำนึงถึงความตองการของทานไดอยางเหมาะสม (�̄� = 
4.05, S.D. = .839) อันดับท่ี 2 คือ ดานเวลาและความพยายาม (Time and Effort) โดยภาพรวมอยูใน 

 



 

  55 

¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨µèÍ»ÃÐÊº¡ÒÃ³ìÅÙ¡¤éÒ·ÕèÊè§¼ÅµèÍ¤ÇÒÁÀÑ¡ Ṍã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ Super App Grab Thailand 
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ระดับมากที่สุด (�̄� = 4.23, S.D. = .794) เมื่อพิจารณาข้อคำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจ
เปนอันดับแรก คือ ช่วยเพิ่มความสะดวกสบายของทาน โดยไมตองสลับการใช้งานไปมาหลายแอปพลิเคชัน 

(�̄� = 4.29, S.D. = .766) และข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับสุดทาย คือ ขั้นตอนในการใช้งาน
ตางๆ ผานแอปพลิเคชันมีจำนวนขั้นตอนที่มีความกระชับ (�̄� = 4.13, S.D. = .832) อันดับที่ 3 คือ ดาน
ความคาดหวัง (Expectation) โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 4.20, S.D. = .935) เมื่อพิจารณาข้อ
คำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ ทานสามารถเลือกช่องทางการชำระเงิน

ภายในแอปพลิเคชันไดหลากหลายรูปแบบ (�̄� = 4.52, S.D. = .768) และข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจ
เปนอันดับสุดทาย คือ แอปพลิเคชันมีการสงมอบโปรโมชันหรือโค้ดสวนลดข้ามบริการได (�̄� = 3.78, S.D. 
= 1.125) อันดับที่ 4 คือ ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (�̄� 
= 4.18, S.D. = .830) เมื่อพิจารณาข้อคำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ 

แอปพลิเคชันมีการจดจำความตองการหรือรูปแบบการใช้งานของทาน (�̄� = 4.31, S.D. = .830) และข้อท่ี
ไดรับระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ทานสามารถตั้งค่าบัญชีในแอปพลิเคชัน ใหเหมาะสมกับการใช้

งานของทานได (�̄� = 3.99, S.D. = .903) อันดับที่ 5 คือ ดานความซื่อสัตย (Integrity) โดยภาพรวมอยู
ในระดับมาก (�̄� = 4.12, S.D. = .904) เมื่อพิจารณาข้อคำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปน
อันดับแรก คือ แอปพลิเคชันมีการบันทึกข้อมูลของทานอยางถูกตองแมนยำ สามารถตรวจเช็คประวัติการใช้

งานหรือบริการได (�̄� = 4.28, S.D. = .821) และข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับสุดทาย คือ 
แอปพลิเคชันมีระบบรักษาความปลอดภัยสามารถปกปองข้อมูลสวนบุคคลของทานได (�̄� = 3.99, S.D. 
= .917) อันดับท่ี 6 คือ ดานการแก้ไขปญหา (Resolution) โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 3.61, S.D. 
= 1.098) เมื่อพิจารณาข้อคำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ หากกรณีที่ทาน

เกิดปญหาในการใช้งาน ทานจะไดรับการใหคำแนะนำหรือข้อมูลในการแก้ไขปญหาไดเปนอยางดี (�̄� = 
3.72, S.D. = 1.042) และข้อที่ไดรับระดับความพึงพอใจเปนอันดับสุดทาย คือ หากกรณีที่ทานเกิดปญหา

ในการใช้งาน ทานสามารถเข้าถึงช่องทางการแจ้งปญหา/รองเรียนในแอปพลิเคชันไดโดยง่าย (�̄� = 3.54, 
S.D. = 1.186) 

 

 3. ความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand 

ลูกค้ามีความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 3.64, S.D. = 1.145) ในสวนของความภักดีเชิง
ทัศนคติ พบวาโดยรวมอยูในระดับความภักดีมาก (�̄� = 3.63, S.D. = 1.099) เมื่อพิจารณาข้อคำถาม พบวา 
ข้อที่ไดรับระดับความภักดีเปนอันดับแรก คือ ทานรูสึกพึงพอใจใน Super App Grab Thailand (�̄� = 4.07, 
S.D. = .833) และข้อที่ไดรับระดับความภักดีเปนอันดับสุดทาย คือ ทานรูสึกเสียดายกับค่าใช้จ่ายที่ตองเสียไป 

หากเปลี่ยนไปใช้แอปพลิเคชันอื่นที่ไมใช่ Super App Grab Thailand (�̄� = 2.94, S.D. = 1.158) ในสวนของ
ความภักดีเชิงพฤติกรรม พบวาโดยรวมอยูในระดับความภักดีมาก (�̄� = 3.66, S.D. = 1.190) เมื่อพิจารณา
ข้อคำถาม พบวา ข้อที่ไดรับระดับความภักดีเปนอันดับแรก คือ ทานยินดีจะที่แจ้งปญหาการใช้งานใหกับ 

Super App Grab Thailand เพื่อนำไปปรับปรุงแอปพลิเคชันในอนาคต (�̄� = 4.08, S.D. = 1.190) และข้อท่ี
ไดรับระดับความภักดีเปนอันดับสุดทาย คือ หากราคาค่าบริการใน Super App Grab Thailand สูงขึ้น ทาน

จะเลือกใช้บริการ Super App Grab Thailand ตอไป (�̄� = 2.81, S.D. = 1.308) 
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4. การทดสอบสมมติฐาน 

4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า มีความสัมพันธตอความ

ภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand (ทดสอบดวย Pearson’s Correlation) 

 
ตารางที ่1  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Pearson’s Correlation แยกรายดาน 

ความพึงพอใจตอ
ประสบการณลูกค้า 

ความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand 
Pearson Correlation 

(r) 
Sig. (2-tailed) แปลค่าระดับ

ความสัมพันธ 
Personalization .549** .000 ความสัมพันธปานกลาง 

Integrity .530** .000 ความสัมพันธปานกลาง 

Expectations .586** .000 ความสัมพันธปานกลาง 

Resolution .504** .000 ความสัมพันธปานกลาง 

Time and Effort .545** .000 ความสัมพันธปานกลาง 

Empathy .535** .000 ความสัมพันธปานกลาง 

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 1 แสดงถึงผลการทดสอบสมมติฐานสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน พบวา ความพึง

พอใจตอประสบการณลูกค้าแตละดาน มีความสัมพันธกับความภักดี ประกอบดวย ดานความคาดหวัง 

(Expectations) โดยมีค่าเทากับ .586** มีค่า Sig เทากับ .000 รองลงมาคือ ดานความใสใจเฉพาะบุคคล 

(Personalization) โดยมีค่าเทากับ .549** มีค่า Sig เทากับ .000 รองลงมาคือ ดานเวลาและความพยายาม 

(Time and Effort) โดยมีค่าเทากับ .545** มีค่า Sig เทากับ .000 รองลงมาคือ ดานความเข้าอกเข้าใจ 

(Empathy) โดยมีค่าเทากับ .535** มีค่า Sig เทากับ .000 รองลงมาคือดานความซื่อสัตย (Integrity) โดยมี

ค่าเทากับ .530** มีค่าSig เทากับ .000 และดานการแก้ไขปญหา (Resolution) โดยมีค่าเทากับ .504** มีค่า 

Sig เทากับ .000 ตามลำดับ โดยมีความสัมพันธระดับปานกลางท้ัง 6 ดาน 

 

ตารางที ่2  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Pearson’s Correlation โดยรวม 

ความพึงพอใจตอ
ประสบการณลูกค้า

โดยรวม 

ความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand 
Pearson Correlation 

(r) 
Sig. (2-tailed) 

แปลค่าระดับ
ความสัมพันธ 

.659** .000 ความสัมพันธปานกลาง 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 2 แสดงถึงผลการทดสอบสมมติฐานสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน พบวา ความ

พึงพอใจตอประสบการณลูกค้าโดยรวม มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App 

Grab Thailand ในทิศทางบวก โดยมีค่าเทากับ .659** ในความสัมพันธระดับปานกลาง มีค่า Sig 

เทากับ .000 สมมติฐานเปนจริง 

 

4.2 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า สงผลตอความภักดีของ

ลูกค้า ในการใช้งาน Super App Grab Thailand (ทดสอบดวย Multiple Regression) 
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ตารางที ่3 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression แยกรายดาน 

Independent Variable B Beta t Sig. 
ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้าทั้ง 6 ดาน 
Personalization .242 .198 3.802 .000* 

Integrity .099 .095 1.668 .096 

Expectations .282 .245 4.451 .000* 

Resolution .091 .118 2.255 .025* 

Time and Effort .097 .087 1.291 .197 

Empathy .085 .075 1.133 .258 

Note: R square = .449, F = 52.017, Sig .000 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 3 แสดงถึงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย จากตัวแปรตนทั้ง 6 ตัว ประกอบดวย 

ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization), ดานความซื ่อส ัตย  (Integrity), ดานความคาดหวัง 

(Expectations), ดานการแก้ไขปญหา (Resolution), ดานเวลาและความพยายาม (Time and Effort) และ

ดานความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) และตัวแปรตาม 1 ตัว ประกอบดวย ความภักดี พบวา สามารถสงผล

ตอความภักดีได 44.9% (R Square = .449) เมื ่อพิจารณาแยกเปนรายดาน พบวาความพึงพอใจตอ

ประสบการณลูกค้าดานความคาดหวัง (Expectation) เปนดานที ่สงผลเปนอันดับ 1 (Beta = .245, 

Sig .000) รองลงมาคือ ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) เปนดานที่สงผลเปนอันดับ 2 

(Beta = .198, Sig .000) และดานการแก้ไขปญหา (Resolution) เปนดานที่สงผลเปนอันดับที่ 3 (Beta 

= .198, Sig .000) 

 
ตารางที ่4 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression แยกรายองค์ประกอบยอย 

Independent Variable B Beta t Sig. 
ดานความคาดหวัง (Expectations) 
1. ทานสามารถเข้าถึงบริการหลากหลายประเภท

ภายในแอปพลิเคชันเดียว 

.144 .147 2.938 .004* 

2. ทานสามารถเลือกช่องทางการชำระเงินภายใน       

แอปพลิเคชันไดหลากหลายรูปแบบ 

.007 .008 .169 .866 

3. แอปพลิเคชัน มีการสงมอบโปรโมชันหรือโค้ด

สวนลดข้ามบริการได 

.088 .132 2.843 .005* 

4. แอปพลิเคชันมีการอัปเดตหรือพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง 

.065 .075 1.458 .146 

ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) 
5. ทานสามารถตั้งค่าบัญชีในแอปพลิเคชันให

เหมาะสมกับการใช้งานของทานได 

.000 .000 -.002 .998 

6. ทานสามารถตั้งค่าการแจ้งเตือนหรือการสื่อสาร

ในแอปพลิเคชันได  

.083 .100 2.242 .026* 

7. แอปพลิเคชันมีการจดจำความตองการหรือ

รูปแบบการใช้งานของทาน 

.104 .116 2.526 .012* 
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ตารางที ่4 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression แยกรายองค์ประกอบยอย (ตอ) 

Independent Variable B Beta t Sig. 
ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) 
8. แอปพลิเคชันมีการแนะนำบริการหรือโปรโมชัน

ที่เหมาะสมกับความตองการของทาน 

.146 .176 3.902 .000* 

ดานการแก้ไขปญหา (Resolution) 
9. หากกรณีที่ทานเกิดปญหาในการใช้งาน ทาน

สามารถหาความช่วยเหลือภายในแอปพลิเคชันได

ในทันท ี

.051 .072 1.168 .243 

10. หากกรณีที่ทานเกิดปญหาในการใช้งาน           

แอปพลิเคชันมีช่องทางหลากหลายรองรับพรอม       

ใหการช่วยเหลือปญหาของทาน 

-.020 -.029 -.434 .665 

11. หากกรณีที่ทานเกิดปญหาในการใช้งาน          

ทานสามารถเข้าถึงช่องทางการแจ้งปญหา/

รองเรียน	ในแอปพลิเคชันไดโดยง่าย 

-.040 -.064 -.998 .319 

12. หากกรณีที่ทานเกิดปญหาในการใช้งาน           

ทานจะไดรับการใหคำแนะนำหรือข้อมูลในการ

แก้ไขปญหาไดเปนอยางด ี

.193 .269 4.401 .000* 

 Note: R Square = .472, F = 28.086, Sig = .000 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4 แสดงถึงผลการทดสอบสมมติฐานรายองค์ประกอบยอย โดยดานที่สงผลตอความ

ภักดี ไดแก่ 1) ดานความคาดหวัง (Expectations) เปนดานที่สงผลตอความภักดีเปนอันดับ 1 ในสวนของ

องค์ประกอบยอย ที่สงผลตอความภักดี ประกอบดวย ทานสามารถเข้าถึงบริการหลากหลายประเภทภายใน

แอปพลิเคชันเดียว (Beta = .146, Sig = .004) แอปพลิเคชันมีการสงมอบโปรโมชันหรือโค้ดสวนลดข้าม

บริการได (Beta = .132, Sig = .005) 2) ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) เปนดานท่ี

สงผลตอความภักดีเปนอันดับ 2 โดยองค์ประกอบยอยที่สงผลตอความภักดี ประกอบดวย แอปพลิเคชันมี

การแนะนำบริการหรือโปรโมชันที่เหมาะสมกับความตองการของทาน (Beta = .176, Sig = .000) แอป

พลิเคชันมีการจดจำความตองการหรือรูปแบบการใช้งานของทาน (Beta = .116, Sig = .012) และทาน

สามารถตั้งค่าการแจ้งเตือนหรือการสื่อสารในแอปพลิเคชันได (Beta = .100, Sig = .026) 3) ดานการ

แก้ไขปญหา (Resolution) เปนดานที่สงผลตอความภักดีเปนอันดับ 3 โดยองค์ประกอบยอยที่สงผลตอความ

ภักดี ประกอบดวย หากกรณีที่ทานเกิดปญหาในการใช้งาน ทานจะไดรับการใหคำแนะนำหรือข้อมูลในการ

แก้ไขปญหาไดเปนอยางดี (Beta = .269, Sig = .000) 

 

ÍÀÔ»ÃÒÂ¼Å 
1. จากผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์วิจัย เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า ในการใช้

งาน Super App Grab Thailand พบวา ลูกค้ามีความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้าในระดับมาก (�̄� = 
4.10) แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจกับประสบการณที่ตนไดรับ เมื่อพิจารณาแยกเปนราย

ดาน พบวา ลูกค้าไดใหความสำคัญกับดานความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) โดยเปนดานท่ีไดความพึงพอใจเปน 
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อันดับแรก ในระดับมากที่สุด (�̄� = 4.28) ซึ่งเปนไปตามแนวคิดเกี่ยวกับประสบการณลูกค้าของ KPMG  

Nunwood (2014) ท่ีกลาวถึง การทำความเข้าใจสถานการณของลูกค้า เพ่ือสรางความสัมพันธอันแนนแฟน 

โดยการทำใหลูกค้ารูวาคุณสามารถเข้าใจความรูสึกของพวกเขาไดอยางแทจริง แสดงใหเห็นวา Super App 

Grab Thailand มีความเข้าใจและตอบสนองตอความตองการและความรูสึกของลูกค้าแตละรายไดเปนอยางดี 

เช่น มีการใช้ภาษาภายในแอปพลิเคชันที่สามารถทำใหลูกค้าเข้าใจไดง่าย รวมทั้งลูกค้าไดใหความสำคัญกับ

ดานเวลาและความพยายาม (Time and Effort) โดยเปนดานที่ไดความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง ในระดับ

มากที่สุด (�̄� = 4.23) ซึ่งเปนไปตามแนวคิดเกี่ยวกับประสบการณลูกค้าของ KPMG Nunwood (2014) ท่ี

กลาวถึงการลดความยุงยากใหกับลูกค้า และสรางกระบวนการที่ไมมีอุปสรรค โดยลูกค้ามีเวลาจำกัดและมัก

มองหาความพึงพอใจในทันที การขจัดอุปสรรคที่ไมจำเปน เพื่อใหลูกค้าสามารถบรรลุเปาหมายไดอยาง

รวดเร็วแสดงใหเห็นวา Super App Grab Thailand ใหความสำคัญกับช่วงเวลาขณะที่ลูกค้า ใช้งานโดยลด

ความยุงยากในการใช้งานลง และเพิ่มความสะดวกสบายใหกับลูกค้า เช่น ช่วยเพิ่มความสะดวกใหกับลูกค้า

โดยไมตองสลับการใช้งานไปมาหลายแอปพลิเคชัน 

ในสวนของดานการแก้ไขปญหา (Resolution) เปนดานท่ีไดรับความพึงพอใจในอันดับนอยท่ีสุดในระดับ

มาก (�̄� = 3.61) ซ่ึงเปนไปตามแนวคิดเก่ียวกับประสบการณลูกค้าของ KPMG Nunwood (2014) ท่ีกลาวถึง 

การเปลี่ยนประสบการณที่แย ใหกลายเปนประสบการณที่ดี โดยบริษัทชั้นนำจะมีกระบวนการที่ไมเพียงแตช่วย

ใหลูกค้ากลับสูสถานการณที่ควรจะเปนไดอยางรวดเร็วที่สุดเทานั้น แตยังทำใหลูกค้ารูสึกดีกับประสบการณน้ี

ดวย แสดงใหเห็นวา Super App Grab Thailand มีกระบวนการจัดการกับปญหาในการ ใช้งานของลูกค้าไดใน

ระดับท่ีดี เช่น มีช่องทางหลากหลายรองรับพรอมใหการช่วยเหลือปญหาของลูกค้าได เปนตน  

2. จากผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์วิจัย เพื่อศึกษาความภักดีของลูกค้า ในการใช้งาน Super App 

Grab Thailand พบวา ลูกค้ามีความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 3.64) แสดงใหเห็นวา ลูกค้าสวน
ใหญมีความรูสึกเชิงบวก และมีแนวโนมที่จะใช้บริการหรือสนับสนุน Super App Grab Thailand อยาง

ตอเนื่อง โดยลูกค้า มีความภักดีเชิงทัศนคติ ในอันดับแรกคือ รูสึกพึงพอใจใน Super App Grab Thailand 

ในระดับความภักดีมาก (�̄� = 4.07) ซ่ึงเปนไปตามแนวคิดเก่ียวกับความภักดีเชิงทัศนคติของ Aaker (1996) 
ที่กลาวถึง ความพึงพอใจเปนองค์ประกอบสำคัญสำหรับทุกระดับความภักดีตอตราสินค้า แสดงใหเห็นวา

ลูกค้ามีประสบการณที่ดี และพึงพอใจในการใช้บริการของ Super App Grab Thailand โดยแสดงออกมา

เปนความรูสึกตอแอปพลิเคชัน แสดงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการและสรางคุณค่าที่ลูกค้า

คาดหวัง และความไมพึงพอใจของผูบริโภคก็สามารถทำใหผูบริโภคเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอื่นได ในอันดับ

สุดทาย คือ ความรูสึกเสียดายกับค่าใช้จ่ายที่ตองเสียไป หากเปลี่ยนไปใช้แอปพลิเคชันอื่น ในระดับความภักดี

ปานกลาง (�̄� = 2.94) ซ่ึงไมเปนไปตามแนวคิดเก่ียวกับความภักดีเชิงทัศนคติของ Aaker (1996) ผูบริโภค
อาจจะลังเลถึงความเสี่ยงที่จะไดรับในคุณภาพที่ดอยกวาจากตราสินค้าอื่นที่เปลี่ยนไปใช้ แสดงใหเห็นวา 

ลูกค้ายังมีความรูสึกไมเสียดายกับค่าใช้จ่ายท่ีตองเสียไปหากใช้แอปพลิเคชันอ่ืน   

ในสวนความภักดีเชิงพฤติกรรม ในอันดับแรก คือ การยินดีที ่จะแจ้งปญหาการใช้งานใหกับ               

Super App Grab Thailand เพ่ือนำไปปรับปรุงแอปพลิเคชันในอนาคต ในระดับความภักดีมาก (�̄� = 4.08)  
ซึ ่งเปนไปตามแนวคิดเกี ่ยวกับความภักดีเชิงพฤติกรรมของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996)          

ที่กลาวถึง ลูกค้าจะรองเรียนปญหากับพนักงานขององค์กรโดยตรงหากมีปญหาหรือไม แสดงใหเห็นวาลูกค้า

ยินดีที่จะแจ้งปญหาการใช้งานที่ตนพบ โดยถือวาลูกค้ามีความเชื่อมั่น และคาดหวังวาแอปพลิเคชันจะมีการ

ปรับปรุงและพัฒนาแอปพลิเคชันใหดีย่ิงข้ึน ในอันดับสุดทาย คือ หากราคาค่าบริการใน Super App Grab  
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Thailand สูงข้ึน จะเลือกใช้บริการของ Super App Grab Thailand ตอไป ในระดับความภักดีปานกลาง (�̄� 
= 2.81) ซึ่งไมเปนไปตามแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีเชิงพฤติกรรมของ Zeithaml, Berry & Parasuraman 

(1996) ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายมากขึ้นหรือตองจ่ายในราคาที่สูงกวากวาองค์กรอื่น ใหกับองค์กรปจจุบันที่ใช้

บริการอยูหรือไม แสดงใหเห็นวาลูกค้ามีความออนไหวตอราคาเมื่อเทียบกับแอปพลิเคชันอื่น แมวาจะมีความ

ภักดีแตอาจจะลดลงหากราคาค่าบริการในแอปพลิเคชันสูงข้ึน หมายความวาลูกค้าอาจจะไปเลือกใช้แอปพลิเค

ชันอ่ืนหากมีการเสนอค่าบริการท่ีมีราคาท่ีดีกวา  

3. จากผลการทดสอบสมมติฐาน ทั้ง 2 ข้อ พบวา เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ไดแก่ 1) ความ 

พึงพอใจตอประสบการณลูกค้า มีความสัมพันธทางบวกตอความภักดีของลูกค้า ท้ังการทดสอบความพึงพอใจ

ตอประสบการณลูกค้าโดยรวม และพิจารณาแยกเปนรายดานทั้ง 6 ดาน ซึ่งอยูในระดับความสัมพันธปาน

กลาง  2) ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้า สงผลตอความภักดี โดยเมื่อพิจารณาแยกเปนรายดาน 

พบวา ดานที่สงผลกับความภักดี ไดแก่ ดานความคาดหวัง (Expectations) ดานความใสใจเฉพาะบุคคล 

(Personalization) และดานการแก้ไขปญหา (Resolution) ตามลำดับ แสดงใหเห็นวาหาก Super App 

Grab Thailand สามารถปรับปรุง และพัฒนาประสบการณลูกค้า ในดานความคาดหวัง ดานความใสใจ

เฉพาะบุคคล และดานการแก้ไขปญหาใหมีคุณภาพ ทำใหลูกค้าเกิดความพึงพอใจในระดับมากได จึงสามารถ

ทำใหเกิดความภักดีในระดับมากไดเช่นกัน 

นอกจากนี้จากการทดสอบองค์ประกอบยอยจากข้อคำถาม จากทั้ง 3 ดานดังกลาว ดวยสถิติ 

Multiple Regression พบวา การเข้าถึงบริการหลากหลายไดในแอปพลิเคชันเดียว, การสงมอบโค้ดสวนลด/

โปรโมชันข้ามบริการ, การตั้งค่าบัญชี ใหเหมาะสมกับการใช้งาน, การตั้งค่าการแจ้งเตือน/สื่อสาร และการ

ไดรับการใหคำแนะนำหรือข้อมูลในการแก้ไขปญหาไดเปนอยางดี สามารถสงผลตอความภักดีได แสดงใหเห็น

วา 1) ดานความคาดหวัง (Expectation) ทำใหลูกค้าประหยัดเวลา เพราะสามารถเข้าถึงบริการท่ี

หลากหลายไดภายในแอปพลิเคชันเดียว สงผลใหลูกค้ามีแนวโนมท่ีจะกลับมาใช้งานซ้ำ ในสวนของการสงมอบ

โปรโมชัน/โค้ดสวนลดไดหลากหลายบริการน้ัน เปนส่ิงท่ีกระตุนใหลูกค้ารูสึกวา แอปพลิเคชันน้ันมีความคุ้มค่า 

ตอบโจทยตอการใช้งาน และสามารถกระตุนการใช้งานที่ตอเนื่องมากขึ้น 2) ดานความความใสใจเฉพาะ

บุคคล (Personalization) Super App Grab Thailand ไดมีการใหแนะนำบริการหรือโปรโมชันที่ตรงกับ

ความตองการของลูกค้า ทำใหลูกค้าไดรับในสิ่งที่ตัวเองตองการซึ่งทำใหมีโอกาสที่จะซื้อ และใช้บริการไดมาก

ขึ้น การจดจำข้อมูลการใช้งานที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้า ช่วยใหลูกค้าไมตองใสข้อมูลซ้ำ ๆ และการที่ลูกค้า

สามารถตั้งค่าการแจ้งเตือน/สื่อสารได ช่วยใหลูกค้ามีความอิสระที่เลือกรับข้อมูลท่ีเกี ่ยวข้องตามความ

ตองการ 3) ดานการแก้ไขปญหา (Resolution) มีการใหคำแนะนำหรือข้อมูลในการแก้ไขปญหาที่เกิดขึ้นได

อยางมีประสิทธิภาพ โดยการที่ลูกค้าไดรับคำแนะนำหรือข้อมูลที่ชัดเจน และมีประโยชน ทำใหลูกค้ารูสึกวา 

Super App Grab Thailand นั้นมีการดูแลเอาใจใสและพรอมที่จะช่วยเหลือเสมอเมื่อมีปญหาจากการใช้งาน

เกิดข้ึน 

ทั้งนี้ในสวนของดานความซื่อสัตย (Integrity) ดานเวลา และความพยายาม (Time and Effort) และ

ดานความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) เปนดานที่มีความสัมพันธตอความภักดี แตพบวาเปนดานที่ไมสงผลตอ

ความภักดี แสดงใหเห็นวา ถึงแมลูกค้าจะพึงพอใจมากเทาใด แตไมสามารถสงผลตอความภักดีได ซึ่งเปนผล  

มาจากการที่ลูกค้ามองวาทั้ง 3 ดานดังกลาว เปนสิ่งที่ Super App Grab Thailand ซึ่งเปนแอปพลิเคชันใน

รูปแบบ Super App ควรทำโดยพื้นฐานอยูแลว เช่น ระบบรักษาความปลอดภัย, การเพิ่มความสะดวกแก่

ลูกค้า โดยไมตองสลับการใช้งานไปมาหลายแอปพลิเคชัน และเมนูภาษาท่ีใช้เข้าใจง่าย เปนตน จึงไมสามารถ

สงผลใหเกิดความภักดีได ท้ังน้ีอาจเปนผลมาจากแนวคิดเก่ียวกับประสบการณลูกค้าของ KPMG Nunwood 
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(2014) ซึ่งแนวคิดดังกลาวเปนแนวคิดที่ใช้ในการวัดประสบการณลูกค้าในหลากหลายประเภทธุรกิจ เช่น 

Financial Services, Grocery Retail, Restaurants and fast food เปนตน จึงไมไดเปนการวัดองค์ประกอบ

ประสบการณลูกค้าในธุรกิจท่ีเปนแอปพลิเคชันในลักษณะ Super App โดยตรง 

 

ÊÃØ»áÅÐ¢éÍàÊ¹Íá¹Ð 

สรุปผลการวิจัย  

ลูกค้ามีความพึงพอใจตอประสบการณโดยรวม ในระดับมาก (�̄� = 4.10) โดยลูกค้าใหความสำคัญ
กับความสามารถของแอปพลิเคชัน ในการเข้าใจความตองการและความรูสึกเฉพาะบุคคล รวมถึงความ

สะดวกและความรวดเร็วในการใช้งาน และมีประทับใจในความเปน Super App ที่มีบริการหลากหลาย 

ครอบคลุม และตอบสนองตอความคาดหวังไดดี อีกทั้งแอปพลิเคชันยังมีการใช้ข้อมูลของลูกค้าเพื่อสราง

ประสบการณเฉพาะบุคคล รวมถึงสรางความเช่ือม่ันดานความปลอดภัย ซ่ึงลวนสงผลใหลูกค้ารูสึกพึงพอใจใน

ระดับที่สูง อยางไรก็ตาม ในการแก้ไขปญหา ถึงแมจะมีระดับความพึงพอใจมาก (�̄� = 3.61) แตมีค่าเฉล่ีย
นอยที่สุดเมื่อเทียบกับดานอื่นๆ ทำใหลูกค้าบางสวนอาจรูสึกวาแอปพลิเคชัน ยังขาดความสม่ำเสมอ และ

ความรวดเร็วในการจัดการปญหา ในแง่ของความภักดี ลูกค้ามีความรูสึกพึงพอใจ และความต้ังใจท่ีจะแนะนำ

แอปพลิเคชันใหผูอื่น อยางไรก็ตามปจจัยดานราคายังคงเปนปจจัยสำคัญ โดยลูกค้าบางสวนอาจพิจารณา

เปล่ียนไปใช้แอปพลิเคชันอ่ืน หากราคาค่าบริการของ Super App Grab Thailand สูงข้ึน 

จากผลการวิจัยในภาพรวมทั้งหมด แสดงใหเห็นวา Super App Grab Thailand ซึ่งเปนแอปพลิเค

ชันในรูปแบบ Super App ถือเปนแพลตฟอรมดิจิทัลที่อยูในรูปแบบเทคโนโลยี ดวยความที่เปนแพลตฟอรมท่ี

มีบริการหลากหลาย ทำใหลูกค้ามีปฏิสัมพันธกับธุรกิจไดตลอดวันและสามารถสราง Touchpoint ใหกับ

ลูกค้าในแตละกระบวนการใช้งาน ซึ่งไมไดจำกัดอยูที่การขายหรือการบริการ แตยังครอบคลุมทุกช่วงเวลาท่ี 

Super App Grab Thailand สามารถสื่อสาร และสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกค้า ผานบริการ และการ

ออกแบบประสบการณท่ีเช่ือมโยงกับชีวิตประจำวันของลูกค้า 

  

ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลวิจัยไปใช้ 

จากผลการวิจัยทำใหพบวา ความพึงพอใจตอประสบการณลูกค้าที ่สงผลกับความภักดี ไดแก่          

ดานความคาดหวัง (Expectation) ดานความใสใจเฉพาะบุคคล (Personalization) และดานการแก้ไขปญหา 

(Resolution) เนื่องจาก Super App Grab Thailand ไดมีการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอยางครบ

ครันอยูแลว ดังนั้นจึงควรใหความสำคัญกับประสบการณลูกค้าในดานความใสใจเฉพาะบุคคล และดานการ

แก้ไขปญหา เปนหลักดังนี้ 1) การปรับปรุง และพัฒนาดานความใสใจเฉพาะบุคคล โดยมุงเนนไปที่การ

แนะนำบริการหรือโปรโมชันที่โดยเฉพาะเจาะจงกับลูกค้าแตละราย โดยใช้ AI ช่วยในการประมวลผล จาก

การใช้ข้อมูลทั้งภายในและภายนอกแอปพลิเคชันมากขึ้น 2) ปรับปรุง และพัฒนาดานการแก้ไขปญหา โดย

เพิ่มช่องทางการติดตอกับศูนยช่วยเหลือทั้งในเมนูศูนยช่วยเหลือ และหนาหลักของแอปพลิเคชันเพิ่มเติมระบบ

กำหนดระยะเวลาการแก้ไขปญหาโดยประมาณ รวมทั้งประยุกตการใช้ AI เพื่อแนะนำวิธีการแก้ไขปญหาใน

เบ้ืองตนแก่ลูกค้า 
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ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

ในการศึกษาครั้งตอไป ผูวิจัยอยากแนะนำใหมีการศึกษาวิจัย ในรูปแบบวิธีวิจัยผสมผสาน (Mixed 

Methodology) โดยเพ่ิมเติมวิธีการสัมภาษณกับลูกค้าแอปพลิเคชัน Grab เพ่ือใหทราบข้อมูลท่ีเปนเชิงลึกมาก

ขึ้น และเนื่องจาก Super App Grab Thailand เปน Super App ที่อยูในประเภท Delivery ดังนั้น ผูวิจัย

จึงแนะนำใหมีการศึกษา Super App ประเภทอื ่นๆ เพิ ่มเติม เช่น Super App ประเภท E-commerce 

เนื่องจากแอปพลิเคชันประเภทดังกลาวมีความเกี่ยวโยงกับชีวิตประจำวันของลูกค้า เพื่อศึกษาเปรียบเทียบ

เพิ่มเติมวาประสบการณลูกค้า และความภักดี ของลูกค้าจากการใช้งาน Super App ในประเภทที่แตกตาง

กัน เปนอยางไร เปนตน 
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