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บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพื่อ (1) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานคร (2)  เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ

ของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร(3) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยประชากรของผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการ

วิจัยครั้งน้ี คือ ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหเชิงพรรณนาไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย 

และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  และทดสอบสมมติฐานเพื่อ

เปรียบเทียบใชสถิติการทดสอบแบบ t-test ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) หากพบความแตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธีของ LSD  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา  ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ อาชีพ และ

ระดับการศึกษาตางกัน ทําใหมีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บแตกตางกัน และประชากรผูใชบริการแกร็

บในกรุงเทพที่มีเพศและรายไดตางกัน ทําใหความกระบวนการตัดสินใจใชบริการไมตางกัน ปจจัยดานสวน

ประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใช

บริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอื่นๆ นั้นไมมีผลตอ

กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

คําสําคัญ: กระบวนการตัดสินใจ 
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Abstract 

The purpose of this research was (1) Study Grab decision process of users in 

Bangkok (2)  to study marketing mix factors that affect the decision-making process 

of the user's grab service in Bangkok. (3) to study the process of making decision to 

use Grab service of users in Bangkok classified by demographic factors of Grab 

service users in Bangkok. The sample group used in this research is 400 population of 

Grab service users in Bangkok. By using questionnaires  as a tool for data collection. 

The statistics used in the descriptive analysis were frequency, percentage, mean, and 

standard deviation.using multiple regression statistics. Test hypotheses for 

comparison using t-test statistics. Test hypotheses with One-way ANOVA. If 

differences are found, they will be compared in pairs. Using LSD  method. 

The hypothesis testing found that Grab population in Bangkok with different 

age, occupation, and educational level resulting in different decision making  

processes for Grab service. And the population of Grab users in Bangkok with 

different gender and income. Makes the decision making process of using the service 

no different. Marketing mix factors Product, price, and marketing promotion. 

Affecting the decision process for using Grab services of users in Bangkok. As for 

other marketing mix factors That  does not affect the decision process of using Grab 

service of users in Bangkok. 
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บทนํา 

 แกร็บ (Grab) เปนบริษัทเทคโนโลยีสัญชาติสิงคโปร ที่ใหบริการเรียกรถ, แท็กซี่, วินมอเตอรไซค, 

สงพัสดุ และส่ังอาหาร ผานทางแอปพลิเคชั่นบนมือถือ ซึ่งใหบริการในพื้นที่เอเชียตะวันออกเฉียงใต ไดแก 

ประเทศสิงคโปร, ประเทศมาเลเซีย, ประเทศอินโดนีเซีย, ประเทศฟลิปปนส, ประเทศเวียดนาม, ประเทศ

เมียนมา, ประเทศกัมพูชา และประเทศไทย ในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2561 อูเบอร ไดขายกิจการในภูมิภาคนี้

และยุบรวมเขากับแกร็บ แกร็บในประเทศไทย เปดใหบริการภายใตชื่อแกร็บแท็กซี่ ในป พ.ศ. 2557 ในพื้นที่

กรุงเทพมหานคร ที่อยูของบริษัทในประเทศไทย คือ 1550 อาคารธนภูมิ ชั้น 30 ถนนเพชรบุรีตัดใหม แขวง

มักกะสัน เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร 10400 โดยใหบริการ ดังนี้ Grab Taxi, Grab Car, Just Grab, 

Grab Bike (Win), Grab Express, Grab Food เปนตน 

 Grab นั้นกอตั้งขึ้นในมาเลเซีย เมื่อป 2012 โดย 2 ศิษยเกาจาก Harvard Business School โดย 

Grab นั้นมุงเนนทําตลาดในแถบเอเชียตะวันออกเฉียงใตซึ่งที่ผานมาก็เติบโตอยางรวดเร็วเพราะแถบนี้ยังไมมี

ระบบการคมนาคมที่พัฒนามากนัก และระบบแท็กซี่ดั้งเดิม จํานวนรอบโดยสารของ Grab ไดแตะระดับ 1 

พันลานรอบเมื่อตุลาคมปที่แลว และแตะระดับ 2 พันลานรอบเมื่อเดือนกรกฎาคมที่ผานมา ชวง 9 แรกในป 

2018 นั้น Grab มีจํานวนรอบโดยสารเฉล่ียตอวันอยูที่ 3.7 ลานรอบ Grab ทําธุรกิจในหลายประเทศ ทั้งไทย 

มาเลเซีย ฟลิปปนส สิงคโปร เวียดนาม อินโดนีเซีย พมา และกัมพูชา มีพนักงานประมาณ 3,000 คนซึ่งมา

จาก 40 ประเทศ แถมยังมีวิศวกรคอมพิวเตอรซึ่งเคยทํางานที่ Google และ Facebook  ก็กวาดเงินทุนไป

มากกวา $5 พันลาน (~1.6 แสนลานบาท) และตอนนี้ก็เปนบริษัท Unicorn ที่ใหญสุดในเอเชียตะวันออก

เฉียงใตไปแลวดวยมูลคาบริษัทที่ $1 หมื่นลาน (~3 แสนลานบาท) ซึ่งมากกวาเกณฑขั้นต่ําของการเขาแกง 

Unicorn ตั้ง 10 เทา ทาง Softbank Group นักลงทุนรายใหญของ Grab มองวา Grab ถือเปนกําลังสําคัญ

สําหรับธุรกิจแอปฯ ใหบริการรถยนตรวม เสริมทัพไปกับ Uber ของสหรัฐฯ, Didi Chuxing ของจีน และ 

Ola ของอินเดีย ซึ่งทั้งหมดนั้นอยูในพอรตโฟลิโอของ Softbank 

วัตถุประสงคของการศกึษา 

การวจิัยครัง้นี้ ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงค ดงันี ้

 1.เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

 2.เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

 3.เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครจําแนกตาม

ปจจัยประชากรของผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการศึกษา 

 ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา เรื่อง กระบวนการตัดสิใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานคร ดังนี้  

 1.  ขอบเขตประชากร นี้ ผูวิจัยไดตั้งใจที่จะศึกษากลุมผูใชบริการแกร็บโดยอาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากวาเปนจังหวดัที่มีประชากรอยูอยางหลากหลายภูมิลําเนา วัฒนธรรม สังคม เปนที่

รวมของคนไทยในหลายภาคเขามาดํารงชีวิตอยูในการทํางาน 

 2. ขอบเขตของกลุมตัวอยาง กลุมตัวอยาง ผูวิจัยไมทราบถึงจํานวนประชากรในกรุงเทพมหานครที่

เปนผูใชบริการแกร็บที่แนนอน จึงใชวิธีการกําหนดตัวอยางโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยาง 

Yamane (1973) โดยที่ผูวิจัยไดกําหนดคาความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางที่ยอมรับไดที่ 0.05 จึงทํา

ใหมีระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และจากการเปดตาราง พบวาจํานวนขนาดตัวอยางที่จะตองทําการศึกษา

จํานวน 400 ตัวอยาง 

 3. ขอบเขตของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การวิจัยครั้งนี้จะใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลเปน

แบบสอบถามเกี่ยวกับประเด็นสําคัญตาง ๆ ในดานของประชากรของผูใชบริการแกร็บ กระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการ และสวนประสมทางการตลาด 

4. ขอบเขตดานเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวยตัวแปรที่ใชใน

การวิจัย มีดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยประชากร 

ตัวแปรตาม ไดแก กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.เพื่อใหทราบถึงกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

 2.เพื่อใหทราบปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

 3.เพื่อใหทราบกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครจําแนกตาม

ปจจัยประชากรของผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครในดานเพศ ดานอายุ ดานอาชีพ ดานระดับ

การศึกษา และดานรายได 

ทบทวนวรรณกรรม 

 1.แนวคิด Mobile Application 

 สุชาดา พลาชัยภิรมศัลย (2553) ไดกลาวถึงโมบายแอพพลิเคชั่น (Mobile Application) ไววา 

ประกอบดวยคําสองคํา คือ โมบาย (Mobile) แอพพลิเคชั่น (Application) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

 โมบาย (Mobile) คือ อุปกรณส่ือสารพกพาที่นอกจากจะสามารถใชงานไดตามคุณสมบัติ 

พื้นฐานของโทรศัพทแลว ยังสามารถทํางานไดเหมือนกับเครื่องคอมพิวเตอร และมีคุณสมบัติเดน คือ ขนาด

เล็กน้ําหนักเบาใชพลังงานคอนขางนอย ปจจุบันมักใชทําหนาที่ไดหลายอยางในการติดตอแลกเปล่ียน

ขาวสารกับคอมพิวเตอร   
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 แอพพลิเคชั่น (Application)  คือ ซอฟตแวรที่ชวยในการทํางานของผูใช (User) โดย 

แอพพลิเคชั่นจะมีสวนติดตอกับผูใช หรือ User Interface (UI) เพื่อเปนตัวกลางการใชงานตาง ๆ 2 .  

แนวคิดเกี่ยวกับความผูกพันตอองคกร 

 2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 เจนจิรา ล้ิมธนสาร (2554) กลาววาการรับรูปญหา หมายถึง การที่ผูบริโภคไดรับรูถึงความ

ตองการและความจําเปนในการซื้อทองรูปพรรณ ไดแก ตองการเสริมบุคลิกใหตนเองดูดีขึ้น 

 วรพรรณ กมลวัทน (2557) กลาววาการเสาะแสวงหาขาวสาร(Information Search) เริ่มตน

เมื่อผูบริโภคตระหนักถึงความจําเปนและหาคําตอบไดวาตองการซื้อสินคาประเภทใดมาใชในการแกปญหานี้ 

ผูบริโภคจะหาขอมูลจากแหลงตางๆ ซึ่งอาจใชประสบการณ และความจําเปนเกี่ยวกับสินคาที่เคยรูมากอน

หนา 

 ฉัตรฟา โชคสมเกษมา (2558) กลาววาการประเมินทางเลือกกอนซื้อ เปนขั้นตอนที่เกิดขึ้น

หลังจากที่ผูบริโภคทําการคนหาขอมูลในระดับที่ตองการแลว ผูบริโภคจะทําการประเมินทางเลือกตางๆ ที่มี

อยู โดยการ เปรียบเทียบขอดี ขอเสียและความเหมาะสม ทั้งเรื่องราคาและทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอตรา

สินคา และบริการนั้นๆ ซึ่งการประเมินทางเลือกของผูบริโภคจะใชระยะเวลามาก เพื่อทําการประเมินอยาง 

ละเอียดสําหรับสินคาและบริการที่มีระดับความเกี่ยวพันสูง (High Involvement Product) และใช เวลาใน

การประเมินทางเลือกนอย สําหรับสินคาและบริการที่มีระดับความเกี่ยวพันต่ํา (Low Involvement 

Product) เชน การตัดสินใจซื้ออาหารเชา ผูบริโภคใชเวลาเพียง 3-5 นาทีในการ ตัดสินใจเลือกในขณะที่การ

ตัดสินใจซื้อบาน ผูบริโภคอาจใชเวลา 2-3 เดือนในการประเมินทางเลือกที่สนใจ 

 เจนจิรา ล้ิมธนสาร (2554) กลาววา พฤติกรรมหลังการซื้อ หมายถึง เปนการทําใหเกิดการซื้อ

ซํ้าและแนะนําผลิตภัณฑที่ตนเองใชใหแกผูอื่น หรือไมเกิดการซื้อซ้ําก็ได ไดแก กลับซื้อทองคํารูปพรรณอีก

ครั้ง ถาทองคํารูปพรรณที่ซื้อไปมีคุณภาพดีหรือพึงพอใจในผลิตภัณฑ เมื่อมีปญหาจากการใชผลิตภัณฑ จะ

เลิกใชทันทีและไมกลับไปใชอีก 

 3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

 โชติมา ชูกุล (2559) กลาววาดานผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงซึ่งสนองความจําเปนและความ 

ตองการของมนุษยได ซึ่งก็คือ ส่ิงที่ผูขายเสนอขายสูตลาด เพื่อทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย

ส่ิงที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือ ความคิด ผลิตภัณฑ

ตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของผูบริโภค จึงจะทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  

 เพชรรัตน ปานพุม (2558)  กลาววา ราคา (Price) คือจํานวนเงินที่ลูกคาตองชําระใหกับผูขาย

เพื่อใหตนเองได สินคาหรือบริการนั้น ๆ มาใช ซึ่งในการกําหนดราคานั้นจะตองเปนการกําหนดราคาใน

ระดับที่ลูกคาซื้อไดแตธุรกิจยังมีความไดเปรียบทางการแขงขันและมีกําไร 

 ธีรเดช สนองทวีพร (2561) กลาววา ชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) 

หมายถึง ชองทางที่ลูกคาสามารถเขาถึง และเลือกใชบริการ ไดนอกจากเปนชองทางการจัดจําหนายแลวยัง

เปนชองทางในการกระจายขอมูล ขาวสาร การสงเสริมการขาย การชําระเงิน และการจองสินคาอีกดวย 
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 นรภัทร ยกชม (2561)  กลาววาปจจัยดานสงเสริมการตลาดเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ

ขอมูลระหวางผูขายและผูซื้อเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการจูงใจใหเกิดความตองการเพื่อเตือนความ

ทรงจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิผลตอความรูสึก ความเชื่อและพฤติกรรมการซื้อ 

 จิตราพร ลดาดก (2559) กลาววาดานบุคคล พนักงาน (Employee) ซึ่งตองมีการคัดเลือก มี

การฝกอบรมในดานการจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และมีความแตกตางเหนือคู

แขงขันเปนความสัมพันธระหวางเจาหนาที่และผูใชบริการไดเปนอยางดี มีความคิดริเริ่ม มีความสามรถใน

การแกไขปญหาสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 

 ธีรเดช สนองทวีพร (2561) กลาววาการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

หมายถึง ลักษณะที่จับตองไมไดของบริการ เชน ดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่นๆ โดย

ลูกคาจะสามารถประเมินการบริการไดก็ตอเมื่อไดรับการบริการนั้นแลว จึงทําใหเกิดความเส่ียงที่ลูกคาจะใช

บริการหรือไมก็ได 

 เปรมกมล หงสยนต (2562) กลาววาดานกระบวนการ หมายถึง เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ

ระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดาน การบริการที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยาง

ถูกตองรวดเร็วโดยในแตละ กระบวนการสามารถมีไดหลายกิจกรรมตามแตรูปแบบและวิธีการดําเนินงาน

ขององคกรซึ่งหากวา กิจกรรมตางๆภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกันจะทําให

กระบวนการโดยรวมมี ประสิทธิภาพสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจทั้งนี้กระบวนการทํางานในดานของการ

บริการ จําเปนตองมีการออกแบบกระบวนการทํางานที่ชัดเจนเพื่อใหพนักงานภายในองคกรทุกคนเกิดความ 

เขาใจตรงกันสามารถปฏิบัติใหเปนไปในทิศทางเดียวกันไดอยางถูกตองและราบรื่น 

 4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากร 

 เสาวลักษณ  สมานพิทักษวงค (2560) กลาววาเพศ การแบงสวนตลาด โดยใชเพศเปนเกณฑใช

กันมากในการจําหนายเส้ือผาแบบผม เครื่องสําอาง และนิตยสาร ในการศึกษากระบวนการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานอินเตอรเน็ตของผูบริโภคจะศึกษาทั้งเพศหญิง และเพศชาย 

 ชมพูนุท กิตติดุลยการ (2558)  กลาววาอายุที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ จึงทําใหตองมีการศึกษาในการวิจัยฉบับนี้วาที่อายุที่แตกตางสงผลตอขั้นตอนใน

กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ 

 กฤษณะ กสิบุตร (2559) กลาววาอาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความ

จําเปนและความตองการสินคา และบริการที่แตกตางกัน เชน ขาราชการประจําจะซ้ือสินคาที่จําเปน 

ประธานกรรมการจะซื้อสินคาราคาสูง ฟุมเฟอย นักการตลาดจึงศึกษาผลิตภัณฑที่ตอบสนองบุคคลในแตละ

อาชีพเพื่อจะไดจัดกิจกรรมทางการตลาด 

 ณัฐปภัสร จันทรพิทักษ (2559) กลาววาดานการศึกษา การจําแนกประชากรในประเทศตาม

ระดับการศึกษาเปน ส่ิงสําคัญยิ่งเพราะระดับการศึกษาของประชากรเปนส่ิงแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ และ

สังคมของ ประเทศถาแบงประชากรออกเปน 2 กลุมใหญ ๆ 

 เพ็ญนฤมล จะระ (2554) กลาววาสถานะทางเศรษฐกิจ (Economic situation) ก็คือรายได

ของผูบริโภคสถานะทางเศรษฐกิจของบุคคลจะสงผลตอการเลือกผลิตภัณฑ เชน ผูมีสถานะทางเศรษฐกิจที่

ดีกวาสามารถเลือกซื้อผลิตภัณฑที่มีราคาที่แพงกวาผูที่มีสถานะทางเศรษฐกิจไมดีเปนตน 
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 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 อิสราวลี เนียมศรี (2559) ศึกษาวิจัยเรื่องการตัดสินใจใชบริการแอพพลิเคชั่น LINE MAN ใน

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 18 – 25 ป ระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท คาใชจาย

เฉล่ียในการใชบริการ 201 – 400 บาท สวนใหญส่ังอาหารและเครื่องดื่ม โดยใชบริการนอย กวา 2 ครั้ง/

เดือน และนิยมใชบริการในวันอาทิตย เวลา 12.01 น. – 14.00 น.  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวา 

การส่ือสารทางการตลาดดิจิทัลและการยอมรับการใช เทคโนโลยี มีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ

แอพพลิเคชั่น LINE MAN ในกรุงเทพมหานคร และการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบวา การส่ือสารทาง

การตลาดดิจิทัลและการยอมรับการใช เทคโนโลยีของแอพพลิเคชั่น LINE MAN ในดานการสงเสริมการขาย

ผานส่ือดิจิทัล การรับรูใชงานงาย การรับรูประโยชน และการโฆษณาผานส่ือดิจิทัล มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ใชบริการแอพพลิเคชั่น LINE MAN ในกรุงเทพมหานคร มีนัยสําคัญที่ 0.05 

 นพคุณ เลียงประสิทธิ์ (2559) ศึกวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อบานเดี่ยวในอําเภอละ

งู จังหวัดสตูล ผลการวิจัยพบวาผูที่ตอบแบบสอบถามเปนผูหญิงมีอายุ 31 ถึง 40 ปสถานภาพสมรสมีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอาชีพธุรกิจสวนตัว คาขายมีรายไดเฉล่ียเดือนมากกวา 50,000 บาท และสวน

ใหญมีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่พักอาศัยอยูรวมกันหนึ่งถึงสามคน มีความตองการปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดอยูในระดับมากขอมูลประชากรที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อบานเดี่ยวคือ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัวและปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับ

กระบวนการตัดสินใจซื้อบานเดี่ยวในเขตอําเภอละงู จังหวัดสตูล ดังนั้น เจาของโครงการจะตองปรับกลยุทธ

กลยุทธที่เนนปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดใหเขากับความตองการของกลุม

ผูบริโภคที่ตองการซื้อบานเดี่ยวในเขต อําเภอละงู จังหวัดสตูล   

 รัตนสินี ออมสินสมบูรณ (2559) ศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษาแนวทางการพัฒนาโมบาย

แอปพลิเคชั่นประเภทการคมนาคมขนสงทางบกกา มีจุดประสงคเพื่อศึกษาและเสนอแนะแนวทางในการ

พัฒนาโมบาย แอปพลิเคชั่นประเภทคมนาคมขนสงทางบกของประเทศไทย เพื่อใหนักออกแบบและพัฒนา

โมบายแอปพลิเคชั่นสามารถนําไปใชประโยชนในอนาคต โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก ผูเช่ียวชาญดาน 

คมนาคมขนสงทางบกและผูเชี่ยวชาญดานการพัฒนาโมบายแอปพลิเคช่ัน นอกจากนี้มีการเก็บขอมูล 

เพิ่มเติมโดยใชการสนทนากลุม ผูใชงานโมบายแอปพลิเคชั่นดานคมนาคมขนสงทางบก เพื่อใหทราบ ถึง

ความตองการของผูใหบริการและผูใชบริการอยางแทจริง จากผลการศึกษาทําใหทราบความคิดเห็นจากผู

ใหบริการและผูใชบริการถึงปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอการออกแบบและพัฒนาโมบายแอปพลิเคชั่นประเภท

คมนาคมขนสงทางบกของประเทศไทย ไดแก 1) ปจจัยดานการขนสงคมนาคมทางบก 2) ปจจัยดานขอมูล

สารสนเทศ และ 3) ปจจัยดานโม บายแอปพลิเคชั่น จะสงผลตอประสิทธิภาพของการใชงานและทําใหผูใช

เกิดความพึงพอใจในการใช งานโมบายแอปพลิเคชั่นดานคมนาคมขนสงทางบกมากที่สุด นอกจากนี้เพื่อให

งานวิจัยมีความนาเชื่อถือมากขึ้น ผูวิจัยไดนําผลที่ไดจากการวิจัยมาเปรียบเทียบกับทฤษฎีและงานวิจัยอื่น ๆ 

ที่มีลักษณะใกลเคียงกันซึ่งผลที่ไดมีความสอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยที่เรียกวา แบบไมทดลอง เปนการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพที่

เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทําหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เปนการรวบรวมขอมูลภาคสนามแบบ

วิจัยตัดขวาง คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว  

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลนําเอา

วิเคราะหสถิติ เพื่อการตอบขอสมมติฐานของการวิจัยในครั้งนี้ที่กําลังศึกษา ซึ่งการวิจัยนี้เปนวิธีวิจัยสํารวยที่

ใชแบบสอบถามทั้งปลายปดและปลายเปด โดยสวนของแบบสอบถามปลายปดผูวิจัยมีตัวเลือกคําตอบให

ผูตอบแบบสอบถามไดเลือกตอบและในสวนแบบสอบถามปลายเปดผูวิจัยจะกําหนดเฉพาะคําถามใหผูตอบ

แบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นในการตอบได โดยแบบสอบถามถูกแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปนี้ 

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยประชากรของ

ผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครประกอบไปดวยดานเพศ ดานอายุ ดานอาชีพ ดานระดับการศึกษา ดาน

รายได มีจํานวนคําถามทั้งหมด 5 ขอ ประกอบดวยคําถามในลักษณะเปนคําถามปลายปดแบบตรวจแบบ

ตรวจสอบรายการ (Checklist) ซึ่งกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค 1 คําถามเทานั้น 

 สวนที่  2  กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร โดย

ประกอบดวย ดานการรับรูปญหา ดานการคนหาขอมูล ดานการประเมินทางเลือก และดานพฤติกรรม

ภายหลังการซื้อ มีจํานวนขอคําถามทั้งหมด 13 ขอ  ประกอบดวยคําถามในลักษณะปลายปดแบบตรวจแบบ

ตรวจสอบรายการ (Checklist) ซึ่งกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค 1 คําตอบเทานั้นที่โดย

เปนการใหระดับความสําคัญทั้งหมด 5 ระดับดังนี้ 

 สวนที่ 3  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร โดย

ประกอบดวยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล 

ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จํานวนขอคําถามทั้งหมด 24 ขอ ประกอบดวยคําถามใน

ลักษณะปลายปดแบบตรวจแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ซึ่งกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ

เพียงแค 1 คําตอบเทานั้นที่โดยเปนการใหระดับความสําคัญทั้งหมด 5 ระดับ 

 สวนที่ 4 เปนคําถามปลายเปดที่ถามเกี่ยวกับสาเหตุการพิจารณาในการตัดสินใจใชบริการแกร็บ 

จํานวน 1 ขอคําถาม 

การวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดเก็บขอมูลมาแลวนั้น ผูวิจัยไดเนินการนําขอมูลที่ไดมา

ประมวลผลดวยการวิเคราะหดังรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนาใชวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

    1.1 ใชคารอยละและคาความถี่กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุม ไดแก ปจจัยประชากรของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ดานเพศ ดานอายุ ดานอาชีพ ดานระดับการศึกษา และดานรายได 

1.2 ใชคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานกับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงปริมาณ ไดแก 

กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกรบ็ของผูใชบรกิารในกรุงเทพมหานคร และปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

2. สถิติอนุมานใชในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปนี้ 
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2.1 เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ

ของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร โดยใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) 

2.2 เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามเพศ โดยใชการวิเคราะหดวยขอมูลสถิติ t-test  

2.3 เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตาม อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดโดยมใชการวิเคราะหดวยขอมูลสถิติความแปรปรวนทางเดียว 

(One – way ANOVA) หากพบความแตกตางจะนําไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคูโดยวิธีของ LSD 

ผลการวิจัย 

 การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่อง กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร โดย

ภาพรวม ระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงตามลําดับ ไดแก ดาน

พฤติกรรมภายหลังซื้อ ดานการประเมินผลทางเลือก ดานการรับรูปญหา และดานการคนหาขอมูล 

 2. ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ

ของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัย ไดดังนี้ 

 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอ

กระบวนการตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

 3. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตาม เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ 

ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครที่มีเพศ  อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ทําใหกระบวนการ

ตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครตางกัน 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุป

ตามวัตถุประสงคไดดังนี้ 

 1.ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร โดย

ภาพรวม อยูในระดับมาก 

1.1 ดานการรับรูปญหา ของประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครอยูในระดับมาก 

โดยประชากรในเขตกรุงเทพมหานครสวนมากรับรูถึงความตองการและความจําเปนของตนเองในการใช

บริการแกร็บ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด  Phillip Kotler กลาววาการรับรูปญหา ในขั้นตอนแรกผูบริโภคจะ

ตระหนักถึงปญหา หรือความตองการในสินคาหรือการบริการ ซึ่งความตองการหรือปญหานั้นเกิดขึ้นมาจาก

ความจําเปนซึ่งเกิดจากส่ิงกระตุนภายในส่ิงกระตุนภายนอก วรพรรณ กมลวัทน (2557) กลาววาการ

ตระหนักถึงความตองการ คือ ผูซื้อจะตระหนักถึงปญหาหรือความตองการผูซื้อมีความรูสึกถึงความแตกตาง



10 
 

ระหวางสภาวะที่ผูซื้อเปนอยูจริงกับสภาวะที่เขาปรารถนาความตองการอาจถูกกระตุนโดยตัวกระตุนจาก

ภายใน เชน ความหิวก ตัวกระตุนภายนอก เชน การโฆษณา 

1.2  ดานการคนหาขอมูล ของประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครอยูในระดับมาก 

โดยประชากรในเขตกรุงเทพมหานครสวนมากมีการหาขอมูล เปนการประกอบการตัดสินใจในการใชบริการ

แกร็บ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด Phillip Kotler กลาววา เมื่อผูบริโภคทราบถึงความตองการในสินคาหรือ

บริการแลว ลําดับขั้นตอไปผูบริโภคก็จะทําการแสวงหาขอมูล เพื่อใชประกอบการตัดสินใจ โดยแหลงขอมูล

ของผูบริโภค แบงเปน แหลงบุคคล แหลงทางการคา  แหลงสาธารณชน  แหลงประสบการณ สอดคลองกับ

แนวคิดของฉัตรฟา โชคสมเกษมา (2558) กลาววา การเสาะแสวงหาขาวสารหรือการคนหาขอมูล คือ

กระบวนการที่เกิดขึ้นหลังจากที่ผูบริโภคตระหนักถึงปญหาและความตองการของตนเอง ซึ่งเมื่อปญหาและ

ความตองการดังกลาว ถูกกระตุนในระดับที่มากพอ ผูบริโภคจะทําการคนหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการ

นั้นกอนการ ตัดสินใจซื้อ 

1.3 ดานการประเมินทางเลือก ของประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครอยูในระดับ

มาก โดยประชากรในเขตกรุงเทพมหานครสวนมากมีการประเมินทางเลือก เปนการนําขอมูลที่มีการหามา

ประเมินคุณภาพเปรียบเทียบ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Phillip Kotler กลาววาเมื่อไดขอมูลจากขั้นตอน

ที่ 2 แลว ในขั้นตอไปผูบริโภคก็จะทําการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบริโภคตอง

กําหนดเกณฑหรือคุณสมบัติที่จะใชในการประเมิน สอดคลองกับแนวคิดของ เจนจิรา ล้ิมธนสาร (2554) 

กลาววา การประเมินผลทางเลือก หมายถึง ผูบริโภคจะนําขอมูลที่รับมาพิจารณาความสําคัญ และประโยชน

ที่ไดรับกอนตัดสินใจซื้อ การตัดสินใจซื้อ ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑดีตามที่ตองการ ผลิตภัณฑที่มีลวดลาย

ที่ตนเองชอบหรือตองการโฆษณาที่นาเชื่อถือ 

1.4 ดานพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ของประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานครอยูใน

ระดับมาก โดยประชากรในเขตกรุงเทพมหานครสวนมากมีพฤติกรรมภายหลังการซื้อ เปนความตองการของ

ผูบริโภคที่มีความตองการภายหลังการซื้อ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Phillip Kotler กลาววาหลังจากที่

ผูบริโภคไดทําการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการไปแลวนั้น นักการตลาดจะตอทําการตรวจสอบความพึงพอใจ

ภายหลังการซื้อ ซึ่งความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นจากการที่ผูบริโภคทําการเปรียบเทียบส่ิงที่เกิดขึ้นจริงกับส่ิงที่

คาดหวัง ถาคุณคาของสินคาหรือบริการที่ไดรับจริงตรงกับที่คาดหวังหรือสูงกวาที่ไดคาดหวังเอาไวผูบริโภคก็

จะเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้น โดยถาผูบริโภคมีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา 

หรือบอกตอ เปนตน สอดคลองกับแนวคิดของเจนจิรา ล้ิมธนสาร (2554) กลาววา พฤติกรรมหลังการซื้อ 

หมายถึง เปนการทําใหเกิดการซื้อซ้ําและแนะนําผลิตภัณฑที่ตนเองใชใหแกผูอื่น หรือไมเกิดการซื้อซ้ําก็ได 

2. ศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการ

ในกรุงเทพมหานค สามารถสรุปไดดังนี้ 

2.1 สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร ให

ความสําคัญกับดานสินคาที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริเพ็ญ เยี่ยม

จรรยา (2555) กลาววาผลิตภัณฑที่จับตองไมได(Intangible) เปนผลิตภัณฑเชิงประสบการณที่ให

ความสําคัญกับเรื่องของเวลาและคุณคาของประสบการณ เชน การเพิ่มคุณคาแบบที่เรียกวา  Lifetime 
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value สอดคลองกับแนวคิดของสุดารัตน กันตะบุตร (2554) กลาววา ผลิตภัณฑ (Product) ส่ิงที่เสนอขาย

โดยธุรกิจเพื่อสนองตองการของลูกคาพึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 

2.2 สวนประสมทางการตลาดดานราคา มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร ให

ความสําคัญกับดานราคาที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของโชติมา ชูกุล 

(2559) กลาววา ดานราคา (Price) เปนเงินหรือส่ิงอื่นๆที่ตองจาย เพื่อใหไดมาซึ่ง ผลิตภัณฑและบริการ 

เพื่อใหไดรับผลประโยชนจากการใชผลิตภัณฑและบริการที่คุมคากับเงินที่จาย สอดคลองกับแนวคิดของ 

เพชรรัตน ปานพุม (2558)  กลาววา ราคา (Price) คือจํานวนเงินที่ลูกคาตองชําระใหกับผูขายเพื่อใหตนเอง

ได สินคาหรือบริการนั้น ๆ มาใช ซึ่งในการกําหนดราคานั้นจะตองเปนการกําหนดราคาในระดับที่ลูกคาซื้อได

แตธุรกิจยังมีความไดเปรียบทางการแขงขันและมีกําไร 

2.3 สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใช

บริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพ

มหานคร ใหไมความสําคัญกับดานชองทางการจัดจําหนายที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ ธีรเดช สนองทวีพร (2561) ชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) 

หมายถึง ชองทางที่ลูกคาสามารถเขาถึง และเลือกใชบริการ ไดนอกจากเปนชองทางการจัดจําหนายแลวยัง

เปนชองทางในการกระจายขอมูล สอดคลองกับแนวคิดของนรภัทร ยกชม (2561) กลาววาปจจัยดาน

ชองทางจัดจําหนายเปนทําเลที่ตั้งหรือกิจกรรมการเคล่ือนยายตัวสินคาจากผูผลิตไปยังนอกสถานที่ที่ตองการ

ไดมาตรฐาน 

2.4 สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ

แกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร 

ใหความสําคัญกับดานการสงเสริมการขายสามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

สรพันธ เลอสุมิตรกุล (2557) กลาววาดานการสงเสริมตลาด วาเปนการทํากิจกรรมตางๆ  เพื่อบอกลูกคาถึง

ลักษณะสินคาของเรา เชนโฆษณาใน ส่ือตางๆ หรือการทํากิจกรรม ที่ทําใหคนมาซื้อสินคาของเรา สอดคลอง

กับแนวคิดของณัฐกานต กองแกม (2559) กลาววาการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือ

ความหมายใหตลาดเปาหมายไดทราบถึงผลิตภัณฑและบริการที่ตองการจะจําหนาย ณ สถานที่ใด การ

สงเสริมการตลาดเปนตัวแปรตัวหนึ่งของสวนประสมการตลาด โดยทําหนาที่ชี้ชวนใหลูกคาเปาหมายสนใจ

และซื้อผลิตภัณฑนั้นๆ 

2.5 สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของ

ผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร ไมให

ความสําคัญกับดานบุคคลที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของจิตราพร ลดาดก 

(2559) กลาววาดานบุคคล พนักงาน (Employee) ซึ่งตองมีการคัดเลือก มีการฝกอบรม ในดานการจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และมีความแตกตางเหนือคูแขงขัน สอดคลองกับแนวคิด

ของเปรมกมล หงสยนต (2562) กลาววาดานบุคคลหรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ทํางานเพื่อกอ

ประโยชนใหแกองคกรตางๆ อีกอยางหนึ่งของบุคลากรที่มีความสําคัญคือการมีปฏิสัมพันธและการสรางไมตรี

ตอลูกคาเปนส่ิงที่ สําคัญที่จะทา ใหเกิดความพึงพอใจและเกิดความผูกพันกับองคกรในระยะยาว 
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2.6 สวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทากายภาพ ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใช

บริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพ

มหานคร ไมใหความสําคัญกับดานลักษณะทางกายภาพที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งสอดคลอง

กับแนวคิดของเพชรรัตน ปานพุม (2558) กลาววาหลักฐานทางกายภาพ Physical evidence คือ การ

ออกแบบสภาพแวดลอมในงานบริการที่เกี่ยวกับอุปกรณตาง ๆ ใหเปนระเบียบเรียบรอยและมีความ

เหมาะสมกับลักษณะธุรกิจ สอดคลองกับแนวคิดของธีรเดช สนองทวีพร (2561) กลาววาการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ลักษณะที่จับตองไมไดของบริการ เชน ดานความ 

สะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่นๆ โดยลูกคาจะสามารถประเมินการบริการไดก็ตอเมื่อไดรับการ

บริการ 

2.7 สวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ

ของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร ไมให

ความสําคัญกับดานกระบวนการที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของโชติมา ชู

กุล (2559) กลาววาดานกระบวนการ (Process) เปนกระบวนการการออกแบบการสงมอบบริการใหกับ

ลูกคา ถามีการออกแบบการบริการที่ดีการสงมอบบริการจะมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกตองตรง

เวลา สอดคลองกับแนวคิดของจิตราพร ลดาดก (2559) กลาววาดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

หมายถึง กระบวนการบริการของธุรกิจตั้งแตตนจนจบหนาที่ รวมไปถึงประสิทธิภาพการบริการแกกลุมลูกคา 

โดยจะคํานึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการ 

3. ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดดังนี้ 

3.1 ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมาหานครที่มีเพศตางกันทําใหกระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครโดยรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา การที่ประชากร

ในกรุงเทพมหานครมีเพศตางกัน มีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บไมตางกัน เพศที่แตกตางกันไมได

เปนตัวกําหนดกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ เสาวลักษณ  สมานพิทักษ

วงค (2560) กลาววาเพศ การแบงสวนตลาด โดยใชเพศเปนเกณฑใชกันมากในการจําหนายเส้ือผาแบบผม 

เครื่องสําอาง และนิตยสาร ในการศึกษากระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาผานอินเตอรเน็ตขอผูบริโภคจะศึกษา

ทั้งเพศหญิง และเพศชาย สอดคลองกับแนวคิดของ นรภัทร ยกชม (2561) กลาววาปจจัยดานเพศ เปนตัว

แปรที่บงบอกกับถึงสถานะเพศตามกําเนิดวาเปนผูชาย หรือผูหญิงและนักการตลาดใชในการแบงสวนตลาด

ดวย เน่ืองจากวาเพศหญิงและ เพศชายจะมีความแตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ไมวาจะเปน ดานรางกาย 

ดานความคิด จิตใจ หรือแมแตในดานอารมณความรูสึก 

3.2 ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมาหานครที่มีอายุตางกันทําใหกระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครโดยรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา การที่ประชากรใน

กรุงเทพมหานครมีอายุตางกัน มีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บตางกัน อายุที่แตกตางกันไดเปน

ตัวกําหนดกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของเปรมกมล หงสยนต (2562) 

กลาววา อายุ (Age) อายุจะเปนส่ิงที่กําหนดวาบุคคลแตละบุคคลมีประสบการณชีวิตมากนอยเพียงใด ความ

แตกตางของชวงอายุก็จะทําใหบุคคลมีความแตกตางกัน สอดคลองกับแนวคิดของชมพูนุท กิตติดุลยการ 
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(2558)  กลาววาอายุที่แตกตางกนัสงผลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ จึงทําให

ตองมีการศึกษา ในการวิจัยฉบับนี้วาที่อายุที่แตกตางสงผลตอขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ 

3.3 ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมาหานครที่มีอาชีพตางกันทําใหกระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครโดยรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา การที่ประชากรใน

กรุงเทพมหานครมีอาชีพตางกัน มีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บตางกัน อาชีพที่แตกตางกันไดเปน

ตัวกําหนดกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของกฤษณะ กสิบุตร (2559) กลาว

วาอาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคา และบริการที่

แตกตาง สอดคลองกับแนวคิดของเพ็ญนฤมล จะระ (2554) กลาววาอาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคล

จะสงผลตอสินคาและบริการโดยผูประกอบอาชีพที่ตางกันจะมีความตองการบริโภคสินคาแตกตางกันไป  

3.4 ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมาหานครที่มีระดับการศึกษาตางกันทําให

กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครโดยรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็น

วา การที่ประชากรในกรุงเทพมหานครมีระดับการศึกษาตางกัน มีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บตาง

กัน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันไดเปนตัวกําหนดกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของณัฐปภัสร จันทรพิทักษ (2559) กลาววาดานการศึกษา การจําแนกประชากรในประเทศตาม

ระดับการศึกษาเปนส่ิงสําคัญยิ่งเพราะระดับการศึกษาของประชากรเปนส่ิงแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ และ

สังคมของประเทศ สอดคลองกับแนวคิดของกฤษณะ กสิบุตร (2559) กลาววาการศึกษา (Education) ผูที่มี

การศึกษาแนวโนมการบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 

3.5 ประชากรผูใชบริการแกร็บในกรุงเทพมาหานครที่มีรายไดตางกันทําใหกระบวนการ

ตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครโดยรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา การที่

ประชากรในกรุงเทพมหานครมีรายไดตางกัน มีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บไมตางกัน รายไดที่

แตกตางกันไมไดเปนตัวกําหนดกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของเสาวลักษณ  

สมานพิทักษวงค (2560) กลาววารายได รายไดเปนปจจัยที่ทําใหผูบริโภคมีความสามารถ หรือกําลังในการที่

จะซื้อสินคาประเภทตาง ๆ ในระดับราคาที่แตกตางออกไป สอดคลองกับแนวคิดของ เปรมกมล หงสยนต 

(2562) กลาววารายได (Income) ระดับรายไดจะเปนส่ิงที่กําหนดพฤติกรรมหรือรูปแบบในการดําเนินชีวิต 

การเลือกซื้อสินคาตางๆ เชน คนที่มีรายไดนอยก็จะเลือกซื้อสินคาที่มีราคาถูกกวาคนที่มีรายไดเยอะ เปนตน 

ขอเสนอแนะการนําไปใชประโยชน 

จากการวิจัยครั้งนี้  มีขอเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใหประโยชนและเปนแนวทางสําหรับ

ผูประกอบการแกร็บ ดังนี้  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

 1. ดานผลิตภัณฑ ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสินคามีผลตอ

กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร บริษัทควรใหความสําคัญกับการ

นําเสนอขาย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ บุคคล เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดในตัวผลิตภัณฑ เพื่อ

กอใหเกิดอรรถประโยชน (Utility) และคุณคา (Value) 
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2. ดานราคา ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามีผลตอ

กระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร บริษัทควรใหความสําคัญกับดาน

ราคา ราคาที่เปนมูลคาในรูปตัวเงิน เนื่องจากผูบริโภคมีการเปรียบเทียบคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑและ

ราคาของผลิตภัณฑ บริษัทจําเปนตองสรางคุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการใหสูงกวาราคาในสายตาผูบริโภค 

เปนการกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการแกร็บ 

3 ดานการสงเสริมการตลาด ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

สงเสริมการตลาดผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร บริษัทควร

ใหความสําคัญกับดานการสงเสริมการตลาดนั้นคือ การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล ระหวาผูขายและผูซื้อ 

เพื่อสรางใหเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑหรือบริการ โดยพนักงาน 

ปจจัยประชากร 

จากการวิจัยครั้งนี้แสดงใหเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มีอายุ อาชีพ และระดับการศึกษา 

ที่แตกตางกันมีกระบวนการตัดสินใจใชบริการแกร็บที่แตกตางกัน ดังนั้นบริษัทควรใหความสนใจกับ

ประชากรกลุมเปาหมาย เพราะเนื่องจากประชากรผูใชบริการที่แตกตางกัน ตามปจจัยที่ ผูวิจัยได

ทําการศึกษานั้น ทําใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการตางกัน 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 

1.การศึกษานี้เปนการศึกษาประชากรในกรุงเทพมหานครเทานั้น เพื่อใหการวิจัยในครั้งตอไป

ควรขยายพื้นที่ที่จะศึกษาเพิ่มขึ้น ในเขตจังหวัดอื่น ๆ ที่มีการใชบริการแกร็บ เพื่อเปนการศึกษากระบวนการ

ตัดสินใจใชบริการแกร็บที่เกิดความหลากหลายในดานตาง ๆ และเกิดความคลอบคลุม 
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