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บทคัดยอ 
 การวิจัยคร้ังนี้มีจุดประสงคเพ่ือ (1) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร(2) 
เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล ที่ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั ่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร(3) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูบริโภค ที่ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร (4) เพ่ือศึกษาปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือประชากรในกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกตางจะนำไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธีของ LSD และใชสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มีเพศ อายุ อาชีพ และรายไดตางกัน มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถ
โดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน และพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีความถี่ในการใชบริการตางกัน วัตถุประสงคการใชบริการ
ตางกัน ลักษณะการเขาใชบริการตางกัน และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการใชบริการตางกัน และประชากรในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครไมตางกัน  

สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภณัฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานกายภาพ และดานกระบวนการ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร และปจจัย
สวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากร ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
คำสำคัญ : กระบวนการตัดสินใจ,พฤติกรรมของผูบริโภค,สวนประสมทางการตลาด  



ABSTRACT 
The purpose of this research is to (1 )  To study the decition process for use a bus service mobile application Grab in Bangkok. 

(2) To study the decition process for use a bus service mobile application Grab in Bangkok classified by population factors.  
(3) To study the decition process for use a bus service mobile application Grab in Bangkok  classified by consumer behavior. (4) 

To study the marketing mix factors that affects the decition process for use a bus service mobile application  
Grab in Bangkok. The sample used in this research is 400 people in Bangkok, using questionnaires as a tool for data collection. 

The statistics used in the analysis were frequency, percentage, mean and standard deviation by testing the hypothesis by using t-test 
statistics, one-way variance statistics (One-way ANOVA), if differences are found by using LSD methods and using multiple regression 
statistics. 

The hypothesis test found that the population in Bangkok with different gender, 
age, occupations and income and consumer behavior with different frequency of service, the purpose of using the service is 

different. Different service types and the average cost of using the service has different effects on the decition process for use a bus 
service mobile application Grab in Bangkok and the population in Bangkok with different education does not affect the decition process 
for use a bus service mobile application Grab in Bangkok.  

The marketing mix factors factors Product, Price, Distribution channels, marketing promotion, physical and process, affect the 
decition process for use a bus service mobile application Grab in Bangkok personnel does not affect the decition process for use a bus 
service mobile application Grab in Bangkok. 
Keywords : Decition process, Consumer behavior, Marketing mix 
บทนำ   
 การเดินทางในปจจุบันมีความสะดวกสบายและเปนเรื่องที่งายขึ้น เนื่องจากมีบริการการขนสงที่หลากหลาย เชน รถจักรยานยนตรับจาง รถโดยสาร
ประจำทางรถไฟฟา (BTS) รถไฟฟาใตดิน (MRT) และรถแท็กซี่ เปนตน ซึ่งการเดินทางโดยใชบริการขนสงแตละรูปแบบจะไดรับความสะดวกสบายแตกตางกัน 
ซึ่งอาจจะตองใชบริการรถโดยสารชนิดอื่นกอนเพื่อไปยังจุดสถานีรถไฟฟาหรือตองการขึ้นรถโดยสารประจำทางเชนกัน เนื่องจากการยืนรอตรงที่พักอาศัย หรือ
จุดตนทางเปนสถานที่ที่รถแท็กซี่สัญจรผานนั้นมีอัตราที่นอยมาก ทำใหการเดินทางไมไดรับความสะดวกรวดเร็วเทาที่ควร ซึ่งจากปญหาดังกลาวจึงไดมีการ
พัฒนาแอพพลิเคชั่นที่ชวยในการเรียกรถโดยสารสวนบุคคล ไดแก รถแท็กซี่ รถจักรยานยนต หรือรถยนตสวนบุคคล เปนตน ทำใหผูบริโภคไมตองเสียเวลายืน
คอยรถ ไมตองเจอปญหาจากการรองเรียน และเกิดความสะดวกในการเดินทางมากยิ่งข้ึน 
 จากการเปลี่ยนแปลงเขาสูยุคเศรษฐกิจดิจิทัลที่มีการนำระบบดิจิทัลเขามาชวยสนับสนุนการดำเนินงานทางธุรกิจ เพื่อชวยอำนวยความสะดวกรวดเร็ว
ในการดำเนินการทางธุรกิจทั้งในดานของผูคาและลูกคา ใหสามารถเขาถึงและตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคไดมากที่สุด ความเจริญกาวหนาทาง
เทคโนโลยีเหลานี้สงผลทำใหวิถีการดำเนินชีวิตของผูคนในสังคมถูกปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยและคานิยม ซึ่งจะเห็นไดชัดจากพฤติกรรมในการใชชีวิตประจำวัน
ของคนสวนมากที่เปลี่ยนจากวิธีออฟไลนมาเปนออนไลนมากขึ้น 
 ดังนั้นผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสำคัญและสนใจที่จะศึกษาในเร่ือง กระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยพฤติกรรมของผูบริโภค และปจจัยสวนประสมทางการตลาด  เพื่อนำผลของการวิจัยครั้งนี้ไปเปน
แนวทางการพัฒนาการใหบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในอนาคตได 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศกึษากระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจจัยประชากร 
 3. เพื่อศึกษาศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามพฤติกรรมของผูบริโภค  
 4. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ขอบเขตของงานวิจัย 
1. ประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบรกิารเรยีกรถโดยสาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 ราย 
2. ดานเนื้อหา คือ การศกึษากระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุงหมายวิจัย 5ข้ันตอน 
ไดแก การรับรูปญหา การแสวงหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจใชบรกิาร พฤติกรรมหลังการใชบริการ 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 



1. ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพ และรายไดตอเดือน พฤติกรรมของผูบริโภค ประกอบดวย ความถี่ในการใชบรกิาร วัตถุประสงคการใชบริการ ลักษณะการเขาใชบริการ และคาใชจายโดย
เฉลี่ยในการใชบริการ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา (Price) ดานชองทางการจัดจำหนาย (Place) ดาน
การสงเสรมิการตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People) ดานกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และดานกระบวนการ (Process) 
2. ตัวแปรตาม คือ กระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย การรับรูปญหา การ
แสวงหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจใชบริการ พฤติกรรมหลังการใชบริการ 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. เพื่อทราบถึงกระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลเิคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อทราบถึงปจจัยสวนบุคคล ที่ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อทราบถึงพฤติกรรมของผูบริโภค ที่ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชัน่ Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4. เพื ่อทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที ่ส งผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั ่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
ทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีดานปจจัยสวนบุคคล 
 ชนิตา แหลมคม (2561) ไดใหความหมาย ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได รวมถึง
สถานที่อยู ซึ่งนิยมใชในการแบงสวนตลาด 
 บุริม โอทกานนท และคณะ (2559) ไดใหความหมายของ “ปจจัยสวนบุคคล  หมายถึง ลักษณะขอมูลที่เกี ่ยวของกับตัวบุคคล อาทิ อายุ เพศ 
การศึกษา อาชีพ รายได ศาสนาและเชื้อชาติ ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูใชบรกิาร 
 1. เพศ แบงแยกตามความตองการของผูใชบริการไดโดยดูจากเพศของผูใชบรกิาร เปนเกณฑ เพ่ือเปนเกณฑในตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
แตละเพศ ซึ่งผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มักจะมีทัศนคติการรับรู และการตัดสินใจแตกตางกัน 
 2. อายุ กลุมผูใชบรกิารที่มีอายุแตกตางกัน ยอมจะมีความตองการในสินคาและบริการที่แตกตางกัน ตามชวงวัย 
 3. สถานภาพครอบครัว ซึ่งแบงลักษณะสำคัญ 3 ประการ คือ การเขาสูชีวิตสมรส การแตกแยกของชีวิตสมรส ซึ่งอาจเกิดจากหลายกรณี คือ การตาย 
การแยกกันอยู การหยาราง และการสมรสใหม โดยสถานภาพสมรสเปนคุณลักษณะทางประชากรที่สำคัญที่เกี่ยวกับเรื่องทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ได
รวบรวมและแบงแยกสถานภาพสมรสเปน 5 ประเภท ไดแกโสดสมรสหมายและไมสมรสใหมหยารางและไมสมรสใหม และสมรสแตแยกกันอยูโดยไมถูกตอง
ตามกฎหมาย 
 4. รายได ระดับการศึกษาและอาชีพ (Income Education and Occupation) รายได ระดับการศึกษาและอาชีพเปนตัวแปรที่สำคัญในการกำหนด
สวนของตลาด เนื่องจากระดับการศึกษามีผลตออาชีพ และอาชีพมีผลตอรายได และรายไดก็เปนตัวแปรสำคัญที่จะสงผลทำใหผูใชบริการเลือกซื้อหรือไมเลือก
ซื้อสินคาหรือบรกิาร 
  

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะที่ใชเปนเกณฑในการระบุความแตกตางที่มีอยูในตัวบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
ตอเดือน และนอกจากนี้ผูวิจัยยังไดใชในการอธิบาย กระบวนการตัดสินใจใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งเปนตัวแปรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เพ่ือนำขอมูลที่ไดมาวิเคราะหตอไป 
พฤติกรรมของผูบริโภค 

กมล สการะเศรณี (2560) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการคนหาการซื้อการใช การประเมินและการ
ดำเนินงานเก่ียวกับสิน คาหรือบรกิารโดยคาดหวังวาสิ่งเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได 
 พงศกร งวนสำอาง (2561) พฤติกรรมคือการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซื้อ การใช การประเมินผล หรือการจัดการกับ
สินคาและบรกิาร ซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการขอตนเองได 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บคุคลและการกระทำของผูบริโภคที่เก่ียวของกับการซื้อและการใชสนิคา 
รวมไปถึงการที่ผูบรโิภคนำเหตุผลและปจจัยดานตาง ๆ เปนกระบวนการแสดงออกของผูบรโิภคในการตัดสินใจซื้อสินคาและบรกิารเพื่อตอบสนองความตองการ 
โดยจำแนกออกไดดังนี้ ลักษณะการใชบริการ ประเภทการมารับบริการหรือบริการธุรกรรมอ่ืน ๆ ความถี่ในการใชบริการ ไดแก เขารับบรกิาร 2-3ครั้งตอสัปดาห 
4-6ครั้งตอสัปดาหเดือนละ 2-3ครั้ง หรือเดือนละครั้ง วัตถุประสงคการใชบริการหรือสาเหตุของความความตองการที่ตอบสนองการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ย
ในการใชบรกิารแตละครั้ง 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 



ภูษณพาส สมนิล และคณะ (2563) ไดกลาววา แนวคิดสวนประสมทางการตลาด หมายถึง การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
กลุมเปาหมายโดยสามารถขายในราคาที่ผู บริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุมคา รวมถึงมีการจัดจำหนายและกระจายสินคาให
สอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพื่อใหความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคา และเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง โดยสวน
ประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจบรกิารแบงออกเปน 7 ปจจัย (7Ps) ไดแก  

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน สี ราคาบรรจุภัณฑคุณภาพ ตราสินคา บริการ และชื่อเสียงของผูขาย เสนอขาย
โดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความจำเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการสถานที่ บุคคล หรือความคิด และ
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทำใหผลิตภัณฑสามารถขายได  

2. ราคา (Price) หมายถึงจำนวนเงินหรือสิ่งอ่ืน ๆ ที่มีความจำเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภณัฑ โดยผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับ
ราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้นดังนั้นในการกำหนดกลยุทธดานราคาจะตองคำนึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาดวย  

3. การจัดจำหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ซึ่งใชเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด สถาบันที่นำผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคอื สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลงัสินคา และ
การเก็บรักษาสินคาคงคลัง  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสาร เพื่อสรางความพึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิดหรือตอบุคคล โดยใช
เพ่ือจูงใจใหเกิดความตองการ และเตือนความทรงจำในผลิตภัณฑ ซึ่งคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการซื้อ หรือเปน
การติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซื้อกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยการติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทำ
การขาย และการติดตอสื่อสารโดยไมใชพนักงานขาย (Non-Personal Selling) สำหรับเครื่องมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ ดังนี้ การโฆษณา 
(Advertising) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and 
Public Relation) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 

5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) องคการตองมีการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) และการจูงใจ (Motivation) 
เพื่อสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน อีกทั้งพนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ
แกปญหา สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได  

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เปนการพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] 
ทั้งทางดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการตกแตงบรรยากาศภายในราน เครื่องมือเครื่องใชที่สะอาด การ
แตงกายสะอาดเรยีบรอย การพูดจาสุภาพออนโยน และการใหบริการที่รวดเรว็ หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) ใน
การบริหารการตลาดนั้นผูบริหารการตลาดตองมีความเขาใจถึงความตองการของผูบริโภค และมุงเนนทุกอยางใหเริ่มตนจาก ลูกคาเปนหลกั อันไดแก 4Cs: (1) 
Customer Solution, (2) Customer Cost, (3) Convenience และ (4) Communication 

ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื ่องมือที่ใชสำหรับสำหรับธุรกิจ เพื ่อตอบสนองความตองการของกลุ มลูกคาเปาหมาย 
ประกอบดวยปจจัยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจำหนาย (Place) การสงเสรมิการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process) ซึ่งเปนปจจัยที่สงผลการตัดสินใจในการใชบรกิารของผูบริโภค 
กระบวนการตัดสินใจ 

ชุลีกร เทพบุรี (2562) กลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อสนิคาของผูบริโภคสามารถพิจารณาตามขั้นตอนตาง ๆ ไดเปน 5 ขั้นตอน ซึ่งสรุป ขั้นตอนที่
สำคัญ ดังนี้ 
 1. การรบัรูถึงความตองการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซื้อมีจุดเริ่มตนจากการที่ผูบริโภคมีความตองการที่อาจไดรับจากการกระตุนจาก
ภายนอก เชน สื่อโฆษณาที่จูงใจ หรือเห็นคนรอบขางใชสินคานั้น ๆ เปนตน  
 2. การคนหาขอมูล (Information Search) หลังจากผูบริโภคเกิดความตองการแลว การคนหา ศึกษาขอมูลของสินคานั้น ๆ สอดคลองกับ Truman 
กลาววา การคนหาขาวสาร/ขอมูล (Information Search) ผูบริโภคซึ่งถูกแรงกระตุนใหเกิดความตองการจะรวบรวมขอมูล/ขาวสารที่เกี่ยวของ ซึ่งอาจจะเปน
ขอมูลที่มีอยูทั่วไป  
 3. การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบริโภคไดมีการเสาะหาขอมูลแลว จากนั้นผูบริโภคจะเกิดความเขาใจ 
และประเมินผลทางเลือกตาง ๆ การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ขั้นตอนในการประเมินทางเลือกของผูซื้อมีแนวคิดพื้นฐาน  
 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจทำใหผูบริโภคสามารถจัดลำดับความสำคัญของการเลือกซื้อได
แลว แตอยางไร 
ก็ตามอาจจะมีผลกระทบจากทัศนคติของผูอื่นที่มีตอการตัดสินใจซื้อ และปจจัยที่ไมสามารถคาดการณได  



 5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อแลว ผูบริโภคจะไดรบัประสบการณในการบริโภค ซึ่งอาจจะไดรับความพอใจ
หรือไมพอใจ ถาผูบริโภคพอใจอาจทำการซื้อซ้ำ แตถาไมพอใจผูบรโิภคอาจเลิกซื้อสินคาในครั้งตอไป และอาจสงผลเสียตอเนื่องจากการบอกตอ ทำใหผูบริโภค
ซื้อสินคาไดนอยลงตามไปดวย 

กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการที่ผูบริโภคพิจารณาในการเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ดีที่สุดใหแกตนเอง โดยมีการตระหนักถึงปญหาและความ
ตองการในหาขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคาและบริการตาง ๆ เพื่อจะนำมาพิจารณาและเปรียบเทียบเพื่อประเมินทางเลือก จนนำไปสูการตัดสินใจในการใชบริการ 
และพฤติกรรมหลังการใชบริการจะเปนตัวกำหนดวาจะมีการใชบริการซ้ำหรือไม 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคแตละขั้นตอน สรุปความหมายไดดังนี้ 

1. รับรูถึงความตองการหรือความจําเปน คือ จุดที่กระบวนการตัดสินใจซื้อเริ่มตนขึ้นจากตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ ซึ่งอาจถูกกระตุนโดยสิ่ง
เราภายในและภายนอก เพื่อตอบสนองความตองการไมวาจะเปนสินคาหรือบริการตางๆ เพื่อนำมาตอบสนองตอความตองการ ซึ่งเปนกระบวนการขั้นตอนแรก
ของกระบวนการตัดสินใจ การใชบริการแอพพลิเคชั่น Grab มีความสะดวกสบายมีการแจงเตือนขอมูลของพนักงานขับรถ สามารถแกไขปญหา การปฏิเสธ
ผูโดยสาร และการคำนวณคาบริการโดยสารไดอยางเหมาะสม 

2. การแสวงหาขอมูล คือ การสรางทางเลือกในการตัดสินใจใหมากที่สุดเทาที่จะทำได เพ่ือใหตอบสนองความตองการ หลังจากที่ผูบริโภคไดแรงกระตุน
ทำใหรับรูถึงปญหาแลว ในขั้นนี้ผูบริโภคก็จะแสวงหาขอมูลเพื่อนำไปใชในการตัดสินใจโดยจะคนหาขอมูลคุณลักษณะที่สำคัญเก่ียวกับประเภทสินคาและบริการ 
ราคา การจัดจำหนาย และขอเสนอพิเศษตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาและบริการที่โดยผูบริโภคสามารถคนหาขาวสารไดจากหลายชองทางในปจจุบันทั้ง เว็บไซต สื่อ
อินเตอรเน็ต โฆษณา มีการคนหาขอมูลการใชงานแอพพลิเคชั่น Grab เพื่อทำความเขาใจในการใชงาน มีการหาขอมูลจากบุคคลใกลตัวกอนใชบริการ และมีการ
ทดลองการใชจริงดวยตนเองหรือจากบุคคลอางอิง เปนตน 

3.การประเมินทางเลือก คือ ขั้นตอนที่เกิดขึ้นหลังจากที่ผูบริโภคทำการคนหาขอมูลในระดับที่ตองการแลว เมื่อผูบริโภคไดรับขอมูลขาวสารก็จะ
นำมาใชใหเปนประโยชนในการเลือก   โดยจะมีการกำหนดความตองการของตนเองขึ้นพิจารณาลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑตรายี่หอตาง ๆ  ผูบริโภคจะทำ
การประเมินทางเลือกตางๆ ที่มีอยู โดยการเปรียบเทียบขอดี ขอเสียและความเหมาะสม ทั้งเร่ืองราคา ความนาเชื่อถือ และทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา
และบริการนั้นๆระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่น Grab มีความสะดวกในการใชงานและมีลักษณะของการใชงานที่ทันสมัยซึ่งมีการสงเสริมการตลาดโฆษณา 
การขาย โปรโมชั่น ทำใหผูบริโภคเกิดความตองการใชงาน 

4. การตัดสินใจใชบริการ คือ ขั้นที่ผูบริโภคไดลงความเห็นวาจะจายเงินเพื่อใหไดสินคาหรือบริการที่คิดวาดีที่สุดและตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคหลังจากที่ผูบริโภคสามารถประเมินทางเลือกของตนเองที่ตองการไดแลวข้ันตอนตอไปคือการตัดสินใจซื้อและกำหนดคุณลักษณะที่ตองการเพ่ิมเติมจาก
สินคาและบริการนั้นๆ เชน เงื่อนไขในการชำระเงิน สถานที่จัดจำหนาย เปนตน โดยขั้นตอนการตัดสินใจซื้อเปนขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการเจรจาระหวางผูซื้อ
และผูขาย ครอบครัวมีสวนรวมในการตัดสินใจ และใชบริการแอพพลิเคชั่น Grab ที่สะดวกรวดเร็วสามารถใชงานได ในทุกที่ทุกเวลา ในการใชบริการ 

5. พฤติกรรมหลังการใชบริการ คือ พฤติกรรมและความรูสึกหลังการซื้อของผูบริโภค ผูบริโภคจะไดรับประสบการณ ทั้งความพอใจและไมพอใจ อัน
เปนผลมาจากความคาดหวงัในตัวสินคาและบรกิาร โดยความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือคุณคาที่ไดรับอยูเหนือระดับความคาดหวังและจะเกิดความผิดหวังหากคุณคาที่
ไดรับจากสินคาและบริการต่ำกวาที่คาดหวังไว เนื่องจากหากผูบริโภคซื้อสินคาไปใชแลวเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาก็จะมีการซื้อซำ้อีกในคราวตอไป แตในทาง
ตรงขาม   หากใชแลวไมพอใจผูบริโภคจะเกิดทัศนคติที่ไมดีตอตัวสินคาและเลิกใชในที่สุด ดังนั้นการคอยติดตามความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานตาง ๆ เพ่ือจะไดนำมาปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมกับสินคาและบริการ เม่ือใชบริการแอพพลิเคชั่น Grab บนสมารทโฟนเกิดความพึงพอใจตอการ
ไดรับบริการตามความคาดหวัง จึงเกิดพฤติกรรมแนะนำการใชบริการแอพพลิเคชั่น Grab ใหแกคนที่รูจัก หากมีความพอใจในการใชงาน 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Experimental Design) และการเก็บขอมูลเพียงครั้งเดียว โดยใชเครื่องมือในการวิจัยเปนแบบสอบถาม
อิเล็กทรอนิกสและใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 

คน โดยเลือกวิธีเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ที่ไมทราบจำนวนประชากรที่แนนอน จึงใชการคำนวณตามสูตรไมทราบจำนวน
ประชากรของ Cochran  (Cochran, 1977) ที่ระดับความเชื่อมั่นประมาณ 95 % ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ ระดับ 0.05 ไดกลุมตัวอยาง 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย 
1.เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดยรายละเอียดประกอบดวย 

1.1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน แบบเลือกตอบ จำนวน 5 ขอ 
1.2 พฤติกรรมการเลือกใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ไดแก ความถี่ในการใชบริการ วัตถุประสงคการใชบริการ ลักษณะ

การเขาใชบริการ และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการใชบริการ จำนวน 4 ขอ 



1.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด จำนวน 7 ดาน  ไดแก ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา (Price) ดานชองทางการจัดจำหนาย (Place) ดาน
การสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People) ดานกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และดานกระบวนการ(Process) รวม
ทั้งหมด 35 ขอ กำหนดให 5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด, 4 =ระดับความคิดเห็นมาก, 3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง, 2 = ระดับความคิดเห็นนอย, 1 = 
ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด  

 1.4 กระบวนการตัดสินใจใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 5  ดาน  ไดแก การรบัรูปญหา 
การแสวงหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจใชบริการ และพฤติกรรมหลงัการใชบรกิาร รวมทั้งหมด 25 ขอ กำหนดให 5 = ระดับความคิดเห็นมาก
ที่สุด, 4 =ระดับความคิดเห็นมาก, 3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง, 2 = ระดับความคิดเห็นนอย, 1 = ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด  

1.5 ชวงเกณฑคะแนนเฉลี่ยการระดับความคิดเห็น กำหนดให 4.21 – 5.00 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด, 3.41 – 4.20 = ระดับความคิดเห็นมาก, 
2.61 – 3.40 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง, 1.81 – 2.60 = ระดับความคิดเห็นนอย, 1.00 – 1.80 = ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด 
การวิเคราะหขอมูล 
1. เชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  
 1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุม ไดแก ปจจัยดานประชากรศาสตร เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ปจจัยพฤติกรรมของผูบริโภค ความถี่การใชบริการ วัตถุประสงคการใชบริการ ประเภทการใชบริการ และคาใชจายเฉลี่ย
ตอการใชบริการ 
 1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงปริมาณ ไดแก ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด และกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistic) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

2.1 เพื่อศึกษากระบวนการการตัดสินใจใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจำแนกตามเพศ จะ
ใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติการทดสอบ t-test  

2.2 เพื่อศึกษากระบวนการการตัดสินใจใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจำแนกตามอายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถี่การใชบริการ วัตถุประสงคการใชบริการ ประเภทการใชบริการ และคาใชจายเฉลี่ยตอการใชบริการ โดยใช
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกตางจะนาไปสูการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยการใช
วิธีการของ LSD (Least Significant Difference) 

2.3 เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการการตัดสินใจใชการบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
ผลการวิจัย 
1.ผลการวิเคราะหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยูในระดับความคิดเห็น
ระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับรายดานจากมากไปนอย ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจำหนาย ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานกายภาพ 
และดานการสงเสรมิทางการตลาด 
2. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจจัยสวนบุคคลและ
ตามพฤติกรรมของผูบรโิภคสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี ้

2.1 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่เพศตางกัน อายุตางกัน อาชีพตางกัน รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน และพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีความถี่ในการ
ใชบริการตางกัน วัตถุประสงคการใชบริการตางกัน ลักษณะการเขาใชบริการตางกัน และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการใชบริการตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจ
ใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน 

2.2 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่ระดับการศึกษาตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุป
การวิจัย ไดดังนี้  

3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกายภาพ และดาน
กระบวนการ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากร ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 



  



อภิปรายผล 
ผลการวิจัยการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตาม

วัตถุประสงคไดดังนี้  
1. ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวม อยูในระดับ

มากที่สุด 
           1.1 ดานการรับรูปญหา ของประชากรในกรุงเทพมหานคร อยูในระดับความคิดเห็นระดับมากที่สุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวาประชากร

สวนใหญจะมีความตองการที่จะใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab เพื่อตอบสนองตอความตองการ จุดที่กระบวนการตัดสินใจซื้อเริ่มตน
ขึ้นจากตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler and Keller (2012, อางถึงใน สพล จันทรไพศาลสิน,2558) กระบวนการซื้อ
เริ่มขึ้นเมื่อผูซื้อตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ โดยความตองการนั้นอาจเกิดขึ้นจากสิ่งกระตุน 2 สิ่ง ไดแก สิ่งกระตุนจากภายในตัวของผูบริโภค เพื่อ
ตอบสนองความตองการพื้นฐานตางๆ อันไดแก ความหิว ความกระหาย หรือความตองการทางปจจัย 4 เปนตน แตในสวนของสิ่งกระตุนภายนอกนั้นจะเกิดขึ้น
จากการไดรับ การกระตุนจากสภาวะภายนอกรอบๆ ตัว ที่กระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการที่นอกเหนือจาก ปจจัยขั้นพื้นฐานตางๆ เชน การเห็น การดู
โฆษณาทั้งทางโทรทัศนหรือสื่อสิ่งพิมพ เปนตน ดวยเหตุนี้ นักการตลาดจึงตองพยายามที่จะวิเคราะหกลุมลูกคาเปาหมายเพื่อที่จะปรับใชกลยุทธทางการตลาด 
ตางเพื่อที่จะกระตุนความตองการภายนอกของกลุมลูกคา และสอดคลองกับ วัชร พรหมมา (2562) กระบวนการตัดนใจใชบริการรถแท็กซี่ผานแอพลิเคชั่นของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการตระหนักถึงปญหา ทานเลือกบริการเรียกรถโดยสารแอพพลิเคชั่น พราะปญหาการปฏิเสธผูโดยสารของรถแท็กซี่มาก
ที่สุด 
  1.2 ดานการแสวงหาขอมูล ของประชากรในกรุงเทพมหานคร อยูในระดับความคิดเห็นระดับ มาก ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา การสรางทางเลือก
ในการตัดสินใจใหมากที่สุดเทาที่จะทำได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler and Keller (2012, อางถึงใน สพล จันทรไพศาลสิน,2558) เมื่อความตองการ
ของลูกคาถูกกระตุนจาก นักการตลาดในระดับที่มากพอ ก็จะทำใหเกิดความพยายามในการคนหาขอมูลของสิ่งเหลานั้น เพื่อที่จะสนองตอบความตองการที่ลูก
กระตุนนั้น เรียกความตองการในระดับนี้วา "ความตั้งใจที่จะ คนหา (Heightened Attention)" โดยผูถูกกระตุนจะยอมรับหรือพยายามรับรูขอมูลเกี่ยวกับตัว 
สินคาหรือบริการนั้นมากขึ้น และในระดับที่สูงข้ึนไปเรยีกวา "การกระทำการคนหาขอมูล (Active Information Search)" เปนข้ันที่ผูถูกกระตุนพยายามคนควา
หาขอมูลโดยวิธีตางๆ และสอดคลองกับงานวิจัยกับ วัชร พรหมมา (2562) กระบวนการตัดนใจใชบริการรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพ
มหานครานการคนหาขอมูล ที่นาจะตัดสินใจเลือกใชบรกิารเรียกรถยนตผานแอพพลิเคชั่นขอมูลขาวสารโฆษณาจากสื่อสังคมออนไลนมากที่สดุ 
  1.3 ดานการประเมินทางเลือก ของประชากรในกรุงเทพมหานคร อยูในระดับความคิดเห็นระดับ มากที่สุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา การ
ประเมินทางเลือกของประชากรนั้น โดยการเปรียบเทียบความคุมคาเหมาะสมของสินคาและบริการ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler and Keller (2012, 
อางถึงใน สพล จันทรไพศาลสิน,2558)  ภายหลังจากที่ผูบริโภคไดรับขอมูลตางๆ เกี่ยวกับสินคามาพอสมควรแกการตัดสินใจแลว ผูบริโภคก็จะเริ่มประเมิน
ทางเลือกโดยมี ขั้นตอนดังตอไปนี้ ขั้นที่สองผูบริโภคจะมองหาประโยชนที่ไดรับจากสินคาหรือบริการนั้นๆ นักการตลาดจึงควรคำนึงถึงการสนองตอบความ
ตองการของกลุมผูบริโภคที่แตกตางกันซึ่งตอง พิจารณาถึงความเชื่อและทัศนคติของลูกคาแตละกลุมประกอบดวย และสอดคลองกับงานวิจัยกับ วัชร พรหมมา 
(2562) กระบวนการตัดนใจใชบริการรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการประเมินทางเลือกทานจะเลือกประเภทรถยนต
โดยสารใหเหมาะสมกับจำนวนผูโดยสาร มากที่สุด  
  1.4 ดานการตัดสินใจใชบริการของประชากรในกรุงเทพมหานคร อยูในระดับความคิดเห็นระดับ มากที่สุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา การ
ตัดสินใจใชบริการเปนสิ่งที่ประชากรสวนใหญนั้นไดตัดสินใจใชบริการหลังจากไดทำการผูบริโภคสามารถประเมินทางเลือกเปรียบเทียบความคุมคาเหมาะสมของ
สินคาและบริการที่ตองการไดแลว เพื่อใหไดผลิตภัณฑที่ตรงตามความตองการและมีความคุมคามากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler and Keller 
(2012, อางถึงใน สพล จันทรไพศาลสิน,2558) ภายหลังจากผูบริโภคไดประเมินคุณคาของสินคาแลว ผูบรโิภคจะทำการเลือกสินคาพรอมบริการที่คุมคาและตรง
กับความตองการมากที่สุด และสอดคลองกับงานวิจัยกับ วัชร พรหมมา (2562) กระบวนการตัดนใจใชบริการรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานการตัดสินใจใชบริการ ทานตัดสินใจเลือกใชบรกิารเพราะ มีความสะดวกในการใชบรกิาร มากที่สุด 
  1.5 ดานพฤติกรรมหลังการใชบริการของประชากรในกรุงเทพมหานคร อยูในระดับความคิดเห็นระดับ มากที่สุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา 
พฤติกรรมหลังการใชบริการนั้น ผูบริโภคจะไดรับประสบการณ ซึ่งสอดคลองกับแนวคดิของ Kotler and Keller (2012, อางถึงใน สพล จันทรไพศาลสิน,2558)  
ภายหลังจากผูบริโภคไดซื้อสินคา พรอมบริการไปและไดบริโภคผลิตภัณฑหรือใชบริการเหลานั้นแลว และสอดคลองกับงานวิจัยกับ วัชร พรหมมา (2562) 
กระบวนการตัดนใจใชบริการรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานบริการหลังการขาย การเรียกรถยนตโดยสารผานแอพพลิชั่น
ทำใหทานวางแผนการเดินทางไดงายข้ึน มากที่สุด 

2.ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจจัยดาน
ประชากรศาสตรและดานพฤติกรรมผูบริโภค 



  2.1 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab 
ตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา การที่ประชากรมีเพศตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจที่แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม (2561) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น 
Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันใหระดับความสำคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกันในดานสถานที่
ใหบริการ/ชองทางการจัดจำหนาย เนื่องจากเพศหญิงอาจมีความใสใจ มากกวาเพศชาย สอดคลองกับผลงานวิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการประเมินคุณภาพ
และการยอมรับในการใชแอพพลิเคชั่นเรียกรถรับจางสาธารณะผานสมารทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่บอกวาเพศหญิงมีการใชบริการมากกวาเพศชาย 
  2.2 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab 
ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ผูวิจัยมีความเห็นวา ชวงอายุการที่แตกตางกันในหลายระดับนั้นมีกระบวนการตัดสินใจที่แตกตางกัน ซึ่งจะมีซึ่ง
สอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม (2561) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง 
ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันใหระดับความสำคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกันในทุกดาน ยกเวนดานกระบวนการใหบริการ กลาวคือการ
เรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น Grab นั้นมีกระบวนการในการใหบริการที่เปนมาตรฐานไมแตกตางกัน ชวงอายุที่แตกตางกันจึงใหระดับความสำคัญตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  2.3 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ไมแตกตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัยระดับการศึกษาที่ตางกัน ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจ อาจเนื่องมาจากระดับการศึกษา
ใดก็สามารถเขาถึงการหาขอมูลผานอินเทอรเน็ต ผูบริโภคจึงทำใหทุกระดับการศึกษา มีการตัดสินใจคลายคลึงกัน ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรสวนใหญนั้น มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันในหลายระดับ ไมไดมีผลโดยตรงตอการตัดสินใจใชบรกิาร เนื่องจากความตองการของแตละบุคคลนั้นไมมีผลตอระดบัการศึกษาของ
ประชากรสวนใหญ ซึ่งสอดคลองกับกับโชติมา ชูกุล(2559) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสารของ ผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสารไมแตกตางกัน อยางมีนัยสำคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับสอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม (2561) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลเิคชั่น Grab 
ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันใหระดับความสำคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกันในทุกดาน  
  2.4 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab 
ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ผูวิจัยมีความเห็นวา อาชีพที่แตกตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจตางกัน เนื่องแตละอาชีพมีความตองการและสิ่งที่
ตอบสนองความตองการที่ตางกันซึ่งสอดคลองกับซึ่งสอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม (2561) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผาน
แอพพลิเคชั่น Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันใหระดับความสำคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกันในทุก
ดาน เนื่องจากผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาจมีรายไดผลตอบแทนที่มากกวาอาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ และนักเรียน/นักศึกษา จึง
อาจไมไดใสใจในเรื่องโปรโมชั่น และสวนลดตาง ๆ  
  2.5 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที ่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ผูวิจัยมีความเห็นวา ซึ่งสอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม (2561)ปจจัยสวนประสมทางการตลาดใน
การใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลางในการตัดสินใจใชบริการ ระดับรายไดแตกตางกันในหลายระดับ มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ  
  2.6  ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีความถี่ในการใชบริการตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ผูวิจัยมีความเห็นวา พฤติกรรมของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครสวนใหญนั้น มีพฤติกรรมแตกตาง
กันในหลายระดับ ดังนั้นความถี่ในการใชบริการมีผลโดยตรงตอการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากพฤติกรรมของผูบริโภคเปลี่ยนไปตลอดเวลา ซึ่งสอดคลองกับ 
ภาณุพงศ นันทสินธ (2561) ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารสาธารณะพลังงานไฟฟา โดยพฤติกรรมสวนใหญของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครมีจำนวนครั้งในการใชบริการรถโดยสารสาธารณะ 5-10 ครั้ง/สัปดาห ผูประกอบการควรใหความสำคัญกับรถยนตรับจางประจำทางมากที่สุด 
ควรมีการจัดการวางแผนจำนวนรถใหเพียงพอกับความถี่ในการใชบริการของผูบริโภคและเพียงพอสำหรับชวงเวลาที่ผูบริโภคใชงานบอยที่สุดหรือในชวงเวลาที่
เรงรีบ  
  2.7 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีวัตถุประสงคการใชบริการตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ดานผูวิจัยมีความเห็นวาประชากรสวนใหญในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคการใชบริการที่
แตกตางกัน ทำใหการตัดสินใจใชบริการแตกตางกันใน เนื่องพฤติกรรมของผูบริโภคมีความตองการไมเหมือนกัน ทุกซึ่งสอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม 
(2561)ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง ผูใชบริการที่มีเหตุผลในใชบริการที่
แตกตางกันใหระดับความสำคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกันในทุกดาน  



  2.8 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะการเขาใชบริการตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ผูวิจัยมีความเห็นวา ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครสวนใหญนั้น มีพฤติกรรมแตกตางกันในหลาย
ระดับ ดังนั้นลักษณะการเขาใชบริการที่แตกตางกัน เพื่อตอบสนองความตองการของผูโภค ซึ่งสอดคลองกับภาณุพงศ นันทสินธ (2561) ปจจัยที่สงผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารสาธารณะพลังงานไฟฟา ดานประเภท การใหบริการที่แตกตางกันมีแนวโนมการตัดสินใจใชบริการรถโดยสารสาธารณะ
พลังงานไฟฟาตางกัน เนื่องจากบุคคลมีความตองการในการใชบริการที่แตกตางกันออกไปตาม วัตถุประสงคของตน  
  2.9 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีคาใชจายโดยเฉลี่ยในการใชบรกิารตางกัน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น Grab ตางกัน ซึ่งผลจากการวิเคราะหของผูวิจัย ผูวิจัยมีความเห็นวา ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครสวนใหญนั้น มีพฤติกรรมแตกตางกันใน
หลายระดับ ซึ่งสอดคลองกับภาณุพงศ นันทสินธ (2561) ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารสาธารณะพลังงานไฟฟา คาใชจายในการใช
บริการที่แตกตางกันมีแนวโนมการตัดสินใจใชบริการรถโดยสารสาธารณะ เนื่องจากอัตราคาบริการตางกันมาก สอดคลองกับ ชนิตา แหลมคม และกุลกัญญา  
ณ ปอมเพ็ชร (2561)ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง ผูใชบริการที่มี
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอการใชบริการที่แตกตางกันใหระดับความสำคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกันในทุกดาน ยกเวนดานกระบวนการ
ใหบริการ เนื่องจาก Grab Taxi มีกระบวนการในการใหบริการที่ไมแตกตางกัน  

3.เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบรกิารเรยีกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑในเรื่องตราสินคาเปนที่ยอมรับ คุณภาพของ
สินคา มีมาตรฐาน สินคามีคุณสมบัติ ตรงตามที่ผลิตภัณฑนำเสนอ และมีระบบที่เสถียรภาพ ตอการใชงาน จึงจะทำใหผูบริโภคและสามารถสรางความพึงพอใจ
แกผูบริโภคได  ซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับโชติมา ชูกุล(2559) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสารของ ผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปจจัยดานผลิตภัณฑแอพพลิเคชั่น ผูโดยสารจะรูสึกมั่นใจในการใชงานกับแอพพลิเคชั่นที่มีชื่อเสียงและมีภาพลักษณที่ดี 
แอพพลิเคชั่นที่งายตอความเขาใจ เพราะถารูปแบบใชงานยากเกินไปจะทำใหผูใชบริการเปลี่ยนใจไม ใชบริการได  
  3.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานราคา มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญกับปจจัยดานราคาในเรื่องความคุมคาของราคาจากการใชผลิตภัณฑ เพื่อให
ไดรับผลประโยชนอยางคุมคา การกำหนดราคาที่เหมาะสมของแอพพลิเคชั่น Grab มีซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับสุวิภา รักษวงศตระกูล(2560) ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครปจจัยดานราคาที่มีความเหมาะสมกับกระบวนการและ
ชองทางในการใหบริการ แสดงใหเห็นวาสำหรับปจจัย ดานราคานั้น ผูใชบริการจะใหความสำคัญกับการมีอัตราคาบริการในการเรียกรถที่เหมาะสม อัตราคา 
โดยสารมีความเหมาะสม อัตราคาบริการและคาโดยสารคุมคากับการใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถ ตอบสนองความตองการดังกลาวได ก็จะสงผลให
ผูใชบรกิารเกิดความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัย ของยุพเรศ พิริยพลพงศ (2558) ที่ศกึษาปจจัยและพฤติกรรมที่มีผลตอการตัดสินใจใชโมบาย แอพพลิเคชั่น
ซื้อสินคาผานทางสมารทโฟนและแทบเล็ตของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคสวนใหญใหความสำคัญในดานราคามีความเหมาะสมเมื่อเทยีบ
กับคณุภาพสินคามากที่สุด 
  3.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางจัดจำหนาย มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชัน่ 
Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญชองทางการติดตอสื่อสารที่สะดวกและสามารถเรียกรับบริการ
ไดอยางรวดเร็วซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับสุวิภา รักษวงศตระกูล(2560) ปจจัยที ่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการที่ผูใชบริการมีความตองการใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่นนั้น เปนเพราะความ
สะดวกสบาย และตองการการเขาถึงการใชบริการที่รวดเร็ว สอดคลองกับงานวิจัยของสุธินี เชฎฐพินิต และคณะ (2559) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ที่สงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคแอพพลิเคชั่นเรียกรถแท็กซี่ผานโทรศัพทมือถือสมารทโฟนในเขต กรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางใหความสำคัญในดาน
ชองทางการใหบริการเปนอยางมาก เนื่องจากหากมีชองทางการใหบริการเพิ่มขึ้น ผูบริโภคก็สามารถหาดาวนโหลดไดงายและยังสะดวกตอ การเดินทาง เปน
ประเด็นที่กลุมตัวอยางใหความสำคัญมากที่สุด 
          3.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมทางการตลาด มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญกับการจัดโปรโมชั่นสวนลดราคาอยางตอเนื่อง มอบสิทธิ
ประโยชนใหแกผูใชบริการที่นาสนใจ ซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับภาณุพงศ นันทสินธ (2561) ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารสาธารณะ
พลังงานไฟฟา ดานการสงเสริมทางการตลาดที่แตกตางกันมีแนวโนมการตัดสินใจใชบริการรถโดยสารสาธารณะพลังงานไฟฟาแตกตางกัน  
         3.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากร ไมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญกับปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องคุณภาพในการใหบริการของพนักงานขับรถ 



ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรมการจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได บุคลากรตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี แอพพลิเคชั่น 
Grab ใหความใสใจและพรอมใหการบริการดวยถอยคำและกิริยา ที่สุภาพแตงกายสุภาพเรยีบรอยและเหมาะสมมีความเขาใจในเสนทางการเดินทางเปนอยางดี 
ซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับโชติมา ชูกุล(2559) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสารของ ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ปจจัยดานบุคคล ไมสงผลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสาร  
           3.6 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานการสรางและนำเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญกับ การบริการที่มีคุณภาพ มีความหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ บริการ เชน สถานที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการบริการ ความสะอาด การแตงกายของพนักงาน รวมถึงอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตางๆ ที่มีไว
ใหบริการตาง ๆ ภายในรถโดยสารมีการติดตั้งอุปกรณตามที่กฎหมายกำหนด เชน มิเตอร วิทยุสื่อสารมีพื้นที่กวางขวาง และนั่งสบายและมีการจัดเตรียม 
แอลกอฮอลลางมือไวใหกับผูโดยสาร ตามมาตรการปองกันและควบคุมการระบาดของไวรัสโควิด -19 ของกระทรวงสาธารณสุข เปนตน ซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับ
โชติมา ชูกุล(2559) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสารของ ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ดานกายภาพ
สงผลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนต 
  3.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความเห็นวา ประชากรในกรุงเทพมหานคร ใหความสำคัญกับการสงมอบบริการจะมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพรวดเร็ว ถูกตองตรง
เวลา ความประทับใจและกลับมาใชบริการซ้ำ ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัย ซึ่งผลที่ไดสอดคลองกับโชติมา ชูกุล(2559) ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสารของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ดานการกระบวนการบริการ สงผลตอการ
เลือกใชบรกิารแอพพลิเคชั่นเรียกรถยนตโดยสาร  
 
  



ขอเสนอแนะ 
ปจจัยสวนบุคคล  
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานประชากร โดยแบงเปน เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ทำใหกระบวนการตัดสินใจใช
บริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน ผลการวิจัยพบวาเพศหญิงจะตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grabมากกวาเพศชาย ในดานอายุ พบวา ชวงอายุระหวาง 31-40 ป จะตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวา
กลุมอ่ืนๆ ในดานอาชีพ พบวา กลุมพนักงานบริษัท เอกชน / ลูกจางเปนกลุมที่จะตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวากลุม
อ่ืนๆในดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวากลุมรายได 15,001- 25,000 บาท เปนกลุมจะตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวา
กลุมอื่นๆ ดังนั้น ผูประกอบการจึงควรใหความสำคัญในการสื่อสารใหขอมูลขาวสาร การนำเสนอ การโฆษณา ชองทางในการใหบริการเพื่อติดตอกับลูกคานั้น
เปนเรื่องสำคัญ เพ่ือใหสามารถเขาถึงกลุมคนแตละกลุมไดอยางงาย และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อยางเชน การโฆษณาโดยมุงเนนกบั กลุมเพศชาย เนื่องจาก
เพศชายจะไมคอยสนใจหรือรับรูขาวสารหรือแมกระทั่งอายุของผูบริโภคโดยรวมนั้นระหวางกลุมคนที่อายุนอยกับกลุมคนที่มีอายุมาก ทำใหการรับรูขอมูล
ขาวสารใหม หรือแสวงหาขอมูลนั้น แตกตางกัน ผูประกอบการจึงควรใหความสำคัญกับการนำเสนอมีการออกแบบผลิตภัณฑ เพ่ือใหผูบริโภคเขาใจไดอยางงาย 
ไมซับซอน สามารถเขาถึงกับคนไดทุกเพศทุกวัยสวนปจจัยดานประชากรศาสตรดานระดับการศกึษา ทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานครไมตางกัน ดังนั้น ผูประกอบการอาจจะไมเนนประเด็นดานระดับการศึกษา เนื่องจากกระบวนการตัดสินใจใช
บริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมมีความแตกตางกันกันเพราะความตองการใชบริการเรียกรถโดยสารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น Grab  
เกิดขึ้นไดทุกระดับการศึกษาอยูแลว 
ปจจัยดานพฤติกรรมผูบริโภค   
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานพฤติกรรมผูบริโภค โดยแบงเปน ความถี่ในการใชบริการตางกัน วัตถุประสงคการใชบริการตางกัน 
ลักษณะการเขาใชบริการตางกัน และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการใชบริการตางกันทำใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
Grab ในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน พบวาความถี่ในการใชบริการ พบวา ในกลุมผูบริโภคที่มีความถี่ในการใชบริการ1-7 ครั้ง/เดือน เปนกลุมที่จะตัดสินใจใช
บริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวากลุมอื่นๆ ในกลุมผูบริโภคที่มีวัตถุประสงคการใชบริการมีความสะดวกในการเรียกใชบริการ
มากกวารถแท็กซี่ทั่วไป เปนกลุมที่จะตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวากลุมอื่นๆในกลุมผูบริโภคที่มีลักษณะการเขาใช
บริการประเภท GrabCar ทั่วไป เปนกลุมที่จะตัดสินใจใชบรกิารเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวากลุมอ่ืนๆ ในกลุมผูบริโภคที่มีคาใชจาย
โดยเฉลี่ยในการใชบริการ 100-200 บาท  ทั่วไป เปนกลุมที่จะตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab มากกวากลุมอื่นๆ ดังนั้น 
ผูประกอบการจึงควรใหความสำคัญรูปแบบการใชงานแอพพลิเคชั่น Grab ที่ทันสมัยสามารถเขาใจงาย และมีระบบที่เสถียรภาพ ตอการใชงาน มีการจัด
โปรโมชั่นสวนลดราคาอยางตอเนื่อง มอบสิทธิประโยชนใหแกผูใชบริการที่นาสนใจ เชน ระบบการสะสมแตมจากยอดใชจายจากการใชบริการ เพื่อนำไปเปน
สวนลด/แลกซื้อ เปนตน การสงมอบบริการจะมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพรวดเร็ว ถูกตองตรงเวลา เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมคนแตละกลุมไดอยางงาย และมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร
ประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล ดานการสรางและนำเสนอลักษณะทาง
กายภาพและดานกระบวนการ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขอเสนอแนะ
ดังนี้ 
 1. ดานผลิตภัณฑ จากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภณัฑ นั้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรใหความสำคัญกับความปลอดภัยและนาเชื่อถือบริการมีมาตรฐาน รูปแบบการใชงานแอพพลิเคชั่น 
Grab ที่ทันสมัยสามารถเขาใจงาย และมีระบบที่เสถียรภาพ ตอการใชงาน มีบริการใหทานเลือกรถยนต ที่หลากหลายรุนเพื่อความสะดวกของผูใชบริการ เพื่อ
สนองตอความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุด 
 2. ดานราคา จากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานราคา นั ้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรมีการกำหนดราคาที่เหมาะสมของแอพพลิเคชั่น Grab ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพมีความเปน
มาตรฐาน และอัตราคาบริการและคาโดยสารมีความคุมคากับระยะทาง  เพือ่ที่จะกระตุนใหเกิดความตองการใชบริการของผูบริโภค และควรกำหนดราคาใหมี
ความแตกตางจากผลิตภัณฑยี่หออ่ืนเพราะสรางจุดสนใจทำใหผูบริโภคเกิดความอยากรูที่สามารถนำไปสูการตัดสินใจใชบรกิารเพ่ิมเติมได 
 3. ดานชองทางการจัดจำหนาย จากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจำหนาย นั้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ
เรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรมีชองทางการติดตอสื่อสารที่สะดวกและสามารถเรียกรับบริการไดอยาง



รวดเร็วเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากที่สุด แอพพลิเคชั่น Grab หาดาวนโหลดไดงาย และสามารถเรียกใชบริการแอพพลิเคชั่น Grab ไดตลอด 24 
ชั่วโมง ใหความสำคัญ เก่ียวกับการโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ิมชองทางการติดตอสื่อสารไปยังผูบริโภค เพื่อสนองตอความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุด 
 4. ดานการสงเสริมทางการตลาด จากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมทางการตลาด นั้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใช
บริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรมีการจัดทำคลิปรวีวิ แนะนำการใชงาน และการเชิญชวนใหเลอืกใช
บริการอยูเสมอ การจัดโปรโมชั่นสวนลดราคาอยางตอเนื่อง มอบสิทธิประโยชนใหแกผูใชบริการที่นาสนใจ เชน ระบบการสะสมแตมจากยอดใชจายจากการใช
บริการ เพื่อนำไปเปนสวนลด/แลกซื้อ เปนการกระตุนใหลูกคาหันมาสนใจบริการมากขึ้นและรวมถึงความพึงพอใจในบริการนั้นติดตอกันไปอยางสม่ำเสมอและ
สื่อสารไปยังผูบริโภคแตละกลุมอยางเหมาะสม 
 5. ดานบุคลากร จากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากร นั้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรมีความเขาใจในเสนทางการเดินทางเปนอยางดี และในเรื่องคุณภาพในการใหบริการของพนักงานขับ
รถ ซึ่งตองอาศัยการคดัเลือก การฝกอบรมการจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได บุคลากรตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี แอพพลิเคชั่น 
Grab ใหความใสใจและพรอมใหการบริการดวยถอยคำและกิริยา ที่สุภาพแตงกายสุภาพเรยีบรอยและเหมาะสม 
 6. ดานกายภาพ จากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานกายภาพ นั้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรมีสภาพแวดลอมการใหบริการที่ดี ภายในรถโดยสารมีการจัดพื้นที่ไดอยางเหมาะสม เชน มีพื้นที่
กวางขวาง และนั่งสบาย การบริการที่มีคุณภาพ มีความหมาะสมและมีประสิทธิภาพ บริการ เชน สถานที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการบริการ ความสะอาด 
การแตงกายของพนักงาน รวมถึงอุปกรณเคร่ืองมือเครื่องใชตางๆ ที่มีไวใหบริการตาง ๆ 
 7. ดานกระบวนการจากการวิจัย พบวา สวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการนั้นมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงควรมีกระบวนการใชงานที่งายไมซับซอน การสงมอบบริการจะมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพรวดเร็ว 
ถูกตองตรงเวลา จะทำใหผูใชบรกิารเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการซ้ำ ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัย แอพพลิเคชั่น Grab 
แสดงราคาคาบริการและคาโดยสารที่ชัดเจนและมีชองทางการชำระเงินที่หลายรูปแบบกระบวนการใชงานที่งายไมซับซอน ที่กอใหเกิดการสรางกระบวนการ
บริการที่มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพได   
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาตัว แปรปจจัยอื่นเพิ่มเติม ที่อาจจะสงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการเรียกรถโดยสารผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขต
กรุงเทพมหานคร เชน ปจจัยดานการการรับรูคุณคาผลิตภัณฑ ปจจัยดานความพึงพอใจ ปจจัยดานแรงจูงใจและคานิยม เพื่อที่จะไดนำมาปรับปรุงมาปรบัปรุง
หรือสรางความนาเชื่อถือใหกับการบริการใหมีความตรงตอความตองการของลูกคาและสามารถเขาถึงลูกคา ไดหลายกลุมเปาหมายมากยิ่งข้ึน 

2. ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้เปนเพียงประชากรในกรุงเทพมหานครเทานั้น ซึ่งหากตองการขอมูลที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น จึงควรเลือกกลุม
ประชากรในการศึกษาครั้งตอไปที่แตกตางจากเดิม หรือเปลี่ยนขนาดของกลุมประชากร จากเดิมที่เปนเพียงกรุงเทพมหานคร อาจจะเพ่ิมเปนประชากรในระดับ
ภาค เพื่อใหไดรับขอมูลที่มีความแตกตางกัน 

3. การเลือกใชเทคนิคในการวิจัยจะนำการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยวิธีการอ่ืนเพิ่มข้ึนดวย เพ่ือใหไดผลการวิเคราะหที่มีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน
หรือการเลือกวิธีในการสุมตัวอยางจากเดิมเปนการสุมแบบสะดวก อาจจะเปลี่ยนเปนการสุมแบบเจาะจง เพื่อใหไดผลที่มีความเฉพาะมากยิ่งข้ึน 
  
  



เอกสารอางอิง 
กมล สการะเศรณี. (2560). การตัดสินใจใชบรกิารแท็กซี่ผานโมบายแอพพลิเคชัน่ ในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,  
สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง. 
ชนิตา แหลม. (2561). ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชั่น Grab ของผูโดยสารในเขตภาคกลาง.  

วารสารการบริหารและการจัดการ, สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบงั. 
ชุลีกร เทพบุรี. (2562).ปจจัยทีส่งผลตอการตัดสินใจเลือกใชบรรจุภัณฑเพื่อสิ่งแวดลอมของผูประกอบการรายยอย.วารสารมนษุยศาสตรและสังคมศาสตร,  

มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย. 
โชติมา ชูกุล. (2559). ปจจัยที่มอิีทธิพลตอการเลือกใชบริการแอพพลิเคชั่นเรียนรถยนตโดยสารของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.  

การคนควาอิสระ บรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 
บุริม สมพันธสาทติย. (2559). ความคาดหวัง ทัศนคติ และความไววางใจที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแอพพลิเคชัน่ของผูบรโิภค 

ในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
พงศกร งวนสำอาง. (2561). พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชแอพพลิเคชัน่ แท็กซี่. การคนควาอิสระ นิเทศศาสตรมหาบัณฑติ,    

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
ภาณุพงศ นันทสนิธ.(2561). ปจจัยที่สงผลตอการตัดสนิใจเลือกใชบริการรถโดยสารสาธารณะพลังงานไฟฟา. วารสารมนษุยศาสตรและสังคมศาสตร,  

มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย. 
ภูษณพาส สมนิล (2563). สวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการสงเสริมการทองเที่ยวเชิงกีฬาของกิจกรรมงานวิง่เทรล. วารสารวทิยาศาสตรการกีฬาและ 

สุขภาพ, มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี. 
ยุพเรศ พิริยพลพงศ. (2558).ปจจัยและพฤติกรรมที่มีผลตอการตัดสินใจใชโมบายแอพพลิเคชั่นซื้อสินคาผานทางสมารทโฟนและแทบเล็ตของผูบริโภค ในเขต 

กรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลยันานาชาติแสตมฟอรด. 
วัชร พรหมมา. (2562). กระบวนการตัดสนิใจใชบริการรถแท็กซีผานแอพพลิเคชัน่ของผูบรโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระ บริหารธุรกิจ 

มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลยัธุรกิจบัณฑิต. 
สุวิภา รักษวงศตระกูล(2560). ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารเรยีกรถโดยสาร Taxi ผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร. 

การคนควาอิสระ บรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 
สุธินี เชฏฐพนิิต. (2559). ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทีส่งผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค แอพพลิเคชั่นเรียกรถแท็กซี่ผานโทรศพัทมือถือ 

สมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระ บรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศลิปากร. 


