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อิทธิพลของเทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการและภาพลักษณ 
ทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 

The Influence of technology, marketing mix, and brand image affect 
to decision making in using Grab Taxi service 
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บทคัดยอ 

การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของเทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาด
บริการและภาพลักษณทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi โดยใชแบบสอบถามที่มีคาความ
เชื่อมั่น (Cronbach Alpha) ไดเทากับ .974 และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาจาก
ผูทรงคุณวุฒิ ในการเก็บรวมรวมขอมูลจากผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ
สะดวก และใชจํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลเบื้องตนคือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติเชิงอางอิง ที่ใชในการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดแก การทดสอบหา
ความสัมพันธแบบถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย 222 คน มีอายุอยูในชวงระหวาง 
18-30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได 10,001-20,000 บาท และประกอบอาชีพพนักงาน
เอกชน ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ 
Grab Taxi สวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi และ
ภาพลักษณมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

คําสําคัญ: เทคโนโลยีสารสนเทศ สวนประสมทางการตลาดบริการ ภาพลักษณ การตัดสินใจใช
บริการ 
 

Abstract 

 The purposes of this research are to study the influence of technology, 
marketing mix, and brand image affect to decision making in using Grab Taxi service.  
The sample group was the population in Bangkok and metropolitan area for the 
total of 400 people.  Questionnaire was used as the data collection instrument.  
The statistical methods used for analysis consisted of percentage, mean, standard 
deviation, and multiple regressions. 
    Most of the respondents are male, age between 18-30 years old and found that 
the highest education was bachelor degree.  Most of them were employees in the 
private company with the average monthly income between 10,001-20,000 Baths.  
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The results found that technology has influenced the decision to use Grab Taxi 
service.  The marketing mix influences the decision to use the service Grab Taxi.  
And brand image influence the decision to use the service Grab Taxi with 
statistically significant level of 0.05. 
Keywords:  Technology, Marketing Mix, Brand Image, Decisions Making 
 

บทนํา 

ธุรกิจปจจุบันมีอินเตอรเน็ตเขามาเกี่ยวของเพ่ิมขึ้น โลจิสติกสเปนสวนหนึ่งของกระบวนการ
หวงโซอุปทาน เพ่ือชวยในการวางแผนการสนับสนุนการ ควบคุมการไหลอยางมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล และเก็บรักษาสินคาบริการและสิ่งที่เกี่ยวเนื่องกับขอมูลจากจุดเริ่มตนไปสูจุดสุดทาย 
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาการบริหารจัดการกระบวนการเคลื่อนยายของวัตถุดิบ สินคา 
จากจุดผลิตไปยังสถานที่ซ่ึงมีความตองการสินคาหรือบริการใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

รถแท็กซ่ีในชวง 20 ปผานมาจนถึงปจจุบัน พบวามีจํานวนรถเพ่ิมขึ้นหลายเทาตัว โดยขอมูล
ของกรมการขนสงทางบก ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2557 มีสถิติการจดทะเบียนรถยนตรับจางบรรทุก
คนโดยสารไมเกิน 7 คน มีปริมาณสะสมถึง 112,682 คัน “การเพ่ิมของจํานวนรถแมจะเปนขอดี แต
สิ่งที่กลับไมเปลี่ยนของบรรดาคนขับแท็กซี่ก็คือ การปฏิเสธรับผูโดยสาร เลือกผูโดยสารในเสนทางที่
อยากจะไปหรือเฉพาะผูโดยสารตางชาติ หรือประเภทขับรถเสนทางออม หรือตัวคนขับเองที่กอคดี
อาชญากรรมบนรถแท็กซี่” ดังนั้นการเพ่ิมจํานวนแท็กซี่ก็คงไมใชทางออกท่ีถูกตองในการแกปญหา 
ทําใหสังคมตองหันมามองโครงสรางของระบบแท็กซี่ที่มีอยูในปจจุ บัน (ดร.สุเมธ องกิตติกุล 
ผูอํานวยการดานนโยบายการขนสงและโลจิสติกส ทีดีอารไอ) 5 จุดเรียกยาก ใน กทม. เคยมีการ
สํารวจกันมาแลววาจุดที่เรียกแท็กซ่ียากท่ีสุดใน กทม.(แท็กซี่ปฏิเสธผูโดยสาร) มีแหลงไหนบาง 
1. หนาหางมาบุญครอง ผูโดยสาร (ชาวไทย) มักเจอปญหาแท็กซี่ปฏิเสธที่จะรับ โดยสวนใหญจะ
เลือกรับเฉพาะผูโดยสารชาวตางชาติ และแมวาจะมีรถแท็กซี่จอดเรียงรายกันเปนแถวยาว ก็ยังยากท่ี
จะหารถแท็กซ่ีที่ไปสงได เนื่องจากเหตุผล “รถติด” 
2. หนาหางพันธุทิพย ประตูน้ํา โดยเฉพาะชวงเวลาหลังเลิกงาน ตั้งแต 16.00 น. เปนตนไป 
3. สยาม ไดขึ้นชื่อวาเปนแหลงที่เรียกแท็กซี่ไดยากมาก หางสรรพสินคาที่อยูในยานนั้นจึงตองมีการ
จัดจุดจอดแท็กซี่เพ่ือใหบริการแกลูกคา โดยจะมีพนักงานของหางคอยดูแลจัดคิวรถแท็กซี่ และ
ปริมณฑล ก็จะมักมีบริการนี้เชนกัน) กทม. และปริมณฑล ก็จะมักมีบริการนี้เชนกัน) 
4. สนามหลวง-ทาพระจันทร-ถนนพระอาทิตย ผูโดยสารชาวไทยมักจะมีปญหากับการใชบริการ
แท็กซี่ในบริเวณนี้ เนื่องจากแท็กซ่ีมักจะเลือกรับชาวตางชาติเทานั้น 
5. วันที่ฝนตก ในวันที่ฝนตกโปรยปราย ไมวาผูโดยสารจะอยูในบริเวณไหน หรือพ้ืนที่ไหนท้ังใน 
กทม. และพ้ืนที่อ่ืนๆ มักจะเรียกแท็กซ่ีไดยากกวาวันปกติอีกหลายเทาตัว เนื่องจากฝนตก รถติด 
(http://www.manager.co.th/Travel/ViewNews.aspx?NewsID=9560000094171) 
Grab คือบริการรูปแบบใหมใหผูบริโภคใชบริการ รถแท็กซี่ รถนั่งสวนบุคคล รถมอเตอรไซค บริการ
สงของ สามารถเรียกใชบริการผานแอพพลิเคชั่นเพ่ือความสะดวกสบายและไม ตองเจอปญหาการ
ปฏิเสธลูกคาและเพ่ือความรวดเร็วในการใชบริการ ในป 2015 มีคนขับเขามาลงทะเบียนใชบริการ
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กวา 2 แสนรายและมีการเรียกใช 1.5 ลานครั้งตอวันจากอุปกรณสื่อสารกวา 11 ลานเคร่ือง มีอัตรา
เติบโตเฉลี่ย 35% 
(http://www.positioningmag.com/content/62356) เทคโนโลยีเปนองคประกอบที่ทําใหบุคคล
เกิดความเปล่ียนแปลงดานตางๆที่เก่ียวกับเทคโนโลยีใน 3 ดาน คือ (1) พฤติกรรม (2) ทัศนคติที่มีตอ
เทคโนโลยีและ (3) การใชงานเทคโนโลยีที่งายขึ้น (สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร 2555) 
เปนการนําเทคโนโลยีที่ยอมรับมาใชงานซ่ึงกอใหเกิดประโยชนแกตัวบุคคลหรือการเปล่ียนแปลง
ตางๆ ที่เก่ียวของ กับพฤติกรรมทัศนคติและการใชงานเทคโนโลยีที่งายขึ้น 

การตัดสินใจ เมื่อลูกคาเห็นในความสะดวกของ Grab ทําใหเกิดการตัดสินใจท่ีจะทดลองใช
หรือผูที่เคยใชอยูแลวก็จะใชบริการซ้ํา 

ภาพลักษณ คือ พลังแฝงที่จะนําไปสูพฤติกรรมเปนเจตคติของบุคคล กลุมบุคคลท่ีมีตอ
สถาบัน หรือเปาหมาย ซึ่งอาจจะเปนกรณีหรือบุคคล หรือสถาบันใด ๆ ก็ได ซึ่งจะตองสอดคลองกับ
ความเชื่อเปนสิ่งที่สะทอนความรูสึกนึกคิดของคน หรือสถาบัน นอกจากน้ียังเปนคุณคา เพ่ิมหรือ
ความนิยมที่มีตอสถาบัน บุคคลหรือกรณีเรื่องราวใด ๆ ดวยภาพลักษณที่ดีทําใหผูบริโภคเชื่อใจและ
สามารถตัดสินใจใชบริการ Grab (ประจวบ อินออด, 2532) 
     สวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่
สามารถควบคุมได ซึ่งกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสราง
ความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย แอพพลิเคชั่นเพิ่มความสะดวกใหผูบริโภค การบริการที่มี
ความสะดวกสบายในการเรียกใชบริการผานแอพพลิเคชั่นทําใหลูกคาเรียกใชบริการ Grab ไดสะดวก 
(คอตเลอร, ฟลลิป 2000: 24)  

ดังนั้นผูทําวิจัยจึงทําการศึกษาเร่ืองอิทธิพลของเทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการ
และภาพลักษณทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ Grab เพ่ือใหฝายที่เกี่ยวของ (ธุรกิจ) นําผลไปใชใน
การปรับปรุงหรือเปนแนวทางเพ่ือใหผูบริโภคพึงพอใจตอบริการและสามารถใชบริการไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว 
 

วัตถุประสงค 

การศึกษาในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ีคือ 
1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
2. เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ   ราคา สถานที่ 

สงเสริม การตลาด ดานบุคคล ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานประบวน
การ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 

3. เพ่ือวิเคราะหภาพลักษณที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
4. เพ่ือศึกษาการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 

 
คําถามในการวิจัย 

     1. คนกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นอยางไรตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
     2. ปจจัยใดมีอิทธิพลตอการตัดสินใชบริการ Grab Taxi 
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สมมุติฐาน 

1.เทคโนโลยีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
2.สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
3.ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 

 
ขอบเขตในการวิจัย 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวยแบบสอบถามที่
สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือ 

1.ประชากรที่ใชศึกษาเปน กลุมประชากรในกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการ Grab Taxi 
2.ตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบสํารวจและใชจํานวน  
400 คนซึ่งจํานวนนี้ไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967) 
3.ตัวแปรที่เก่ียวของกับการศึกษา ประกอบดวย 
ตัวแปรอิสระ คือ เทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการ และภาพลักษณ 
ตัวแปรตาม  คือ การตัดสินใจ 
4.สถานที่ศึกษาที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ กรุงเทพมหานครและปริมณฑล บริ เวณ 

ปทุมธานี ติวานนท เอกมัย 
5.ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มต้ังแตเดือนมีนาคม 2559 ถึงเดือนพฤศจิกายน 2559 
6.สถิติที่ใชในการวิจัยการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) 
 

กรอบแนวคิด 

ตัวแปรอิสระ คือ เทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการ และภาพลักษณ 
ตัวแปรตาม  คือ การตัดสินใจ 
 

ภาพท่ี 1: ความสัมพันธระหวางอิทธิพลของเทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการและ
ภาพลักษณกับการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

การตัดสินใจ 

เทคโนโลยี 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 

ภาพลักษณ 
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แนวความคิดและทฤษฎี 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยี 
ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ไดใหคํานิยามของการยอมรับเทคโนโลยีวาเปนปจจัยสําคัญใน

การใชงานและอยูรวมกับเทคโนโลยีจากการท่ีไดใชเทคโนโลยีทําใหเกิดประสบการณความรูทักษะ
และความตองการใชงานเทคโนโลยี 
    สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร (2555) ไดใหคํานิยามของการยอมรับเทคโนโลยีวา
เปนองคประกอบที่ทําใหบุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงดานตางๆ ที่เกี่ยวเทคโนโลยีใน 3 ดาน คือ (1) 
พฤติกรรม (2) ทัศนคติที่มีตอเทคโนโลยีและ (3) การใชงานเทคโนโลยีที่งายข้ึน 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
     Kotler (2003) (อางอิง สิริภา กิจประพฤทธฺกุล, 2556) ใหความหมายของการบริการ คือ 
การกระทําหรือการปฏิบัติใดๆ ก็ตามท่ีฝาย หนึ่ง เสนอใหตออีกฝายหน่ึงซึ่งเปนสิ่งท่ีไมอาจจับตองได 
และจึงไมมีการยกกรรมสิทธิ์การเปนเจาของ ใดๆ ทั้งสิ้นผลิตภัณฑการบริการน้ีอาจจะผูกติดหรือไม
ผูกติดกับตัวสินคาก็ได 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ 
     (วิรัช ลิภรัตนกุล, 2540, หนา 81) อางอิงจาก อาทิตย อุทัย, 2558 ภาพลักษณ (Image) 
มีความสําคัญตอการโฆษณาประชาสัมพันธเนื่องจากการโฆษณาประชาสัมพันธ เปนงานท่ีเกี่ยวของ
กับการรักษาภาพลักษณ และเปนงานทีม่ีสวนในการเสริมสรางภาพลักษณตอหนวยงานสถาบัน หรือ
องคกร ใหมีภาพลักษณที่ดี (Good Image) ตอความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค เพ่ือแสดงใหเห็นถึง 
ชื่อเสียง ความเชื่อ ศรัทธาจากผูบริโภคท่ีมีตอหนวยงานสถาบัน หรือองคกร  
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

McGrew & Wilson (1982) ใหคําจํากัดความของคําวา การตัดสินใจ หมายถึง ทางเลือก
หรือตัวเลือกท่ีมีอยู (An Act of Choice Between Alternatives) แตการตัดสินใจเปนกระบวนการ
ไมใชเปนการกระทําที่ไมเปลี่ยนแปลงและคงที่ตรงกันขามกระบวนการตัดสินใจเก่ียวของกับปจจัย
หรือสิ่งแวดลอมรอบขางในสภาวะที่ผูบริโภคนั้นกําลังอยูในขั้นของการตัดสินใจ 
 

วิธีการวิจัย 

1.ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ บุคคลทั่วไปท่ีมีอายุ 18 ปขึ้นไป ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่เคยใช
บริการแอปพลิเคชั่นเรียกแทกซี่ (GRAB) เนื่องจากกลุมประชากรที่ใชจําเปนตองมีวุฒิภาวะเพียงพอ
เพ่ือใชในการวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม และตองมีความสามารถในการเขาถึงตัวแอพลิเคชั่น กลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ กลุมประชากรตัวอยางจํานวน 400 คน ภายในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล ผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชตารางของ Yamane (1967) ซึง่มีระดับความเช่ือม่ันที่
รอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนที่ระดับรอยละ +- 5 ซึ่งตัวอยางที่ไดมานั้น ผูวิจัยไดทําการ
เลือกใชวิธีในการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือใหลักษณะกลุมท่ีเลือก
นั้นเปนไปตามวัตถุประสงคในการวิจัย 
2.ขอมูลที่ใชในการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล การแปล
ความและการสรุปผล ประกอบดวย 
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2.1 ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นเองโดยอาศัยเคร่ืองมือที่มีความเหมาะสมใน
การเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ไดแกขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม การยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ สวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณ และการตัดสินใจใชบริการ 
 2.2 ขอมูลทุติยภูมิ ขอมูลที่ผูวิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหลงที่สามารถอางอิงไดและมีความ
นาเชื่อถือไดแก ตํารา หนังสือ เอกสารงานวิจัยท่ีผานมาและมีความเกี่ยวของกับงานวิจัยในครั้งนี้ 
วารสารและสิ่งพิมพทางวิชาการท้ังท่ีใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 
3 เครื่องมือในการวิจัย ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง นํา
แบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 40 รายเพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน กอนแจกแบบสอบถาม
จริง 400 ชุด 
4 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบดวย 5 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี 

สวนที่ 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ รายได 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ทานใชบริการ GRAB บอยแคไหน และทานเคยไดยินขาวสาร
เก่ียวกับ GRAB TAXI จากชองทางใด ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายเปด  

สวนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งเปนลักษณะของคําถาม
ปลายเปดประกอบดวยคําถามยอยที่แบงออกเปน 5 ระดับ โดยมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 
และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคะแนนมากสุดคือ 5 และคะแนนนอยสุดคอื 1 จํานวน 9 ขอ 

สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ซึ่งเปนลักษณะ
ของคําถามปลายเปดประกอบดวยคําถามยอยที่แบงออกเปน 5 ระดับ โดยมาตรวัดประมาณคา 
(Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคะแนนมากสุดคือ 5 และคะแนนนอยสุดคือ 1 
จํานวน 15 ขอ 

สวนที่ 4 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยดานความสําเร็จดานภาพลักษณ ซึ่งเปนลักษณะของ
คําถามปลายเปดประกอบดวยคําถามยอยที่แบงออกเปน 5 ระดับ โดยมาตรวัดประมาณคา (Rating 
Scale) และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคะแนนมากสุดคือ 5 และคะแนนนอยสุดคือ 1 จํานวน      
10 ขอ 

สวนท่ี 5 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยดานการตัดสินใจใชบริการ ซึ่งเปนลักษณะของคําถาม
ปลายเปด ประกอบดวยคําถามยอยที่แบงออกเปน 5 ระดับ โดยมาตรวัดประมาณคา (Rating 
Scale) และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคะแนนมากสุดคือ 5 และคะแนนนอยสุดคือ 1 จํานวน      
10ขอ 

สวนที่ 6 เปนขอเสนอเก่ียวกับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 5. การตรวจสอบเครื่องมือ เครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้คือแบบสอบถาม ผูวิจัยไดนําเสนอ
แบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของ
เนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องที่จะศึกษา นอกจากน้ียังมีการตรวจสอบความเช่ือม่ัน จากการ
เก็บแบบสอบถามโดยนําทดสอบใชกับกลุมทดลอง จํานวน 40 ชุด พบวา มีคาความเชื่อม่ันรวม
เทากับ 0.965 และกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด มีคาความเชื่อมั่นรวมเทากับ 0.974 จากคา
สัมประสิทธิ์ที่ออกมาแสดงวาแบบสอบถามมีความเชื่อม่ัน (Reliability) สูง เนื่องจากมีคาใกลเคียง 1 
และไมต่ํากวา 0.7 
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ผลการวิจัย 

ผลสรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย 222 คน มีอายุอยูในชวงระหวาง 18-30 ป มีอาชีพ
เปนพนักงานเอกชน มีรายได 10,001-20,000 บาท สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความถ่ี
ในการใชบริการ Grab Taxi คือ 1-10 ครั้งตอเดือน สวนใหญไดรับขาวสารของ Grab Taxi จาก
ชองทางวิทยุและโทรทัศน 

 
  การทดสอบสมมุติฐานเพ่ือทดสอบตัวแปรท่ีสงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi จํานวน 3 
สมมุติฐาน ตัวแปรอิสระไดแก เทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ภาพลักษณ ตัว
แปรตามคือ การตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi ทําการวิเคราะหดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธหหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 
ตารางที่ 4.12: แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานเทคโนโลยี สวนประสมทางการตลาดบริการ 
ภาพลักษณ สงผลการตัดสินใจใชบริการ GrabTaxi  

ตัวแปรอิสระ B Beta t sig 
เทคโนโลยีสารสนเทศ .168 .176 3.701 .000 
สวนประสมทางการตลาดบริการ .272 .236 4.110 .000 
ภาพลักษณ .523 .447 9.373 .000 

R2 = .595, F = 193.900, P*<0.05 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะหตัวแปรอิสระดานเทคโนโลยี สวนประสมทาง
การตลาดบริการ ภาพลักษณ สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi แสดงใหเห็นวา ปจจัยดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ สวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s)  และภาพลักษณมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยพิจารณาจากคา Significance 
ที่ 0.000เมื่อวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์การกําหนด (R Square = .595) ผลการวิเคราะหสมการ
ถดถอยเชิงเสน พบวา ปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ปจจัยดานภาพลักษณ สงผลตอตัวแปรตามคือการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi การวิเคราะห
คาสถิติทดสอบ f = 193.900 คา sig. = 0.000 แสดงวาตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัวมีอิทธิพลตอ
ตัวแปรตาม 

เมื่อพิจารณานํ้าหนักของผลกระทบของสงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi  พบวา
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Beta = .176) สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi รองลงมาคือสวน
ประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) (Beta = .236) สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi ตาม

สมมุติฐาน ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมตุิฐานที่1 หมายถึง เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลตอการตดัสินใจใช
บริการ Grab Taxi 

สอดคลอง 

สมมตุิฐานที2่ สวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอการตัดสนิใจใช
บริการ Grab Taxi 

สอดคลอง 

สมมตุิฐานที่3 ภาพลักษณมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi  สอดคลอง 
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ดวยภาพลักษณ (Beta = .447) สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi ตามลําดับ ปจจัยดานอ่ืนๆ
ปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   (t= 3.701) สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi ปจจัยดาน
คาสถิติสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) (t=4.110) สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
และปจจัยภาพลักษณ (t = 9.373) สงผลการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi  
 

สรุปและอภิปรายผล 

จากการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi ผูวิจัยขอสรุปการอภิปรายผล
ดังนี้  

ปจจัยใดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi 
จากการท่ีผูวิจัยศึกษาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สวนประสมทางการตลาดบริการ 

ภาพลักษณ สามารถอธิบายผลการศึกษาไดดังนี้  
ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab  Taxi โดยผลการศึกษาสรุปวา 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 เมื่อ
วิเคราะหพบวา สิ่งที่ประชาชนตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi มากท่ีสุดเปนสามอันดับแรกไดแก ทาน
รับรูถึงการใชงานแอพลิเคชั่น GRAB  ทานสนใจในแอพลิเคชั่น  ทานยอมรับในตัวแอพลิเคชั่น ซึ่งผล
ดังกลาวสอดคลองกับแนวความคิดของ ภานุพงศ เสกทวีลาภ (2557) ไดอธิบายเก่ียวกับการยอมรับ
เทคโนโลยีวาเปนขั้นตอน (Process) ที่เกิดขึ้นทางจิตใจภายในบุคคลเร่ิมจากไดยินในเรื่องวิทยาการ
นั้นๆ จนยอมรับนําไปใชในกระบวนน้ีมีลักษณะคลายกับกระบวนการเรียนรูและการตัดสินใจ 
(Decision Making) โดยไดแบงกระบวนการยอมรับออกเปน5 ขั้นตอนคือ 1) ขั้นรับรูหรือต่ืนตน 
(Awareness Stage) เปนข้ันเริ่มแรกท่ีนําไปสูการยอมรับหรือปฏิเสธส่ิงใหมหรือวิธีการใหมขั้นนี้เปน
ขั้นที่ไดรับรูเก่ียวกับสิ่งใหมๆ (นวัตกรรม) ที่เกี่ยวกับการประกอบอาชีพหรือกิจกรรมของเขาแตยัง
ไดรับขาวสารไมครบถวนซึ่งการรับรูโดยบังเอิญจะทําใหเกิดความอยากรูและแกปญหาท่ีตนเองมีอยู  
2) ขั้นสนใจ (Interest Stage) เริ่มใหความสนใจรายละเอียดเก่ียวกับวิทยาการใหมๆ เปนพฤติกรรม
ที่มีลักษณะตั้งใจและในข้ันนี้ไดรับความรูเกี่ยวกับวิธีการใหมมากขึ้นและใชวิธีการคิดมากกวาขั้นแรก
บุคลิกภาพแลคานิยมมีผลตอการติดตามขาวสารหรือรายละเอียดของสิ่งใหมหรือวิทยาการใหมดวย  
3) ขั้นประเมินคา (Evaluation Stage) เริ่มคิดไตรตรองหาวิธีลองใชวิธีการใหมๆโดยมีการ
เปรียบเทียบระหวางขอดีและขอเสียหากวามีขอดีมากกวาจะตัดสินใจใชโดยทั่วไปมักจะคิดวาวิธีการ
นี้เปนวิธีที่เสี่ยงไมทราบถึงผลลัพธตามมาจึงตองมีแรงผลักดัน (Reinforcement) เพ่ือใหเกิดความ
แนใจโดยอาจมีคําแนะนําเพ่ือใชประกอบในการตัดสินใจ 4) ขั้นทดลอง (Trial Stage) เปนขั้นตอนท่ี
เริ่มทดลองกับคนสวนนอยเพ่ือตรวจสอบผลลัพธดูกอนโดยทดลองใชวิธีการใหมๆใหเขากับ
สถานการณของตนในข้ันนี้จะสรรหาหาขาวสารที่มีความเฉพาะเกี่ยวกับวิทยาการใหมหรือนวัตกรรม
นั้น 5) ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เปนขั้นที่ปฏิบัตินําไปใชจริงซึ่งบุคคลยอมรับ
วิทยาการใหมๆ วาเปนประโยชนในสิ่งนั้นแลว นอกจากนี้ผลการศึกษายังมีบางสวนสอดคลองกับ
การศึกษาของกุลปริยา นกดี (2558) ไดศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี GPS Tracking ของ 
บริษัท พี .ที. ทรานสเอ็กซเพรส จํากัด ผลการศึกษาพบวา  การรับรูถึงความงายตอการใชงาน และ
คุณภาพการใหบริการ ดานการเขาถึงการใหบริการ โดยรวมกันพยากรณการยอมรับเทคโนโลยี GPS 
Tracking ของบริษัท และการศึกษาของอัครเดช ปนสุข (2558) ไดศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี
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สารสนเทศคุณภาพการ บริการอิเล็กทรอนิกสและสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาที่สงผล
ตอความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจองต๋ัวภาพยนตร ออนไลนผานระบบแอพพลิเคชั่นในเขต
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา พบวา 1) การยอมรับ เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการ
รับรูถึงความงายตอการใชงาน และดานการรับรูประโยชน 2) คุณภาพ การบริการอิเล็กทรอนิกสดาน
ความนาเชื่อถือ และดานความเปนสวนตัว และ 3) สวนประสม การตลาดในมุมมองของลูกคา ดาน
ความตองการเฉพาะของลูกคา และดานความสะดวกในการใชงาน 

ลําดับตอมาคือ สวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab 
Taxi โดยผลการศึกษาสรุปวา สวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ 
Grab Taxi มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 เมื่อวิเคราะหพบวา สิ่งท่ีประชาชนตัดสินใจใชบริการ Grab 
Taxi มากที่สุดเปนสามอันดับแรกไดแก GRAB มีการออกแบบท่ีงายตอการเขาใช Function ตางๆ 
เชน เลือกรูปแบบยานพาหนะ เลือกเสนทาง และประวัติการใชงาน โปรแกรมสามารถสื่อสารได
หลายรูปแบบเชน กรอกขอมูลเรียกอยางเดียว โทรหาคนขับ หรือสงขอความ GRAB มีการคํานวณ
ราคาเพ่ือใหงายตอการตัดสินใจ ซึ่งผลดังกลาวสอดคลองกับแนวความคิดของฉลองศรี พิมลสมพงษ 
(2542) ไดอธิบายเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ คือ  เปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจที่
ใหบริการประกอบดวย 1.ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการ
ของมนุษยไดคือ สิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของ
ผลิตภัณฑนั้นๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะคือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได และ
ผลิตภัณฑที่จับตองไมได 2.ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการน้ัน ถาคุณคาสูงกวา
ราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีตางกัน 3.ดานชองทางการจัด
จําหนาย (Place) เปน กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศส่ิงแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแก
ลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการท่ีนําเสนอ  ซึ่งจะตอง
พิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 4. การ
สงเสริมการตลาด เปนการติดตอสื่อสารทางขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อเพ่ือสรางทัศนคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ สวนประสมการตลาดสงเสริมการตลาด (Marketing Mix’s) หรือสวนประสมใน
การติดตอสื่อสาร (Communication Mix) ประกอบดวย การติดตอสื่อสารโดยใชพนักงานขาย
ดําเนินการขาย (Personal Selling) รวมทั้งการติดตอสื่อสารโดยไมใชบุคคล (Non Personal 
Selling) เคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประเภทเคร่ืองมือสื่อสารแบบประสมประสานกัน  
(Integrated Marketing Communication) ซึ่งเครื่องมือสงเสริมการตลาด ไดแก 4.1 การส่ือสาร
โดยใชบุคคล (Personal Communication) เปนการใชบุคคลในการส่ือสารไปยังผูบริโภค คือ การ
ขายโดยใชพนักงานขาย ขอมูลขาวสารจะเปนไปแบบสองทาง (Two-Way Communication) ทําให
พนักงานผูใหบริการไดเรียนรูและศึกษาเก่ียวกับลูกคาโดยตรง และการ ส่ือสารแบบปากตอปาก 
(Word of Mouth Communication) เปนการเลาประสบการณโดยตรงจากลูกคารายหน่ึงท่ีเคยใช
บริการไปสูลูกคารายอ่ืนๆ ซึ่งมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคทั้งใน ทิศทางดานบวกและลบ  4.2 
การประชาสัมพันธ (Public Relation) เชน การจัดแถลงขาว การจัดกิจกรรมและการสนับสนุน
โครงการตางๆ ที่เปนการตอบแทนตอสังคม เชนโครงการ CSR เปนตนเพ่ือเปนการกระตุนใหเกิด
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ความสนใจและการจดจําที่ดีตอธุรกิจบริการ โดยใชวิธีตางๆ ใหผูบริโภคจดจําแบรนดสินคาไดและยัง
เปนการชวยสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาผูบริโภคแกธุรกิจบริการอีกดวย 4.3 การโฆษณา 
(Advertising) เปนการสรางการรับรูและความเขาใจในการบริการโดยผานทางส่ือ โทรทัศน วิทยุ 
สิ่งพิมพตางๆ สื่อออนไลน สื่อกลางแจง เชน แผนโฆษณา โปสเตอรรวมไปถึงสื่อการโฆษณาแบบ
เคลื่อนที่ เชน ปายโฆษณาท่ีติดขางขางรถไฟฟา หรือสื่อแบบเจาะจงเชนการสื่อสารถึงผูบริโภค
โดยตรงผานอีเมล หรือไปรษณีย ซึ่งชวยใหสงขาวสารไปยังกลุมเปาหมายท่ีเฉพาะเจาะจงไดมากกวา
แบบอ่ืน 4.4 อุปกรณเครื่องมือและนําบริการ (Instructional Materials) ไดแก การใหขอมูลผาน
เว็บไซตของผูจําหนาย เชน แผนพับ ใบปลิว เปนตน สามาร สรางปฏิสัมพันธ (Interaction) กับ
ผูใชบริการได 4.5 การออกแบบภาพลักษณองคกร (Corporate Design) เปนองคประกอบสําคัญ
อยางหนึ่งในการส่ือสารทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ กลาวคือ ปายสัญลักษณหนาราน
เครื่องหมาย สัญลักษณตัวอักษร การใชสี รวมถึงเครื่องแบบพนักงาน ซึ่งมีผลตอการสรางความจดจํา
ของผูบริโภคที่มีตอองคกร 4.6 การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีจัดขึ้น
เพ่ือกระตุนใหชองทางการขายและพนักงานสามารถ ขายหรือใหบริการไดมากขึ้น อีกท้ังยังเปนการ
กระตุนใหลูกคาทําการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการเร็วขึ้นหรือมากข้ึนในชวงที่ทําโปรโมชั่น เชน การ
แลกซื้อและรับสิทธิพิเศษตางๆ หรือจัดรายการซ้ือ 1 แถม 1 เปนตน 5.ดานบุคคล (People) หรือ
พนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือ ใหสามารถสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความ สัมพันธระหวางเจาหนาท่ีผูใหบริการและ
ผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอ
ผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 6.
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เปนการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ท้ังทางดาย
กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาด
เรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ลูกคา
ควรไดรับ 7.ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว  และทําให
ผูใชบริการเกิดความประทับใจ  นอกจากน้ีผลการศึกษายังมีบางสวนสอดคลองกับการศึกษาของ 
ภัทรา มหามงคล (2554) ทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทาง
โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ และการศึกษาของวิเชียร วงศณิชชากุลและกรศิวัช คงธนาสินธร (2553)ทํา
วิจัยเรื่อง กลยุทธสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอชาวญ่ีปุนในการเลือกใช 36 บริการเดย
สปา ในซอยทองหลอ เขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสวนประสมการตลาดบริการแต
ละดานที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก (1) ดานบุคลากร พนักงานตองมี
บุคลิกดี สุภาพ มารยาทดี (2) ดานราคา ตองเหมาะสมกับคุณภาพ (3)ดานกระบวนการ ตองใชอุป
กรณเครื่องมือที่สะอาดปลอดภัย (4) ดานคุณลักษณะส่ิงแวดลอมทางกายภาพที่ปรากฏ ตองเนนค
วามสะอาดของอาคาร สถานที่ (5) ดานการสงเสริมการตลาดเนนดานการโฆษณา ตองมีเอกสาร    
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แผนพับประชาสัมพันธ (6) ดานบริการ ตองมีรูปแบบท่ีประทับใจ (7) ดานชองทางการจัดจําหนาย
สถานที่ตั้งตองอยูใกลท่ีพัก 

ถัดมาคือ ภาพลักษณมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi โดยผลการศึกษา
สรุปวา ภาพลักษณมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 เมื่อ
วิเคราะหพบวา สิ่งที่ประชาชนตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi มากท่ีสุดเปนสามอันดับแรกไดแก  
GRAB มีรูปแบบการบริการใหเกิดความประทับใจ GRAB เปนบริการที่เปนท่ียอมรับของลูกคา GRAB 
ดึงดูดความสนใจตอกลุมผูบริโภค  ซึ่งผลดังกลาวสอดคลองกับแนวความคิดของ Anderson & 
Rubin (1986, p. 53) กลาววา ภาพลักษณ เปนการรับรูของผูบริโภคที่มีตอองคกรท้ังหมดโดย
องคกรก็เปรียบเทียบเสมือนคน ภาพลักษณหรือบุคลิกภาพที่ตางกันการสรางภาพลักษณ เปน
แนวคิดท่ีองคกรธุรกิจมีการตระหนักถึงความสําคัญอยางสูง โดยมีการพยายามพัฒนากลยุทธเกี่ยวกับ
การสรางภาพลักษณใหมีความเปนระบบมากขึ้น จากเดิมท่ีอาศัยเพียงการประชาสัมพันธเปน
เครื่องมือหลัก โดยมีการแบงภาพลักษณออกเปน 6 ลักษณะ ไดแก 1.ภาพลักษณที่เปนสิ่งที่ถูก
จําลองขึ้น (An Image is Synthetic) 2.ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเชื่อถือได (An Image is Believable) 
3. ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่งและรับรูได (An Image is Passive) 4. ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเห็นได
ชัดเจน (An Image is Vivid and Concrete) 5. ภาพลักษณตองเปนสิ่งท่ีถูกทําใหดูงายแกการเขาใจ
และแตกตาง (An Image is Simplified) 6. ภาพลักษณมีความหมายและแงมุม (An Image is 
Ambiguous) นอกจากน้ีผลการศึกษายังมีบางสวนสอดคลองกับการศึกษาของ Krishnakumar 
(1974) ทําการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของประเทศแหลงกําเนิดตอภาพลักษณ สินคา ผลการศึกษาพบวา 
ลักษณะทาง ประชากรศาสตรที่ตางกัน เชน เพศ และประสบการณการเดินทาง มีผลใหมีการรับรู
เกี่ยวกับ ภาพลักษณของสินคาแตละประเทศแตกตางกันดวย  และพงศธร พ่ึงเนตร (2557) ทําการ
วิจัยเรื่อง ภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณการบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

สําหรับในดาน การตัดสินใจมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi พบวา สิ่งที่
ประชาชนตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi มากที่สุดเปนสามอันดับแรกไดแก  ทานมีความตองการใน
การใชบริการ GRAB ทานเล็งเห็นประโยชนในการใชบริการแอพลิเคชั่น  ในภาพรวมทานพึงพอใจตอ
การใชบริการระบบ ซึ่งผลดังกลาวสอดคลองกับแนวความคิดของ  Schiffman & Kanuk (1994) 
(Kotler, 2003 อางใน พูนศรี ไหวพริบ, 2553)กลาววา กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคนั้นเปน
ขั้นตอนในการเลือกซื้อสินคาตั้งแต 2 ทางขึ้นไป และพฤติกรรมผูบริโภคจะพิจารณาในสวนที่
เกี่ยวของกับการตัดสินใจ และเกิดเปนพฤติกรรมในการซ้ือในท่ีสุด ซึ่งแบงออกเปน 5 ขั้นตอนดังนี้ 
แสดงถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Stages of the Buying DecisionProcess) ซึ่งแบงออกเปน 5 
ขั้นตอนดังนี้ 1. การรับรูปญหา บุคคลรับรูถึงความตองการภายในของตนเองซึ่งอาจเกิดขึ้นจากสิ่ง
กระตุนจากทั้งภายในและภายนอกหรืออาจจะเกิดขึ้นเอง 2. ความตองการท่ีเกิดขึ้นไมสามารถสนอง
ตอการคนหาขอมูล เมื่อความตองการถูกกระตุนมากพอ และสิ่งที่สามารถตอบสนองความตองการ
น้ันอยูใกลจะทําใหผูบริโภคดําเนินการคนหาขอมูลที่เกี่ยวของมากขึ้น 3. การประเมินทางเลือก คือ
วิธีการที่ผูบริโภคใชขอมูลที่มีมาประเมินตราผลิตภัณฑที่อยูในกลุมตราผลิตภัณฑที่เลือก โดยผูบริโภค
จะไมใชการประเมินเพียงกระบวนการเดียวแบบงาย ๆในสถานการณการซ้ือทุกๆสถานการณ เพราะ
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กระบวนการประเมินจะทําใหผูบริโภคมีทัศนคติตอตราของผลิตภัณฑที่แตกตางกัน 4. การตัดสินใจ
ซื้อ ในขั้นของการประเมิน ผูบริโภคจะสรางความตั้งใจซ้ือขึ้นจากลําดับความชอบตราผลิตภัณฑ     
ตาง ๆ และผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซื้อ 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  ผูบริโภคจะทําการ
ประเมินผลของสินคาและบริการตางๆ ภายหลังจากที่ไดตัดสินใจซ้ือไปแลววาสิ่งตางๆ  เหลาน้ัน
สามารถตอบสนองตอความตองการไดอยางท่ีตั้งความคาดหวังไวมากนอยเพียงใด  นอกจากนี้ผล
การศึกษายังมีบางสวนสอดคลองกับ -การศึกษาของ ภัทรา มหามงคล (2554) ทําการวิจัยเรื่อง 
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีจัดจําหนาย  ปจจัยดาน
บุคคล  และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   
และณัฐชยา พิบูลยไพโรจน (2557) ทําการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาผาน
แอพพลิเคชั่นบนสมารทโฟน ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการรักษาความเปนสวนตัวและความ
ปลอดภัย ปจจัยดานการ ใหบริการแบบเจาะจง ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ สงผลตอการ ตัดสินใจซื้อสินคาผานแอพพลิเคชั่นบนสมารทโฟนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ตามลําดับความสําคัญจาก มากท่ีสุดไปนอยที่สุด  
 

ขอเสนอแนะการวิจัย 

ผลการวิจัยเรื่องเร่ืองระหวางอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศ สวนประสมทางการตลาดบริการและ
ภาพลักษณกับการตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi สามารถนําไปใชไดในธุรกิจที่ดําเนินการเก่ียวของ
กับ Grab Taxi หรือธุรกิจอ่ืนที่ใกลเคียงและสามารถนําไปตอยอดการศึกษาคนควาตางๆ  ได โดยนํา
ผลการศึกษาไปใชไดดังนี้ 

1. จากการศึกษาดานขอมูลท่ัวไป พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย 222 คน มีอายุ
อยูในชวงระหวาง 18-30 ป มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีรายได 10,001-20,000 บาท สวนใหญมี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความถี่ในการใชบริการ Grab Taxi คือ 1-10 ครั้งตอเดือน สวนใหญ
ไดรับขาวสารของ Grab Taxi จากชองทางวิทยุและโทรทัศน ดังนั้นผูประกอบธุรกิจที่ดําเนินการ
เก่ียวของกับ Grab Taxi สามารถนําขอมูลดังกลาวไปวางแผนในการกําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน
และเจาะลึกลงไปโดยพิจารณาในเบ้ืองตนจากประชาชนในกรุงเทพมหานครท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ Grab Taxi ดังที่มีลักษณะขางตน โดยการนําขอมูลและลักษณะของกลุมเปาหมาย
ไปทําการตลาด และทําโฆษณา ประชาสัมพันธที่เหมาะสมเพ่ือทําใหเกิดการขายสินคาและการ
บริการท่ีงายและรวดเร็วมากย่ิงขึ้น หรือ อาจจะนําไปใชเพ่ือวางแผน พยากรณ ความตองการใน
อนาคต เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นและเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางแทจริง 

2. จากการศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศส่ิงท่ีผูบริโภคในกรุงเทพมหานครใหความสําคัญมาก
ที่สุดคือ  ทานไดเปรียบเทียบระหวางขอดีและขอเสียของการใชแอพลิเคชั่น ทานคิดวาการใชบริการ
แอพลิเคชั่นจะคุมคากับความเสี่ยงในการใชงาน ทานสนใจในแอพลิเคชั่น ทานสนใจติดตามขาวสาร
หรือรายละเอียดของแอพลิเคชั่น  ดังนั้นผูประกอบธุรกิจหรือองคกรที่เกี่ยวของจึงควรมีการนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชและพัฒนา ทําใหเพ่ิมความสะดวกและงายในการเรียกใชบริการแท็กซี่ที่
สะดวกยิ่งขึ้น  
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3. จากการศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการพบวาสิ่งท่ีผูบริโภคในกรุงเทพมหานครให
ความสําคัญมากที่สุดคือ ประเด็น GRAB คัดเลือกและอบรมพนักงานเพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ GRAB 
สามารถสงขอมูลสถานท่ีๆ เราตองการเดินทางท่ีมีความเปนปจจุบัน มีการบอกขอมูลท่ีจําเปนหรือ
ขอมูลตองการ GRAB สามารถตอบสนองตอการใชงานไดทันที  ดังนั้นผูประกอบการท่ีเกี่ยวของจึง
ควรใหความสําคัญกับประเด็นดังกลาว เชน การฝกอบรมพนักงานใหมีความพรอมในการใหบริการ
อยางรวดเร็ว แมนยํา และมีความนาเชื่อถือ เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ อัน
นําไปสูการตัดสินใจใชบริการอยางตอเนื่องตอไป 

4. จากการศึกษาภาพลักษณ พบวา สิ่งที่ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครใหความสําคัญมาก
ที่สุดคือ ภาพลักษณของ GRAB สามารถตอบสนองตอความรูสึกทางอารมณของทานได GRAB มี
รูปแบบการบริการใหเกิดความประทับใจ ภาพลักษณของ GRAB สอดคลองกับความเปนจริง 
ภาพลักษณของ GRAB นําเสนอไปในทิศทางเดียวกันและสอดคลองกับความจริง ดังนั้นผูประกอบ
ธุรกิจหรือองคกรที่เกี่ยวของจึงควรมีการสรางภาพลักษณที่ดีของธุรกิจใหสอดคลองกับภาพลักษณ
ของสินคาหรือบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเกิดการรับรูถึงภาพลักษณที่ดีที่ไดจากการใชบริการ อันจะ
กอใหเกิดการตัดสินใจใชบริการตอไป 

 
ขอเสนอแนะสําหรับวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการใชวิธีแจกแบบสอบถามกลุมตัวอยางเจาะจงที่มากขึ้น เชน บริเวณยานอโศก
,ยานสยาม, ยานปทุมธานี เนื่องจากเปนยานชุมชนและมีประชากรท่ีหลากหลายสามารถแสดงความ
คิดเหน็แบบสอบถามท่ีหลากหลายและครอบคลุมมากข้ึน 

2. แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอื่นท่ีอาจมีความเกี่ยวของกับตัวแปรที่ทําการศึกษาอยู เชน 
การบอกตอ เพราะหากบริการท่ีผูบริโภคไดรับความสะดวกก็จะเกิดการบอกตอทําใหผูบริโภคทาน
อ่ืนรับรูและเขาในในบริการมากข้ึน 

3. ควรมีการศึกษาชองทางในการใชบริการที่หลากหลายและสะดวกมากยิ่งขึ้น 
 

บรรณานุกรม 

กัลยา วานิชยบัญชา. (2550). การวิเคราะหสถิติ: สถิติสําหรับบริหารและวิจัย. พิมพครั้งท่ี 10.
กรุงเทพฯ: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

กุลปริยา นกดี. (2558). การยอมรับเทคโนโลยี GPS Tracking ของ บริษัท พี.ที. ทรานส เอ็กซเพรส 
จํากัด. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

จิระเสกข ตรีเมธสุนทร และอภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท. (2548). การสรางภาพลักษณตราสินคา (Brand 
Image Building). สืบคนจาก http://www.thaihp.org/index.php?option= . 

ฉลองศรี พิมลสมพงษ. (2546). การวางแผนและพัฒนาตลาดการทองเท่ียว. พิมพครั้งท่ี 4. 
กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ณัฐชยา พิบูลยไพโรจน. (2557). วิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน
แอพพลิเคชั่นบนสมารทโฟน. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 



                                                                          

333 

 

“การจดัการธุรกิจและเทคโนโลยดีิจิทลั”    

การประชมุวชิาการระดับชาติ ดา้นบริหารธุรกิจราชมงคลพระนคร และการนาํเสนอผลงานวจิยัเชงิสรา้งสรรค์ 

วันศุกร์ทีÉ 16-17 ธนัวาคม พ.ศ.2559 

ดร.สุเมธ องกิตติกุล. (2557). ทีดีอารไอแนะผาทางตันแกปญหาแท็กซี่ ชี้แอปฯเรียกรถชวยไดแค
ระยะสั้น. สืบคนจาก http://www.manager.co.th/asp-
bin/PrintNews.aspx?NewsID=9580000020725. 

นิศากร นามโคต. (2557). ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการโรงแรม 5 ดาวของประชาชนที่มาใชบริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ประจวบ อินออด. (2532). เขาทําการประชาสัมพันธกันอยางไร. กรุงเทพมหานคร: ศูนยการพิมพ 
พลชัย 

ประชุม รอดประเสริฐ. (2539). นโยบายและการวางแผน หลักการและทฤษฎี. กรุงเทพ: การพิมพ
เนติกุล, 2528. 

ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2541). การวิจัยธุรกิจ.กรุงเทพมหานคร: 
เพชรจรัสแสงแหงโลก ธุรกิจ. 

พงศธร พ่ึงเนตร. (2557). วิจัยเกี่ยวกับภาพลักษณการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชน. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

พูนศรี ไหวพริบ. (2553). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อโทรศัพทมือถือของนักศึกษา 
พาณิชย กรณีศึกษาจังหวัดระยอง. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยบูรพา. 

ภัทรา มหามงคล. (2554). ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ภัทราวดี วงศสุเมธ. (2556). ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการยอมรับและการใชงานระบบการเรียนผานเว็บ. 
การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ภานุพงศ เสกทวีลาภ. (2557). ปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจดานพฤติกรรมการใช Cloud Storage ใน
ระดับ Software-as-a-Service (SaaS) ของพนักงานองคกรเอกชน ในเขตพ้ืนที่เศรษฐกิจ
ของกรุงเทพมหานคร,12-84. 

วัชรี วงศศิริวัฒน. (2536). ปจจัยที่เกี่ยวของกับการการตัดสินใจเลือกอาชีพของนักศึกษาหลักสูตร
ประกาศนียบัตรอาชีพ พ.ศ.2533 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนใต. กรุงเทพฯ: 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

วิเชียร วงศณิชชากุล และกรศิวัช คงธนาสินธร. (2553). ศึกษากลยุทธสวนประสมการตลาดบริการที่
มีอิทธิพลตอชาวญี่ปุนในการเลือกใช 36 บริการเดยสปา ในซอยทองหลอ เขตสุขุมวิท 
กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

วิรัช ลิภรัตนกุล. (2540). การประชาสัมพันธ. กรุงเทพฯ :สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน. (2547). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย. (2545). การวิเคราะหการถดถอยเชิงธุรกิจ.กรุงเทพฯ: บริษัทปนเกลาการพิมพ.  
ศศิพร เหมือนศรีชัย. (2555). ปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับ ERP Software ของผูใชงานดานบัญชี. 

วารสารวิชาชีพ. 
ศิวบูรณ ธนานุกูลชัย. (2554). ภาพลักษณตราสินคามีผลตอการตัดสินใจซื้อรถยนตมือสองคายญี่ปุน

ของผูบริโภค.กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 



                                                                          

334 

 

“การจดัการธุรกิจและเทคโนโลยดีิจิทลั”    

การประชมุวชิาการระดับชาติ ดา้นบริหารธุรกิจราชมงคลพระนคร และการนาํเสนอผลงานวจิยัเชงิสรา้งสรรค์ 

วันศุกร์ทีÉ 16-17 ธนัวาคม พ.ศ.2559 

สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร. (2555). [ออนไลน]. ทฤษฎีการยอมรับการใช เทคโนโลยี 
สารสนเทศ. [สืบคนเมื่อ1 กรกฎาคม 2558].จาก http://journal.it.kmitl.ac.th/read. 
php?article_id=4fc7969f1698b87278000000. 

ไหมไทย ไชยพันธุและณัฐสุดา เตพันธ. (2555). ความสัมพันธระหวางความรูสึกสอดคลองกลมกลืน
ในชีวิตกบัความเครียดในการปฏิบัติงานของทหารในพ้ืนที่สามจังหวัดชายแดนภาคใตโดยมี
กลวิธีการเผชิญปญหาเปนตัวแปรสงผาน. Princess of Naradhiwas University Journal, 
2, หนา 40-58. 

อรทัย เลื่อนวัน. (2555). ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษา กรมการ 
พัฒนาชุมชน ศูนยราชการแจงวัฒนะ. การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย 
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 

อัครเดช ปนสุข. (2558). การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพการ บริการอิเล็กทรอนิกสและ
สวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาท่ีสงผลตอความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการ
จองต๋ัวภาพยนตร ออนไลนผานระบบแอพพลิเคชั่น. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

เอกลักษณ ธนเจริญพิศาล. (2554). ความตระหนักและการยอมรับการนําระบบการจัดการ 
สิ่งแวดลอม (ISO 14001) มาใชในองคการภาครัฐ: ศึกษากรณีสํานักงานนโยบายและแผน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, สถาบันบัณฑิตพัฒ
นบริหารศาสตร. 

A. Z-C., & Chu, R. J-C. Chu. (2011). The intranet’s role in newcomer socialization in 
hotel industry in Taiwan-technology acceptance model analysis [Electronics 
version]. The International Journal of Human Resource Management 22(5), 
1163-1179.A.G.,& Wilson, M.J. McGrew. (1982). Decision Making: APProaches 
and Analysis. Manchester: Manchester University Press. 

Anderson & G. Rubin. (1986). Marketing communications. N J: Prentice Hall. 
C., & Wirtz, J. Lovelock. (2007). Services Marketing: People Technology, Strategy. 6 th 

Edition. Pearson Prentice Hall. 
E. M. Rogers. (1983). Diffusion of innovations. New York: The Fee Press. 
F, D.,bagozzi, R,P., & Warshaw, P.R. Davis. (1989). User Acceptance of Computer 

Technology: A Comparison of two Theoretical Models, Management Science, 
Vol. (35:8), 982-1003. 

Frank Jefkins. (1993). Planned Press and Public Relations. 3 rd ed. Great Britain: 
Alden Press. 

L. G., & Kanuk, L. L. Schiffman. (1994). Consumer behavior. (5th ed.). Englewood 
Cliffs, N. J. : Prentice-Hall. 

P. Krishnakumar. (1974). An exploratory study of influence of country of origin on 
the product images of persons from selected countries. PhD dissertation, 
University of Florida. 



                                                                          

335 

 

“การจดัการธุรกิจและเทคโนโลยดีิจิทลั”    

การประชมุวชิาการระดับชาติ ดา้นบริหารธุรกิจราชมงคลพระนคร และการนาํเสนอผลงานวจิยัเชงิสรา้งสรรค์ 

วันศุกร์ทีÉ 16-17 ธนัวาคม พ.ศ.2559 

Philip. Kotler. (2000). Marketing Management. The Millennium Edition.Prentice- Hall, 
Inc, Upper Sadd;e Rover, New Jersey. 

Philip. Kotler. (2003). Marketing Management. New Jersey: Prentice-Hall. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


