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	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ1) ศึกษาระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ

ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใช้บริการ

เรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง 3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาค

กลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 4) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี

ผลต่อการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามพฤติกรรมการใช้

บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง 5 จังหวัด ที่มีจำ�นวน

ประชากรมากที่สุดในเขตภาคกลาง เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจำ�นวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ t-test และ One-Way ANOVA 

	 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดใน

ระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยประมาณ 25,001 – 30,000 บาท  กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่มีเหตุผลที่สำ�คัญที่สุดที่ทำ�ให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการ Grab Taxi คือ สะดวกในการเรียกใช้บริการมากกว่ารถแท็กซี่

ทั่วไป  ใช้บริการ Grab Taxi ในช่วงเวลา 16.01 – 22.00 น. มากที่สุด  มีความถี่ในการเรียกใช้บริการไม่เกิน 4 ครั้งต่อ

เดือน โดยส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้บริการ Grab Taxi ด้วยตนเอง  สถานที่ที่เรียกใช้บริการมากที่สุดคือบ้าน/ที่พักอาศัย  มี

ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการอยู่ในระหว่าง 151 – 250 บาท และมีจำ�นวนผู้ร่วมเดินทางในการใช้บริการ Grab 

Taxi 2 คน  พบว่าระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิ

เคชั่น Grab ด้านสถานที่ให้บริการ/ช่องทางการจัดจำ�หน่าย อยู่ในระดับสำ�คัญมากที่สุด รองลงมามีความสำ�คัญในระดับ

มาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ ด้านบุคลากรในการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการ

ตลาด  ด้านกระบวนการในการให้บริการ และด้านราคา ตามลำ�ดับ โดยผู้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันให้

ความสำ�คัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง

แตกต่างกัน และผู้โดยสารที่มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดใน

การใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลางแตกต่างกัน

คำ�สำ�คัญ:  แกร็บแท็กซี่  แอพพลิเคชั่น  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
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	 The objectives of this research are : 1) To study the importance of marketing mix factors 

influencing the Grab taxi service through the Grab application in the central region. 2) To study the 

customer behaviors who use the taxi service through the grab application in the central region. 3) 

To compare the customer opinions about marketing mix factors affecting the taxi service through 

the Grab application in the central region which classified by personal factors. 4) To compare the 

customer opinions about marketing mix factors affecting the taxi service through the Grab application 

in the central region which classified by using behavior factors. The sample is taxi users through the 

Grab application in the five central area provinces. The data are collected by frequency, percentage, 

average, standard deviation, t-test, and One-Way ANOVA from 400 passengers in the sample group.

	 The result indicates that most of the samples are females, between 21-30 years with 

the highest level of education in a bachelor degree who are officers in private company and their 

average salary is in baht 25,001 - 30,000 range. The majority of the reasons for choosing Grab Taxi is 

more convenient to use than regular taxis. They generally use the Grab Taxi service from 4.00 PM to 

10.00 PM. Frequency is 4 times per month. Mostly decided to use the Grab Taxi service by themself. 

The most commonly used services are home or residence. The average cost of using the service is 

between baht 151 - 250 and there are usually 2 people traveling with Grab Taxi. These cases reveal 

that the most important marketing mix in using the Grab taxi service are service place and distribu-

tion. Secondary factors are the product or service, the physical elements, the personnel in service, 

the marketing promotion, the process of service and price sequentially. Passengers with divergent 

personal factors and using behavior factors prioritize on the marketing mix in the use of Grab taxi 

services differently.

Keywords :  Grab Taxi, Application,  Marketing  mix  factors.



154
ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2561)
Volume 8 Number 2 (July - December 2018)

บทนำ�

	 เนื่องจากในปัจจุบันนี้โลกกำ�ลังเปลี่ยนแปลงเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจดิจิทัล เป็นยุคที่มีการนำ�ระบบดิจิทัลเข้ามา

ช่วยสนับสนุนการดำ�เนินงานทางธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยอำ�นวยความสะดวก รวดเร็วในการดำ�เนินการทาง

ธุรกิจทั้งในด้านของผู้ค้าและลูกค้า เพื่อให้สามารถเข้าถึงและตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภคให้ได้มากที่สุด 

ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีเหล่านี้ส่งผลทำ�ให้วิถีการดำ�เนินชีวิตของผู้คนในสังคมถูกปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัย 

และค่านิยม เห็นได้ชัดจากวิธีการดำ�เนินกิจกรรมในชีวิตประจำ�วันของคนส่วนมากที่เปลี่ยนจากวิธีออฟไลน์มาเป็น

ออนไลน์มากขึ้น กล่าวคือวิธีการดำ�เนินกิจกรรมต่าง ๆ จะถูกกระทำ�ผ่านสมาร์ทโฟนหรืออุปกรณ์พกพาต่าง ๆ ที่อำ�นวย

ความสะดวกรวดเร็วได้เป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็น การจองหรือซื้อตั๋วโดยสาร การจองโรงแรม ฟังเพลง หรือแม้กระทั่งการ

เรียกรถแท็กซี่ปัจจุบันมีการให้บริการรถโดยสารสาธารณะหลากหลายประเภท เช่น รถเมล์ รถตู้ รถจักรยานยนต์ รถ

สองแถว รถไฟฟ้า และรถแท็กซี่ แต่หากคำ�นึงถึงความสะดวกสบายและความเป็นส่วนตัวแล้ว ทางเลือกที่ดีที่สุดสำ�หรับ

ผู้ที่ไม่มียานพาหนะส่วนตัวนั้นก็คือ รถแท็กซี่ ซึ่งปัจจุบันมีปริมาณมากในเขตกรุงเทพและปริมณฑล แต่คุณภาพการให้

บริการและการรับผู้โดยสารยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้  จากข้อมูลสถิติในการรับเรื่องร้อง

เรียนของศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารสาธารณะกรมการขนส่งในช่วงไตรมาสแรกของปีพ.ศ. 2560 พบว่ารถแท็กซี่ยังคงถูก

ร้องเรียนสูงสุดเป็นอันดับหนึ่งถึง 12,900 เรื่อง และดำ�เนินการแล้ว 90.69% (กรมการขนส่งทางบก.2560)สอดคล้อง

กับผลสำ�รวจของนิด้าโพล ในปีพ.ศ. 2560 เรื่องความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ “เสียงสะท้อนของประชาชน กรณี

รถแท็กซี่”จากกลุ่มตัวอย่างที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพฯและปริมณฑล จำ�นวน 1,250 คนพบว่า คนส่วนใหญ่ 78.08% เคย

ใช้บริการแท็กซี่สาธารณะทั่วไป โดยกลุ่มสำ�รวจส่วนใหญ่ 75.51% เคยพบปัญหาการใช้บริการ และส่วนมากปัญหาที่

พบเมื่อใช้บริการรถแท็กซี่คือ การปฎิเสธผู้โดยสาร รองลงมาเป็นปัญหาเรื่องสภาพรถเก่า แอร์ไม่เย็น มีกลิ่นเหม็น (นิด้า

โพล. 2560)

	 จากปัญหาดังกล่าวจึงเป็นที่มาของแนวความคิดในการนำ�เทคโนโลยีเข้ามาช่วยแก้ปัญหาในการให้บริการ

ของรถแท็กซ่ีโดยการเรียกผ่านแอพพลิเคชั่นเนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารและความต้องการ

การให้บริการของคนขับแท็กซี่ซึ่งเป็นการได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย อีกทั้งยังสอดคล้องกับวิถีชีวิตของคนยุคใหม่ที่อยู่ใน

โลกออนไลน์ แอพพลิเคชั่นนี้สามารถช่วยระบุตำ�แหน่งสถานที่เพื่อให้รถมารอรับได้ ติดตามกรณีของหายได้ แสดงความ

คิดเห็นหลังใช้บริการได้ และมีความปลอดภัยที่ผู้โดยสารสามารถรู้ชื่อและรูปลักษณ์คนขับก่อนใช้บริการได้ ทำ�ให้แอพ

พลิเคชั่นได้รับความนิยมโดยเฉพาะกลุ่มคนวัยทำ�งานและนักท่องเที่ยวที่ต้องการความสะดวก

	 Grab คือธุรกิจการให้บริการเรียกรถโดยสารสาธารณะผ่านแอพพลิเคชั่น ธุรกิจนี้เกิดขึ้นจากแนวความคิด

ในการต้องการที่จะแก้ปัญหาการเรียกรถแท็กซี่ที่ยากลำ�บาก โดยอาศัยความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีเข้ามาช่วย 

และได้พัฒนาแนวความคิดนี้จนเกิดเป็นแผนธุรกิจ โดยจะเน้นขยายพื้นที่การให้บริการในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียง

ใต้ และในปีพ.ศ.2556 Grab ได้ขยายพื้นที่การให้บริการในประเทศไทย และถึงแม้ว่า Grab จะเป็นบริษัทผู้ให้บริการ

เรียกรถโดยสารสาธารณะผ่านแอพพลิเคชั่นที่ได้รับความนิยมมากที่สุดในขณะนี้ แต่ก็ยังมีบริษัทผู้ให้บริการในลักษณะ

เดียวกันอีก เช่น All Taxi Thai, Line man taxi และ Taxi OK ซึ่งถือเป็นธุรกิจการให้บริการประเภทเดียวกัน ดังนั้นจึง

มีการแข่งขันกันทางธุรกิจที่ค่อนข้างสูง ผู้ประกอบการจึงจำ�เป็นจะต้องศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการ
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ตลาดบริการที่มีผลต่อการใช้บริการในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจำ�หน่าย ด้านการส่งเสริมการ

ตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ และด้านองค์ประกอบทางกายภาพ เพื่อให้เกิด

ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจอย่างยั่งยืน

	 จากการศึกษาสถานการณ์การทำ�ธุรกิจในปัจจุบัน ถึงแม้ว่าธุรกิจประเภทน้ีจะยังเป็นรูปแบบธุรกิจท่ีเพ่ิงเข้า

มาในประเทศไทยได้เพียงไม่นานโดยเร่ิมเข้ามาในปีพ.ศ.2555 แต่จะเห็นได้ว่าธุรกิจการให้บริการประเภทน้ีเกิดข้ึนมาเพ่ือ

รองรับความสะดวกสบาย ความง่ายและความปลอดภัยในการเดินทางให้กับผู้โดยสาร และยังสามารถช่วยลดการเกิด

ปัญหาต่าง ๆ ในการให้บริการของผู้ขับรถโดยสารสาธารณะกับผู้โดยสาร รวมถึงสร้างความน่าเช่ือถือให้กับการขนส่ง

คมนาคมได้  และมีแนวโน้มการใช้บริการท่ีเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงประเด็นการพัฒนาการให้บริการของ

รถแท็กซ่ีโดยสารเพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการในการเดินทางของผู้ใช้บริการได้  จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา

เร่ืองการใช้บริการ Grab taxi ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง ซ่ึงผลการวิจัยท่ีได้จะสามารถนำ�ไปใช้เพ่ือเป็นแนวทางให้กับ

ผู้ประกอบการในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ Grab taxi เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้

โดยสารในเขตภาคกลาง

	 2) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง

	 3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียก

รถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

	 4) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียก

รถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ

การทบทวนวรรณกรรม

	 ความหมายของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

	 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลักษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์ (2558) กล่าวว่า แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด

สำ�หรับธุรกิจบริการ(Service Marketing Mix) เป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการ โดยใช้ส่วนประสมทางการ

ตลาด(Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P’s ในการกำ�หนดกลยุทธ์การตลาด เพื่อให้ผู้ประกอบการนำ�ไปเป็นเครื่องมือใน

การวาง   กลยุทธ์ทางการตลาดให้มีประสิทธิภาพ ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยทั้ง 7 ด้านดังนี้

	 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) อาจจะเป็นสินค้าที่มีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ เช่น สินค้าอุปโภคบริโภคทั่วไป 

หรืออาจจะเป็นการให้บริการ การนำ�เสนอความคิด การให้คำ�ปรึกษาที่ตอบสนองความต้องการได้ เช่น การให้บริการ

เรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่นเพื่อตอบสนองความต้องการต่อความสะดวกในการเดินทาง เป็นต้น
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	 2. ด้านราคา (Price)  การกำ�หนดราคาที่เหมาะสมให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ต้องการเสนอขายมีความ

สำ�คัญต่อกำ�ไรของกิจการ ดังนั้นการกำ�หนดราคานั้นต้องสอดคล้องกับผลประโยชน์และความคุ้มค่าที่ลูกค้าจะได้รับ

จากผลิตภัณฑ์และบริการนั้น และต้องมีการใช้กลยุทธ์ในการกำ�หนดราคาเพื่อทำ�ให้เกิดการยอมรับจากกลุ่มลูกค้าเป้า

หมาย และราคาต้องสามารถแข่งขันได้ในตลาด 

	 3.  ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย (Place or Distribution) หากเป็นธุรกิจการให้บริการแล้วช่องทางในการ

ให้บริการเพื่อติดต่อกับลูกค้านั้นเป็นเรื่องสำ�คัญ ต้องมีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่สะดวกและสามารถเรียกรับบริการได้

อย่างรวดเร็วเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้มากที่สุด 

	 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  มีวัตถุประสงค์ เพ่ือบอกให้ลูกค้าทราบว่ามีผลิตภัณฑ์ออก

จำ�หน่ายในตลาดและพยายามชักชวนให้เกิดความสนใจจนเกิดการตัดสินใจท่ีจะซ้ือ เช่น บริษัทแกร็บประเทศไทย ได้เปิด

ให้บริการเพ่ิมในเขตพ้ืนท่ีใหม่ จึงทำ�การส่งเสริมการตลาดโดยให้ส่วนลดพิเศษ 100 บาท สำ�หรับการเรียกใช้บริการ 3 คร้ัง

แรกให้กับผู้ใช้บริการรายใหม่ โดยมีเวลาจำ�กัดระยะส้ัน เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความสนใจอยากลองเรียกใช้บริการ 

	 5. ด้านบุคคล (People)  เป็นองค์ประกอบที่สำ�คัญในธุรกิจบริการ ต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม 

การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้  เป็นความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ 

เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี สามารถสร้างค่านิยมและภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร

ได้  เช่นในธุรกิจการให้บริการของรถแท็กซี่ คนขับรถแท็กซี่นั้นถือว่าเป็นปัจจัยที่สำ�คัญมาก จะพบว่ารถแท็กซี่จะถูก

ร้องเรียนมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่งในทุกๆปี สาเหตุหลักๆที่สร้างความไม่พึงพอใจให้กับผู้โดยสารก็คือพฤติกรรมการให้

บริการของคนขับ และยังเป็นการส่งผลเสียที่ทำ�ให้เกิดภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่ออาชีพคนขับรถแท็กซี่โดยสาร

	 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  สำ�หรับธุรกิจการให้บริการ ปัจจัยทางกายภาพเป็น

สิ่งที่สำ�คัญ เพราะเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาลูกค้าให้สามารถมองเห็นได้อย่างเป็นรูปธรรม

มากที่สุด ตัวอย่างเช่น ในธุรกิจการให้บริการเรียกรถโดยสารสาธารณะของ Grab โดยเฉพาะรถแท็กซี่ สิ่งที่เป็นการ

แสดงลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้าคือ ความน่าเชื่อถือของแอพพลิเคชั่น Grab รวมถึงสภาพทั้งภายในและภายนอก

ของรถแท็กซี่และบุคลิกภาพของคนขับ 

	 7. ด้านกระบวนการ (Process)  เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติในด้านการ

บริการ ที่นำ�เสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และทำ�ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับ

ใจ  จึงต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่อทำ�ให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการ

ที่มีคุณภาพ ยกตัวอย่างเช่น ธุรกิจการให้บริการของ Grab Taxi เริ่มต้นจากขั้นตอนในการเรียกรถแท็กซี่ แอพพลิเคชั่น

ควรมีขั้นตอนในการใช้งานไม่ยุ่งยาก เข้าใจง่าย ถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจและกลับมาใช้

บริการอีก

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค

	 Kotler (2555) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) ว่าเป็นกระบวนการของผู้

บริโภคที่ใช้ในการตัดสินใจซ้ือหรือพฤติกรรมที่ผู้บริโภคแต่ละคนแสดงออกในการตัดสินใจใช้สินค้าหรือบริการซึ่งรวมไป

ถึงปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจและใช้สินค้าโดยอาจได้รับอิทธิพลมาจากสิ่งกระตุ้นต่างๆ เช่นสิ่งกระตุ้นทาง

ด้านการตลาดหรือส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถควบคุมได้ซ่ึงนักการตลาดจะต้องทราบพฤติกรรมของผู้บริโภคเพราะเป็น
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ปัจจัยหน่ึงท่ีจะนำ�ไปสู่ความสำ�เร็จในการดำ�เนินธุรกิจโดยคำ�ตอบท่ีได้จะช่วยให้สามารถจัดการกลยุทธ์ทางการตลาดตอบ

สนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสมซ่ึงคำ�ถามท่ีใช้สำ�หรับหาพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws (Who, What, 

Why, When, Where ) และ 1H (How) เพ่ือหาคำ�ตอบ 7 ประการหรือ 7Os (Occupants, Objectives, Organization, 

Occasions, Outlets และOperation)

	 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับบริการเรียกรถโดยสารสาธารณะผ่านแอพพลิเคชั่น Grab

	 Grab คือ แอพพลิเคชั่นที่เป็นโปรแกรมระบบการให้บริการเรียกรถโดยสารสาธารณะที่กำ�ลังเป็นที่นิยมใน

ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ เช่น ประเทศไทย มาเลเซีย อินโดนีเซีย เวียดนาม ฟิลิปปินส์ เมียนมาร์ กัมพูชาและ

สิงคโปร์ รวมถึงเป็นระบบการให้บริการในการกระจายงานในการรับผู้โดยสารให้กับรถโดยสารสาธารณะต่างๆ ไม่ว่า

จะเป็น รถแท็กซี่ รถจักรยานยนต์ รถยนต์ส่วนตัวหรือกระทั่งบริการส่งอาหารและสินค้าโดยรถจักรยานยนต์สำ�หรับผู้

โดยสาร โดยการให้บริการทั้งหมดจะกระทำ�ผ่านระบบโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน ( เว็บไซต์แกร็บประเทศไทย. 2561 )

	 แอพพลิเคชั่นให้บริการเรียกรถโดยสารสาธารณะนี้เกิดขึ้นจากแนวความคิดที่ได้เล็งเห็นถึงปัญหาความยาก

ลำ�บากในการเรียกรถโดยสารสาธารณะ เช่น แท็กซี่ รวมไปถึงปัญหาในการให้บริการของผู้ขับขี่รถโดยสารสาธารณะ 

เช่น ปัญหาการไม่รับผู้โดยสารของรถแท็กซี่ การโกงมิเตอร์โดยสาร ปัญหาด้านอาชญากรรมฯลฯ ซึ่งก่อให้เกิดผลเสีย

ที่เป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อผู้ขับขี่รถโดยสารโดยรวม และสร้างความไม่พึงพอใจในการใช้บริการให้กับผู้โดยสาร โดยเริ่ม

ต้นจากการคัดกรองผู้ขับขี่ทุกคนที่เข้ามาในระบบ การฝึกอบรมด้านจริยธรรม รวมถึงพนักงานให้บริการสอบถามข้อมูล

ต่าง ๆ ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อสร้างความมั่นใจในเรื่องความปลอดภัยให้กับผู้โดยสารโดยมีเป้าหมายในการทำ�ธุรกิจนี้

คือ ต้องการทำ�ให้ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้เป็นที่น่าอยู่และดีขึ้น ทุกๆคนจะสามารถเดินทางได้อย่างปลอดภัย 

สะดวกสบายและง่ายดาย สังเกตความนิยมที่ได้รับจากยอดดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่นเกิน 45 ล้านดาวน์โหลดในปีที่ผ่าน

มา (เว็บไซต์แกร็บประเทศไทย. 2560) 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 กมล  สการะเศรณี (2557)  ศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการแท็กซี่ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น      ในเขต

กรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการแท็กซี่ผ่านโมบาย

แอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการที่เคยใช้บริการแท็กซี่ผ่านโมบาย

แอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานคร มีเครื่องมือทางสถิติที่ใช้ในการนำ�เสนอและวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อย

ละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ One-Way ANOVA โดยผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

ใช้บริการของ แกร็บ-แท็กซี่ กลุ่มตัวอย่างตัดสินใจใช้บริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการเรียกแท็กซี่ ได้รับแหล่ง

ข้อมูลข่าวสารจากสังคมออนไลน์/เว็บไซต์ เลือกใช้บริการในวันหยุดสุดสัปดาห์ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ จะใช้บริการ

ในช่วงเวลา 16.01 – 22.00 น. บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจมากที่สุดคือ ตนเอง จะเรียกใช้บริการที่ศูนย์การค้า/

สถานที่ท่องเที่ยว จำ�นวนครั้งในการใช้บริการ 1-7 ครั้งต่อเดือน มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมากกว่า 100-200 บาทต่อ

ครั้ง และมีระยะเวลาในการรอคอยการใช้บริการอยู่ที่ 5-10 นาที  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านความถี่ใน

การใช้บริการต่อเดือน สาเหตุสำ�คัญที่ใช้บริการ เวลาที่เลือกใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้ง ที่แตกต่าง

กันมีการตัดสินใจบริการแท็กซี่ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน



158
ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2561)
Volume 8 Number 2 (July - December 2018)

	 กิตติคุณ  จงมานัสเจริญ (2560) ศึกษาเกี่ยวกับการศึกษาพฤติกรรม การประเมินคุณภาพ และการยอมรับ

ในการใช้แอพพลิเคชั่นเรียกรถรับจ้างสาธารณะ(แท็กซี่)ผ่านสมาร์ทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า เพศ

หญิงมีการเลือกใช้มากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน ช่วงอายุจะอยู่ระหว่าง 21 – 40 ปี มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีเป็นพื้นฐาน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 30,000 บาท พบว่ากลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการ

ในช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ จะใช้บริการเวลา 20.01 – 24.00 น. แอพพลิเคชั่นที่เลือกใช้มากที่สุดคือ Grab Taxi รองลง

มาคือ Uber และ All Thai Taxi  ปัจจัยด้านการประเมินคุณภาพแอพพลิเคชั่นกับการใช้แอพพลิเคชั่นเรียกรถรับจ้าง

สาธารณะผ่านสมาร์ทโฟน ด้านการทำ�งานของแอพพลิเคชั่น ด้านความน่าเชื่อถือของแอพพลิเคชั่น ด้านการบำ�รุงรักษา 

ในภาพรวมมีระดับความคิดเห็นด้วยมากที่สุด และด้านการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านความสามารถในการใช้งาน

กับระบบอื่นร่วมกัน ในภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก ปัจจัยด้านแนวคิดเบื้องต้นเกี่ยวกับการยอมรับการ

ใช้แอพพลิเคชั่นเรียกรถรับจ้างสาธารณะ ผ่านสมาร์ทโฟน ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในภาพรวมมีระดับความคิดเห็นด้วยมากที่สุด ด้านการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน ด้านทัศนคติต่อการใช้งาน 

ในภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมาก  ผลจากการวิจัยครั้งนี้มีข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาระบบในอนาคตจาก

ด้านการประเมินคุณภาพ  แอพพลิเคชั่นควรจะมีการทำ�งานที่ไม่ซับซ้อน มีความปลอดภัยในการส่งข้อมูล แอพพลิเคชั่น

เข้าใจง่าย สามารถดูข้อมูลย้อนหลังได้ เมื่อพบปัญหาสามารถติดต่อสอบถามได้ มีการพัฒนาเวอร์ชันอย่างสม่ำ�เสมอ 

และสามารถใช้งานรวมกันได้ในทุกระบบ ด้านการยอมรับการใช้งาน ควรจะมีระบบการให้บริการที่รวดเร็วขึ้น สามารถ

ดูข้อมูลต่าง ๆ ระหว่างที่ใช้ในการเดินทางได้ เมื่อใช้งานควรจะได้รับประโยชน์และความปลอดภัย 

ระเบียบวิธีวิจัย

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ที่เคยใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ซึ่งไม่ทราบ

จำ�นวนประชากรที่แน่นอน 

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือผู้ที่เคยใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง

จำ�นวน     5 จังหวัดที่มีประชากรมากที่สุดในเขตภาคกลาง ประกอบด้วย จังหวัดกรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ 

นนทบุรี ปทุมธานี และนครปฐมผู้วิจัยจึงได้กำ�หนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample size) โดยใช้สูตรการคำ�นวณ

ประชากรกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำ�นวนประชากรที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 

(กัลยา วานิชย์บัญชา. 2553)  จึงได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน เพื่อความถูกต้องและความสมบรูณ์ของ

ข้อมูล ผู้วิจัยจะทำ�การเก็บแบบสอบถามจำ�นวน 400 ชุด

	 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง

	 ขั้นที่ 1 ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยจะเลือกสุ่มตัวอย่างจากพื้นที่ในเขตภาคกลาง

จำ�นวน 22 จังหวัด เนื่องจากเป็นภูมิภาคที่มีผู้คนอาศัยอยู่เป็นจำ�นวนมาก 

	 ขั้นที่ 2ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลจำ�นวน 5 จังหวัด เนื่องจากมีจำ�นวนประชากรรวมกันแล้วมากถึงประมาณ 1 ใน 6 ของประเทศและมีความ

น่าจะเป็นในการเลือกเดินทางด้วยรถโดยสารสาธารณะหรือรถแท็กซี่ 
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	 ขั้นที่ 3 คำ�นวณสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่าง เพื่อให้ได้จำ�นวนของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละจังหวัดที่เลือกให้เป็นไป

ตามสัดส่วนของจำ�นวนประชากรแต่ละจังหวัด ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1  การกระจายแบบสอบถามในจังหวัดต่างๆ

	 ขั้นที่ 4 ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่เคยใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grabในจังหวัดที่

เลือกโดยจะทำ�การกระจายแบบสอบถามทั้งแบบทางวิธีออนไลน์และโดยการสุ่มแบบบังเอิญจากผู้ใช้บริการจริง

(Accidental Sampling) ตามจำ�นวนจนครบ 400 ชุด

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยซึ่งใช้สำ�หรับเก็บข้อมูล ผู้วิจัยเลือกใช้แบบสอบถาม(Questionnaire) จำ�นวน 400 

ชุด  โดยลักษณะของแบบสอบถามที่ใช้เป็นลักษณะของแบบสอบปลายปิด โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้

	 แบบสอบถามตอนที่ 1 เป็นข้อคำ�ถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการเรียกรถ

แท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab 

	 แบบสอบถามตอนที่ 2 เป็นข้อคำ�ถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่นGrab 

ของกลุ่มตัวอย่าง 

	 แบบสอบถามตอนที่ 3 เป็นข้อคำ�ถามเกี่ยวกับความคิดเห็นด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้

บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง  เป็นแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale เป็นระดับ

การวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับดังนี้

		  คะแนน 5 คะแนน	 หมายถึง		  ระดับความสำ�คัญมากที่สุด

		  คะแนน 4 คะแนน	 หมายถึง		  ระดับความสำ�คัญมาก

		  คะแนน 3 คะแนน	 หมายถึง		  ระดับความสำ�คัญปานกลาง

		  คะแนน 2 คะแนน	 หมายถึง		  ระดับความสำ�คัญน้อย

		  คะแนน 1 คะแนน	 หมายถึง		  ระดับความสำ�คัญน้อยที่สุด
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	 ผลการตรวจคุณภาพเครื่องมือ หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่นของ

เครื่องมือแบบมาตราส่วนประมาณค่าโดยจะใช้วิธีของ Cronbach (@) โดยกำ�หนดค่าความเชื่อมั่นตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป 

(ยุทธไกยวรรณ. 2553) ด้วยการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยโปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติ SPSS พบว่าอยู่ที่ 0.91 ซึ่งมีค่า

มากกว่า 0.70 อยู่ในเกณฑ์ยอมรับ

	 การวิเคราะห์ผล

	 1.การวิเคราะห์ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน

แอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง และพฤติกรรมการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab 

ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง ใช้สถิติค่าเฉลี่ย ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

	 การแปลความหมายของค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานใช้เกณฑ์ดังนี้

	 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.000 – 0.999 หมายถึงความคิดเห็นต่อระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ในเขตภาคกลางไม่แตกต่างกันมาก

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตั้งแต่ 1.000 ขึ้นไปหมายถึงความคิดเห็นต่อระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการ

ตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ในเขตภาคกลางแตกต่างกันมาก

	 การแปลผลค่าเฉลี่ยระดับความสำ�คัญ 5 ระดับ ดังนี้

		  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง	 4.201 – 5.000 	 หมายถึง		  สำ�คัญมากที่สุด

		  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง	 3.401 – 4.200 	 หมายถึง		  สำ�คัญมาก

		  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง	 2.601 – 3.400 	 หมายถึง		  สำ�คัญปานกลาง

		  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง	 1.801 – 2.600 	 หมายถึง		  สำ�คัญน้อย

		  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง	 1.000 – 1.800 	 หมายถึง		  สำ�คัญน้อยที่สุด

	 2.การเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้

บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้

บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง ใช้สถิติวิเคราะห์คือ t-test  One-Way ANOVA และการ

เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความแตกต่างเป็นรายคู่ใช้สถิติ Least Significant Difference (LSD)

ผลการศึกษา

	 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ในเขตภาคกลาง

	 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง พบ

ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยประมาณ 25,001 – 30,000 บาท แสดงดังตารางที่ 2
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ตารางที่ 2  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง
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2. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง

	 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง พบว่า

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเหตุผลที่สำ�คัญที่สุดที่ทำ�ให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการ Grab Taxi คือ สะดวกในการเรียกใช้บริการ

มากกว่ารถแท็กซี่ทั่วไป  จะใช้บริการ Grab Taxi ในช่วงเวลา 16.01 – 22.00 น. มากที่สุด  มีความถี่ในการเรียกใช้

บริการไม่เกิน 4 ครั้งต่อเดือน โดยส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้บริการ Grab Taxi ด้วยตนเอง  สถานที่ที่เรียกใช้บริการมากที่สุด

คือบ้าน/ที่พักอาศัย  มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการอยู่ในระหว่าง 151 – 250 บาท และมีจำ�นวนผู้ร่วมเดินทางใน

การใช้บริการ Grab Taxi 2 คน  แสดงดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตภาคกลาง
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3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน

แอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่

ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง พบว่าด้านช่องทางการจัดจำ�หน่ายมีระดับความสำ�คัญมากที่สุด 

ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ  ด้านบุคคลากรในการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการให้บริการ และด้านราคา มีระดับความความสำ�คัญอยู่ในระดับมาก เรียงตามลำ�ดับ โดยผู้ใช้บริการให้ระดับ

ความสำ�คัญในปัจจัยการตลาดในรายการย่อยแต่ละรายการไม่ต่างกันมาก พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ต่ำ�กว่า 1โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงดังตารางที่ 4 – 10
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ตารางท่ี 4  ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ท่ีมีต่อปัจจัยส่วน     

                ประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์/บริการ

ตารางที่ 5 ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่มีต่อปัจจัย		

	 ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา
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ตารางที่ 6 ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่มีต่อปัจจัย		

	 ส่วนประสมทางการตลาดด้านการจัดจำ�หน่าย

ตารางที่ 7 ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่มีต่อปัจจัย		

	 ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด
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ตารางที่ 8 ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่มีต่อปัจจัย		

	 ส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรในการให้บริการ

ตารางที่ 9 ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่มีต่อปัจจัย		

	 ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการในการให้บริการ
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ตารางที่ 10 ระดับความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่มีต่อปัจจัย		

	   ส่วนประสมทางการตลาดด้านองค์ประกอบทางกายภาพ

4. ผลการเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน

แอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ตารางที่ 11 ผลการเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี	่	

	   ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

หมายเหตุ	   ** มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ * มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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จากตารางที่ 11 พบว่า เพศของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญ		

                     เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab 

	        ในด้านช่องทางการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 อายุ และระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ท่ีแตกต่างกันให้ระดับความ

สำ�คัญเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ในด้านบริการ ด้าน

ราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านองค์ประกอบทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

	 รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ท่ีแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญ

เก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ในด้านบริการ ด้านราคา 

ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 และด้านองค์ประกอบทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

5. ผลการเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่าน

แอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ

ตารางที่ 12 ผลการเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียก

	  รถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ

หมายเหตุ	   ** มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ * มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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จากตารางที่ 12 พบว่า  เหตุผลในการใช้บริการของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่แตกต่างกัน

ให้ระดับความคิดเห็นต่อระดับความสำ�คัญเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่าน

แอพพลิเคชั่น Grab ในด้านบริการ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและด้านองค์

ประกอบทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และด้านช่องทางการให้บริการแตกต่างกัน 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 ช่วงเวลาในการใช้บริการของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ที่แตกต่างกันให้ระดับความ

คิดเห็นต่อระดับความสำ�คัญเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 

Grab ในด้านบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านองค์

ประกอบทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 สถานท่ีเรียกใช้บริการของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ท่ีแตกต่างกันให้ระดับความคิด

เห็นต่อระดับความสำ�คัญเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab 

ในด้านบริการ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและด้านองค์ประกอบทางกายภาพ

แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

	 ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังของผู้ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ท่ีแตกต่างกันให้ระดับความ

คิดเห็นต่อระดับความสำ�คัญเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน 

Grabในด้านบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านองค์ประกอบ

ทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การอภิปรายผลการศึกษา

	 1. อภิปรายผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดใน

การใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

	 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกันในด้าน

สถานที่ให้บริการ/ช่องทางการจัดจำ�หน่าย  เนื่องจากเพศหญิงอาจมีความใส่ใจ ความละเอียดอ่อนและสนใจในเรื่องช่อง

ทางการให้บริการที่สะดวกสบาย การใช้งานที่ง่ายไม่ซับซ้อน มากกว่าเพศชาย สอดคล้องกับผลงานวิจัยเรื่องการศึกษา

พฤติกรรมการประเมินคุณภาพและการยอมรับในการใช้แอพพลิเคชั่นเรียกรถรับจ้างสาธารณะผ่านสมาร์ทโฟน ในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่บอกว่าเพศหญิงมีการใช้บริการมากกว่าเพศชาย (กิตติคุณ จงมานัสเจริญ. 2560)

	 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกันในทุก

ด้าน ยกเว้นด้านกระบวนการให้บริการ กล่าวคือการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab นั้นมีกระบวนการในการให้

บริการที่เป็นมาตรฐานไม่แตกต่างกัน ช่วงอายุที่แตกต่างกันจึงให้ระดับความสำ�คัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ

ไม่แตกต่างกัน สำ�หรับปัจจัยด้านอื่น ๆ เช่นปัจจัยทางด้านราคา ผู้ที่มีอายุต่ำ�กว่าหรือเท่ากับ 20 ปี ยังอยู่ในช่วงวัยเรียน

เป็นส่วนมาก และยังไม่มีรายได้ จึงให้ความสำ�คัญกับปัจจัยด้านราคามากกว่าช่วงอายุอื่น
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	 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

แตกต่างกันในทุกด้าน ยกเว้นด้านกระบวนการให้บริการ เนื่องจากการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น Grab นั้นมี

กระบวนการในการให้บริการที่เป็นมาตรฐานไม่แตกต่างกัน ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันจึงให้ระดับความสำ�คัญต่อ

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกัน สำ�หรับปัจจัยการตลาดด้านอื่น ๆ เช่นปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ  

เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี จะมีความรู้ความสามารถและความเข้าใจเกี่ยวกับการ

ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคชั่นมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่ำ�กว่าและมีแนวโน้มทีจะใช้บริการ

มากกว่า และด้วยช่วงวัยที่อาจจะยังไม่มีรถยนต์ส่วนตัว จึงทำ�ให้มีโอกาสที่อาจจะใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิ

เคชั่นได้มากกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่า ซึ่งน่าจะสามารถมีรถยนต์ส่วนตัวได้แล้ว อาจส่งผลทำ�ให้กลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีให้ความสำ�คัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการแตกต่างกับผู้ที่ระดับการศึกษาต่ำ�

กว่าและสูงกว่า 

	 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกันใน

ทุกด้าน เนื่องจากผู้ใช้บริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาจมีรายได้ผลตอบแทนที่มากกว่าอาชีพข้าราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ และนักเรียน/นักศึกษา จึงอาจไม่ได้ใส่ใจในเรื่องโปรโมชั่น และส่วนลดต่าง ๆ ของการใช้บริการ

เมื่อเทียบกับกลุ่มอาชีพอื่น ๆ ดังนั้นจึงให้ความสำ�คัญกับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกัน สอดคล้องกับผล

งานวิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการประเมินคุณภาพและการยอมรับในการใช้แอพพลิเคชั่นเรียกรถรับจ้างสาธารณะ

ผ่านสมาร์ทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่บอกว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (กิตติคุณ จงมานัส

เจริญ. 2560)

	 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

แตกต่างกันในทุกด้าน ตัวอย่างเช่น ปัจจัยทางด้านราคา ผู้ที่มีรายได้สูงจะคำ�นึงถึงคุณภาพหรือปัจจัยด้านอื่นมากกว่า

ราคา แต่ผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ำ�กว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จะเป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ค่อนข้างน้อย จึงคำ�นึง

ถึงราคาที่เหมาะสมมากกว่ากลุ่มที่มีรายได้สูงกว่า

	 2. อภิปรายผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการ

ใช้บริการเรียกรถแท็กซ่ีผ่านแอพพลิเคช่ัน Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง จำ�แนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ

	 ผู้ใช้บริการท่ีมีเหตุผลในใช้บริการที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

แตกต่างกันในทุกด้าน เช่น ผู้ที่มีเหตุผลในการใช้บริการเรื่องมีความรวดเร็วในการเดินทาง กับผู้ที่มีเหตุผลในการใช้

บริการเรื่องความปลอดภัย อาจให้ระดับความคิดเห็นต่อระดับความสำ�คัญของปัจจัยทางด้านบุคลากรในการให้บริการ

แตกต่างกัน เนื่องจาก ผู้ที่มีเหตุผลในการใช้บริการเรื่องมีความปลอดภัย จะใส่ใจในการเลือกผู้ขับแท็กซี่ รวมถึงพนักงาน

ผู้ให้บริการมากกว่า ผู้ที่ต้องการความรวดเร็วในการเดินทาง ที่อาจไม่ได้คำ�นึงถึงเรื่องความปลอดภัยเป็นอันดับแรก

	 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาที่เรียกใช้บริการที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการ

ตลาดแตกต่างกันในทุกด้าน เช่น ผู้ที่เรียกใช้บริการในช่วงเช้า จะเป็นช่วงเวลาที่เร่งรีบที่จำ�เป็นจะต้องเดินทางไปถึงที่

ทำ�งานหรือที่หมายให้ทันเวลา ต่างกับผู้ที่ใช้บริการในช่วงสายหรือเย็นที่ไม่ได้อยู่ในชั่วโมงเร่งรีบของการเดินทาง จึงอาจ

ให้ความสำ�คัญกับปัจจัยทางด้านราคาแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องการตัดสินใจใช้บริการแท็กซี่ผ่านโมบาย

แอพพลิเคชั่น ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่บอกว่าปัจจัยด้านเวลาที่เลือกใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการแท็กซี่ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน (กมล สการะเศรณี. 2557)
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	 ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

แตกต่างกันในทุกด้าน เช่น ผู้ที่นานๆจะใช้บริการ จะไม่ได้ให้ระดับความสำ�คัญกับปัจจัยทางด้านการส่งเสริมการตลาด 

ส่วนลดหรือโปรโมชั่นต่าง ๆ เหมือนกันกับผู้ที่ใช้บริการบ่อยครั้ง สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องการตัดสินใจใช้บริการแท็กซี่

ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่บอกว่าปัจจัยด้านความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการแท็กซี่ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน (กมล สการะเศรณี. 2557)

	 ผู้ใช้บริการท่ีมีบุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกันในทุกด้าน เช่น ผู้ที่ตนเองเป็นคนตัดสินใจในการใช้บริการ อาจจะคำ�นึงถึงความ

สะดวกสบายเป็นหลักมากกว่าการพิจารณาปัจจัยด้านอื่น จึงอาจให้ความสำ�คัญกับปัจจัยทางด้านอื่น ๆ แตกต่างกัน

	 ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานท่ีเรียกใช้บริการท่ีแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

แตกต่างกันในทุกด้าน ยกเว้นด้านสถานท่ีให้บริการ/ช่องทางการจัดจำ�หน่าย เน่ืองจาก Grab Taxi มีช่องทางการให้

บริการท่ีเป็นมาตรฐานไม่แตกต่างกัน สถานท่ีในการเรียกใช้บริการท่ีต่างกันจึงให้ระดับความสำ�คัญกับปัจจัยด้านสถานท่ี

ให้บริการ/ช่องทางการจัดจำ�หน่ายไม่แตกต่างกัน สำ�หรับปัจจัยการตลาดด้านอ่ืน ๆ เช่นปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ผู้ท่ี

เรียกใช้บริการจากบ้าน/ท่ีพักอาศัย เน่ืองจากบ้านหรือท่ีพักอาศัยของผู้คนส่วนมากจะอยู่ในตรอก ซอยต่างๆ ท่ีรถโดยสาร

สาธารณะท่ัวไปอาจจะเข้าไปไม่ถึง หรือผ่านแค่ช่วงท่ีเป็นถนนใหญ่ จึงทำ�ให้การเดินทางท่ีเร่ิมต้นจากบ้าน/ท่ีพักอาศัยมี

ความยากลำ�บากในการเดินทางมากกว่าสถานท่ีอ่ืน ๆ  จึงอาจให้ระดับความสำ�คัญในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ท่ีจะช่วย

อำ�นวยความสะดวกสบายได้มากกว่า ผู้ท่ีเรียกใช้บริการตามสถานท่ีสาธารณะ ซ่ึงสามารถเรียกรถแท็กซ่ีได้ง่ายกว่า

	 ผู้ใช้บริการท่ีมีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อการใช้บริการที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดแตกต่างกันในทุกด้าน ยกเว้นด้านกระบวนการให้บริการ เนื่องจาก Grab Taxi มีกระบวนการในการให้

บริการที่ไม่แตกต่างกัน จึงทำ�ให้ผู้ที่มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อการใช้บริการแตกต่างกัน ให้ระดับความสำ�คัญไม่แตกต่างกัน 

สำ�หรับปัจจัยการตลาดด้านอื่น ๆ ผู้ที่มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการต่อครั้งสูง อาจต้องการโปรโมชั่น หรือส่วนลด 

เพื่อช่วยในการประหยัดรายจ่าย จึงอาจให้ระดับความสำ�คัญกับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกันกับผู้ที่มีค่า

ใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการต่อครั้งน้อย สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องการตัดสินใจใช้บริการแท็กซี่ผ่านโมบายแอพพลิ

เคชั่น ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่บอกว่าปัจจัยด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้งที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการแท็กซี่ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน (กมล สการะเศรณี. 2557)

	 ผู้ใช้บริการที่มีจำ�นวนผู้ร่วมเดินทางในการใช้บริการที่แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดแตกต่างกันในทุกด้าน เนื่องจาก ผู้ที่มีผู้ร่วมเดินทางมากกว่า 1 คน อาจคำ�นึงถึงความคุ้มค่าของราคา

มากกว่าผู้ที่เดินทางคนเดียว จึงอาจให้ระดับความสำ�คัญกับปัจจัยด้านราคาแตกต่างกัน
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ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรียกรถแท็กซี่ผ่านแอพพลิเคชั่น 

Grab ของผู้โดยสารในเขตภาคกลาง”มีข้อเสนอแนะดังนี้

	 1. ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ผู้ใช้บริการให้ความสำ�คัญในเรื่องสามารถตรวจสอบเส้นทางได้ตลอดการเดินทาง 

ทำ�ให้มั่นใจในความปลอดภัย มีอุปกรณ์สื่อสารกับศูนย์ให้บริการของ Grab เพื่อความมั่นใจในการเดินทางมากที่สุด ดัง

นั้นควรปรับปรุงและพัฒนาแอพพลิเคชั่นให้ใช้งานได้ดีสม่ำ�เสมอ เพื่อรองรับการใช้งานของผู้ใช้บริการ และเพื่อให้เกิด

ความ

พึงพอใจสูงสุด

	 2. ด้านราคา ผู้ใช้บริการจะคำ�นึงถึงอัตราค่าโดยสารและค่าบริการเรียก ว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ เมื่อ

เทียบกับแท็กซี่ธรรมดา สำ�หรับค่าโดยสารนั้นจะคิดตามมิเตอร์โดยสารซึ่งเป็นระยะทางจริง เมื่อเปรียบเทียบแล้วจะมี

ราคาพอๆกันกับแท็กซี่ธรรมดาทั่วไป แต่ค่าใช้บริการส่วนที่เพิ่มขึ้นมานั้นคือค่าบริการเรียกรถ โดยขณะนี้จะมีราคาอยู่ที่ 

20 บาทต่อการใช้บริการ 1 ครั้ง (แกร็บแอพพลิเคชั่น. 2561) สำ�หรับค่าบริการในส่วนนี้หากผู้ประกอบการไม่สามารถ

ลดราคาได้อีก อาจพิจารณาร่วมกับด้านการส่งเสริมการตลาดเพื่อหาโปรโมชั่นสำ�หรับแลกลดค่าบริการในการเรียกนี้ 

เช่น เรียกใช้บริการ 5 ครั้ง ฟรีค่าเรียกใช้บริการ 20 บาท ในครั้งถัดไป เป็นต้น

	 3. ด้านสถานที่ให้บริการ/การจัดจำ�หน่าย  ผู้ใช้บริการต้องการแอพพลิเคชั่นที่สามารถใช้งานได้ง่าย ไม่

ซับซ้อน  โดยผู้ประกอบการอาจเพิ่มในส่วนของการอธิบายการใช้งานด้วยข้อความสั้นๆที่เข้าใจได้ง่ายสำ�หรับผู้เริ่มใช้

บริการครั้งแรกผ่านแอพพลิเคชั่น เพื่อให้สามารถเข้าใจได้ง่าย

	 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  บางโปรโมชั่นอาจจะยังไม่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการมากเท่า

ไหร่ดังนั้นทางผู้ประกอบการจึงควรใส่ใจในการหาโปรโมชั่นดี ๆ ที่จะตรงความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด 

เพื่อเป็นการกระตุ้นการใช้บริการ Grab Taxi เช่น เสนอโปรโมชั่นสำ�หรับลูกค้าที่เคยใช้บริการแล้วและให้กลับมาใช้

บริการอีกครั้งเพื่อรับส่วนลดหรือโปรโมชั่นดี ๆ น่าจะตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากกว่า เช่น หากใช้บริการ

ครบ 3 ครั้ง ได้รับสิทธิ์ฟรีค่าบริการเรียก 1 ครั้ง สำ�หรับการใช้บริการครั้งถัดไป 

	 5. ด้านบุคลากรในการให้บริการ  ผู้ใช้บริการจะให้ความสำ�คัญในเรื่องผู้ขับต้องปฎิบัติตามกฎจราจรเป็น

อย่างดีมากที่สุด ดังนั้นทางผู้ประกอบการควรให้สำ�คัญในการคัดเลือกผู้ขับแท็กซี่ และจัดให้มีฝึกอบรมให้กับผู้ขับรถ

แท็กซี่ในเรื่องการปฎิบัติตามกฎจราจร รวมถึงเรื่องมารยาทในการให้บริการที่ดี เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ

กับผู้ขับแท็กซี่รวมถึงผู้ให้บริการของ Grab Taxi และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในงานด้านบริการมากยิ่งขึ้น

	 6. ด้านกระบวนการในการให้บริการ  จุดเด่นของ Grab Taxi คือกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

คือความรวดเร็วในการติดต่อรับผู้โดยสารผ่าน Grab  ผู้ประกอบการควรให้ความสำ�คัญกับผู้ขับ ในประเด็นเรื่องเครื่อง

มือที่ใช้ในการติดต่อกับผู้โดยสาร หากผู้ขับมีความไม่เข้าใจในการใช้งานเครื่องมือหรือแอพพลิเคชั่นก็ควรเรียกมาอบรม

เพื่อเพิ่มความเข้าใจ หรือประเด็นเรื่องเข้าใจการใช้งานแอพพลิเคชั่นแต่ไม่อยากกดรับผู้โดยสาร อาจแก้ปัญหานี้ได้ด้วย

การสร้างแรงจูงใจให้กับผู้ขับแท็กซี่ เช่น ภายใน 1 เดือนถ้ามีการรับงานผ่านแอพพลิเคชั่นตั้งแต่ 20 ครั้งขึ้นไปจะมีค่า

ตอบแทนพิเศษ เป็นต้น
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	 7. ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ  เป็นปัจจัยสำ�คัญที่จะทำ�ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจได้มาก โดยผู้ใช้

บริการแต่ละคนจะมีความพึงพอใจและรสนิยมส่วนบุคคลแตกต่างกัน เช่น ประเด็นเรื่องความสะอาดและกลิ่นภายในรถ

แท็กซี่ โดยผู้ประกอบการอาจเพิ่มเติมได้ในส่วนของการใส่ความคิดเห็นเพิ่มเติมตรงช่องหมายเหตุในการเรียกใช้บริการ 

เพื่อแจ้งความไม่สะดวกของผู้โดยสารแต่ละท่าน

	 โดยนอกจากข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยการตลาดในแต่ละด้านแล้ว ควรมีส่วนของข้อเสนอแนะในเชิงกล

ยุทธ์ โดยควรทำ�การวิเคราะห์ SWOT ได้แก่ การวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง อุปสรรค และโอกาส ของการทำ�ธุรกิจ

ประเภทนี้ ตัวอย่างเช่น ธุรกิจApplication เรียกรถโดยสารมีจุดแข็งคือ ความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ มีจุดอ่อน

ในเรื่องของจำ�นวนรถโดยสารที่ให้บริการมีไม่เพียงพอในบางพื้นที่และในบางช่วงเวลาเป็นต้น เพื่อนำ�ผลการวิเคราะห์ที่

ได้มาปรับปรุง เพื่อเป็นประโยชน์และนำ�ไปสู่การพัฒนาธุรกิจ Application เรียกรถโดยสารรายใหม่ๆที่พัฒนาขึ้นโดย

คนไทย เพื่อเป็นทางเลือกให้กับผู้ใช้บริการ

ข้อเสนอแนะในการทำ�วิจัยครั้งต่อไป

	 การศึกษาในครั้งนี้ได้ทำ�การศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการ Grab Taxi ในเขตพื้นที่ภาคกลางเท่านั้น โดยใน

ประเทศไทยยังมีพื้นที่ในการให้บริการของ Grab Taxi อยู่อีกหลายพื้นที่ เช่น พัทยา เชียงใหม่ เชียงราย และภูเก็ต รวม

ถึงยังมีรถโดยสารประเภทอื่นๆให้เลือกใช้บริการอีกหลายประเภท เช่น Grab bike  Grab car และ Just grab รวมไป

ถึงบริการในด้านอื่นๆของบริษัทแกร็บประเทศไทย เช่น บริการ Grab food เป็นบริการจัดส่งอาหาร ขนมและเครื่องดื่ม 

และบริการ Grab express เป็นบริการจัดส่งพัสดุหรือสิ่งของต่างๆ เพราะฉะนั้นเพื่อความครอบคลุมของธุรกิจ Grab 

Taxi จึงควรทำ�การศึกษาทุกพื้นที่เพิ่มเติม เพื่อนำ�ผลการศึกษาที่ได้มาสรุปและเพื่อเป็นประโยชน์ในการพัฒนาปรับปรุง

ธุรกิจให้เหมาะสม เพื่อความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ยั่งยืนต่อไป
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