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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มวีัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหหาประสิทธภิาพระบบ

การใหคะแนนบนแอปพลิเคชันเรียกรถ จากขอมูลการใหคะแนนและ

พฤติกรรมนิสัยของผูใชบริการแอปพลิเคชัน เพื่อเสนอแนะวธิีการปรับปรุง

แกไขใหระบบมีประสิทธืภาพที่ดีขึ้น 

โดยนำขอมูลที่ไดมาขาโปรแกรม Excel และดำเนินการ Data 

Cleaning เพื่อทำใหขอมูลไมมี Error รวมไปถึงการทำแปลงขอมูลที่จะทำ

ใหไปทำการวิเคราะหสะดวกขน จากนัน้นำขอมูลที่ไดไปวิเคราะหตอใน R-

studio เพื่อแสดงผลลัพธที่บอกเกี่ยวกับความสัมพันธของปจจยัตางๆ 

ผลการวิจยัไดผลลัพธวา ผลลัพธโมเดลที่1 มีปจจัยที่สงผลตอ

การใหและไมใหคะแนนดังนี้ คือ อายุ, ระดับรายได, อาชพี, คุณภาพการ

ใหบริการ, สภาวะเรงรีบ และความเห็นอกเห็นใจ ในสวนของผลลัพธโมเดล

ที่ 2 มีปจจยัที่สงผลตอการใหคะแนนทีม่ากกวาความรูสึกและเทากับ

ความรูสึกดังนี้ คือ ระดับรายได, เดินทางในชวงเวลาไมเรงดวนกับเรงดวน, 

ความถี่ในการใหคะแนนผูขับของผูใชบริการ, คุณภาพในการใหบริการ, 

ความยุงยากซับซอนในการใหคะแนน, สภาวะเรงรีบ และความเห็นอกเห็น

ใจ 

คำสำคัญ: แอปพลิเคชันเรียกรถ, อคติ, การใหคะแนน 

Abstract 

This study aims to analyze the effectiveness of the 

rating systems in ride-hailing applications by examining the 

rating data and behavior patterns of application users. The goal 

is to provide recommendations for improving the system's 

efficiency. 

The collected data will be imported into Excel for 

data cleaning to ensure it is error-free. This process includes 

data transformation to facilitate subsequent analysis. The 

cleaned data will then be analyzed using R-studio to illustrate 

the relationships between various factors. 

 The research results indicated that the first model 

has the following factors affecting the giving or not giving of 

scores: age, income level, occupation, service quality, 

transaction time, and empathy. As for the second model, the 

factors affecting giving scores more than feelings and equal to 

feelings are: income level, traveling during non-peak and peak 

times, frequency of user ratings for drivers, service quality, 

Convenience of evaluation, transaction time, and empathy. 
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1. คำนำ 

ในปจจุบัน, ระบบการขนสงเร่ิมที่จะพฒันาอยางกวางขวาง เนื่องจาก

สมารทโฟนถูกบงชี้ใหเห็นวาเปนเคร่ืองมือที่ไมสามารถแยกหรือตัดขาดไป

จากมนุษยทั่วโลกได เพราะวามันชวยเอื้อความสะดวกใหกบัมนุษยเปน

อยางมาก เนื่องจากพวกเขาสามารถทีจ่ะติดตอการใหบริการ ride hailing 

ผานแอปพลิเคชันบนสมารทโฟนของพวกเขาได [1] โดยพื้นฐานแนวคิดของ 

ride hailing จัดเปน sharing economy คือเปนโมเดลธุรกิจที่แบงปน

ทรัพยากรเพื่อสรางรายไดจากทรัพยากรที่มีอยู ในที่นี้คือรถยนต ซ่ึงมี

ฟงกชันของตัวแอปพลิเคชันไมเพียงแตอำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ

เทานั้น แตยังอำนวยความสะดวกใหแกผูขับอีกดวย โดยสำหรับผูใชบริการ 

แอปพลิเคชันนี้จะชวยใหมองเห็นและเขาถึงตำแหนงของรถยนต และแท็กซ่ี

ได และในสวนของผูขับ แอปพลิเคชันจะสามารถตรวจพบเที่ยวการเดินทาง

ของผูใชบริการได [2] 

ในประเทศไทยมีบริการแอปพลิเคชันเรียกรถหลากหลายแบรนด และ

แบรนดที่ไดรับใบอนุญาตอยางถูกตองตามกฎหมายจากกรมการขนสงทาง

บก และทำรายไดไดสูงสุดในประเทศไทยในป 2565 ไดแก “Grab” โดยทำ

รายไดไดถึง 15,197 ลานบาท โดยมกีำไรอยูที่ 576 ลานบาท ปรากฎการณ
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นี้ชี้ใหเห็นวาการใหบริการแอปพลิเคชันเรียกรถในประเทศไทยเติบโตอยาง

มีนัยสำคัญ [3] 

          ซ่ึงยังมีอีกหลากหลายแบรนดที่ยังคงปรับปรุง

คุณภาพ และเพิ่มความเปนเอกลักษณไปในตัวที่แตกตางไปจากแอปพลิเค

ชันอื่นเพื่อดึงดูดผูใชบริการ ซ่ึงถือวาเปนการแขงขันกันในเชิงการตลาด โดย

ทุกๆแอปพลิเคชันของการใหบริการเรียกรถมักจะมีระบบการประเมินที่

เรียกวา “Rating system” ไมวาจะเปนการประเมินผูขับ หรือเปนการ

ประเมินแอปพลิเคชัน โดยระบบนี้เปนตัวชี้นำไปสูแนวคิดและการบริหาร

จัดการตัวแอปพลิเคชันรวมไปถึงผูขับที่เรียกกันโดยทั่วไปวา “ไรเดอร”  แต

ยังคงพบปญหาวาเมื่อระบบเหลานี้อาจจะไมสามารถนำมาเปนตัวชี้วัดและ

ประเมินผลไดอยางนาเชื่อถือและมปีระสิทธิภาพเพียงพอทีจ่ะพัฒนาและ

บริหารการจัดการไดตอไป [2] 

             การวจิัยดานสังคมศาสตรจำนวนมาก ชี้ใหเห็นวาการให

คะแนนของผูใชบริการโดยรวมมีแนวโนมที่จะ “ไมตรงตามความเปนจริง” 

ซ่ึงการพึ่งพาการใหคะแนนของผูใชบริการแกผูขับที่ไมตรงความเปนจริง

นำไปสูการให “ผลลัพธที่ออกมาผิดเพี้ยน” และสงผลตอการ “เลิกจางงาน” 

ในที่สุด [4] 

2. วรรณกรรมปริทัศน 

จากการทบทวนทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วของกบัปจจยัที่สงผลตอ

พฤติกรรมการใหคะแนนของผูใชบริการเรียกรถผานแอปพลิเคชัน เพื่อ

นำมาวิเคราะหประสิทธภิาพของระบบการใหคะแนน ซ่ึงในการทบทวนและ

ศึกษานี้ไมเพียงแตศึกษาเพยีงงานวิจยัดาน Ride hailing service เทานั้น 

แตยังรวมถึงแอปพลิเคชันการใหบริการอื่นๆดวยอยาง Food delivery 

และ Airbnb โดยปจจัยทีโ่ดดเดนและมีผลตอการเลือกที่จะใหและไมให

คะแนนของผูใชบริการ คือ คุณภาพการใหบริการ, สภาวะความเรงรีบของ

ผูใชบริการ, ผลประโยชนที่ไดรับจากการใหคะแนนผูใหบริการ สวนปจจัยที่

โดดเดนและมีผลตอความตรงไปตรงมาของการใหคะแนน คือ ความกังวล

เร่ืองความปลอดภัย, ความเห็นอกเห็นใจ, ความคุมคา, บุคคลิกภาพและ

ปฏิสัมพันธ  

2.1 คุณภาพการใหบริการ (Service quality)  

        จากการศึกษาและสำรวจในประเทศมาเลเซีย และไทย ชี้ใหเห็น

วาคุณภาพการใหบริการสงผลโดยตรงตอระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดถูกใหคำนิยามไววา เปน

ความคิดเห็น, ความรูสึก หรือการรับรู ของตัวผูใชบริการที่มีตอสินคา หรือ

การใหบริการนั้นๆ [1] ซ่ึงคุณภาพของการใหบริการกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการจะสอดคลอง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อ

คุณภาพการใหบริการดีมากๆหรือนาประทับใจมากๆ จะสงผลทำใหระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการสูงมากเชนเดียวกัน และจากการสำรวจพบวา 

เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจอยางมากตอการไดรับบริการนั้น การให

คะแนนหรือการประเมินของผูใชบริการนั้นจะมีแนวโนมที่สูงขึ้นมากดวย 

ในทางตรงกันขาม เมื่อคุณภาพการใหบริการแยมากๆหรือไมนาประทับใจ

มากๆ จะสงผลทำใหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการต่ำมาก และนำไปสู

แนวโนมของการใหคะแนนหรือการประเมินของผูใชบริการที่สูงเชนเดียวกัน 

[5] 

2.2 สภาวะเรงรีบ (Transaction time) 

        การทำวิจัยเชิงคุณภาพในประเทศอินโดนีเซียของกลุมคนใน ซู

ลาเวซีตะวันออกเฉียงใต พบวา 11.5% เปนเหตุผลเนื่องจากพวกเขาอยู

ในชวงเรงรีบไปทำธุระตอ จากจำนวนคนที่ไมใหคะแนน 26 คน [6]  

และจากการทำแบบสำรวจ (pilot survey) เพื่อทดสอบเบื้องตน

จำนวน 30 ตัวอยาง พบวา ผูใชบริการสวนมากใหนำ้หนักเร่ืองของการไมมี

เวลาใหคะแนนคอนขางสูงตอการเลือกใหและไมใหคะแนนของพวกเขา  

2.3 ผลประโยชนจากการใหคะแนน (Benefit) 

        การทำวิจัยเชิงคุณภาพในประเทศอินโดนีเซียของกลุมคนใน ซู

ลาเวซีตะวันออกเฉียงใต พบวา 30.8% เปนเหตุผลเนื่องจากพวกเขาไมได

รับผลประโยชนใดๆจากการประเมินผูใหบริการ จากจำนวนคนที่ไมให

คะแนน 26 คน [6]  

        และจากการสำรวจในประเทศสหรัฐพบวา ผูใชบริการบางกลุม

ไมไดสนใจเกี่ยวกับระบบการใหคะแนนเนื่องจากพวกเขาไมไดตองการที่จะ

ใชบริการนั้นอีกเลย จึงไมไดสนใจวาจะมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ

นั้นหรือไม [7] 

2.4 ความกังวลเร่ืองความปลอดภัย (Privacy concern) 

        จากการศึกษาบนแอปพลิเคชัน Uber ในใตหวันพบวา ผูขับจะ

ทราบตำแหนงขอมูลการเคล่ือนไหวของผูใชบริการ รวมถึงสถานที่รับสงของ

ผูใชบริการ ซ่ึงเปนขอมูลที่ผูขับสามารถใชในการติดตามผูใชบริการได ไมวา

จะ ทีพกัอาศัย หรือที่ทำงานของผูใชบริการก็ตาม ซ่ึงสาเหตุนี้สงผลโดยตรง

ตอความไมตรงไปตรงมาของการใหคะแนนของผูใชบริการที่มีตอคนขับ 

เพราะพวกเขากังวลวา เมื่อพวกเขาใหคะแนนแกผูขับที่ต่ำแลวพวกเขา

จะไมปลอดภัย [8] 

        และในประเทศไทย เมื่อไมนานมานี้มีขาวออกมาวาผูขับตามไป

ตอวาและมีการทำรายผูใชบริการของตน เนื่องจากผูใชบริการรายนั้นไดทำ

การใหคะแนนตนเองต่ำ จนนำไปสูการถูกเลิกจาง [9] 

2.5 การเหยียดเพศ (Discrimination) 

        จากการศึกษาทบทวนและผลการสำรวจกลุมผูใช Ride hailing 

application ในสหรัฐ พบวา เพศ เปนอีกปจจัยนึงที่สงผลตอ ความไม

ตรงไปตรงมาของการใหคะแนนผูใชบริการ เนื่องมีความคิดและรสนิยมที่

แตกตางกันโดยตามเชื้อชาติ สังคม และวัฒนธรรม [10] 

โดยในอีกแงมุมนึงที่พบจากการทำแบบสำรวจเพื่อทดสอบเบือ้งตน

พบวา ผูใชบริการจำนวนไมนอยจะระบุเพศของผูขับในการใชบริการนั้นของ

พวกเขา 

  

2.6 บุคคลิกภาพและปฏิสัมพันธ (Human interaction) 

         จากงานวิจยัเกีย่วกบัการใหคะแนนของที่พักในเว็บ AirBnB 

ไดผลวาการที่ผูเขาพกับางสวนมีปฏิสัมพันธกับเจาของที่พกั จะสงผลใหไม

อยากใหคะแนนกบัที่พักในแงลบ แมวาที่พกันั้นจะมปีญหาที่ตองแกไข 

เนื่องมาจากนิสัยที่ดีของเจาของที่พกั [5] และจากงานวจิัยในประเทศ

แคนาดาเกี่ยวกับการใช Food delivery application และ Ride-hailing 
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application ไดผลวามีผูใชบริการบางสวนรูสึกอึดอัดที่ตองส่ือสารกบั

คนขับ และมีบางสวนที่เพียงอยากไดอาหารที่ส่ังไปเทานั้น ไมอยากที่จะตอง

ส่ือสารกับคนที่มาสงอาหารให [11] 

2.7 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

         ความเห็นอกเห็นใจเปนปจจัยทีส่งผลทำใหการใหคะแนนมีคา

สูงขึ้นกวาความเปนจริง มีงานวิจยัเกี่ยวกับ Ride-hailing application โดย

มีผูใชแอปฯบางสวนมองวาไมอยากทำใหคะแนนเฉล่ียของคนขับมีคา

นอยลง เพราะจะสงผลใหบัญชีของคนขับถูกระงับ [12] จากงานวิจยั

เกี่ยวกบั Food delivery application ในประเทศอินโดนีเซียพบวามีคนให

คะแนนกับคนขับ 5 ดาว(คะแนนสูงสุด) เปนจำนวนมากถึงกวา 80 % เพราะ

มีความรูสึกเห็นอกเห็นใจคนขบั [6] 

2.8 ความคุมคา (Worthiness)  

        ความคุมคาของราคาคาบริการสงผลตอการใหคะแนนมีงานวิจยั

เกี่ยวกบั AirBnB โดยในงานวิจยัไดผลออกมาวาความเกี่ยวของของราคา

และคะแนนนั้นมีผล คือหากผูใชบริการมองวาราคาของคาบริการนั้นมีราคา

ที่ถูกก็จะสงผลทำใหคะแนนมีแนวโนมทีจ่ะสูงขึ้น แตหากราคาสูงคะแนนก็

จะมีแนวโนมต่ำลงเชนกัน [13] 

3. ระเบียบวิธีวิจัย 

3.1 อุปกรณและเคร่ืองมือในการวิจยั 

3.1.1 แบบสอบถาม : ใชในการเก็บขอมลู โดยไดมีการสงพิจารณา

จริยธรรมในมนุษย โดยผาน คณะกรรมการจริยธรรมการวจิัย หรือที่

เรียกวา Institutional Review Board 

3.1.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. Confirmatory Factor Analysis: การวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน 

  2. Logistic Regression 

3.2 การวิเคราะหความเปนไปไดในการทำวิจยั 

3.2.1 สมมติฐานแหงการวิจัย  

ในงานวิจัยนี้ ผูวิจยัมีความคาดหมายในการหาปจจยัตางๆ ที่มี

ความสัมพันธเกีย่วของกับพฤติกรรมการใหคะแนนของผูใชบริการเรียกรถ

ผานแอปพลิเคชัน ภายในพื้นที่กรุงเทพฯ รวมถึงแนวโนมตางๆที่เกิดขึ้นจาก

ความสัมพันธดังกลาว ซ่ึงจะสามารถนำมาใชในการจัดกลุมผูใชบริการ

ออกเปนกลุมยอยตามลักษณะพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการแตละ

กลุม อาท ิเชน กลุมเพศ, กลุมชวงอายุ, กลุมชวงรายได, กลุมอาชีพ และ

กลุมของลักษณะพฤติกรรมตางๆในการใชบริการเรียกรถผานแอปพลิเคชัน 

รวมถึงสามารถวิเคราะหลักษณะเฉพาะของกลุมผูใชบริการในแตละกลุมที่

สงผลตอพฤติกรรมการใชงานรูปแบบตางๆ เกิดขึ้น 

 

3.2.2 ความตองการขอมูลในงานวิจยั 

 ในการวิจยัมีความตองการขอมูลในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง หรือ

หลายรูปแบบซ่ึงนำมาใชหาความสัมพันธของลักษณะพฤติกรรมการให

คะแนนของผูใชบริการเรียกรถผานแอปพลิเคชัน ภายในพื้นทีก่รุงเทพฯ ซ่ึง

ขอมูลดังกลาวจำเปนตองมีความแมนยำและเกิดความผิดพลาดในการตอบ

แบบสอบถามไดนอยที่สุด เพื่อใหไดมาซ่ึงขอมูลที่สามารถนำไปวิเคราะหหา

ความสัมพันธได เชน พฤติกรรมการใชบริการ, ปจจยัที่มีผลตอการให

คะแนนของผูใชบริการไมวาจะเปนการตัดสินใจใหคะแนน และการ

ตัดสินใจใหดาวหรือระดับความพึงพอใจ 

 

3.2.3 บริบทดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจยั 

 เนื่องจากเปนงานวิจยัที่มีความเกี่ยวของโดยตรงตอพฤติกรรม

ของมนุษย ทำใหงานวิจยันี้มีปจจัยตางๆที่ตองพิจารณารวมดวยเปนจำนวน

มาก อาทิ เชน ปจจยัดานสภาพแวดลอม, ปจจัยดานสังคม, ลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของพื้นที่ที่ศึกษา, บริบทและบทบาทของการใชบริการใน

พื้นที่ศึกษา และปจจัยอื่นๆ ซ่ึงอาจกระทบตอความนาเชื่อถือของงานวจิัยนี ้

3.3 การรวบรวมขอมูล 

3.3.1  พื้นที่ในการทำสำรวจและเกบ็ขอมูล 

ผูวิจัยไดใช Google Form ในการสรางแบบสอบถามออนไลน

เพื่อใชในการเก็บขอมูล และวางแผนทำการลงพื้นที่เก็บขอมูลโดยงานวจิัยนี้

จะทำการศึกษาขอมูลในบริเวณกรุงเทพมหานครฯ ซ่ึงมีพื้นที่ 1,600 ตาราง

กิโลเมตร และมีประชากรโดยประมาณ 5.55 ลานคน ตามจำนวนประชากร

ที่ขึ้นทะเบียนเดือนธันวาคม ป พ.ศ. 2565 [14] 

  ในการสุมตัวอยางเพื่อนำมาใชเปนขอมลูตัวแทนประชากรนั้น 

เราใชวิธีการสุมแบบ Stratified sampling โดยแบงพื้นที่เกบ็ขอมูลใน

กรุงเทพออกเปน 6 โซน ไดแก กรุงเทพเหนือ, กรุงเทพกลาง, กรุงเทพใต, 

กรุงเทพตะวันออก, กรุงเทพธนเหนือ, กรุงเทพธนใต โดยอาจจะประยุกตใช

การสุมตัวอยางแบบ Simple Random Sampling ในการสุมเก็บในแตละ

ชั้นภูมิเพื่อใหแตละหนวของประชากรมีโอกาสถกูเลือกดวยความนาจะเปน

ที่เทาๆกัน และอิสระตอกัน  

3.3.2 ชวงอายุที่ใชในการเก็บขอมูล 

จากการอางอิงงานวจิัยเกีย่วกับการใชระบบขนสงใน

กรุงเทพมหานคร เลือกชวงอายุ 18-49 ปเปนกลุมตัวอยาง [15]  

ดังนั้น ชวงอายุของประชากรที่ใช ride hailing สูงสุดเปน 3 อันดับ

แรก คือ 

 1. อาย ุ18–29 (34.07%) 

 2. อาย ุ30–39 (33.07%) 

 3. อาย ุ40–49 (18.44%) 
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โดยตัวแทนประชากรที่เราจะเก็บเปนประชากรชาวไทยที่อาศัย

อยูในกรุงเทพ ชวงอายุ 18-49 ป เนื่องจากเปนกลุมประชากรที่มีการ

ใชแอปพลิเคชัน Ride hailing สูงถึง 85.58% [15] 

3.3.3 สัดสวนการเก็บขอมูลตามอัตราสวนของประชากร [14] 

 1. กรุงเทพเหนือ 19 % (490,108 คน) 

 2. กรุงเทพกลาง 15 % (369,757 คน) 

 3. กรุงเทพใต 14 % (340,899 คน) 

 4. กรุงเทพตะวันออก 25% (640,635 คน) 

 5. กรุงธนเหนือ 14% (319,009 คน) 

 6. กรุงธนใต 13% (337,775 คน) 

  

3.3.4 การคำนวณจำนวนกลุมตัวอยาง 

[16] 

 โดยที ่ a (Error) = 0.1  

  ∝ (Significant level) = 0.05 

       จะไดวา z = 1.96 

โดยนำ n ที่ไดจากสมการในการใชเปนขอมูลจำนวนกลุม

ตัวอยาง และเพื่อใชในการแยกเก็บจำนวนตัวอยางแตละโซน 

3.3.5 แนวคิดการพัฒนาแบบจำลอง. 

ในการวิจยันี้ผูวิจยัไดแบงพฤติกรรมการใหคะแนนของผูใชบริการเรียก

รถผานแอปพลิเคชันดังนี้ 

 

ตาราง 3.1 แผนภาพการใหคะแนนของผูใชบริการ 

 

จะเห็นวาตัวแปรตาม (Outcome) จะแบงเปน 2 กลุม คือ ใหคะแนน

กับไมใหคะแนน และใหคะแนนกจ็ะแบงออกเปน 3 กลุมยอคือ ใหนอยกวา

ความรูสึก ใหตรงกับความรูสึก ใหมากกวาความรูสึก แตเพื่อความงายตอ

งานวิจัยและการวิเคราะห ผูวิจยัจะวิเคราะหแบงออกเปน 2 โมเดล โดยให

โมเดลแรกเปนวิเคราะหการใหกับไมใหคะแนน และโมเดลที่สองเปนการ

วิเคราะหใหคะแนนนอยกวาความรูสึก ใหคะแนนมากกวาความรูสึก กับให

คะแนนเทากับความรูสึก 

ตัวแปรตาม 

 1. โมเดล 1  

1.1) ใหคะแนน 

1.2 ) ไมใหคะแนน 

 2. โมเดล 2 

2.1 ) ใหคะแนนเทากับความรูสึก 

2.2) ใหคะแนนมากกวาความรูสึก 

และจากการสมมติฐานเบื้องตนของผูวจิยั ผูวจิัยมีความสนใจที่

จะศึกษาปจจยัเหลานี้เพิ่มเติมในการสงผลกระทบตอการใหและไมให

คะแนนของผูใชบริการอยางไรบาง  ซ่ึงปจจัยเหลานี้ยังไมพบจากการ

ทบทวนวรรณกรรมหรือการศึกษางานวจิัยที่เกี่ยวของ ไดแกปจจยั 

ปริมาณและเวลาที่ใชในการใหคะแนน (Quantity and time used 

for evaluation)  และความยุงยากซับซอนในการใหคะแนน 

(Convenience of evaluation) แตจากการนำไปทำ pilot survey 

โดยเปนการทดสอบกลุมตัวอยาง 30 คน เพื่อตรวจสอบแบบสอบถาม

ของผูวิจัย พบวา เมื่อปริมาณของการใหคะแนนหรือประเมินมีปริมาณ

ที่มากจะทำใหเวลาที่ใชในการใหคะแนนหรือประเมินมากขึ้น

เชนเดียวกัน ซ่ึงมีผลตอการไมใหคะแนนของผูใช รวมถึงหากระบบ

ประเมินมีความซับซอนจะสงผลใหผูใชบริการไมใหคะแนนแกคนขับได 

โดยผูใชบริการบางสวนใหเหตุผลวาพวกเขาไมมีเวลามากพอใน

การศึกษาทำความเขาใจกับระบบการใหคะแนนผูขับ และยังไม

เอื้ออำนวยความสะดวกตอพวกเขาอีกดวย 

 

ตัวแปรตน 

1. คุณภาพการใหบริการ (Service quality)  

2. สภาวะเรงรีบ (Transaction time) 

3. ผลประโยชนจากการใหคะแนน (Benefit) 

4. ปริมาณและเวลาที่ใชในการใหคะแนน (Quantity and 

time used for evaluation) 

5. ความยุงยากซับซอนในการใหคะแนน (Convenience of 

evaluation) 
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6. ความกังวลเร่ืองความปลอดภัย (Privacy concern) 

7. การเหยยีดเพศ (Discrimination) 

8. บุคคลิกภาพและปฏิสัมพันธ (Human interaction) 

9. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

10. ความคุมคา ( Worthiness) 

 

4. ผลการดำเนินงานวิจัย 

จากขอมูลท่ีไดมาจากการลงพ้ืนท่ีสำรวจของผูวิจยั พบวา มี

กลุมของผูใชบริการท่ีใหคะแนนนอยกวาความรูสึกเพียง 

3% ดังน้ันผูวิจัยจึงไดทำการวิเคราะหการใหคะแนนของ

ผูใชบริการออกเปน 2 โมเดล ดังน้ี คือ โมเดลการวิเคราะห

การใหคะแนนและไมใหคะแนนของผูชใชบริการ และโมเดล

การวิเคราะหการใหคะแนนมากกวาความรูสึกและการให

คะแนนเทากับความรูสึก 

 
ตาราง 4.1 สัดสวนของผูใชบริการที่ใหคะแนนแกผูขบั 

4.1 โมเดลเปรียบเทียบระหวางการใหและไมใหคะแนน 

 

ตารางที่ 4.2 ตารางแสดงผลวเิคราะหเปรยีบเทียบระหวางการใหและ

ไมใหคะแนน 

 

ผลออกมาวา กลมคนที่มีอาย ุ40-49 ป มีโอกาสใหคะแนนเทียบ

กับคนที่อายุชวง  18-29 เปนคา 0.511 เทา, กลุมที่มีรายไดระดับกลาง

มีโอกาสใหคะแนนเปน 0.269 เทา ของกลุมคนรายไดนอย และกลุม

รายไดระดับสูงมีโอกาสใหคะแนนเปน 0.344 เทา ของกลุมคนรายได

นอย, เทียบระหวางนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา และกลุมตางๆไดผล ดังนี้  

โอกาสทีพ่นักงานบริษัทเอกชนใหคะแนนเปน 7.186 เทา  

โอกาสทีอ่าชีพอิสระ/เจาของกจิการใหคะแนนเปน 6.990 เทา 

โอกาสที่ขาราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกจิใหคะแนนเปน 

5.076 เทา 

โอกาสทีอ่าชีพอื่นๆ ใหคะแนนเปน 2.413 เทา 

กลุมที่สนใจเร่ืองคุณภาพการใหบริการมโีอกาสทีจ่ะใหคะแนน

เปน 1.939 เทา เทียบกับกลุมคนที่ไมสนใจเร่ืองคุณภาพการใหบริการ, 

กลุมคนที่มีสภาวะเรงรีบหลังการใชบริการมีโอกาสที่จะใหคะแนนเปน 

0.535 เทา ของคนที่ไมเรงรีบ และ คนที่มีความเห็นอกเห็นใจมโีอกาสที่

จะใหคะแนนเปน 1.475 เทา ของคนที่ไมมีความเห็นอกเห็นใจ 

4.2 โมเดลเปรียบเทียบระหวางการใหคะแนนมากกวาความเปน

จริงและเทากับความเปนจริง 

 
ตารางที ่ 4.3 ตารางแสดงผลวเิคราะหเปรียบเทียบระหวางการให

คะแนนมากกวาความเปนจริงและเทากับความเปนจริง 

 

ผลออกมาวากลุมคนที่มีรายไดระดับกลางมีโอกาสทีจ่ะให

คะแนนเฟอเปน 3.807 เทา ของคนที่มีรายไดต่ำ และกลุมที่มีราไดสูงมี

โอกาสทีจ่ะใหคะแนนเฟอเปน 7.415 เทาของคนที่มีรายไดต่ำ, กลุมที่

เดินทางในชวงเวลาไมเรงดวนมีโอกาสใหคะแนนเฟอเปน 0.485 เทา 

ของกลุมที่เดินทางชวงเวลาเรงรีบ, คนที่ใหมีความถี่ในการใหคะแนน
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คนขับปานกลางมีโอกาสทีจ่ะใหคะแนนเฟอเปน 4.746 เทา ของคนที่

ความถี่การใหคะแนนต่ำ และคนที่ใหมีความถี่ในการใหคะแนนคนขับ

สูงมีโอกาสที่จะใหคะแนนเฟอเปน 3.757 เทา ของคนที่ความถีก่ารให

คะแนนต่ำ, คนที่สนใจเร่ืองของคุณภาพการใหบริการมีโอกาสที่จะให

ใหคะแนนเฟอเปน 0.315 เทา ของคนที่ไมสนใจ, คนที่มองวาการให

คะแนนเปนเร่ืองยุงยากมีโอกาสทีจ่ะใหคะแนนเฟอเปน 0.372 เทา ของ

คนที่ไมคิดวายุงยาก, คนที่มีสภาวะเรงรีบหลังการใชงานมีโอกาสให

คะแนนเฟอเปน 1.933 เทา ของคนที่ไมอยูในสภาวะเรงรีบ และ คนที่

มีความเห็นอกเห็นใจมโีอกาสใหคะแนนเฟอเปน 2.108 เทา ของคนที่

ไมเห็นอกเห็นใจ 

5. สรุปผลการวิจัย 

จากที่ผูวจิัยไดทำการทดสอบหาความสัมพันธตางๆกับตัวแปรตามทั้งสอง

โมเดล มีตัวแปรสังเกตที่ Significant กับตัวแปรตามอยู 3 ตัวดังตอไปนี้ 

• คุณภาพการใหบริการ (Service quality) : 

พบวา ผู ที ่มีความสนใจเรื ่อง “คุณภาพการใหบริการ” มี

แนวโนมที่จะใหคะแนน และใหคะแนนที่ตรงกับความรู สึก 

ด ังน ั ้น การรณรงค ให ทางแอปพลิเคช ันสามารถทำให

ผูใชบริการคำนึงหรือใหความสำคัญกับการใหคะแนนผูขับมาก

ขึ้น ก็จะทำใหการใหบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมถึง

ความนาเชื่อถือของแอปพลิเคชันนั้นๆ หรือผูใหบริการอีกดวย 

อยางเชน อาจจะเปนการนำเสนอขาวสารเกี่ยวกับการใชความ

รุนแรงของผู ข ับ, การเกิดอุบัติเหตุบนทองถนนตางๆอัน

เนื่องมาจากการขับขี่ที่ไมปฏิบัติตามกฎจราจร เปนตน โดยให

ผูใชบริการไดมองเห็นวาหากผูใชบริการไมใหการรีวีวแกผูขับที่

ไมมีประสิทธิภาพหรือมีคุณสมบัติดังที ่ไดปรากฎเปนขาว

ขางตน อาจนำไปสู ปญหาในอนาคตหรืออาจจะเกิดภัยกับ

ผูใชบริการรายตอๆไปได เปนตน 

• ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) : 

พบวา ผูที ่มี “ความเห็นอกเห็นใจ” มีแนวโนมจะใหคะแนน 

และใหคะแนนที่มากกวาความรูสึก ดังนั้น การรณรงคที่วาให

ทางแอปพลิเคชันมีการจำกัดการใหคะแนนผูขับได กลาวคือ 

หากพบวาผูใชบริการรายนั้นมีการใหคะแนนผูขับที่เฟอเทยีบ

กับคะแนนที่ผู ใชบริการรายอื่นให ทางตัวแอปพลิเคชันจะมี

การจำกัดโดยอาจจะเปนการใหน้ำหนักคะแนนเมื่อนำไปคิด

กับคะแนนของผูใชบริการรายนั้นที่ต่ำกวาน้ำหนักคะแนนของ

ผูใชบริการรายอื่น เปนตน 

• การอยูในสภาวะเรงรีบ (Transaction Time) :  

พบวา ผูที่อยูใน “สภาวะเรงรีบ” มีแนวโนมที่จะไมใหคะแนน 

และหากใหคะแนนแลวผูใชบริการดังกลาวจะมีแนวโนมที่จะ

ใหคะแนนมากกวาความรูสึก ดังนั้น การที่รณรงคใหทางแอป

พลิเคชันมีการแจงเตือนเมื่อผูใชบริการใชบริการครั้งลาสุด

เสร็จแลวไมไดมีการใหคะแนนผูขับ จะมีการแจงเตือนที่เปน

ท ั ้ งแบบ  Push Notifications และ In-App Notifications 

เพื่อเปนการเพิ่มโอกาสที่จะทำใหผูใชบริการกลับมาใหคะแนน

ผูขับภายหลังได เปนตน 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

เนื่องจากแบบสอบถามที่ทางผูวิจยัไดจัดทำขึ้น ไมไดมีการระบุ

หรือต้ังคำถามเกี่ยวกับการระบุแบรนดหรือวาเปนแอปพลิเคชัน

ไหน ที่ผูตอบแบบสอบถามใชงานมากทีสุ่ด ดังนั้นงานวิจัยนี้จึง

อาจจะสามารถเพยีงระบุเปนในภาพรวมของการใหบริการ 

Ride-hailing ซ่ึงอาจจะไมไดเปนการแกปญหาเฉพาะแอปพลิเค

ชันใดแอปพลิเคชันหนึ่ง แตสามารถนำไปใชประโยชนในการ

ปรับปรุงกับแอปพลิเคชันที่อาจจะมปีญหาที่สอดคลองกับ

ประเด็นดังกลาว รวมถึงไวเพื่อเปนแนวคิดในการสราง แอป

พลิเคชันใหมๆ ใหแกผูประกอบการรายอื่นๆไดในอนาคต 
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