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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มวีัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหหาประสิทธภิาพระบบ

การใหคะแนนบนแอปพลิเคชันเรียกรถ จากขอมูลการใหคะแนนและ

พฤติกรรมนิสัยของผูใชบริการแอปพลิเคชัน เพื่อเสนอแนะวธิีการปรับปรุง

แกไขใหระบบมีประสิทธืภาพที่ดีขึ้น 

โดยนำขอมูลที่ไดมาขาโปรแกรม Excel และดำเนินการ Data 

Cleaning เพื่อทำใหขอมูลไมมี Error รวมไปถึงการทำแปลงขอมูลที่จะทำ

ใหไปทำการวิเคราะหสะดวกขน จากนัน้นำขอมูลที่ไดไปวิเคราะหตอใน R-

studio เพื่อแสดงผลลัพธที่บอกเกี่ยวกับความสัมพันธของปจจยัตางๆ 

ผลการวิจยัไดผลลัพธวา ผลลัพธโมเดลที่1 มีปจจัยที่สงผลตอ

การใหและไมใหคะแนนดังนี้ คือ อายุ, ระดับรายได, อาชพี, คุณภาพการ

ใหบริการ, สภาวะเรงรีบ และความเห็นอกเห็นใจ ในสวนของผลลัพธโมเดล

ที่ 2 มีปจจยัที่สงผลตอการใหคะแนนทีม่ากกวาความรูสึกและเทากับ

ความรูสึกดังนี้ คือ ระดับรายได, เดินทางในชวงเวลาไมเรงดวนกับเรงดวน, 

ความถี่ในการใหคะแนนผูขับของผูใชบริการ, คุณภาพในการใหบริการ, 

ความยุงยากซับซอนในการใหคะแนน, สภาวะเรงรีบ และความเห็นอกเห็น

ใจ 

คำสำคัญ: แอปพลิเคชันเรียกรถ, อคติ, การใหคะแนน 

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. 

Keywords: Ride-hailing applications, Bias, Review   

1. คำนำ 

ในปจจุบัน, ระบบการขนสงเร่ิมที่จะพฒันาอยางกวางขวาง เนื่องจาก

สมารทโฟนถูกบงชี้ใหเห็นวาเปนเคร่ืองมือที่ไมสามารถแยกหรือตัดขาดไป

จากมนุษยทั่วโลกได เพราะวามันชวยเอื้อความสะดวกใหกบัมนุษยเปน

อยางมาก เนื่องจากพวกเขาสามารถทีจ่ะติดตอการใหบริการ ride hailing 

ผานแอปพลิเคชันบนสมารทโฟนของพวกเขาได [1] โดยพื้นฐานแนวคิดของ 

ride hailing จัดเปน sharing economy คือเปนโมเดลธุรกิจที่แบงปน

ทรัพยากรเพื่อสรางรายไดจากทรัพยากรที่มีอยู ในที่นี้คือรถยนต ซ่ึงมี

ฟงกชันของตัวแอปพลิเคชันไมเพียงแตอำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ

เทานั้น แตยังอำนวยความสะดวกใหแกผูขับอีกดวย โดยสำหรับผูใชบริการ 

แอปพลิเคชันนี้จะชวยใหมองเห็นและเขาถึงตำแหนงของรถยนต และแท็กซ่ี

ได และในสวนของผูขับ แอปพลิเคชันจะสามารถตรวจพบเที่ยวการเดินทาง

ของผูใชบริการได [2] 

ในประเทศไทยมีบริการแอปพลิเคชันเรียกรถหลากหลายแบรนด และ

แบรนดที่ไดรับใบอนุญาตอยางถูกตองตามกฎหมายจากกรมการขนสงทาง

บก และทำรายไดไดสูงสุดในประเทศไทยในป 2565 ไดแก “Grab” โดยทำ

รายไดไดถึง 15,197 ลานบาท โดยมกีำไรอยูที่ 576 ลานบาท ปรากฎการณ
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นี้ชี้ใหเห็นวาการใหบริการแอปพลิเคชันเรียกรถในประเทศไทยเติบโตอยาง

มีนัยสำคัญ [3] 

          ซ่ึงยังมีอีกหลากหลายแบรนดที่ยังคงปรับปรุง

คุณภาพ และเพิ่มความเปนเอกลักษณไปในตัวที่แตกตางไปจากแอปพลิเค

ชันอื่นเพื่อดึงดูดผูใชบริการ ซ่ึงถือวาเปนการแขงขันกันในเชิงการตลาด โดย

ทุกๆแอปพลิเคชันของการใหบริการเรียกรถมักจะมีระบบการประเมินที่

เรียกวา “Rating system” ไมวาจะเปนการประเมินผูขับ หรือเปนการ

ประเมินแอปพลิเคชัน โดยระบบนี้เปนตัวชี้นำไปสูแนวคิดและการบริหาร

จัดการตัวแอปพลิเคชันรวมไปถึงผูขับที่เรียกกันโดยทั่วไปวา “ไรเดอร”  แต

ยังคงพบปญหาวาเมื่อระบบเหลานี้อาจจะไมสามารถนำมาเปนตัวชี้วัดและ

ประเมินผลไดอยางนาเชื่อถือและมปีระสิทธิภาพเพียงพอทีจ่ะพัฒนาและ

บริหารการจัดการไดตอไป [2] 

             การวจิัยดานสังคมศาสตรจำนวนมาก ชี้ใหเห็นวาการให

คะแนนของผูใชบริการโดยรวมมีแนวโนมที่จะ “ไมตรงตามความเปนจริง” 

ซ่ึงการพึ่งพาการใหคะแนนของผูใชบริการแกผูขับที่ไมตรงความเปนจริง

นำไปสูการให “ผลลัพธที่ออกมาผิดเพี้ยน” และสงผลตอการ “เลิกจางงาน” 

ในที่สุด [4] 

2. วรรณกรรมปริทัศน 

จากการทบทวนทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วของกบัปจจยัที่สงผลตอ

พฤติกรรมการใหคะแนนของผูใชบริการเรียกรถผานแอปพลิเคชัน เพื่อ

นำมาวิเคราะหประสิทธภิาพของระบบการใหคะแนน ซ่ึงในการทบทวนและ

ศึกษานี้ไมเพียงแตศึกษาเพยีงงานวิจยัดาน Ride hailing service เทานั้น 

แตยังรวมถึงแอปพลิเคชันการใหบริการอื่นๆดวยอยาง Food delivery 

และ Airbnb โดยปจจัยทีโ่ดดเดนและมีผลตอการเลือกที่จะใหและไมให

คะแนนของผูใชบริการ คือ คุณภาพการใหบริการ, สภาวะความเรงรีบของ

ผูใชบริการ, ผลประโยชนที่ไดรับจากการใหคะแนนผูใหบริการ สวนปจจัยที่

โดดเดนและมีผลตอความตรงไปตรงมาของการใหคะแนน คือ ความกังวล

เร่ืองความปลอดภัย, ความเห็นอกเห็นใจ, ความคุมคา, บุคคลิกภาพและ

ปฏิสัมพันธ  

2.1 คุณภาพการใหบริการ (Service quality)  

        จากการศึกษาและสำรวจในประเทศมาเลเซีย และไทย ชี้ใหเห็น

วาคุณภาพการใหบริการสงผลโดยตรงตอระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดถูกใหคำนิยามไววา เปน

ความคิดเห็น, ความรูสึก หรือการรับรู ของตัวผูใชบริการที่มีตอสินคา หรือ

การใหบริการนั้นๆ [1] ซ่ึงคุณภาพของการใหบริการกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการจะสอดคลอง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อ

คุณภาพการใหบริการดีมากๆหรือนาประทับใจมากๆ จะสงผลทำใหระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการสูงมากเชนเดียวกัน และจากการสำรวจพบวา 

เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจอยางมากตอการไดรับบริการนั้น การให

คะแนนหรือการประเมินของผูใชบริการนั้นจะมีแนวโนมที่สูงขึ้นมากดวย 

ในทางตรงกันขาม เมื่อคุณภาพการใหบริการแยมากๆหรือไมนาประทับใจ

มากๆ จะสงผลทำใหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการต่ำมาก และนำไปสู

แนวโนมของการใหคะแนนหรือการประเมินของผูใชบริการที่สูงเชนเดียวกัน 

[5] 

2.2 สภาวะเรงรีบ (Transaction time) 

        การทำวิจัยเชิงคุณภาพในประเทศอินโดนีเซียของกลุมคนใน ซู

ลาเวซีตะวันออกเฉียงใต พบวา 11.5% เปนเหตุผลเนื่องจากพวกเขาอยู

ในชวงเรงรีบไปทำธุระตอ จากจำนวนคนที่ไมใหคะแนน 26 คน [6]  

และจากการทำแบบสำรวจ (pilot survey) เพื่อทดสอบเบื้องตน

จำนวน 30 ตัวอยาง พบวา ผูใชบริการสวนมากใหนำ้หนักเร่ืองของการไมมี

เวลาใหคะแนนคอนขางสูงตอการเลือกใหและไมใหคะแนนของพวกเขา  

2.3 ผลประโยชนจากการใหคะแนน (Benefit) 

        การทำวิจัยเชิงคุณภาพในประเทศอินโดนีเซียของกลุมคนใน ซู

ลาเวซีตะวันออกเฉียงใต พบวา 30.8% เปนเหตุผลเนื่องจากพวกเขาไมได

รับผลประโยชนใดๆจากการประเมินผูใหบริการ จากจำนวนคนที่ไมให

คะแนน 26 คน [6]  

        และจากการสำรวจในประเทศสหรัฐพบวา ผูใชบริการบางกลุม

ไมไดสนใจเกี่ยวกับระบบการใหคะแนนเนื่องจากพวกเขาไมไดตองการที่จะ

ใชบริการนั้นอีกเลย จึงไมไดสนใจวาจะมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ

นั้นหรือไม [7] 

2.4 ความกังวลเร่ืองความปลอดภัย (Privacy concern) 

        จากการศึกษาบนแอปพลิเคชัน Uber ในใตหวันพบวา ผูขับจะ

ทราบตำแหนงขอมูลการเคล่ือนไหวของผูใชบริการ รวมถึงสถานที่รับสงของ

ผูใชบริการ ซ่ึงเปนขอมูลที่ผูขับสามารถใชในการติดตามผูใชบริการได ไมวา

จะ ทีพกัอาศัย หรือที่ทำงานของผูใชบริการก็ตาม ซ่ึงสาเหตุนี้สงผลโดยตรง

ตอความไมตรงไปตรงมาของการใหคะแนนของผูใชบริการที่มีตอคนขับ 

เพราะพวกเขากังวลวา เมื่อพวกเขาใหคะแนนแกผูขับที่ต่ำแลวพวกเขา

จะไมปลอดภัย [8] 

        และในประเทศไทย เมื่อไมนานมานี้มีขาวออกมาวาผูขับตามไป

ตอวาและมีการทำรายผูใชบริการของตน เนื่องจากผูใชบริการรายนั้นไดทำ

การใหคะแนนตนเองต่ำ จนนำไปสูการถูกเลิกจาง [9] 

2.5 การเหยียดเพศ (Discrimination) 

        จากการศึกษาทบทวนและผลการสำรวจกลุมผูใช Ride hailing 

application ในสหรัฐ พบวา เพศ เปนอีกปจจัยนึงที่สงผลตอ ความไม

ตรงไปตรงมาของการใหคะแนนผูใชบริการ เนื่องมีความคิดและรสนิยมที่

แตกตางกันโดยตามเชื้อชาติ สังคม และวัฒนธรรม [10] 

โดยในอีกแงมุมนึงที่พบจากการทำแบบสำรวจเพื่อทดสอบเบือ้งตน

พบวา ผูใชบริการจำนวนไมนอยจะระบุเพศของผูขับในการใชบริการนั้นของ

พวกเขา 

  

2.6 บุคคลิกภาพและปฏิสัมพันธ (Human interaction) 

         จากงานวิจยัเกีย่วกบัการใหคะแนนของที่พักในเว็บ AirBnB 

ไดผลวาการที่ผูเขาพกับางสวนมีปฏิสัมพันธกับเจาของที่พกั จะสงผลใหไม

อยากใหคะแนนกบัที่พักในแงลบ แมวาที่พกันั้นจะมปีญหาที่ตองแกไข 

เนื่องมาจากนิสัยที่ดีของเจาของที่พกั [5] และจากงานวจิัยในประเทศ

แคนาดาเกี่ยวกับการใช Food delivery application และ Ride-hailing 
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application ไดผลวามีผูใชบริการบางสวนรูสึกอึดอัดที่ตองส่ือสารกบั

คนขับ และมีบางสวนที่เพียงอยากไดอาหารที่ส่ังไปเทานั้น ไมอยากที่จะตอง

ส่ือสารกับคนที่มาสงอาหารให [11] 

2.7 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

         ความเห็นอกเห็นใจเปนปจจัยทีส่งผลทำใหการใหคะแนนมีคา

สูงขึ้นกวาความเปนจริง มีงานวิจยัเกี่ยวกับ Ride-hailing application โดย

มีผูใชแอปฯบางสวนมองวาไมอยากทำใหคะแนนเฉล่ียของคนขับมีคา

นอยลง เพราะจะสงผลใหบัญชีของคนขับถูกระงับ [12] จากงานวิจยั

เกี่ยวกบั Food delivery application ในประเทศอินโดนีเซียพบวามีคนให

คะแนนกับคนขับ 5 ดาว(คะแนนสูงสุด) เปนจำนวนมากถึงกวา 80 % เพราะ

มีความรูสึกเห็นอกเห็นใจคนขบั [6] 

2.8 ความคุมคา (Worthiness)  

        ความคุมคาของราคาคาบริการสงผลตอการใหคะแนนมีงานวิจยั

เกี่ยวกบั AirBnB โดยในงานวิจยัไดผลออกมาวาความเกี่ยวของของราคา

และคะแนนนั้นมีผล คือหากผูใชบริการมองวาราคาของคาบริการนั้นมีราคา

ที่ถูกก็จะสงผลทำใหคะแนนมีแนวโนมทีจ่ะสูงขึ้น แตหากราคาสูงคะแนนก็

จะมีแนวโนมต่ำลงเชนกัน [13] 

3. ระเบียบวิธีวิจัย 

3.1 อุปกรณและเคร่ืองมือในการวิจยั 

3.1.1 แบบสอบถาม : ใชในการเก็บขอมลู โดยไดมีการสงพิจารณา

จริยธรรมในมนุษย โดยผาน คณะกรรมการจริยธรรมการวจิัย หรือที่

เรียกวา Institutional Review Board 

3.1.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. Confirmatory Factor Analysis: การวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน 

  2. Logistic Regression 

3.2 การวิเคราะหความเปนไปไดในการทำวิจยั 

3.2.1 สมมติฐานแหงการวิจัย  

ในงานวิจัยนี้ ผูวิจยัมีความคาดหมายในการหาปจจยัตางๆ ที่มี

ความสัมพันธเกีย่วของกับพฤติกรรมการใหคะแนนของผูใชบริการเรียกรถ

ผานแอปพลิเคชัน ภายในพื้นที่กรุงเทพฯ รวมถึงแนวโนมตางๆที่เกิดขึ้นจาก

ความสัมพันธดังกลาว ซ่ึงจะสามารถนำมาใชในการจัดกลุมผูใชบริการ

ออกเปนกลุมยอยตามลักษณะพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการแตละ

กลุม อาท ิเชน กลุมเพศ, กลุมชวงอายุ, กลุมชวงรายได, กลุมอาชีพ และ

กลุมของลักษณะพฤติกรรมตางๆในการใชบริการเรียกรถผานแอปพลิเคชัน 

รวมถึงสามารถวิเคราะหลักษณะเฉพาะของกลุมผูใชบริการในแตละกลุมที่

สงผลตอพฤติกรรมการใชงานรูปแบบตางๆ เกิดขึ้น 

 

3.2.2 ความตองการขอมูลในงานวิจยั 

 ในการวิจยัมีความตองการขอมูลในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง หรือ

หลายรูปแบบซ่ึงนำมาใชหาความสัมพันธของลักษณะพฤติกรรมการให

คะแนนของผูใชบริการเรียกรถผานแอปพลิเคชัน ภายในพื้นทีก่รุงเทพฯ ซ่ึง

ขอมูลดังกลาวจำเปนตองมีความแมนยำและเกิดความผิดพลาดในการตอบ

แบบสอบถามไดนอยที่สุด เพื่อใหไดมาซ่ึงขอมูลที่สามารถนำไปวิเคราะหหา

ความสัมพันธได เชน พฤติกรรมการใชบริการ, ปจจยัที่มีผลตอการให

คะแนนของผูใชบริการไมวาจะเปนการตัดสินใจใหคะแนน และการ

ตัดสินใจใหดาวหรือระดับความพึงพอใจ 

 

3.2.3 บริบทดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจยั 

 เนื่องจากเปนงานวิจยัที่มีความเกี่ยวของโดยตรงตอพฤติกรรม

ของมนุษย ทำใหงานวิจยันี้มีปจจัยตางๆที่ตองพิจารณารวมดวยเปนจำนวน

มาก อาทิ เชน ปจจยัดานสภาพแวดลอม, ปจจัยดานสังคม, ลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของพื้นที่ที่ศึกษา, บริบทและบทบาทของการใชบริการใน

พื้นที่ศึกษา และปจจัยอื่นๆ ซ่ึงอาจกระทบตอความนาเชื่อถือของงานวจิัยนี ้

3.3 การรวบรวมขอมูล 

3.3.1  พื้นที่ในการทำสำรวจและเกบ็ขอมูล 

ผูวิจัยไดใช Google Form ในการสรางแบบสอบถามออนไลน

เพื่อใชในการเก็บขอมูล และวางแผนทำการลงพื้นที่เก็บขอมูลโดยงานวจิัยนี้

จะทำการศึกษาขอมูลในบริเวณกรุงเทพมหานครฯ ซ่ึงมีพื้นที่ 1,600 ตาราง

กิโลเมตร และมีประชากรโดยประมาณ 5.55 ลานคน ตามจำนวนประชากร

ที่ขึ้นทะเบียนเดือนธันวาคม ป พ.ศ. 2565 [14] 

  ในการสุมตัวอยางเพื่อนำมาใชเปนขอมลูตัวแทนประชากรนั้น 

เราใชวิธีการสุมแบบ Stratified sampling โดยแบงพื้นที่เกบ็ขอมูลใน

กรุงเทพออกเปน 6 โซน ไดแก กรุงเทพเหนือ, กรุงเทพกลาง, กรุงเทพใต, 

กรุงเทพตะวันออก, กรุงเทพธนเหนือ, กรุงเทพธนใต โดยอาจจะประยุกตใช

การสุมตัวอยางแบบ Simple Random Sampling ในการสุมเก็บในแตละ

ชั้นภูมิเพื่อใหแตละหนวของประชากรมีโอกาสถกูเลือกดวยความนาจะเปน

ที่เทาๆกัน และอิสระตอกัน  

3.3.2 ชวงอายุที่ใชในการเก็บขอมูล 

จากการอางอิงงานวจิัยเกีย่วกับการใชระบบขนสงใน

กรุงเทพมหานคร เลือกชวงอายุ 18-49 ปเปนกลุมตัวอยาง [15]  

ดังนั้น ชวงอายุของประชากรที่ใช ride hailing สูงสุดเปน 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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โดยตัวแทนประชากรที่เราจะเก็บเปนประชากรชาวไทยที่อาศัย

อยูในกรุงเทพ ชวงอายุ 18-49 ป เนื่องจากเปนกลุมประชากรที่มีการ

ใชแอปพลิเคชัน Ride hailing สูงถึง 85.58% [15] 

3.3.3 สัดสวนการเก็บขอมูลตามอัตราสวนของประชากร [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 การคำนวณจำนวนกลุมตัวอยาง 

[16] 

 โดยที ่ a (Error) = 0.1  

  ∝ (Significant level) = 0.05 

       จะไดวา z = 1.96 

โดยนำ n ที่ไดจากสมการในการใชเปนขอมูลจำนวนกลุม

ตัวอยาง และเพื่อใชในการแยกเก็บจำนวนตัวอยางแตละโซน 

3.3.5 แนวคิดการพัฒนาแบบจำลอง. 

ในการวิจยันี้ผูวิจยัไดแบงพฤติกรรมการใหคะแนนของผูใชบริการเรียก

รถผานแอปพลิเคชันดังนี้ 

 

ตาราง 3.1 แผนภาพการใหคะแนนของผูใชบริการ 

 

จะเห็นวาตัวแปรตาม (Outcome) จะแบงเปน 2 กลุม คือ ใหคะแนน

กับไมใหคะแนน และใหคะแนนกจ็ะแบงออกเปน 3 กลุมยอคือ ใหนอยกวา

ความรูสึก ใหตรงกับความรูสึก ใหมากกวาความรูสึก แตเพื่อความงายตอ

งานวิจัยและการวิเคราะห ผูวิจยัจะวิเคราะหแบงออกเปน 2 โมเดล โดยให

โมเดลแรกเปนวิเคราะหการใหกับไมใหคะแนน และโมเดลที่สองเปนการ

วิเคราะหใหคะแนนนอยกวาความรูสึก ใหคะแนนมากกวาความรูสึก กับให

คะแนนเทากับความรูสึก 

ตัวแปรตาม 

 1. โมเดล 1  

1.1) ใหคะแนน 

1.2 ) ไมใหคะแนน 

 2. โมเดล 2 

2.1 ) ใหคะแนนเทากับความรูสึก 

2.2) ใหคะแนนมากกวาความรูสึก 

และจากการสมมติฐานเบื้องตนของผูวจิยั ผูวจิัยมีความสนใจที่

จะศึกษาปจจยัเหลานี้เพิ่มเติมในการสงผลกระทบตอการใหและไมให

คะแนนของผูใชบริการอยางไรบาง  ซ่ึงปจจัยเหลานี้ยังไมพบจากการ

ทบทวนวรรณกรรมหรือการศึกษางานวจิัยที่เกี่ยวของ ไดแกปจจยั 

ปริมาณและเวลาที่ใชในการใหคะแนน (Quantity and time used 

for evaluation)  และความยุงยากซับซอนในการใหคะแนน 

(Convenience of evaluation) แตจากการนำไปทำ pilot survey 

โดยเปนการทดสอบกลุมตัวอยาง 30 คน เพื่อตรวจสอบแบบสอบถาม

ของผูวิจัย พบวา เมื่อปริมาณของการใหคะแนนหรือประเมินมีปริมาณ

ที่มากจะทำใหเวลาที่ใชในการใหคะแนนหรือประเมินมากขึ้น

เชนเดียวกัน ซ่ึงมีผลตอการไมใหคะแนนของผูใช รวมถึงหากระบบ

ประเมินมีความซับซอนจะสงผลใหผูใชบริการไมใหคะแนนแกคนขับได 

โดยผูใชบริการบางสวนใหเหตุผลวาพวกเขาไมมีเวลามากพอใน

การศึกษาทำความเขาใจกับระบบการใหคะแนนผูขับ และยังไม

เอื้ออำนวยความสะดวกตอพวกเขาอีกดวย 

 

ตัวแปรตน 

1. คุณภาพการใหบริการ (Service quality)  

2. สภาวะเรงรีบ (Transaction time) 

3. ผลประโยชนจากการใหคะแนน (Benefit) 

4. ปริมาณและเวลาที่ใชในการใหคะแนน (Quantity and 

time used for evaluation) 

5. ความยุงยากซับซอนในการใหคะแนน (Convenience of 

evaluation) 
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6. ความกังวลเร่ืองความปลอดภัย (Privacy concern) 

7. การเหยยีดเพศ (Discrimination) 

8. บุคคลิกภาพและปฏิสัมพันธ (Human interaction) 

9. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

10. ความคุมคา ( Worthiness) 

 

4. ผลการดำเนินงานวิจัย 

จากขอมูลท่ีไดมาจากการลงพ้ืนท่ีสำรวจของผูวิจยั พบวา มี

กลุมของผูใชบริการท่ีใหคะแนนนอยกวาความรูสึกเพียง 

3% ดังน้ันผูวิจัยจึงไดทำการวิเคราะหการใหคะแนนของ

ผูใชบริการออกเปน 2 โมเดล ดังน้ี คือ โมเดลการวิเคราะห

การใหคะแนนและไมใหคะแนนของผูชใชบริการ และโมเดล

การวิเคราะหการใหคะแนนมากกวาความรูสึกและการให

คะแนนเทากับความรูสึก 

 
ตาราง 4.1 สัดสวนของผูใชบริการที่ใหคะแนนแกผูขบั 

4.1 โมเดลเปรียบเทียบระหวางการใหและไมใหคะแนน 

 

ตารางที่ 4.2 ตารางแสดงผลวเิคราะหเปรยีบเทียบระหวางการใหและ

ไมใหคะแนน 

 

ผลออกมาวา กลมคนที่มีอาย ุ40-49 ป มีโอกาสใหคะแนนเทียบ

กับคนที่อายุชวง  18-29 เปนคา 0.511 เทา, กลุมที่มีรายไดระดับกลาง

มีโอกาสใหคะแนนเปน 0.269 เทา ของกลุมคนรายไดนอย และกลุม

รายไดระดับสูงมีโอกาสใหคะแนนเปน 0.344 เทา ของกลุมคนรายได

นอย, เทียบระหวางนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา และกลุมตางๆไดผล ดังนี้  

โอกาสทีพ่นักงานบริษัทเอกชนใหคะแนนเปน 7.186 เทา  

โอกาสทีอ่าชีพอิสระ/เจาของกจิการใหคะแนนเปน 6.990 เทา 

โอกาสที่ขาราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกจิใหคะแนนเปน 

5.076 เทา 

โอกาสทีอ่าชีพอื่นๆ ใหคะแนนเปน 2.413 เทา 

กลุมที่สนใจเร่ืองคุณภาพการใหบริการมโีอกาสทีจ่ะใหคะแนน

เปน 1.939 เทา เทียบกับกลุมคนที่ไมสนใจเร่ืองคุณภาพการใหบริการ, 

กลุมคนที่มีสภาวะเรงรีบหลังการใชบริการมีโอกาสที่จะใหคะแนนเปน 

0.535 เทา ของคนที่ไมเรงรีบ และ คนที่มีความเห็นอกเห็นใจมโีอกาสที่

จะใหคะแนนเปน 1.475 เทา ของคนที่ไมมีความเห็นอกเห็นใจ 

4.2 โมเดลเปรียบเทียบระหวางการใหคะแนนมากกวาความเปน

จริงและเทากับความเปนจริง 

 
ตารางที ่ 4.3 ตารางแสดงผลวเิคราะหเปรียบเทียบระหวางการให

คะแนนมากกวาความเปนจริงและเทากับความเปนจริง 

 

ผลออกมาวากลุมคนที่มีรายไดระดับกลางมีโอกาสทีจ่ะให

คะแนนเฟอเปน 3.807 เทา ของคนที่มีรายไดต่ำ และกลุมที่มีราไดสูงมี

โอกาสทีจ่ะใหคะแนนเฟอเปน 7.415 เทาของคนที่มีรายไดต่ำ, กลุมที่

เดินทางในชวงเวลาไมเรงดวนมีโอกาสใหคะแนนเฟอเปน 0.485 เทา 

ของกลุมที่เดินทางชวงเวลาเรงรีบ, คนที่ใหมีความถี่ในการใหคะแนน
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คนขับปานกลางมีโอกาสทีจ่ะใหคะแนนเฟอเปน 4.746 เทา ของคนที่

ความถี่การใหคะแนนต่ำ และคนที่ใหมีความถี่ในการใหคะแนนคนขับ

สูงมีโอกาสที่จะใหคะแนนเฟอเปน 3.757 เทา ของคนที่ความถีก่ารให

คะแนนต่ำ, คนที่สนใจเร่ืองของคุณภาพการใหบริการมีโอกาสที่จะให

ใหคะแนนเฟอเปน 0.315 เทา ของคนที่ไมสนใจ, คนที่มองวาการให

คะแนนเปนเร่ืองยุงยากมีโอกาสทีจ่ะใหคะแนนเฟอเปน 0.372 เทา ของ

คนที่ไมคิดวายุงยาก, คนที่มีสภาวะเรงรีบหลังการใชงานมีโอกาสให

คะแนนเฟอเปน 1.933 เทา ของคนที่ไมอยูในสภาวะเรงรีบ และ คนที่

มีความเห็นอกเห็นใจมโีอกาสใหคะแนนเฟอเปน 2.108 เทา ของคนที่

ไมเห็นอกเห็นใจ 

5. สรุปผลการวิจัย 

จากที่ผูวจิัยไดทำการทดสอบหาความสัมพันธตางๆกับตัวแปรตามทั้งสอง

โมเดล มีตัวแปรสังเกตที่ Significant กับตัวแปรตามอยู 3 ตัวดังตอไปนี้ 

• คุณภาพการใหบริการ (Service quality) : 

พบวา ผู ที ่มีความสนใจเรื ่อง “คุณภาพการใหบริการ” มี

แนวโนมที่จะใหคะแนน และใหคะแนนที่ตรงกับความรู สึก 

ด ังน ั ้น การรณรงค ให ทางแอปพลิเคช ันสามารถทำให

ผูใชบริการคำนึงหรือใหความสำคัญกับการใหคะแนนผูขับมาก

ขึ้น ก็จะทำใหการใหบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมถึง

ความนาเชื่อถือของแอปพลิเคชันนั้นๆ หรือผูใหบริการอีกดวย 

อยางเชน อาจจะเปนการนำเสนอขาวสารเกี่ยวกับการใชความ

รุนแรงของผู ข ับ, การเกิดอุบัติเหตุบนทองถนนตางๆอัน

เนื่องมาจากการขับขี่ที่ไมปฏิบัติตามกฎจราจร เปนตน โดยให

ผูใชบริการไดมองเห็นวาหากผูใชบริการไมใหการรีวีวแกผูขับที่

ไมมีประสิทธิภาพหรือมีคุณสมบัติดังที ่ไดปรากฎเปนขาว

ขางตน อาจนำไปสู ปญหาในอนาคตหรืออาจจะเกิดภัยกับ

ผูใชบริการรายตอๆไปได เปนตน 

• ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) : 

พบวา ผูที ่มี “ความเห็นอกเห็นใจ” มีแนวโนมจะใหคะแนน 

และใหคะแนนที่มากกวาความรูสึก ดังนั้น การรณรงคที่วาให

ทางแอปพลิเคชันมีการจำกัดการใหคะแนนผูขับได กลาวคือ 

หากพบวาผูใชบริการรายนั้นมีการใหคะแนนผูขับที่เฟอเทยีบ

กับคะแนนที่ผู ใชบริการรายอื่นให ทางตัวแอปพลิเคชันจะมี

การจำกัดโดยอาจจะเปนการใหน้ำหนักคะแนนเมื่อนำไปคิด

กับคะแนนของผูใชบริการรายนั้นที่ต่ำกวาน้ำหนักคะแนนของ

ผูใชบริการรายอื่น เปนตน 

• การอยูในสภาวะเรงรีบ (Transaction Time) :  

พบวา ผูที่อยูใน “สภาวะเรงรีบ” มีแนวโนมที่จะไมใหคะแนน 

และหากใหคะแนนแลวผูใชบริการดังกลาวจะมีแนวโนมที่จะ

ใหคะแนนมากกวาความรูสึก ดังนั้น การที่รณรงคใหทางแอป

พลิเคชันมีการแจงเตือนเมื่อผูใชบริการใชบริการครั้งลาสุด

เสร็จแลวไมไดมีการใหคะแนนผูขับ จะมีการแจงเตือนที่เปน

ท ั ้ งแบบ  Push Notifications และ In-App Notifications 

เพื่อเปนการเพิ่มโอกาสที่จะทำใหผูใชบริการกลับมาใหคะแนน

ผูขับภายหลังได เปนตน 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

เนื่องจากแบบสอบถามที่ทางผูวิจยัไดจัดทำขึ้น ไมไดมีการระบุ

หรือต้ังคำถามเกี่ยวกับการระบุแบรนดหรือวาเปนแอปพลิเคชัน

ไหน ที่ผูตอบแบบสอบถามใชงานมากทีสุ่ด ดังนั้นงานวิจัยนี้จึง

อาจจะสามารถเพยีงระบุเปนในภาพรวมของการใหบริการ 

Ride-hailing ซ่ึงอาจจะไมไดเปนการแกปญหาเฉพาะแอปพลิเค

ชันใดแอปพลิเคชันหนึ่ง แตสามารถนำไปใชประโยชนในการ

ปรับปรุงกับแอปพลิเคชันที่อาจจะมปีญหาที่สอดคลองกับ

ประเด็นดังกลาว รวมถึงไวเพื่อเปนแนวคิดในการสราง แอป

พลิเคชันใหมๆ ใหแกผูประกอบการรายอื่นๆไดในอนาคต 

 

กิตติกรรมประกาศ 

โครงงานฉบับนี้นี้สำเร็จลุลวงไดดวยดีจากความชวยเหลือจาก

ผศ. ดร. พงษสันธ บัณฑิตสกุลชัย อาจารยที่ปรึกษาโครงงาน และดร.

ภาธินันท ไทยทัตกุล ผูซ่ึงคอยใหคำปรึกษา ความชวยเหลือ ส่ังสอน

และใหคำแนะนำ เพื่อเปนแนวทางในการวิจัย อีกทั้ง ยังสละเวลาอันมี

คาเพื่อตรวจสอบและแกไขจุดบกพรองของโครงงานต้ังแตเร่ิมจนจบ 

ผูวิจัยรูสึกซาบซ้ึงในความกรุณาและกราบขอบพระคุณอยางสูงมา ณ 

โอกาสนี ้

ทายที่สุดนี้ ผูวจิัยหวังเปนอยางยิ่งวาโครงงานฉบับนี้จะเปน

ประโยชนตอผูที่มีความสนใจในภายภาคหนา และสามารนำผลลัพธ

จากโครงงานฉบับนี้ไปใชไดไมมากก็นอย หากโครงงานนี้มีขอผิดพลาด

ประการใด ตองกราบขออภัยเปนอยางสูงมา ณ ที่นี้ดวย 
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