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บทคัดยอ 

การคนควาแบบอิสระน้ีมี 2 วัตถุประสงค คือ 1) เพื่อศึกษาและวิเคราะหขอมูลพื้นฐานและพฤติกรรม

การใชบริการของของผูใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 2) เพื่อศึกษาปจจัยที่เปนองคประกอบของ

คุณภาพการบริการที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม จากขอมูลพื้นฐานของ

ผูใชบริการ ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการครั้งลาสุด แบบวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการบริการที่ได

อางอิงแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) หรือ SERVQUAL และแบบวัดความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารที่เคยใชบริการแกร็บในพื้นที่

จังหวัดเชียงใหม จํานวน 351 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนผูหญิง มีอายุระหวาง 15-24 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายเฉลี่ยตอเดือนตํ่า

กวา 10,000 บาท วัตถุประสงคการใชบริการแกร็บเพื่อไปหางสรรพสินคา โดยเหตุผลในการเลือกใชบริการ

เพราะความสะดวกสบาย วันที่ใชบริการมากที่สุดคือวันเสารในชวงเวลา 18.01-21.00 น. เสียคาบรกิารเฉลี่ย 

120.32 บาท และความคิดเห็นในดานการคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก สําหรับ

ปจจัยที่เปนองคประกอบของคุณภาพการบริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัด

เชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 ดวยการวิเคราะหแบบจําลองสมการเชิงโครงสรางพบวา

องคประกอบคุณภาพการบริการในทุกดานสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 
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ABSTRACT 

The purposes of this research were 1) to study demographic factors and usage behavior 

of Grab users in Chiang Mai, and 2) to study factors that are components of service quality that 

affect the Intend to use Grab in Chiang Mai. User’s profile and latest data on usage behavior, 

the opinions of Service Quality in user scales that have referred to service quality framework 

or SERVQUAL, and the intentions to use Grab services scale were applied to 351 users who 

used to Grabs services in Chiang Mai province. Statistical techniques, applied to analyze data, 

were frequency, percentages, mean, standard deviation, and Structural Equation Model. This 

research shows the results on the study that the respondents were female, aged between 15 

– 24 years old, with a bachelor’s degree. Most of them were student with the average monthly 

income under 10,000 Baht. The objective of using Grab Taxi to go to department stores 

because of choosing the service is convenience. Most of the respondents used Grab Taxi 

application on Saturday from 6 - 8pm., with the average spending per time was to 120.32 Baht.  

For result of study reveals that overall, quality services were rated as high level, with the 

intention of returning to use Grab Taxi in the future. For the factors that were components of 

service quality that influenced the intention of using Grab services in Chiang Mai Province, it 

was statistically significant at 0.05, it was found that every aspect affects the intention of using 

Grab services in Chiang Mai. 

Keywords: Services Quality (SERVQUAL), Intention to use, Grab, E-hailing, Public 

Transport 

 

ท่ีมาและความสาํคัญ 

 ปจจุบันการเรียกใชบริการแท็กซี่ผานแอปพลิเคชันเปนอีกหน่ึงบริการที่สรางความสะดวกสบายใหกับ

ผูโดยสาร ชวยลดปญหาการใหบริการของระบบขนสงสาธารณะและชวยเสริมสรางคุณภาพการใหบริการรถ

โดยสารขนสงสาธารณะใหดีข้ึน จากการสํารวจของบีบีซีออนไลน ถึงการใชบริการรถยนตรับจางของประชากร

ที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวนทั้งสิ้น 1,250 คน พบวา ผูโดยสารที่เคยใชบริการถแท็กซี่

สาธารณะกวารอยละ 75.51  เคยมีประสบการณพบเจอกับปญหาในการใชบริการ ซึ่งปญหาดังกลาวไมได

เกิดข้ึนเพียงแคในพื้นที่ใดพื้นที่หน่ึงเทาน้ัน แตปญหาดังกลาวเกิดข้ึนเหมือนกันทั่วโลก จึงนําไปสูการแกปญหา

ดังกลาวดวยเทคโนโลยี กลาวคือ ในชวงทศวรรษที่ผานมา เทคโนโลยีไดมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การ
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เปลี่ยนแปลงดังกลาวทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคไดเปลี่ยนไปตามไปดวย กอรปกับพฤติกรรมการใชสมารท      

โฟนของผูบริโภคมีความแพรหลายมากข้ึน จึงทําใหแนวคิดเรื่อง “Sharing Economy” หรือเศรษฐกิจของการ

แบงปน ไดกลับมาเปนที่รูจักและใชกันอยางแพรหลายอีกครั้ง สําหรับน้ีเปนการใหความสําคัญกับ “การใช

ทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุดผานการแบงปนรวมกับผูอื่นโดยอาศัยเทคโนโลยีเปน

ตัวกลาง” ซึ่ง แกร็บ แอปพลิเคชัน ก็เปนหน่ึงในธุรกิจที่นําแนวคิดเศรษฐกิจแบบแบงปนมาใชในการดําเนิน

ธุรกิจโดยการใหบริการแพลตฟอรมสําหรับการเรียกรถแท็กซี่ทั้งที่เปนอาชีพและบุคคลทั่วไปใหสามารถมาใช

แพลตฟอรมเปนสื่อกลางในการใหบริการผูโดยสาร โดยในปจจุบันแกร็บมีการเปดใหบริการใน 55 เมือง 8 

ประเทศภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตโดยหน่ึงในน้ันก็คือจังหวัดเชียงใหมที่มีการเปดใหบริการต้ังแตป 2560 

เน่ืองมาจากจังหวัดเชียงใหมก็บริการขนสงสาธารณะเดิมอยูกอนแลว ที่เรียกวา “รถแดง” ที่เกิดปญหาการ

ใหบริการเชนกัน ไมตางกับพื้นที่อื่น แกร็บจึงไดมีการนําแพลตฟอรมน้ีมาใชกับรถแดง เรียกวา แกร็บ 

RodDaeng เพื่อชวยใหภาพลักษณของการใหบริการของรถขนสงสาธารณะอยางรถแดงดีข้ึน ดังน้ัน จาก

การศึกษาคนควาขอมูลที่เกี่ยวของ พบวา ยังไมพบงานวิจัยที่มีการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการใช

บริการแกร็บ ในจังหวัดเชียงใหม โดยผูวิจัยไดต้ังขอบเขตการศึกษาเฉพาะในผูโดยสารที่เคยมีประสบการณการ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแกร็บแอปพลเิคชันเทาน้ัน โดยผูวิจัยคาดหวังเปนอยางย่ิงวาผลจากการศึกษาใน

ครั้งน้ีจะทําใหทราบถึงเหตุปจจัยในการสงเสริมคุณภาพการใหบริการของแกร็บ ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม ซึ่งผล

ที่ไดสามารถนํามากอใหเกิดการพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการของการขนสงสาธารณะอื่น ๆ ของพื้นที่ 

รวมถึงการพัฒนารูปแบบธุรกิจในทํานองเดียวกันในพื้นที่หรือที่เรียกวารูปแบบธุรกิจแบบแบงปน เพื่อแกปญหา

ของประชาชนในพื้นที่ไดอยางตรงจุด สอดคลองกับความตองการของประชาชนอยางแทจริง 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหขอมูลพื้นฐานและพฤติกรรมการใชบริการของของผูใชบริการแกรบ็ในพื้นที่

จังหวัดเชียงใหม 

2. เพื่อศึกษาปจจัยที่เปนองคประกอบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบรกิารแกร็บ 

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

วิธีการศึกษา 

 

 

 

 

 

คุณภาพการบริการ (SERVEQUAL) 

- ความเปนรูปธรรม (Tangible) 

- ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) 

- ความรวดเร็วในการใหบริการ (Responsiveness) 

- การรับประกันความม่ันใจ (Responsiveness) 

- การดูแลเอาใจใสและเขาใจความรูสึกของผูบริโภค 

(Empathy) 

ความตั้งใจในการใชบริการ 

(Intention to Use) 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดงานวิจัย 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 

1. ประชากร ไดแก ผูใชบริการแอปพลิเคชันแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

2. กลุมตัวอยาง ไดแก ผูใชบรกิารแอปพลเิคชันแกรบ็ในพื้นที่จงัหวัดเชียงใหม จากการคํานวณสูตรแบบไม

ทราบจํานวนประชากรของ W.G.Cocharan ในระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 คํานวณได 324 ตัวอยาง แตเพื่อ

ความแมนยําของขอมูลในการเก็บตัวอยาง ผูวิจัยจงึเกบ็ตัวอยางจํานวน 351 ตัวอยาง 

3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเพื่อใชในการเก็บรวบรวม โดย

รายละเอียดไดแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวนหลัก ไดแก 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป และขอมูลพฤติกรรมการใชบริการแกร็บครั้งลาสุด  

 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของแกร็บ ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

โดยจะเปนการนําเครื่องมือ SERVQUAL มาใชในการวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอการใช               

บริการ โดยลักษณะแบบสอบถามแบบประมาณคา (Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับ 

 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความต้ังใจในการใชบริการของแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดย

ลักษณะแบบสอบถามแบบประมาณคา (Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับ 

สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะ เปนสวนที่ใหผูตอบแบบสอบถามไดทําการเสนอแนะขอคิดเห็นเพิ่มเติม โดยใช

แบบสอบถามแบบปลายเปด 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมตัวอยางจากการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง

แบบเฉพาะเจาะจงกับผูใชบริการแกร็บแอปพลิเคชันแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยแบงเปนการแจก

แบบสอบถามผานทางออนไลน จํานวน 201 ชุด สถานที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามออนไลน 

Google Form  และการแจกแบบสอบถามและรับคืนกับกลุมตัวอยาง จํานวน 200 ชุด สถานที่ผูวิจัยใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล คือ หางสรรพสินคาเมยา, มหาวิทยาลัยเชียงใหม และบริเวณถนนนิมมานเหมินต โดยเก็บ

ขอมูลต้ังแตเดือน ตุลาคมถึงเดือนธันวาคม 2562 

5. สถิติที่ใชในการวิจัยไดแก สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) จากการหาคาความถ่ีรอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard deviation) และสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics Analysis) ใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Model: 

SEM) 
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ผลการศึกษา 

สําหรับผลการศึกษาการวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบรกิารแกรบ็ในจังหวัดเชียงใหมน้ัน

ถูกแบงออกเปน 6 สวน ดังมรีายละเอียดดังน้ี 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทัว่ไป 

สวนใหญเปนผูหญิงมากกวาผูชาย และสวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาสูงสดุ

ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท มีลักษณะที่อยูอาศัยเปน

หอพัก/อพารตเมนต อาศัยอยูกับสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน ซึ่งมียานพาหนะที่มีความเปนเจาของ 1 คัน คือ 

จักรยานยนต 

สวนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการแกร็บของกลุมตัวอยางครั้งลาสุด โดยพฤติกรรม

การใชบริการแกร็บของกลุมตัวอยางมีวัตถุประสงคสวนใหญเพื่อไปหางสรรพสินคา โดยเลือกใชบริการ แกร็บ

คาร (Grab Car) มากที่สุด ใหเหตุผลในการเลือกใชเพราะความสะดวกสบายในการใชบริการ ซึ่งจะเลือกใช

บริการในวันเสารมากที่สุด ในชวงเวลา 18.01 -21.00 น. โดยจะมีการเดินทางไปกับเพื่อน และเสียคาบริการ

เฉลี่ย 120.32 บาท 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เปนการนําเครื่องมือ 

SERVQUAL มาใชในการวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอการใชบริการ โดยมีทั้งหมด 5 มิติที่

สําคัญ อันประกอบไปดวย (1) การบริการที่ผูโดยสารสัมผัสไดอยางเปนรูปธรรม (Tangibles) ภาพรวมอยูใน

ระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 น้ันเพราะแอปพลิเคชันแกร็บมีการใชงานงาย ไมซับซอน เขาถึงไดงาย,           

(2) ความนาเช่ือถือและไววางใจที่ผูโดยสารรับรู (Reliability) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 

น้ันเพราะคาบริการของแกร็บเปนไปตามที่ตกลงกันไว, (3) ความรวดเร็วในการใหบริการที่ผูโดยสารรับรู 

(Responsiveness) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 เพราะความรูสึกดีกับการใหบริการที่

รวดเร็วของแกร็บ, (4) ความมั่นใจในการบริการที่ผูใชบริการรับรู (Assurance) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.96 เพราะมีความมั่นใจในการบริการจากการการันตีคนขับจากแอปพลิเคชัน และการเอาใจ

ใสดานบริการที่ผูโดยสารรับรูได (Empathy) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 เพราะระบบมี

ชองทางใหผูใชบริการใหระดับความพึงพอใจในการใหบริการ (Rating) ดวยตนเอง และสามารถแสดงความ

คิดเห็นตอคนขับได 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูลความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม เปนการ

สอบถามถึงความต้ังใจของการใชบริการแกร็บ ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยจะมีแผนกลับมาใชบริการใน

อนาคตอันใกลน้ีและในการเดินทางครั้งตอๆไป รวมถึงการแนะนําใหคนรอบขางมาใชบริการ ภาพรวมอยูใน
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ระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีแผนจะใชบริการแกร็บในอนาคตอันใกลน้ี และ

ต้ังใจจะใชบริการแกร็บทันที ที่มีโอกาสอยางแนนอน 

สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหสมการโครงสรางแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจการใชบริการแกร็บใน

พื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยหลังจากที่ไดมีการปรับคาความคลาดเคลื่อนระหวางสองตัวแปรโดยใชคาสถิติดัชนี

การปรับโมเดล (Modification Index) รวมจํานวน 50 เสนทาง ซึ่งผลการวิเคราะหแบบจําลององคประกอบ

คุณภาพการบริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดังภาพที่ 

2 และตารางที่ 1 

 

ตารางท่ี 1 คาสถิติประเมินความกลมกลืนของสมการเชิงโครงสรางแบบจําลององคประกอบคุณภาพการ

บริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ 

คาดัชนี เกณฑหรือคาท่ียอมรับได ผลลัพธ ผลสรุป 

Chi-Square = 226.835 df. = 196.0 

Sig Sig > 0.05 0.065 ตรงเกณฑ 

CMIN/df CMIN/df < 0.20 1.157 ตรงเกณฑ 

GFI  CFI > 0.90 0.951 ตรงเกณฑ 

AGFI  AGFI > 0.90 0.926 ตรงเกณฑ 

NFI NFI > 0.90 0.912 ตรงเกณฑ 
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ภาพท่ี 2 สมการเชิงโครงสรางแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจการใชบริการแกรบ็ในพื้นทีจ่ังหวัดเชียงใหม 

คาดัชนี เกณฑหรือคาท่ียอมรับได ผลลัพธ ผลสรุป 

IFI IFI > 0.90 0.987 ตรงเกณฑ 

CFI  CFI > 0.90 0.987 ตรงเกณฑ 

RMR  RMR < 0.05 0.029 ตรงเกณฑ 

RMSEA RMSEA < 0.05 0.021 ตรงเกณฑ 

จากผลการวิเคราะหคาดัชนีทั้ง 7 ตัว มีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษช้ีใหเห็นวาสมการเชิง

โครงสรางแบบจําลององคประกอบคุณภาพการบริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ มีความ

สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษตามเงื่อนไขในระดับการยอมรับทางสถิติ ประกอบดวยตัวแปรแฝง

ภายนอกองคประกอบคุณภาพการบริการ ไดแก ดานการบริการที่เปนรูปธรรม, ดานความนาเช่ือถือและ

ไววางใจ, ดานความรวดเร็วในการบริการ, ดานการใหความมั่นใจในการบริการและดานการดูแลเอาใจใสบรกิาร 

และตัวแปรแฝงภายใน คือ ความต้ังใจในการใชบริการมีความสอดคลองเปนไปตามเกณฑการกําหนดคาซึ่ง

แสดงวาโมเดลในการวัดน้ีมีความเที่ยงตรง (Validity) หรือ OK Fit Confirm ดังตารางที่ 2 

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหสมการเชิงโครงสรางแบบจําลองผลองคประกอบคุณภาพการบริการที่สงผลตอ

ความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐาน λ  SE. 
t-

value 
Sig. R2 

สัมผัสไดอยางเปนรูปธรรม <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.58 - - 0.000* 34.00% 

ความนาเช่ือถือและไววางใจ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.78 0.14 6.596 0.000* 61.00% 

ความรวดเร็วในการใหบริการ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.45 0.11 5.048 0.000* 20.00% 

การใหความมั่นใจ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.79 0.11 5.971 0.000* 62.00% 

การเอาใจใสดานบริการ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.56 0.09 4.410 0.000* 32.00% 

คุณภาพใหบริการโดยรวม <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.53 0.10 5.189 0.000* 28.00% 

 

ผลการวิเคราะหทดสอบสมการเชิงโครงสรางแบบจาํลองปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจการใชบริการแกร็บในพืน้ที่

จังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย ตัวแปรตน คือ ปจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ และตัวแปรตาม คือ ความต้ังใจ

การใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม มีคานํ้าหนักสัมประสิทธ์ิถดถอยระหวาง 0.42 – 0.87 คา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิงพหุ )R2) ระหวางตัวแปร 20.0% - 62.0% และคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิง                   

พหุยกกําลังสองรายขอ ระหวาง 18.0% - 76.0%  เมื่อพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิถดถอย ซึ่งเปนคา

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่จะบงบอกอิทธิพลของตัวแปรนํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัย
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คุณภาพทั้ง 5 มิติมีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 

0.05 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

 การศึกษาในหัวขอเรื่อง การวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในจังหวัด

เชียงใหมสามารถสรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย ไดดังน้ี 

1) ปจจัยองคประกอบคุณภาพการใหบรกิารทัง้ 5 ดาน ไดแกปจจัยดานการบริการทีส่ัมผัสไดอยางเปน

รูปธรรม, ปจจัยความนาเช่ือถือและไววางใจของบริการ, ปจจัยความรวดเร็วในการใหบริการ, ปจจัยการให

ความมั่นใจในการบริการ และปจจัยการใสใจในการบริการ สอดคลองไปกับกับแนวคิดของ Lewis & Bloom ที่

ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งที่ช้ีวัดระดับการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอคุณลูกคา

หรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering 

Services Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพืน้ฐานความคาดหวังของผูรับ แตหากไดรับ

บริการที่นอยกวาความคาดหวังก็จะถือวาบริการน้ันไมมีคุณภาพ ดังที่ Parasuraman, Zeithaml & Berry ได

กลาวไว ซึ่งความรูสึกดังกลาวถือเปนประสบการณการรบับริการทีส่ามารถนําไปพยาการณพฤติกรรมในอนาคต

ได 

2) ปจจัยความต้ังใจในการใชบริการของกลุมตัวอยางกลุมตัวอยางมีความต้ังใจอยูในระดับมากที่จะมา

ใชบริการแกร็บคะแนนเฉลี่ย 3.87 สอดคลองกับแนวคิดของ Warshaw and Davis ที่ไดกลาวถึงความต้ังใจ

เปนกระบวนการคิดที่เกิดข้ึนและเปนการแสดงใหเห็นถึงการวางแผนที่จะกระทําอยางมีสติ และแนวคิดของ 

Engel, Blackwell & Miniard ที่ไดอธิบายถึงแบบจําลองความต้ังใจที่เปนปจจัยที่ทําใหเกิดการซื้อหรือใช

บริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงพฤติกรรมหลังการซื้อสินคาหรือบริการ (Post Purchase Behavior) เพราะเมื่อเกิด

การใชบริการข้ึน ผูใชบริการจะเกิดประสบการณตอบริการน้ัน โดยหากผูใชบริการมีการประเมินระดับความพงึ

พอใจแลวมีการตอบสนองตอความตองการไดมาก ก็จะสามารถบงบอกไดถึงแนวโนมในการตัดสินใจใชบริการ

ในครั้งตอไป 

3) จากการวิเคราะหแบบจําลองสมการเชิงโครงสรางปจจยัที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบรกิารแกรบ็

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  โดยหลังจากที่มีการปรับแบบจําลองใหเหมาะสม คือ คา CFI มีคาเทากับ 0.987 

พบวา ทุกองคประกอบคุณภาพการบริการสงผลตอปจจัยความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ ยอมรับทุก

สมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ ฉงจิ่ง หลี่ ที่ไดศึกษาคุณภาพการบริการ

ของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของ

นักทองเที่ยวชาวไทย พบวา กลุมตัวอยางรับรูถึงคุณภาพบริการในระดับมากทุกองคประกอบการบริการ ซึ่ง
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คุณภาพการบริการน้ีสงผลตอความต้ังใจเที่ยวซ้ําและความไววางใจของนักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีระดับ

นัยสําคัญสถิติที่ 0.05  

 

ขอเสนอแนะ 

1. จากผลการศึกษาของขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มี

ความต้ังใจในการใชบริการแกร็บนอย อาจจะดวยเหตุผลของเรื่องความปลอดภัยหากตองเดินทางเพียงลาํพงักบั

ผูใหบริการหรือคนขับที่เปนเพศชาย จึงเปนแนวทางใหผูประกอบการ หรือผูที่เกี่ยวของใหความสําคัญในเรื่อง

ดังกลาวอยางมาก เพราะผูใหบริการหรือคนขับน้ันเปรียบเสมือนภาพลักษณของธุรกิจการใหบรกิารดานน้ี หาก

การใหบริการสรางประสบการณที่ดี รูสึกปลอดภัยเมื่อตองใชบริการเพียงลําพัง ก็จะมีการใชบริการในครั้ง

ตอๆไป รวมถึงการแนะนําใหผูใชบริการรายอื่นอีกดวย 

2. จากผลการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชงานของกลุมตัวอยางที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการ

ของแกร็ปในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีวัตถุประสงคของการใชบริการเพื่อไป

หางสรรพสินคา ในชวงเวลา 18.01 -21.00 น. ซึ่งผูประกอบการ ผูใหบริการหรือผูที่เกี่ยวของสามารถใช

วัตถุประสงคของการเดินทางในชวงเวลาดังกลาวของกลุมตัวอยาง ดําเนินกลยุทธการสงเสริมการตลาดโดยการ

เพิ่มโปรโมช่ันสวนลดคาบริการจากการเดินทางไปยังหางสรรพสินคา หรือจัดแคมเปญรวมกับหางสรรพสินคา 

หากมีการเดินทางไป-กลับในชวงเวลาดังกลาว เพื่อใหมีการใชบริการมากข้ึน ทั้งน้ีทางผูประกอบการ                     

ผูใหบริการหรือผูที่เกี่ยวของ ก็ตองมีรถสําหรับใหบริการในชวงดังกลาวอยางเพียงพอดวย  

3. จากการศึกษาขอมูล ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 5 ดาน ที่มีผลตอกับความต้ังใจในการใช

บริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญ โดยทุกดานน้ันสงผลตอความต้ังในในการใชบริการอยาง

ตอเน่ือง โดยผูประกอบการควรนําเทคโนโลยีเขาชวยในการคํานวณราคาใหเหมาะสมและสอดคลองกับสภาพ

ความเปนจริง ระยะทางในการเดินทางจริง เพื่อสรางความนาเช่ือถือและไววางใจใหแกผูใชบริการ โดยกลไกล

ราคาน้ันอาจจะนําใช Big Data เขามาชวยเก็บขอมูลและสรางกลไกราคาที่สมดุลระหวางความตองการใช

บริการ (Demand) และความตองการใหบริการ (Supply) แบบเรลไทมได นอกจากน้ีควรมีระบบความพึง

พอใจในการใหบริการ (Rating) เขามาใชทุกครั้งหลังจากที่ไดรับบริการเรียบรอยแลว และชองทางในการ

รองเรียนของผูใชบริการแตทั้งน้ีก็ควรสรางแรงจูงใจใหผูใหบริการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการใหมาก

ที่สุดโดยอาจจะมีการใหโบนัสพิเศษหากไดรับการประเมินใหอยูในระดับดีถึงดีมาก รวมถึงการสรางบทลงโทษ

หรือตําหนิผูที่ไดรับการประเมินหรือรองเรียนเรื่องการใหบริการที่ไมดีอีกดวย 
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