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บทคัดยอ 

การคนควาแบบอิสระน้ีมี 2 วัตถุประสงค คือ 1) เพื่อศึกษาและวิเคราะหขอมูลพื้นฐานและพฤติกรรม

การใชบริการของของผูใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 2) เพื่อศึกษาปจจัยที่เปนองคประกอบของ

คุณภาพการบริการที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม จากขอมูลพื้นฐานของ

ผูใชบริการ ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการครั้งลาสุด แบบวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการบริการที่ได

อางอิงแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) หรือ SERVQUAL และแบบวัดความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารที่เคยใชบริการแกร็บในพื้นที่

จังหวัดเชียงใหม จํานวน 351 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนผูหญิง มีอายุระหวาง 15-24 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายเฉลี่ยตอเดือนตํ่า

กวา 10,000 บาท วัตถุประสงคการใชบริการแกร็บเพื่อไปหางสรรพสินคา โดยเหตุผลในการเลือกใชบริการ

เพราะความสะดวกสบาย วันที่ใชบริการมากที่สุดคือวันเสารในชวงเวลา 18.01-21.00 น. เสียคาบรกิารเฉลี่ย 

120.32 บาท และความคิดเห็นในดานการคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก สําหรับ

ปจจัยที่เปนองคประกอบของคุณภาพการบริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัด

เชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 ดวยการวิเคราะหแบบจําลองสมการเชิงโครงสรางพบวา

องคประกอบคุณภาพการบริการในทุกดานสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 
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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 

 ปจจุบันการเรียกใชบริการแท็กซี่ผานแอปพลิเคชันเปนอีกหน่ึงบริการที่สรางความสะดวกสบายใหกับ

ผูโดยสาร ชวยลดปญหาการใหบริการของระบบขนสงสาธารณะและชวยเสริมสรางคุณภาพการใหบริการรถ

โดยสารขนสงสาธารณะใหดีข้ึน จากการสํารวจของบีบีซีออนไลน ถึงการใชบริการรถยนตรับจางของประชากร

ที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวนทั้งสิ้น 1,250 คน พบวา ผูโดยสารที่เคยใชบริการถแท็กซี่

สาธารณะกวารอยละ 75.51  เคยมีประสบการณพบเจอกับปญหาในการใชบริการ ซึ่งปญหาดังกลาวไมได

เกิดข้ึนเพียงแคในพื้นที่ใดพื้นที่หน่ึงเทาน้ัน แตปญหาดังกลาวเกิดข้ึนเหมือนกันทั่วโลก จึงนําไปสูการแกปญหา

ดังกลาวดวยเทคโนโลยี กลาวคือ ในชวงทศวรรษที่ผานมา เทคโนโลยีไดมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การ
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เปลี่ยนแปลงดังกลาวทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคไดเปลี่ยนไปตามไปดวย กอรปกับพฤติกรรมการใชสมารท      

โฟนของผูบริโภคมีความแพรหลายมากข้ึน จึงทําใหแนวคิดเรื่อง “Sharing Economy” หรือเศรษฐกิจของการ

แบงปน ไดกลับมาเปนที่รูจักและใชกันอยางแพรหลายอีกครั้ง สําหรับน้ีเปนการใหความสําคัญกับ “การใช

ทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุดผานการแบงปนรวมกับผูอื่นโดยอาศัยเทคโนโลยีเปน

ตัวกลาง” ซึ่ง แกร็บ แอปพลิเคชัน ก็เปนหน่ึงในธุรกิจที่นําแนวคิดเศรษฐกิจแบบแบงปนมาใชในการดําเนิน

ธุรกิจโดยการใหบริการแพลตฟอรมสําหรับการเรียกรถแท็กซี่ทั้งที่เปนอาชีพและบุคคลทั่วไปใหสามารถมาใช

แพลตฟอรมเปนสื่อกลางในการใหบริการผูโดยสาร โดยในปจจุบันแกร็บมีการเปดใหบริการใน 55 เมือง 8 

ประเทศภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตโดยหน่ึงในน้ันก็คือจังหวัดเชียงใหมที่มีการเปดใหบริการต้ังแตป 2560 

เน่ืองมาจากจังหวัดเชียงใหมก็บริการขนสงสาธารณะเดิมอยูกอนแลว ที่เรียกวา “รถแดง” ที่เกิดปญหาการ

ใหบริการเชนกัน ไมตางกับพื้นที่อื่น แกร็บจึงไดมีการนําแพลตฟอรมน้ีมาใชกับรถแดง เรียกวา แกร็บ 

RodDaeng เพื่อชวยใหภาพลักษณของการใหบริการของรถขนสงสาธารณะอยางรถแดงดีข้ึน ดังน้ัน จาก

การศึกษาคนควาขอมูลที่เกี่ยวของ พบวา ยังไมพบงานวิจัยที่มีการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการใช

บริการแกร็บ ในจังหวัดเชียงใหม โดยผูวิจัยไดต้ังขอบเขตการศึกษาเฉพาะในผูโดยสารที่เคยมีประสบการณการ

ใชบริการเรียกรถแท็กซี่ผานแกร็บแอปพลเิคชันเทาน้ัน โดยผูวิจัยคาดหวังเปนอยางย่ิงวาผลจากการศึกษาใน

ครั้งน้ีจะทําใหทราบถึงเหตุปจจัยในการสงเสริมคุณภาพการใหบริการของแกร็บ ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม ซึ่งผล

ที่ไดสามารถนํามากอใหเกิดการพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการของการขนสงสาธารณะอื่น ๆ ของพื้นที่ 

รวมถึงการพัฒนารูปแบบธุรกิจในทํานองเดียวกันในพื้นที่หรือที่เรียกวารูปแบบธุรกิจแบบแบงปน เพื่อแกปญหา

ของประชาชนในพื้นที่ไดอยางตรงจุด สอดคลองกับความตองการของประชาชนอยางแทจริง 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหขอมูลพื้นฐานและพฤติกรรมการใชบริการของของผูใชบริการแกรบ็ในพื้นที่

จังหวัดเชียงใหม 

2. เพื่อศึกษาปจจัยที่เปนองคประกอบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบรกิารแกร็บ 

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

วิธีการศึกษา 

 

 

 

 

 

คุณภาพการบริการ (SERVEQUAL) 

- ความเปนรูปธรรม (Tangible) 

- ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) 

- ความรวดเร็วในการใหบริการ (Responsiveness) 

- การรับประกันความม่ันใจ (Responsiveness) 

- การดูแลเอาใจใสและเขาใจความรูสึกของผูบริโภค 

(Empathy) 

ความตั้งใจในการใชบริการ 

(Intention to Use) 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดงานวิจัย 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 

1. ประชากร ไดแก ผูใชบริการแอปพลิเคชันแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

2. กลุมตัวอยาง ไดแก ผูใชบรกิารแอปพลเิคชันแกรบ็ในพื้นที่จงัหวัดเชียงใหม จากการคํานวณสูตรแบบไม

ทราบจํานวนประชากรของ W.G.Cocharan ในระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 คํานวณได 324 ตัวอยาง แตเพื่อ

ความแมนยําของขอมูลในการเก็บตัวอยาง ผูวิจัยจงึเกบ็ตัวอยางจํานวน 351 ตัวอยาง 

3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเพื่อใชในการเก็บรวบรวม โดย

รายละเอียดไดแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวนหลัก ไดแก 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป และขอมูลพฤติกรรมการใชบริการแกร็บครั้งลาสุด  

 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของแกร็บ ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

โดยจะเปนการนําเครื่องมือ SERVQUAL มาใชในการวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอการใช               

บริการ โดยลักษณะแบบสอบถามแบบประมาณคา (Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับ 

 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความต้ังใจในการใชบริการของแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดย

ลักษณะแบบสอบถามแบบประมาณคา (Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับ 

สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะ เปนสวนที่ใหผูตอบแบบสอบถามไดทําการเสนอแนะขอคิดเห็นเพิ่มเติม โดยใช

แบบสอบถามแบบปลายเปด 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมตัวอยางจากการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง

แบบเฉพาะเจาะจงกับผูใชบริการแกร็บแอปพลิเคชันแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยแบงเปนการแจก

แบบสอบถามผานทางออนไลน จํานวน 201 ชุด สถานที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามออนไลน 

Google Form  และการแจกแบบสอบถามและรับคืนกับกลุมตัวอยาง จํานวน 200 ชุด สถานที่ผูวิจัยใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล คือ หางสรรพสินคาเมยา, มหาวิทยาลัยเชียงใหม และบริเวณถนนนิมมานเหมินต โดยเก็บ

ขอมูลต้ังแตเดือน ตุลาคมถึงเดือนธันวาคม 2562 

5. สถิติที่ใชในการวิจัยไดแก สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) จากการหาคาความถ่ีรอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard deviation) และสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics Analysis) ใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Model: 

SEM) 
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ผลการศึกษา 

สําหรับผลการศึกษาการวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบรกิารแกรบ็ในจังหวัดเชียงใหมน้ัน

ถูกแบงออกเปน 6 สวน ดังมรีายละเอียดดังน้ี 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทัว่ไป 

สวนใหญเปนผูหญิงมากกวาผูชาย และสวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาสูงสดุ

ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท มีลักษณะที่อยูอาศัยเปน

หอพัก/อพารตเมนต อาศัยอยูกับสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน ซึ่งมียานพาหนะที่มีความเปนเจาของ 1 คัน คือ 

จักรยานยนต 

สวนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการแกร็บของกลุมตัวอยางครั้งลาสุด โดยพฤติกรรม

การใชบริการแกร็บของกลุมตัวอยางมีวัตถุประสงคสวนใหญเพื่อไปหางสรรพสินคา โดยเลือกใชบริการ แกร็บ

คาร (Grab Car) มากที่สุด ใหเหตุผลในการเลือกใชเพราะความสะดวกสบายในการใชบริการ ซึ่งจะเลือกใช

บริการในวันเสารมากที่สุด ในชวงเวลา 18.01 -21.00 น. โดยจะมีการเดินทางไปกับเพื่อน และเสียคาบริการ

เฉลี่ย 120.32 บาท 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เปนการนําเครื่องมือ 

SERVQUAL มาใชในการวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอการใชบริการ โดยมีทั้งหมด 5 มิติที่

สําคัญ อันประกอบไปดวย (1) การบริการที่ผูโดยสารสัมผัสไดอยางเปนรูปธรรม (Tangibles) ภาพรวมอยูใน

ระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 น้ันเพราะแอปพลิเคชันแกร็บมีการใชงานงาย ไมซับซอน เขาถึงไดงาย,           

(2) ความนาเช่ือถือและไววางใจที่ผูโดยสารรับรู (Reliability) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 

น้ันเพราะคาบริการของแกร็บเปนไปตามที่ตกลงกันไว, (3) ความรวดเร็วในการใหบริการที่ผูโดยสารรับรู 

(Responsiveness) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 เพราะความรูสึกดีกับการใหบริการที่

รวดเร็วของแกร็บ, (4) ความมั่นใจในการบริการที่ผูใชบริการรับรู (Assurance) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.96 เพราะมีความมั่นใจในการบริการจากการการันตีคนขับจากแอปพลิเคชัน และการเอาใจ

ใสดานบริการที่ผูโดยสารรับรูได (Empathy) ภาพรวมอยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 เพราะระบบมี

ชองทางใหผูใชบริการใหระดับความพึงพอใจในการใหบริการ (Rating) ดวยตนเอง และสามารถแสดงความ

คิดเห็นตอคนขับได 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูลความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม เปนการ

สอบถามถึงความต้ังใจของการใชบริการแกร็บ ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยจะมีแผนกลับมาใชบริการใน

อนาคตอันใกลน้ีและในการเดินทางครั้งตอๆไป รวมถึงการแนะนําใหคนรอบขางมาใชบริการ ภาพรวมอยูใน
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ระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีแผนจะใชบริการแกร็บในอนาคตอันใกลน้ี และ

ต้ังใจจะใชบริการแกร็บทันที ที่มีโอกาสอยางแนนอน 

สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหสมการโครงสรางแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจการใชบริการแกร็บใน

พื้นที่จังหวัดเชียงใหม โดยหลังจากที่ไดมีการปรับคาความคลาดเคลื่อนระหวางสองตัวแปรโดยใชคาสถิติดัชนี

การปรับโมเดล (Modification Index) รวมจํานวน 50 เสนทาง ซึ่งผลการวิเคราะหแบบจําลององคประกอบ

คุณภาพการบริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดังภาพที่ 

2 และตารางที่ 1 

 

ตารางท่ี 1 คาสถิติประเมินความกลมกลืนของสมการเชิงโครงสรางแบบจําลององคประกอบคุณภาพการ

บริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ 

คาดัชนี เกณฑหรือคาท่ียอมรับได 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 สมการเชิงโครงสรางแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจการใชบริการแกรบ็ในพื้นทีจ่ังหวัดเชียงใหม 

คาดัชนี เกณฑหรือคาท่ียอมรับได 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 

จากผลการวิเคราะหคาดัชนีทั้ง 7 ตัว มีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษช้ีใหเห็นวาสมการเชิง

โครงสรางแบบจําลององคประกอบคุณภาพการบริการที่มีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ มีความ

สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษตามเงื่อนไขในระดับการยอมรับทางสถิติ ประกอบดวยตัวแปรแฝง

ภายนอกองคประกอบคุณภาพการบริการ ไดแก ดานการบริการที่เปนรูปธรรม, ดานความนาเช่ือถือและ

ไววางใจ, ดานความรวดเร็วในการบริการ, ดานการใหความมั่นใจในการบริการและดานการดูแลเอาใจใสบรกิาร 

และตัวแปรแฝงภายใน คือ ความต้ังใจในการใชบริการมีความสอดคลองเปนไปตามเกณฑการกําหนดคาซึ่ง

แสดงวาโมเดลในการวัดน้ีมีความเที่ยงตรง (Validity) หรือ OK Fit Confirm ดังตารางที่ 2 

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหสมการเชิงโครงสรางแบบจําลองผลองคประกอบคุณภาพการบริการที่สงผลตอ

ความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐาน λ  SE. 
t-

value 
Sig. R2 

สัมผัสไดอยางเปนรูปธรรม <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.58 - - 0.000* 34.00% 

ความนาเช่ือถือและไววางใจ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.78 0.14 6.596 0.000* 61.00% 

ความรวดเร็วในการใหบริการ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.45 0.11 5.048 0.000* 20.00% 

การใหความมั่นใจ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.79 0.11 5.971 0.000* 62.00% 

การเอาใจใสดานบริการ <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.56 0.09 4.410 0.000* 32.00% 

คุณภาพใหบริการโดยรวม <-- ความต้ังใจใชบริการ 0.53 0.10 5.189 0.000* 28.00% 

 

ผลการวิเคราะหทดสอบสมการเชิงโครงสรางแบบจาํลองปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจการใชบริการแกร็บในพืน้ที่

จังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย ตัวแปรตน คือ ปจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ และตัวแปรตาม คือ ความต้ังใจ

การใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม มีคานํ้าหนักสัมประสิทธ์ิถดถอยระหวาง 0.42 – 0.87 คา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิงพหุ )R2) ระหวางตัวแปร 20.0% - 62.0% และคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิง                   

พหุยกกําลังสองรายขอ ระหวาง 18.0% - 76.0%  เมื่อพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิถดถอย ซึ่งเปนคา

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่จะบงบอกอิทธิพลของตัวแปรนํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัย
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คุณภาพทั้ง 5 มิติมีผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 

0.05 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

 การศึกษาในหัวขอเรื่อง การวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการแกร็บในจังหวัด

เชียงใหมสามารถสรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย ไดดังน้ี 

1) ปจจัยองคประกอบคุณภาพการใหบรกิารทัง้ 5 ดาน ไดแกปจจัยดานการบริการทีส่ัมผัสไดอยางเปน

รูปธรรม, ปจจัยความนาเช่ือถือและไววางใจของบริการ, ปจจัยความรวดเร็วในการใหบริการ, ปจจัยการให

ความมั่นใจในการบริการ และปจจัยการใสใจในการบริการ สอดคลองไปกับกับแนวคิดของ Lewis & Bloom ที่

ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งที่ช้ีวัดระดับการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอคุณลูกคา

หรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering 

Services Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพืน้ฐานความคาดหวังของผูรับ แตหากไดรับ

บริการที่นอยกวาความคาดหวังก็จะถือวาบริการน้ันไมมีคุณภาพ ดังที่ Parasuraman, Zeithaml & Berry ได

กลาวไว ซึ่งความรูสึกดังกลาวถือเปนประสบการณการรบับริการทีส่ามารถนําไปพยาการณพฤติกรรมในอนาคต

ได 

2) ปจจัยความต้ังใจในการใชบริการของกลุมตัวอยางกลุมตัวอยางมีความต้ังใจอยูในระดับมากที่จะมา

ใชบริการแกร็บคะแนนเฉลี่ย 3.87 สอดคลองกับแนวคิดของ Warshaw and Davis ที่ไดกลาวถึงความต้ังใจ

เปนกระบวนการคิดที่เกิดข้ึนและเปนการแสดงใหเห็นถึงการวางแผนที่จะกระทําอยางมีสติ และแนวคิดของ 

Engel, Blackwell & Miniard ที่ไดอธิบายถึงแบบจําลองความต้ังใจที่เปนปจจัยที่ทําใหเกิดการซื้อหรือใช

บริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงพฤติกรรมหลังการซื้อสินคาหรือบริการ (Post Purchase Behavior) เพราะเมื่อเกิด

การใชบริการข้ึน ผูใชบริการจะเกิดประสบการณตอบริการน้ัน โดยหากผูใชบริการมีการประเมินระดับความพงึ

พอใจแลวมีการตอบสนองตอความตองการไดมาก ก็จะสามารถบงบอกไดถึงแนวโนมในการตัดสินใจใชบริการ

ในครั้งตอไป 

3) จากการวิเคราะหแบบจําลองสมการเชิงโครงสรางปจจยัที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบรกิารแกรบ็

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  โดยหลังจากที่มีการปรับแบบจําลองใหเหมาะสม คือ คา CFI มีคาเทากับ 0.987 

พบวา ทุกองคประกอบคุณภาพการบริการสงผลตอปจจัยความต้ังใจในการใชบริการแกร็บ ยอมรับทุก

สมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ ฉงจิ่ง หลี่ ที่ไดศึกษาคุณภาพการบริการ

ของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของ

นักทองเที่ยวชาวไทย พบวา กลุมตัวอยางรับรูถึงคุณภาพบริการในระดับมากทุกองคประกอบการบริการ ซึ่ง
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คุณภาพการบริการน้ีสงผลตอความต้ังใจเที่ยวซ้ําและความไววางใจของนักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีระดับ

นัยสําคัญสถิติที่ 0.05  

 

ขอเสนอแนะ 

1. จากผลการศึกษาของขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มี

ความต้ังใจในการใชบริการแกร็บนอย อาจจะดวยเหตุผลของเรื่องความปลอดภัยหากตองเดินทางเพียงลาํพงักบั

ผูใหบริการหรือคนขับที่เปนเพศชาย จึงเปนแนวทางใหผูประกอบการ หรือผูที่เกี่ยวของใหความสําคัญในเรื่อง

ดังกลาวอยางมาก เพราะผูใหบริการหรือคนขับน้ันเปรียบเสมือนภาพลักษณของธุรกิจการใหบรกิารดานน้ี หาก

การใหบริการสรางประสบการณที่ดี รูสึกปลอดภัยเมื่อตองใชบริการเพียงลําพัง ก็จะมีการใชบริการในครั้ง

ตอๆไป รวมถึงการแนะนําใหผูใชบริการรายอื่นอีกดวย 

2. จากผลการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชงานของกลุมตัวอยางที่สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการ

ของแกร็ปในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีวัตถุประสงคของการใชบริการเพื่อไป

หางสรรพสินคา ในชวงเวลา 18.01 -21.00 น. ซึ่งผูประกอบการ ผูใหบริการหรือผูที่เกี่ยวของสามารถใช

วัตถุประสงคของการเดินทางในชวงเวลาดังกลาวของกลุมตัวอยาง ดําเนินกลยุทธการสงเสริมการตลาดโดยการ

เพิ่มโปรโมช่ันสวนลดคาบริการจากการเดินทางไปยังหางสรรพสินคา หรือจัดแคมเปญรวมกับหางสรรพสินคา 

หากมีการเดินทางไป-กลับในชวงเวลาดังกลาว เพื่อใหมีการใชบริการมากข้ึน ทั้งน้ีทางผูประกอบการ                     

ผูใหบริการหรือผูที่เกี่ยวของ ก็ตองมีรถสําหรับใหบริการในชวงดังกลาวอยางเพียงพอดวย  

3. จากการศึกษาขอมูล ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 5 ดาน ที่มีผลตอกับความต้ังใจในการใช

บริการแกร็บในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญ โดยทุกดานน้ันสงผลตอความต้ังในในการใชบริการอยาง

ตอเน่ือง โดยผูประกอบการควรนําเทคโนโลยีเขาชวยในการคํานวณราคาใหเหมาะสมและสอดคลองกับสภาพ

ความเปนจริง ระยะทางในการเดินทางจริง เพื่อสรางความนาเช่ือถือและไววางใจใหแกผูใชบริการ โดยกลไกล

ราคาน้ันอาจจะนําใช Big Data เขามาชวยเก็บขอมูลและสรางกลไกราคาที่สมดุลระหวางความตองการใช

บริการ (Demand) และความตองการใหบริการ (Supply) แบบเรลไทมได นอกจากน้ีควรมีระบบความพึง

พอใจในการใหบริการ (Rating) เขามาใชทุกครั้งหลังจากที่ไดรับบริการเรียบรอยแลว และชองทางในการ

รองเรียนของผูใชบริการแตทั้งน้ีก็ควรสรางแรงจูงใจใหผูใหบริการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการใหมาก

ที่สุดโดยอาจจะมีการใหโบนัสพิเศษหากไดรับการประเมินใหอยูในระดับดีถึงดีมาก รวมถึงการสรางบทลงโทษ

หรือตําหนิผูที่ไดรับการประเมินหรือรองเรียนเรื่องการใหบริการที่ไมดีอีกดวย 
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