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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศกึษา อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการสื่อสารระหวางบุคคล กรณีศึกษาบริการใจดี

แปลให เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มุงศึกษาประสิทธิผลของการสื่อสารระหวาง

บุคคล กรณีศึกษาบริการใจดีแปลใหของคนขับรถแท็กซี่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค

ในการวิจัยดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาความตระหนักรูและความเขาใจในบริการใจดีแปลใหของคนขับรถ
แท็กซี่จากการใชการสื่อสารระหวางบุคคลในการโปรโมทบริการ 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอการใชการสื่อสารระหวาง
บุคคลในการโปรโมทบริการ 

3. เพื่อศึกษาจํานวนคนขับรถแท็กซี่ที่ใชบริการใจดีแปลใหหลังจากไดรับการแนะนํา
บริการแลวและแนวโนมการใชงานในอนาคต 

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความตระหนักรูของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการ
ใจดีแปลใหจากการสื่อสารระหวางบุคคลและแนวโนมในการใชบริการใจดีแปลใหของคนขับรถ

แท็กซี่ 

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความเขาใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดี
แปลใหจากการสื่อสารระหวางบุคคลและแนวโนมในการใชบริการใจดีแปลใหของคนขับรถแท็กซี่ 

6. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอการใช
การสื่อสารระหวางบุคคลในการโปรโมทบริการและแนวโนมในการใชบริการใจดีแปลใหของ

คนขับรถแท็กซี่ 

7. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาบริการใหเปนไปตามความตองการของคนขับรถ
แท็กซี่ซึ่งเปนกลุมผูใชบริการหลัก 

 ในการวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดขอบเขตการศึกษาดังนี้คือ มุงศึกษาเฉพาะบริการใจดแีปล

ให กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคือคนขับรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานคร ที่เคยไดรับการแนะนําบริการ

ใจดีแปลใหมาแลว และเปนผูที่ใชโทรศัพทมือถือในระบบดีแทค จํานวน 397 คน โดยคํานวณจาก

คนขับรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานคร ที่พนักงานแนะนําบริการใจดีแปลใหไดเคยไปพบและแนะนํา

บริการมาแลว จํานวน 34,917 คน พื้นที่ที่ใชในการศึกษาคนควาคือ อูรถแท็กซี่ และปมแก็ส ที่ต้ัง

อยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ในการศึกษาความ
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ตระหนักรู ความเขาใจ ความพึงพอใจ และการใชบริการของกลุมตัวอยาง และใชวิธีการเลือกกลุม

ตัวอยางแบบ Multi-Stage Sampling โดยเริ่มจากการใชวิธีสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random 

Sampling) เพื่อเลือกสถานที่ในการสุมตัวอยางจากจํานวนสถานที่ทั้งหมดที่ทางดีแทคไดเคยไปทํา

กิจกรรมใจดีแปลใหมา จํานวน 250 แหง โดยการจับฉลากใหเหลือเพียง 30 แหง จากนั้นจึงใชวิธี

สุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อเลือกกลุมตัวอยางที่มีคุณสมบัติเฉพาะ

ตามที่ตองการคือ มีอาชีพเปนคนขับรถแท็กซี่อยูในกรุงเทพมหานคร ที่เคยไดรับการแนะนําบริการ

ใจดีแปลใหมาแลว และเปนผูที่ใชโทรศัพทมือถือในระบบดีแทค แลวจึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญ (Accidental Sampling) จนกระทั่งไดจํานวนตัวอยางครบสมบูรณทั้ง 397 ตัวอยาง 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยนี้คือ แบบสอบถามชนิดใหกลุม

ตัวอยางกรอกเอง (Self-Administered Questionnaire) สําหรับการสรางแบบสอบถามนี้ ผูวิจัยได

ศึกษาขอมูลจาก 2 แหลงคือ 

1. แหลงปฐมภูมิ (Primary Source) โดยการพูดคุย สอบถาม และศึกษาขอมูล

เบื้องตนเกี่ยวกับบริการใจดีแปลให และการใชการสื่อสารระหวางบุคคลในการโปรโมทบริการจาก

ทีมงานผูใหบริการ 

2. แหลงทุติยภูมิ (Secondary Source) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร หนังสือ 

งานวิจัย และบทความตาง ๆ เพื่อนํามาประมวลกําหนดกรอบทฤษฎี แนวความคิด และรายละเอียด

ตาง ๆ ในกําหนดแบบสอบถาม 

 
สรุปผลการศกึษา 

 
สวนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
 

 กลุมตัวอยางที่ศึกษามีจํานวน 397 คน เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง โดยเปนเพศ

ชาย 396 คน คิดเปนรอยละ 99.7 และเปนเพศหญิง 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 อายุของผูขับแทก็ซีท่ี่

ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 41-45 ป รองลงมาอันดับสองมีอายุระหวาง 36-40 ป 

รองลงมาอันดับสาม อายุมีมากกวา 50 ปข้ึนไป รองลงมาอันดับส่ี มีอายุระหวาง 31-35 ป รองลงมา

อันดับหา มีอายุระหวาง 46-50 ป รองลงมาอันดับหก มีอายุระหวาง 26-30 ป อันดับสุดทาย มี

อายุระหวาง 18-25 ป ระดับการศึกษาของผูขับรถแท็กซี่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษา

อยูในระดับประถมศึกษา รองลงมาเปนอันดับสองมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน และระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย รองลงมาเปนอันดับสามมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี รองลงมาเปนอนัดบัส่ี 
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มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือปวส. และอันดับสุดทาย มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี 

รายไดของผูขับรถแท็กซี่ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายไดอยูในชวงระหวาง 10,001-15,000 บาท 

รองลงมาเปนอันดับสอง มีรายไดอยูในชวงระหวาง 5,001-10,000 บาท รองลงมาเปนอันดับสาม 

มีรายไดอยูในชวงระหวาง 15,001-20,000 บาท รองลงมาเปนอันดับส่ี มีรายไดอยูในชวงระหวาง 

มากกวา 25,000 บาทขึ้นไป รองลงมาเปนอันดับหา มีรายไดอยูในชวงระหวาง 20,001-25,000 บาท 

และอันดับสุดทาย มีรายไดอยูในชวงระหวาง ตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 

 
สวนที่ 2 ความตระหนักรูในบริการใจดีแปลให 
 
 ผูขับรถแท็กซี่ที่ตอบแบบสอบถามที่รูจักโลโกของบริการใจดีแปลใหมีจํานวน 315 คน 

คิดเปนรอยละ 79.4 และผูที่ไมรูจักโลโกบริการใจดีแปลใหมีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.6     

ผูขับรถแท็กซี่ที่เคยเห็นรถแท็กซี่ติดมานบังแดดใจดีแปลให จํานวน 395 คน คิดเปนรอยละ 99.5 และ 

ผูไมเคยเห็นรถแท็กซี่ติดมานบังแดดใจดีแปลให มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ผูขับรถแท็กซี่ที่

ทราบวาโลโกในมานบังแดดที่ติดอยูบนรถแท็กซี่เปนโลโกของบริการใจดีแปลให มีจํานวน 394 คน 

คิดเปนรอยละ 99.2 และไมทราบวาโลโกในมานบังแดดที่ติดอยูบนรถแท็กซี่เปนโลโกของบริการใจ

ดีแปลให มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญรูจักบริการใจดีแปลใหจาก

พนักงานแนะนําบริการ จํานวน 316 คน คิดเปนรอยละ 79.6 รองลงมาเปนอันดับสองรูจักจากวิทยุ

คลื่น จส.100 จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27.2 รองลงมาเปนอันดับสาม รูจักจาก วิทยุคลื่น 

สวพ.91 จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.6 รองลงมาเปนอันดับส่ี รูจักจากวิทยุคลื่นรวมดวย

ชวยกัน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.6 และอันดับสุดทาย รูจักจากเพื่อนแนะนํา จาํนวน 12 คน 

คิดเปนรอยละ 3.0 

 
สวนที่ 3 ความเขาใจในบริการใจดีแปลให 
 
 ผูขับรถแท็กซี่ที่ตอบแบบสอบถามรูวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการแปลภาษา 

จํานวน 373 คน คิดเปนรอยละ 94 และไมรูวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการแปลภาษาจํานวน 24 คน 

คิดเปนรอยละ 6 ผูขับรถแท็กซี่ที่รูวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการของผูใชโทรศัพทมือถือในระบบดีแทค 

มีจํานวน 396 คน คิดเปนรอยละ 99.7 และไมรูวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการของผูใชโทรศัพทมือถือ

ในระบบดีแทค จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 ผูขับรถแท็กซี่ที่รูวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการ

ของผูใชโทรศัพทมือถือในระบบจดทะเบียนและระบบเติมเงิน จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 48.1 
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และไมรูวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการของผูใชโทรศัพทมือถือในระบบจดทะเบียนและระบบเติมเงิน 

จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.9 ผูขับรถแท็กซี่ที่รูวาหมายเลขใหบริการของบริการใจดีแปลให

คือหมายเลข *1021 มีจํานวน 356 คน คิดเปนรอยละ 89.7 และไมรูวาหมายเลขใหบริการของใจดี

แปลใหคือหมายเลข *1021 จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ผูขับรถแท็กซี่ที่ทราบวามีบริการ

แปลภาษาอังกฤษจากบริการใจดีแปลให มีจํานวน 393 คน คิดเปนรอยละ 99 และไมทราบวามี

บริการแปลภาษาอังกฤษจากบริการใจดีแปลให จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 ผูขับรถแท็กซี่ที่

ทราบวาบริการใจดีแปลใหใหบริการโดยเจาหนาที่รับโทรศัพท จํานวน 352 คน คิดเปนรอยละ 

88.7 และ ไมทราบวาบริการใจดีแปลใหใหบริการโดยเจาหนาที่รับโทรศัพท จํานวน 45 คน คิดเปน

รอยละ 11.3 ผูขับรถแท็กซี่ที่ทราบวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการที่คิดคาบริการตามโปรโมชั่นการ

โทรของลูกคา มีจํานวน 322 คิดเปนรอยละ 81.1 และไมทราบวาบริการใจดีแปลใหเปนบริการที่

คิดคาบริการตามโปรโมชั่นการโทรของลูกคา จํานวน 75 คิดเปนรอยละ 18.9 ผูขับรถแท็กซี่ที่ทราบ

วาบริการใจดีแปลใหใหบริการวันจันทร-อาทิตย จํานวน 360 คน คิดเปนรอยละ 90.7 และไมทราบ

วาบริการใจดีแปลใหใหบริการวันจันทร-อาทิตย จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 ผูขับรถแท็กซี่ที่

ทราบวาบริการใจดีแปลใหใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 366 คน คิดเปนรอยละ 92.2 และไม

ทราบวาบริการใจดีแปลใหใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 31 คนคิดเปนรอยละ 7.8 

 
สวนที่ 4 ความพึงพอใจที่มีตอพนักงานแนะนําบริการ 
 

 ความพึงพอใจของผูขับรถแท็กซี่ที่มีตอพนักงานแนะนําบริการใจดีแปลให สรุปไดดังนี้ 

1. พนักงานฯ พูดจาสุภาพ ไพเราะ มมีารยาทดี ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญระบุวามี

ความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.4 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ 43.1 และสุดทายคือมคีวามพึงพอใจในระดับปาน

กลาง จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.5 

2. พนักงานฯ มีหนาตายิ้มแยมแจมใส ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญระบุวามีความพึงพอใจใน

ระดับมาก จํานวน 225 คน คิดเปนรอยละ 56.7 รองลงมาคือ มีความพงึพอใจในระดับมากที่สุด 

จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 36.0 และสุดทายคือมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง จํานวน 

29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 

3. พนักงานฯ อธิบายรายละเอียดของบริการไดอยางเขาใจงาย ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญ

ระบุวามีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 58.4 รองลงมาคือ มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.5 และสุดทายคือมีความพึงพอใจใน
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ระดับปานกลาง จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.1 

4. พนกังานฯ ตอบคําถามเกีย่วกับบริการไดอยางคลองแคลว ผูขับรถแทก็ซี่สวนใหญ

ระบุวามีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 229 คน คิดเปนรอยละ 57.7 รองลงมาคือ มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 33.0 และสุดทายคือมีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 

5. พนักงานฯ ใชเวลาในการอธบิายบริการไดอยางเหมาะสม ไมมากหรือนอยไป  

ผูขับรถแท็กซีส่วนใหญระบวุามีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 214 คน คิดเปนรอยละ 53.9 

รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด จาํนวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.2 ตามมาดวย

มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 มีความพงึพอใจในระดับ

นอย จาํนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.5 และสุดทายคอืมีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด จาํนวน 

2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

6. พนักงานฯ พูดคําศัพทเฉพาะเกี่ยวกับบริการโทรศัพทมือถือที่เขาใจยาก ผูขับรถ

แท็กซี่สวนใหญระบุวามีความพงึพอใจในระดับนอย จาํนวน 175 คน คิดเปนรอยละ 44.1 รองลงมา

คือ มีความพงึพอใจในระดับนอยที่สุด จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.4 ตามมาดวยมีความ 

พึงพอใจในระดับมาก จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.1  มีความพงึพอใจในระดับปานกลาง 

จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.1 และสุดทายคือมีความพึงพอใจในระดับมากทีสุ่ด จํานวน 49 

คน คิดเปนรอยละ 12.3 

7. พนักงานฯ แสดงความกระตอืรือรนในการแนะนาํบริการ ผูขับรถแท็กซีส่วนใหญ

ระบุวามีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 243 คน คิดเปนรอยละ 61.2 รองลงมาคือ มีความพงึ

พอใจในระดับมากที่สุด จาํนวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.7 ตามมาดวยมีความพงึพอใจในระดับ

ปานกลาง จาํนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.1  มีความพงึพอใจในระดับนอย จํานวน 2 คน คิดเปน

รอยละ 0.5 และสุดทายคือมีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด จาํนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

8. พนักงานฯ แตงกายไดอยางเหมาะสม ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญระบุวามีความ 

พึงพอใจในระดับมาก จํานวน 231 คน คิดเปนรอยละ 58.2 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด จํานวน 124 คน  คิดเปนรอยละ 31.2 ตามมาดวยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.8  มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 

0.5 และสุดทายคือมีความพึงพอใจในระดับนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 

9. พนักงานฯ ต้ังใจฟงเมื่อถูกซักถาม ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญระบุวามีความพึงพอใจ

ในระดับมาก จํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.9 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 33.0 และสุดทายคือมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง จํานวน 
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28 คน คิดเปนรอยละ 7.1 

10. พนักงานฯ สามารถตอบคําถามที่ทานตองการทราบไดทุกขอคําถาม ผูขับรถ

แท็กซี่สวนใหญระบุวามีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 220 คน  คิดเปนรอยละ 55.4 รองลงมา

คือ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด จํานวน 146 คน  คิดเปนรอยละ 36.8 และสุดทายคือมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง จํานวน 31 คน  คิดเปนรอยละ 7.8 

11. สถานที่ในการแนะนําบริการมีความเหมาะสม ผูขับรถแท็กซี่สวนใหญระบุวามี

ความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 203 คน  คิดเปนรอยละ 51.1 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด จํานวน 151 คน  คิดเปนรอยละ 38.0 ตามมาดวยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

จํานวน 42 คน  คิดเปนรอยละ 10.8  และสุดทายคือมีความพึงพอใจในระดับนอย จํานวน 1 คน  

คิดเปนรอยละ 0.3 

และเมื่อพิจารณาในภาพรวมพบวา ความพึงพอใจที่ผูขับรถแท็กซี่มีตอพนักงานแนะนํา

บริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (Χ =4.09) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา มีเพียงขอเดียวที่มี

คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ไดแก พนักงานฯ พูดคําศัพทเฉพาะเกี่ยวกับบริการโทรศัพทมือถือที่

เขาใจยากเกินไป (Χ =3.14) และขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ไดแก พนักงานฯ พูดจาสุภาพ 

ไพเราะมีมารยาทดี (Χ =4.37) พนักงานฯ มีหนาตายิ้มแยมแจมใสและพนักงานฯ สามารถตอบ

คําถามที่ตองการทราบไดทุกขอคําถาม (Χ =4.29) และสถานที่ในการแนะนําบริการมีความเหมาะสม 

(Χ =4.27) 

 
สวนที่ 5 การใชบริการใจดีแปลใหของกลุมตัวอยางและแนวโนมการใชบริการในอนาคต 
 
 ผูขับรถแท็กซี่ที่เคยใชบริการใจดีแปลใหมาแลวมีจํานวน 160 คน  คิดเปนรอยละ 

40.3 และที่ไมเคยใชบริการใจดีแปลใหมากอน มีจํานวน 237 คน  คิดเปนรอยละ 59.7 

 สําหรับกลุมคนขับรถแท็กซี่ที่เคยใชบริการมาแลวจํานวน 160 คน  มีคนขับรถแทก็ซีท่ี่

คิดวาจะใชบริการใจดีแปลใหตอไปในอนาคตจํานวน 146 คน  คิดเปนรอยละ 91.3 และคิดวาจะ

ไมใชบริการใจดีแปลใหในอนาคตมีจํานวน 14 คน  คิดเปนรอยละ 8.7 สวนปญหาที่พบจากการ

โทรไปใชบริการใจดีแปลใหสําหรับผูที่เคยใชบริการใจดีแปลใหมาแลวนั้น อันดับแรกพบวา ผูที่เคยใช

บริการสวนใหญไมเคยประสบปญหาเลย จํานวน 90 คน  คิดเปนรอยละ 56.3 รองลงมาอันดับสอง

ปญหาที่พบคือโทรไมติด/โทรติดยาก จํานวน 53 คน  คิดเปนรอยละ 33.1 รองลงมาอันดับสาม 

ปญหาที่พบคือรอสายนานกวาจะมีเจาหนาที่มารับสาย จํานวน 37 คน  คิดเปนรอยละ 23.1 รองลงมา

อันดับส่ี พบปญหาสายหลุดระหวางรอสายเจาหนาที่ จํานวน 15 คน  คิดเปนรอยละ 9.4 และ
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ปญหาสุดทายที่พบคือ สายหลุดระหวางทําการสนทนากับเจาหนาที่ จํานวน 7 คน  คิดเปนรอยละ 

4.4 และประโยชนตอการประกอบอาชีพที่ไดรับจากการบริการใจดีแปลให อันดับแรกการบริการใจดี

แปลใหมีประโยชนมาก จํานวน 150 คน  คิดเปนรอยละ 93.7 รองลงมาอันดับสองการบริการใจดี

แปลใหมีประโยชนปานกลาง จํานวน 6 คน  คิดเปนรอยละ 3.7 รองลงมาอันดับสาม การบริการใจ

ดีแปลใหมีประโยชนนอย จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 1.3 และการบริหารใจดีแปลใหไมมี

ประโยชนเลย จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 1.3 

 สําหรับกลุมคนขับรถแท็กซี่ที่ไมเคยใชบริการมากอนจํานวน 237 คน  แตหาก

จําเปนตองสื่อสารกับชาวตางชาติแลวจะใชบริการใจดีแปลใหมีจํานวน 205 คน  คิดเปนรอยละ 

86.5 และกลุมที่แมหากจําเปนตองสื่อสารกับชาวตางชาติแลวก็จะไมใชบริการใจดีแปลใหมี

จํานวน 32 คน  คิดเปนรอยละ 13.5 โดยเหตุผลสวนใหญของผูที่คิดวาจะใชบริการใจดีแปลใหใน

อนาคตคือ ตองการสื่อสารกับชาวตางชาติใหเขาใจ จํานวน 150 คน  คิดเปนรอยละ 73.2 รองลงมา

อันดับสองคือตองการทดลองใช จํานวน 35 คน  คิดเปนรอยละ 17.1 รองลงมาเปนอันดับสามคือ 

เพื่อชวยเพิ่มรายไดจากการรับผูโดยสารจากชาวตางชาติ จํานวน 14 คน  คิดเปนรอยละ 6.8 และ

อันดับสุดทายคือ ตองการใหชาวตางชาติเกิดความประทับใจ จํานวน 6 คน  คิดเปนรอยละ 2.9 

และเหตุผลสําหรับผูที่คิดวาจะไมใชบริการใจดีแปลให อันดับแรกสาเหตุเพราะสามารถพูด

ภาษาอังกฤษไดอยูแลว จํานวน 20 คน  คิดเปนรอยละ 62.5 รองลงมาอันดับสอง สาเหตุคือสามารถ

ใหเจาหนาที่ศูนยวิทยุพูดคุยกับชาวตางชาติแทนได จํานวน 12 คน  คิดเปนรอยละ 37.5 รองลงมา

อันดับสาม สาเหตุมาจากโทรติดยากเกินไป จํานวน 7 คน  คิดเปนรอยละ 1.8 และสาเหตุสุดทาย

คือ คาบริการแพงเกินไป จํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 3.2 

 
สวนที่ 6 ผลการแจกแจงขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงบริการในอนาคต 
 

 คนขับรถแท็กซี่ที่ไมตองการใหบริการใจดีแปลใหมีบริการแปลภาษาอื่น ๆ นอกเหนือจาก

ภาษาอังกฤษ มีจํานวน 172 คน  คิดเปนรอยละ 43.3 สวนผูที่ตองการใหมีการแปลภาษาอื่น มีจํานวน 

225 คน  คิดเปนรอยละ 56.7 สวนใหญภาษาที่ผูใชบริการตองการใหบริการใจดีแปลใหเพิ่มเติมคือ 

ภาษาญี่ปุน จํานวน 142 คน  คิดเปนรอยละ 63.1 รองลงมาอันดับสองคือ ภาษาจีน จํานวน 127 

คน  คิดเปนรอยละ 56.4 รองลงมาอันดับสามคือ ภาษาฝรั่งเศส จํานวน 17 คน  คิดเปนรอยละ 7.6 

รองลงมาอันดับส่ีคือ ภาษาเยอรมัน จํานวน 14 คน  คิดเปนรอยละ 6.2 รองลงมาอันดับหาคือ 

ภาษาจีนไตหวัน จํานวน 8 คน  คิดเปนรอยละ 3.6 รองลงมาอันดับหกคือ ภาษาเกาหลี จํานวน 7 
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คน  คิดเปนรอยละ 3.1 และรองลงมาอันดับเจ็ดคือ ภาษาสเปน ภาษาอิตาลี และภาษารัสเซีย 

จํานวน 4 คน  คิดเปนรอยละ 1.8 

  
สวนที่ 7 การทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานขอที่ 1 ความตระหนักรูของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจาก

การสื่อสารระหวางบุคคลมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ ผลการศึกษาพบวา 

ความตระหนักรูของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการสื่อสารระหวางบุคคลไมมี

ความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ 

 สมมติฐานขอที่ 2 ความเขาใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการ

ส่ือสารระหวางบุคคลมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ ผลการศึกษาพบวาความ

เขาใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการสื่อสารระหวางบุคคล ไมมีความสัมพันธ

ตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ 

 สมมติฐานขอที่ 3 ความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจาก

การสื่อสารระหวางบุคคลในการโปรโมทบริการมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่    

ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการสื่อสาร

ระหวางบุคคลมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

  

 ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา การแบงกลุมเปาหมายที่ชัดเจนที่ดีแทคใชกับบริการใจดีแปล

ใหนั้น ไดชวยใหการกําหนดแผนงานการตลาดเปนไปอยางราบรื่นและมีประสิทธิภาพ เพราะเมื่อ

เลือกกลุมเปาหมายที่เหมาะสมกับบริการไดแลว การกําหนดแผนการตลาดและการประชาสมัพนัธ

บริการก็จะเปนไปอยางเหมาะสมและถูกทิศทาง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเรื่องการแบงสวนตลาด ของ 

Phillip Cotler ที่กลาววา การสื่อสารการตลาดจะมีประสิทธิภาพไดอยางสูงสุดนั้น ควรตองอาศัย

การระบุกลุมเปาหมายที่ชัดเจน เพราะบริการหรือผลิตภัณฑใดที่ถูกคิดคนขึ้นมาจะเหมาะสมกับ

กลุมผูบริโภคเพียงบางกลุมเทานั้น การทําการตลาดเพื่อโปรโมทหรือแนะนําบริการหรือผลิตภัณฑ จงึ

จําเปนตองมีการแบงกลุมผูบริโภคหรือที่เรียกวากลุมเปาหมายของบริการและผลิตภัณฑนั้น ๆ ให

ชัดเจนเสียกอน เพื่อใหการทําการตลาดสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายที่ตองการไดอยางมปีระสิทธภิาพ 

และกลุมคนขับรถแท็กซี่ถือเปนกลุมที่มีความจําเปนในการสื่อสารภาษาอังกฤษกับผูโดยสาร
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ชาวตางชาติ ถึงแมวาความถี่ของการใชภาษาอังกฤษอาจจะไมเทากันในคนขับรถแท็กซี่แตละคน  

แตบริการนี้จะสามารถชวยใหการสื่อสารดวยภาษาอังกฤษเพิ่มข้ึนได เพราะเปรียบเสมือนเปนการ

เพิ่มโอกาสในการรับผูโดยสารชาวตางชาติใหมากขึ้น โดยไมตองกังวลวาจะสื่อสารกันไมรูเร่ือง 

 เมื่อไดกลุมเปาหมายที่ชัดเจนแลว ทางทีมงานใจดีแปลใหไดเลือกวิธีการสื่อสารระหวาง

บุคคลในการแนะนําบริการใหแกกลุมเปาหมาย เพราะเล็งเห็นวากลุมเปาหมายเปนกลุมที่เล็ก เฉพาะ 

และสามารถเขาถึงไดดวยสื่อบุคคล ซึ่งถือวาวิธีการสื่อสารระหวางบุคคลที่ทางบริษัทดีแทคเลอืกใช

เพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายของบริการใจดีแปลใหนั้น ถือเปนวิธีการที่เหมาะสมกับกลุมเปาหมาย

และยังเหมาะสมกับขอจํากัดบางประการที่ดีแทคมี อันไดแก 

1. ความตองการจํากัดการใหบริการใหอยูในเฉพาะกลุมเปาหมายเทานั้น 

2. งบประมาณจํากัดในการลงทุนดานระบบการใหบริการและการจางงานเจาหนาที่
แปลภาษาซึ่งมีคาแรงคอนขางสูงเพราะตองสามารถสื่อสารกับชาวตางชาติเปนภาษาอังกฤษได

เปนอยางดีทั้งการพูด อาน และเขียน 

3. งบประมาณจํากัดในการใชประชาสัมพันธบริการ 
4. แผนงานในการขยายบริการนี้ใหแกลูกคาในกลุมอ่ืน ๆ อยางคอยเปนคอยไปใน

อนาคต 

 จะเห็นไดวา วิธีการสื่อสารระหวางบุคคลเปนวิธีการที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมาย

ในกรณีนี้ไดดีที่สุด และยังชวยใหกลุมคนขับรถแท็กซี่สามารถเขาใจในบริการนี้ไดเปนอยางดีมากกวา

การสื่อสารดวยสื่อมวลชน (Mass Media) เพราะการสื่อสารดวยสื่อมวลชนจะทําใหสารเขาถึงบุคคล

จํานวนมากและไมสามารถเจาะจงเฉพาะกลุมได วิธีการสื่อสารนี้จึงเปนวิธีที่เหมาะสมเพราะชวย

ประหยัดคาใชจายในการโฆษณาและเขาถึงกลุมเปาหมายไดมากกวาอีกดวย 

 และเมื่อคํานึงถึงความตองการในการใชบริการใจดีแปลให จะเห็นไดวาบริการนี้เปน

บริการที่ลูกคาจะใชตอเมื่อมีความจําเปนเทานั้น ไมใชบริการที่ใชตามความพึงพอใจหรือเพื่อความ

บันเทิง ดังนั้น การใชบริการจึงจําเปนตองมีปจจัยหรือสถานการณบางอยางเกิดขึ้นเพื่อใหลูกคา

ตองใชงาน เชน การสื่อสารกับชาวตางชาติ การวัดผลของบริการนี้ จึงไมไดอยูที่จํานวนการใชงาน

ของกลุมเปาหมายวามากหรือนอยเพียงใด หรือมีการใชงานบอยแคไหน แตอยูที่ความตระหนักรู

ในบริการ ความเขาใจในบริการ และการใชงานในอนาคตเมื่อกลุมเปาหมายเกิดความจําเปน

ข้ึนมา 

 และจากผลการวิจัยขางตนจะเห็นไดวา การใชการสื่อสารระหวางบุคคลจะมปีระสิทธผิล

อยางมากตอกลุมเปาหมายในแงของความตระหนักรูและการจดจําบริการได เพราะกลุมตัวอยาง

สามารถจดจําโลโกของบริการใจดีแปลใหไดถึงรอยละ 79.3 และจดจําสื่อของบริการไดถึงรอยละ 99.5 
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อีกทั้งยังชวยในดานความเขาใจในรายละเอียดของบริการไดเปนอยางดี เพราะสามารถพูดคุยและ

ซักถามขอสงสัยตาง ๆ จากสื่อบุคคลหรือพนักงานแนะนําบริการได และมีการพูดคุยกันอยางใกลชิด 

ไมเรงรีบ ทําใหส่ือบุคคลสามารถสงสารไปไดในปริมาณที่มากกวา โดยกลุมตัวอยางสามารถตอบ

คําถามของบริการไดถูกตองเฉลี่ยถึงรอยละ 87.02 โดยในขอที่ตอบถูกมากที่สุด กลุมตัวอยางสามารถ

ตอบไดถึงรอยละ 99 คือขอที่บอกวาบริการใจดีแปลใหใหบริการแปลภาษาอังกฤษ ซึ่งถือเปนขอมูล

หลัก (Key Message) ของบริการอีกดวย และวิธีการสื่อสารโดยใชพนักงานแนะนําบริการนั้น ยัง

ทําใหกลุมเปาหมายเกิดความพึงพอใจและเกิดความประทับใจในความสุภาพ มีมารยาท และการ

พูดจาที่ออนนอมของพนักงานดวย 

 ในแงของการใชงานนั้น มีผูที่เคยใชบริการมาแลวคิดเปนรอยละ 40.3 โดยในจํานวน

ผูที่เคยใชงานมาแลวนี้ จะยังคงใชบริการตอไปถึงรอยละ 91.3 ในขณะที่กลุมที่ยังไมเคยใชบริการ

มากอนเลยที่มีจํานวนรอยละ 59.7 ไดตอบวาหากมีโอกาสรับชาวตางชาติ ก็จะใชงานบริการใจดี

แปลใหถึงรอยละ 86.5 ซึ่งถือวาเปนตัวเลขของแนวโนมการใชงานในอนาคตที่สูงมากทั้งสองกลุม 

อันแสดงใหเห็นวา พนักงานแนะนําบริการสามารถจูงใจและโนมนาวใหคนขับรถแท็กซี่มองเห็น

ประโยชนของบริการใจดีแปลใหไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งหากนําบริการนี้ไปโฆษณาผานสื่อโทรทัศน

หรือหนังสือพิมพ ผลตอบรับจากกลุมเปาหมายก็อาจจะไมเปนไปตามที่คาดหวังไวก็ได 

 การอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายไดตามสมมติฐานและประเด็น

ที่นาสนใจ ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 ความตระหนักรูของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจาก

การสื่อสารระหวางบุคคลมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ ผลการศึกษาพบวา 

คนขับรถแท็กซี่สวนใหญมีความตระหนักรูเกี่ยวกับบริการใจดีแปลใหเปนอยางดี แสดงใหเห็นวา

ส่ือและวิธีการสื่อสารที่ ใชสามารถทําใหกลุมเปาหมายจดจําบริการได  แตเมื่อศึกษาถึง

ความสัมพันธตอการใชบริการจะพบวา ความตระหนักรูของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปล

ใหจากการสื่อสารระหวางบุคคลไมมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ อาจเปน

เพราะผูขับข่ีรถแท็กซี่ไมไดเล็งเห็นประโยชนของการรับบริการบริการใจดีแปลใหเทาที่ควร และยังมี

ทางเลือกอื่นอีก อาทิเชน สามารถพูดภาษาอังกฤษไดอยูแลว หรือสามารถใหเจาหนาที่ศูนยวิทยุ

พูดคุยกับชาวตางชาติแทนได นอกจากนี้ยังพบวา ดีแทคมีปญหาสําคัญที่ตองแกไขคือ โทรติดยาก 

และคาบริการแพงเกินไป ซึ่งก็เปนความตระหนักรูของคนขับรถแท็กซี่ที่มีอยูเดิมเชนกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2  ความเขาใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการ

ส่ือสารระหวางบุคคลมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ ผลการศึกษาพบวาความ

เขาใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการสื่อสารระหวางบุคคล ไมมีความสัมพันธ
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ตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ สาเหตุอาจคลายกับในสมมติฐานแรก ยิ่งไปกวานั้น คนขับรถ

แท็กซี่อาจเห็นวา เวลาปฏิบัติงานสวนใหญ หรือกลุมตัวอยางสวนใหญ มักไมพบผูโดยสารที่เปน

ชาวตางชาติก็ได มิใชมาจากความไมตองการใชบริการ นอกจากนี้ ในประเด็นเรื่องโทรติดยาก และ

คาบริการแพงเกินไปนั้น หากพิจารณาในระดับของความเขาใจเบื้องตนแลว ยอมไมมีคนขับรถแท็กซี่

คนใดตองการที่จะเกิดความหงุดหงิด และเสียคาใชจายในขณะรอสายและสื่อสารกับเจาหนาที่ เพราะ

กวาจะสื่อสารเขาใจก็อาจจะตองใชเวลาหลายนาที 

 สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจาก

การสื่อสารระหวางบุคคลในการแนะนําบริการมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ 

ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการสื่อสารระหวาง

บุคคลในการโปรโมทบริการมีความสัมพันธตอการใชบริการของคนขับรถแท็กซี่ โดยจะเห็นวา   

การใชบริการใจดีแปลใหข้ึนอยูกับความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานแนะนําบริการ ดวยการตอบสนอง

ความรูสึกที่เกิดขึ้นในดานบวก และระดับการยอมรับในวิธีการสื่อสารระหวางบุคคลรวมถึงสื่อบุคคล

หรือพนักงานแนะนําบริการใจดีแปลใหของคนขับรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานคร มากกวาความตระหนักรู 

หรือความเขาใจในบริการใจดีแปลให ปจจัยทางดานประชาการศาสตร (Demographic Characteristics 

of Audience) ไดแก อายุ เพศ สถานภาพทางสังคม ศาสนา การศึกษา ภูมิลําเนา อาชีพ เปนตน 

อาจมีสวนสําคัญตอความสามารถในการรับสาร จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางจบการศึกษาระดับ

ประถมศึกษาเปนสวนใหญ มีรายไดนอย (10,000-15,000 บาท) และอยูในวัยกลางคน  (อายุ 41-45 ป) 

ซึ่งปจจัยเหลานี้อาจจะสงผลกระทบตอการรับสารได 

 นอกจากนี้ บุคลิกลักษณะและทักษะ ความสามารถของพนักงานแนะนําบริการใจดี

แปลให มีสวนสําคัญอยางมากตอประสิทธิผลของการโนมนาวกลุมตัวอยาง ไดแก การที่พนักงาน

แนะนําบริการพูดจาสุภาพ ไพเราะ มีมารยาทดี มีหนาตายิ้มแยมแจมใส และหัวขอพนักงาน

แนะนําบริการ สามารถตอบคําถามที่คนขับรถแท็กซี่ตองการทราบไดทุกขอคําถาม สอดคลองกับ

แนวคิด ทฤษฎี และผลการศึกษาอ่ืน ๆ ที่กลาวไวในบทที่ 2 ที่แสดงใหเห็นถึงประสิทธิผลที่แทจริง

ของสื่อบุคคลในทางปฏิบัติที่ผูวิจัยไดทําการศึกษา ไดแก แนวคิดของ ฮาฟแลนด เจนิส (Havland 

Janis) และ เคลลี่ (Kelley) ที่เชื่อวา ความนาเชื่อถือของบุคคลอันเกิดจากความเชี่ยวชาญและ

ความรูของผูสงสารที่มีตองานของตนเอง จะทําใหการจูงใจมีประสิทธิภาพมากขึ้นและการสื่อสาร

จะประสบผลสําเร็จไดมากขึ้น และแนวคิดเรื่องการสรางความพึงพอใจจากการสื่อสารระหวางบุคคล 

ที่อธิบายวา ความพึงพอใจจากการสื่อสารระหวางบุคคลจะเกิดจากปจจัย 5 ประการ คือ  ลักษณะ

ความดึงดูดใจของคูส่ือสาร ความใกลชิดของคูส่ือสาร การใหแรงเสริมแกคูส่ือสาร ความคลายคลึง

กันของคูส่ือสาร และการเสริมความแตกตางของคูส่ือสาร ซึ่งพนักงานแนะนําบริการจะมีลักษณะที่



 86 

ดึงดูดใจในดานของบุคลิกภาพ ความนาเชื่อถือ ความรูในบริการ และการพูดจาไพเราะ จึงทําให

กลุมคนขับรถแท็กซี่มีความพึงพอใจจากการสื่อสารในระดับสูง ซึ่งความพึงพอใจในคุณสมบัติตาง ๆ 

ของพนักงานนี้จะชวยใหกลุมเปาหมายเกิดความตั้งใจในการรับฟง และยังนําไปสูแนวโนมในการ

ใชบริการอีกดวย 

 นอกจากนี้ ความพึงพอใจของคนขับรถแท็กซี่ที่มีตอบริการใจดีแปลใหจากการสือ่สาร

ระหวางบุคคลยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ วุฒิชาติ สุนทรสมัย ที่ไดศึกษาองคประกอบของ

บุคลิกภาพที่มีผลตอความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต รวมทั้งพฤติกรรมการสื่อสารที่ตัวแทน

ประกันชีวิตใช เพื่อการโนมนาวใหผูคาดหวังมีความพึงพอใจในตัวแทนประกันชีวิต เพื่อนําไปสูการ

ตัดสินใจทําประกันชีวิตในที่สุด พบวาผูทําประกันชีวิตเลือกทําประกันชีวิตโดยมีเหตุผลหลัก คือ มี

ความพึงพอใจในตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทที่เลือก ใกลเคียงกับเหตุผลที่วาบริษัทมีภาพลักษณ

ที่ดี นอกจากนี้ ผูทําประกันชีวิตสวนใหญ ไมวาจะเปนเพศหญิงหรือเพศชาย ก็จัดใหส่ือบุคคลเปน

ส่ือหลักที่เปนแหลงขอมูลดานการประกันชีวิต 

 แตอยางไรก็ตาม ผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ขอนั้นยังไมสอดคลองกันเสียทีเดียว 

ยังมีขอใหสงสัยอยูวา ความตระหนักรูรวมไปถึงความเขาใจในบริการไมชวยใหเกิดการใชงานขึ้น

เพราะเหตุใด ซึ่งอาจจะอธิบายไดดวยแนวความคิดเรื่องพฤติกรรมมนุษย ซึ่งเปนแนวคิดทางดาน

สังคมที่อธิบายไววา บุคคลที่อยูรวมกันเปนกลุมหรือเปนชุมชน จะถูกกําหนดพฤติกรรมโดยปจจัย

หลาย ๆ อยางของกลุม ซึ่งจะทําใหคนในกลุมหรือชุมชนเดียวกันมีพฤติกรรมไปในทางที่สอดคลอง

คลอยตามกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของบรอนเฟนเบนเนอรที่ไดอธิบายไววา สภาวะแวดลอม

โดยรอบ ส่ิงแวดลอมทางสังคม ซึ่งหมายถึงคนอ่ืน ๆ ทุกคนที่มีสวนเกี่ยวของกับตัวเราจะมีอิทธิพล

กับเรา และจะไดรับอิทธิพลบางอยางจากตัวเราไปดวย ซึ่งกลุมคนขับรถแท็กซี่นั้นถือไดวาเปนกลุม

สังคมกลุมหนึ่ง เพราะมีการปฏิสัมพันธกันอยูเสมอ เห็นไดจากการที่คนขับรถแท็กซี่มักชอบอยูรวมกัน

เปนกลุมนอกเหนือเวลางาน จะมีการพบปะพูดคุยแลกเปลี่ยนขาวสารกันอยูตลอดเวลา ดังนัน้กลุม

คนขับรถแท็กซี่จะไดรับอิทธิพลจากสิ่งแวดลอม จากสังคม และจากสมาชิกในกลุม รวมไปถึงสง

อิทธิพลใหกับคนในกลุมเดียวกัน ใหมีพฤติกรรมหรือความคิดความเชื่อที่ไปในทางเดียวกัน อาจ

กลาวไดวา หากมีกลุมคนขับรถแท็กซี่ที่มีความเชื่อวาบริการใจดีแปลใหนั้นไมจําเปนตอหนาที่การ

งานของพวกเขา หรือเปนบริการที่เสียคาใชจายมากเกินไป หรือทดลองใชงานแลวพบวาการใหบริการ

ยังไมดีเทาที่ควร กลุมที่เชื่อเชนนี้ก็จะสงผานความคิดความเชื่อของพวกเขาไปยังเพื่อนคนขับรถแท็กซี่

ดวยกัน ใหเกิดความเชื่อในลักษณะเดียวกัน เห็นไดจากการที่กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการแลวมี

จํานวนนอยกวากลุมตัวอยางที่ยังไมเคยใชบริการมากอนเลย ทั้ง ๆ ที่โดยภาพรวมกลุมตัวอยาง

ทั้งหมดมีความตระหนักรูและมีความเขาใจในบริการเปนอยางดี 
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 นอกจากนี้ ปจจัยทางดานสังคมและการเมืองก็อาจจะสงผลกระทบตอการใชบริการ

ใจดีแปลใหนี้ดวยเชนเดียวกัน จากการที่จํานวนนักทองเที่ยวชาวตางชาติไดลดนอยลงในชวงที่ผานมา 

ยอมสงผลใหการรับผูโดยสารชาวตางชาตินอยลงตามไปดวย ความตองการในการแปลภาษาจึง

ลดลงอยางหลีกเลี่ยงไมได หรือหากจะมองใหลึกลงไปถึงความเปนไปไดในดานอื่น ๆ อาจจะกลาวได

วา อิทธิพลของสังคมและการเมืองที่กลุมคนขับรถแท็กซี่สวนใหญเชื่อถือนั้น สงผลตอการใชบริการ

โทรศัพทมือถือของคายดีแทค เนื่องดวยกลุมคนขับรถแท็กซี่อาจมีความคิดวาบริษัทดีแทคมีภาพทาง

การเมืองที่แตกตางจากพวกเขา จึงอาจจะเปนไปไดวาปจจัยในดานสังคมและการเมืองนี้จะทําให

กลุมคนขับรถแท็กซี่มีความตองการในการใชบริการนอยลง 

 จากการวิจัยในครั้งนี้สามารถสรุปไดวา เมื่อมุงเนนไปที่ประสิทธิผลของการสื่อสาร

ระหวางบุคคลในการทําใหกลุมเปาหมายเกิดความตระหนักรูและเกิดความเขาใจในสารที่ตองการ

ส่ือออกไปแลวนั้น การสื่อสารระหวางบุคคลจัดไดวามีประสิทธิผลในการเขาถึงกลุมเปาหมายได

อยางมีประสิทธิภาพ ทั้งในแงของความตระหนักรูและความเขาใจที่กลุมเปาหมายมีตอบริการใจดี

แปลให และในแงของความพึงพอใจที่กลุมเปาหมายมีตอพนักงานแนะนําบริการ ยิ่งเมื่อมีการใช

ส่ืออ่ืน ๆ เพิ่มเติมที่เหมาะสมกับกลุมเปาหมายแลว เชน วิทยุคลื่นเกี่ยวกับการรายงานผลการจราจร 

ก็ยิ่งชวยใหกลุมเปาหมายสามารถจดจําและเขาใจในบริการไดมากขึ้น แมวาปริมาณการใชงาน

จริง ๆ จะยังไมถึงครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยางทั้งหมดก็ตาม ซึ่งก็อาจจะเกิดจากหลาย ๆ ปจจัยดังที่

ไดกลาวไวแลว และจากที่ผูวิจัยไดกลาวไวกอนหนานี้วา บริการใจดีแปลใหนี้ เปนบริการที่ไม

อาจจะวัดความสําเร็จจากปริมาณการใชงาน แตตองวัดจากแนวโนมในการใชงานในอนาคต ก็จะ

เห็นไดวา กลุมตัวอยางมีแนวโนมการใชงานที่สูงมาก ซึ่งถือไดวา การสื่อสารระหวางบุคคลที่ดีแทค

เลือกใชเพื่อเขาถึงกลุมเปาหมายของบริการนี้มีประสิทธิผลอยางมาก ถึงแมวาผลการวิจัยจะบงบอก

วา ความตระหนักรูและความเขาใจไมมีความสัมพันธตอการใชบริการก็ตาม 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ดานบริการ 
 

1. ดีแทคควรปรับปรุงระบบการใหบริการใจดีแปลใหใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

เพราะจากกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการแลวพบวาเคยประสบปญหาจากการใชบริการถึงรอยละ 43.7 

โดยพบปญหาโทรติดยากและรอสายนานมากที่สุด ดังนั้น ผูใชบริการที่พบปญหาระหวางการใช

บริการอาจจะไมตองการใชบริการอีก และหากมีการบอกกันปากตอปากก็จะทําใหผูที่ยังไมเคยใช
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บริการไมตองการใชบริการก็เปนได โดยเฉพาะกลุมคนขับรถแท็กซี่เมื่อรับผูโดยสารแลวก็ตองการที่

จะสื่อสารกันในทันที ไมตองการรอสายเปนเวลานาน 

2. ดีแทคควรขยายฐานลูกคาไปยังกลุมอ่ืนนอกเหนือจากคนขับรถแท็กซี่เพื่อเพิ่ม
โอกาสในการใชบริการใหมากขึ้น เพราะคนขับรถแท็กซี่ไมไดเปนกลุมที่มีความจําเปนตองใชบริการ

แปลภาษาอยูเสมอซึ่งจะทําใหยอดการใชบริการไมสม่ําเสมอและอาจไดรับผลตอบแทนไมคุมคา

ได และคนขับรถแท็กซี่ยังมีศูนยวิทยุที่สามารถชวยในเรื่องการสื่อสารกับผูโดยสารชาวตางชาติได 

โดยไมเสียคาใชจายอีกดวย กลุมลูกคาใหมควรเปนกลุมที่มีโอกาสในการใชงานแปลภาษามากกวา

กลุมคนขับรถแท็กซี่ ซึ่งอาจจะเปนกลุมคนที่มีการใชภาษาอังกฤษอยูเปนประจาํ เชน กลุมพนกังาน

บริษัท นักเรียน หรือชาวตางชาติที่เขามาทองเที่ยวหรืออาศยัอยูในประเทศไทยทีย่งัไมสามารถสือ่สาร

ภาษาไทยไดดีนัก การเพิ่มกลุมเปาหมายใหมจะชวยขยายฐานลูกคาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น

ใหกับดีแทคได 
 

ดานบุคลากร 
 

1. การใชพนักงานแนะนําบริการนับวาเกิดประสิทธิผลตอแนวโนมการใชงานใน
อนาคตมากกวาความตระหนักรูและความเขาใจสําหรับลูกคาในกลุมคนขับรถแท็กซี่ ดังนั้น ดีแทค 

ควรใหความสําคัญกับพนักงานแนะนําบริการในฐานะของสื่อบุคคล การพัฒนาดานบุคลิกภาพ

ของพนักงานจึงเปนสิ่งจําเปน ไมวาจะเปนการพูดจา การใชทาทาง น้ําเสียง และความรูในบริการ

เพื่อใหพนักงานเกิดความเขาใจอยางถองแทและสามารถอธิบายรายละเอียดของบริการไดเปน

อยางดี รวมไปถึงการพัฒนาลักษณะนิสัยใหมีใจรักในงานบริการ มารยาทในการสื่อสาร และ

วิธีการพูดเพื่อโนมนาวใจเพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด 

 
ดานการประชาสัมพันธและการตลาด 
 

1. ดีแทคตองแกไขปญหาความตระหนักรูและความเขาใจเกี่ยวกับคาบริการที่แพง
เกินไปสําหรับลูกคาในกลุมคนขับรถแท็กซี่ ควรมีการสื่อสารในเร่ืองของโปรโมชั่นการใชโทรศัพทที่

สามารถทําใหกลุมเปาหมายเห็นวาคาบริการไมไดแพงอยางที่คิด หรือบริการใจดแีปลใหเปนบริการที่

คุมคาตอคาบริการที่จะตองเสียไป เชน ใหความสําคัญกับการโนมนาวใหคนขับรถแท็กซีเ่หน็วาการ

เสียคาโทรเพียง 2-3 นาที อาจทําใหชาวตางชาติเกิดความประทับใจและใหคาโดยสารเปนกรณพีเิศษ
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ที่มากกวาคาโดยสารปกติก็ได หรือดีแทคอาจจะพัฒนาโปรโมชั่นการโทรใหม ๆ ที่เหมาะสมมากขึ้น

สําหรับลูกคากลุมนี้โดยเฉพาะ 

2. ดีแทคควรจะจัดใหมีพนักงานแนะนําบริการเขาไปพบกับกลุมเปาหมายซึ่งก็คือ
คนขับรถแท็กซี่อยางสม่ําเสมอ เพื่อทําใหคนขับรถแท็กซี่จดจําบริการนี้ไดถึงแมวาจะไมคอยไดมี

โอกาสใชบริการก็ตาม เพราะหากไมมีส่ือไปคอยย้ําเตือนกลุมเปาหมายถึงบริการนี้เสมอ ๆ ก็จะทํา

ใหกลุมเปาหมายลืมนึกถึงบริการนี้ไดแมมีความจําเปนตองพูดภาษาอังกฤษขึ้นมา 

 
สําหรับการทําวิจัยตอไปในอนาคต 
 

1. ผูวิจัยที่ตองการศึกษางานวิจัยนี้เพิ่มเติมควรจะทําการเก็บขอมูลกลุมตัวอยาง
แบบ Shift Study ใหหางกันเปนชวง ๆ ไมเทากัน กลาวคือ หลังจากพนักงานไดแนะนําบริการแก

กลุมเปาหมายแลว ควรมีการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางหางกันหลาย ๆ คร้ัง เชน หลังจากไดรับการ

แนะนําบริการแลว 2 อาทิตย และ 1 เดือน และ 2 เดือน เพื่อศึกษาวากลุมตัวอยางจะสามารถจดจํา

บริการไดนานเทาไร การศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความเขาใจตามระยะเวลาที่ไมเทากันนี้จะชวยให

ทราบวา การสงพนักงานไปเพื่อแนะนําบริการควรทําทุก ๆ กี่เดือน หรือควรมีระยะหางเทาไรจึงจะ

มีประสิทธิภาพตอการสื่อสารระหวางบุคคลมากที่สุด 

2. ผูวิจัยควรศึกษาเพิ่มเติมในแงของการลงทุนและผลตอบแทนของการใหบริการนี้ 
โดยควรมีการศึกษาถึงรายละเอียดของรายจายและรายรับที่เกิดขึ้นจากผูใหบริการ เพื่อเปนขอมูล

ในเชิงพาณิชยดานความคุมคาของการใหบริการ และเปนแนวทางในการวางแผนการทํากิจกรรม 

การปรับปรุงการใหบริการ หรือการเปลี่ยนแปลงการคิดคาบริการตอไปในอนาคตตอไป 

 


