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บทคััดย่่อ

	 บทความนี้้�เป็็นการวิิจััยแบบผสมผสาน (Mixed Research) เพ่ื่�อศึึกษา
และวิเิคราะห์์กระบวนการการสื่่�อสารการบริกิารของสถานประกอบการ เพื่่�อพัฒันา
กระบวนการการสื่�อสารการบริิการ และเพื่่�อประเมิินผลกระบวนการ การสื่�อสาร 
การบริิการ เก็็บรวบรวมข้้อมููลจากพนักงานและเจ้้าของบริิษััท 8 คน ด้้วยแบบ 
สััมภาษณ์์เชิิงลึึกและแบบสนทนากลุ่่�ม เก็็บรวบรวมข้้อมููลจากลูกูค้้าจำนวน 385 คน 
ด้้วยแบบสอบถาม 
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	 ผลการศึกษา พบว่า่ปัญัหากระบวนการสื่�อสารการบริิการตามแบบจำลอง
การสื่่�อสารของ เดวิิด เคเบอโล ของสถานประกอบการพบว่่า ทัักษะในการสื่่�อสาร 
และระดัับความรู้้� เป็็นปัญหาสำคััญ การพัฒนากระบวนการสื่�อสารการบริิการ 
มีกีารวางกรอบการออกแบบกระบวนการการบริิการที่่�เน้น้การสื่่�อสาร คืือ เพิ่่�มรููปแบบ 
การทักทายเพื่่�อสร้้างการจดจำ เพิ่่�มการสื่�อสารแนะนำการบริิการที่่�ชััดเจนและ
ครอบคลุุม เพิ่่�มการสื่่�อสารการบริิการหลัังให้้บริิการ 30 นาทีี เพิ่่�มการสื่่�อสาร 
สร้้างความประทัับใจในการบริิการทัับซ้้อน ล่่าช้้า เพิ่่�มการติิดตามผลด้้วยแบบ
ประเมินิผลการให้บ้ริกิาร ผลการนำไปใช้พ้นักงานประเมินิกระบวนการโดยภาพรวม 
ด้้านประโยชน์์เชิิงเปรียบเทีียบด้้านที่่�เข้้ากัันได้้ ด้้านความไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้้อน 
ด้้านสามารถทดลองใช้้ได้้ ด้้านสามารถสัังเกตได้้ 7 คะแนน จากคะแนนเต็็ม 10 
คะแนน เจ้้าของบริิษััทประเมิินกระบวนการด้านเข้้ากัันได้้ 9 คะแนน ด้้านความ 
ไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้้อน ด้้านสามารถทดลองใช้้ได้้ ด้้านสามารถสัังเกตได้้ และ 
ด้้านประโยชน์์เชิิงเปรีียบเทีียบได้้ 8 คะแนน ลููกค้้าพึึงพอใจต่่อการสื่่�อสารบริิการ  
ค่่าเฉลี่่�ย 4.66 ผลการเปรียบเทีียบความพึึงพอใจการสื่�อสารการบริิการของ
สถานภาพความเป็็นลูกค้้า พบว่่าลููกค้้าที่่�มีีสถานภาพความเป็็นลูกค้้าแตกต่่างกััน 
มีีความพึึงพอใจต่่อการสื่่�อสารการบริิการแตกต่่างกััน

คำสำคัญั: การสื่่�อสารบริกิาร, การประเมิินผล

Abstract

	 This article is mixed research. The purpose is 1) to study and 
analyze the service communication process of the establishment, 2) to 
develop service communication processes, and 3) to evaluate the service 
communication process. The data was collected from 8 employees 
through in-depth interviews and Focus group. And collected from 385 
customers through the questionnaires.
	 The results of the study found that the problem of service 
communication process according to the Berlo model, found that 
communication skills and knowledge level are an important problem. 
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The development of service communication processes was a framework 
for the design of the communication process were add the pattern 
to create recognition, increase clear and comprehensive service 
introduction communication, increase service communication after 30 
minutes of service, increase communication to create an impression 
of service overlap or delay and increase follow-up with a service 
evaluation form. The employees evaluated the features of process 
that complexity, compatibility, trial ability, observability, and relative 
advantage 7 points out of a full score of 10 points The owner of the 
company evaluated the features of process that compatibility 9 points, 
complexity, trial ability, observability and relative advantage 8 points. 
The customers evaluated the features of process that satisfaction with 
service communication average 4.66. The results of comparison of 
service communication satisfaction of customer status were found that 
customers with different customer statuses have different satisfaction 
with service communication.

Keyword: Service Communication, Evaluation

บทนำ  

	 การสื่�อสารกับลููกค้้าในการบริิการ เป็็นงานที่่�มีีความสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อ
การสร้้างความเข้้าใจอัันดีีระหว่่างลููกค้้ากัับองค์์กร หรืือลููกค้้ากัับสิินค้้าและบริิการ
ขององค์์กร การสื่่�อสารที่่�มีีประสิิทธิิภาพจะช่่วยเพิ่่�มความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีมากขึ้้�น 
ตามลำดัับ อีีกทั้้�งการบริิการที่่�ดีีและการป้้องกัันปััญหาที่่�อาจเกิิดขึ้้�นจากการสื่่�อสาร
ที่่�ไม่่มีีประสิิทธิิภาพ ทุุกวัันนี้้�แต่่ละองค์์กรจึงให้้ความสำคััญต่่อการสื่�อสารด้าน 
การบริิการกับลููกค้้าอย่่างมาก การบริิการลููกค้้ามีีความสำคััญกัับธุุรกิจ เนื่่�องจาก 
การบริิการลูกค้้าเป็็นเรื่่�องสำคััญเพราะจะช่่วยให้้ธุุรกิิจโดดเด่่นกว่่าคู่่�แข่่ง โดยจะ 
ช่ว่ยให้ลู้กูค้า้นั้้�นเกิดิความภักัดีตี่อ่แบรนด์ ์ผลิติภัณัฑ์ ์และการบริกิารในหลายปี ีมีกีาร
วิจิัยัที่่�พบว่า่ราวครึ่่�งหนึ่่�งของลูกูค้า้พร้อ้มจะไปหาคู่่�แข่ง่ทันัทีหีากมีปีระสบการณ์ไม่ด่ีี
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จากการบริิการ เพีียงครั้้�งเดีียว ถ้า้มีปีระสบการณ์ที่่�ไม่ด่ีมีากกว่่าหนึ่่�งครั้้�ง แนวโน้้มนั้้�น
ก็เ็พิ่่�มสูงูเป็น็ 80 เปอร์เ์ซ็น็ต์ ์(Courtney Gupta & Customer Service Enthusiast, 
2564) ตัวัอย่า่งบริษิัทัที่่�มีกีารบริกิารลูกูค้า้ที่่�ดีเียี่่�ยม เช่น่ Chick - fil - A  มีกีารลงทุุน 
ในการฝึึกอบรมพนัักงานให้้เป็็นมืืออาชีีพและสุุภาพ และผลลััพธ์์ที่่�ได้้คืือได้้รัับการ
โหวตให้้มีี "พนัักงานที่่�สุุภาพที่่�สุุด" (Affde, 2564) 
	ธุุรกิ ิจศููนย์์บริิการรถยนต์์นัับเป็็นธุุรกิิจบริิการที่่�การยอมรัับในเรื่่�องของ
การบริิการถืือเป็็นสิ่่�งสำคััญ การศึึกษาเกี่่�ยวกัับความพึึงพอใจในการบริิการของ
ธุุรกิิจศููนย์์บริิการรถยนต์์ พบว่่าคุุณภาพการบริิการมีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของ
ลููกค้้ามากกว่่าคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ (จิิรายุุส จิินตนาศานติ์์�, 2562) อีีกทั้้�งคุุณภาพ 
การบริิการจะสััมพัันธ์์ มีีอิิทธิิพล และส่่งผลกระทบต่่อความพึึงพอใจ (อิิษฎา พรกุุล, 
2560; ปัญัญาพล จันัทร์ผ์่อ่งและวอนชนก ไชยสุุนทร, 2561; บุุศรันั เหลืืองภัทัรวงศ์,์ 
2565; จินิณวัฒัน์ ์อัศัวเรืืองชัยั ประยงค์ ์มีใีจซื่่�อ และนวพล จินิันัท์เ์ดช, 2565; ธวัชัชัยั 
เทศเนตร ปฎิมิา รุ่่�งเรืือง และภูษูิติ วงษ์เ์ล็ก็, 2565) นอกจากคุุณภาพด้า้นการบริกิาร
ที่่�มีผีลต่อ่การเลืือกเข้า้รับับริกิารแล้ว้ก็ยังัพบว่า่ คุุณภาพพนักังาน ก็เ็ป็น็ปัจจัยัต่อ่การ
เลืือกเข้้ารัับบริิการ (พััลลภา ปีีติิสัันต์์ และ วรีียา สุุวรรณบุุตร, 2562) คุุณภาพการ
บริกิารทั้้�ง 5 ด้า้น คืือ การบริกิารที่่�เป็น็รูปูธรรม ความน่า่เชื่่�อถืือของการบริกิาร การตอบ
สนองลููกค้้า การสร้้างความมั่่�นใจให้แ้ก่่ลูกูค้้า และความใส่่ใจลูกูค้า้ (Parasuraman, 
Zeithamal & Berry, 1988) นั้้�น ผู้้�ที่่�ทำหน้้าที่่�ส่่งต่่อคุุณภาพการบริิการก็็คืือ 
ผู้้�ให้้บริิการ ดัังนั้้�นการส่่งต่่อที่่�สำคััญก็็คืือ การสื่่�อสารการบริิการ
	 บริิษััททีีทีีอาร์์เอ็็ม ฟาสต์์ ฟิิต จำกััด เป็็นบริิษััทที่่�ประกอบกิิจการให้้
บริกิารตรวจเช็ค็สภาพรถ ซ่อ่มบำรุุงแบบครบวงจร รวมถึงึให้บ้ริกิารเปลี่่�ยนถ่า่ยน้้ำมันั 
เครื่่�อง ยางรถยนต์์ แบตเตอรี่่� เบรก ครััช เกีียร์์ เฟืืองท้้าย ไฟฟ้้า แอร์์ ตั้้�งศููนย์์ถ่่วงล้้อ 
ระบบช่่วงล่่างทุุกประเภท โดยซื้้�อเฟรนไชส์์มาจาก ควิกิเลน ใช้ช้ื่่�อในการให้้บริิการว่า 
“ควิกิเลน เชียีงใหม่่ ศูนูย์บ์ริกิารยางและรถยนต์” มีขีั้้�นตอนการบริิการ เริ่่�มต้น้ตั้้�งแต่่  
การต้้อนรัับและรัับรถลููกค้้า การทำประวััติิลููกค้้า การบริิการดููแลรถของลููกค้้า 
บริิการเสร็็จแจ้้งลููกค้้าตรวจทานรายการบริิการและค่่าบริิการ และส่่งมอบรถ  
การทำงานบริิการลูกค้้าของพนัักงานนั้้�น บริิษััทได้้พบปััญหาที่่�สำคััญคืือ ข้้อจำกััด
ของความสามารถของพนักงานในการสื่�อสารข้อมููลเกี่่�ยวกับสิินค้้าและบริิการ 
กับัลูกูค้า้ได้อ้ย่า่งพร้อ้มสรรพตามความต้อ้งการของบริษิัทั การสื่่�อสารการบริกิารของ
พนัักงานเป็็นไปด้้วยการสื่่�อสารในลัักษณะ ห้้วน กระด้้าง สั้้�น สิ่่�งเหล่่านี้้�คืือปััญหา
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ของการบริิการที่่�เกิิดจากการสื่�อสาร ทั้้�งมิิติิของข้้อมููลที่่�พร้อมจะส่ื่�อสารและทัักษะ
การสื่่�อสารของทีีมทำงานกัับลููกค้้า บริิษััทจึึงต้้องการที่่�จะนำการวิิจััยมาเป็็นฐาน 
ในการวิิเคราะห์์ปััญหากระบวนการการสื่่�อสารการบริิการ และพััฒนากระบวนการ
การสื่�อสารการบริิการให้้เหมาะสมกัับบริิบทงานบริิการของบริิษััท รวมถึึงการ
ประเมิินผลการนำกระบวนการมาใช้้กัับพนักงานและลููกค้้าเพื่่�อมุ่่�งสู่่�เป้้าหมาย 
ความพึึงพอใจในการบริิการ นอกจากนี้้�ในเชิิงวิิชาการการวิิจััยครั้้�งนี้้�จะเป็็นการ
ขยายองค์ค์วามรู้้�ด้า้นคุุณภาพการบริกิารที่่�เพิ่่�มการสื่่�อสารการบริกิารเข้า้ไปในแต่ล่ะ
องค์์ประกอบของคุุณภาพการบริิการ เพราะผู้้�ให้้บริิการก็เปรียบเหมืือนผู้้�ส่งสาร
ในกระบวนการสื่่�อสาร เพื่่�อเป็็นการบููรณาการศาสตร์์ด้้านการบริิการและด้้านการ
สื่่�อสารเข้้าด้้วยกัันให้้ชััดเจนขึ้้�น
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สถานประกอบการ ควิิกเลน เชีียงใหม่่
	 2. เพื่่�อพััฒนากระบวนการการสื่�อสารการบริิการของสถานประกอบการ 
ควิิกเลน เชีียงใหม่่
	 3. เพื่่�อประเมิินผลกระบวนการการสื่่�อสารการบริิการของสถาน 
ประกอบการควิิกเลน เชีียงใหม่่

สมมติิฐาน

	ปั จัจัยัด้้านสถานภาพความเป็น็ลูกูค้า้แตกต่า่งกันัมีความพึึงพอใจต่อ่การ
สื่่�อสารการบริิการแตกต่่างกััน
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แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง  

	 1. แนวคิิดเกี่่�ยวกัับการสื่่�อสาร Everett M. Rogers (1976) ได้้ให้้ความ
หมายของการติดต่่อส่ื่�อสาร ว่า่เป็น็การถ่ายทอดและแลกเปลี่่�ยนข้อเท็็จจริง ความรู้้�สึก 
ความคิิด หรืือการกระทำต่่าง ๆ  โดยมีีเจตนาที่่�จะเปลี่่�ยนความรู้้�ความเข้้าใจ ทััศนคติิ
และพฤติกิรรมที่่�แสดงออกโดยเปิดิเผยของบุุคคล และแบบจำลองการสื่่�อสาร SMCR 
ของ David K. Berlo (1960) (The Berlo model) ได้้เสนอแบบจำลองที่่�เน้้นความ
สำคััญขององค์์ประกอบสำคััญในกระบวนการการสื่่�อสาร คืือ ผู้้�ส่ง สาร ช่่องทาง 
และผู้้�รัับสาร โดยที่่� 1) ผู้้�ส่่ง ต้้องเป็็นผู้้�ที่่�มีีทัักษะความชำนาญในการสื่่�อสาร มีีความ
สามารถเข้า้รหัสเนื้้�อหาข่่าวสาร มีทีัศันคติิที่่�ดีตี่อ่ผู้้�รับ มีคีวามรู้้�เกี่่�ยวกับข้้อมููลข่าวสาร
ที่่�จะส่ง่เป็น็อย่า่งดี ีและมีคีวามสามารถปรับระดับัข้อ้มูลูให้เ้หมาะสมและง่า่ยต่อ่ระดับั
ความรู้้�ของผู้้�รัับ 2) ข้้อมููลข่่าวสาร ควรเป็็นข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับเนื้้�อหา สััญลัักษณ์์ 
และวิิธีีการส่่งข่่าวสาร 3) ช่่องทางในการส่่ง เป็็นการส่่งข่่าวสารให้้ผู้้�รัับได้้รัับข่่าวสาร
ข้้อมููล โดยผ่่านการได้้ยิิน การดูู การสััมผััส การลิ้้�มรสหรืือการได้้กลิ่่�น และ 4) ผู้้�รัับ 
ต้้องเป็็นผู้้�มีีทัักษะความชำนาญในการสื่่�อสาร โดยมีีความสามารถถอดรหััสสาร 
เป็น็ผู้้�ที่่�มีทีัศันคติ ิระดับัความรู้้�เช่น่เดีียวกันั หรืือคล้้ายคลึงึกับัผู้้�ส่ง (รจิตลักัขณ์ ์แสงอุุไร, 
2548) การศึึกษาครั้้�งนี้้�สถานประกอบการ เป็็นสถานประกอบการที่่�มีีการบริิการ 
ด้้วยการสื่่�อสารเพื่่�อมุ่่�งหวัังให้้ลููกค้้าพึึงพอใจในการบริิการ และผู้้�ส่่งสารของ 
สถานประกอบการที่่�สำคััญก็็คืือ พนัักงานให้้คำปรึึกษาลููกค้้า และพนัักงานช่่าง  
ที่่�ต้้องติิดต่่อส่ื่�อสารกับลููกค้้าโดยตรง ตั้้�งแต่่จุุดรัับรถและส่่งมอบรถ และจากสภาพ
ปััญหาการสื่่�อสารการบริิการของสถานประกอบการที่่�เป็็นอยู่่� จึึงใช้้กรอบแนวคิิด 
ของการวิิเคราะห์์ปััจจััยสำคััญต่่อขีีดความสามารถของผู้้�ส่่งที่่�จะทำการสื่่�อสาร  
ตามแบบจำลองการสื่่�อสาร SMCR ของ David K. Berlo (1960) ในส่ว่นของผู้้�ส่ง่สาร 
ประกอบด้ว้ยทักัษะในการสื่่�อสาร ที่่�ผู้้�ส่ง่ควรมีคีวามชำนาญในการส่ง่สาร การใช้ภ้าษา
ที่่�ถููกต้อ้ง ชัดัเจน ฟังัง่า่ย การแสดงสีีหน้า้ท่า่ทางที่่�เข้า้กับัการพูดู ท่ว่งทำนองลีีลาการพูด 
เป็็นจัังหวะ น่่าฟััง และมีีระดัับความรู้้�เกี่่�ยวกับข้้อมููลข่่าวสารที่่�จะส่่งเป็็นอย่่างดีี 
ในที่่�นี้้�คืือข้้อมููลของสิินค้้าและบริิการ มีีทััศนคติิที่่�ดีีต่่อลููกค้้า
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	 2. แนวคิิดเกี่่�ยวกัับการบริิการ การวััดคุุณภาพบริิการในธุุรกิิจบริิการนั้้�น 
Parasuraman et al. (1988) ได้้คิิดค้้นเคร่ื่�องมืือสำหรัับการประเมิินการรับรู้้� 
คุุณภาพบริิการต่่อการรัับรู้้�ของลููกค้้า ใช้้ชื่่�อเรีียกว่่า SERVQUAL ประกอบด้้วย 
5 องค์์ประกอบ คืือ การบริิการที่่�เป็็นรููปธรรม ความน่่าเชื่่�อถืือของการบริิการ  
การตอบสนองลููกค้้า การสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่่ลููกค้้า และความใส่่ใจลูกค้้า ทั้้�งนี้้�
เกณฑ์์พิิจารณาถึึงคุุณภาพการให้้บริิการ ประกอบด้้วย 1) การเข้้าถึึงลููกค้้า คืือ  
ต้้องอำนวยความสะดวกให้้แก่่ผู้้�เข้้ารัับบริิการ คืือสถานที่่�ตั้้�งอยู่่�ในที่่� ๆ เหมาะสม  
เดินิทางเข้า้ไปง่าย และไม่ร่อนาน 2) การติดิต่อ่สื่่�อสาร ต้อ้งมีีการอธิบิายรายละเอีียด 
ให้เ้ข้า้ใจง่า่ยถูกูต้อ้ง และผู้้�ที่่�ไม่เ่คยชินิบริกิารใช้ไ้ด้ ้3) ความสามารถ ความชำนาญและ
ความสามารถในงานของผู้้�ให้้บริิการหรืือทำงานโดยไม่่มีีข้อ้ผิิดพลาด 4) ความมีีน้้ำใจ 
พนักังานผู้้�ให้บ้ริกิารต้อ้งมีมีนุุษยสัมัพันัธ์ท์ี่่�ดี ีและมีคีวามน่า่เชื่่�อถืือ มีวีิจิารณญาณ หรืือ 
สามารถตรวจสอบข้อ้ผิดิพลาดจากการสั่่�งการในความต้อ้งการของผู้้�เข้า้ใช้บ้ริกิารและ
แจ้้งให้้ทราบได้้อย่่างชััดเจน 5) ความน่่าเชื่่�อถืือ การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้ผู้้�รัับบริิการ 
ในการให้้บริิการที่่�ดีีที่่�สุุด คิิดว่่าบริิการถููกต้้อง ซื่่�อสััตย์์ และเสนอสิ่่�งที่่�ดีีให้้ลููกค้้า  
6) ความไว้้วางใจ การบริิการที่่�ถููกต้้องแม่่นยำในทุุกครั้้�งที่่�ลููกค้้าเข้้ารัับบริิการ 
อย่่างสม่่ำเสมอ 7) การตอบสนองลููกค้้า การให้้รวดเร็็วตามที่่�ลููกค้้าต้้องการ  
8) ความปลอดภัยัการบริกิารที่่�ปราศจากความเสี่่�ยงต่อ่ความอัันตรายและปัญัหาต่า่ง ๆ  
9) ความเป็็นรููปธรรม บริิการที่่�ลููกค้้าได้้รัับจะทำให้้เขาสามารถคาดคะเนถึึงคุุณภาพ
ของบริิการดัังกล่่าวได้้ 10) ความเข้้าใจ คืือ การที่่�พนัักงานผู้้�ให้้บริิการสามารถ
ทำความเข้า้ใจความต้อ้งการลูกูค้า้และวางแผนการบริกิารให้ต้รงกับัความต้อ้งการที่่�
ทราบ (ศิิริิวรรณ เสรีีรััตน์์ และคณะ 2538 อ้้างถึึงใน บุุศรััน เหลืืองภััทรวงศ์์, 2565)   
งานวิิจััยครั้้�งนี้้�นำคุุณภาพการบริิการ คืือ การบริิการที่่�เป็็นรููปธรรม ความน่่าเชื่่�อถืือ
ของการบริกิาร การตอบสนองลูกูค้า้ การสร้า้งความมั่่�นใจให้แ้ก่ลู่กูค้า้ และความใส่ใ่จ 
ลูกูค้า้ และเกณฑ์พ์ิจิารณาถึงึคุุณภาพการให้บ้ริกิาร ที่่�เกี่่�ยวข้องกับัการสื่�อสารบริกิาร 
คืือ การติดิต่อ่สื่่�อสาร ความมีนี้้ำใจ ความน่า่เชื่่�อถืือ ความไว้ว้างใจ การตอบสนองลูกูค้า้ 
และความเข้า้ใจ มาเป็น็แนวทางในการพัฒันากระบวนการการสื่�อสาร และการสร้า้ง
แบบสอบถาม



105 วารสารการสื่่�อสารมวลชน คณะการสื่่�อสารมวลชน มหาวิิทยาลััยเชีียงใหม่่

ปีีที่่� 10 ฉบัับที่่� 2 กรกฎาคม - ธัันวาคม 2565

	 3. แนวคิดเกี่่�ยวกับคุุณลัักษณะของนวัตกรรมที่่�มีีผลต่่อการยอมรัับ
นวััตกรรม การยอมรัับนวััตกรรม การตััดสิินใจที่่�จะนำนวััตกรรมไปใช้้ จะเกิิดจาก
การใช้้ความรู้้�และความคิิดสร้้างสรรค์ว่่านวัตกรรมเป็็นวิิธีีที่่�ดีีที่่�สุุดและมีีประโยชน์์ 
ซึ่่�งอาศััยคุุณลัักษณะของนวััตกรรมที่่�มีีผลต่่อการยอมรัับ 5 คุุณลัักษณะ คืือ  
1) คุุณลัักษณะด้้านประโยชน์์เชิิงเปรีียบเทีียบ (Relative Advantage) คืือการรัับรู้้� 
ว่่านวััตกรรมดีีกว่่า มีีประโยชน์์กว่่าวิิธีีการปฏิบััติิเดิิม ๆ เช่่น สะดวกรวดเร็็วกว่่า  
ผลตอบแทนที่่�ดีีกว่่า เป็็นต้้น 2) คุุณลัักษณะด้้านที่่�เข้้ากัันได้้ (Compatibility) คืือ
การที่่�ผู้้�รัับนวััตกรรมรู้้�สึึก คิิดว่่าเข้้ากัันได้้ ไปด้้วยกัันได้้กัับค่่านิิยมที่่�เป็็นอยู่่�เดิิม  
ถ้้านวััตกรรมใดมีีลัักษณะสอดคล้้องกัับความคิิดเดิิม ๆ ก็็จะทำให้้การยอมรัับ 
มีแีนวโน้้มสูงูขึ้้�น 3) คุุณลักัษณะด้้านความยุ่่�งยากซัับซ้อ้น (Complexity) ถ้า้นวัตกรรม
ที่่�นำมาใช้้มีีความยุ่่�งยากซัับซ้้อนมาก การยอมรัับก็็จะน้้อยลงทำให้้เกิิดการต่่อต้้าน   
ในทางตรงกัันข้้ามถ้้านวััตกรรมมีีความซัับซ้้อนน้้อยการยอมรัับก็็จะเพิ่่�มขึ้้�น  
4) คุุณลัักษณะด้้านสามารถทดลองใช้้ได้้ (Trial ability) โดยการนำเอานวััตกรรม 
ส่่วนย่่อยไปทดลองใช้้โดยใช้้ระยะเวลาไม่่นานนััก อาจแบ่่งเป็็นส่่วนเมื่่�อนำไป
ทดลองและประสบความสำเร็็จตามที่่�ต้้องการก็จะทำให้้เกิิดการยอมรัับมากขึ้้�น  
5) คุุณลัักษณะด้้านสามารถสัังเกตได้้ (Observability) ผลของนวััตกรรมเป็็นสิ่่�งที่่� 
มองเห็็นได้้ ถ้้านวััตกรรมทำให้้เกิิดการมองเห็็นได้้ก็็จะทำให้้การยอมรัับมากขึ้้�น 
(Everett M. Rogers, 2010) 
	 งานวิิจััยครั้้�งนี้้�นำคุุณลัักษณะของนวััตกรรมตามทฤษฎีีของ Everett M. 
Rogers (2010) ทั้้�ง 5 มาสร้้างแบบสััมภาษณ์์เกี่่�ยวกัับการประเมิินกระบวนการการ
สื่่�อสารบริิการซึ่่�งเป็็นกระบวนการที่่�พััฒนาจากการดำเนิินโครงการวิิจััยครั้้�งนี้้� 
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กรอบแนวคิิดการวิิจััย

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย  

	 การดำเนิินการวิิจััยครั้้�งนี้้�ประกอบด้้วย กิิจกรรมที่่� 1 กิิจกรรมวิิเคราะห์ ์
กระบวนการการสื่่�อสารการบริกิารขององค์์กร รวบรวมข้้อมูลูจากการใช้้แบบสัมัภาษณ์์ 
เชิิงลึึกกัับผู้้�บริิหารสถานประกอบการ ใช้้แบบสนทนากลุ่่�มกัับพนักงานของสถาน
ประกอบการ กิจิกรรมที่่� 2 กิจิกรรมสร้า้งกระบวนการการสื่่�อสารการบริกิาร เป็น็การ
ดำเนิินการสร้้างแบบมีีส่่วนร่วมจากผู้้�ประกอบการ พนัักงานขององค์์กรทุุกระดัับ 
โดยการนำผลสรุุปที่่�ได้้จากกิิจกรรมวิิเคราะห์์กระบวนการการสื่่�อสารการบริิการ
ขององค์ก์รมาเป็น็ฐานคิดิในการสร้า้ง กิจิกรรมที่่� 3 กิจิกรรมการอบรมและฝึึกปฏิบิัตัิิ
ทักัษะการสื่�อสารการบริิการให้้กับัพนักงาน เพื่่�อเตรีียมพร้อมสำหรัับการนำไปใช้จ้ริงิ 
กิิจกรรมที่่� 4 กิิจกรรมการนำไปทดลองใช้้และประเมิินผล มีีระเบีียบวิิธีีวิิจััยดัังนี้้�	
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	 1) ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง การศึกษาครั้้�งนี้้�มีีประชากร 2 กลุ่่�ม 
ประชากรกลุ่่�มแรกเป็น็พนักงานของสถานประกอบการในระดัับผู้้�บริิหาร จำนวน 2 คน 
คืือเจ้า้ของสถานประกอบการ และผู้้�จัดัการร้าน พนักังานในระดัับปฏิบิัตัิกิารจำนวน 
6 คน ประกอบด้้วยพนัักงานต้้อนรัับและสื่่�อสารการบริิการกัับลููกค้้า จำนวน 3 คน 
ช่า่งจำนวน 3 คน ประชากรกลุ่่�มที่่� 2 คืือ ประชากรลูกูค้า้ที่่�เข้า้รับัการบริกิาร คำนวณ 
กลุ่่�มตััวอย่่างจากกรณีีไม่่ทราบประชากร กำหนดที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% สััดส่่วน
ความคลาดเคลื่่�อน 0.05 จำนวน 385 คน 
	 2) กระบวนการสุ่�มตััวอย่่างใช้้วิิธีีการสุ่�มตััวอย่่างโดยอาศััยหลัักความ 
น่่าจะเป็็น (Probability Random Sampling) เป็็นการสุ่�มแบบง่่าย (Simple 
Random Sampling) จากจำนวนลูกูค้า้ที่่�เข้า้รัับบริกิารในแต่ล่ะวััน ตามความสะดวก
และสมััครใจของลููกค้้าที่่�เข้้ารัับบริิการ
	 3) เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยและการหาคุุณภาพเครื่่�องมืือ ประกอบด้้วย 
1) แบบสััมภาษณ์์เชิิงลึึกกัับผู้้�บริิหารสถานประกอบการ 2) แบบสนทนากลุ่่�มกัับ
พนักังานของสถานประกอบการ และ 3) แบบสอบถาม ประกอบด้ว้ยข้อ้มูลูทั่่�วไปของ
ผู้้�ใช้บ้ริกิาร และความพึงึพอใจในการเข้า้รับับริกิาร  การตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือ 
แบบสัมัภาษณ์์เชิงิลึกึ แบบสนทนากลุ่่�ม และแบบสอบถามมีกีารตรวจสอบความเที่่�ยงตรง 
เชิงิเนื้้�อหา (Content Validity) โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญ จำนวน 3 คน ค่า่ความเที่่�ยงตรง (IOC) 
มากกว่่า 0.5 ค่่าความสอดคล้้องรวมของแบบสอบถามเท่่ากัับ 0.8 แบบสอบถาม 
มีีการทดสอบความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) จากการนำแบบทดสอบที่่�ผ่่านเกณฑ์ ์
การพิิจารณาจากผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิแล้้ว ทดลองเก็็บข้้อมููลกัับกลุ่่�มตััวอย่่างนำร่่อง (Pilot 
Test) จำนวน 30 ชุุด โดยใช้้สููตรสััมประสิิทธิ์์�อััลฟาครอนบััค หรืือ Cronbrach’s 
Alpha Coefficient ผลการวิิเคราะห์์พบว่่าความเที่่�ยงตรงของแบบสอบถามมีีค่่า 
0.94
	 4) การเก็็บรวบรวมข้้อมููล  โดยการสัมภาษณ์์ผู้้�บริิหารสถานประกอบการ 
และดำเนิินการสนทนากลุ่่�มกัับพนัักงานในในขั้้�นตอนการวิิเคราะห์์กระบวนการ 
การสื่่�อสารการบริิการและขั้้�นตอนการนำกระบวนการการสื่่�อสารบริิการไปใช้้ และ
นำแบบสอบถามเก็็บรวบรวมด้้วยการให้้ลููกค้้าสแกน QR Code ภายหลัังการเสร็็จ
สิ้้�นการเข้้ารัับบริิการระหว่่างเดืือนมกราคมถึึงเดืือนมีีนาคม 2565 
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	 5) การวิิเคราะห์์ข้้อมููลและสถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิจััย วิิธีีวิิจััยเชิิงคุุณภาพ  
ใช้ก้ารวิเิคราะห์์เชิงิเนื้้�อหาเป็น็หลักั โดยจะเป็น็การวิเิคราะห์์จากข้้อมููลที่่�ได้้จากแต่่ละ
กิิจกรรม ด้้วยการจำแนก จััดหมวดหมู่่� หาความเชื่่�อมโยงความสััมพัันธ์์ เพื่่�อนำไปสู่่� 
รููปแบบและการพัฒนากระบวนการบริิการด้วยการสื่�อสารที่่�เหมาะสมกัับสถาน
ประกอบการ วิิธีีวิิจััยเชิิงปริมาณ สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล สถิิติิเชิิงพรรณนา 
ได้้แก่่ ความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติิฐานด้้วยสถิิติิ      
t-test Independent Sample test 

ผลการวิิจััย 

	 ผลการวิิจััยแบ่่งออกเป็็น 4 ส่่วนคืือ ผลการศึกษาและวิิเคราะห์์
กระบวนการการสื่่�อสารการบริกิารของสถานประกอบการ ผลการพัฒันากระบวนการ
การสื่่�อสารการบริิการ ผลการประเมิินผลกระบวนการการสื่่�อสารการบริิการ และ
ผลการเปรียบเทีียบความพึึงพอใจการสื่�อสารการบริิการตามประเด็็นความพึึงพอใจ
ทั้้�ง 5 ด้้านของสถานภาพความเป็็นลููกค้้า
	 1) ผลการศึกษาและวิิเคราะห์์กระบวนการการสื่่�อสารการบริิการของ
สถานประกอบการ จากการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกผู้้�บริิหารและสนทนากลุ่่�มกัับพนัักงาน 
พบจุุดอ่่อนของการให้้บริิการแต่่ละขั้้�นตอนที่่�สำคััญ คืือ รููปแบบการสื่่�อสาร ทัักษะ
ในการสื่่�อสาร และระดัับความรู้้�ในการสื่่�อสารสิินค้้าและบริิการ ดัังตารางที่่� 1
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ตารางที่่� 1 แสดงผลการวิิเคราะห์์กระบวนการการสื่่�อสารการบริิการของสถาน
ประกอบการ 

ขั้นตอนการบริการ ปััญหาหรืือจุุดอ่่อน

การต้อนรับลูกค้า - รููปแบบการสื่่�อสารการบริิการยัังไม่่ชััดเจน 

- ไม่่สร้้างการจดจำเกี่่�ยวกัับศููนย์์บริิการ และสโลแกนของการ

บริิการ

การทำ�ำประวัติลูกค้า - พนัักงานไม่่สื่่�อสารช่่องทางสื่่�อสารกัับลููกค้้า

การบรกิารดแูลรถของลกูค้า - ขาดการสื่่�อสารระหว่่างการบำรุุงหากเกิิดความล่่าช้้า

- ทักัษะการสื่่�อสารกับัลูกูค้า้เกี่่�ยวกับัสินิค้า้และบริกิารไม่เ่ท่า่กันั 

บริิการเสร็็จ - ความรู้้�ความเข้้าในการสื่่�อสารให้้คำปรึึกษาสิินค้้าและบริิการ

ไม่่เท่่ากััน

- ความน่า่เชื่่�อถืือในการสื่�อสารกับลูกูค้า้เมื่่�อพบปัญัหานอกเหนืือ

การเข้้ารัับบริิการ

ส่่งมอบรถ - รููปแบบการสื่่�อสารไม่่ชััดเจน

- รููปแบบการสื่่�อสารไม่่สร้้างการจดจำ

- ขาดการสื่่�อสารเชิิญชวนให้้กลัับมาใช้้ซ้้ำ

- การสื่่�อสารในลัักษณะ ห้้วน กระด้้าง สั้้�น

	 2) ผลการพััฒนากระบวนการการสื่่�อสารการบริิการ จากข้้อมููลปััญหา
หรืือจุุดอ่่อนของการบริิการแต่่ละขั้้�นตอนที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์ นำมาวิิเคราะห์์ 
เลืือกประเด็็นสำคััญ และนำมาวางกรอบการออกแบบการสื่่�อสารการบริิการ 
ตามคุุณภาพการบริิการอย่่างมีีส่่วนร่่วมจากผู้้�บริิหารและพนัักงาน คืือ การบริิการ 
ที่่�เป็็นรูปูธรรม ความน่่าเชื่่�อถืือของการบริกิาร การตอบสนองลูกูค้้า การสร้้างความมั่่�นใจ 
ให้้แก่่ลููกค้้า และความใส่่ใจลููกค้้า โดยนำมาวางกรอบแนวคิิดในแต่่ละขั้้�นตอนของ
การบริิการ คืือ ขั้้�นตอนการต้้อนรัับ กรอบแนวคิิด คืือ รููปแบบเดีียวกััน สร้้างการ
จดจำที่่�ดีี ขั้้�นตอนทำประวััติิลููกค้้า กรอบแนวคิิด คืือ เป็็นระบบ ครบถ้้วน และ 
แจ้้งช่่องทางการสื่่�อสารการบริิการ ขั้้�นตอนบริิการดููแลรถลููกค้้า กรอบแนวคิิด คืือ 
การมีทัักษะการสื่่�อสาร การแจ้้งรายละเอีียดการบริิการที่่�ชััดเจน และครอบคลุุม 
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สื่่�อสารปัญหารถที่่�พบ ณ จุุดบริิการทันทีี การสื่�อสารสถานการณ์ซ่่อมบำรุุง  
ขั้้�นตอนบริิการเสร็็จ กรอบแนวคิด คืือ สื่่�อสารสินค้าและบริิการด้วยความรู้้�ความเข้า้ใจ  
เป็็นมาตรฐานเดีียวกััน เสนอสิินค้้าและบริิการพร้้อมโปรโมชััน ขั้้�นตอนส่่งมอบรถ 
กรอบแนวคิิด คืือ รููปแบบเดีียวกััน สร้้างการจดจำที่่�ดีี ขั้้�นตอนบริิการหลัังการขาย 
ติิดตามผลการให้้บริิการทันทีภายหลัังเสร็็จสิ้้�น ณ จุุดบริิการ ประเมิินผลการ 
ให้้บริิการ ณ จุุดบริิการ ติิดตามผลการบริิการด้้วยการสื่่�อสารกัับลููกค้้าผ่่านช่่องทาง
ที่่�เหมาะสม 
	 3) ผลการประเมิินกระบวนการการสื่่�อสารการบริิการ 
		  3.1) ผลการประเมินิจากพนักังาน และผู้้�บริหิารสถานประกอบการ 
ด้้วยการนำคุุณลัักษณะของนวััตกรรมตามทฤษฎีีของ Everett M. Rogers (1976)
เป็็นระดัับคะแนน จากคะแนนเต็็ม 10 คะแนน พบว่่าพนัักงานให้้ 7 คะแนนเท่่า
กัันทุุกคุุณลัักษณะของกระบวนการ ส่่วนผู้้�บริิหารให้้ 9 คะแนนด้้านความเข้้ากัันได้ ้
กัับวิิถีีการทำงานที่่�เป็็นอยู่่� และคุุณลัักษณะของกระบวนการการสื่่�อสารอื่่�นให้้ 8 
คะแนน ทุุกลัักษณะกระบวนการแสดงได้้ดัังตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2 แสดงผลการประเมิินกระบวนการสื่่�อสารการบริิการจากผู้้�ให้้บริิการ 
ตามคุุณลัักษณะของกระบวนการ

ผู้้�ให้้บริิการ สามารถ

ทดลองใช้้ได้้

(คะแนน)

ความเข้้า

กัันได้้กัับวิิถีี

การทำงาน

ที่่�เป็็นอยู่่�

(คะแนน)

ความไม่่ยุ่่�ง

ยากซัับซ้้อน

(คะแนน)

การเปรีียบเทีียบ

ด้้านประโยชน์์เชิิง

เปรีียบเทีียบได้้

(คะแนน)

สัังเกตได้้

(คะแนน)

พนัักงาน 7 7 7 7 7

ผู้้�บริิหาร 8 9 8 8 8
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		  3.2) ผลการประเมิินความพึึงพอใจจากลููกค้้า กลุ่่�มตััวอย่่าง 
ร้้อยละ 60.78 เป็็นเพศชาย ร้้อยละ 39.22 เป็็นเพศหญิิง อายุุระหว่่าง 30-39 ปีี 
ร้้อยละ 39.22 อายุุ 40-49 ปีี ร้้อยละ 30.39 อายุุระหว่่าง 20-29 ปีีร้้อยละ 17.40 
อายุุ 50 ปีีขึ้้�นไปร้้อยละ 12.99 การศึึกษาระดัับปริิญญาตรีีมากที่่�สุุดร้้อยละ 60.78 
ต่่ำกว่า่ปริญญาตรีี ร้อ้ยละ 26.24 สูงูกว่า่ปริญิญาตรี ีร้อ้ยละ 12.98 รายได้ ้15,001 – 
25,000 บาท ร้้อยละ 47.79 ต่่ำกว่่า 15,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  
ร้อ้ยละ 17.40 เท่่ากััน 45,001 บาทขึ้้�นไป ร้อ้ยละ 12.98 และ 35,001-45,000 บาท 
ร้อ้ยละ 4.43 อาชีพีข้าราชการ/พนักงานรัฐัวิสิาหกิิจและอาชีีพพนักงานบริษิัทัเอกชน 
เท่่ากััน ร้้อยละ 34.81 อาชีีพธุุรกิิจส่่วนตััว และอาชีีพ รัับจ้้างทั่่�วไป เท่่ากัันร้้อยละ 
12.98 อาชีีพพ่อบ้้าน/แม่่บ้า้น ร้อ้ยละ 4.42 เป็น็ลูกค้้าใหม่่ ร้อ้ยละ 55.33  ลูกูค้้าเก่่า 
ร้้อยละ 44.67 ความพึึงพอใจการสื่�อสารการบริิการตามประเด็็นความพึึงพอใจ 
ทั้้�ง 5 ด้้านของการบริิการโดยรวมอยู่่�ในระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุุด มีีเพีียง
ด้้านการสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่่ลููกค้้า เกี่่�ยวกับพนักงานมีความรู้้�ความเข้้าใจ
เกี่่�ยวกับสิินค้าและบริิการของร้้านเท่่า ๆ กััน ที่่�มีีความพึึงพอใจในระดัับความ 
พึึงพอใจมาก ดัังตารางที่่� 3

ตารางที่่� 3 แสดงผลความพึึงพอใจต่่อการสื่่�อสารบริิการของลููกค้้า

ความพึงพอใจต่อการบริการ ค่่าเฉลี่่�ย SD แปลผล

การบริการที่เป็นรูปธรรม

 - การแต่งกายของพนักงานมีความเหมาะสม 4.69 0.55 มากที่่�สุุด

ความน่าเชื่อถือของการบริการ

 - ศูนย์ซ่อมบำ�ำรุงรถได้ตรงตามความต้องการและถูกต้อง 4.69 0.55 มากที่่�สุุด

 - ระยะเวลาในการตรวจเช็ค/ซ่อมเครื่อง มีความเหมาะสม 4.69 0.55 มากที่่�สุุด

 - การส่งมอบงานตรงตามเวลาที่นัดหมาย 4.83 0.49 มากที่่�สุุด

การตอบสนองลูกค้า
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 - พนักงานทำ�ำประวัติลูกค้าด้วยความรวดเร็วและเป็นระบบ 4.69 0.55 มากที่่�สุุด

ความพึึงพอใจต่่อการบริิการ ค่่าเฉลี่่�ย SD แปลผล

การสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่่ลููกค้้า

- พนัักงานมีการดูแลเอาใจใส่่ท่่านอย่่างทั่่�วถึง เช่่น แจ้้ง

สถานการณ์์ซ่่อมเม่ื่�อเวลาผ่่านไป 30 นาทีี หรืือ สื่่�อสาร 

แจ้้งเหตุุผลความล่่าช้้าเมื่่�อมีีรถเข้้ารัับบริิการเป็็นจำนวนมาก 

ไม่่เล่่นโทรศััพท์์มืือถืือ เป็็นต้้น

4.69 0.55 มากที่่�สุุด

- พนัักงานทุุกคนที่่�พููดคุุยกัับท่่านมีีความรู้้�ความเข้้าใจเกี่่�ยว

กัับสิินค้้าและบริิการของร้้านเท่่า ๆ กััน

4.47 0.79 มาก

- พนัักงานกล่่าวทัักทาย และส่่งท่่านด้้วยสโลแกน "ควิิกเลน

เชีียงใหม่่ สะดวกวางใจได้้จริิง" ด้้วยความสุุภาพ

4.73 0.54 มากที่่�สุุด

ความใส่่ใจลููกค้้า

- พนัักงานอธิิบายขั้้�นตอนการให้้บริิการด้้วยความละเอีียด

และถููกต้้อง

4.73 0.54 มากที่่�สุุด

- การแสดงออกถึึงความจริิงใจของพนัักงานในการให้้บริิการ 

เช่่น รอยยิ้้�ม น้้ำเสีียง กิิริิยามารยาท

4.65 0.57 มากที่่�สุุด

- พนัักงานชี้้�แจงทบทวนรายการซ่่อม และแจ้้งการประเมิิน

ค่่าใช้้จ่่ายให้้ท่่านทราบก่่อน หลัังจากซ่่อมบำรุุงเสร็็จ

4.65 0.57 มากที่่�สุุด

- การแนะนำสิินค้้าและโปรโมชััน 4.52 0.66 มากที่่�สุุด

รวม 4.66 0.62 มากที่่�สุุด

	 4) ผลการเปรียบเทีียบความพึึงพอใจการสื่�อสารการบริิการตามประเด็็น
ความพึึงพอใจทั้้�ง 5 ด้า้นของสถานภาพความเป็น็ลูกค้า้ คืือ ลูกูค้้าเก่่า และลููกค้้าใหม่่ 
พบว่่าลููกค้้าที่่�มีสีถานภาพความเป็น็ลูกค้้าแตกต่่างกัันมีความพึึงพอใจต่อ่การสื่�อสาร
การบริิการแตกต่่างกััน แสดงผลการวิิเคราะห์์ดัังตารางที่่� 4
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ตารางที่่� 4 แสดงผลการวิเิคราะห์เ์ปรียีบเทียีบความพึงึพอใจที่่�มีตี่อ่การสื่่�อสารบริกิาร
ของกลุ่่�มลููกค้้าเก่่าและกลุ่่�มลููกค้้าใหม่่

ความพึงพอใจต่อการบริการ ลููกค้้า ค่าเฉลี่ย SD t p

พนัักงานกล่่าวทักทาย และส่่งท่่านด้้วย

สโลแกน "ควิิกเลน เชีียงใหม่่ สะดวก วางใจ

ได้้จริิง" ด้้วยความสุุภาพ

ใหม่่ 4.92 .264 7.260 .00*

เก่่า 4.54 .652

พนักงานอธิบายขั้นตอนการให้บริการด้วย

ความละเอียดและถูกต้อง

ใหม่่ 4.92 .264 7.260 .00*

เก่่า 4.54 .652

พนัักงานทำประวััติิลููกค้้าด้้วยความรวดเร็็ว

และเป็็นระบบ

ใหม่่ 4.85 .353 7.253 .00*

เก่่า 4.45 .651

พนัักงานมีการดููแลเอาใจใส่่ท่่านอย่่างทั่่�วถึึง 

เช่่น แจ้้งสถานการณ์์ซ่่อมเมื่่�อเวลาผ่่านไป 

30 นาทีี  หรืือ สื่่�อสารแจ้้งเหตุุผลความล่่าช้้า

เมื่่�อมีีรถเข้า้รัับบริิการเป็น็จำนวนมาก ไม่่เล่่น

โทรศััพท์์มืือถืือ เป็็นต้้น

ใหม่่ 4.85 .353 7.253 .00*

เก่่า 4.45 .651

พนัักงานทุุกคนที่่�พููดคุุยกัับท่่านมีความรู้้�

ความเข้้าใจเกี่่�ยวกับสิินค้้าและบริิการของ

ร้้านเท่่า ๆ กััน

ใหม่่ 4.77 .418 7.781 .00*

เก่่า 4.18 .928

การแสดงออกถึึงความจริิงใจของพนัักงาน

ในการให้้บริิการ เช่่น รอยยิ้้�ม น้้ำเสีียง กิิริิยา

มารยาท

ใหม่่ 4.71 .590 3.771 .00*

เก่่า 4.46 .661

พนักังานชี้้�แจงทบทวนรายการซ่อม และแจ้ง้

การประเมินิค่า่ใช้จ้่า่ยให้ท้่า่นทราบก่อ่น หลังั

จากซ่่อมบำรุุงเสร็็จ

ใหม่่ 4.92 .264 10.871 .00*

เก่่า 4.36 .638

การแนะนำสิินค้้าและโปรโมชััน ใหม่่ 4.70 .457 6.711 .00*

เก่่า 4.26 .784
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การแต่่งกายของพนัักงานมีีความเหมาะสม ใหม่่ 4.92 .264 8.913 .00*

เก่่า 4.45 .651

ความพึึงพอใจต่่อการบริิการ ลููกค้้า ค่าเฉลี่ย SD t p

ศููนย์ซ่่อมบำรุุงรถได้้ตรงตามความต้้องการ

และถููกต้้อง

ใหม่่ 4.92 .264 8.913 .00*

เก่่า 4.45 .651

ระยะเวลาในการตรวจเช็็ค/ซ่่อมเครื่่�องมีี

ความเหมาะสม

ใหม่่ 4.78 .415 4.615 .00*

เก่่า 4.54 .652

การส่่งมอบงานตรงตามเวลาที่่�นััดหมาย ใหม่่ 4.92 .264 4.059 .00*

เก่่า 4.72 .614

*มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .05

	สรุ ุปผลการวิิจััยตามวัตถุประสงค์์ข้้อที่่� 1 เพื่่�อศึึกษาและวิิเคราะห์์
กระบวนการการสื่่�อสารการบริกิารของสถานประกอบการ ควิกิเลน เชียีงใหม่ ่ผลการ
ศึึกษา พบจุุดอ่่อนของการให้้บริิการแต่่ละขั้้�นตอนที่่�สำคััญ คืือ รููปแบบการสื่่�อสาร 
ทัักษะในการสื่่�อสาร และระดัับความรู้้�ในการสื่่�อสารสิินค้้าและบริิการ 	  
	สรุ ปผลการวิิจััยตามวััตถุประสงค์์ข้้อที่่� 2 เพื่่�อพััฒนากระบวนการ 
การสื่่�อสารการบริิการของสถานประกอบการควิกิเลน เชียีงใหม่่ ผลการศึกษามีกีาร
พัฒันาร่่วมกันัอย่่างมีส่ี่วนร่วมของพนักังานองค์์กรในทุุกระดับัด้้วยการวางกรอบแนวคิดิ 
ในขั้้�นตอนของการบริกิาร คืือ รูปูแบบเดียีวกันั สร้า้งการจดจำที่่�ดี ีเป็น็ระบบ ครบถ้ว้น 
และแจ้ง้ช่อ่งทางการสื่�อสารการบริิการ การมีทักัษะการสื่�อสาร การแจ้ง้รายละเอีียด
การบริิการที่่�ชััดเจน และครอบคลุุม สื่่�อสารปััญหารถที่่�พบ ณ จุุดบริิการทัันทีี  
การสื่�อสารสถานการณ์์ซ่่อมบำรุุง สื่่�อสารสินค้้าและบริิการด้้วยความรู้้�ความเข้้าใจ 
เป็็นมาตรฐานเดีียวกััน เสนอสิินค้้าและบริิการพร้้อมโปรโมชััน ติิดตามผลการ 
ให้บ้ริกิารทันัทีภีายหลังัเสร็จ็สิ้้�น ณ จุุดบริกิาร ประเมินิผลการให้บ้ริกิาร ณ จุุดบริกิาร 
ติิดตามผลการบริิการด้้วยการสื่่�อสารกัับลููกค้้าผ่่านช่่องทางที่่�เหมาะสม  
	 สรุปุผลการวิิจัยัตามวัตถุปุระสงค์์ข้อ้ที่่� 3 เพื่่�อประเมิินผลกระบวนการ 
การสื่่�อสารการบริิการของสถานประกอบการ ควิกิเลน เชียีงใหม่่ พบ 1) การประเมิิน 
โดยผู้้�ให้้บริิการจากคะแนนเต็็ม 10 คะแนน พนัักงานประเมิินด้้านประโยชน์ ์
เชิงิเปรียบเทีียบ ด้า้นที่่�เข้า้กันัได้ ้ด้า้นความไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้อ้น ด้า้นสามารถทดลองใช้ไ้ด้ ้
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ด้้านสามารถสัังเกตได้้ 7 คะแนน เจ้้าของบริิษััทประเมิินด้้านเข้้ากัันได้้ 9 คะแนน  
ด้้านความไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้้อน ด้้านสามารถทดลองใช้้ได้้ ด้้านสามารถสัังเกตได้้ และ 
ด้า้นประโยชน์เ์ชิงิเปรียีบเทียีบได้้ 8 คะแนน 2) การประเมินิผลโดยลูกูค้า้ พบว่า่ลูกูค้า้มีี 
ความพึงึพอใจการสื่่�อสารการบริกิารตามประเด็น็ทั้้�ง 5 ด้า้นของการบริกิาร อยู่่�ในระดัับ 
ความพึึงพอใจมากที่่�สุุด มีีเพีียงด้้านการสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่่ลููกค้้า เกี่่�ยวกัับ
พนักังานมีคีวามรู้้�ความเข้า้ใจเกี่่�ยวกับัสินิค้า้และบริกิารของร้า้นเท่า่ ๆ  กันั ที่่�มีคีวาม
พึึงพอใจในระดัับความพึึงพอใจมาก  
	 สรุุปผลการทดสอบสมมุุติฐิาน พบว่า่ลูกูค้า้ที่่�มีสีถานภาพความเป็น็ลูกูค้า้
แตกต่่างกัันมีีความพึึงพอใจต่่อการสื่่�อสารการบริิการแตกต่่างกััน 

อภิิปรายผลการวิิจััย 
 
	จ ากผลการศึึกษาที่่�พบว่่า ลููกค้้ามีีความพึึงพอใจการสื่่�อสารการบริิการ
ตามประเด็็นทั้้�ง 5 ด้้านของการบริิการ อยู่่�ในระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุุด มีีเพีียง
ด้า้นการสร้า้งความมั่่�นใจให้แ้ก่ลู่กูค้า้ เกี่่�ยวกับัพนักังานมีคีวามรู้้�ความเข้า้ใจเกี่่�ยวกับั
สิินค้้าและบริิการของร้้านเท่่า ๆ กััน ที่่�มีีความพึึงพอใจในระดัับความพึึงพอใจมาก  
สอดคล้้องกัับผลการศึกษาของกิิจจะพัันธ์ กตเวที (2557) ที่่�พบว่่า ลููกค้้ามีี 
ความพึึงพอใจมากจากความรู้้�ของพนัักงานในการให้้คำแนะนำและตอบข้้อซัักถาม
ของผู้้�ใช้้บริิการ งานวิิจััยของพััลลภา ปีีติิสัันต์์ และ วรีียา สุุวรรณบุุตร (2562) ที่่�
พบว่่าความรู้้�ความสามารถของพนักงานมีค่า่เฉลี่่�ยความพึึงพอใจน้อ้ยกว่่าตััวชี้้�วัดัอ่ื่�น 
ในคุุณภาพการบริิการด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ นอกจากนี้้�การศึึกษาของสุุธรรม 
เลิิศพงษ์์ประเสริิฐ และ ธนชาติิ ประทุุมสวััสดิ์์� (2561) พบว่่าคุุณภาพการบริิการ
ด้้านบุุคลากรผู้้�ให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมาก รองลงมาจาก ด้้านสถานที่่� เครื่่�องมืือและ
อุุปกรณ์ ์ทั้้�งนี้้� เมื่่�อพิจิารณาน้้ำหนักัของตัวัแปรที่่�มีอีิทิธิพิลต่อ่คุุณภาพการให้บ้ริกิาร 
ก็็พบว่่าด้้านบุุคลากรมีีอิิทธิิพลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการมากที่่�สุุดเช่่นกััน
	จ ากผลการศึึกษาที่่�พบว่่า ลููกค้้าใหม่่หรืือลููกค้้าที่่�เพิ่่�งเข้้ารัับการบริิการ
ครั้้�งแรกมีีค่่าเฉลี่่�ยความพึึงพอใจมากกว่่าลููกค้้าเก่่าทุุกด้้าน และเม่ื่�อพิิจารณา 
ด้้านคุุณภาพการบริิการพบว่่าลููกค้้าใหม่่มีีความพึึงพอใจค่่าเฉลี่่�ยมากสุุดต่่อความ 
น่า่เชื่่�อถืือของการบริิการ และความใส่่ใจลูกูค้า้ โดยที่่�ความน่่าเชื่่�อถืือของการบริิการ
คืือ ศููนย์์ซ่่อมบำรุุงรถได้้ตรงตามความต้้องการและถููกต้้อง และการส่งมอบงาน
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ตรงตามเวลาที่่�นััดหมาย ส่่วนคุุณภาพด้านความใส่่ใจลููกค้้าคืือ คืือการที่่�พนัักงาน
อธิิบายขั้้�นตอนการให้้บริิการด้้วยความละเอีียดและถููกต้้อง และการที่่�พนัักงาน
ชี้้�แจงทบทวนรายการซ่อม และแจ้้งการประเมิินค่าใช้้จ่่ายให้้ลููกค้้าทราบก่่อน  
หลังัจากซ่่อมบำรุุงเสร็็จ ซึ่่�งเป็น็ไปตามทัักษะการสื่�อสารของผู้้�ส่งสารตามแบบจำลอง
การสื่่�อสาร SMCR ของเวิิด เคเบอโล ที่่�ผู้้�ส่่งควรมีีความชำนาญในการส่่งสาร และ 
มีีความรู้้�เกี่่�ยวกัับข้้อมููลข่่าวสารที่่�จะส่่งเป็็นอย่่างดีี (รจิตลัักขณ์์ แสงอุุไร, 2548)  
ทั้้�งนี้้� ผู้้�ให้้บริิการเป็็นปััจจััยที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�รัับการบริิการ ที่่�จะต้้อง
ตระหนัักตนเองว่่ามีีส่่วนสำคััญในการสร้้างให้้เกิิดความพึึงพอใจในการบริิการของ
ผู้้�รับบริิการ ทั้้�งการแสดงพฤติิกรรมบริิการ และเสนอบริิการที่่�ลููกค้้าต้้องการด้วย
ความสนใจเอาใจใส่่อย่่างเต็็มที่่�ด้้วยจิิตสำนึึกของการบริิการ (ศิิริิ พัันธ์ทา, 2562) 
สอดคล้้องกัับการศึึกษาของธวััชชััย เทศเนตร ปฎิิมา รุ่่�งเรืือง และภููษิิต วงษ์์เล็็ก 
(2565) ที่่�คุุณภาพการบริิการด้้านที่่�มีีระดัับคุุณภาพมากที่่�สุุด คืือ ด้้านความเชื่่�อถืือ
ของการบริิการ รองลงมาคืือด้้านความใส่่ใจลููกค้้า บุุศรััน เหลืืองภััทรวงศ์์ (2565) 
พบปัจัจัยัด้า้นความน่า่เชื่่�อถืือของการบริกิาร จากการการรับับริกิารที่่�ตรงกับัสััญญา
การบริิการที่่�ให้้ไว้้ ส่่งผลบวกต่่อความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ และปััจจััยด้้าน 
ความเอาใจใส่ลู่กูค้า้จากความใส่ใ่จในการบริกิารโดยคำนึงึถึงึประโยชน์ข์องผู้้�เข้า้รับั
บริิการมาเป็็นอัันดัับแรก ส่่งผลบวกต่่อความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ 
	จ ากผลการศึึกษาที่่�พบว่่า ผู้้�บริิหารสถานประกอบการ มีีการประเมิิน
กระบวนการด้านประเด็็นการเปรียบเทีียบด้้านประโยชน์์เชิงิเปรียบเทีียบได้้ มีรีะดับั
คะแนน 9 คะแนน นั้้�นเป็็นเพราะว่่า การรับรู้้�ว่านวัตกรรมดีีกว่่า มีีประโยชน์์กว่่า 
วิิธีีการเดิิม ๆ เช่่น สะดวกรวดเร็็วกว่่า ผลตอบแทนที่่�ดีีกว่่าเป็็นต้้น เป็็นคุุณลัักษณะ
หนึ่่�งของนวััตกรรมที่่�มีีผลต่่อการยอมรัับ (Everett M. Rogers, 2010)

ข้้อเสนอแนะ  

	จ ากการศึกษาครั้้�งนี้้�พบปััญหาที่่�สัังเกตได้้คืือ ทัักษะการสื่�อสาร 
ในส่ว่นที่่�เกี่่�ยวข้องกับัสาร คืือ ความรู้้�ความเข้า้ใจเกี่่�ยวกับัสิินค้าและบริกิารที่่�ไม่เ่ท่า่กันั 
จึึงทำให้้การสื่�อสารกัับลููกค้้าของลููกค้้าแต่่ละคนไม่่เท่่ากััน เม่ื่�อวััดความพึึงพอใจ
จากลููกค้้าจึึงสะท้้อนออกมาในคุุณภาพการบริิการด้้านความเชื่่�อมั่่�นที่่�แม้้จะมี ี
ค่า่เฉลี่่�ยความพึงึพอใจมาก แต่ก่็เ็ป็น็ค่า่เฉลี่่�ยที่่�น้อ้ยกว่า่คุุณภาพการบริกิารด้า้นอื่่�นๆ 
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ดัังนั้้�น การมีความรู้้�และความเข้้าใจในสินค้้าและบริิการและการมีความสามารถ 
ในการสื่่�อสารความรู้้�เกี่่�ยวกับัสินิค้าและบริกิารไปยังัลูกูค้้านั้้�น คืือสิ่่�งที่่�สถานประกอบการ 
ที่่�ดำเนินิงานเกี่่�ยวกับัศูนูย์บ์ริกิารซ่อ่ม บำรุุง ดูแูลรถยนต์ ์ควรให้ค้วามสำคัญั จึงึควรมี ี
การอบรมพนักงานและประเมิินผลจากการอบรมเป็น็ระยะอย่่างต่อ่เนื่่�อง ให้้มีคีวามรู้้� 
ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับสิินค้้าและบริิการเป็็นมาตรฐานเดีียวกััน และฝึึกทัักษะการ
สื่่�อสารความรู้้�เกี่่�ยวกัับสิินค้้าและบริิการให้้มีีความคล่่องและชำนาญ
	ข้ อเสนอแนะในการศึึกษาครั้้�งต่่อไป ควรศึกษาเพื่่�อวิิเคราะห์์และ 
สร้า้งดััชนีีการสื่�อสารการบริิการในองค์์ประกอบคุุณภาพการบริิการทุุกองค์์ประกอบ  
และทุุกกระบวนการของการบริิการของศููนย์บริิการรถยนต์ เพื่่�อนำไปศึกษากัับลููกค้้า
ให้้ได้้ผลการศึึกษาที่่�สอดคล้้องสััมพัันธ์์กัับการสื่่�อสารบริิการ
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