
ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูล             
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บทคัดยอ 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

กรณีศึกษา : My by CAT โดยศึกษาปจจัยตองานดานการบริการของผูใหบริการ และปจจัยตอ

ความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชในการทํางานของผูใหบริการ ตัวอยางท่ีใชคือ พนักงาน

ผูใหบริการศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท My by CAT จํานวน 90 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน

การศึกษาคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือ หาคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ

วิเคราะหองคประกอบ และการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  

ผลการศึกษาวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

อายุระหวาง 23-28 ป ระดับการศึกษาสวนใหญระดับปริญญาตรี และมีสถานภาพโสดมากที่สุด 

โดยดานการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการโดยรวม พนักงานผูใหบริการมี

การทํางานไดในระดับดี ครบถวนถูกตองตามมาตรฐาน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยตอความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใช

ในการทํางาน ดานสถานท่ีและอุปกรณเพ่ิมเติมสนับสนุนการปฏิบัติงานมีน้ําหนัก คือ 0.350 โดย

มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ มีความสัมพันธในเชิงลบ กับภาพรวมคุณภาพการ

ใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) My by CAT อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

สวนการศึกษาปจจัยตองานดานการบริการ (Service Mind) ของผูใหบริการที่มีผลตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ พบวา ไมมีตัวแปรปจจัยใด ท่ีสามารถพยากรณ

ความสัมพันธกับภาพรวมคุณภาพการใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call 

Center) บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : My by CAT 

 

                                                            
*นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
**ท่ีปรึกษาสารนิพนธ 
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1. บทนํา 
ปจจุบันการส่ือสารไรสาย ถือเปนส่ิงสําคัญในชีวิตประจําวัน โดยเฉพาะเทคโนโลยีการ

ส่ือสารท่ีมีความลํ้าหนาข้ึน โทรศัพทเคล่ือนท่ีถือเปนอีกปจจัยหนึ่งทางการสื่อสารและการใช

ชีวิตประจําวัน เพ่ือการรับรูขาวสาร เพ่ือความบันเทิงและอ่ืนๆ ทําใหกลุมผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคล่ือนท่ีตางแขงขันและชิงความเปนท่ี 1 อยางตอเนื่อง ทุกองคกรตางมีการพัฒนาและ

ปรับปรุงการใหบริการตลอดเวลา เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ดังนั้น การพัฒนา

คุณภาพการบริการจึงเปนส่ิงจําเปนท่ีองคกรจะตองคํานึงถึง เพ่ือสรางโอกาสเติบโตทางธุรกิจ 

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ถือเปนหนึ่งในงานบริการที่

ธุรกิจการส่ือสาร ท่ีสามารถสรางความประทับใจและใหลูกคาเกิดความภักดี เกิดการบอกตอให

ผูอ่ืนมาใชบริการ หากศูนยบริการไมไดคุณภาพ ก็จะสงผลตอลูกคาวาจะพึงพอใจหรือไม โดย

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ของ My by CAT เปนเครือขายท่ีเขามา

ใหม ตองทําการแขงขันท่ีสูงเพ่ือใหสามารถเปนท่ียอมรับ มีความนาเช่ือถือและสรางความพึง

พอใจของผูใชบริการ จึงตองตะหนักถึงการใหบริการที่จะตองตอบสนองความตองการของลูกคา 

เพ่ือจูงใจและรักษาฐานลูกคาเดิมใหจงรักภักดีกับองคกรพรอมกับเพ่ิมลูกคาใหมและกอใหเกิด

ความพึงพอใจ  

ฉะนั้นผูศึกษาวิจัย จึงมุงศึกษาศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการดาน

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) วาสามารถใหบริการลูกคาไดตรงตาม

เปาหมายหรือมาตรฐานของการใหบริการหรือไม ท้ังดานปจจัยในการใหบริการและความพรอม

ดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางาน ท้ังนี้ปจจุบันองคกรมีเพียงการประเมินผลปฏิบัติงาน

ท่ีเปนสถิติการใหบริการเทานั้น แตยังไมมีการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน เพ่ือ

นําไปสูการพัฒนาหรือปรับปรุงการบริการใหมีความพรอมสําหรับการขยายฐานลูกคาตอไปใน

อนาคต 

 

2. วัตถุประสงคของการศึกษา 
2.1เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการศูนยบริการตอบรับขอมูล

ทางโทรศัพท (Call Center) ของ My by CAT 

2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานผูใหบริการ 

2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผู

ใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ 

 

3. สมมติฐานการศึกษา 
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ปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผูใหบริการ  และ

ปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานผู

ใหบริการ 

 

4. ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
4.1 ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ เพ่ือนําผลการวิจัย

ไปใชในการวิเคราะหพัฒนาแนวทางการอบรม หรือมาตรฐานสําหรับการอบรมการใหบริการที่ดี

ตอไปในอนาคต รวมท้ังเนนฝกพัฒนาผูใหบริการใหมีความสามารถในการทํางานท่ีดีข้ึน 

4.2 ทําใหทราบถึงปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ ท่ีมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานผูใหบริการ เพ่ือเปนการศึกษาแนวทางการจัดสรรบุคลากรผูใหบริการ

ท่ีมีทัศนคติ หรือพฤติกรรมอยางไรมาปฏิบัติงานดานบริการตอบขอมูลลูกคาทางโทรศัพท 

4.3 สามารถนําขอมูลจากการศึกษาใชเปนแนวทางในการกําหนดแผนพัฒนา

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) My by CAT ได  

4.4 เปนแนวทางใหกับผูที่สนใจปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอการรับรูของผูใหบริการถึงการ

คุณภาพการใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ตอไปได 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตดานประชากร พนักงานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call 

Center) เครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) My by CAT 90 

คน 

ขอบเขตดานเวลา เปนการศึกษาความคิดเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) บริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ในชวงระหวางเดือนตุลาคม 2557 

ขอบเขตดานเน้ือหา เปนการศึกษาปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ และปจจัย
ความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผูใหบริการที่มีความสัมพันธตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

 

6. ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการวิจัยเชิงปริมาณโดยการสํารวจสํามะโน ใชแบบสอบถาม

เปนเคร่ืองมือในการวิจัยใหกับตัวอยาง และผูตอบแบบสอบถามสงแบบสอบถามกลับมา โดย

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ 

สวนท่ี 2 ความคิดเห็นตอความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางาน 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นตอดานการบริการ (Service Mind) 

สวนท่ี 4 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลในสวนท่ี 1 เปนเกณฑการประเมินเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของผู

ใหบริการ ไดกําหนดระดบัในแตละชวง ดังนี ้

คาเฉล่ียระหวาง 3.21 - 4.00   หมายถึง ทํางานไดในระดับเย่ียม ไดผลงานสูงกวา

มาตรฐาน 

คาเฉล่ียระหวาง 2.41 - 3.20   หมายถึง ทํางานไดในระดับดี ครบถวนถูกตองตาม

มาตรฐาน 

คาเฉล่ียระหวาง 1.61 - 2.40   หมายถึง ทํางานไดระดบักลาง 

คาเฉล่ียระหวาง 0.81-1.60     หมายถึง ทํางานไดต่าํกวามาตรฐาน ตองไดรับการ

ปรับปรุง 

คาเฉล่ียระหวาง 0.00 - 0.80   หมายถึง มีความบกพรองในหนาท่ีการงาน หรือไม

ปฏิบัติเลย  ตองปรับปรุงทันที 

ขอมูลในสวนท่ี  2 และ 3 เปนเกณฑการประเมินเก่ียวกับปจจัยท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของผูใหบริการ ไดกําหนดระดบัในแตละชวง ดังนี ้

คาเฉล่ียระหวาง 4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับมากท่ีสุด  

คาเฉล่ียระหวาง 3.41 - 4.20     หมายถึง ระดับมาก 

คาเฉล่ียระหวาง 2.61 - 3.40     หมายถึง ระดับปานกลาง 

คาเฉล่ียระหวาง 1.81 - 2.60     หมายถึง ระดับนอย 

คาเฉล่ียระหวาง 1.00 - 1.80    หมายถึง ระดับนอยท่ีสุด 

 

7. ผลการศึกษา 
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายุ

ระหวาง 23-28 ป ระดับการศึกษาสวนใหญระดับปริญญาตรี และมีสถานภาพโสดมากที่สุด 

คุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ พบวา การประเมินระดับคุณภาพการใหบริการ

ของผูใหบริการโดยรวม มีการทํางานไดในระดับดี ครบถวนถูกตองตามมาตรฐานท่ีไดกําหนดไว 

สวนดานปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางาน พบวา 

ดานชุดพนักงานรับสายพรอมชุดอุปกรณหูฟง พนักงานใหความสําคัญเร่ืองมีเพียงพอ

สําหรับพนักงานทุกคนมากท่ีสุด รองลงมาคือ อยูในสภาพพรอมใชงาน ไดยินเสียงสนทนาชัดเจน 

และระบบโทรศัพท Call Center มีมาตรฐาน ใชงานงาย และไมมีปญหาขัดของบอยเกินไป สวน

ดานจอ Monitor พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ืองหนาจอ Monitor หรือหนาจอคอมพิวเตอรมี

ขนาดท่ีเหมาะสม ไมเล็กหรือใหญจนเกินไปมากท่ีสุด รองลงมาคือ อยูในระดับสายตาและ

ระยะหางเหมาะสม 
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ดานโตะและเกาอ้ีทํางาน พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ือง เกาอ้ีไมชํารุด พัง หรือ

หักงอมากท่ีสุด  รองลงมาคือมีพนักพิงและท่ีวางแขนสะดวกสบาย และเกาอ้ีนั่งสบาย ไมปวด

เม่ือย และมีขนาดใหญเหมาะสม ดานแผงกั้น Partition พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ือง มีการ

ก้ันพ้ืนท่ีใชสอยบริเวณโตะทํางานเพียงพอ ไมแออัดมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีการก้ันพ้ืนท่ีโตะ

ทํางานเปนสัดสวน ทําใหมีสมาธิในการทํางาน 

ดานวัสดุอุปกรณดูดซับเสียง พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ืองมีการตกแตงดวย

ตนไม หรืออุปกรณซับเสียงบางจุดมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีการปูพ้ืน พรม และเพดาน เพ่ือชวย

ซับเสียง เชน การเดิน นั่ง ไมใหเกิดเสียงดังรบกวนการสนทนากับลูกคา สวนดานสถานท่ีและ

อุปกรณเพ่ิมเติม พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ืองมี Locker room สําหรับใสของใชสวนตัว

เพียงพอทุกคน รองลงมาคือ มีหองพักผอนสําหรับการพักผอนในเวลาพักมีสะดวกสบายและผอน

คลายมากท่ีสุด 

 การศึกษาเร่ืองปจจัยดานการบริการ (Service Mind) พบวา ดานจิตใจ พนักงาน

รูสึกวาเปนงานท่ีมีความสุขและเต็มใจที่ไดใหบริการและชวยเหลือลูกคาในระดับมากเปนอันดับ

แรก รองลงมาคือรูสึกวางานบริการเปนงานท่ีนาภูมิใจและพรอมจะปรับปรุงตนเองอยูเสมอ เพ่ือ

สรางความพอใจใหลูกคา สวนดานทัศนคติ พบวา อยูระดับปานกลางท้ังหมด โดยใหเร่ือง

พนักงานมีทัศนคติตองานดานการบริการวางานบริการเปนงานท่ีทาทายความสามารถมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ งานบริการเปนงานท่ีทานมีโอกาสไดพัฒนาตนเอง เนื่องจากตองพบปะพูดคุยกับ

ผูคนมากมายและงานบริการทําใหทานรูสึกมีคุณคา 

ดานคําพูด พบวา อยูระดับปานกลางท้ังหมด โดยใหเร่ืองความไมรูสึกเบื่อท่ีจะตอง

อธิบายขอมูลเร่ืองเดิม ใหลูกคาคนเดิมซ้ําๆ และพรอมตอบคําถามอยางดีมามากที่สุด รองลงมา

คือพูดจากับลูกคาดวยถอยคําท่ีสุภาพ สวนดานพฤติกรรม พบวาอยูระดับปานกลางท้ังหมด โดย

ใหเร่ืองการไมหงุดหงิด หรืออารมณไมดี เม่ือลูกคาซักถามหลายๆ เร่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

เต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาแมวาจะหมดเวลางานแลวก็ตาม และพรอมท่ีจะรับฟงปญหาหรือขอ

สงสัยของลูกคาดวยความเต็มใจ  

ผลการศึกษาปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผู

ใหบริการ และปจจัยดานการบริการของผูใหบริการกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานผู

ใหบริการ พบวา ไมมีตัวแปรใดท่ีสามารถพยากรณความสัมพันธกับภาพรวมคุณภาพการ

ใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) บริษัท กสท โทรคมนาคม 

จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : My by CAT 

 

8. อภิปลายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผู

ใหบริการ พบวา ไมมีตัวแปรใดท่ีสามารถพยากรณความสัมพันธได โดยผลการศึกษาวิจัยดังกลาว 
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ไมสอดคลองตามทฤษฎีเร่ืองดัชนีวัดคุณภาพชีวิตการทํางานของ Walto (1975) ไดกลาวไววา 

กําหนดเกณฑการพิจารณาคุณภาพชีวิตการทํางานนั้นใหความสําคัญกับปจจัยเก่ียวของกับงาน

มากกวาปจจัยแวดลอมของบุคคล เนื่องจากปจจัยท่ีเก่ียวของกับงานเปนปจจัยท่ีองคการสามารถ

ตรวจสอบ และผูบริหารสามารถทํากําหนดแนวทางในการแกไขและจัดการได ขณะท่ีปจจัย

ภายนอกเปนส่ิงท่ีอยูเหนือการควบคุมขององคการ 

ผลการศึกษาปจจัยดานการบริการ พบวา ไมมีตัวแปรใดท่ีสามารถพยากรณ

ความสัมพันธได สอดคลองกับงานวิจัยของอังคณา จงสวัสดิ์พัฒนา (2550) ไดทําการวิจัยเร่ือง

ความสัมพันธวัฒนธรรมการ ทํางานในองคการกับทัศนคติในงานบริการ และผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน: ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 

ทัศนคติในงานบริการไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน อยางไรก็ตามงานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการ

ขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ของกันยา เทพสวัสดิ์ (2550) อธิบายไววา ทัศนคติตองานบริการ 

สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการทั้งโดยรวม และรายดานเกือบทุกดาน ซึ่งแสดงใหเห็น

วาทัศนคติตองานบริการที่ดี มีความสําคัญมากสําหรับผูท่ีทํางานดานบริการ กลาวคือพนักงาน ท่ีมี

ทัศนคติตองานบริการท่ีดี จะมีการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการที่ดี สามารถปฏิบัติงานไดมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจากมีความพรอมท่ีจะใหบริการและสามารถสรางความประทับใจใหลูกคาได 

อีกท้ังการท่ีพนักงานมีทัศนคติตองานบริการที่ดี ยังสงผลใหพนักงานอยูกับบริษัทไดนาน ซึ่งเปน

การลดคาใชจายของบริษัทในการสรรหา และการอบรมพนักงานใหมไดอีกดวย 

ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานผูใหบริการถูกประเมินทุกเดือน จึงตองใหบริการอยางมี

มาตรฐานซ่ึงเก่ียวของกับการประเมินผลการปฏิบัติงานในแตละป รวมไปถึงผลตอการปรับ

เงินเดือนและเลื่อนข้ันของพนักงาน ทําใหไมเก่ียวของกับทัศนคติตองานดานบริการ (Service 

Mind) ซึ่งเปนไปตามกับงานวิจัยเร่ือง “ทัศนคติในการนําตัวช้ีวัดผลงานหลัก (Key Performance 

Indicator: KPI) มาใชในมหาวิทยาลัยนเรศวร: พนักงานสายสนับสนุน” ของเสาวลักษณ อินท

โชติ พบวา พนักงานสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยท่ีมีตอการนําตัวช้ีวัดผลงานหลัก KPI มาใชใน

การประเมินผลงานอยูในระดับปานกลาง ซึ่งทําใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการทํางานมาก

ข้ึนโดยกําหนดเปาหมายการทํางาน มีการวางแผนงาน ปรับปรุงระบบการทํางาน สามารถสราง

ความกระตือรือรนในการทํางานมากข้ึน 

 

9. ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
ผลการศึกษางานวิจัยดังกลาว ผูศึกษาขอเสนอแนะการนําไปใช โดยดานปจจัยความ

พรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผูใหบริการ พบวา ดานชุดพนักงานรับสาย

พรอมชุดอุปกรณหูฟง มีความคิดเห็นอยูในระดับท่ีนอยสุดในปจจัยความพรอมดานอุปกรณและ
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เคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานท้ังหมด จึงควรสรางความรูสึกใหพนักงานคํานึงถึงความสําคัญตอ

อุปกรณพ้ืนฐานในการทํางานมากยิ่งข้ึนในอนาคต เนื่องจากเปนอุปกรณสําคัญในการทํางาน 

ดานจอ Monitor พนักงานใหความสําคัญวาจะตองมีขนาดท่ีเหมาะสม ไมเล็กหรือใหญ

จนเกินไป อาจเนื่องมาจากวา ทําใหทํางานไดงาย สบายตา ดังนั้นจะตองมีการจัดซื้ออุปกรณ

หนาจอท่ีใหญเหมาะสมกับการทํางาน สวนดานสถานท่ีและอุปกรณเพ่ิมเติม พนักงานให

ความสําคัญเร่ือง Locker room มากท่ีสุด สําหรับใสของใชสวนตัว ฉะนั้นควรมีการจัด Locker 

room ใหมีจํานวนท่ีเพียงพอใหพนักงาน เพ่ือใหพนักงานเกิดความรูสึกดีในการทํางาน 

ปจจัยดานการบริการ (Service Mind) ของผูใหบริการ พบวา พนักงานใหคํานึงถึง

ดานจิตใจมากท่ีสุด โดยมองวาเปนงานท่ีนาภูมิใจ แตจากผลการศึกษาก็พบวาพนักงานรูสึกวา

พรอมจะปรับปรุงตนเองสมํ่าเสมอนอยท่ีสุด ดังนั้น องคกรจึงความสรางแรงจูงใจ หรือกระตุนให

พนักงานเกิดความตองการพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา เพ่ือใหเปนบุคลากรที่มีคุณภาพ 

ดานทัศนคติ พนักงานรูสึกวามีคุณคานอยท่ีสุด องคกรจึงควรตะหนักและสรางกําลังใจ

ใหพนักงานเพื่อใหเกิดความรูสึกดีตองาน โดยดานทัศนคติของพนักงานอยูในระดับปานกลาง 

ควรจะตองมีการพัฒนาใหอยูในระดับท่ีดีข้ึนไปอีก สวนดานคําพูด จากการศึกษาพบวาพนักงาน

คิดเห็นวาเร่ืองของการพูดจาดวยถอยคําสุภาพสําคัญนอย ฉะนั้น องคกรตองสรางความเขาใจอัน

ดีถึงการใหบริการดวยถอยคําท่ีสุภาพ ท่ีจะสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคา  

ดานพฤติกรรม พนักงานคิดเห็นวาการตอบคําถาม ปญหาหรือขอสงสัยของลูกคาเปน

เร่ืองท่ีไมสําคัญมาก โดยใหความสําคัญอยูในระดับปานกลาง และความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา

ก็อยูในระดับปานกลางเทานั้น ดังนั้น องคกรควรสรางแรงจูงใจ หรือทัศนคติดานการบริการที่

เก่ียวเนื่องกับพฤติกรรมเชิงบวก และไมมอบหมายงานใหพนักงานมากเกินไปจนเกินขอบเขตหรือ

เวลาปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม เพราะอาจทําใหพนักงานรูสึกเบื่อจนไมอยากปฏิบัติงาน 

ปจจัยดานการบริการ (Service Mind) ของผูใหบริการ ดานจิตใจ พบวา อยูในระดับ

ปานกลาง อาจเนื่องจากวา พนักงานอาจมองวางาน Call Center เปนงานท่ีไมทาทาย ไมสนุก หรือ

ไมไดพัฒนาตนเองมากนัก ดังนั้น องคกรควรมีการอบรมพัฒนา หรือจัดกิจกรรมใหพนักงานได

ผอนคลาย เสริมสรางดานจิตใจใหเกิดความคิดเชิงบวก และพรอมใหบริการดวยความเต็มใจ 
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