
ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูล             
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บทคัดยอ 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

กรณีศึกษา : My by CAT โดยศึกษาปจจัยตองานดานการบริการของผูใหบริการ และปจจัยตอ

ความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชในการทํางานของผูใหบริการ ตัวอยางท่ีใชคือ พนักงาน

ผูใหบริการศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท My by CAT จํานวน 90 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน

การศึกษาคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือ หาคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ

วิเคราะหองคประกอบ และการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  

ผลการศึกษาวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

อายุระหวาง 23-28 ป ระดับการศึกษาสวนใหญระดับปริญญาตรี และมีสถานภาพโสดมากที่สุด 

โดยดานการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการโดยรวม พนักงานผูใหบริการมี

การทํางานไดในระดับดี ครบถวนถูกตองตามมาตรฐาน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยตอความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใช

ในการทํางาน ดานสถานท่ีและอุปกรณเพ่ิมเติมสนับสนุนการปฏิบัติงานมีน้ําหนัก คือ 0.350 โดย

มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ มีความสัมพันธในเชิงลบ กับภาพรวมคุณภาพการ

ใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) My by CAT อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

สวนการศึกษาปจจัยตองานดานการบริการ (Service Mind) ของผูใหบริการที่มีผลตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ พบวา ไมมีตัวแปรปจจัยใด ท่ีสามารถพยากรณ

ความสัมพันธกับภาพรวมคุณภาพการใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call 

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

 

                                                            
*นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
**ท่ีปรึกษาสารนิพนธ 

 
 

217



1. บทนํา 
ปจจุบันการส่ือสารไรสาย ถือเปนส่ิงสําคัญในชีวิตประจําวัน โดยเฉพาะเทคโนโลยีการ

ส่ือสารท่ีมีความลํ้าหนาข้ึน โทรศัพทเคล่ือนท่ีถือเปนอีกปจจัยหนึ่งทางการสื่อสารและการใช

ชีวิตประจําวัน เพ่ือการรับรูขาวสาร เพ่ือความบันเทิงและอ่ืนๆ ทําใหกลุมผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคล่ือนท่ีตางแขงขันและชิงความเปนท่ี 1 อยางตอเนื่อง ทุกองคกรตางมีการพัฒนาและ

ปรับปรุงการใหบริการตลอดเวลา เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ดังนั้น การพัฒนา

คุณภาพการบริการจึงเปนส่ิงจําเปนท่ีองคกรจะตองคํานึงถึง เพ่ือสรางโอกาสเติบโตทางธุรกิจ 

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ถือเปนหนึ่งในงานบริการที่

ธุรกิจการส่ือสาร ท่ีสามารถสรางความประทับใจและใหลูกคาเกิดความภักดี เกิดการบอกตอให

ผูอ่ืนมาใชบริการ หากศูนยบริการไมไดคุณภาพ ก็จะสงผลตอลูกคาวาจะพึงพอใจหรือไม โดย

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ของ My by CAT เปนเครือขายท่ีเขามา

ใหม ตองทําการแขงขันท่ีสูงเพ่ือใหสามารถเปนท่ียอมรับ มีความนาเช่ือถือและสรางความพึง

พอใจของผูใชบริการ จึงตองตะหนักถึงการใหบริการที่จะตองตอบสนองความตองการของลูกคา 

เพ่ือจูงใจและรักษาฐานลูกคาเดิมใหจงรักภักดีกับองคกรพรอมกับเพ่ิมลูกคาใหมและกอใหเกิด

ความพึงพอใจ  

ฉะนั้นผูศึกษาวิจัย จึงมุงศึกษาศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการดาน

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) วาสามารถใหบริการลูกคาไดตรงตาม

เปาหมายหรือมาตรฐานของการใหบริการหรือไม ท้ังดานปจจัยในการใหบริการและความพรอม

ดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางาน ท้ังนี้ปจจุบันองคกรมีเพียงการประเมินผลปฏิบัติงาน

ท่ีเปนสถิติการใหบริการเทานั้น แตยังไมมีการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน เพ่ือ

นําไปสูการพัฒนาหรือปรับปรุงการบริการใหมีความพรอมสําหรับการขยายฐานลูกคาตอไปใน

อนาคต 

 

2. วัตถุประสงคของการศึกษา 
2.1เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการศูนยบริการตอบรับขอมูล

ทางโทรศัพท (Call Center) ของ My by CAT 

2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานผูใหบริการ 

2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผู

ใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ 

 

3. สมมติฐานการศึกษา 
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ปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผูใหบริการ  และ

ปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานผู

ใหบริการ 

 

4. ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
4.1 ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการ เพ่ือนําผลการวิจัย

ไปใชในการวิเคราะหพัฒนาแนวทางการอบรม หรือมาตรฐานสําหรับการอบรมการใหบริการที่ดี

ตอไปในอนาคต รวมท้ังเนนฝกพัฒนาผูใหบริการใหมีความสามารถในการทํางานท่ีดีข้ึน 

4.2 ทําใหทราบถึงปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ ท่ีมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานผูใหบริการ เพ่ือเปนการศึกษาแนวทางการจัดสรรบุคลากรผูใหบริการ

ท่ีมีทัศนคติ หรือพฤติกรรมอยางไรมาปฏิบัติงานดานบริการตอบขอมูลลูกคาทางโทรศัพท 

4.3 สามารถนําขอมูลจากการศึกษาใชเปนแนวทางในการกําหนดแผนพัฒนา

ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) My by CAT ได  

4.4 เปนแนวทางใหกับผูที่สนใจปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอการรับรูของผูใหบริการถึงการ

คุณภาพการใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ตอไปได 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตดานประชากร พนักงานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call 

Center) เครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) My by CAT 90 

คน 

ขอบเขตดานเวลา เปนการศึกษาความคิดเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) บริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ในชวงระหวางเดือนตุลาคม 2557 

ขอบเขตดานเน้ือหา เปนการศึกษาปจจัยดานการบริการของผูใหบริการ และปจจัย
ความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผูใหบริการที่มีความสัมพันธตอ

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

 

6. ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการวิจัยเชิงปริมาณโดยการสํารวจสํามะโน ใชแบบสอบถาม

เปนเคร่ืองมือในการวิจัยใหกับตัวอยาง และผูตอบแบบสอบถามสงแบบสอบถามกลับมา โดย

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ 

สวนท่ี 2 ความคิดเห็นตอความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางาน 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นตอดานการบริการ (Service Mind) 

สวนท่ี 4 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลในสวนท่ี 1 เปนเกณฑการประเมินเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของผู

ใหบริการ ไดกําหนดระดบัในแตละชวง ดังนี ้

คาเฉล่ียระหวาง 3.21 - 4.00   หมายถึง ทํางานไดในระดับเย่ียม ไดผลงานสูงกวา

มาตรฐาน 

คาเฉล่ียระหวาง 2.41 - 3.20   หมายถึง ทํางานไดในระดับดี ครบถวนถูกตองตาม

มาตรฐาน 

คาเฉล่ียระหวาง 1.61 - 2.40   หมายถึง ทํางานไดระดบักลาง 

คาเฉล่ียระหวาง 0.81-1.60     หมายถึง ทํางานไดต่าํกวามาตรฐาน ตองไดรับการ

ปรับปรุง 

คาเฉล่ียระหวาง 0.00 - 0.80   หมายถึง มีความบกพรองในหนาท่ีการงาน หรือไม

ปฏิบัติเลย  ตองปรับปรุงทันที 

ขอมูลในสวนท่ี  2 และ 3 เปนเกณฑการประเมินเก่ียวกับปจจัยท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของผูใหบริการ ไดกําหนดระดบัในแตละชวง ดังนี ้

คาเฉล่ียระหวาง 4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับมากท่ีสุด  

คาเฉล่ียระหวาง 3.41 - 4.20     หมายถึง ระดับมาก 

คาเฉล่ียระหวาง 2.61 - 3.40     หมายถึง ระดับปานกลาง 

คาเฉล่ียระหวาง 1.81 - 2.60     หมายถึง ระดับนอย 

คาเฉล่ียระหวาง 1.00 - 1.80    หมายถึง ระดับนอยท่ีสุด 

 

7. ผลการศึกษา 
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายุ

ระหวาง 23-28 ป ระดับการศึกษาสวนใหญระดับปริญญาตรี และมีสถานภาพโสดมากที่สุด 

คุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ พบวา การประเมินระดับคุณภาพการใหบริการ

ของผูใหบริการโดยรวม มีการทํางานไดในระดับดี ครบถวนถูกตองตามมาตรฐานท่ีไดกําหนดไว 

สวนดานปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางาน พบวา 

ดานชุดพนักงานรับสายพรอมชุดอุปกรณหูฟง พนักงานใหความสําคัญเร่ืองมีเพียงพอ

สําหรับพนักงานทุกคนมากท่ีสุด รองลงมาคือ อยูในสภาพพรอมใชงาน ไดยินเสียงสนทนาชัดเจน 

และระบบโทรศัพท Call Center มีมาตรฐาน ใชงานงาย และไมมีปญหาขัดของบอยเกินไป สวน

ดานจอ Monitor พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ืองหนาจอ Monitor หรือหนาจอคอมพิวเตอรมี

ขนาดท่ีเหมาะสม ไมเล็กหรือใหญจนเกินไปมากท่ีสุด รองลงมาคือ อยูในระดับสายตาและ

ระยะหางเหมาะสม 
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ดานโตะและเกาอ้ีทํางาน พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ือง เกาอ้ีไมชํารุด พัง หรือ

หักงอมากท่ีสุด  รองลงมาคือมีพนักพิงและท่ีวางแขนสะดวกสบาย และเกาอ้ีนั่งสบาย ไมปวด

เม่ือย และมีขนาดใหญเหมาะสม ดานแผงกั้น Partition พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ือง มีการ

ก้ันพ้ืนท่ีใชสอยบริเวณโตะทํางานเพียงพอ ไมแออัดมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีการก้ันพ้ืนท่ีโตะ

ทํางานเปนสัดสวน ทําใหมีสมาธิในการทํางาน 

ดานวัสดุอุปกรณดูดซับเสียง พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ืองมีการตกแตงดวย

ตนไม หรืออุปกรณซับเสียงบางจุดมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีการปูพ้ืน พรม และเพดาน เพ่ือชวย

ซับเสียง เชน การเดิน นั่ง ไมใหเกิดเสียงดังรบกวนการสนทนากับลูกคา สวนดานสถานท่ีและ

อุปกรณเพ่ิมเติม พบวา พนักงานใหความสําคัญเร่ืองมี Locker room สําหรับใสของใชสวนตัว

เพียงพอทุกคน รองลงมาคือ มีหองพักผอนสําหรับการพักผอนในเวลาพักมีสะดวกสบายและผอน

คลายมากท่ีสุด 

 การศึกษาเร่ืองปจจัยดานการบริการ (Service Mind) พบวา ดานจิตใจ พนักงาน

รูสึกวาเปนงานท่ีมีความสุขและเต็มใจที่ไดใหบริการและชวยเหลือลูกคาในระดับมากเปนอันดับ

แรก รองลงมาคือรูสึกวางานบริการเปนงานท่ีนาภูมิใจและพรอมจะปรับปรุงตนเองอยูเสมอ เพ่ือ

สรางความพอใจใหลูกคา สวนดานทัศนคติ พบวา อยูระดับปานกลางท้ังหมด โดยใหเร่ือง

พนักงานมีทัศนคติตองานดานการบริการวางานบริการเปนงานท่ีทาทายความสามารถมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ งานบริการเปนงานท่ีทานมีโอกาสไดพัฒนาตนเอง เนื่องจากตองพบปะพูดคุยกับ

ผูคนมากมายและงานบริการทําใหทานรูสึกมีคุณคา 

ดานคําพูด พบวา อยูระดับปานกลางท้ังหมด โดยใหเร่ืองความไมรูสึกเบื่อท่ีจะตอง

อธิบายขอมูลเร่ืองเดิม ใหลูกคาคนเดิมซ้ําๆ และพรอมตอบคําถามอยางดีมามากที่สุด รองลงมา

คือพูดจากับลูกคาดวยถอยคําท่ีสุภาพ สวนดานพฤติกรรม พบวาอยูระดับปานกลางท้ังหมด โดย

ใหเร่ืองการไมหงุดหงิด หรืออารมณไมดี เม่ือลูกคาซักถามหลายๆ เร่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

เต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาแมวาจะหมดเวลางานแลวก็ตาม และพรอมท่ีจะรับฟงปญหาหรือขอ

สงสัยของลูกคาดวยความเต็มใจ  

ผลการศึกษาปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผู

ใหบริการ และปจจัยดานการบริการของผูใหบริการกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานผู

ใหบริการ พบวา ไมมีตัวแปรใดท่ีสามารถพยากรณความสัมพันธกับภาพรวมคุณภาพการ

ใหบริการดานศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) บริษัท กสท โทรคมนาคม 

จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : My by CAT 

 

8. อภิปลายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาปจจัยความพรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผู

ใหบริการ พบวา ไมมีตัวแปรใดท่ีสามารถพยากรณความสัมพันธได โดยผลการศึกษาวิจัยดังกลาว 
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ไมสอดคลองตามทฤษฎีเร่ืองดัชนีวัดคุณภาพชีวิตการทํางานของ Walto (1975) ไดกลาวไววา 

กําหนดเกณฑการพิจารณาคุณภาพชีวิตการทํางานนั้นใหความสําคัญกับปจจัยเก่ียวของกับงาน

มากกวาปจจัยแวดลอมของบุคคล เนื่องจากปจจัยท่ีเก่ียวของกับงานเปนปจจัยท่ีองคการสามารถ

ตรวจสอบ และผูบริหารสามารถทํากําหนดแนวทางในการแกไขและจัดการได ขณะท่ีปจจัย

ภายนอกเปนส่ิงท่ีอยูเหนือการควบคุมขององคการ 

ผลการศึกษาปจจัยดานการบริการ พบวา ไมมีตัวแปรใดท่ีสามารถพยากรณ

ความสัมพันธได สอดคลองกับงานวิจัยของอังคณา จงสวัสดิ์พัฒนา (2550) ไดทําการวิจัยเร่ือง

ความสัมพันธวัฒนธรรมการ ทํางานในองคการกับทัศนคติในงานบริการ และผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน: ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 

ทัศนคติในงานบริการไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน อยางไรก็ตามงานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการ

ขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ของกันยา เทพสวัสดิ์ (2550) อธิบายไววา ทัศนคติตองานบริการ 

สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการทั้งโดยรวม และรายดานเกือบทุกดาน ซึ่งแสดงใหเห็น

วาทัศนคติตองานบริการที่ดี มีความสําคัญมากสําหรับผูท่ีทํางานดานบริการ กลาวคือพนักงาน ท่ีมี

ทัศนคติตองานบริการท่ีดี จะมีการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการที่ดี สามารถปฏิบัติงานไดมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจากมีความพรอมท่ีจะใหบริการและสามารถสรางความประทับใจใหลูกคาได 

อีกท้ังการท่ีพนักงานมีทัศนคติตองานบริการที่ดี ยังสงผลใหพนักงานอยูกับบริษัทไดนาน ซึ่งเปน

การลดคาใชจายของบริษัทในการสรรหา และการอบรมพนักงานใหมไดอีกดวย 

ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานผูใหบริการถูกประเมินทุกเดือน จึงตองใหบริการอยางมี

มาตรฐานซ่ึงเก่ียวของกับการประเมินผลการปฏิบัติงานในแตละป รวมไปถึงผลตอการปรับ

เงินเดือนและเลื่อนข้ันของพนักงาน ทําใหไมเก่ียวของกับทัศนคติตองานดานบริการ (Service 

Mind) ซึ่งเปนไปตามกับงานวิจัยเร่ือง “ทัศนคติในการนําตัวช้ีวัดผลงานหลัก (Key Performance 

Indicator: KPI) มาใชในมหาวิทยาลัยนเรศวร: พนักงานสายสนับสนุน” ของเสาวลักษณ อินท

โชติ พบวา พนักงานสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยท่ีมีตอการนําตัวช้ีวัดผลงานหลัก KPI มาใชใน

การประเมินผลงานอยูในระดับปานกลาง ซึ่งทําใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการทํางานมาก

ข้ึนโดยกําหนดเปาหมายการทํางาน มีการวางแผนงาน ปรับปรุงระบบการทํางาน สามารถสราง

ความกระตือรือรนในการทํางานมากข้ึน 

 

9. ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
ผลการศึกษางานวิจัยดังกลาว ผูศึกษาขอเสนอแนะการนําไปใช โดยดานปจจัยความ

พรอมดานอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานของผูใหบริการ พบวา ดานชุดพนักงานรับสาย

พรอมชุดอุปกรณหูฟง มีความคิดเห็นอยูในระดับท่ีนอยสุดในปจจัยความพรอมดานอุปกรณและ
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เคร่ืองมือท่ีใชในการทํางานท้ังหมด จึงควรสรางความรูสึกใหพนักงานคํานึงถึงความสําคัญตอ

อุปกรณพ้ืนฐานในการทํางานมากยิ่งข้ึนในอนาคต เนื่องจากเปนอุปกรณสําคัญในการทํางาน 

ดานจอ Monitor พนักงานใหความสําคัญวาจะตองมีขนาดท่ีเหมาะสม ไมเล็กหรือใหญ

จนเกินไป อาจเนื่องมาจากวา ทําใหทํางานไดงาย สบายตา ดังนั้นจะตองมีการจัดซื้ออุปกรณ

หนาจอท่ีใหญเหมาะสมกับการทํางาน สวนดานสถานท่ีและอุปกรณเพ่ิมเติม พนักงานให

ความสําคัญเร่ือง Locker room มากท่ีสุด สําหรับใสของใชสวนตัว ฉะนั้นควรมีการจัด Locker 

room ใหมีจํานวนท่ีเพียงพอใหพนักงาน เพ่ือใหพนักงานเกิดความรูสึกดีในการทํางาน 

ปจจัยดานการบริการ (Service Mind) ของผูใหบริการ พบวา พนักงานใหคํานึงถึง

ดานจิตใจมากท่ีสุด โดยมองวาเปนงานท่ีนาภูมิใจ แตจากผลการศึกษาก็พบวาพนักงานรูสึกวา

พรอมจะปรับปรุงตนเองสมํ่าเสมอนอยท่ีสุด ดังนั้น องคกรจึงความสรางแรงจูงใจ หรือกระตุนให

พนักงานเกิดความตองการพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา เพ่ือใหเปนบุคลากรที่มีคุณภาพ 

ดานทัศนคติ พนักงานรูสึกวามีคุณคานอยท่ีสุด องคกรจึงควรตะหนักและสรางกําลังใจ

ใหพนักงานเพื่อใหเกิดความรูสึกดีตองาน โดยดานทัศนคติของพนักงานอยูในระดับปานกลาง 

ควรจะตองมีการพัฒนาใหอยูในระดับท่ีดีข้ึนไปอีก สวนดานคําพูด จากการศึกษาพบวาพนักงาน

คิดเห็นวาเร่ืองของการพูดจาดวยถอยคําสุภาพสําคัญนอย ฉะนั้น องคกรตองสรางความเขาใจอัน

ดีถึงการใหบริการดวยถอยคําท่ีสุภาพ ท่ีจะสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคา  

ดานพฤติกรรม พนักงานคิดเห็นวาการตอบคําถาม ปญหาหรือขอสงสัยของลูกคาเปน

เร่ืองท่ีไมสําคัญมาก โดยใหความสําคัญอยูในระดับปานกลาง และความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา

ก็อยูในระดับปานกลางเทานั้น ดังนั้น องคกรควรสรางแรงจูงใจ หรือทัศนคติดานการบริการที่

เก่ียวเนื่องกับพฤติกรรมเชิงบวก และไมมอบหมายงานใหพนักงานมากเกินไปจนเกินขอบเขตหรือ

เวลาปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม เพราะอาจทําใหพนักงานรูสึกเบื่อจนไมอยากปฏิบัติงาน 

ปจจัยดานการบริการ (Service Mind) ของผูใหบริการ ดานจิตใจ พบวา อยูในระดับ

ปานกลาง อาจเนื่องจากวา พนักงานอาจมองวางาน Call Center เปนงานท่ีไมทาทาย ไมสนุก หรือ

ไมไดพัฒนาตนเองมากนัก ดังนั้น องคกรควรมีการอบรมพัฒนา หรือจัดกิจกรรมใหพนักงานได

ผอนคลาย เสริมสรางดานจิตใจใหเกิดความคิดเชิงบวก และพรอมใหบริการดวยความเต็มใจ 
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