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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
                   การวิจัยเรื่องปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพทในศูนยลูกคา
สัมพันธ  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค ดังนี้ 

ปจจยัจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรบัโทรศัพทในศูนยลูกคา 1. เพื่อศึกษา
สัมพันธ  บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน)   

2. เพื่อเปรียบเทยีบปจจัยจูงใจทีม่ีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพทในศูนย 
ลูกคาสัมพันธ  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)   จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร                      
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ พนักงานรบัโทรศัพทที่ปฏิบัติงานในศนูยลูกคาสัมพนัธ
ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จํานวน 731  คน  เลือกเปนกลุมตัวอยางโดยสุมตัวอยางแบบ
เจาะจง (purposive sampling) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดจากตารางกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางของ 
Kreicie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง จาํนวน 254 คน  

 2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามจํานวน 1 ฉบับ แบงออกเปน 2 สวน 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดับ
การศึกษา  และอายุการทํางาน จํานวน 5 ขอ 

 ตอนที่ 2  ปจจยัจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรบัโทรศัพท ในศูนยลูกคา
สัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน)  จาํนวน 25 ขอ 
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 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยการแจกแบบสอบถามใหกลุม
ตัวอยาง จํานวน 254 คน ไดรับแบบสอบถามคืนมา จํานวน 254 คน คดิเปนรอยละ 100.00 
 
 4. การวิเคราะหขอมูล 
 1. วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี่และรอยละ 
 2. วิเคราะหปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท    โดยใชคาเฉลี่ย 
( X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย( X ) ของคะแนนปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับ
โทรศัพท   จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร   โดยใช  t-test  และ F- test 
  4. เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( X ) ของคะแนน ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํา
งานของพนักงานรับโทรศัพทเปนรายคู จากผลการวิเคราะหความแปรปรวน โดยใชวิธี           Least 
Significant Difference (LSD)
 

  
สรุปผลการวิจัย 
 
 1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

พนักงานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 76.77 อายุ 26-30  ป รอย
ละ 50.39 รองลงมาอายุ 20 – 25 ป รอยละ 33.07 โดยสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี  รอย
ละ 93.70  รองลงมาระดับอนุปริญญา  รอยละ  5.12  มีสถานภาพโสด รอยละ 93.31 รองลงมา คือมี
สถานภาพสมรส รอยละ 5.90  มีอายุการงาน 1 – 3  ปมากที่สุดรอยละ 41.34 รองลงมาอายุงาน
มากกวา 3 ป รอยละ 32.28   
  2 . การวิเคราะหปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร 
 พนักงานที่มีความคิดเห็นตอปจจัยจูงใจที่มผีลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท 
ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.19) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดบัมาก    
( X = 3.50 – 4.31 )  จํานวน 10 รายการ 5 อันดับแรก คือ  
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1.  งานที่ปฏิบัติตองใชความรูความสามารถและความอดทนสูง 
2. งานที่ปฏิบัติตองฝกฝน หม่ันทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ 
3. บรรยากาศในการทํางานกับเพื่อนรวมงานอบอุน เปนกันเอง 
4. ทานและเพื่อนรวมงานชวยเหลือกันในการทํางาน 
5. งานที่ปฏิบัติจําเปนตองใชทักษะเฉพาะ 

 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับพนักงานทีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด และมีอายุ
การทํางานนอยกวา 1 ป  
 
 3.การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอแรงจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรบั
โทรศัพทในศูนยลูกคาสัมพนัธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
  
    ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอเกี่ยวกับปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของ
พนักงานรับโทรศัพท จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา พนักงานที่มีอายุการทํางาน
ตางกัน มีความคิดเห็น ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับ
พนักงานที่มี เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นในภาพรวม             
ไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
      พนักงานทีม่ีเพศตางกัน  มีความคิดเหน็โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.01 จํานวน 1  
รายการ คือ การไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน และแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05 จํานวน 1 รายการ คือ เสนทางการกาวหนาในอาชีพของทานกําหนดไวอยางชัดเจน
  พนักงานที่มีอายุตางกัน  มีความคิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ   พบวา  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. ทานทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาไดเปนอยางดี
 2.  หนวยงานของทานมีการนโยบายการบริหารอยางชัดเจนเขาใจงาย
 และแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ

1. งานที่ปฏิบัติจําเปนตองใชทักษะเฉพาะ 
2. งานที่ปฏิบัติตองฝกฝน หม่ันทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ 
3. มีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย อยูในสภาพดี เหมาะสมกับการใชงาน 
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 พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา พนักงานที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ

1. บรรยากาศในการทํางานกับเพื่อนรวมงานอบอุน เปนกันเอง 
2. ทานไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน   

 พนักงานที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมและพจิารณาเปนรายขอ ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาพนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน  มีความคิดเห็น 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ

1. หนวยงานของทานมีการนโยบายการบริหารอยางชัดเจนเขาใจงาย 
2. งานที่ปฏิบัติตองฝกฝน หม่ันทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ  
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
1. หนวยงานของทานมีการวางกฎระเบียบอยางชัดเจนและเหมาะสม  
2. ทานสามารถทํางานเสร็จไดดวยความรวดเร็วตามมาตรฐานการทํางาน 

   
การอภิปรายผล 
 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท ในศูนยลูกคา
สัมพันธ  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ไดขอมูลเกี่ยวกับปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของ
พนักงานรับโทรศัพท ในศูนยลูกคาสัมพันธ  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรนํามาอภิปรายผล 
ดังนี้ 
 1. วิเคราะหปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท จําแนกตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร 
  พนักงานรับโทรศัพท ในศนูยลูกคาสัมพนัธ  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบั ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนกังานรับโทรศัพท ในภาพรวม อยูในระดบั
ปานกลาง ( X  = 3.19)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก    ( X = 3.50 – 4.31 )  จาํนวน 

10 รายการ คือ  
1. งานที่ปฏิบัติตองใชความรูความสามารถและความอดทนสูง 
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2. งานที่ปฏิบัติตองฝกฝน หม่ันทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ 
3. บรรยากาศในการทํางานกับเพื่อนรวมงานอบอุน เปนกันเอง 
4. ทานและเพื่อนรวมงานชวยเหลือกันในการทํางาน 
5. งานที่ปฏิบัติจําเปนตองใชทักษะเฉพาะ 
6. ทานไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน 
7. ทานสามารถทํางานเสร็จไดดวยความรวดเร็วตามมาตรฐานการทํางาน 
8. งานที่ทําอยูระบุหนาที่ความรับผิดชอบชัดเจน                    
9. ทานทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาไดเปนอยางดี 
10. ทานยินดีเมื่อทราบวาตําแหนงหนาที่ของทานมีความสําคัญตอภาพลักษณ 

 มีคาสอดคลองกับพนักงานทีมีระดับการศกึษาปริญญาตรี สถานภาพโสด และมีอายกุาร
ทํางานนอยกวา 1 ป  
      ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย  กัญญาภรณ  ศรีสุข (2542)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยจูงใจในการ
ทํางานของพนักงาน ระดับการปฏิบัติการในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ พบวา พนักงานสวนใหญ
เห็นวาปจจัยจูงใจทุกปจจัยมีความสําคัญในระดับมากในการทํางาน ไดแก สภาพการทํางาน การ
บังคับบัญชา ประชาสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน นโยบายและการบริหารของบริษัท ความสัมพันธกับ
หัวหนางาน ชีวิตสวนตัว คาตอบแทน ความมั่นคงในการทํางาน    ความสัมพันธกับผูอ่ืน ตําแหนง
งาน ผลสําเร็จในการทํางาน โอกาสเจริญเติบโตในหนาที่การงาน ความกาวหนาในหนาที่การงาน 
ความรับผิดชอบในหนาที่ การงาน ลักษณะที่ทํา และการยอมรับจากผูอ่ืน   และสอดคลองกับ
งานวิจัยของ    ลัดดา กุลนานันท (2544) ไดศึกษา เร่ือง  แรงจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงานวิจัย
สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงประเทศไทย (วท.) พบวา พนักงานสวนใหญเปนชาย 
อายุระหวาง  41 – 50 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี และประสบการณในการทํางานระหวาง 11 – 
15 ป โดยพนักงานมีแรงจูงใจเรียงจากมากไปนอยดังนี้ ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ ความสัมพันธ
กับเพื่อนรวมงาน ความสําเร็จในงาน การยอมรับจากผูอ่ืน ความกาวหนาในงาน การบังคับบัญชา 
สภาพการทํางาน นโยบายการบริหาร และเงินเดือนคาจาง ตามลําดับ

   จะเห็นไดจากผลการวิจัยที่ไดนั้นสวนใหญความคิดเห็นที่อยูในระดับมากจะเปนในเรื่อง
ความสัมพันธตอเพื่อนรวมงานที่ดี  บรรยากาศในการทํางานที่อบอุนชวยเหลือกัน  ซ่ึงมีผลตอปจจัย
จูงใจในการทํางาน แตในทางตรงขาม ความคิดเห็นที่อยูในระดับนอย สวนใหญจะเปนในเรื่อง 
คาตอบแทนที่เหมาะสมกับงาน  โบนัส และการจายเงินลวงเวลาที่ยุติธรรม ฉะนั้นหากองคกรจะมี
การวาแผนงานเพื่อสรางเสริมแรงจูงใจในการทํางานนั้น คงตองคํานึงถึงการสรางบรรยากาศในที่
ทํางานใหอบอุน รักสามัคคี และมีการเสริมแรงอื่นๆ ในดานคาตอบแทนที่เปนธรรมมากยิ่งขึ้น 
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    2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับ
โทรศัพท จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับ
โทรศัพท 
 2.1 พนักงานที่มีสถานภาพสมรสตางกัน พบวา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยจูงใจที่มีผล
ตอการทํางาน   โดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 2.2 พนักงานที่มีเพศตางกัน  พบวา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยจูงใจที่มีผลตอการ
ทํางานโดยรวม  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1  รายการ คือ การไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ   0.05  จํานวน  1 รายการ  คือ เสนทางการกาวหนา
ในอาชีพของทานกําหนดไวอยางชัดเจน
 2.3 พนักงานที่มีอายุตางกัน    มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 2 รายการ คือ   (1) ทานทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาไดเปนอยางดี   (2) หนวยงานของ
ทานมีการนโยบายการบริหารอยางชัดเจนเขาใจงาย  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ (1) งานที่ปฏิบัติจําเปนตองใชทักษะเฉพาะ  (2)งานที่ปฏิบัติตอง
ฝกฝน หม่ันทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ  (3) มีอุปกรณเครื่องมือท่ีทันสมัย อยูในสภาพ
ดี เหมาะสมกับการใชงาน
 2.4  พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน   มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  พนักงานที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ (1) บรรยากาศในการทํางานกับ
เพื่อนรวมงานอบอุน เปนกันเอง   (2) ทานไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน   

2.5  พนักงานทีม่อีายุการทํางานตางกัน   มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี 
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน 
มีความคิดเห็น แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  (1) 
หนวยงานของทานมีการนโยบายการบริหารอยางชัดเจนเขาใจงาย   (2) งานที่ปฏิบัติตองฝกฝน 
หมั่นทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  (1) หนวยงานของทานมีการวางกฎระเบียบอยางชัดเจนและเหมาะสม         
(2) ทานสามารถทํางานเสร็จไดดวยความรวดเร็วตามมาตรฐานการทํางาน
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 สอดคลองกับงานวิจัย นภาพร  อยูถาวร (2547) ไดศึกษาเรื่อง ตัวแปรที่เกี่ยวของกับ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ประจํา มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต วิทยาเขตพัฒนาการ ผล
การศึกษาพบวา   ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับแรงจูงใจกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ประจํา มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต วิทยาเขตพัฒนาการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 มี 5 ตัวแปร ไดแก  รายได บรรยากาศในการปฏิบัติงาน สัมพันธภาพระหวางเจาหนาที่กับ
ผูบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระวางเจาหนาที่กับเพื่อนรวมงาน และอายุ    ตัวแปรที่ไมมี
ความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ประจํา มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต วิทยา
เขตพัฒนาการ มี 12 ตัวแปร ไดแก  เพศชาย  เพศหญิง  ระดับการศึกษาที่ต่ํากวาปริญญาตรี  ระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี  ระดับการศึกษาที่สูงกวาปริญญาตรี สถานภาพโสด  สถานภาพคู  
สถานภาพหมาย  ประสบการณทํางาน  บุคลิกภาพ  ภาระความรับผิดชอบ และสัมพันธภาพระหวาง
เจาหนาที่กับสมาชิกในครอบครัว  ตัวแปรที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
ประจํามหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต วิทยาเขตพัฒนาการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มี 4 ตัว
แปร โดยเรียงลําดับจากตัวแปรที่สงผลมากที่สุดไปยังตัวแปรที่สงผลนอยที่สุด ไดแก  สัมพันธภาพ
ระหวางเจาหนาที่กับผูบังคับบัญชา สัมพันธภาพระหวางเจาหนาที่กับเพื่อนรวมงาน  รายได  และ
เพศชาย  ตามลําดับ  จะเห็นไดวาตัวแปรที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานนั้นคอนขางสอดคลอง 
กับงานวิจัยฉบับนี้เนื่องจาก ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกนั้น คือ รายได  บรรยากาศในการ
ปฏิบัติงาน สัมพันธภาพระหวางบุคคลในสถานที่ทํางาน เปนตน  
 

ขอเสนอแนะ 
  
 จากผลการวิจัยเกี่ยวกับ ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท        
ในศูนยลูกคาสัมพันธ  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)   อันจะเปนขอมูลในการพัฒนาคุณภาพของ
การใหบริการของพนักงานรับสาย  เพื่อใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะที่ไดจาก
การวิจัย  ดังนี้ 
 ผลจากการทําการวิจัยในครั้งนี้ พบวา ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานจําแนกตาม เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอายุการทํางาน มีความเกี่ยวของกับปจจัยจูงใจที่มีผลตอการ
ทํางานของพนักงานรับโทรศัพท  คือ  พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงมีแรงจูงใจในการทํางานที่
นอยกวา เนื่องจากพนักงานดังกลาวเห็นวาผลตอบแทนจากการทํางาน  รวมถึง โอกาสกาวหนาใน
การทํางานนั้นนอย  นอกจากนี้  พนักงานที่มีอายุ   อายุการทํางานนอย  มีแรงจูงใจในการทํางานที่
นอยเชนกัน  โดยพนักงานที่มีอายุนอยอาจจะจบการศึกษาไดไมนาน  และเขาทํางานเปนพนักงาน
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รับโทรศัพท  ระหวางคนหางานที่เหมาะสมกับตนเอง  อีกทั้งอาจจะมีความไมเขาใจถึงภาพลักษณ
และความสําคัญของการใหบริการ  เพราะพนักงานรับโทรศัพทจะเปนดานแรกที่จะไดรับการติดตอ
จากลูกคา  ซ่ึงตรงกับทฤษฎีสองปจจัยของเฟรเดริค เฮอรเบอรก (Ferderick  Herzberg) วา ปจจัยจูง
ใจ  (แรงจูงใจภายใน)  เชน   ความกาวหนา  ,ไดรับการยอมรับ  (แรงจูงใจภายนอก)  เชน  
สภาพแวดลอม  คาจางหรือเงินเดือน  นั้น มีความสําคัญอยางยิ่งที่จะรักษาคนไวในองคกร    
โดยเฉพาะในการดําเนินงาน Call Center  พนักงานรับสายจะมีอัตราหมุนเวียนการเขาออกอยูใน
ระดับสูง  ทําใหอาจสงผลกระทบตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธ  (CRM)  
 ดังนั้น  จึงควรมีการกําหนดเสนทางความกาวหนาในอาชีพ  (career  path)  รวมถึง การ
สรางความรู  ความเขาใจใหแกพนักงานรับสายถึงความสําคัญในการสรางความประทับใจแกลูกคา  
ใหเกิดประสิทธิภาพของการใหบริการ   เพื่อภาพลักษณที่ดีขององคกร 
  
 ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการลูกคาของ
พนักงานรับโทรศัพท 
 2. ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล  ในการวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพโดยวิธีการเก็บขอมูล โดยการ
สัมภาษณเพิ่มเติม  
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