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บทคัดยอ 

 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท ศูนย
ลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และเพื่อเปรียบเทียบปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับ
โทรศัพท ศูนยลูกคาสัมพันธ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร กลุมตัวอยาง จํานวน 254 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัยเปนแบบสอบถาม  วิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่  รอยละ  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
คาที และ การวิเคราะหความแปรปรวน 
 ผลการวิจัยพบวา  1)  ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางาน ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา  พนักงานมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก  ทั้งหมด 10 รายการ 3 อันดับแรกคือ ลักษณะงานที่
ปฏิบัติตองใชความรูความสามารถ และความอดทนสูง  ลักษณะงานที่ปฏิบัติตองฝกฝนหมั่นทบทวนและเพิ่มเติม
ความรูใหมๆ เสมอ  และบรรยากาศในการทํางานกับเพื่อนรวมงานอบอุนเปนกันเอง 2) ผลการเปรียบเทียบปจจัยจูงใจ
ที่มีผลตอการทํางานของพนักงาน รับโทรศัพท จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา พนักงานที่มีอายุการ
ทํางานตางกันมีความคิดเห็นในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ ทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาได
เปนอยางดี  องคกรมีนโยบายการบริหารอยางชัดเจนเขาใจงาย  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 3 รายการ คือ  ลักษณะงานที่ปฏิบัติจําเปนตองใชทักษะเฉพาะ  ลักษณะงานที่ปฏิบัติตองฝกฝน หมั่น
ทบทวน และเพิ่มเติมความรูใหมๆ เสมอ  และองคกรมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย อยูในสภาพดี เหมาะสมกับการ
ใชงาน 
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Abstract 

 
 The purposes of this research were to study the motivation factors affecting Operation of Call 
Center Operators of TOT Customer Service Center, and to compare the motivation Factors to Operation of  Call 
Center Operators of  TOT Customer  Service Center based on demographic characteristics. There were 254 
samples. The questionnaire was a research tool. Data were analyzed by use of frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test and analysis of variance.  
 The findings revealed that 1) the overall motivation factors affecting the Operation were at 
moderate level. Considering into aspects, the overall employees’ opinions were at high level in 10 items. The 
first  highest 3 items were the operation that needed knowledge, skill, and tolerance; the operation that needed 
training, practicing, and adding new knowledge; and the warm working atmosphere with colleagues. 2) 
Compared between motivation factors affecting the operation of call center operators based on demographic 
characteristics, the results showed that employees in different working experience had difference in overall 
opinions at 0.05 significant level. Considering in items, 2 items were different at 0.01 which were “ good 
working with commander”, “clear managing policies made by organization. 3 items were different at 0.05 
which were operation needed technical skill, operation needed training, practicing, and adding new knowledge       
and organization had modern, good-conditioned tools which suitable for the work.  
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