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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
                   ภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ทําใหธุรกิจตางหันมาให
ความสําคัญกับการรักษาลูกคามากขึ้น  เครื่องมือหนึ่งสําหรับนักการตลาดที่ตองการสรางความ
ประทับใจ เพิ่มความภักดีในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา คือการบริหารงานลูกคา
สัมพันธ (customer relationship management) หรือที่เรียกยอๆวา CRM  
                  ระบบศูนยบริการลูกคา (Call Center)  เปนระบบหนึ่งที่เปนตัวสงเสริมการทํา CRM ที่มี
ประสิทธิภาพมาก จึงทําใหองคกรธุรกิจ และองคกรรัฐบาลสวนใหญทําการจัดตั้ง Call Center ขึ้น   
ซ่ึงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีการจัดตั้ง Call Center 1111 โดยเปนการใหบริการขอมูลภาครัฐ
เพื่อประชาชน และ Call Center 1100 ซ่ึงลูกคาสามารถสอบถามขอมูลที่เกี่ยวกับ TOT                  
ไดทุกประเภท เชน ขอมูลสินคาและบริการ ขอมูลเกี่ยวกับใบแจงคาบริการ บริการรับแจงโทรศัพท
ขัดของ บริการรับเรื่องรองเรียนตางๆของ TOT ในอนาคตจะพัฒนาเปนระบบ One stop service คือ
จะอํานวยความสะดวกใหลูกคาในทุกประเภท เชน การขอติดตั้งโทรศัพทใหม ขอเปลี่ยนแปลง
บริการ และเรื่องที่เปนการทําธุรกรรมกับ TOT ลูกคาไมตองเดินทางไปที่ศูนยบริการลูกคา          
โดยจะทําทุกอยางผาน Call Center เพียงอยางเดียว 
         ดังนั้นผูที่จะมาเปน Call Agent หรือพนักงานรับสายไดนั้น ตองมีทักษะสูงในการใช
ระบบ (โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับใชในงาน Call Center)   มีใจรักงานบริการ มีภาษาการพูด          
ที่คอนขางชัดเจน เปนทางการ และมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ สินคาและบริการของบริษัท TOT  
โดยมีการ Train หรืออบรบพนักงานรับสาย (Call Agent)  เปนเวลา 1 เดือนกอนทํางานจริง เพื่อ     
ที่จะสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ตามคุณลักษณะของผูใหบริการทางโทรศัพท       
ซ่ึงพนักงานรับสายนั้น มีบทบาทและหนาที่ในการปฏิบัติงานในแตละวันคือการรับโทรศัพท      
จากลูกคาที่ติดตอเขามาเพื่อสอบถามขอมูล ผลิตภัณฑ หรือบริการของบริษัท รวมถึงการซักถาม   
ขอปญหาตางๆ ตามความตองการของลูกคาในแตละราย ดังนั้นพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
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หรือพนักงานรับโทรศัพทจําเปนตองมีคุณลักษณะและทักษะบางประการในการใหบริการดาน   
ขอมูลการตอบขอซักถามหรือปญหาจากลูกคา เพื่อสรางความประทับใจ และเกิดความนิยมชมชอบ
ในการใหบริการของบริษัท  พนักงานรับโทรศัพทเปนดานแรกที่จะติดตอกับลูกคา  และ             
สรางประโยชนจากบริการใหแกลูกคาที่โทรศัพทเขามา และยังสงเสริมภาพลักษณที่ดีใหบริษัทดวย 
   ผลการดําเนินงานที่ผานมากวา 5 ป พบวาคุณภาพของการใหบริการของพนักงาน      
รับสาย  ซ่ึงเปนผูใหบริการโดยตรงกับลูกคา  โดยพิจารณาในดานของประสิทธิภาพของ                
การใหบริการโดยรวม และจากผลสํารวจจากลูกคาที่เคยใชบริการ  พบวายังไมพึงพอใจกับ        
การใหบริการเทาที่ควร ปจจัยหลักมาจากพนักงานรับสาย (Call Agent) ซ่ึงถือวามีความสําคัญที่สุด 
เนื่องจากเปนดานแรกที่จะทําใหผูใชบริการหรือลูกคาเกิดความประทับใจ ฉะนั้นหากพนักงาน     
รับสายไมมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานก็จะสงผลใหทํางานไดไมมีประสิทธิภาพ และเกิดผลกระทบ
ตอภาพลักษณขององคกรได 
                     จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวา ประสิทธิภาพของการใหบริการลูกคามี
ความสัมพันธกันอยางใกลชิดกับแรงจูงใจในการทํางานของผูใหบริการหรือพนักงานรับสาย  
ดังนั้น   การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จึงมุงเนนที่จะศึกษาถึงปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงาน
รับสาย ซ่ึงเปนผูใหบริการกับลูกคาโดยตรง   โดยทําการศึกษาตามทฤษฎีสองปจจัย (Two Factors 
Theory) ของ Frederick Herzberg คือ ปจจัยจูงใจ และปจจัยสุขอนามัย โดยปจจัยจูงใจ คือ ส่ิงที่ชวย
กระตุนใหเกิด ความพึงพอใจในการทํางาน ซ่ึงจะเปนที่มาของการมีขวัญกําลังใจ เต็มใจสราง
ผลงาน       ใหปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และปจจัยสุขอนามัยนั้นก็คือ ปจจัยที่
ชวยใหพนักงานยังคงทํางานอยูและรักษาเขาไวไมใหออกไปทํางานที่อ่ืน แตเมื่อไมไดรับปจจัย
สุขอนามัยที่ดีก็จะทําใหพนักงานไมพอใจและไมมีความสุขในการทํางาน (Herzberg, 1964 อางถึง
ใน บุศรา เตียรบรรจง, 2546,หนา18-20) ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางาน              
ของพนักงานรับโทรศัพท ในศูนยลูกคาสัมพันธ ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เพื่อใหผูบริหาร
สามารถนําขอมูลที่ไดรับจากการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ใชเปนแนวทางในการสรางแรงจูงใจในการทํางาน  
และปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท เพื่อสรางความพึงพอใจในการ    
ใหบริการแกลูกคาสูงสุด 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท ศูนยลูกคา
สัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

2.  เพื่อเปรียบเทียบปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท จําแนก
ตามลักษณะประชากรศาสตร 

 
สมมติฐานของการวิจัย 
 

ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท ที่แยกตามลักษณะ 
ประชากรศาสตร แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

1. ขอบเขตดานประชากร  
        ประชากรที่ศึกษาไดแก พนักงานรับโทรศัพท ในศูนยลูกคาสัมพันธ บริษัท        

ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 731 คน (ขอมูล ณ วันที่ 15  มิถุนายน 2552) เลือกเปนกลุมตัวอยาง 
โดยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970,p.608) ไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 254 คน 
                    2.  ขอบเขตดานเนื้อหา แบงออกเปน 
                          2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) คือ  
                                  2.1.1  สถานภาพของพนักงานรับโทรศัพท 
                       - อาย ุ
                     - ระดับการศึกษา 
     - สถานภาพสมรส   
     - อายุการทํางาน 
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                                     2.1.2  ปจจัยที่มีผลตอการทํางาน ไดแก 
    - ปจจยัจูงใจ 
    - ปจจยัสุขอนามัย 
                          2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables)  คือ แรงจูงใจในการทํางานของพนักงานรบั
โทรศัพท   
                    3.  ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังนี้ตั้งแต เดือนมิถุนายน 2552 ถึง เดือน
ตุลาคม 2552 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 
. 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
                การศึกษาเรื่อง ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางาน ของพนักงานรับโทรศัพท ในศูนย   
ลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยตามทฤษฎี
สองปจจัยของ เฟรดริค เฮอรเบอรก  (Frederick  Herzberg) ดังนี้       
 
              ตัวแปรอิสระ                              ตัวแปรตาม  
 
    ลักษณะทางประชากรศาสตร                         

- เพศ       
- อายุ       
- ระดับการศึกษา      
- สถานภาพสมรส                          

       -     อายุการทํางาน                                 
       

แรงจูงใจในการทํางานของ
พนักงานรับโทรศัพท 

 
 
  
 
 
 
 
 
 

  ปจจัยจูงใจที่มีผลตอการทํางาน  
  ท้ัง 2 ปจจัย 

- ปจจัยจูงใจ 

- ปจจัยสุขอนามัย 
 

 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 

1. แรงจูงใจในการทํางาน  หมายถึง  ส่ิงจูงใจ หรือส่ิงกระตุนพฤติกรรมที่ทําใหเกิด
การอยากทํางาน ทําใหบุคคลนั้นปฏิบัติงานดวยความตั้งใจ เต็มใจ พรอมใจและพึงพอใจที่จะทํางาน         

2. พนักงานรับสาย หรือพนักงานรับโทรศัพท (Call Agent)  หมายถึง พนักงาน        
ที่ปฏิบัติงานใน ศูนยลูกคาสัมพันธ ของ บริษัท ทีโอที จํากัด มหาชน มีหนาที่ในการรับสายของ   
ลูกคาที่เรียกผาน Call Center 1100 และ 1111 

3. ปจจัยจูงใจ  หมายถึง  ส่ิงที่ชวยกระตุนใหเกิด ความพึงพอใจในการทํางาน ซ่ึงจะ
เปนที่มาของการมีขวัญกําลังใจ เต็มใจสรางผลงาน ใหปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

4. ปจจัยสุขอนามัย  หมายถึง  ปจจัยที่ชวยใหพนักงานยังคงทํางานอยูและรักษา     
เขาไวไมใหออกไปทํางานที่อ่ืนแตเมื่อไมไดรับปจจัยสุขอนามัยที่ดีก็จะทําใหพนักงานไมพอใจและ
ไมมีความสุขในการทํางาน 

5. ศูนยลูกคาสัมพันธ  หมายถึง   หนวยงานที่มีหนาที่ในการสรางความสัมพันธกับ  
ลูกคา และดูแลลูกคาใหไดรับความสะดวกในการรับบริการจากองคกร เพื่อที่จะรักษาลูกคาไมให
ไปใชบริการกับองคกรอ่ืนๆ  

6. Call center  หมายถึง เครื่องมือที่ใชในการบริการและสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา เปนการใชเทคโนโลยีผานระบบโทรศัพท โดยเรียกผานเลขหมายพิเศษสี่หลัก อาทิ Call 
center 1100 ที่กําลังทําการศึกษาในวิจัยฉบับนี้ 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
                    ความรูที่ไดจากการวิจยัคร้ังนี ้

1.  ผูบริหารสามารถนําขอมูลท่ีไดใชมาเปนแนวทางในสรางแรงจูงใจในการทํางาน
ใหกับพนักงานรับโทรศัพท ศูนยลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

2.  ผูบริหารและผูที่เกี่ยวของนําขอมูลท่ีไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงระบบงาน
ภายในศูนยลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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3. ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลจากการวิจัยคร้ังนี้ไปเปนแนวทางในการศกึษาวจิัยเพื่อ
พัฒนาการทํางานของพนักงานในธุรกิจใหเกิดแรงจูงใจในการทํางาน ซ่ึงจะสงผลตอประสิทธิภาพ
การบริการงานของบริษัทมากยิ่งขึ้น 
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