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บทคัดยอ 

 

การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมอง

ของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) โดย

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ใชวิธีวิจัยแบบการวิจัยเชิงสํารวจ แบบภาคตัดขวาง โดยสํารวจความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณองคกร 3 ดานกับพนักงานบริษัท แผนกคอลเซ็นเตอร จํานวน 350 คน 

วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติทดสอบคาที คาเอฟ และ

เปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่เปนรายคู ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณขององคกร โดยภาพรวมทกุดานพบวามีความคิดเห็นอยูระดับมากทีส่ดุ (X = 4.72, S.D. 

= 0.306) เมื่อพจิารณารายดานพบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทกุดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ย

จากมากไปหานอย ดังน้ี (1.1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร 

ความนาเช่ือถือ (X = 4.73, S.D. = 0.329) (1.2) ดานปจจัยจงูใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน (X = 

4.72, S.D. = 0.398) และ (1.3) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน (X = 4.71, S.D. = 0.348) ตามลําดับ และ (2) การทดสอบความแตกตาง 

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง พบวา 

(2.1) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันดานเพศ มีความแตกตางกันในภาพรวม และดานปจจัยจงูใจ

ในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน (2.2) ดานสถานภาพการสมรส มคีวามแตกตางกันในดานปจจัยจงูใจใน

การทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ (2.3) ดานตําแหนงในองคกรพบวา ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณองคกรไมแตกตางกัน (2.4) ดานอายุ พบวา มีความแตกตางกันในดานปจจัยจูงใจใน 

การทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ และ (2.5) ดานอายุงานในตําแหนงคอลเซ็นเตอร พบวา มีความแตกตางกันของใน 



 

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ และดานบริษัท

พรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 

 

คําสําคัญ: ภาพลักษณ, พนักงานคอลเซ็นเตอร, บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 
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ABSTRACT 

 

The objective were to 1) explore the opinion level on the Image of AIS 

Contact Center Development & Training Arena in the view of the Company Call 

Center Employee; and 2) compare the opinion on the Image of AIS Contact Center 

Development & Training Arena classified according to personal factors. This research 

use survey research in the form of cross sectional research by survey the opinion  

on the organization image 3 aspects with the company call center employee in total 

350 samples. Data was analysis using descriptive statistic and test hypothesis by t-

test and F-test and perform all pairwise. Research result found that (1) The level of 

opinion on the image of organization in overall 3 aspects were in highest level (X = 

4.72, S.D. = 0.306). Considered each aspect was found in the highest level all aspects. 

Sorted by mean score, in descending order as: (1.1) the policy and management 

company has the leadership management, reliability has highest mean score (X = 

4.73, S.D. = 0.329); (1.2) Motivational and Contributing factors (X = 4.72, S.D. = 0.398); 

and (1.3) The company is ready to provide opportunities for employees to change 

role and position (X = 4.71, S.D. = 0.348) respectively. (2) Test the different opinions 

about the image of the organization classification according to the personal factor  

of the samples and found that (2.1) Samples with a different gender, there are 

significant differences in overall aspect and the motivational and contributing factors 

(2.2) Samples with a different marital status, there are significant differences in the 

motivational and contributing factors; and the policy and management company  

has the leadership management, reliability (2.3) Sample with a different of position  

in organization, there are no significant differences (2.4) Sample with a different of 

age, there are significant differences in the motivational and contributing factors; and  



 

the policy and management company has the leadership management, reliability;  

and (2.5) Sample with a different of the duration of employment in call center 

position, there are significant differences in the policy and management company  

has the leadership management, reliability; and the company is ready to provide 

opportunities for employees to change role and position. The significant differences 

is in 0.05 level. 

 

Keywords: Image, Call Center Employee, AIS Contact Center Development & Training 

Arena 
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ประสบการณอันมีคาย่ิงแกศิษย 

นอกจากน้ี ขอขอบคุณผูที่ไดเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม เพื่อใหทราบถึงปจจัยทีม่ีผลตอ

การปฏิบัติงานและขอเสนอแนะแนวทางปรับปรงุทีเ่ปนประโยชนและขอขอบคุณเพือ่นรวมรุน เพื่อน

รวมงาน และเจาหนาที่ ที่ใหความชวยเหลือและใหคําแนะนําในการทํางานวิจัยในครั้งน้ีดวยดีตลอดมา 

สุดทายน้ี ผูศึกษาขอนอมรําลกึถึงพระคุณของบิดา มารดา ญาติพี่นอง ที่คอยใหกําลงัใจมา

ตลอดจนประสบความสําเร็จในวันน้ี 

 

 

 

นันธยา อินทรจันทร 

 

 

 

 

 



ฌ 

สารบญั 

 

         หนา 

บทคัดยอภาษาไทย ง 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 

กิตติกรรมประกาศ ซ 

สารบัญตาราง ฎ 

สารบัญภาพ          ฐ 

บทที่ 1 บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 

1.2 ปญหานําวิจัย  5 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 5 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 5 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 5 

1.6 สมมติฐานการวิจัย                6 

1.7 กรอบแนวคิด 7 

1.8 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 7 

1.9 นิยามศัพทเฉพาะ 8 

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 ตอนที่ 1 แนวคิด บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกบั Call Center 10 

2.2 ตอนที่ 2 แนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกบัภาพลักษณองคกร 13 

2.3 ตอนที่ 3 แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกบัทศันคติมุมมอง 25 

2.4 ตอนที่ 4 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัการศึกษา 30 

บทที่ 3 วิธีดําเนินการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 32 

3.2 เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 34 

3.3 การสรางและทดสอบเครื่องมือ 35 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอมลู 38 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 38 

3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู  39 

 



ญ 

สารบญั (ตอ) 

 

         หนา 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 

4.1 ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน 41 

4.2 ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 42 

4.3 ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกร 44 

4.4 ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 49 

บทที่ 5 สรปุผล อภิปรายผล ขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 57 

5.2 อภิปรายผล 61 

5.3 ขอเสนอแนะการวิจัย 68 

บรรณานุกรม      70 

ภาคผนวก 73 

ประวัติผูเขียน      79 

เอกสารขอตกลงวาดวยการอนุญาตใหใชสทิธ์ิในรายงานการคนควาอิสระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฎ 

สารบญัตาราง 

   

        หนา 

ตารางที่ 3.1: ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ 36 

ตารางที่ 3.2: ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 36 

ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคําถาม “ปจจุบันทาน 41 

กําลังทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact  

Center Development & Training Arena) แผนกคอลเซน็เตอรไชหรือไม” 

ตารางที่ 4.2: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม “อายุงานทีท่ํางานใน 42 

สํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center  

Development & Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอร” 

ตารางที่ 4.3: แสดงจํานวนและรอยละขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 42 

ตารางที ่4.4: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็น 44 

เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในภาพรวม 

ตารางที ่4.5: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 45 

จําแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของ 

พนักงานคอลเซ็นเตอรของบริษัท ดานนโยบายและการบริหารบริษัทม ี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

ตารางที ่4.6: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 47 

จําแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของ 

พนักงานคอลเซ็นเตอรของบริษัท ดาน บริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสให 

พนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

ตารางที ่4.7: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 48 

จําแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของ 

พนักงานคอลเซ็นเตอรของบริษัท ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน   

ตารางที่ 4.8: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 50 

ที่มีตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามเพศ 

ตารางที่ 4.9: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 51 

ที่มีตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามสถานภาพการสมรส 

ตารางที่ 4.10: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 52 

ที่มีตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามตําแหนงงาน 



ฏ 

สารบญัตาราง (ตอ) 

   

        หนา 

ตารางที่ 4.11: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 53 

ที่มีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร จําแนกตามอายุ 

ตารางที่ 4.12: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุ ตอความคิดเห็น 54 

เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน  

และดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ 

ตารางที่ 4.13: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 55 

ที่มีตอความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกร จําแนกตามอายุงานในตําแหนง  

Call Center 

ตารางที่ 4.14: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุงานในตําแหนง  56 

Call Center ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัย 

จูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบริหารบริษัทม ี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

การสือ่สารเปนกิจกรรมทีม่ีความสําคัญตอมนุษย เพราะการสื่อสารเปนเครื่องมือในการ

เช่ือมโยงใหมนุษยมปีฏิสัมพันธตอกัน มนุษยสามารถที่จะถายทอดความนึกคิดเพื่อกอใหเกิดความ

เขาใจระหวางกัน โดยอาศัย “การสื่อสาร” ดังที่ ลิขิต ธีรเวคิน (2558) ไดกลาวไววา การสื่อสารก ็

คือพยายามสงขาวสาร โดยผูสงใหผูรับขาวสารไดทราบความหมายทีผู่สงตองการจะบอกกลาวโดย

คาดหวังวาจะมีการสือ่สารตอบดวยการสื่อสารเดียวกัน หรือใกลเคียงกัน หรอืดวยการกระทํา  

อันไดแก ปฏิกิริยาตอบโตจากการสือ่สารน้ัน ๆ  

การสือ่สารองคกร (Organizational Communication) หมายถึง กระบวนการถายทอด

ขาวสาร ขอมูล ความรู ประสบการณ ความรูสึก ความคิดเหน็ ความตองการเพือ่สรางความรู ความ

เขาใจ เสริมสรางเปาหมายไปในทิศทางเดียวกันเพื่อใหบรรลผุลสําเร็จขององคกร ซึ่งในการสื่อสาร

องคกรอาจจะใชกระบวนการสื่อสารหลายรูปแบบที่แตกตางกันไปตามความเหมาะสม การสื่อสาร 

ที่ดีจะชวยกอใหเกิดความรู ความเขาใจระหวางกัน การสื่อสารในองคกรเปนสิง่ที่ชวยสงสารไปยัง 

ทุกคนในองคกรใหมีความเขาใจในแนวนโยบาย พันธกิจ วิสยัทัศน และเปาหมายองคกรรวมกัน  

เปนการสรางความรวมมือและประสานสัมพันธกันในทุกระดับ ชวยเสริมสรางความเขาใจใหกับคน 

ในองคกรใหดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน การสือ่สารภายในองคกรยังเปนปจจัยที่ชวยการสะทอน

ความคิด ความรูสึก ความตองการระหวางกัน หากการสื่อสารภายในองคกรเปนไปดวยดีมปีระสิทธิภาพ

จะกอใหเกิดประโยชนตาง ๆ มากมาย ทั้งยังสงผลใหการท างานในองคกรเกิดประสิทธิผลและบรรลุ

เปาหมายและผลสําเรจ็ 

การสือ่สารระหวางบุคคลหรือระหวางกลุม ทําใหเกิดการรวมตัวของบุคคลหรือกลุมบุคคล  

ซึ่งเรียกวา “องคการเพราะฉะน้ันในแตละองคการ ก็มีการสือ่สารภายในที่มรีูปแบบเฉพาะ ซึ่งการ

สื่อสารนับวาเปนสายงานทีส่ําคัญตอประสิทธิภาพ และสัมฤทธิผลของการจัดการหรือการบริหารของ

องคการ นอกจากน้ี การสื่อสารยังมีความสําคัญในการชวยใหคนที่อยูรวมกันรูความหมายจากการที่ 

ไดดู ไดฟง ไดสัมผัสบอย ๆ ทําใหเขาใจเรื่องน้ัน ๆ มากข้ึน การติดตอสื่อสารไมวาจะเปนระหวาง

ผูปฏิบัติงานดวยกัน ระหวางหัวหนากบัผูใตบังคับบัญชา และระหวางกลุมทํางานกับบุคคลภายนอก 

เพื่อสรางความเขาใจระหวางกัน และทําใหเกิดการแลกเปลีย่นทัศนคติและความคิดซึ่งกันและกัน 

ในการบริหารงานในองคการ เพือ่ใหเกิดประสทิธิผลและบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายทีก่ําหนด

จําเปนตองอาศัยความรวมมือของบุคคลในองคการ และการสื่อสารนับเปนกระบวนการที่สําคัญใน

การบริหารงาน เพราะชวยในการตัดสินใจของหัวหนาหนวยงานใหบงัเกิดผลที่ชัดเจน ดังน้ัน บทบาท
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ของการสือ่สารจึงมีความสําคัญย่ิงสําหรับนักบริหารหรือหัวหนางานในองคการหรือหนวยงานทั่วไป 

ลักษณะการสื่อสารที่ดีเปนสวนหน่ึงของการบริหาร สิง่ทีผู่บริหารและผูใตบงัคับบญัชาควรคํานึงถึง  

คือ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพตองมลีักษณะนาเช่ือถือ มีความเหมาะสมกับสภาวะแวดลอม มี

ความหมายตอผูรับ มีความตอเน่ืองและสม่ําเสมอ และใชวิธีการสือ่สารที่เหมาะสมในเน้ือหาแมวา 

การสือ่สารภายในองคการในฐานะที่เปนเครื่องมอืสําคัญของการบริหารและการจัดการของฝาย

บรหิาร ในการที่จะใหบุคลากรภายในองคการปฏิบัติหนาทีท่ีไ่ดรับผิดชอบและใหความรวมมือกับ 

ฝายบริหาร เพื่อใหการปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายขององคการ แตก็ไมไดหมายความ

วา “การสื่อสาร” สามารถนําไปใชไดในรปูแบบของเครื่องมอื “สําเร็จรูป” แตโดยแทจรงิแลว “การ

สื่อสารภายในองคกร” น้ัน มีปญหาทัง้ในรูปแบบกระบวนการและวิธีการของการสือ่สารเอง และมี

ปญหาทั้งของผูรับสารและผูสงสารซึ่งมีความแตกตางกันทัง้ระดับการศึกษา เพศ วัย ประสบการณ 

พื้นฐานทางสังคม ประเพณี พื้นฐานทางครอบครัว รวมทั้งระบบการบริหารกส็ามารถทําใหเกิดปญหา

ในการสื่อสารไดเชนเดียวกัน และสุจิตราภรณ จุสปาโล (2558) กลาววา อุปสรรคน่ันเกิดจากขอจํากัด

ในการรบัรูหรือเขาใจขอมลูขาวสารในแตละชวงเวลา คือ การที่มีขอมูลขาวสารที่มากเกินไป จนทําให

ผูบริหารหรือพนักงานไมสามารถนาไปใชเพือ่การตัดสินใจไดอยางมีประสิทธิผล ทั้งน้ีเพราะมากจนไม

ทราบวาจะเลือกไดอยางไร อุปสรรคน่ันเกิดจากโครงสรางขององคการน่ันเอง ซึ่งข้ึนอยูกับความยาว

ของสายการติดตอสือ่สาร หากผานคนกลางหลายคน ความเพี้ยนของขาวสารจะมีแนวโนมที่สงูข้ึน 

หากทานสามารถทาใหชองทางการติดตอสื่อสารสั้นทีสุ่ด หรอืสามารถสงขาวสารไดโดยตรงจะดีที่สุด 

ในระบบการบรหิารก็ยังมปีญหาทีเ่กิดจากการสื่อสาร ไมวาจะเปนปญหาที่เกิดจากผูบริหารไมให

ความสําคัญและสนใจในการจัดระบบสื่อสารที่ดีใหมีข้ึนในหนวยงาน มีความเช่ืออยางผิด ๆ วาการ

สื่อสารจะเปนกุญแจไขปญหาทั้งหลาย โดยคิดแตเพียงเทคนิคและเครื่องมือ ไมคิดถึงเน้ือหาและสิ่งที่

สื่อสารออกไป และปญหาอันเกิดจากการจัดระบบงานไมเหมาะสม 

บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training 

Arena) เปนบริษัทที่ใชรปูแบบการสื่อสารระหวางบริษัทกบัลูกคาผานชองทาง Call Center 1175 

ซึ่งมบีทบาทมากเพราะเปรียบเสมือนผูชวยสวนตัวของลูกคาที่ทางบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ใชเปนชองทางสําคัญในการใหบริการ

กับลกูคา Call Center หรอื ที่เรียกกันวา “ศูนยบริการขอมลูลูกคาเปนหนวยงานที่มเีจาหนาที่คอย

ใหบรกิารขอมูล ขาวสาร รวมถึงรบัทํารายการทางธุรกจิตาง ๆ  โดยมีชองทางการใหบริการทาง

โทรศัพท E-Mail Fax และ Internet  การทํางานของ Call Center จะทํางานบนพื้นฐานของระบบ

คอมพิวเตอรและระบบโทรศัพท ทีส่ามารถเขาถึงขอมลูลกูคาไดสะดวกและรวดเร็ว ถือไดวาเปนสวน

หน่ึงที่ชวยเพิม่ประสทิธิภาพในการดําเนินธุรกิจงานบริการของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) และใชเปนชองทางสําหรับติดตอสื่อสาร
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และสรางความสัมพันธที่ดีกบัลกูคาผูใชบริการอกีดวย องคกร หรือ บริษัทจัดต้ัง Call Center ข้ึนมา

เอง โดยแยกเปนแผนกหน่ึงในองคกร โดยจัดต้ังระบบรวมทัง้การหาพนักงาน การฝกอบรมพนักงาน

และพัฒนาการบริการหรือบางสวนงานจะใชบริการของบริษัท Call Center ภายนอก (Outsource) 

โดยพนักงานของบริษัท Outsource จะเปนตัวแทนรับสายลูกคาแทน เพราะบริษัท Outsource  

จะมีความพรอมดานบุคลากร และระบบที่ใชในการบริการ Call Center ในแงของธุรกจิกเ็ปนการ 

ลดเงินทุนในการจัดต้ังระบบ และลดความยุงยากในการบรหิารงาน อีกทั้งพนักงานของบริษัท

Outsource จะมีทักษะและประสบการณดานงานบริการพรอมใหบริการอยูแลว ในลักษณะงาน 

เชน รับคําสัง่ซื้อและการบริการตาง ๆ (Order Taking) บรกิารดานเชิงรุก (Outbound) อาทิ  

การขายสินคาทางโทรศัพท (Telesales) การสํารวจขอมลูผูบริโภคและการสํารวจความพงึพอใจของ

ลูกคา (Tele Survey) ติดตามและเตือนใหชําระหน้ีสิ้น (Collection) สวนประกอบของ Call Center  

จะประกอบดวย 2 สวนใหญ ๆ คือ ระบบ Call Center และเจาหนาที่ทีท่ํางานใน Call Center  

เจาหนาที่ที่ทํางานใน Call Center น้ัน จะมีความรบัผิดชอบและหนาที่แตกตางกันไป ยกตัวอยาง 

เชน Agent (เจาหนาทรีับสาย) ทําหนาที่รบัสายเขาและโทรออก เปนผูที่ใหบริการลูกคาโดยตรงเปน 

ผูที่มีความรูในสินคาและบรกิารตาง ๆ เปนอยางดี Supervisor (หัวหนางาน) จะปฏิบัติงานรวมกับ 

เจาหนาทีรบัสาย (Agent) อยางใกลชิด Supervisor เปนผูที่มีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบรกิาร 

ตาง ๆ ของลูกคา และจะตองเขาใจในข้ันตอนการปฏิบัติงานเปนอยางดี สามารถแกปญหาแทน

เจาหนาที่รบัสาย (Agent) ไดในกรณีที่การบรกิารเกิดขอผิดพลาด รวมทัง้สามารถประเมินผลการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาทีร่ับสาย (Agent) ได Trainer (เจาหนาที่ฝกอบรม) มหีนาที่ฝกอบรมเจาหนาที่

รับสาย (Agent) ในเรื่องการใหบริการและทุกเรื่องที่เจาหนาที่รับสายพงึปฏิบัติกอนการปฏิบัติงาน 

รวมทั้งการใหความรูเพิม่เติมในเรือ่งใหม ๆ ดวย Quality Analyst (เจาหนาที่วิเคราะหคุณภาพ)  

ทําหนาที่ตรวจสอบคุณภาพการบรกิารใหเปนไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา 

นอกจากน้ัน จะมีหนาที่ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่รบัสาย (Agent) เกี่ยวกบัเทคนิคการบริการลูกคา 

ใหมีคุณภาพ IT Support (เจาหนาทีส่นับสนุนระบบคอมพวิเตอร และระบบ Call Center) มีหนาที่

ดูแลระบบใหการปฏิบัติงานของเจาหนาราบรื่น ไมติดขัดในขณะใหบรกิาร รวมทัง้พฒันาระบบตาง ๆ

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานที่ถูกตองและรวดเรว็ 

การทีบ่ริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) จะสราง Call Center ที่สมบรูณแบบประกอบดวย ระบบทีม่ีประสทิธิภาพและ

เอื้ออํานวยใหทํางานไดสะดวก รวดเร็ว และมบีุคลากรที่มีความรูความสามารถ จะตองใชระยะเวลา 

ทรัยยากร Trainer (เจาหนาทีฝ่กอบรม) ตนทุนการผลิตบุคลากร และมักจะประสบปญหาการลาออก

ของพนักงาน ในแตละเดือนจํานวนสูง และบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) จําเปนตองมกีารบริหารทรัพยากรบุคคลซึ่งเปน
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ปจจัยพื้นฐานทีท่ําใหการบริหารองคกรน้ันสําเรจ็โดยทัง้น้ันไมวามนุษยจะมีความเจรญิกาวหนาในทาง

วิชาการตาง ๆ สักเพียงใดและสามารถคิดคนประดิษฐเครื่องมือที่มปีระสิทธิภาพในการทํางานเราก็ย่ิง

ตองอาศัยคนที่มีคุณสมบัติในการใชและควบคุมเครื่องมือเหลาน้ันมากย่ิงข้ึนเทาน้ัน” (วิจิตร ศรสีอาน 

และอวยชัย ชบา, 2538, หนา 5-8) โดยปญหาน้ีสงผลกระทบตอองคกรและตัวบุคคลโดยผลกระทบ

จากการสญูเสียกําลงัคนขององคการเพราะการลาออกน้ันพจิารณาไดเปน 2 นัย คือ การลาออกที่เปน

ผลดีตอองคกร (Functional Turnover) ไดแก การลาออกของบุคคลที่ถูกองคกรประเมนิในทางลบ

อยูแลวและองคกรเปนวาการใหบุคคลน้ันออกไปจะเปนผลดีตอองคกรจึงไมยับย้ังไวอีกนัยหน่ึงคือการ

ลาออกที่เปนผลเสียหายตอองคกร (Dysfunctional Turnover) ไดแก การลาออกของบุคคลที่เปน 

ผูมีความรูความสามารถพรอมที่จะทําประโยชนใหแกองคกรไดตอไปอีกแตบุคคลน้ันสมัครใจลาออก

ไปจากองคกรโดยที่องคกรไมอาจยับย้ังได (Vecchio, 1988 อางใน ประทวน วันนิจ, 2550, หนา 30) 

และผลกระทบดังกลาวทําใหองคกรตองสูญเสียคาใชจายกบับุคคลในกระบวนการสรรหาและการ

คัดเลือกการใหการฝกอบรมตาง ๆ อีกทัง้ในชวงของกระบวนการสรรหาบุคคลเขามาทํางานแทน

บุคคลทีล่าออกไปน้ันองคกรจะสูญเสียโอกาสผลผลิต และประสทิธิภาพขององคกรจะลดลงชวงหน่ึง

เน่ืองจากคนไมเพียงพอตอกระบวนการทํางาน และหากองคกรใดที่มีอัตราการลาออกของพนักงานสูง

ก็ย่ิงจะทําใหองคกรเหลาน้ันเกิดผลกรทบตอการปฏิบัติงานกอใหเกิดความเสียหายและย่ิงไปกวาน้ัน 

จะทําใหขวัญและกําลังใจของบุคคลที่ยังคงอยูในองคกรลดลง 

ดังน้ันในฐานะที่ผูวิจัยเปนบุคลากรสวนหน่ึงขององคกรจึงมีแนวคิดทีผู่วิจัยเห็นวาการที่

องคกรจะสามารถรักษาภาวะการเปนผูนําในธุรกิจการใหบรกิาร การมีความเขาใจ รวมมือรวมใจและ

เกิดความสามัคคีในองคกร การไดมาซึ่งผลงานตามเปาหมาย การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและ

สรางขอไดเปรียบทางการแขงขันเหนือคูแขงไดน้ัน สิ่งสําคัญคือการที่องคกรรูเทาทันปญหาภายใน

องคกรที่เกิดข้ึน พรอมต้ังรับและมีแนวทางแกไขในปญหาน้ัน ๆ เพื่อสรางความเขมแข็งใหกบับุคลากร

และองคกรกอนจึงเปนสิ่งจําเปน ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นความสําคัญดังกลาวและทําการวิจัยปจจัยที่สงผล

ตอปญหาการสื่อสารภายในองคกร เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดมาเปนแนวทางปรบัและพฒันาเพื่อใหได 

มาซึ่งการสือ่สารที่ดี มีประสิทธิภาพและชวยสรางความเขาใจที่ตรงกันกบัเปาหมายและทิศทางของ

องคกร เพือ่การแขงขันในโลกธุรกิจและสรางภาพลักษณที่ดีในการใหบริการแกลูกคาและผูใชบรกิาร 

รวมถึงบุคคลภายนอกตอไปและการศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท 

เพื่อใชในการวิเคราะหหาสาเหตุที่พนักงาน ลาออก และใชเปนขอมูลเพื่อจัดทําแผนการสื่อสาร

ระหวางองคกร การพฒันาศักยภาพของงานบรหิารบุคลากร วิเคราะหเรื่องการสื่อสารวามีบทบาท

สําคัญหรือมผีลตอการตัดสินใจลาออกของพนักงานหรือไม อยางไร 
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1.2 ปญหานาํวิจัย  

1.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

บริษัทเปนอยางไร 

1.2.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร  

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ตามปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน 

เปนอยางไร  

 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย  

1.3.1 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรบริษัท 

1.3.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) โดยจําแนกตามปจจัยสวน

บุคคล 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

การศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาเกี่ยวกบัภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

บริษัทประกอบดวย 3 ดาน ดังน้ี 

1.4.1 Critical Thinking & Problem Solving นโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปน

ผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ 

1.4.2 Change บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน 

1.4.3 Hygiene Factor ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับ

หัวหนางานและเพือ่นรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 

ประชากรกลุมตัวอยาง ผูวิจัยศึกษากลุมประชากรทีเ่ปนพนักงานคอลเซ็นเตอรในบริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) จํานวน 

1,250 คน และมีอายุงานต้ังแต 1 ปข้ึนไป โดยการคัดเลือกจํานวนกลุมตัวอยางโดยใช วิธีการของ 
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Yamane (1973) ที่ขนาดความคลาดเคลื่อน ±5% โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 95% และ

ยอมรบัความผิดพลาดที่ 5% โดยมีสูตรในการคํานวณดังน้ี 

 

                 สูตร n =       N/(1+Ne^2 ) 

                 เมื่อ    n =       จํานวนตัวอยางที่จะตองทําการจะสุม 

                          N =       จํานวนประชากรทั้งหมด 

                          e  =       คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

                 แทนคา          1250/(1+1,250 〖(0.05)〗^2 ) 

                                  = 303คน และเก็บเพิ่มเติมอีก 15% 

    = 350 คน 

 

1.5.1 ขอบเขตตัวแปร 

1) ตัวแปรตน ในการศึกษาครั้งน้ีผูวิจัยไดนําตัวแปรตนเขามาศึกษา คือ  

1.1) ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการ

สมรส ตําแหนงงาน และอายุการทํางาน  

2) ตัวแปรตาม คือ ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร บริษัท

ประกอบดวย 3 ดาน ดังน้ี  

2.1) Critical Thinking & Problem Solving นโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

2.2) Change บริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

2.3) Hygiene Factor ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

 

1.6 สมมติฐานการวิจัย 

ลักษณะประชากรที่แตกตางกัน มผีลตอภาพลักษณของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

แตกตางกัน 
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ภาพลักษณของบริษัทแอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) 

3 ดาน 

1. Critical Thinking & Problem Solving   

= นโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

2. Change = บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสให

พนักงานปรับเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที ่

การงาน 

3. Hygiene Factor = ปจจัยจูงใจในการทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางาน

และเพือ่นรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 

ความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 
 

1.7 กรอบแนวคิด 

 

ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

  ตัวแปรตน          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.8 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

1) ผลการวิจัยทําใหทราบถึงภาพลักษณของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

2) จากผลการวิจัยสามารถนําไปประยุกตกับการวางแผนภาพลักษณที่ดีของบริษัทตอไปได 

3) จากผลการวิจยั สามารถนําขอมูลไปใชเพื่อวางแผนการบริการ จัดการทรัพยากรบุคคล

ของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

ตอไปได 

 

 

ลักษณะประชากร 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพการสมรส 

- ตําแหนงงาน 

- อายุงาน 
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1.9 นิยามศัพทเฉพาะ 

บริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training 

Arena) หมายถึง ศูนยกลางพัฒนาบุคลากรงานบรกิารที่ใหญและทันสมัยที่สุด ใจกลางภาคอสีาน  

ดวยพื้นที่มากกวา 18,000 ตารางเมตร สูง 6 ช้ัน สรางดวยแนวคิดอาคารสีเขียว หรือ Green 

Building ตามมาตรฐาน LEED Leadership in Energy and Environmental Design ในลักษณะ

ของอาคารประหยัดพลงังาน และเปนมิตรกบัสิง่แวดลอม ดวยความต้ังใจที่จะสรางความสมดุลระหวาง

การใชพลงังานและทรพัยากรธรรมชาติ พรอมสรางประโยชนใหแกชุมชนชาวโคราชดวย Working 

Space เพื่อคนรุนใหม นิสิต นักศึกษา ใชเปนแหลงพบปะแลกเปลี่ยนไอเดียสรางจินตนาการใหเปน

จริง รวมถึงสมัผสัประสบการณเทคโนโลยีดิจิทลัลาสุดจาก AIS Digital For Thais เปนศูนย Contact 

Center ที่พรอมมอบความอุนใจเคียงขางลูกคาเอไอเอส ดวยมาตรฐานเดียวกบั AIS Contact Center 

1,700 ตําแหนง พรอมเปดโอกาสสรางงานใหชาวโคราช และชาวภาคอีสาน มารวมเปนสมาชิก

ครอบครัวเอไอเอส ไดตลอดเวลาผานชองทางสมัครงาน Online 100% (https://recruit.ais.co.th/ 

accregister) ต้ังอยู เลขที่ 365 หมูที่ 3 ถนนมิตรภาพ ตําบลโคกกรวด อําเภอเมืองนครราชสีมา 

จังหวัดนครราชสมีา 30280 

ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development 

& Training Arena) หมายถึง ความรูสึก นึกคิดของพนักงานคอลเซ็นเตอร ที่มผีลตอสิ่งเหลาน้ี คือ 

1) Critical Thinking & Problem Solving หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทค

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) มีความเปนผูนําดาน ผูบริหาร

มีวิสัยทัศน ในการพฒันาองคกร โดยจะวิเคราะห การตลาดและคูแขงอยูตลอด เพื่อไมใหเกิดความ

ผิดพลาด 

2) Change หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) พรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนง

หนาที่การงานอยูเสมอ 

3) Hygiene Factor หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) มีปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

มุมมอง หมายถึง ความรูสึก นึกคิดของพนักงานคอลเซ็นเตอร ที่มีผลตอบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

มุมมองของพนักงาน คอลเซ็นเตอรบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอบริษัท 
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แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ซึ่งเกิด

จากการไดรับฟง สิ่งที่พบเห็น ตลอดจนการตีความของแตละบุคคลทีม่ีตอภาพลักษณขององคกร 

ความภูมิใจที่ไดเปนพนักงาน คอลเซ็นเตอรบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) หมายถึง การไดปฏิบัติงาน ชวยเหลือดูแล

ลูกคาทําหนาที่รบัสายเขาและโทรออก เปนผูที่ใหบริการลูกคาโดยตรง เปนผูทีม่ีความรูในสินคาและ

บริการตาง ๆ เปนอยางดี ทําใหลุกคารูสึกประจบัใจทกุครั้ง ที่ไดติดตอ Call Center 1175 และรูสึกดี 

ตอการตอบคําถามหากมีคนสอบถามเรื่องสถานที่ทํางาน  

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การศึกษาเรื่อง การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท

ผูวิจัยแบงการนําเสนอออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 แนวคิด บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกบั Call Center  

ตอนที่ 2 แนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกับภาพลักษณองคกร  

ตอนที่ 3 แนวคิด งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกับทัศนคติ มุมมอง  

ตอนที่ 4 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษา โดยมีรายละเอียดในแตละตอนดังน้ี 

 

2.1 ตอนท่ี 1 แนวคิด บทความ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับ Call Center 

สุรศักด์ิ ภักดีวัฒนะกลุ (2558) กลาววา Call Center หรอืที่เรียกกันวา “ศูนยบรกิารขอมลู

ลูกคา” เปนหนวยงานทีม่ีเจาหนาที่คอยใหบริการขอมลูขาวสารรวมถึงรบัทํารายการทางธุรกจิตาง ๆ 

โดยมีชองทางการใหบริการทางโทรศัพท E-Mail Fax และ Internet การทํางานของ Call Center 

จะทํางานบนพื้นฐานของระบบคอมพิวเตอรและระบบโทรศัพทที่สามารถเขาถึงขอมูลลูกคาไดสะดวก

และรวดเร็วเปนสวนหน่ึงที่ชวยเพิ่มประสทิธิภาพในการดําเนินธุรกิจ และใชเปนชองทางสําหรบั 

ติดตอสื่อสารและสรางความสมัพันธที่ดีกบัลกูคา 

ผูใชบริการเปนหนวยงานที่มเีจาหนาที่คอยใหบรกิารขอมลู ขาวสาร รวมถึงรบัทํารายการทาง

ธุรกิจตาง ๆ โดยมีชองทางการใหบริการทางโทรศัพท E-Mail Fax และ Internet การทํางานของ 

Call Center จะทํางานบนพื้นฐานของระบบคอมพิวเตอรและระบบโทรศัพท ที่สามารถเขาถึงขอมูล

ลูกคาไดสะดวกและรวดเร็ว องคกรหรอืบริษัทจัดต้ัง Call Center ข้ึนมาเอง โดยแยกเปนแผนกหน่ึง

ในองคกร โดยจัดต้ังระบบรวมทัง้การหาพนักงาน การฝกอบรมพนักงานและพัฒนาการบริการหรือ

บางสวนงานจะใชบริการของบริษัท Call Center ภายนอก (Outsource) โดยพนักงานของบริษัท 

Outsource จะเปนตัวแทนรับสายลกูคาแทน เพราะบริษัท Outsource จะมีความพรอมดาน

บุคลากร และระบบที่ใชในการบริการ Call Center ในแงของธุรกจิก็เปนการลดเงินทุนในการจัด 

ต้ังระบบและลดความยุงยากในการบรหิารงาน อีกทั้งพนักงานของบริษัท Outsource จะมีทักษะ 

และประสบการณดานงานบริการพรอมใหบริการอยูแลว ในลักษณะงานเชน รับคําสัง่ซื้อและการ

บริการตาง ๆ (Order Taking) บริการดานเชิงรุก (Outbound) อาทิ การขายสินคาทางโทรศัพท 

(Telesales) การสํารวจขอมลูผูบริโภคและการสํารวจความพึงพอใจของลกูคา (Tele Survey) 

ติดตามและเตือนใหชําระหน้ีสิ้น (Collection) สวนประกอบของ Call Center จะประกอบดวย  
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2 สวนใหญ ๆ คือ ระบบ Call Center และเจาหนาที่ทีท่ํางานใน Call Center เจาหนาทีท่ี่ทํางานใน 

Call Center น้ัน จะมีความรบัผิดชอบและหนาที่แตกตางกนัไป ยกตัวอยาง เชน Agent (เจาหนาที

รับสาย) ทําหนาที่รบัสายเขาและโทรออก เปนผูที่ใหบริการลูกคาโดยตรง เปนผูที่มีความรูในสินคา

และบริการตาง ๆ เปนอยางดี Supervisor (หัวหนางาน) จะปฏิบัติงานรวมกับเจาหนาทรีับสาย 

(Agent) อยางใกลชิด Supervisor เปนผูทีม่ีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบรกิารตาง ๆ ของลูกคา 

และจะตองเขาใจในข้ันตอนการปฏิบัติงานเปนอยางดี สามารถแกปญหาแทนเจาหนาที่รบัสาย 

(Agent) ไดในกรณีที่การบรกิารเกิดขอผิดพลาด รวมทั้งสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่รบัสาย (Agent) ได Trainer (เจาหนาทีฝ่กอบรม) มีหนาทีฝ่กอบรมเจาหนาทีร่ับสาย 

(Agent) ในเรื่องการใหบริการและทุกเรื่องที่เจาหนาทีร่บัสายพึงปฏิบัติกอนการปฏิบัติงาน รวมทั้งการ

ใหความรูเพิม่เติมในเรือ่งใหม ๆ ดวย Quality Analyst (เจาหนาที่วิเคราะหคุณภาพ) ทําหนาที่ตรวจ 

สอบคุณภาพการบรกิารใหเปนไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา นอกจากน้ันจะมี

หนาที่ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่รบัสาย (Agent) เกี่ยวกับเทคนิคการบรกิารลูกคาใหมีคุณภาพ IT 

Support (เจาหนาทีส่นับสนุนระบบคอมพิวเตอร และระบบ Call Center) มีหนาที่ดูแลระบบให 

การปฏิบัติงานของเจาหนาราบรื่น ไมติดขัดในขณะใหบรกิาร รวมทั้งพัฒนาระบบตาง ๆ เพือ่เพิม่

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานที่ถูกตองและรวดเร็ว 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับ Call Center 

สุชาฐิณี พยุงภร (2554) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทีม่ีอทิธิพลตอการรบัรูของผูใหบริการ

ถึงคุณภาพการใหบริการดานศูนยบรกิารตอบรบัขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการประเมินการปฏิบัติงานดานคุณภาพ 

(Quality Assurance: QA) ผลสมัฤทธ์ิของการทดสอบภาคทฤษฎีของผูใหบริการ และทัศนคติตอ 

งานดานการบริการ ที่สงผลตอการรบัรูของผูใหบริการถึงคุณภาพการใหบริการของพนักงานทีผ่าน

การฝกอบรมขอมูลเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบรายเดือนของบริษัทแหงหน่ึง กลุมตัวอยางที่ใช 

ในการศึกษา คือ ผูใหบริการของศูนยบริการตอบรับขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของบริษัท

แหงหน่ึงซึง่มีอายุการทํางานไมเกิน 1 ป จํานวน 83 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาสงูสุด คาตํ่าสุด และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression 

Model) ในรูปแบบการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) วิธี Enter ผลการ 

ศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 83 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 23-28 ป จบ

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด และมปีระสบการณทํางานที่อื่นมาแลวต้ังแต 1 ปข้ึนไป 

สําหรับผลการประเมินการปฏิบัติงานดานคุณภาพ พบวา พนักงานสวนใหญ มีผลการประเมินการ

ปฏิบัติงานดานคุณภาพ (Quality Assurance: QA) ไมผาน และเมื่อพจิารณาผลสัมฤทธ์ิของการ
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ทดสอบภาคทฤษฎีพบวา พนักงานสวนใหญไดคะแนนผลสัมฤทธ์ิของการทดสอบภาคทฤษฎีอยูที่ 85 - 

90% สําหรับการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ พบวา พนักงานมีการรบัรูถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผลการประเมินการปฏิบัติงานดาน

คุณภาพและผลสัมฤทธ์ิของการทดสอบภาคทฤษฎีไมสงผลตอการรบัรูของผูใหบริการถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารในขณะทีท่ัศนคติตองานดานบรกิาร สงผลทางบวกกับการรบัรูของผูใหบริการถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ธวัลพร สงาชาวเหนือ (2555) ทําการวิจัยเรือ่ง “ความคาดหวังการรับรูและความพึงพอใจ 

ตอคุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหง

หน่ึงในกรุงเทพมหานคร” มีความมุงหมายเพือ่ศึกษาความคาดหวัง การรบัรู และความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหง

หน่ึง มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตรของผูที่เคยใชบริการศูนย

การใหขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง โดยจําแนกตาม เพศ อายุ 

อาชีพ การศึกษา และรายได กับการรบัรูดานคุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท 

(Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง ซึ่งเปนผูใชบรกิารที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อ

เปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ และการรบัรูจรงิตอคุณภาพการใหบรกิารของ

ศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง 3) เพื่อประเมินความ 

พึงพอใจของลกูคาตอการใชบริการ Call Center ในดานคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และ

คุณภาพบริการกลุมตัวอยางคือ ผูทีเ่คยใชบริการศูนยการใหขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ของ

ธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง ซึง่เปนผูใชบริการที่อาศัยอยูในกรงุเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึง่มีคาความเช่ือมั่นอยูระหวาง .802 ถึง .985 สถิติที่ใชใน 

การวิเคราะหขอมลู คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ 

Independent Samples t-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance: One Way ANOVA) และการวิเคราะห Paired Simple T-Test  ผลการวิจัย พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง อายุ 26 - 35 ป ประกอบอาชีพ พนักงาน

บริษัท/ องคกร มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมรีายไดตอเดือน ระดับ 30,001 บาทข้ึนไป มีความ

คาดหวัง และการรับรู ตอคุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) 

ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง พบวา ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพระบบ และดานคุณภาพ

บริการ มีความคาดหวังและการรบัรูอยูในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน ทีร่ะดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 พบวา เพศและอายุที่แตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของศูนยการให 

บริการขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพระบบ และดาน

คุณภาพบริการ ไมแตกตางกัน  
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โดยสรปุ Call Center หรือ ที่เรียกกันวา “ศูนยบริการขอมลูลูกคา” ถือไดวาเปนสวนหน่ึงที่

ชวยเพิ่มประสทิธิภาพในการดําเนินธุรกจิงานบรกิารของบรษัิท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) และใชเปนชองทางสําหรบัติดตอสือ่สารและ

สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาผูใชบริการ 

 

2.2 ตอนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับภาพลักษณองคกร 

ภาพลักษณ สวนประกอบหรอืสวนทีม่ีความสําคัญอยางย่ิงตอการสรางความสําเร็จใหกับ

องคกรทั้งในระยะสั้น และระยะยาวองคกรตาง ๆ จะเปนที่ยอมรบัและไดรบัความสนใจจากสาธารณชน 

และผูบริโภคมากข้ึน อีกทั้งปจจุบันความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยี การสื่อสาร และสื่อสารมวลชน 

สงผลทําใหคนในสงัคมตาง ๆ สามารถสือ่สารและรับทราบขาวสารเหตุการณที่เกิดข้ึนทั่วโลกไดอยาง

กวางขวาง เพิ่มมากข้ึนจากเดิม และพฤติกรรมการเปนผูรบัสารของทุกคนตองการรับรู และอยากมีสวน

เกี่ยวของในการแสดงความคิดเห็นเพิม่บทบาทใหกับตนเองมากข้ึน เพื่อใชเปนประโยชนในการตัดสินใจ 

ประกอบกบัถาองคกรใดมีภาพลกัษณที่ดี ก็จะไดรบัความนาเช่ือถือ และไววางใจ (Trust) ทั้งจากบุคคล 

ภายนอกองคกร และบุคลากรภายในองคกร และการรวมมอืสนับสนุนใหองคกรน้ัน ๆ ประสบความ 

สําเร็จในการดําเนินงาน ภาพลกัษณโดยงาย ประกอบดวย การรบัรูขอเทจ็จริง (Objective Fact) ของ

บุคคลและการประเมินสวนตัว (Personal Judgment) ของบุคคลเกี่ยวกับประเด็นตาง ๆ ในสงัคม โดย

บุคคลจะทําการประเมินการรับรูดังกลาว ตามลักษณะคุณลกัษณะทางประชากร เชน เพศ การศึกษา 

และตามทัศนคติ ประสบการณเดิมของบุคคลทีม่ีตอประเด็นดังกลาว 

ภาพลักษณ (Image) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนจากความรูสึกของแตละบุคคลตอสิง่ตาง ๆ และ

มักจะเปนความรูสึกที่สรางข้ึนเองโดยมีขอเทจ็จริงเปนหลักอางอิงอยูดวยอาศัยประสบการณ การคน 

ควาหาความรูการหลอมรวมและสรางสรรคคิดวิเคราะหสิง่ตาง ๆ จนทําใหเกิดความเช่ือการรบัรูการ

เขาใจในสิง่ตาง ๆ ประกอบกันข้ึนเปนภาพลักษณของตนเองและแสดงออกในรูปของพฤติกรรมโดย 

ผานการคิดและกลั่นกรองของแตละคนมาแลวจึงทําใหเกิดภาพลักษณน้ันมลีักษณะที่เกี่ยวของกบั 

จิตใจโดยตรงเปนการผานการตีความหมายการเลือกสรรและการใหความหมายของตนเอง (พจน  

ใจชาญสุขกจิ, 2559) 

ภาพลักษณ (Image) หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดที่มีตอ

องคการสถาบนั บุคคล หรือการดําเนินงาน ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจที่ไดรบัประสบการณโดยตรงหรือ

ประสบการณทางออมที่บุคคลน้ันรับรูมา (จิราภรณ สีขาว, 2560) 

ดังน้ันการวางแผน สรางภาพลักษณทีส่งผลใหเกิดประสทิธิผลที่ดีควรวางแผนอยางมรีะบบ 

ควรมีหลกัการสรางภาพทีเ่กิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสกึนึกคิดที่มีตอองคการสถาบันดังน้ี 
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1) Critical Thinking & Problem Solving การคิดวิพากษ หมายถึง ความสามารถใน    

การพิจารณาประเมินและตัดสินสิง่ตาง ๆ หรือเรื่องราวทีเ่กดิข้ึนที่มีขอสงสัยหรือขอโตแยง โดยการ

พยายามแสวงหาคําตอบที่มีความสมเหตุสมผล โดยการคิดวิพากษน้ันจะเกิดข้ึน เมื่อมกีารเผชิญ

สถานการณแปลก ๆ ที่ไมคาดหวัง การพบปญหาที่ยาก ๆ เกิดความสงสัยหรือเกิดขอโตแยงใน 

เหตุผลหรือขออางน้ัน การที่ตองการตรวจสอบ และสืบคนความจริงทฤษฎีดานการคิดเชิงวิพากษ 

มีพื้นฐานมาจากผลงานของ Bloom (1956) ที่ไดจัดหมวดหมูพฤติกรรม การเรียนรูดานสติปญญา  

โดยพัฒนาวัตถุประสงคของการเรียนรูใหชัดเจน และใหครูทดลองปฏิบัติในการสอนเปนเวลาสอง

ทศวรรษ แนวความคิดของเขาเปนที่ยอมรบัอยางกวางขวาง และใชสอนในโปรแกรมการฝกหัดคร ู

ทั่วสหรัฐอเมรกิาจนถึงปจจุบัน ในประเทศอื่นรวมทั้งประเทศไทยก็นําแนวคิดน้ีมาประยุกตใชในการ

จัดการเรียนการสอนเชนเดียวกัน 

Bloom (1956) ไดแบงพฤติกรรมการเรียนรู ออกเปน 6 ประเภท จากระดับแรกทีเ่รียกวา 

ความรู จนถึงระดับของการประเมิน แตละประเภท เกี่ยวกบั การวิเคราะหและประเมินขอมลูที่

ซับซอน ที่ใชความสามารถทางสติปญญาในระดับสูง และเพือ่ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการเรียนรู

ดังกลาว ไดแบงวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมเปน 6 ประเภท ดังตอไปน้ีตามวัตถุประสงค 

ความรู (Knowledge) – เนนการจําและการอางอิงขอมลู คํากริยาเชิงพฤติกรรมที่ใช เชน 

ระบุ บอกรายการ บอกช่ือ ต้ังช่ือ ใหคําจํากัดความ บอกแหลงที่ต้ัง จับคู จําได และทําใหม 

ความเขาใจ (Comprehension) – เนนการเช่ือมโยงและจัดการขอมลูที่ไดเรียนมา คํากริยา

ที่ใช เชน อธิบาย เช่ือมโยง กําหนดหลักเกณฑ สรุป พูดใหม เรียงขอความใหม สาธิต 

การประยุกตใช (Application) – เนนการใชขอมูล โดยการนําเอากฎหรือหลักการมา

ประยุกตใช คํากริยาทีเ่กี่ยวของเชน แกปญหา เลือก ตีความ ทํา สราง เอามาไวดวยกัน เปลี่ยน ใช 

ผลิต แปล 

วิเคราะห (Analysis) – เปนการคิดเชิงวิเคราะหสวนประกอบและหนาที่ของสิ่งตาง ๆ 

คํากริยาที่ใช เชน วิเคราะห เปรียบเทียบ จัดประเภท แยกสวนประกอบ หาขอแตกตาง สํารวจ 

แบงเปนสวยยอย แยกแยะ หาขอขัดแยง 

สังเคราะห (Synthesis) – เนนการคิดในการนําเอาสวนประกอบปลีกยอยหรือรายละเอียด

มารวมกันสรางสิง่ใหม คํากริยาที่เกี่ยวของ เชน ประดิษฐ สราง (Create) รวมกัน ต้ังสมมติฐาน 

วางแผน ริเริ่ม เพิม่เติม จิตนาการ ทํานาย 

การประเมิน (Evaluation) – เนนการประเมินและการตัดสนิโดยใชขอมูลเปนฐาน คํากริยา 

ที่ใช เชน ประเมิน (Assess) แนะนําวาดี (Recommend) วิพากษวิจารณ หาขอดีและขอเสีย  

ใหนํ้าหนัก และตัดสินคุณคา 
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การคิดเชิงวิพากษ เปนกระบวนการใชเหตุผลในการวิเคราะหปญหา เปนการใชขอมลูและ

การแกปญหา เพื่อชวยตัดสินใจ อยางมเีหตุผล เกี่ยวกับสิ่งทีจ่ะทําหรือเช่ือตอไป มีหลักฐานจาก 

การวิจัยจํานวนมากทีส่นับสนุนความคิดที่วา คนเราสามารถเรียนรู วิธีคิดในการตัดสินใจ และการ

แกปญหาได กฎตาง ๆ ที่เปนนามธรรม การใชเหตุผลในการคิดเปนสิง่ทีส่อนได ฝกได การฝกจะ 

ชวยใหคนเราคิดหา สาเหตุทีซ่อนเรนไวของเหตุการณตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน มียุทธวิธีหลายอยาง 

(Strategies) ที่ชวยใหเราคิด เชิงวิเคราะห ประเมินปญหา และตัดสินใจแกปญหาอยาง สรางสรรค 

(Feldman, 1996, p. 274 อางใน “การคิดเชิงวิพากษ (Critical thinking)”, 2555) ดังน้ี 

(1) การระบุและคิดทบทวนปญหา (Redefine the Problems) 

(2) คิดอยางมีวิจารณญาณ (Adopt a Critical Perspective) 

(3) ใชหลักการของเหตุผล (Use Analogies) 

(4) คิดหลากหลาย (Think Divergently) 

(5) ใชแนวคิดแบบองครวม (Use Heuristics) 

(6) ทดลองแกปญหาหลาย ๆ แบบ (Experiment with Various Solutions) 

คนเราตองใชทักษะการคิดในการทํากจิกรรมตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน เพื่อชวยตัดสินใจ

เกี่ยวกับความถูกตองของขอมลู เพื่อเลอืกสิ่งตาง ๆ จากตัวเลือก (Choices) ทั้งหลายทีม่ีอยูมากมาย 

ผูที่มทีักษะการคิดเชิงวิพากษ จะสามารถทํากิจกรรมตาง ๆ (Morrison, 2000) ระบุประเด็นสําคัญ 

ไดเปรียบเทียบความเหมือนกันและความแตกตางกันตัดสินใจไดวาขอมูลใดใชไดหรือเกี่ยวของกบั

ปญหาน้ัน ๆ ต้ังคําถามทีเ่หมาะสมไดแยกแยะระหวางความจริงกับความคิดเห็นได และตัดสินไดวา

การกระทําใดเปน การกระทําที่ สมเหตุสมผลตรวจสอบความคงที่ได (Checking Consistency) ระบุ

ความคิด/ สมมติฐานที่แฝงไว (Unstated Ideas) ไดรูวาอะไรเปนการพูดแบบ Stereotype คือ การ

คิดถึงลักษณะของคนใดคนหน่ึงแลวเหมารวมวาคนอื่น ๆ จะเปนเชนเดียวกันรูวาขอมลูใดเบี่ยงเบน 

(Bias) ขอมูลใดเปนการชวนเช่ือ หรือลําเอียงรับรูถึงคานิยมที่แตกตางกันและรูวาอะไรเปนสิ่งที่ดี

หรือไมดีประเมินไดวาขอมลูที่จําเปนมีอะไรบาง ตองใชขอมลูมากเพียงใด 

คาดเดาผลที่จะเกิดข้ึนภายหลังได (Consequences) จุดมุงหมายของการฝกทักษะการคิด

แบบวิพากษ (Critical Thinking) คือ การกระตุนใหเกิดคําถามอยูเสมอ ใหสงสัยในสิง่ที่ไดยิน ไดเห็น  

ไดอาน และสํารวจความคิดของตนเอง ผูฝกควรกระตุนใหผูรับการฝกคิดโดยการเตรียม/ จัดสิง่แวดลอม 

ซึ่งคํานึงถึงแนวความคิด ที่แตกตางกันและหลากหลาย และเปดโอกาสใหอภิปรายแสดงความเห็นอยาง

อิสระในลักษณะ ระดมสมองพรอมกับยอมรบัความคิดเห็นของทุกคน 

แนวทางในการวัดหรือประเมินผลทกัษะการคิดเชิงวิพากษ 

ปจจุบันทกัษะการคิดและการแกปญหานับวาเปนทกัษะพื้นฐานธรรมดาเชนเดียวกับทกัษะ

ทางดานอื่น ๆ เชน ทางวิทยาศาสตร สังคมศาสตร การสะกดคํา ความรูทางภูมิศาสตรและอื่น ๆ 
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แนวโนมของการอบรม ทุกวันน้ีคือ มีการฝกอบรมทักษะการคิดที่ใหกลายเปน วัฒนธรรมของการ

เรียนรูอยางกลมกลืน 

การวิเคราะห (Analyzing) สํารวจบางสิง่บางอยาง ระบสุวนประกอบและความสมัพันธของ

สวนประกอบเหลาน้ัน ไดอยางชัดเจนการสรปุ (Inferring) ใชเหตุผลสรุปจากขอมูลที่ไดวิเคราะห 

การเปรียบเทียบหาสิ่งที่เหมือนกันและตางกัน (Comparing and Contrasting) การทํานาย 

(Predicting) สิ่งที่จะเกิดข้ึนตอไปจากสถานการณที่มอียู โดยอาศัยสิ่งแวดลอมตาง ๆ 

การต้ังสมมติฐาน (Hypothesizing) จากการวิเคราะหหลักฐานตาง ๆ ที่มีอยูแลวหาคําตอบที่

อาจจะเปนไปได หาวิธีแกปญหาหลาย ๆ วิธี โดยตองอยูบนพื้นฐานของความเปนไปไดดวย 

การคิดเชิงวิพากษหรือคิดอยางมีวิจารณญาณ (Critical Thinking) โดยการสํารวจขอมลู 

สํารวจหลกัฐานและขอถกเถียงตาง ๆ อยางรอบคอบ ไมมกีารลําเอียง เพือ่หาขอสรปุที่เปนไปไดการ

ใชเหตุผลแบบอนุมาน (Deductive Reasoning) เปนการใชกฎ ทฤษฎี หรือหลักการเพื่อวิเคราะหหา

รายละเอียดปลีกยอย 

การใชเหตุผลแบบอปุมาน (Inductive Reasoning) เปนการวิเคราะหองคประกอบสวนยอย

แลวสรปุเปนกฎ ทฤษฎีหรือหลกัการ 

การจัดระเบียบ การจัดการ (Organizing) สิ่งตาง ๆ โดยใชเหตุผลประกอบการจําแนกประเภท 

(Classifying) จัดสิง่ตาง ๆ เปนเปนประเภทเดียวกันการตัดสินใจ (Decision Making) สํารวจทางเลือก

ทั้งหลายอยางมีเหตุผลแลวเลือกเอาอยางใดอยางหน่ึง 

การแกปญหา (Problem Solving) วิเคราะหสถานการณทียุ่งยาก คิดริเริ่มสรางสรรคเพือ่

แกปญหาแนวคิดในการฝกทักษะการคิดเชิงวิพากษการฝกทกัษะการคิดเชิงวิพากษทําไดหลายวิธี 

เชน การต้ังคําถาม นับวาคือหัวใจสําคัญของการคิดเชิงวิพากษ นักคิดเชิงวิพากษที่ดีน้ันตองไมรีบดวน

ตัดสินใจ แตจะตองฝกหัดในการต้ังคําถามกอนเสมอ การแกปญหาในโลกความจรงิน้ัน มักไมมีคําตอบ

หรือวิธีแกที่ถูกตองจริง ๆ มีแตคําตอบใดดีกวากันเทาน้ันเชน กรณี นักเรียนทีม่ีปญหาตองเรียนรูสิ่ง

ตอไปน้ีคือ 

(1) รูปญหา เชนเรียนจบ ม. 6 แลวจะหาที่เรียนตอไดอยางไร  

(2) ต้ังคําถามเกี่ยวกับปญหาน้ัน ๆ เชน ฉันควรสมัครเรียนตอที่ไหนดี  

(3) รวบรวมขอมูล เชน มหาวิทยาลัยใด สถานศึกษาใดกําลงัเปดรบัสมัครและเปด

สอนสาขาใดบาง 

(4) ไดคําตอบที่เปนไปได และคิดวาอาจจะมีขอมลูใหมที่ชวยใหแกปญหาไดดีข้ึนอีก

การกระตุนใหมกีารต้ังคําถามเกี่ยวกบัเน้ือหาและกระบวนการ ถามช้ีใหเห็นวาผูถามอยากรูอยากเห็น 

สงสัยและไมแนใจ กําลังคิดเกี่ยวกับเรือ่งใดเรื่องหน่ึง แตโดยทั่วไปคนสวนใหญมกัไมกลาที่จะต้ัง

คําถาม และมีคนสวนนอยมากที่ชอบถาม อาจเปนเพราะไมกลาถาม รูสึกอาย กลัวคนอื่นคิดวาเปน
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คําถามโง ๆ หรือคิดไมออกวาจะถามอะไร ดังน้ันผูฝกอบรมจึง ควรกระตุนใหมกีารถามมาก ๆ ซึ่ง

อาจจะมถีามคําถามที่นาสนใจบาง คําถามที่ไมนาถามบาง คําถามที่ไมเกี่ยวของกับเรื่อง ที่กําลงัศึกษา

กันอยูบาง ทําใหเสียเวลาบาง อยาคิดวาคําถามเหลาน้ันไมดีไมควร แสดงอาการบางอยางออกมาทันที 

และไมเหมาะสม ทําใหเข็ดขยาดไมอยากถามตอไป ผูฝกอบรมควรคิดกอนแสดงอาการโตตอบที่ไม

เหมาะสมออกไป คิดวาทุกคนมีเหตุผลของตัวเองในการถาม บางทีคําถามเปนเพียงสญัญาณทีบ่อก 

ใหรูวา พวกเราเพียงแตตองการการยอมรบั ตองการความสนใจจากผูอื่นหรือเพื่อน ๆ เทาน้ัน 

การหลีกเลี่ยงการแสรงทําเปนวารูคําตอบทั้ง ๆ ที่ไมรู ควรหลีกเลี่ยงการตอบคําถามที่ไมรู 

แตตอบออกมาผิด ๆ ทั้ง ๆ ที่ไมรูวา คําตอบที่แทจริงคืออะไร เพราะจะทําใหผูรบัการอบรมขาดความ

เช่ือมั่นในตัววิทยากร การที่วิทยากรยอมรบัวา ไมรูไมใชเรือ่ง เสียหาย แตทําใหผูรับการอบรมคิดวา

วิทยากรกเ็ปนมนุษยเหมอืนกันยอมมีสิง่ที่ไมรูได ชวยใหผูรับการอบรมมีความเช่ือมั่น และความรูสกึ 

ที่ดีตอวิทยากรเอง สิง่สําคัญคือ วิทยากรควรรูแหลงและวิธีหาคําตอบ และชวยพัฒนาผูรบัการอบรม 

ใหมีความรูและทักษะกระบวนการหาคําตอบดวยตนเอง 

การเรียนรูอยางมีความหมาย (Meaningful Learning) การเรียนรูอยางมีความหมายเปน

การเรียนรูที่เกิดข้ึนเมื่อการคิดแบบ Critical Thinking เช่ือมโยงกบัสิง่ที่กําลังเรียน ผูรับการอบรมตอง

สรางความหมายในการเรียนรูใหตนเองจากหลักสูตรทีก่ําหนดใหเรียน จะเปนการเรียนรูทีล่ึกซึ้งและ

คงอยูไดนาน ลําดับข้ันของสิง่ทีผู่รบัการอบรมทีเ่รียนรูมี 4 ระดับ (“การคิดเชิงวิพากษ (Critical 

thinking)”, 2555) คือ 

ความจริง (Facts) – การไดขอมูลทีเ่ปนความจรงิ ซึ่งเมื่อรูแลว ประมาณ 90% ของขอมูลที่

ไดจะลืมไป เปนสิ่งทีท่ําใหเกิด แรงจูงใจนอยความคิดรวบยอด (Concepts) – การประมวลผลขอมูล 

การพัฒนาความสัมพันธและความเขาใจ ความรูประเภทน้ีทาํใหเกิดแรงจงูใจ มากกวาระดับแรกสิ่งที ่

มีความหมายสําหรับตนเอง (Personal Meanings) – การบรูณาการ และการซมึซบัความรู ความรู

ระดับน้ีจะอยูไดนาน คงทน ทําใหเกิดแรงจงูใจมากที่สุดการเรียนรูอยางเขาใจ (Comprehensive 

Learning) – การเรียนในระดับน้ีทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงถาวร ดานทัศนคติและ/ หรือความ 

สามารถด้ังน้ัน Critical Thinking & Problem Solving จึงหมายถึงการที่ บริษัท แอดวานซคอนแทค

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) มีความเปนผูนําดานผูบริหาร

มีวิสัยทัศนในการพัฒนาองคกร โดยจะวิเคราะห การตลาดและคูแขงอยูตลอด เพื่อไมใหเกิดความ

ผิดพลาด หรือความรูสึกนึกคิดของบุคคลกรที่มีตอบรษัิท 

2) Change หมายถึง การสรางภาพลักษณทีท่ําใหผูรบัรูถึงการเปลี่ยนแปลง เสมอจะเห็น 

ไดวาการสราง Brand ที่ทรงพลังน้ันไมไดจํากัดแคการใชโฆษณา ประชาสัมพันธแตมีความหมาย

ครอบคลมุในหลายมิติ Building the Brand-Driven Business ยังอธิบายวาวิธีการสราง Brand 

แบบ Operationalizing จะทวีความสําคัญมากข้ึนกวาทีเ่คยเปนมาและ “ยุทธศาสตรของธุรกิจกบั



18 

ยุทธศาสตรของ Brand จะกลายเปนสิง่เดียวกัน” ตัวอยางของบริษัทยักษใหญที่ประสบความสําเร็จ

ในการสราง Brand ทั้งภายในและภายนอกองคกรเชน FedEx, Virgin, 3M หรือ Starbuck ฯลฯ 

ไดสรางวัฒนธรรมการทํางานที่ใหความสําคัญกบั Brand เปนอันดับหน่ึงโดยพนักงานทุกคนจะ

ปฏิบัติงานดวยการรักษาคํามั่นสญัญาของ Brand ในการปฏิบัติงานประจําวันในการสรางพลังใหเกิด 

Brand Awareness, Brand Preference และ Brand Loyalty ตองยึดหลัก 8 ประการดังตอไปน้ี

เปนคัมภีรหลกัในการสื่อสาร ประกอบดวย 

(1) Communication การสื่อสารทีม่ีประสิทธิภาพ ถือเปนหัวใจสําคัญของการ

กําหนดภาพลักษณขององคกรโดยจะตองเลือกเครือ่งมอืการสื่อสารใหสอดคลองกบัจุดยืนหรอืคุณคา

ของ Brand ที่ตองการนําเสนอ ประการสําคัญเน้ือหาทีส่ื่อสาร (Content) ตองสามารถสือ่คุณคาของ

Brand ไดอยางชัดเจนดวย 

(2) Customer Needs and Wants การสรางภาพลักษณขององคกรทีส่อดคลอง

และตอบสนองความตองการพื้นฐานวิถีชีวิตสังคมและวัฒนธรรมของผูบรโิภคหรือผูรับสารดังน้ันการ

พัฒนาสินคา (Product Development) เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคจึงมีความจําเปน

อยางย่ิงในการทําให Brand เขาไปยึดครองพื้นที่ในจิตใจของผูบริโภคได 

(3) Consistency ความกลมกลืนและสอดคลองกันการสือ่สารที่มีประสทิธิภาพ 

และทรงพลังคือการสื่อสารทีเ่ปนเอกภาพไมวาจะสื่อสาร Brand จากจุดใด จากพนักงาน รานคาการ

โฆษณาหรือกจิกรรมตาง ๆ ฯลฯ ควรเปนไปในทิศทางที่สรางใหผูรับสารเห็นคุณคาเชนเดียวกันทั้งหมด 

(4) Culture หรือ Community การสื่อสารที่สอดคลองกับชุมชน สังคม และ

วัฒนธรรมเปนการสรางคุณคาใหแก Brand ไดอยางย่ังยืน เราจะเห็นไดจากบริษัทขามชาติเปน

จํานวนมากที่ตองปรับภาพลกัษณของตนใหเขากับวัฒนธรรมและสภาพสังคมของแตละแหงโดยยังคง

ยึดหลักของ Brand ที่ตองการนําเสนอเปนแกนกลางและปรบัใหสอดคลองกลมกลืนเขากบัสภาพ

วัฒนธรรม 

(5) Cost of User การต้ังราคาที่มิไดหมายถึงการคํานวณกําไรขาดทุนหรือการ

กําหนดราคาเพื่อการแขงขันเทาน้ัน แตการต้ังราคา คือองคประกอบสําคัญของการสื่อสารคุณคาของ 

Brand ปจจุบันเราจะพบสายการบิน Low Cost เกิดข้ึนเปนจํานวนมากจากอดีตยานพาหนะอยาง

เครื่องบินทีม่ีไวเฉพาะคนมีรายไดสูงเทาน้ัน แตปจจุบัน Slogan “ใคร ๆ ก็บินได (Everyone Can 

Fly)” ทําให Brand ใหมของสายการบินประเภท Low Cost เขาไปอยูในจิตใจของผูบริโภคมาก 

ข้ึนเรื่อย ๆ 

(6) Creative คือ การสรางความแตกตางการเพิ่มคุณคาการใชประโยชนไดมากข้ึน

ฯลฯ ซึ่งเปนสิง่สําคัญไมย่ิงหยอนไปกวาขออื่นทัง้น้ีการจะสรางให Brand ประสบความสําเรจ็ได

โดยงายปจจบุันวากันวาการแขงขันจะชนะหรอืแพก็อยูที่ Creative น่ันเอง 
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(7) Convenience คือ การอํานวยสะดวกสบายใหผูบริโภคไดเขาถึงรูจักและ

เรียกใชบริการไดจากทกุที่ไมวาจะเปนในรานคาเว็บไซทรานสะดวกซื้อโทรศัพทรถแทก็ซี่รถเมล ฯลฯ

ซึ่งการสรางชองทางในการเขาถึงสนคาไดมากและสะดวกเทาไหรการสือ่สาร Brand จะเขาถึง

ผูบริโภคไดมากข้ึนเทาน้ัน 

(8) Change การเปลี่ยนแปลงของผูบริโภคมีเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ดังน้ันการปรับตัว

ใหสอดคลองกบัการเปลี่ยนแปลงถือเปนทิศทางที่จะทําให Brand ไม “ตาย” เพราะจะนําไปสูการ

ปรับปรงุแกไขและรักษา Brand ใหครองใจผูบริโภคอยางตอเน่ืองดังน้ัน การทีบ่ริษัทบริษัท แอดวานซ

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) พรอมทีจ่ะเปด

โอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน อยูเสมอจะสงผลตอภาพลักษณที่ดีจาก

ความรูสึกนึกคิดของพนักงาน 

3) Hygiene Factor หมายถึง ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับ

หัวหนางานและเพือ่นรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฟรเดริก เฮอรซเบิรก (Federick Herzberg) 

ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบริก (Herzberg’s Two-Factor Theory) ไดมีการพัฒนา  

โดยเฟรเดรกิ เฮอรซเบิรก (Frederick Herzberg) ในป ค.ศ. 1950-1959 และในชวงแรกของป ค.ศ. 

1960-1969 (ศิริวรรณ เสรีรัตน, สมชาย หิรญักิตติ และธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิร,ิ 2550) ซึ่งเสนอแนะ

วาความพึงพอใจในการทํางานประกอบดวย 2 แนวคิด คือแนวคิดที่มีขอบเขตจากความพึงพอใจ 

(Satisfaction) ไปยังความไมพึงพอใจ (No Satisfaction) และการไดรับอทิธิพลจากปจจัยจูงใจ 

(Motivation Factors) และแนวคิดที่มีขอบเขตจากความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ไปยังการไมมี

ความไมพึงพอใจ (No Dissatisfaction) และไดรบัอิทธิพลจากปจจัยอนามัย (Hygiene Factors) 

หรือกลาวไดวา ทฤษฎี 2 ปจจัย ประกอบดวย 

(1) ปจจัยจงูใจหรือปจจัยทีเ่ปนตัวกระตุนในการทํางาน (Motivation Factors or 

Motivators) เปนปจจัยภายในหรือความตองการภายในของบุคลากรทีม่ีอิทธิพลในการสรางความ 

พึงพอใจในการทํางาน เปนปจจัยทีเ่กี่ยวของกบังานโดยตรง เปนกลุมปจจัยทีเ่ปนตัวกระตุนให

ผูปฏิบัติงานทํางานดวยความพึงพอใจ และเปนปจจัยทีจ่ะนําไปสูทัศนคติทางบวกและการจูงใจที่

แทจรงิประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ไดแก 

(1.1) ความสําเรจ็ในการทํางาน (Achievement) คือ การทีส่ามารถ

ทํางานไดสําเร็จทันตามเปาหมาย การมสีวนรวมในการทํางานของหนวยงานใหสําเร็จลลุวงไปได 

ความสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ การรูจกัปองกันปญหาที่จะเกิดข้ึน และเมื่องานสําเรจ็กเ็กิด

ความรูสึกพอใจในความสําเรจ็น้ัน ไดแก การไดใชความรูทางวิชาการในการปฏิบัติตามเปาหมายที ่

คาดไวการเปดโอกาสใหตัดสินใจในการทํางานของตนเองไดสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว 
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(1.2) การไดรับการยอมรบั (Recognition) คือ การไดรับความยอมรับ  

นับถือจากบุคคลรอบขาง หรือไดรบัการยกยองชมเชยในความสามารถ รวมทั้งการใหกําลงัใจหรือการ

แสดงออกอื่นใดที่แสดงใหเห็นถึงการยอมรบัในความสามารถ ไดแกการยกยองชมเชยภายในองคการ 

ความภาคภูมิใจในอาชีพ การไดรับการยอมรบัจากองคการ การไดรับการยอมรบัจากเพื่อนรวมงาน 

และการมีเกียรติศักด์ิศรีในอาชีพ เปนตน 

(1.3) ความกาวหนาในหนาที่การงาน (Advancement) หรือโอกาสใน 

การเจรญิเติบโต (Possibility of Growth) คือ การมีโอกาสไดกาวข้ึนสูตําแหนงทีสู่งข้ึน การไดรบัการ

เลื่อนข้ันเมื่อปฏิบัติงานสําเร็จ การมีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิม่เติมหรอืการไดรับการฝกอบรม  

เปนตน 

(1.4) ลักษณะงานทีท่ํา (Work Itself) คือ ความนาสนใจของงานตอง

อาศัยความคิดริเริ่มสรางสรรคมีความสําคัญ มีคุณคา เปนงานที่ใชความคิด มีความทาทายความ 

สามารถในการทํางานความมอีิสระในการทํางาน เปนงานทีต่รงกบัความถนัดและความรูที่ไดศึกษามา 

เปนตน 

(1.5) ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ การไดมีโอกาสไดรบั

มอบหมายงานหรือ มสีวนรวมในงานที่ไดรับมอบหมาย ไมควบคุมมากเกินไปจนขาดอสิระในการ

ทํางาน ไดแกความเหมาะสมของปริมาณงาน การไดรับความเช่ือถือและไววางใจในงานที่รบัผิดชอบ 

และไดรับมอบหมายงานสําคัญ เปนตน 

(2) ปจจัยอนามัยหรือปจจัยที่ชวยลดความไมพงึพอใจในการทํางาน (Maintenance 

or Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ไมเกี่ยวของกบังานโดยตรงเปนเพียงสิ่งทีส่กัดกั้นไมใหบุคลากรเกิด 

ความไมพอใจ แตไมสามารถสรางแรงจงูใจใหเกิดข้ึนไดซึง่โดยสวนใหญจะเปนปจจัยพื้นฐานทีจ่ําเปนที่

ตองไดรับการสนองตอบ เพราะถาไมมีใหหรอืใหไมเพียงพอจะทําใหบุคลากรเกิดความไมพึงพอใจใน

การทํางาน แตทัง้น้ีไมไดหมายความวา ถาใหปจจัยเหลาน้ีแลว จะทําใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจใน

การทํางาน ซึง่ประกอบดวยปจจัย 10 ดาน ไดแก 

(2.1) นโยบายและการบรหิารขององคการ (Company Policy and 

Administration) คือ การจัดการและการบรหิารงานขององคการ การติดตอสื่อสารภายในองคการ 

ไดแก นโยบาย การควบคุม ดูแล ระบบข้ันตอนของหนวยงาน ขอบังคับ วิธีการทํางาน การจัดการ 

วิธีการบรหิารงานขององคการ มีการแบงงานไมซบัซอน มีความเปนธรรม มีการเขียนนโยบายที่

ชัดเจน และมกีารแจงนโยบายใหทราบอยางทั่วถึง 

(2.2) การบงัคับบญัชาและการควบคุมดูแล (Supervision) คือ ลกัษณะ

การบงัคับบญัชาของหัวหนางาน ความยุติธรรมในการแบงและกระจายงานของผูบงัคับบญัชา 

ความสามารถของผูบงัคับบัญชาในการบรหิารงาน การใหคําแนะนําแกผูใตบังคับบญัชา การสัง่งาน 
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การมอบหมายงานมีความชัดเจน วิธีการดูแลควบคุมการปฏิบัติงาน การรับฟงขอคิดเห็น หรือ

ขอเสนอแนะของผูใตบังคับบัญชา การสอนงาน และความยุติธรรมในการมอบหมายงาน เปนตน 

(2.3) ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Interpersonal Relations with 

Supervision) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกิริยาหรอืวาจาที่แสดงถึงความสมัพันธอันดีตอกัน 

สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึง่กันและกันอยางดีตอกัน เชน ความสนิทสนม ความจริงใจ 

ความรวมมือ และการไดรบัความชวยเหลือจากหัวหนางาน 

(2.4) ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Interpersonal Relations with 

Peers) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกริิยาหรือวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน สามารถ

ทํางานรวมกันมีความเขาใจซึ่งกันและกัน เชน ความสนิทสนมความจรงิใจ ความรวมมือและการไดรบั

ความชวยเหลือจากเพือ่นรวมงาน 

(2.5) ความสัมพันธกับผูใตบงัคับบญัชา (Interpersonal Relations with 

Subordinators) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกิริยาหรอืวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน 

สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึง่กันและกัน เชน ความสนิทสนม ความจริงใจ ความรวมมือและ

การไดรับ ความชวยเหลือจากผูใตบังคับบัญชา 

(2.6) ตําแหนงงาน (Status) คือ อาชีพน้ัน ๆ ตองเปนที่ยอมรบันับถือของ

สังคม มเีกียรติและศักด์ิศรมีีความสําคัญของงานตอองคการ เปนตน 

(2.7) ความมั่นคงในการทํางาน (Job Security) หมายถึง ความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอความมั่นคงในการทํางาน ความย่ังยืนของหนาที่การงาน ความมั่นคง ภาพพจนช่ือเสียง 

หรือขนาดขององคการที่มผีลตอการปฏิบัติงาน 

(2.8) ชีวิตสวนตัว (Personal Life) คือ ความรูสึกที่ดีหรือไมดีอันเปนผลที่

ไดรับจากการทํางานหรือหนาที่ของผูปฏิบัติงาน ไดแก สภาพความเปนอยูในปจจุบัน ความสะดวกใน

การเดินทางมาทํางาน 

(2.9) สภาพการทํางาน (Working Conditions) คือ สภาพแวดลอมทาง

กายภาพที่ทํางานเชน หองทํางาน เสียง แสงสวาง อุณหภูมกิารระบายอากาศ กลิ่น บรรยากาศใน 

การทํางาน ช่ัวโมงในการทํางาน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดลอมอื่น ๆ เชน อุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ซึง่  

สิ่งเหลาน้ีมผีลกระทบตอผูทํางานและเปนสิ่งทีท่ําใหเกิดความพึงพอใจตอการทํางาน 

(2.10) คาตอบแทน (Compensations) และสวัสดิการ (Welfares) คือ 

ผลตอบแทนทีอ่งคการจายใหแกบุคลากรสําหรับการทํางานใหองคการ ไมวาจะเปนในรปูของเงินเดือน 

คาจางรวมทั้งการเลื่อนข้ันเงินเดือนในหนวยงานใหเหมาะสม การเลื่อนข้ันเงินเดือนเปนไปอยางเปน

ธรรมเปนทีพ่อใจของบุคคลากร นอกจากน้ียังรวมถึงรางวัลทีใ่หกับบุคลากรทีเ่ปนผลมาจากการทํางาน

ในตําแหนงตาง ๆ ขององคการ หรือเปนผลตอบแทนชนิดใดชนิดหน่ึงซึ่งบุคลากรไดรบัเพิม่เติมนอก 
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เหนือจากเงินเดือน คาจาง ไดแกสวัสดิการดานสุขภาพและการประกันชีวิต วันหยุดพักผอนหรือ    

พักรอน เงินชวยคาครองชีพ เงินโบนัส เปนตน 

สรปุไดวา แรงจูงใจเปรียบเสมือนพลังพิเศษที่พรอมจะปะทอุอกมาเปนพฤติกรรมเชิงบวกใน

การทํางานที่สรางประโยชนแกองคการ หากแตตองไดรับการเสริมแรงภายใน พลงัพิเศษน้ีจงึจะแสดง

ออกมา แรงจูงใจจงึเปนสิง่สําคัญที่จะทําใหการปฏิบัติงานมปีระสิทธิภาพเพิม่ข้ึน และสงผลตอความ

เติบโต ความเจริญกาวหนา ความมั่นคงขององคการ เน่ืองจากบุคลากรทีม่ีความรู ความสามารถ ซึ่ง

เปนคุณสมบัติสวนตัวของบุคลากรแตละคนที่ติดตัวมากอนทีจ่ะไดรับการเสริมแรงจงูใจ ผูบรหิารจึง

ตองจัดใหมีปจจัยทั้งสองกลุม เพื่อตอบสนองความตองการของบุคลากรใหเหมาะสม เปนการสราง

แรงจงูใจและขจัดความรูสึกไมพอใจในการทํางานของบุคลากรใหหมดไป เพื่อใหบุคลากรในองคการ

เกิดความพึงพอใจ มีความรักและผูกพันกบัองคการ รวมมือรวมใจในการทํางานอยางกระตือรอืรน 

ในการชวยกันพัฒนาองคการใหเติบโตและเจริญกาวหนาไปอยางมั่นคง โดยอาศัยองคประกอบของ

ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบริก เปนแนวทางสรางแรงจูงใจในการทํางาน เพื่อให “แรงจูงใจ 2 ปจจัย

เปนพลังนําสูความสําเรจ็” ยอมทําใหประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรเพิ่มข้ึนและสงผลสําเรจ็ตอ

องคการทัง้ในดานคุณคาและมลูคาไดโดยงายดังน้ัน Hygiene Factor ในความหมายของการศึกษา

ครั้งน้ี หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) มีปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน ความมั่นคงในงาน และเงินเดือนตามความรูสึกนึกคิด 

ของพนักงาน 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับภาพลักษณองคกร 

วราภรณ จุนแสงจันทร (2557) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของรานและคุณภาพการบริการที่

สงผลตอการตัดสินใจของลูกคาที่ใชบริการราน Pets’ Ville ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม 

มีความเห็นวา ภาพลักษณของรานโดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ดโดยรานมีภาพลักษณดานความตรง

เวลามากที่สุด ตามดวยดานความรับผิดชอบ ดานความปลอดภัย และดานการบริการ เมื่อพจิารณาถึง

คุณภาพการบริการของรานพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาคุณภาพการบริการของรานโดย

รวมอยูในระดับมากโดยรานมีคุณภาพการบรกิารดานการเอาใจใสมากที่สุดตามดวยดานการใหความ

เช่ือมั่น ดานการตอบสนอง ดานความนาเช่ือถือ และดานความเปนรูปธรรมของการบรกิารผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรปูธรรมของการบริการการใหความเช่ือมั่น 

และการเอาใจใสสงผลตอการตัดสินใจใชบรกิารที่ราน Pets’ Ville อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.50 ในขณะที่ภาพลักษณดานความรับผิดชอบ ความตรงตอเวลาความปลอดภัยและการบริการไม

สงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการที่ราน Pets’ Ville  
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อารีวัลย เดชาดิลก (2557) ศึกษาเกี่ยวกบั ภาพลักษณองคกรและความไววางใจของลูกคา 

ที่มีผลตอความจงรกัภักดีของลกูคาธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ

ภาพลักษณองคกร ระดับความไววางใจ ความจงรักภักดีตอตราสินคา ความแตกตางของปจจัยสวน

บุคคลที่มผีลตอระดับภาพลกัษณองคกรและความไววางใจของลูกคา ศึกษาความสัมพันธระหวาง

ระดับภาพลักษณองคกร ความไววางใจกับระดับความจงรักภักดีตอตราสินคา ผลการศึกษาพบวา 

กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับภาพลกัษณองคกรของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยในระดับมาก 

ความไววางใจการใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ในระดับมาก และมีความจงรักภักดีทีม่ี

ตอธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ในระดับมาก ระดับภาพลักษณองคกร และระดับความไววางใจมี

ความสัมพันธกับระดับความจงรักภักดีตอตราสินคาของลูกคาที่มีตอธนาคารออมสินสาขาบางกรวยใน

ทิศทางเดียวกัน 

รติรส อินกล่ํา (2557) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิโดยกลุมตัวอยางในการศึกษา คือ 

นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่ไดรับการบริการของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  

ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิบริเวณหองโถงผูโดยสารขาเขาช้ัน 2 ประตู 3 และประตู 10 จํานวน  

400 ราย โดยใชแบบสอบถามในการศึกษาและการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณโดยใชสถิติเชิงพรรณนา

และสถิติเชิงอนุมาน ผลการวิจัยพบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุนอยกวา 

21–30 ป เช้ือชาติยุโรป การศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดตอเดือน

ระหวาง 3,001–4,000 ดอลลาร มีทัศนคติตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

ปนรสี โกศลานันท (2558) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของตราสินคาพานาโซนิคใน

การรบัรูของลกูคา ในเขตกรุงเทพมหานคร” เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยจัดทําข้ึนเพื่อศึกษา 

ถึงลักษณะทางประชากร พฤติกรรมการเปดรับสื่อ และการรับรูภาพลักษณของตราสินคาพานาโซนิค  

ผลการศึกษา พบวา ลักษณะทางประชากรดานเพศ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน  

มีการรับรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิค ดานคุณภาพผลติภัณฑแตกตางกัน ลักษณะทางประชากร

ดานเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตางกัน มีการรบัรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิคดาน

การใหบริการแตกตางกัน ลักษณะทางประชากรดานเพศที่แตกตางกัน มีการรับรูภาพลกัษณตรา

สินคาพานาโซนิค ดานการสื่อความแตกตางกันลักษณะทางประชากรดานเพศ ระดับการศึกษา และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีการรบัรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิคดานความรับผิดชอบตอ

สังคมแตกตางกัน 

สลลิทิพย เข็มทอง (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทีม่ีผลตอภาพลักษณขององคกร ในความ

คิดเห็นของผูบริโภค เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง: กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 

3” มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาคุณลกัษณะสวนบุคคลที่มผีลตอภาพลักษณขององคกร ในความ
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คิดเห็นของผูบริโภค เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 

และ (2) เพื่อศึกษาผลกระทบของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการดวยความรบัผิดชอบตอสังคม

ขององคกรที่มผีลตอภาพลักษณขององคกรในความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตภาคตะวันออกเฉียง 

เหนือตอนลาง กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่ชมหรือเขา

รวมกิจกรรมสถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 เปนประจํา อาศัยอยูจังหวัดในเขตภาคตะวันออกเฉียง 

เหนือตอนลาง จํานวน 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดนครราชสมีา จังหวัดชัยภูมิ จังหวัดบุรรีัมยจงัหวัด

สุรินทร จงัหวัดอุบลราชธานี จังหวัดอํานาจเจริญ จงัหวัดศรสีะเกษ และจงัหวัดยโสธร จํานวน 400 

ตัวอยาง ซึ่งมีคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.89 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก  

คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตาง การวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว การวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสัน และการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุ และระดับการศึกษาแตกตางกันมผีลตอภาพลักษณขององคกร ในความคิดเห็น

ของผูบริโภค ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลางกรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

จากความหมายของภาพลักษณในขางตน ผูวิจัยสรุปไดวา ภาพลักษณ (Image) หมายถึง 

ภาพที่เกิดข้ึนในความคิดของบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเปนภาพที่เกิดจากการรวมกันของความเช่ือ

ความคิดที่ผานจากประสบการณโดยตรงหรือประสบการณโดยออมของบุคคลที่มีตอสิง่ใดสิ่งหน่ึง

ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัทจึงหมายถึง ภาพทีเ่กิดข้ึนในความคิด

ของพนักงานบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเปนภาพที่เกิดจากการรวมกันของความเช่ือความคิดทีผ่านจาก

ประสบการณโดยตรงการปฏิบัติงานในบริษัทหรือประสบการณโดยออมของบุคคลอื่นที่เกิดจากการ

รับฟง  

นริศพงษ อยูสุข (2560) ศึกษาวิจัยเรือ่ง “ความสมัพันธระหวางความรับผิดชอบตอสงัคม 

(CSR) กับภาพลักษณขององคกรในมมุมองของลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” มีวัตถุประสงคเพื่อ 

(1) ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด ในมุมมองของลูกคา 

(2) ศึกษาความสัมพันธระหวางความรบัผิดชอบตอสงัคม (CSR) กับภาพลกัษณบริษัท วันไทยฟูดส 

จํากัด ในมุมมองของลูกคา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั คือ ลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด 50 

บริษัท ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู คือ  

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชการทดสอบคา t-test การวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียวและการวิเคราะหความสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา (1) ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายุ 21-30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

สถานภาพสมรส รายไดตอเดือนสวนใหญ 25,001-30,000 บาท เปนกลุมลูกคาองคกร (2) ความ
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รับผิดชอบตอสังคมของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด โดยรวมมคีวามคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

ไดแก ดานความรับผิดชอบตอผูบรโิภค ดานการดูแลรักษาสิง่แวดลอม ดานนวัตกรรมจากการดําเนิน

ความรับผิดชอบตอสงัคม ตามลําดับ (3) ภาพลักษณขององคกรโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ดาน

ตราสินคา ดานองคกร และดานบุคลากร ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศชาย อายุ 

21-30 ป ระดับการศึกษา สถานภาพ รายไดตอเดือน แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของ

องคกรบริษัท วันไทยฟูดส จํากัดแตกตางกัน ความรบัผิดชอบตอสงัคมของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด 

ดานความรับผิดชอบตอผูบริโภค ดานการรวมพัฒนาชุมชนและสงัคม และดานนวัตกรรมจากการ

ดําเนินความรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับภาพลกัษณขององคกรบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

2.3 ตอนท่ี 3 แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับทัศนคติมุมมอง 

ทัศนคติ (Attitude) เปนสภาพทางจิตของบุคคลทีเ่กิดจากการเรียนรูทีจ่ะตอบสนองตอบุคคล 

สิ่งของ หรือเหตุการณเฉพาะอยางใดอยางหน่ึง โดยแสดงออกทางความรูสึกวาชอบหรือไมชอบ  

ตามปกติแลวบุคคลจะตองมทีัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงทีเ่กี่ยวของกับชีวิตประจําวันเสมอ โดยทัศนคติ

สามารถบอกถึงความสัมพันธระหวางบุคคลกบับุคคล บุคคลกับสิง่ของและบุคคลกับสถานการณ 

กลาวคือ ทัศนคติเปนสิ่งทีเ่กิดจากการเรียนรูที่แสดงออกมาเปนการประเมินคา การบอกความรูสึก  

ดี-ไมดี ชอบ-ไมชอบ และสงผลตอการแสดงออกทางพฤติกรรมตอไป (ศักด์ิไทย สรุกจิบวร, 2545, 

หนา 138) ทัศนคติเปนองคประกอบทีส่ําคัญอยางหน่ึง ดังน้ัน จึงจําเปนที่ตองเขาใจถึงความหมายของ

ทัศนคติและกระบวนการที่ใชในการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ ทศันคติเปนแนวคิดที่มีความสําคัญมาก

แนวคิดหน่ึงจากจิตวิทยา สังคม การสื่อสารทําใหมกีารใชคําน้ีกันอยางแพรหลายสําหรบัการนิยามคํา

วา ทัศนคติน้ัน ไดมีนักวิชาการหลายทานใหความหมายไว ดังน้ี ความคิดเห็นเปนสวนหน่ึงของทัศคติ

การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นจึงเปนการศึกษาทัศนคติ ซึ่งความคิดเห็นและทัศคติเปนปจจัย

ทางจิตวิทยาทีอ่งคกรและสวนงานบรหิารทรัพยากรบุคคลภายในบริษัทใหความสนใจมาก เหตุผล

สําคัญก็เพราะวาทัศนคติเปนตัวกําหนดแนวคิด และการตัดสินใจของพนักงาน  

ทฤษฎีเกี่ยวกับความรู ทัศนคติ และการปฏิบัติ (KAP Theory) เปนทฤษฎีที่ใหความสําคัญ

กับ 3 ปจจัย คือ ความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และการปฏิบัติ (Practice) หากบุคคลใด

มีความรูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑอยางใดอยางหน่ึงแลว ก็จะเกิดเปนทัศนคติไมวาจะทางลบหรือทางบวก  

ซึ่งจะนําไปสูการปฏิบัติได โดย Schwartz (n.d. อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2542) กลาววา  

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของคน มีความสัมพันธกันระหวางความรู ทัศนคติและการปฏิบัติ ทัศนคติ 

(Attitude) คือ ความรูสึก ความคิดหรือความเช่ือและแนวโนมที่จะแสดงออกซึง่พฤติกรรมของบุคคล 

เปนปฏิกริิยาโตตอบ โดยการประมาณคาวาชอบหรือไมชอบ ที่จะสงผลกระทบตอการตอบสนองของ
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บุคคลในเชิงบวกหรือเชิงลบตอบุคคล สิง่ของ และสถานการณจึงสรุปไดวา ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู

ทั้งจากประสบการณโดยตรงหรอืโดยออม จนกอใหเกิดความคิดหรือแนวความคิด การรบัรู ความรูสึก 

ซึ่งจะนําไปสูพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ทัศนคติเปนสิ่งสําคัญในการ

ตัดสินใจซือ้ เพราะทัศนคติที่เปนบวกหรือเปนลบตอผลิตภัณฑใด ๆ จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ

ของตัวผูบริโภคเอง และทัศนคติทีผู่บริโภคมีมักจะเปลี่ยนแปลงไดยาก หากมีความเช่ือตอผลิตภัณฑ

และตราสินคาน้ัน ๆ แลว 

ความหมายของทัศนคติ (Attitude) หรอืมีช่ือเรียกอกีอยางหน่ึงวา เจตคติมผีูใหความหมาย

ไวดังน้ี นักจิตวิทยา ไดเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไวหลายทฤษฎี ซึ่งผูวิจัยจะขอ

เสนอทฤษฎีตาง ๆ บางทฤษฎี ดังน้ี 

1) ทฤษฎีความขัดแยง (Theory of Cognitive Dissonance) Fastinger (n.d. อางใน มาริโอ 

เมาเรอ, 2559) ไดทําการเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติคือการเกิดข้ึนเน่ืองจากความไม

สอดคลอง (Dissonance) ข้ึนในตัวบุคคล โดยไดวิเคราะหเพิ่มเติมเรือ่งของความความไมสอดคลอง

ดังกลาวเกิดข้ึนเน่ืองจาก (1) การรบัรูเหตุการณหรือขอมลูใหมที่ขัดแยงกับทัศนคติและความคิดเห็นเดิม

ของตน (2) การไดรบัขอมูลใหมๆ ที่ทําใหเกิดการคาดไมถึง เมื่อเกิดความไมสอดคลองกันกพ็ยายามปรับ

ใหเกิดความสอดคลอง (Consistency) เพื่อบุคคลน้ันจะไดเกอดการวิเคราะห ใหมีความคิดสัมพันธกบั

พฤติกรรมหรือเปลี่ยนความคิดใหสัมพันธกัน 

2) ทฤษฎีเสริมกําลงั (Reinforcement Theory) Hovland, Janis & Kelly (1953, pp. 6-

10 อางใน มาริโอ เมาเรอ, 2559) กลาววา การกอใหเกิด ทศันคติของบคุคลหรือปจเจกบุคลน้ันจะมี

การเปลี่ยนไปเมือ่บุคคลเปลี่ยนหรือแสดงความคิดเห็น (Opinion) และเกิดความคิดเห็นใหมจากการ

เรียนรู ซึ่งการเรียนรูเกิดจากการแนวคิดหรือเสริมกําลัง นอกจากน้ียังข้ึนอยูกับความสนใจ รวมถึง

ความเขาใจและการยอมรับของแตละบุคคลโดยข้ึนอยูกบัสิง่ย่ัวยุ ลอใจ (Incentive) เพื่อใหบุคคลน้ัน

กอเกิด ทัศนคติที่ดีตอสิ่งน้ัน ๆ 

3) ทฤษฎีการตัดสินทางสังคม (Social Judgment Theory) Cherif & Sherif (1967,  

p. 155 อางใน มาริโอ เมาเรอ, 2559) ไดใหความคิดเห็นดานทัศนคติดังน้ี ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู

เชนกัน แตการเรียนรูน้ันจะสมัพันธกับหลักเกณฑตาง ๆ ทางสังคม ประกอบกับการมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับตนเองรวมอยูดวย นอกจากน้ียังตองการศึกษาวามคีวามขัดแยงกับขอมูลที่ไดรับ ทัศนคติเดิม

ของบุคคลมผีลทําใหทัศนคติเปลี่ยนหรือไมเปลี่ยน และเปลีย่นไปในทิศทางใด เน่ืองจากทัศนคติเปน

พฤติกรรมภายใน มีลักษณะเปนนามธรรมซึง่เจาตัวเทาน้ันทีท่ราบการวัดทัศนคติโดยตรงจึงทําไมได 

แตโดยที่ทัศนคติมีองคประกอบทีส่ําคัญ 3 ประการ ดังกลาวมาขางตน ดังน้ัน การวัดทัศนคติจึงตอง

วัดทั้ง 3 องคประกอบของทัศนคติและตองวัดเปนภาพรวม ๆ โดยพิจารณาจากกริิยาทาทีการตอบ 
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สนองตอสิ่งเราในหลายดานหลายประการรวมกัน มิใชวัดจากการกระทําหรอืพฤติกรรมเพียงอยางใด

อยางหน่ึงของบุคคล (บุญธรรม กจิปรีดาบริสทุธ์ิ, 2524, หนา 113) 

มาตรวัดทัศนคติ (Attitude Scale) เครื่องมอืสําหรบัใชวัดทัศนคติ เรียกวา มาตรวัดทัศนคติ

ซึ่งเปนระบบประเมินคา (Rating Scale) นักจิตวิทยาสังคม นิยมที่จะใชเครื่องมือวัดทัศนคติใน 2 

ลักษณะ คือ วัดทิศทาง (Direction) คือการประเมินทัศนคติในทิศทางบวกหรือลบ ซึง่หมายถึงดี 

กับเลว เชน เห็นดวย ไมเห็นดวย ชอบ ไมชอบ เปนตน และวัดเพื่อใหไดปริมาณของทัศนคติ 

(Magnitude) หมายถึง ความเขมขนรุนแรงของทัศนคติที่มตีอสิ่งน้ัน ๆ วามากนอยเพียงไร เชน มาก 

ปานกลางนอย เกลียด เฉย ๆ รัก 

มาตรวัดทัศนคติที่นิยมใชและรูจกัแพรหลายม ี3 ชนิด ไดแก มาตรวัดแบบเทอรสโตน 

(Thurstone’s Type Scale) มาตรวัดแบบของลเิคิรท (Likert Scale) และมาตรวัดออสกูด 

(Osgood Scale) ซึ่งมาตรวัดทัศนคติแตละแบบมทีั้งขอดีและขอจํากัด และเหมาะสําหรบัการวัด

ทัศนคติในลักษณะที่แตกตางกัน ดังน้ันการเลือกใชมาตรวัดทัศนคติประเภทใดก็ข้ึนอยูกับสถานการณ

และความจํากัดของการวิจัย (พวงรัตน ทวีรัตน, 2540, หนา 106-108) ซึ่งมาตรวัดทัศนคติแตละ

ลักษณะมรีายละเอียดดังน้ี 

1) มาตรวัดแบบของเทอรสโตน (Thurstone’s Type Scale) เปนการกําหนดชวงความรูสึก

ของคนที่มีตอสิ่งใดสิง่หน่ึง 11 ชวง จากนอยที่สุดจนถึงมากที่สุด แตละชวงมรีะยะหางเทา ๆ กัน 

ขอความที่บรรจลุงในมาตรวัดจะตองนําไปใหผูตัดสินใจเลือกวาควรอยูในตําแหนงใดของมาตรวัดแต

ละขอความ อาจจะตองมีขอความประมาณ 20 ขอความหรอืมากกวาเล็กนอย 

2) มาตรวัดแบบของลิเคิรท (Likert Scale) เปนการวัดระดับความคิดเห็นของคน แบงออก 

เปน 5 ชวง หรือ 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางย่ิง เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ขอความที่บรรจุในมาตรวัดจะเปนการวัดความรูสกึตอสิง่ใดสิ่งหน่ึงในทางที่ดี (บวก) และในทางที่ไมดี 

(ลบ) และมจีํานวนพอ ๆ กัน ขอความเหลาน้ีอาจมีประมาณ 18-20 ขอความ 

3) มาตรวัดของออสกูด (Osgood Scale) เปนมาตรวัดที่ใชคําคุณศัพทมาอธิบายความหมาย

ของสิ่งเรา โดยมีคุณสมบัติตรงขามกันเปนข้ัวของมาตรวัด คําคุณศัพทที่ใชในการอธิบายคุณลักษณะ

ของสิ่งเราน้ีสามารถอธิบายได 3 องคประกอบ คือ 

3.1) องคประกอบดานประเมินคา เปนองคประกอบที่แสดงออกดานคุณคา

คําคุณศัพทที่ใชอธิบาย เชน ช่ัว-ดี จริง-เท็จ ฉลาด-โง สวย-นาเกลียด เปนตน 

3.2) องคประกอบดานศักยภาพ เปนองคประกอบที่แสดงถึง กําลัง อํานาจ เชน 

แข็งแรง-ออนแอ หนัก-เบา หนา-บาง หยาบ-ละเอียด เปนตน 

3.3) องคประกอบดานกิจกรรม เปนคุณศัพทที่แสดงถึงลกัษณะกิจกรรมตาง ๆ เชน 

ชา-เร็ว เฉ่ือยชา-กระตือรือรน เปนตน 
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องคประกอบของทัศนคติ 

1) องคประกอบดานความรู (The Cognitive Component) เกิดจากความเช่ือของบุคคล

เกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ เชน ประสบการณตรง การไดดูโฆษณา การอานหนังสือ เปนตน ซึ่งบุคคลน้ัน

อาจจะชอบหรือไมชอบ หากบุคคลรูวาสิง่น้ันดีก็จะมีทัศนคติที่ดีกับสิ่งน้ัน แตหากรูวาสิ่งน้ันเปนสิ่งไมดี

บุคคลน้ันกจ็ะมีทัศนคติที่ไมดีกับของสิ่งน้ัน  

2) องคประกอบดานความรูสึก (The Affective Component) คือ สวนที่เกี่ยวของกบั

อารมณซึง่จะแตกตางกันไปแลวแตบุคลิกของบุคคลน้ัน ซึง่กคื็อการทีบุ่คคลพจิารณาวาวัตถุเปาหมาย

หรือแสดงทัศนคติเกี่ยวกับวัตถุน้ันวา ชอบ (Favorable) หรอื ไมชอบ (Unfavorable) 

3) องคประกอบดานพฤติกรรม (The Behavior Component) คือ การแสดงออกของ

บุคคลตอบุคลหรือสิ่งหน่ึง โดยมาจากความรูสึกเฉพาะเจาะจงของบุคคล โดยอิงจากความเช่ือและ

ความรูสึก ซึง่องคประกอบดานน้ีจะแสดงถึงความสัมพันธระหวางแนวโนมดานพฤติกรรมและการ

ตัดสินใจซือ้ของบุคคล 

จากองคประกอบทั้ง 3 ดาน พบวา ความเช่ือและความรูสึกมีอิทธิพลตอพฤติกรรม ซึง่

องคประกอบแตละดานมีความสัมพันธเช่ือมโยงกัน กลาวคือ หากบุคคลมคีวามเช่ือที่ดี ยอมเกิด

ความรูสึกที่ดีและแสดงพฤติกรรมตอบสนองที่ดีตอผลิตภัณฑ แตหากบุคคลมีความเช่ือที่ไมดี ยอมเกิด

ความรูสึกที่ไมดีและแสดงพฤติกรรมตอบสนองที่ไมดีตอผลิตภัณฑได 

 

ภาพที่ 2.1: องคประกอบของทัศนคติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: องคประกอบของทัศนคติ. (2558). สืบคนจาก http://thaimisc.pukpik.com/freewebboard 

/php/http://thaimisc.pukpik.com/freewebboard/php/.  
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับทัศนคติมุมมอง 

สิริภา กิจประพฤทธ์ิกุล (2556) ไดศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการ ทัศนคติ 

และแรงจูงใจในการทองเที่ยวทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจเดินทางไปทองเที่ยวที่ประเทศเกาหลีของ

นักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชคือ นักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 คน โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนเพศหญงิมีอายุระหวาง 18–25 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีอาชีพหลักคือ พนักงานบริษัทเอกชน 

สวนใหญเดินทางไปทองเที่ยวเปนครัง้แรก ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยูใน

ระดับมากทีสุ่ดอันดับแรกไดแกสามารถหาขอมูลการทองเทีย่วไดงายจากอินเทอรเน็ต ปจจัยดาน

ทัศนคติโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดอันดับแรก ไดแก ประเทศเกาหลีมีแหลงทองเที่ยวที่ดึงดูดใจปจจัย

ดานแรงจงใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดอันดับแรกไดแกบรรยากาศดีปจจัยดานการตัดสินใจเดินทาง

ไปทองเที่ยวที่ประเทศเกาหลีโดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ดอนัดับแรกไดแกความสะดวกในการเดินทาง 

เขาประเทศไมตองขอวีซาโดยปจจัยที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจเดินทางไปทองเที่ยวทีป่ระเทศเกาหลี 

ของนักทองเที่ยวชาวไทยในกรงุเทพมหานครมากที่สุดคือ ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบรกิาร

รองลงมาคือ ปจจัยดานทัศนคติและปจจัยดานแรงจูงใจในการทองเที่ยวตามระดับนํ้าและตอการ

อนุรักษและพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติโดยรวมเกษตรกรที่มพีื้นที่ถือครองนอยจะมีทัศนคติตอการ

อนุรักษและพัฒนาทรัพยากรที่ดินผูทีม่ีความสนใจในการรับขาวสารจากสื่อตางๆอยูเปนประจํามักเปน 

ผูที่มบีุคลิกลักษณะของผูมีความต่ืนตัวหมั่นศึกษาหาความรูอยูเสมอและเกษตรกรที่มีความรูความเขาใจ

สูงจะมีทัศนคติที่ดีกวาผูที่มีความรูความเขาใจตํ่าและเกษตรกรที่มรีะดับการปฏิบัติมากจะมีทัศนคติที่

ดีกวาระดับการปฏิบัตินอย 

Li Honglin (2561) ทําการศึกษาวิจัยเรือ่ง “ทัศนคติ ความพึงพอใจและความคาดหวังของ

ชาวไทยเช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานครทีม่ีตอจรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของสือ่มวลชนไทย”  

มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 1) เพื่อศึกษาทัศนคติของชาวไทยเช้ือสายจีนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ

จรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของสื่อมวลชนไทย 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของชาวไทยเช้ือสาย

จีนในกรงุเทพมหานครที่มีตอจรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของสื่อมวลชนไทย 3) เพื่อศึกษาชาว

ไทยเช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานครมีความคาดหวังอยางไรตอจรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของ

สื่อมวลชนไทย โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมลูและ

ทดสอบความตรงของเน้ือหาและความนาเช่ือถือดวยวิธีของครอนบารคกบักลุมตัวอยางจํานวน 30 

คน ไดระดับความเช่ือมั่น .866 และแจกกบัชาวไทยเช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานคร จํานวน 200 คน 

สวนวิธีการทางสถิติแบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนาและสถิติ One Sample T-test เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานงานวิจัยความแตกตางหรือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง พบวา ชาวไทย
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เช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานครมีทัศนคติความเห็นดวยกับมคีวามพึงพอใจมากและมีความคาดหวัง

มากในดานจรรยาบรรณการนําเสนอขาวของสื่อมวลชนไทย 

ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นควรอยางย่ิงทีจ่ะศึกษาดานทัศนคติ มุมมอง ภาพลักษณของบริษัท  

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมอง

ของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท 

 

2.4 ตอนท่ี 4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษา 

ชัยวัฒน โอสถอํานวยโชค (2555) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยจูงใจที่มีความสมัพันธกับความ

ผูกพันตอองคการของพนักงานบริษัททีป่รึกษาดานระบบคอมพิวเตอร กรณีศึกษาพนักงานบริษัทที่

ปรึกษาดานระบบคอมพิวเตอรแหงหน่ึง” มีความมุงหมายเพือ่ศึกษาความผูกพันตอองคการของ

พนักงานบริษัททีป่รกึษาดานระบบคอมพิวเตอรแหงหน่ึง และหาความสัมพันธระหวางปจจัยคํ้าจุน

และปจจัยจูงใจในการทํางานของพนักงานทีม่ีความสัมพันธกับความผูกพันของพนักงานบริษัทที่

ปรึกษาดานระบบคอมพิวเตอรแหงหน่ึง เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู คือ แบบสอบถาม 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา T-test ใชทดสอบความ

แตกตางระหวางคาคะแนนเฉลี่ย การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA และ 

สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยคํ้าจุนในดานเงินเดือน ผลตอบแทน 

และสวัสดิการ ความมั่นคงในการทํางานความสัมพันธกบัผูบงัคับบญัชา ผูใตบังคับบัญชา และเพื่อน

รวมงานมีความสัมพันธกบัความผกูพันตอองคการโดยรวมของพนักงานในองคกร อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 และ 2) ปจจัยจูงใจในดานความกาวหนาในการทํางาน ความสําเร็จในการ

ทํางาน และการไดรับการยอมรบันับถือมีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการโดยรวมของ

พนักงานในองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ปรีกมน จินตนานนท (2557) ศึกษาวิจัยเรือ่ง “ปจจัยจูงใจ ปจจัยคํ้าจุน วัฒนธรรมองคกร 

ที่มีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคกรของขาราชการสํานักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม” มี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยจงูใจ ปจจัยคํ้าจุน วัฒนธรรมองคกรทีส่งผลตอความ

ผูกพันภายในองคกรของขาราชการสํานักงานสรรพากรพื้นทีน่ครปฐม กลุมตัวอยาง คือ ขาราชการ

สํานักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม จํานวน 240 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมลู 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที  

การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว และคาสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา  

1) ปจจัยจูงใจโดยรวมและรายดาน ไดแก ความสําเร็จในงาน การไดรับความยอมรับนับถือ ลักษณะ

ของงานทีป่ฏิบัติ ความรับผิดชอบ และความกาวหนาในตําแหนงงาน มีความสัมพันธกบัความผูกพัน

ตอองคกรในเรื่องความผูกพันทางดานจิตใจ ความผูกพันทางดานการคงอยู และความผูกพันทางดาน
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บรรทัดฐาน โดยมีความสมัพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญ  

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 และ 2) ปจจัยคํ้าจุนโดยรวมและรายดาน ไดแก เงินเดือน โอกาสที่จะไดรับ

ความกาวหนาในอนาคต ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา ผูบังคับบญัชาและเพื่อนรวมงาน สถานะ

ทางอาชีพ นโยบายและการบรหิารงาน สภาพการทํางาน ความเปนอยูสวนตัว และความมั่นคงในงาน

มีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคกรในเรื่องความผกูพันทางดานจิตใจ ความผกูพันทางดานการ 

คงอยู และความผูกพันทางดานบรรทัดฐาน โดยมีความสมัพนัธในระดับปานกลางและเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

งานวิจัยเรื่อง การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัทใชรปูแบบ

การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) แบบภาคตัดขวาง (Cross Sectional Research) มีระเบียบ

วิธีวิจัย โดยนําเสนอตามลําดับข้ันตอน ดังตอไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.3 การสรางและทดสอบเครื่องมือ 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอมลู 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู  

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากรในการวิจัย ไดแก กลุมคนทั้งเพศชายและเพศหญงิ มีสัญชาติไทย และทํางานใน

บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

ตําแหนงงาน Call Center มีประชากรทัง้หมดจํานวน 1,250 คน อางอิงขอมลู ณ วันที่ 1 พฤศจิกายน 

2561 (บริษัท แอดวานซคอนแท็คเซ็นเตอร จํากัด, 2561)  

3.1.2 กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง ไดแก กลุมคนทั้งชายและหญงิที่ทํางานในบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ตําแหนงงาน Call Center มีจํานวน

กลุมตัวอยางทั้งสิ้น 350 คน โดยคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางดังน้ี 

กําหนดขนาดกลุมตัวอยางประชากรโดยวิธีการของ Yamane (1973) ที่ขนาดความ

คลาดเคลื่อน 5% โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่นที ่95% และยอมรบัความผิดพลาดที่ 5% มีสูตร  

ในการคํานวณดังน้ี 
 

  สูตร n =  
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เมื่อ n = จํานวนตัวอยางที่จะตองทําการจะสุม 

   N = จํานวนประชากรทัง้หมด 

   e = คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
 

  แทนคา   

     

= 303 คน 
 

ผลการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยาง 303 คน และเพื่อปองกันความผิดพลาดของการ

เก็บแบบสอบถาม และความคลาดเคลื่อนของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจึงกําหนดการเกบ็ขอมลูเพิ่ม

อีก15% หรือจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองเกบ็เพิม่อีก 46 คน รวมเปน 349 คน ในการวิจัยน้ีผูวิจัยจึง

กําหนดการเกบ็กลุมตัวอยางทัง้สิ้นจํานวน 350 คน ผูวิจัยดําเนินการเลอืกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการ 

สุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi Stage Sampling Technique) มีรายละเอียดดังน้ี 

3.1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง 

ในการวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยการสุมกลุมตัวอยางแบบอาศัยทฤษฎีความ

นาจะเปน (Probability Sampling) โดยมีวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ัน (Multi Stage Sampling) 

กําหนดเกณฑในการคัดเลือกกลุมตัวอยางที่มอีายุงานทีท่ํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทค

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอรเปนเวลา 

1 ปข้ึนไป ซึ่งมีรายละเอียดของข้ันตอนดังน้ี 

ข้ันที่ 1 ผูวิจัยใชวิธีการสุมแบบยกกลุม (Cluster Sampling) โดยการแบงจํานวนกลุม

ตัวอยางจากจํานวนพนักงานของบริษัท บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ตําแหนงงาน Call Center คือ กลุมพนักงานตําแหนงเจาหนาที ่

Call Center ที่มีอายุงานที่ทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) แผนกคอลเซน็เตอรเปนเวลา 1 ปข้ึนไป จํานวน 1250 

คน เพื่อนําไปจับฉลากในข้ันที่ 2 

ข้ันที่ 2 ผูวิจัยใชวิธีการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยการจัดทําฉลาก

รายช่ือพนักงานบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ตําแหนงงาน Call Center จํากัดออกเปน 2 สวน คือ ระดับตําแหนงหัวหนางาน

จํานวน 137 รายช่ือ และระดับพนักงาน 1,113 รายช่ือ เพื่อนํามาเปนกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล

จํานวน 350 รายช่ือ   
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3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมลูโดยใหกลุม

ตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered) ซึ่งมีทัง้ชนิดคําถามปลายปดและคําถาม

ปลายเปด เน้ือหาแบบสอบถามไดแบงออกเปน 3 ตอน ประกอบดวย   

ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน 

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นที่สงผลตอภาพลกัษณขององคกรใน 3 ดาน ประกอบดวย  

(1) Critical Thinking & Problem Solving = นโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

(2) Change = บริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

(3) Hygiene Factor = ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและเพื่อน

รวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมัน่คงในงาน และเงินเดือน จํานวน 20 ขอ โดยเกณฑการ

ใหคะแนนเปนแบบมาตรสวนประมานคา (Rating Scale) เพื่อใหผูตอบสามารถแสดงความคิดเห็นได 

5 ระดับ ดังน้ี 

นอยที่สุด ให 1 คะแนน 

นอย  ให 2 คะแนน 

ปานกลาง ให 3 คะแนน 

มาก  ให 4 คะแนน 

มากที่สุด ให 5 คะแนน 

แบงชวงคาเฉลี่ยคะแนนของขอคําถามเปน 5 ระดับ โดยไดคาเฉลี่ยเปนดัชนีในการแบง

ระดับความคิดเห็น ดังน้ี 

  คาเฉลี่ย  =   

=  

    = 0.8 

คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูนอยทีสุ่ด 

คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูนอย 

คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูมาก 

คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูมากทีสุ่ด 
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3.3 การสรางและทดสอบเครื่องมือ 

3.3.1 การสรางเครื่องมือ 

ผูวิจัยดําเนินการสรางเครื่องมือมีรายละเอียดตามข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาขอมูลเอกสารและงานวิจัยตาง ๆ เกี่ยวกบัแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรม 

ที่เกี่ยวของกบัภาพลกัษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ในดานแนวคิดและทฤษฎี หลักการ และงานวิจัยตาง ๆ ที่

คลายคลึงกัน 

2) นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม จํานวนทั้งหมด 27 ขอ ครอบคลมุ

แบบสอบถาม 3 ตอน ดังน้ี ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม และตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นทีส่งผลตอภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน

ประกอบดวย 1) Critical Thinking & Problem Solving เปนนโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 2) Change คือ บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ให

พนักงานปรับเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน และ 3) Hygiene Factor คือ ปจจัยคํ้าจุน 

ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและเพื่อนรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน ความมั่นคง 

ในงาน และเงินเดือน 

3) สรางแบบสอบถามและนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนอตอกรรมการที่ปรึกษา

เพื่อตรวจสอบความถูกตองและเหมาะสม จากน้ันปรับปรงุและนําไปทําการตรวจสอบคุณภาพของ

เครื่องมือวิจัย 

3.3.2 การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือวิจัย 

1) การทดสอบเครื่องมือดานความเที่ยงตรง (Validity) และความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถาม (Reliability) ดังน้ี การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ดวยการนําแบบสอบถามที่

เรียบรอยแลวไปใหผูทรงคุณวุฒิ ซึ่งไดแก อาจารยที่ปรึกษา เปนผูตรวจสอบโครงสรางของคําถาม 

และความเหมาะสมของภาษาที่ใชเพื่อพิจารณาดูวาแบบสอบถามมีความเหมาะสม มีความชัดเจน

ตรงตามประเด็นการศึกษาและสัมพันธสอดคลองกับแนวคิดที่ใชในการศึกษา และวัตถุประสงคของ

การศึกษาหรือไม 

2) การทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผูวิจัยไดนํา

แบบสอบถามไปทดลองใช (Try-out) กับกลุมตัวอยางที่ไมใชเปาหมายจรงิแตมีคุณลักษณะเหมือน 

กับกลุมเปาหมาย จํานวน 30 ตัวอยาง แลวนําแบบสอบถามที่ไดมาทําการทดสอบหาคาความ

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) อยูที่ 0.5 พบวา ซึ่งคาความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบบัควรมีคาความเช่ือมั่นต้ังแต 0.80 ข้ึนไป (พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) ผลการ

ทดสอบพบวา คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามตอนที ่3 มีคาความเช่ือมั่นทั้งฉบบัมีคา 
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Cronbach’s Alpha อยูที่ 0.876 และมผีลการทดสอบรายขอ Cronbach’s Alpha อยูระหวาง 

0.863-0.879 หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือที่สามารถนําไปใชเพื่อดําเนินการวิจัยได 

โดยผลการวิเคราะหคุณภาพปรากฏดังตารางที่ 3.1 และตารางที่ 3.2 

 

ตารางที่ 3.1: ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

 

ตอนท่ี แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น (α) 

3 

แบบสอบถามความคิดเห็นทีส่งผลตอภาพลักษณขององคกร

ใน 4 ดาน คือ 1) Critical Thinking & Problem Solving; 

2) Change; 3) Motivator; และ 4) Hygiene Factor 

0.876 

 

ตารางที่ 3.1 ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบับมีคา

Cronbach’s Alpha อยูที่ 0.876 ซึ่งพบวา มีคาความเช่ือมั่นต้ังแต 0.80 ข้ึนไป (พวงรัตน ทวีรัตน, 

2540) จึงแสดงวา แบบสอบถามฉบับน้ีสามารถนําไปใชได 

 

ตารางที่ 3.2: ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 

 

ขอท่ี แบบสอบถาม 
คาความเชื่อมั่น 

(α) 

1) Critical Thinking & Problem Solving: นโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบริหาร ความนาเชื่อถือ 

3.1 ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของเมืองไทย .866 

3.2 

ทานรูสกึดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท แอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ไดรับรางวัล  

สุดยอดนายจางดีเดนแหงป 2017 

.872 

3.3 

ทานภูมิใจ ที่ไดปฏิบัติงานภายในบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ที่มีความ

นาเช่ือถือ มากที่สุด การันตีจากรางวัล บริษัทในกลุมธุรกิจเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสือ่สารที่มมีูลคาแบรนดองคกรสูงสุด 

.876 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 

  

ขอท่ี แบบสอบถาม 
คาความเชื่อมั่น 

(α) 

3.4 

ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุด

พิเศษเพื่อตอบโจทยชีวิตดิจิทลัใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best 

ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, Best Services 

และ Best People เพื่อมอบสิ่งที่ดีที่สุดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา 

.868 

3.5 
ทานภูมิใจทีบ่ริษัทไดรบัรางวัล Drive Award 2018 Excellent 

Marketing รางวัลการตลาดยอดเย่ียมประจําป 2561 
.865 

3.6 
ทานเช่ือวากลยุทธการเลือก พรีเซนเตอร PECK BAMBAM ของบริษัท  

มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใชเครือขาย AIS ไดดี 
.879 

2) Change: บริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาท่ี 

การงาน 

3.7 ทานทราบเปาหมายการทํางาน .871 

3.8 
ใน 6 เดือนทีผ่านมา มีบางคนในที่ทํางานคุยกบัฉันเกี่ยวกบัการเติบโตใน

ตําแหนงงานของฉัน 
.875 

3.9 
ในปที่ผานมา ทานมีโอกาสเรียนรูและพฒันาตนเอง เพื่อชวยใหฉันมี

ความกาวหนาในที่ทํางาน 
.866 

3.10 หัวหนางานและเพือ่นทุกคนในทีท่ํางานเอาใจใสทาน .869 

3.11 มีบางคนในทีท่ํางานใหกําลังใจทานในการพัฒนาตนเอง .876 

3) Hygiene Factor: ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยค้ําจุน 

3.12 ทานรูสกึดีทุกครั้ง ที่ไดตอบคําถามวาทํางานที่ใด .866 

3.13 ทุกวันที่มาทํางาน ทานมีโอกาส ทําในสิง่ที่ดีทีสุ่ดทุกวัน .870 

3.14 ทานพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองเสมอ ตามแผนยุทธศาสตรขององคกร .868 

3.15 ทานใหบริการลูกคาตามหลกัจรรยาบรรณของการเปนพนักงาน  

คอลเช็นเตอร 

.872 

3.16 ทานต้ังใจทํางาน เพื่อใหบริการลูกคา เพื่อใหลกุคารูสึกประทับใจทุกครัง้ที่

ไดติดตอคอลเซ็นเตอร 1175 

.870 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 

 

ขอท่ี แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น 

(α) 

3.17 ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท อยางเครงครัด .868 

3.18 งานที่ทานทํามีความสําคัญเพราะชวยใหบริษัทบรรลเุปาหมายที่กําหนดไว .863 

3.19 เมื่อทํางานไดดี ทานจะไดรบัคําชมเชยทุกสัปดาห .872 

3.20 ทานต้ังใจทีจ่ะทํางาน ที่บริษัท น้ีเปนที่สุดทายกอนทีท่านจะถึงวัยเกษียณ .873 

 

จากตารางที่ 3.2 ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามในตอนที่ 3 

รายขอ จํานวน 20 ขอ มีคา Cronbach’s Alpha อยูระหวาง 0.863-0.879 ซึ่งพบวา มีคาความ

เช่ือมั่นต้ังแต 0.80 ข้ึนไป (พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) จึงแสดงวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือที่

สามารถนําไปใชเพื่อดําเนินการวิจัยทกุขอคําถาม 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-administrated) 

ผูวิจัยจะเกบ็รวบรวมขอมลูจากพนักงาน Call Center บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) เทาน้ัน โดยจะทําการกระจายแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ไปยังกลุมตัวอยาง จนกวาจะครบตามจํานวนที่กําหนดไว คือ 350 ตัวอยาง ซึ่งใน

การกระจายแบบสอบถามผูวิจัยจะทําการช้ีแจงวัตถุประสงคของงานวิจัย และสรางความมั่นใจใหกับ

ผูตอบแบบสอบถาม โดยอธิบายใหกลุมตัวอยางทราบวาขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะถูกเกบ็เปน

ความลับ ไมมีการเปดเผยตอสาธารณะ และในแบบสอบถามก็ไมไดระบุช่ือของผูตอบแบบสอบถามจึง

มั่นใจไดวาขอมูลไมสามารถโยงหาผูตอบแบบสอบถามได และหลังจากไดรบัแบบสอบถามกลับคืนแลว 

ผูวิจัยจะทําการตรวจสอบการตอบแบบสอบถามวามีความสมบูรณครบถวนทุกคําถามหรือไม      

กอนกลาวขอบคุณกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยจะทําการเกบ็ขอมลู 

ในระหวางเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

เมื่อไดแบบสอบถามครบจํานวน 350 ตัวอยาง ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามมาทําการวิเคราะห 

ขอมูล โดยที่ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS for Windows (Statistic Package for the 
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Social Science) รวมทั้งคาสถิติอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของเพื่อทําการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย ในการ

วิจัย ครั้งน้ีใชระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Level of Significance) α เทากบั 0.05 โดยดําเนินการตาม

ข้ันตอนดังน้ี 

1) ตรวจสอบความถูกตองหรือความสมบูรณของแบบสอบถาม จากแบบสอบถาม 350 

ตัวอยาง ทําการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม ปรากฏวาไดแบบสอบถามฉบับทีส่มบูรณ

จํานวน 350 ตัวอยาง        

2) ลงเลขที่แบบสอบถาม                                                                                                                                                      

3) นําแบบสอบถามไปใสขอมลูในโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป                                                                          

4) ตรวจสอบความถูกตองของขอมลูที่ใสลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร                                                                             

5) วิเคราะหขอมลูดานประชากรศาสตรของพนักงาน Call Center บริษัท แอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

โดยผูศึกษาดําเนินการวิเคราะหขอมลูดังน้ี 

แบบสอบถาม ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม ผูวิจัยนํามาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ีและคารอยละ 

แบบสอบถามตอนที ่3 ความคิดเห็นที่สงผลตอภาพลกัษณขององคกรใน 3 ดาน วิเคราะห

และประมวลผลขอมลูดวยสถิติเชิงพรรณนา โดยหาคาจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย (X) และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

วิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน โดยการ

แปลความหมายของคะแนนความคิดเห็น โดยดัดแปลงจากหลักเกณฑการประเมินของ วิเชียร  

เกตุสงิห (2538) แบงเปน 5 ระดับ ดังน้ี 

คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับมากทีสุ่ด 

คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับนอยทีสุ่ด 

 

3.6 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

หลงัจากทําการเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยางจริงแลวจึงนําผลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห 

ประมวลผลและทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

การวิเคราะหขอมลูตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน และตอนที่ 2 ขอมลูทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม ใชคาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และใชสถิติพื้นฐานในการวิเคราะห
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ขอมูล เชน คารอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) ไดแก เพศ อายุ และตําแหนงใน

องคกรแผนก Call Center  

การวิเคราะหขอมลูในตอนที่ 3 วิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางทีส่งผลตอ

ภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน ใชสถิติเชิงพรรณนา โดยวิเคราะหหาคารอยละ (Percentage) 

คาความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) และใชเกณฑในการแปลความหมายแบบมาตรวัดมาตราสวนการประมาณคาของลิเกริต (Likert 

Scale)  

การทดสอบสมมติฐาน ระหวางตัวแปรตนทีเ่ปนขอมูลทั่วไปกับตัวแปรตามระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางทีส่งผลตอภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน ทําการวิเคราะหดวยสถิติ T-test และ  

F-test และเมื่อพบวา มีความแตกตางระหวางกลุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทําการทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยทีสุ่ด (Least Significant Difference: 

LSD) 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาเรื่อง “การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท” 

เปนการวิจัยเชิงปรมิาณโดยเกบ็ขอมลูจากแบบสอบถามจํานวน 350 ชุด แลววิเคราะหผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Program for Window สามารถนําเสนอผลการวิจัยแบงเปน 4 ตอน  

ไดดังน้ี 

ตอนที่ 1 คําถามการคัดกรองเบื้องตน 

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 

4.1 ตอนท่ี 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคําถาม “ปจจุบันทานกําลงัทํางาน

ในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอรไชหรือไม” 

 

ปจจุบันทานกําลังทํางานในสํานักงานบรษิัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนก คอลเซ็นเตอร” 
จํานวน (คน) รอยละ 

ใช 350 100.0 

ไมใช (จบแบบสอบถาม) 0 0.0 

รวม 350 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางปจจุบันกําลังทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนกคอลเซ็นเตอร จํานวนทัง้หมด 350 คน คิดเปนรอยละ 100.0 
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ตารางที่ 4.2: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม “อายุงานทีท่ํางานในสํานักงาน

บริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอร” 

 

อายุงานท่ีทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนก คอลเซ็นเตอร 
จํานวน (คน) รอยละ 

มากกวา 1 ป 350 100.0 

นอยกวา 1 ป (จบแบบสอบถาม) 0 0.0 

รวม 350 100.00 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา กลุมตัวอยางมีอายุงานทีท่ํางานในสาํนักงานบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนกคอลเซ็นเตอร จํานวน 350 คน คิดเปนรอยละ 100.0 ซึ่งเปนไปตามเกณฑ

การคัดเลือกกลุมตัวอยางตามที่กําหนดไวในบทที่ 3 

 

4.2 ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงจํานวนและรอยละขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ 

ชาย 89 25.4 

หญิง 261 74.6 

อาย ุ

25-28 ป 192 54.9 

29-32 ป 99 28.3 

33-36 ป 59 16.9 

37-40 ป 0 0.0 

41 ปข้ึนไป 0 0.0 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพการสมรส 

โสด 270 77.1 

สมรส 80 22.9 

ตําแหนงในองคกร แผนก Call Center 

ระดับเจาหนาที่ปฏิบัติการ (Agent) 213 60.9 

ระดับหัวหนางาน (Supervision) 137 39.1 

ผูจัดการ (Manager) 0 0.0 

ผูบริหารระดับสงู 0 0.0 

อายุงาน 

1-5 ป 276 78.9 

6-10 ป 65 18.6 

11-15 ป 9 2.6 

16 ปข้ึนไป 0 0.0 

รวม 350 100.0 

 

จากตารางที่ 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 261 คน คิดเปน 

รอยละ 74.6 และเปนเพศชาย จํานวน 89 คนคิดเปนรอยละ 25.4 ตามลําดับ มอีายุ 25 - 28 ป 

จํานวนมากทีสุ่ด คือ 192 คนคิดเปนรอยละ 54.9 รองลงมาคือ อายุ 29-32 ป จํานวน 99 คน  

คิดเปนรอยละ 28.3 และอายุ 33 - 36 ป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 16.9 และไมพบวาม ี

กลุมตัวอยางที่มีอายุต้ังแต 37 ปข้ึนไป มีสถานภาพโสด จํานวนมากที่สุดคือ 270 คน คิดเปน 

รอยละ 77.1 และมีสถานภาพสมรสแลว จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 22.9 ตามลําดับ  

มีตําแหนงในองคกร แผนก Call Center เปนระดับเจาหนาที่ปฏิบัติการ (Agent) เปนจํานวน 

มากที่สุดคือ 213 คน คิดเปนรอยละ 60.9 รองลง มาคือ ระดับหัวหนางาน (Supervision)  

จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 39.1 และไมพบวามีตําแหนงผูจัดการ (Manager) และผูบริหาร

ระดับสูงมอีายุงานในตําแหนง Call Center ระหวาง 1-5 ป มากที่สุดจํานวน 276 คน คิดเปน 

รอยละ 78.9 รองลงมาคือ มีอายุงาน 6-10 ป จํานวน 39 คน 6-10 ป จํานวน 65 คน คิดเปน 
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รอยละ 18.6 และมีอายุงาน 11-15 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.6 และไมพบวากลุมตัวอยางมี

อายุงาน 16 ปข้ึนไป ตามลําดับ 

 

4.3 ตอนท่ี 3 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร 

 

ตารางที ่4.4: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณขององคกรในภาพรวม 

 

ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร X S.D แปลผล 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 
4.73 .329 มากที่สุด 

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงาน

ปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 
4.71 .348 มากที่สุด 

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 4.72 .398 มากที่สุด 

รวม 4.72 .306 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.4 ผลการวิจัยพบวา ระดับความคิดเห็นเกีย่วกับภาพลักษณขององคกรใน

ภาพรวม ภาพรวมทุกดานพบวา มีความคิดเห็นอยูระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.72 เมื่อพจิารณาราย

ดานพบวา ทุกดานมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทัง้หมด โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก

ไปหานอย ดังน้ี กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดาน

งานบรหิาร ความนาเช่ือถือมากทีสุ่ดดวยคาเฉลี่ย 4.73 รองลงมา คือ ดานปจจัยจงูใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน ดวยคาเฉลี่ย 4.72 และดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน ดวยคาเฉลี่ย 4.71 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.5: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม 

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรของ

บริษัท ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล 

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

นโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ 

1 ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัท

ผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของ

เมืองไทย 

286 

(81.7) 

55 

(15.7) 

9 

(2.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.79 0.466 มากที่สุด 

2 ทานรูสึกดีใจเม่ือทราบขาววา 

บริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training 

Arena) ไดรับรางวัล สุดยอด

นายจางดีเดนแหงป 2017   

266 

(76.0) 

77 

(22.0) 

7 

(2.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.74 

 

0.483 มากที่สุด 

3 ทานภูมิใจ ที่ไดปฏิบัติงานภายใน

บริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training 

Arena) ที่มีความนาเชื่อถือ มาก

ที่สุด การันตีจากรางวัล บริษัทใน

กลุมธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการส่ือสารที่มีมูลคาแบรนด

องคกรสูงสุด 

247 

(70.6) 

96 

(27.4) 

7 

(2.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.69 0.506 มากที่สุด 

4 ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของ 

เอไอเอส ที่ตั้งใจจะสงมอบ

ประสบการณสุดพิเศษเพื่อตอบ

โจทยชีวิตดิจิทัลใหแกลูกคาใน

ยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best ซ่ึง

ประกอบดวย Best Network,  

293 

(83.7) 

57 

(16.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.84 0.370 มากที่สุด 

(ตารางมตีอ) 



46 

ตารางที ่4.5 (ตอ): แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนก

ตามความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอล 

เซ็นเตอรของบริษัท ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล 

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

 Best Applications, Best 

Services และ Best People 

เพื่อมอบส่ิงที่ดีที่สุดในทุก ๆ 

ดานใหแกลูกคา 

        

5 ทานภูมิใจที่บริษัทไดรับรางวัล 

Drive Award 2018 Excellent 

Marketing รางวัลการตลาดยอด

เยี่ยมประจําป 2561 

268 

(76.6) 

64 

(18.3) 

18 

(5.1) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.71 

 

0.555 มากที่สุด 

6 ทานเชื่อวากลยุทธการเลือก  

พรีเซนเตอร PECK BAMBAM 

ของบริษัท มีผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชเครือขาย AIS ไดด ี

229 

(65.4) 

103 

(29.4) 

18 

(5.1) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.60 

 

0.586 มากที่สุด 

รวม 4.73 .329 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.5 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานนโยบายและการบรหิาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือโดยรวมอยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคาเฉลี่ย 4.73 

(S.D.=.329) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทุกขอ สามารถเรียง 

ลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี คือ ลําดับที่ 1) ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส 

ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุดพเิศษเพื่อตอบโจทยชีวิตดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ  

4 Best ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, Best Services และ Best People 

เพื่อมอบสิง่ที่ดีที่สุดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา ดวยคาเฉลี่ย 4.84 (S.D.=.370) ลําดับที่ 2) ทานทราบ

ขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของเมืองไทย ดวยคาเฉลี่ย 4.79 (S.D.=.466) และ

ลําดับที่ 3) ทานรูสึกดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 



47 

Development & Training Arena) ไดรับรางวัล สุดยอดนายจางดีเดนแหงป 2017 ดวยคาเฉลี่ย 

4.74 (S.D.=.483) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.6: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรของ

บริษัท ดาน บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน 

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

บริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาส ใหพนักงานปรับเปล่ียน บทบาท ตําแหนงหนาท่ีการงาน 

1 ทานทราบเปาหมายการทํางาน 286 

(81.7) 

64 

(18.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.82 0.387 มากที่สุด 

2 ใน 6 เดือนที่ผานมา มีบางคนใน

ที่ทํางานคุยกับฉันเก่ียวกับการ

เติบโตในตําแหนงงานของฉัน 

205 

(58.6) 

105 

(30.0) 

40 

(11.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.47 0.692 มากที่สุด 

3 ในปที่ผานมาทานมีโอกาสเรียนรู

และพัฒนาตนเอง เพื่อชวยใหฉัน

มีความกาวหนาในที่ทํางาน 

282 

(80.6) 

68 

(19.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.81 

 

0.396 มากที่สุด 

4 หัวหนางานและเพื่อนทุกคนใน

ที่ทํางานเอาใจใสทาน 

255 

(72.9) 

86 

(24.6) 

9 

(2.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.70 0.511 มากที่สุด 

5 มีบางคนในที่ทํางานใหกําลังใจ

ทานในการพัฒนาตนเอง 

264 

(75.4) 

86 

(24.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.75 0.431 มากที่สุด 

รวม 4.71 .348 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาทีก่ารงานโดยรวมอยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคา 

เฉลี่ย 4.71 (S.D.=.348) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวามรีะดับความคิดในมากที่สุดทกุขอ สามารถ

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี คือ ลําดับที่ 1) ทานทราบเปาหมายการ

ทํางาน ดวยคาเฉลี่ย 4.82 (S.D.=.387) ลําดับที่ 2) ในปที่ผานมา ทานมีโอกาสเรียนรูและพฒันา
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ตนเอง เพือ่ชวยใหฉันมีความกาวหนาในที่ทํางาน ดวยคาเฉลี่ย 4.81 (S.D.=.396) และลําดับที่ 3) มี

บางคนในที่ทํางานใหกําลังใจทานในการพัฒนาตนเอง ดวยคาเฉลี่ย 4.75(S.D.=.431) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.7: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรของ

บริษัท ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน   

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร 

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

1 ทานรูสึกดีทุกครั้งที่ไดตอบคําถาม

วาทํางานที่ใด 

245 

(70.0) 

105 

(30.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.70 .459 มากที่สุด 

2 ทุกวันที่มาทํางาน ทานมีโอกาส 

ทําในส่ิงที่ดีที่สุดทุกวัน 

228 

(65.1) 

122 

(34.9) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.65 .477 มากที่สุด 

3 ทานพรอมที่จะเปล่ียนแปลง

ตนเองเสมอตามแผนยุทธศาสตร

ขององคกร   

252 

(72.0) 

77 

(22.0) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.66 .588 มากที่สุด 

4 ทานใหบริการลูกคาตามหลัก

จรรยาบรรณของการเปน

พนักงานคอลเช็นเตอร 

273 

(78.0) 

56 

(16.0) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.72 .568 มากที่สุด 

5 ทานตั้งใจทํางาน เพื่อใหบริการ

ลูกคา เพื่อใหลุกคารูสึกประทับใจ

ทุกครั้งที่ไดติดตอคอลเซ็นเตอร 

1175 

290 

(82.9) 

39 

(11.1) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.77 .547 มากที่สุด 

6 ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบ

ของบริษัท อยางเครงครัด 

288 

(82.3) 

62 

(17.7) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.82 .382 มากที่สุด 

7 งานที่ทานทํามีความสําคัญ 

เพราะชวยใหบริษัทบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว 

293 

(83.7) 

36 

(10.3) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.78 .542 มากที่สุด 

8 เม่ือทํางานไดดี ทานจะไดรับคํา

ชมเชยทุกสัปดาห 

279 

(79.7) 

62 

(17.7) 

9 

(2.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.77 .478 มากที่สุด 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที ่4.7 (ตอ): แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนก

ตามความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอล 

เซ็นเตอรของบริษัท ดานปจจัยจงูใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน   

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร 

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

9 ทานตั้งใจที่จะทํางาน ที่บริษัทน้ี

เปนที่สุดทายกอนที่ทานจะถึง 

วัยเกษียณ 

230 

(65.7) 

90 

(25.7) 

30 

(8.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.57 .646 มากที่สุด 

รวม 4.72 .398 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.7 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน (ตอ)โดยรวมอยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคาเฉลีย่ 4.72 (S.D.=.398) เมื่อวิเคราะหรายขอ

พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุดทุกขอ สามารถเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 

ลําดับแรกไดดังน้ี ลําดับที่ 1) ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท อยางเครงครัด ดวยคาเฉลี่ย 

4.82 (S.D.=.382) ลําดับที่ 2) งานที่ทานทํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัทบรรลุเปาหมายที่

กําหนดไว ดวยคาเฉลี่ย 4.78 (S.D.=.542) และลําดับที่ 3) เมื่อทํางานไดดี ทานจะไดรับคําชมเชย  

ทุกสปัดาหดวยคาเฉลี่ย 4.77 (S.D.=.478) ตามลําดับ 

 

4.4 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย จําแนกไดดังนี ้  

สมมติฐานที ่1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณ

ขององคกร แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานเพศแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น

เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม (T-test)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ภาพลักษณองคกร จําแนกตามเพศ 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน เพศ X S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ 

ชาย 4.78 .392 1.570 .117 

หญิง 4.71 .304   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสให

พนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนง

หนาที่การงาน 

ชาย 4.76 .386 1.406 .161 

หญิง 4.70 .334   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน 

ชาย 4.81 .155 4.084 .000* 

หญิง 4.68 .447   

รวม 3 ดาน ชาย 4.78 .257 2.491 .014* 

หญิง 4.70 .319   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.8 เห็นไดวา ในภาพรวม กลุมตัวอยางเพศชาย มีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณองคกรสูงกวาเพศหญิง ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ 

T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยางทัง้สองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ย

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในภาพรวม และดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน  

สวนดานอื่น ๆ พบวา ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความคิดเห็น 

 

สมมติฐานที่ 1.2 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีผล

ตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม (t-test)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ภาพลักษณองคกร จําแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน สถานภาพ X S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัท 

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือ 

โสด 4.75 .298 2.332 .022* 

สมรส 4.64 .409   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส  

ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

โสด 4.72 .336 1.252 .211 

สมรส 4.67 .386   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน   

ปจจัยคํ้าจุน 

โสด 4.66 .432 -8.649 .000* 

สมรส 4.91 .115   

รวม 3 ดาน โสด 4.71 .317 -.665 .506 

สมรส 4.74 .267   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.9 เห็นไดวา ในภาพรวม กลุมตัวอยางทีม่ีสถานภาพสมรส

แลว มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณองคกรสูงกวาสถานภาพโสด ทั้งน้ี เมื่อนํา 

มาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยางทัง้สองกลุม มีความ

แตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในดานดานปจจัยจงูใจในการทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

สวนดานอื่น ๆ พบวา ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความคิดเห็น 

 

สมมติฐานที่ 1.3 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานตําแหนงในองคกร แผนก  

Call Center แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม (T-test)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ภาพลักษณองคกร จําแนกตามตําแหนงงาน 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน 
ตําแหนง

งาน 
X S.D. t 

Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัท

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือ 

เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.41 .49082 -1.147 .253 

หัวหนางาน 4.48 .43665   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส 

ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.39 .54367 .019 .985 

หัวหนางาน 4.39 .54855   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน 

เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.42 .51515 -.419 .675 

หัวหนางาน 4.45 .55450   

รวม 3 ดาน เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.41 .49001 -.509 .611 

หัวหนางาน 4.44 .49086   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.10 เห็นไดวา ในภาพรวม กลุมตัวอยางที่มีตําแหนงหัวหนา

งาน มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณองคกรสูงกวากลุมตัวอยางที่มีตําแหนง

เจาหนาที่ปฏิบัติการ ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงาน

กลุมตัวอยางทั้งสองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลีย่อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

หมายความวา ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรไมแตกตางกัน  

 

สมมติฐานที่ 1.4 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกัน มีผลตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที ่4.11 
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ตารางที่ 4.11: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร จําแนกตามอายุ 

 

ความคิดเห็นของบุคลากร อาย ุ X S.D. F 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ 

25-28 ป 4.69 .375 3.439 .033* 

29-32 ป 4.74 .245   

33-36 ป 4.82 .276   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน 

บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

25-28 ป 4.74 .407 2.755 .065 

29-32 ป 4.64 .146   

33-36 ป 4.72 .372   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน 

25-28 ป 4.67 .498 4.697 .010* 

29-32 ป 4.73 .234   

33-36 ป 4.85 .139   

รวม 3 ดาน 25-28 ป 4.70 .385 2.297 .102 

29-32 ป 4.71 .104   

33-36 ป 4.80 .229   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.11 เห็นไดวา ในภาพรวมและรายดาน กลุมตัวอยางทีม่ี

กลุมอายุตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกรแตกตางกัน ทัง้น้ี เมื่อนํามา

ทดสอบดวยคาสถิติ f ตามสมมติฐานแลว พบวา กลุมตัวอยางทีม่ีอายุแตกตางกัน มีความแตกตางกัน

ของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และ

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ สวนดานอื่น ๆ  

ไมมีความแตกตางกันของความคิดเห็น ดังน้ันจงึนําผลการศึกษาดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัย

คํ้าจุน และดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือไป

เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางทีแ่ตกตางกัน ดังตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุ ตอความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจยัคํ้าจุน และดานนโยบาย

และการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

ดาน X 25-28 ป 29-32 ป 33-36 ป 

ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยค้าํจุน 

25-28 ป 4.67 - -.06561 -.17713* 

29-32 ป 4.73  - -.17713* 

33-36 ป 4.85   - 

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนาํดานงานบริหาร ความนาเชื่อถือ 

25-28 ป 4.69 - -.04233 -.12668* 

29-32 ป 4.74  - -.08435 

33-36 ป 4.82   - 

 

จากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางกันรายคูตามตารางที ่4.12 พบวา  

1) ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุ 

25-28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทัง้น้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตาง

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุ 25-28 ป และอายุ 29-32 ป มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน แตกตางกบักลุม

ตัวอยางที่มีอายุ 33-36 ป  

2) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ พบวา 

คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25-28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 

25-28 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 33-36 ป 

 

สมมติฐานที่ 1.5 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอายุงานในตําแหนง Call Center 

แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที ่4.13 
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ตารางที่ 4.13: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอความ

คิดเห็นตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามอายุงานในตําแหนง Call Center 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน อายุงาน X S.D. F 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการ

บรหิารบริษัทมีความเปน

ผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือ 

1-5 ป 4.73 .353 3.368 .036* 

6-10 ป 4.70 .209   

11-15 ป 
5.00 .000   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาสใหพนักงาปรบัเปลี่ยน 

บทบาท ตําแหนงหนาที ่

การงาน 

1-5 ป 4.75 .358 8.676 .000* 

6-10 ป 4.60 .281   

11-15 ป 
4.40 .000   

3. ดานปจจัยจูงใจในการ

ทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

1-5 ป 4.73 .435 .741 .477 

6-10 ป 4.67 .212   

11-15 ป 4.78 .000   

รวม 3 ดาน 1-5 ป 4.73 .335 1.759 .174 

6-10 ป 4.65 .155   

11-15 ป 4.73 .000   

  

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.13 เห็นไดวา ในภาพรวมและรายดาน กลุมตัวอยางทีม่ี

กลุมอายุงานในตําแหนง Call Center ตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

แตกตางกัน ทั้งน้ี เมือ่นํามาทดสอบดวยคาสถิติ f ตามสมมติฐานแลว พบวา กลุมตัวอยางทีม่ีอายุ

แตกตางกัน มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในดานนโยบาย 

และการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือและดานบริษัทพรอมที่จะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงานสวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกัน 

ของความคิดเห็น ดังน้ันจงึนําผลการศึกษาดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ และดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนง

หนาที่การงานไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางทีแ่ตกตางกัน ดังตารางที่ 4.14 
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ตารางที่ 4.14: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุงานในตําแหนง Call 

Center ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการ

ทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

ดาน X 1-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนาํดานงานบริหาร ความนาเชื่อถือ 

1-5 ป 4.73 - .02689 -.27388* 

6-10 ป 4.70  - -.30077* 

11-15 ป 5.00   - 

ดานบริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาท่ีการงาน 

1-5 ป 4.75 - .14638* .34638* 

6-10 ป 4.60  - .20000 

11-15 ป 4.40   - 

 

จากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางกันรายคูตามตารางที ่4.14 พบวา  

1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ พบวา 

คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 6-10 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวา

กลุมอื่น ๆ ทัง้น้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

.05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 1-5 ป และ อายุงาน 6-10 ป มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกรในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดาน 

งานบรหิาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกบักลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 11-15 ป  

2) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 11-15 ป มีคาเฉลี่ย

นอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 1-5 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกรในดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนง

หนาที่การงาน แตกตางกบักลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 6-10 ป และ 11-15 ป 

 



บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาเรือ่ง “การศึกษาภาพลกัษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท” มีวัตถุประสงค

เพื่อ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณของบรษัิท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท

และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

ระเบียบวิธีวิจัยที่ใชเปนการศึกษาเชิงสํารวจ  (Survey Research) รวบรวมขอมลูที่ไดรบั 

จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ พนักงานคอลเซ็นเตอร บริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) จํานวน 350 ตัวอยาง 

ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ประเภทกลุมตัวอยางกรอกเอง เปนเครื่องมือในการเกบ็ขอมลู 

ทดสอบความนาเช่ือถือของเครื่องมือ ตามแนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) 

จํานวน 30 ตัวอยาง ผลทดสอบความนาเช่ือถือเครือ่งมอืวามคีวามเช่ือถือในระดับสูงโดยการทดสอบ

ทั้งฉบบัมีคา Cronbach’s Alpha อยูที่ 0.876 และมผีลการทดสอบรายขอ Cronbach’s Alpha  

อยูระหวาง 0.863 - 0.879 หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือที่สามารถนําไปใชเพื่อ

ดําเนินการวิจัยได  

วิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษา 

ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมลูเชิงปริมาณ 

(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ T–test, F–Test และทดสอบ

คาเฉลี่ยความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สรปุผลการวิจัยดังน้ี  

5.1.1 ผลการวิเคราะหปจจัยลักษณะสวนบคุคลของกลุมตัวอยาง 

ผลการศึกษาลกัษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 350 ตัวอยาง พบวา เปนเพศหญงิ

มากกวาเพศชาย มีเพศหญงิ รอยละ 74.6 และเปนเพศชาย รอยละ 25.4 ในดานอายุ พบวา มีอายุ 

25 - 28 ป จํานวนมากทีสุ่ด รอยละ 54.9 รองลงมาคือ อายุ 29 - 32 ป รอยละ 28.3 และอายุ 33 - 

36 ปรอยละ 16.9 และไมพบวามีกลุมตัวอยางทีม่ีอายุต้ังแต 37 ปข้ึนไป ในดานสถานภาพการสมรส 

พบวา มีสถานภาพโสด จํานวนมากที่สุด รอยละ 77.1 และมีสถานภาพสมรสแลว รอยละ 22.9 

ตามลําดับ กลุมตัวอยางสวนใหญมีตําแหนงในองคกร แผนก Call Center เปนระดับเจาหนาที่
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ปฏิบัติการ (Agent) มากที่สุด รอยละ 60.9 รองลงมาคือ ระดับหัวหนางาน (Supervision) รอยละ 

39.1 มีอายุงานในตําแหนง Call Center ระหวาง 1-5 ป มากที่สุดรอยละ 78.9 รองลงมาคือ มีอายุ

งาน 6-10 ป รอยละ 18.6 และมอีายุงาน 11-15 ป รอยละ 2.6 และไมพบวากลุมตัวอยางมีอายุงาน 

16 ปข้ึนไป  

5.1.2 ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร ในภาพรวมทุกดาน

พบวามีความคิดเห็นอยูระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .306 เมื่อพิจารณาราย

ดานพบวา ทุกดานมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทัง้หมด เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 

ไดดังน้ี กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ รองลงมา คือ ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานบริษัท

พรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน สรปุรายดานไดดังน้ี 

ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือโดยรวม

อยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคาเฉลี่ย 4.73 (S.D.=.329) เมื่อวิเคราะหรายขอ มีความคิดเห็นอยูในระดับ

มากที่สุดทุกขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี 1) ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของ

เอไอเอส ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุดพิเศษเพื่อตอบโจทยชีวิตดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผาน

กลยุทธ 4 Best ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, Best Services และ Best 

People เพื่อมอบสิง่ที่ดีทีสุ่ดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา 2) ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน 

Telco อันดับ 1 ของเมอืงไทย และ 3) ทานรูสึกดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ไดรับรางวัล สุดยอดนายจาง

ดีเดนแหงป 2017 ตามลําดับ 

ดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงานโดย

รวมอยูระดับมากที่สุด ดวยคาเฉลี่ย 4.71 (S.D.=.348) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวามีระดับความคิดใน

มากที่สุดทุกขอ สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี คือ 1) ทานทราบ

เปาหมายการทํางาน 2) ในปทีผ่านมา ทานมีโอกาสเรียนรูและพฒันาตนเอง เพื่อชวยใหฉันมี

ความกาวหนาในที่ทํางาน และ 3) มีบางคนในที่ทํางานใหกําลังใจทานในการพัฒนาตนเอง ตามลําดับ 

ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน โดยรวมอยูระดับมากที่สุด ดวยคาเฉลี่ย 4.72 

(S.D.=.398) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวามีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทุกขอ สามารถเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี 1) ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท อยาง

เครงครัด 2) งานที่ทานทํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัทบรรลเุปาหมายที่กําหนดไว และ 3) เมื่อ

ทํางานไดดี ทานจะไดรบัคําชมเชยทุกสัปดาห ตามลําดับ 

 



59 

5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณ

ขององคกร แตกตางกัน  

สมมติฐานยอยที่ 1.1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ แตกตางกันมผีลตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน  

ดานเพศ กับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน พบวา  

ในภาพรวม กลุมตัวอยางเพศชาย มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลกัษณองคกรสงูกวา

เพศหญงิ ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยาง

ทั้งสองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในภาพรวม และ

ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน สวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความ

คิดเห็น 

สมมติฐานยอยที่ 1.2 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรสแตกตางกัน

มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ดานสถานภาพการสมรส กับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร พบวา  

ในภาพรวม กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพสมรสแลว มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณ

องคกรสูงกวาสถานภาพโสด ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา 

พนักงานกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ในดานดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปน

ผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ สวนดานอื่น ๆ พบวา ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความ

คิดเห็น 

สมมติฐานยอยที่ 1.3 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานตําแหนงในองคกร แผนก Call 

Center แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ดานตําแหนงในองคกร แผนก Call Center กับ ความคิดเหน็เกี่ยวกับภาพลักษณ

ขององคกร พบวาในภาพรวม พบวา กลุมตัวอยางที่มีตําแหนงหัวหนางาน มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของ

พนักงานทีม่ีตอภาพลักษณองคกรสูงกวากลุมตัวอยางที่มีตําแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ ทั้งน้ี เมือ่นํามา

ทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม มีความ

แตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ตําแหนงงานที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรไมแตกตางกนั 

สมมติฐานที่ 1.4 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกัน มีผลตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน 
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ดานอายุ กับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรพบวา ในภาพรวมและ

รายดาน กลุมตัวอยางที่มีกลุมอายุตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

แตกตางกัน เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ f ตามสมมติฐาน พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกัน  

มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

สวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกันของความคิดเห็น เมื่อนําผลการศึกษาดานปจจัยจูงใจในการ

ทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) พบวา  

1) ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุม

ตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทัง้น้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปน

ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป และอายุ  

29 - 32 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 33 - 36 ป  

2) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร 

ความนาเช่ือถือ พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางทีม่อีายุ 25 - 28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุม

อื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจ

ในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มอีายุ 33 - 36 ป 

สมมติฐานที่ 1.5 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอายุงานในตําแหนง Call Center 

แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกร แตกตางกัน 

ดานอายุงานในตําแหนง Call Center กับความคิดเห็นเกีย่วกับภาพลักษณของ

องคกรพบวาในภาพรวมและรายดาน กลุมตัวอยางที่มกีลุมอายุงานในตําแหนง Call Center ตางกันมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรแตกตางกัน ทั้งน้ี เมือ่นํามาทดสอบดวยคาสถิติ f 

ตามสมมติฐานแลว พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกนั มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร 

ความนาเช่ือถือ และดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรับเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน สวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกันของความคิดเห็น เมื่อนําผลการศึกษาดานนโยบายและ

การบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ และดานบริษัทพรอมที่จะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาทีก่ารงานไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
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Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบวามผีลการศึกษา

ดังน้ี 

1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหารความ

นาเช่ือถือ พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 6 - 10 ป  

มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป และ 

อายุงาน 6 - 10 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานนโยบายและการบริหารบริษัท

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง  

Call Center 11 - 15 ป  

2) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท  

ตําแหนงหนาที่การงาน พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 

11 - 15 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตาง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป  

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรในดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงาน

ปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน แตกตางกบักลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call 

Center 6 - 10 ป และ 11 - 15 ป 

 

5.2 อภิปรายผล 

5.2.1 การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานเก่ียวกับภาพลกัษณขององคกร 

จากการศึกษาความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร พบวา พนักงานมี

ระดับความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรทัง้โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก

ที่สุด เรียงลําดับ คือ ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความ

นาเช่ือถือ รองลงมา คือ ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจยัคํ้าจุน และดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน ซึ่งเมื่อพิจารณารายดานพบวา 

1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ ดังน้ี  

(1) มีการสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุดพิเศษเพือ่ตอบโจทยชีวิต

ดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, 

Best Services และ Best People เพื่อมอบสิ่งที่ดีทีสุ่ดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา (2) มีการทราบขาว 

วา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของเมืองไทย และ (3) รูสึกดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ไดรับรางวัล 

สุดยอดนายจางดีเดนแหงป 2017 ผลการศึกษาน้ี ผูวิจัยสามารถอภิปรายไดวา ในดานนโยบายและ
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ความเปนผูนําดานการบริหารของบริษัทและความนาเช่ือถือ จะสงผลใหพนักงานในองคกรมีความ

ศรัทธาตอองคกรและศรัทธาตอผูนําองคกร ทําใหความคิดเห็นของพนักงานองคกรตอภาพลักษณของ

องคกรจึงอยูในระดับสูงมาก ซึ่งจะสงผลใหพนักงานในองคกรจะทุมเทใจในการทํางานใหแกองคกร 

และผูนําองคกรที่เขาเช่ือถือศรัทธา สงผลใหองคกรประสบผลสําเรจ็ทั้งทางดานผลประกอบการ และ 

วัฒนธรรมองคกร คานิยม การบริหารคน ไดอยางดี “องคกรที่นาเช่ือถือนาศรทัธา” จึงถือไดวาเปน

ประเด็นสําคัญในการบรหิารองคกรยุคใหม ที่มักจะเปนองคกรในฝนในความรูสึกของพนักงานในระดับ

ตาง ๆ  

2) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

ดังน้ี คือ (1) ทราบเปาหมายการทํางาน (2) ในปทีผ่านมา มโีอกาสเรียนรูและพัฒนาตนเอง เพือ่ชวย

ใหตนเองมีความกาวหนาในที่ทํางาน และ (3) มบีางคนในทีท่ํางานใหกําลังใจในการพฒันาตนเอง 

ตามลําดับ ซึง่ผลการวิจัยที่พบวา มีความคิดเห็นของพนักงานในระดับสูงมากทีสุ่ดทั้งภาพรวมและ 

ทุกรายขอ สามารถอภิปรายไดวา การเปดโอกาสใหพนักงานไดปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน ทําใหพนักงานเกิดความรูสึกของความมั่นคงในการทํางาน สามารถปรบัเปลี่ยนบทบาทและ

ตําแหนงตามที่ตนเองมีความสามารถและมีความถนัด เหมาะสมกบัศักยภาพของตัวพนักงานเอง และ

ทําใหมีโอกาสที่จะไดเรียนรูพัฒนาตนเองใหมีความกาวหนาตามตําแหนงที่ตนเองถนัด ซึ่งนอกจากจะ

เปนผลดีตอตัวของพนักงานแลว การปรับเปลี่ยนบทบาทหนาที่ใหเหมาะสมกบัศักยภาพของพนักงาน

ยังจะสงผลใหองคกรไดรบัพนักงานที่มทีักษะทีเ่หมาะสมในบทบาทและตําแหนงน้ัน ๆ เพื่อทํางานให

สําเร็จและตรงตามวัตถุประสงคขององคกร ชวยใหองคกรระบุทักษะและความสามารถทีจ่ําเปนของ

พนักงานเพื่อบรรลุเปาหมายทั้งของพนักงานและในทางธุรกจิ ชวยใหพนักงานสามารถพฒันาทักษะ

และความสามารถที่ตรงกบัความตองการทั้งของตนเองและขององคกร พนักงานจึงมโีอกาสกาวหนา

ในองคกร สงผลใหพนักงานมีความผูกพันในระดับสูงกับองคกร และเพิ่มความสามารถในการผลิตและ

ประสิทธิภาพในการทํางานมากย่ิงข้ึน 

3) ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ดังน้ี (1) ปฏิบติัตนตามกฎระเบียบของบริษัท

อยางเครงครัด (2) งานทีท่ํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัทบรรลเุปาหมายที่กําหนดไว และ (3) เมือ่

ทํางานไดดีจะไดรบัคําชมเชยทุกสัปดาหตามลําดับ ซึ่งสามารถอภิปรายไดวา ปจจัยจงูใจในการทํางาน 

และปจจัยคํ้าจุนมักถือไดวามีความสัมพันธกับขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเปนอยางมาก 

ซึ่งผลการวิจัยพบวา พนักงานมีความคิดเห็นดานปจจัยจูงใจในการทํางาน และปจจัยคํ้าจุนทั้งภาพรวม

และรายขออยูในระดับสูงมากทีสุ่ด ซึ่งปจจัยทีเ่กี่ยวของจะสงผลใหพนักงานมีความรูสึกแข็งขันที่ได

ปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานตามกฎระเบียบของบริษัทอยางเครงครัดดวยความรูสึกอยากทําและเต็มใจ 

โดยเห็นวางานที่ตนเองทําอยูน้ันมีความสําคัญจงึทําใหมีความรับผิดชอบ ต้ังใจทํางานใหดีที่สุด สงผล 
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ทําใหพนักงานไดรับคําชมเชยตามมา ซึ่งทกุหนวยงานลวนตองการใหผูปฏิบัติงานมีขวัญกําลงัใจในการ

ปฏิบัติงานทีสู่งอันจะกอใหเกิดความรวมมอืในการทํางาน เกดิความจงรักภักดีและซือ่สัตยตอองคกร 

เกิดความสามคัคีและพลงัในกลุม เสริมสรางมนุษยสัมพันธในองคกร เกิดความสรางสรรคเพื่อการ 

พัฒนาขององคกร และทําใหพนักงานเกิดความเช่ือมั่นตอองคกรของตน ผลที่ตามมาคือความสําเร็จ 

ของงานที่มปีระสทิธิภาพ และความสําเร็จขององคกรโดยรวม ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชัยวัฒน  

โอสถอํานวยโชค (2555) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยจงูใจที่มีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการ 

ของพนักงานบริษัทที่ปรึกษาดานระบบคอมพิวเตอร กรณีศึกษาพนักงานบริษัททีป่รกึษาดานระบบ

คอมพิวเตอรแหงหน่ึง” โดยผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยคํ้าจนุในดานเงินเดือน ผลตอบแทน และ

สวัสดิการ ความมั่นคงในการทํางาน ความสัมพันธกบัผูบังคับบัญชา ผูใตบงัคับบัญชา และเพื่อน

รวมงานมีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการโดยรวมของพนักงานในองคกร อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 และ (2) ปจจัยจงูใจในดานความกาวหนาในการทํางาน ความสําเรจ็ในการทํางาน 

และการไดรับการยอมรับนับถือมีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการโดยรวมของพนักงานใน

องคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสอดคลองกับการศึกษาของ ปรีกมน จินตนานนท

(2557) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยจงูใจ ปจจัยคํ้าจุน วัฒนธรรมองคกรที่มีความสัมพันธตอความผกูพันตอ

องคกรของขาราชการสํานักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม” โดยผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยจงูใจโดยรวม

และรายดาน ไดแก ความสําเรจ็ในงาน การไดรับความยอมรับนับถือ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความ

รับผิดชอบ และความกาวหนาในตําแหนงงาน มีความสมัพันธกับความผูกพันตอองคกรในเรือ่งความ

ผูกพันทางดานจิตใจ ความผูกพันทางดานการคงอยู และความผูกพันทางดานบรรทัดฐาน โดยมีความ 

สัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ  

(2) ปจจัยคํ้าจุนโดยรวมและรายดาน ไดแก เงินเดือน โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคตความ 

สัมพันธกบัผูใตบงัคับบัญชา ผูบงัคับบญัชาและเพื่อนรวมงาน สถานะทางอาชีพ นโยบายและการ

บรหิารงาน สภาพการทํางาน ความเปนอยูสวนตัว และความมั่นคงในงานมีความสัมพันธกบัความ

ผูกพันตอองคกรในเรือ่งความผกูพันทางดานจิตใจ ความผูกพันทางดานการคงอยู และความผูกพัน

ทางดานบรรทัดฐาน โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

เมื่อพจิารณาในภาพรวมแลว สาเหตุที่พนักงานมีความคิดเหน็เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

อยูในระดับมากทีสุ่ดทั้งในภาพรวมและรายขอ อาจเน่ืองมาจาก บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร

(AIS Contact Center Development & Training Arena) เปนบริษัทขนาดใหญที่มีช่ือเสียงเปน

บริษัทช้ันนําที่โดดเดนและเปนที่ยอมรับของทั้งพนักงานและบุคคลทั่วไปในวงกวาง และเปนองคกรที่

ประสบความสําเร็จในระดับสูง ดังน้ัน จงึทําใหพนักงานมองภาพลักษณขององคกรอยูในระดับมาก

ที่สุด นอกจากน้ัน ยังมปีจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับภาพลักษณขององคกรที่สนับสนุนใหพนักงานใน
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องคกรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในระดับมากทีสุ่ด ทั้งในดานนโยบายและการ

บรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสให

พนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน     

ซึ่งสนับสนุนใหพนักงานมรีะดับความคิดเห็นมากที่สุดทกุรายดานตามที่ผูวิจัยเสนอไวแลวขางตน  

ผลการศึกษาดังกลาว สอดคลองกบัแนวคิดและทฤษฎีในดานภาพลักษณองคกร โดยมีแนวคิดวา 

ภาพลักษณ มีความสําคัญอยางย่ิงตอความสําเรจ็ขององคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยเฉพาะ 

ในปจจบุันที่องคกรตาง ๆ มักจะไดรับความสนใจจากสาธารณชน และผูบรโิภคมากข้ึนเน่ืองจากมี

ความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยี การสือ่สาร และสือ่สารมวลชน ทําใหคนในสังคมตาง ๆ รบัทราบ

ขาวสารเหตุการณทีเ่กิดข้ึนทั่วโลกไดอยางกวางขวาง ทุกคนตองการรับรู และมสีวนเกี่ยวของในการ

แสดงความคิดเห็น เพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจ ถาองคกรใดมีภาพลักษณที่ดี กจ็ะไดรบัความ

เช่ือถือ และไววางใจ (Trust) ทั้งจากบุคคลภายนอกองคกร และบุคลากรภายในองคกร สอดคลองกับ 

พจน ใจชาญสุขกจิ (2559) ที่บอกวา ภาพลักษณ (Image) หมายถึง สิง่ที่เกิดข้ึนจากความรูสึกของ 

แตละบุคคลตอสิ่งตาง ๆ และมกัจะเปนความรูสึกที่สรางข้ึนเองโดยมีขอเท็จจริงเปนหลักอางอิงอยูดวย

อาศัยประสบการณ การคนควาหาความรูการหลอมรวมและสรางสรรคคิดวิเคราะหสิง่ตาง ๆ จนทําให

เกิดความเช่ือการรบัรูการเขาใจในสิ่งตาง ๆ ประกอบกันข้ึนเปนภาพลักษณของตนเองและแสดงออก

ในรูปของพฤติกรรมโดยผานการคิดและกลั่นกรองของแตละคนมาแลวจึงทําใหเกดิภาพลักษณน้ันมี

ลักษณะที่เกี่ยวของกบัจิตใจโดยตรงเปนการผานการตีความหมายการเลือกสรรและการใหความหมาย

ของตนเอง และสอดคลองกับการศึกษาของ รวิช เมฆสุนทรากุล (2554) เรื่องการรบัรูภาพลกัษณของ

ตราสินคามีความสมัพันธตอความภักดีในตราสินคาสตารบัคส (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งผลการวิจัยพบวา กลุมผูตอบแบบสอบถาม ผูที่ด่ืมตัดสินใจซื้อกาแฟจากรสชาติ กลิ่นของกาแฟ 

ช่ือเสียง คุมคาราคา คุณภาพของสินคา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูภาพลักษณตราสินคา สตารบัคส 

ทั้ง 6 ดานในระดับมาก ผูบรโิภคมีความภักดีตอตราสินคา สตารบัคส พบวา ตราสินคามีคุณภาพเปน 

ที่ยอมรบัผูบริโภคมีความภูมิใจที่ใชบริการยอมจายเงินเพื่อใชสินคาสตารบัคสดวยความเต็มใจและ 

จะแนะนําใหคนรูจักสินคาแนนอน ดังน้ันภาพลักษณขององคกรจงึมีผลตอมุมมองของทั้งพนักงาน 

ในองคกร ผูใชบริการ และบุคคลทั่วไป นอกจากน้ัน ยังสอดคลองกบัการศึกษาวิจัยของ อารีวัลย  

เดชาดิลก (2557) ศึกษาเกี่ยวกับ ภาพลักษณองคกรและความไววางใจของลูกคาทีม่ีผลตอความ

จงรกัภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย โดยผลการวิจัยพบวา ระดับภาพลกัษณองคกร 

และระดับความไววางใจมีความสัมพันธกับระดับความจงรกัภักดีตอตราสินคาของลูกคาที่มีตอธนาคาร

ออมสินสาขาบางกรวยในทิศทางเดียวกัน 
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5.2.2 การทดสอบสมมติฐาน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก ดานเพศ ดานอายุ  

ดานสถานภาพการสมรส ดานตําแหนงในองคกรแผนก Call Center และดานอายุงานในแผนก Call 

Center ที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน โดยพบวา 

1) ดานเพศ ที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในภาพรวม และดานปจจัยจงูใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ทั้งน้ีอาจเน่ืองมา 

จากเพศชายและเพศหญิง อาจมีความแตกตางในดานมมุมองและความคิดพื้นฐาน เชน (1) ความตอง 

การความสําเรจ็ ในเรื่องความมุงมั่นในงาน มักจะพบวา เพศชายมักจะมีความมุงมั่นและมีความตอง 

การไปที่ความสําเร็จในหนาที่การงานมากกวาในขณะที่เพศหญิงมักจะคิดถึงความสําเร็จของครอบครวั 

การมีครอบครัวทีอ่บอุน และมีความสุข (2) เมื่อพจิารณาถึงความใสใจในรายละเอียดตาง ๆ เพศชาย

และเพศหญงิมักจะมีความแตกตางกัน โดยมักจะพบวา เพศหญิงจะพจิารณารายละเอียดในเรื่อง 

ตาง ๆ มากกวาเพศชาย เปนตน ซึ่งความแตกตางระหวางลกัษณะของเพศชายและเพศหญิง ทั้งเรือ่ง

การรบัรู ทัศนคติตอเรื่องตาง ๆ มุมมองตอเรื่องงาน เรื่องครอบครัว ฯลฯ ที่มีความแตกตางกัน จึงสง 

ผลใหมีความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรแตกตางกันไปดวย ซึ่งสอดคลองกบัผลการวิจัยของ ปนรสี 

โกศลานันท (2558) โดยศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของตราสินคาพานาโซนิค ในการรบัรูของลูกคา 

ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผลการศึกษา พบวา ลักษณะทางประชากรดานเพศที่แตกตางกัน มีการ

รับรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิค ดานคุณภาพผลิตภัณฑแตกตางกัน ลักษณะทางประชากรดาน

เพศที่แตกตางกัน มกีารรับรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิค ดานการใหบรกิาร ดานการสื่อความ 

และดานความรับผิดชอบตอสังคมแตกตางกัน และสอดคลองกับการศึกษาของ นริศพงษ อยูสุข 

(2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางความรบัผิดชอบตอสงัคม (CSR) กับภาพลักษณของ

องคกรในมมุมองของลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัดแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

2) ดานสถานภาพการสมรส ที่แตกตางกัน มผีลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณของ

องคกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดาน

นโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ ซึ่งเมือ่พิจารณาถึง

สถานภาพการสมรส จะเห็นไดจากผลการวิจัยวา ผูทีส่มรสแลว และผูทีเ่ปนโสด มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณองคกรแตกตางกัน ซึง่อาจจะเน่ืองจากความรบัผดิชอบตอตนเอง ตอครอบครัว ตอสังคม 

การมปีระสบการณในชีวิต และวุฒิภาวะ ทําใหสถานภาพการสมรสที่แตกตางกันสงผลตอความ

คิดเห็นในภาพลักษณองคกรแตกตางกันไปดวย เชน ผูทีส่มรสแลวอาจจะคิดถึงความมั่นคงในชีวิต 

ความมั่นคงในการทํางาน ความรับผิดชอบตอครอบครัว และภาระตาง ๆ และมกัจะมีความคาดหวัง
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ตอความสุขและความสําเรจ็ในครอบครัว ซึ่งจะแตกตางจากคนที่ยังโสด ซึง่มีภาระในครอบครัวนอย

กวา และมักจะมีเปาหมายและความมุงมั่นในการทํางาน นอกจากน้ัน ภาระงานที่นอยกวาจงึอาจจะ

ทําใหตองการใชเวลาในการทํางานมากกวา ประเด็นตาง ๆ เหลาน้ีจะสงผลใหเกิดมมุมองและความ

คิดเห็นตอภาพลกัษณในองคกรแตกตางกัน โดยพบวา ผูที่เปนโสดมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณ

องคกรสูงกวาผูทีส่มรสแลว ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ปรัชญาคม ลวนรัตน (2554) ที่ศึกษาวิจัย

เรื่อง “ภาพลักษณของ บริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน) ทีมีผ่ลตอความไววางใจและพฤติกรรมของ

ผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ที่มสีถานภาพแตกตาง

กัน มีความไววางใจในการใชบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน และสอดคลองกับ

ผลการศึกษาของ นริศพงษ อยูสุข (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางความรบัผิดชอบตอ

สังคม (CSR) กับภาพลกัษณขององคกรในมุมมองของลกูคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” โดยผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา สถานภาพการสมรสที่ แตกตางกนัมีความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรของ

บริษัท วันไทยฟูดส จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3) ดานอายุ ที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ โดยเมื่อเปรียบเทียบเชิงซอนโดยใชวิธีทดสอบ

แบบ Least Significant Difference (LSD) พบวา (1) ปจจยัจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป และ อายุ 29 - 32 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

ในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 33 - 36 ป (2) ดาน

นโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ พบวา กลุมตัวอยางทีม่ี

อายุ 25 - 28 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกรในดานนโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกบักลุมตัวอยางทีม่ีอายุ 33 - 36 ป ทั้งน้ีอาจ 

จะเน่ืองมาจากการมีอายุที่แตกตางกัน ทําใหมีมุมมอง มีความคิดเห็น มปีระสบการณของการทํางาน 

การดําเนินชีวิต การรบัรูขอมูลขาวสาร การมีวุฒิภาวะและสามัญสํานึกถึงภาระความรบัผิดชอบตาง ๆ 

ที่แตกตางกัน จงึสงผลทําใหมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรแตกตางกัน ซึง่อาจเกี่ยวของกบัปจจัย

ตาง ๆ เชน (1) การเรียนรู ซึ่งไดแก การอบรมสั่งสอน ทําใหเกิดการสะสะรวบรวมประสบการณไว 

เมื่ออายุเพิ่มมากข้ึนความรูและประสบการณตาง ๆ จึงเพิ่มมากข้ึนตามลําดับ สงผลใหมีมุมมองตอ

เรื่องตาง ๆ เพิม่กวางขวางข้ึน (2) ประสบการณสวนตัวของบุคคลทางตรง ทีส่งผลตอการรับรูตอภาพ 

ลักษณขององคกร ในกรณีที่มีความแตกตางของอายุ ผูที่มปีระสบการณสูงตามอายุทีเ่พิ่มข้ึนจงึอาจจะ

ทําใหมีการรบัรูและมมุมองตอภาพลักษณองคกรที่แตกตางจากกลุมที่มีอายุนอยกวา ซึ่งสอดคลองกับ

ผลการวิจัยของ ปรัชญาคม ลวนรัตน (2554) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของ บริษัท ที โอ ที จํากัด 

(มหาชน) ที่มผีลตอความไววางใจและพฤติกรรมของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผลการ 
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วิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม ทีม่ีอายุแตกตางกัน มีความไววางใจในการใชบรกิารของบริษัท ที โอ 

ที จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน และนอกจากน้ียังสอดคลองกับผลการศึกษาของ สลิลทิพย เข็มทอง 

(2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทีม่ีผลตอภาพลกัษณขององคกร ในความคิดเห็นของผูบริโภค เขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง: กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3” โดยผลการวิจัยพบวา  

กลุมตัวอยางที่มีอายุ แตกตางกันมีผลตอภาพลักษณขององคกร ในความคิดเห็นของผูบริโภค ในเขต

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 และสอดคลองกับการศึกษาของ นริศพงษ อยูสุข (2560) ศึกษาวิจัย

เรื่อง “ความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) กับภาพลักษณขององคกรในมุมมอง 

ของลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา อายุที่แตกตางกันมีความ

คิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

4) ดานอายุงานในตําแหนง Call Center ที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในดานนโยบายและการบรหิารบริษัท 

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ และดานบรษัิทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงาน

ปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน เมื่อนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนโดยใชวิธีทดสอบแบบ 

Least Significant Difference (LSD) พบวา (1) ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ พบวา กลุมตัวอยางที่มอีายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป 

และอายุงาน 6 - 10 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณขององคกรในดานนโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกับกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานใน

ตําแหนง Call Center 11 - 15 ป และ (2) ดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยน 

บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน พบวา กลุมตัวอยางที่มอีายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป  

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรในดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบั 

เปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 

6 - 10 ป และ 11 - 15 ป ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากอายุงานที่ทาํงานในตําแหนง Call Center ที่แตกตาง

กันทําใหสงผลตอการรับรู แนวความคิด มุมมองของพนักงานที่มีตอองคกรไดแตกตางกัน ซึง่อาจจะ

เกี่ยวของกบัวุฒิภาวะ ประสบการณการทํางานในองคกร เชน พนักงานที่มีอายุการทํางานในตําแหนง 

Call Center ที่นานกวาจะทําใหมกีารรับรู มีแนวคิดในการทํางาน และมมุมองตาง ๆ ตอภาพลักษณ

ในองคกรทีเ่พิ่มข้ึน เน่ืองจากการมีความเขาใจตอการทํางานและมีความเช่ียวชาญในการทํางานใน

ตําแหนง Call Center ที่เพิ่มมากข้ึนสงผลใหมรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณขององคกรสูงกวา

พนักงานทีม่ีอายุงานนอยกวาในตําแหนงเดียวกัน  
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5.3 ขอเสนอแนะการวิจัย 

5.3.1 ขอเสนอแนะตอองคกร 

1) ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

จากการศึกษา พบวา พนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัทมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ในระดับมากทีสุ่ด ดังน้ัน บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) จึงควรรกัษามาตรฐานทีเ่กี่ยวของกบัปจจัยที่สงผลตอ

การรบัรูภาพลักษณของพนักงานตอองคกรทั้งในดานนโยบายและการบรหิารบริษัท ดานความพรอม 

ที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาทตําแหนงหนาที่การงาน และดานปจจัยจูงใจทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน เพื่อคงระดับความคิดเห็นของพนักงานที่เกี่ยวของกับภาพลักษณขององคกรไวตอไป 

นอกจากน้ี องคกรยังอาจพจิารณาถึงประเด็นในดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับ 

เปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน ซึง่พบวา มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นนอยกวาดานอื่น ๆ องคกร

อาจจะพิจารณาโดยเฉพาะในขอทีส่อบถามวา “ใน 6 เดือนที่ผานมา มบีางคนในที่ทํางานคุยกับฉัน

เกี่ยวกับการเติบโตในตําแหนงงานของฉัน” ซึ่งมีคาเฉลี่ยในระดับนอยกวาขออื่น ๆ ในดานเดียวกัน 

เพื่อที่องคกรจะไดสงเสรมิและสนับสนุนใหพนักงานมีโอกาสในการปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงานและการเจริญเติบโตในองคกรตามความเหมาะสม 

2) ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

ขอเสนอแนะเกี่ยวกบัการพฒันาพนักงานทีเ่กี่ยวของกบัการสงเสริมใหพนักงานมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณองคกรเพิ่มมากข้ึน เชน อาจจะเพิ่มการสงเสริมในดานการพัฒนา

ตนเองตามยุทธศาสตรขององคกร การเปดโอกาสใหไดเขารบัการอบรม หรอืการศึกษาตอในระดับ 

สูงข้ึน เพื่อสงเสริมความเจริญกาวหนาในตําแหนงการทํางาน การเพิ่มทัศนคติเชิงบวกตอภาพลักษณ

องคกรโดยผานกระบวนการเชิงพัฒนาทัศนคติทีม่ีทั้งตอองคกร ตอผูมารับบรกิาร และตอตนเอง ทั้งน้ี

เพื่อทําใหพนักงานมีความภาคภูมิใจที่ไดทํางานในองคกรและยินดีต้ังใจทํางานเพื่อใหบริการลูกคาให

ประทับใจสูงสุด ซึ่งจะสงผลใหบริษัทบรรลผุลตามเปาหมายขององคกรที่กําหนดไว 

3) ขอเสนอแนะดานการสือ่สารเชิงกลยุทธในองคกร 

เน่ืองจากภาพลกัษณองคกรจะมีความเกี่ยวของกบัการสื่อสารทั้งในเรื่ององคประกอบ

ของเรือ่งราว ขอเท็จจรงิ การประเมินสวนตัว และการรบัรูทางความคิด ซึ่งกระบวนการรับรูทาง

ความคิด ประกอบดวย การเปดรับ ความสนใจ  การจดจํา และการตีความตอภาพลักษณขององคกร 

ซึ่งมีมมุมองตอภาพลกัษณองคกร เชน ภาพลักษณดานการบรหิารจัดการขององคกร ภาพลักษณดาน

ความเช่ียวชาญขององคกร ซึง่การรับรูภาพลกัษณขององคกรจะมีความแตกตางกันไป โดยมีความ



69 

เกี่ยวของกบัปจจัยความแตกตางดานเพศ ดานสถานภาพการสมรส ดานอายุของพนักงาน และระยะ 

เวลาการทํางานในองคกร ดังน้ันองคกรและผูบริหารองคกร จึงควรนําผลการวิจัยมาใชเพื่อวางแผน 

การสือ่สารใหเหมาะสมกับความแตกตางทางปจจัยสวนบุคคลของพนักงานในองคกร เชน ในกลุมเพศ 

ซึ่งเมื่อพจิารณาคาเฉลี่ยพบวา เพศหญิงมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณในองคกรที่นอย 

กวาเพศชาย สถานภาพการสมรส ซึ่งพบวาผูมสีถานภาพสมรสแลวมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นนอยกวา

พนักงานทีเ่ปนโสด อายุนอยมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรนอยกวาพนักงานในองคกร 

ที่มีอายุมากกวา และอายุการทํางานที่นอยกวาในแผนก Call Center มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณนอยกวากลุมพนักงานที่มีอายุงานมากกวา ดังน้ัน การออกแบบการสื่อสารในองคกร 

เพื่อเพิ่มภาพลกัษณจึงควรพจิารณาถึงรูปแบบการสือ่สาร ชองทางการสื่อสาร เน้ือหาของสาร เพือ่ให

เหมาะสมกับลักษณะปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน ทัง้น้ีเพือ่เพิ่มระดับความคิดเห็นตอภาพลกัษณใน

องคกรใหมากข้ึนได เน่ืองจากเมื่อพนักงานในองคกรมรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรระดับ 

สูงจะสงผลใหมีการสงภาพลักษณที่ดีขององคกรสูภายนอกถึงประชาชนและผูรับบริการใหรับรูถึง 

ภาพลักษณขององคกรที่ดีผานการสื่อสารและการปฏิบัติงานของพนักงานในองคกรดังกลาว 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

1) การศึกษาวิจัยในครั้งตอไป ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมูล

เชิงลึกในดานความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกร ทั้งน้ีเพื่อดูผลการศึกษาวามี

ความสอดคลองและมีทิศทางของความคิดเห็นและระดับความคิดเห็นทีเ่กี่ยวของกบัภาพลกัษณของ

องคกรวามีความเหมือนกันหรือตางกันกับการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณอยางไร 

2) ควรมีการศึกษาวิจัยในหัวขอคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

ในผูบรหิารระดับกลางและระดับสงู เพื่อที่จะดูวามผีลการศึกษาและขอเสนอแนะตอการเพิ่มระดับ

ความคิดเห็นเกี่ยวของกับภาพลกัษณขององคกร เปนอยางไร และควรมทีิศทางการพัฒนาเพิ่มเติม

ตอไปอยางไร ทัง้น้ีเพื่อนําขอมูลมาพิจารณาใชในการวางแผน ปรับปรงุนโยบายทีเ่กี่ยวของเพื่อพฒันา

ภาพลักษณขององคกรใหครอบคลุมดานอื่น ๆ เพิม่เติมในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท 

 

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 

 แบบสอบถามน้ีเปนการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย ของนางสาว นันธยา อินทรจันทร  

ตามหลกัสูตรของมหาวิทยาลัยกรงุเทพของนักศึกษาปรญิญาโท คณะนิเทศศาสตร สาขาวิชาการสื่อสาร

เชิงกลยุทธ เพื่อนําผลวิจัยที่ไดไปใชประโยชนในการดําเนินงานการสื่อสารภายในองคกรและการบริหาร

จัดการบุคคลของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ผูวิจัยใครขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตรงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด  

โดยขอมูลที่ไดจะถูกเก็บเปนความลบั และจะนําขอมลูไปใชเฉพาะในการวิจัยครัง้น้ีเทาน้ัน 

ขอขอบพระคุณอยางสงูในความกรุณาชวยตอบแบบสอบถามน้ี หากมีขอสงสัยประการใดทานสามารถ

ติดตอสอบถามไดทีผู่วิจัยโดยตรง 

 

นันธยา อินทรจันทร  

โทร. 080-6199349 หรือ E-mail: nantaya_nok@hotmail.com 

 

คําชี้แจง แบบสอบถามขอมลูชุดน้ี แบงออกเปน 3 ตอนประกอบดวย   

ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน 

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นที่สงผลตอภาพลกัษณขององคกรใน 3 ดาน ประกอบดวย  

3.1 Critical Thinking & Problem Solving = นโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ  

3.2 Change = บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

3.3 Hygiene Factor = ปจจัยจูงใจในการทํางานปจจัยคํ้าจนุไดแก ความสัมพันธ

กับหัวหนางานและเพื่อนรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

การเกบ็รวบรวมขอมูล ผูวิจัยไมไดระบุ หัวขอที่ตองใสรายละเอียดที่แสดงตัวตน ของผูกรอก

แบบสอบถามเชนช่ือ และนามสกุล ดังน้ันผูกรอกแบบสอบถาม มั่นใจไดวาการกรอกขอมลูจกัเปน

ความลับ และการนําเสนอขอมลูจะเปนการเกบ็รวบรวมเพื่อใชในการพัฒนาองคกรเทาน้ัน 
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ตอนท่ี 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ในชอง  หนาขอความที่ตรงกับพฤติกรรมของทานมากที่สุด 

1. ปจจบุันทานกําลังทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) แผนก คอลเซ็นเตอรใชหรือไม 

 1.1 ใช    1.2 ไมใช (จบแบบสอบถาม)  

 

2. อายุงานของทานทีท่ํางาน ในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) แผนก คอลเซ็นเตอร 

 2.1 มากกวา 1 ป   2.2 นอยกวา 1 ป (จบแบบสอบถาม)  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ในชอง  หนาขอความที่ตรงกับพฤติกรรมของทานมากที่สุด 

1. เพศ 

   1.1 ชาย      1.2 หญงิ  

 

2. อายุ 

    2.1 25 – 28 ป   

   2.2 29 - 32 ป 

   2.3 33 – 36 ป 

    2.4 37– 40 ป    

   2.5 41 ปข้ึนไป 

 

3. ตําแหนงในองคกรแผนก Call Center 

    3.1 ระดับเจาหนาทีป่ฏิบัติการ (Agent)  

   3.2 ระดับหัวหนางาน (Supervision) 

    3.3 ผูจัดการ (Manager)    

   3.2 ผูบริหารระดับสูง (Managing Director) 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ในชอง  หนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงานคอลเซน็เตอรของบริษัท 

ระดับการรบัรู (ความรูสึก) 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

นโยบายและการบริหารบริษัทมคีวามเปนผูนาํดานงานบรหิาร ความนาเชื่อถือ 

3.1 ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco 

อันดับ 1 ของเมืองไทย 

     

3.2 ทานรูสึกดีใจเมือ่ทราบขาววา บริษัท แอดวานซ

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ไดรับรางวัล  

สุดยอดนายจางดีเดนแหงป  2017   

     

3.3 ทานภูมิใจ ที่ไดปฏิบัติงานภายในบริษัท แอดวานซ

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ที่มีความ

นาเช่ือถือ มากที่สุด การันตีจากรางวัล บริษัทในกลุม

ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่มีมลูคา 

แบรนดองคกรสูงสุด 

     

3.4 ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส ที่ต้ังใจจะ 

สงมอบประสบการณสุดพิเศษเพือ่ตอบโจทยชีวิต 

ดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best ซึ่ง

ประกอบดวย Best Network, Best Applications,  

Best Services และ Best People เพื่อมอบสิ่งที่ดี

ที่สุดในทุก ๆ ดานใหแกลูกคา 

     

3.5 ทานภูมิใจที่บริษัทไดรับรางวัล Drive Award 

2018 Excellent Marketing รางวัลการตลาดยอด

เย่ียมประจําป 2561 

     

(ตารางมีตอ) 
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ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงานคอลเซน็เตอรของบริษัท 

ระดับการรบัรู (ความรูสึก) 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

3.6 ทานเช่ือวากลยุทธการเลอืก พรเีซนเตอร PECK 

BAMBAM ของบริษัท มผีลตอการตัดสินใจเลอืกใช

เครือขาย AIS ไดดี 

     

บริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาทตําแหนงหนาท่ีการงาน 

3.7 ทานทราบเปาหมายการทํางาน      

3.8 ใน 6 เดือนทีผ่านมา มบีางคนในที่ทํางานคุยกับฉัน

เกี่ยวกับการเติบโตในตําแหนงงานของฉัน 

     

3.9 ในปที่ผานมา ทานมีโอกาสเรยีนรูและพัฒนา

ตนเอง เพือ่ชวยใหฉันมีความกาวหนาในที่ทํางาน 

     

3.10 หัวหนางานและเพื่อนทกุคนในที่ทํางานเอาใจ 

ใสทาน 

     

3.11 มีบางคนในที่ทํางานใหกําลงัใจทานในการพฒันา

ตนเอง 

     

ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยค้าํจุน 

3.12 ทานรูสึกดีทกุครั้ง ที่ไดตอบคําถามวาทํางานที่ใด      

3.13 ทุกวันที่มาทํางาน ทานมีโอกาส ทําในสิ่งที่ดีที่สุด

ทุกวัน 

     

3.14 ทานพรอมทีจ่ะเปลี่ยนแปลงตนเองเสมอ  

ตามแผนยุทธศาสตรขององคกร 

     

3.15 ทานใหบริการลกูคาตามหลักจรรยาบรรณของ

การเปนพนักงานคอลเช็นเตอร 

     

3.16 ทานต้ังใจทํางาน เพือ่ใหบริการลกูคา เพื่อใหลุก

คารูสึกประทับใจทุกครั้งที่ไดติดตอคอลเซ็นเตอร 1175  

     

3.17 ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท  

อยางเครงครัด 

     

(ตารางมีตอ) 
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ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงานคอลเซน็เตอรของบริษัท 

ระดับการรบัรู (ความรูสึก) 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

3.18 งานที่ทานทํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัท

บรรลเุปาหมายที่กําหนดไว 

     

3.19 เมื่อทํางานไดดี ทานจะไดรบัคําชมเชยทุกสปัดาห      

3.20 ทานต้ังใจที่จะทํางานทีบ่ริษัทน้ีเปนทีสุ่ดทาย

กอนที่ทานจะถึงวัยเกษียณ 

     

 

 

 

*****ขอขอบคณุท่ีกรุณาใหความรวมมือตอบแบบสอบถาม***** 
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