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การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมอง

ของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) โดย

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ใชวิธีวิจัยแบบการวิจัยเชิงสํารวจ แบบภาคตัดขวาง โดยสํารวจความ
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เปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่เปนรายคู ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณขององคกร โดยภาพรวมทกุดานพบวามีความคิดเห็นอยูระดับมากทีส่ดุ (X = 4.72, S.D. 
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4.72, S.D. = 0.398) และ (1.3) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน (X = 4.71, S.D. = 0.348) ตามลําดับ และ (2) การทดสอบความแตกตาง 
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ในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน (2.2) ดานสถานภาพการสมรส มคีวามแตกตางกันในดานปจจัยจงูใจใน

การทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ (2.3) ดานตําแหนงในองคกรพบวา ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณองคกรไมแตกตางกัน (2.4) ดานอายุ พบวา มีความแตกตางกันในดานปจจัยจูงใจใน 

การทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ และ (2.5) ดานอายุงานในตําแหนงคอลเซ็นเตอร พบวา มีความแตกตางกันของใน 



 

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ และดานบริษัท

พรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 
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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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งานวิจัยฉบับน้ีสําเร็จลลุวงไดดวยดีเพราะไดรับความความกรณุาอยางย่ิงจากอาจารยที่
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อยางสงูไว ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณอาจารยมหาวิทยาลัยกรงุเทพทุกทานที่ไดประสิทธประสาทความรูและ

ประสบการณอันมีคาย่ิงแกศิษย 

นอกจากน้ี ขอขอบคุณผูที่ไดเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม เพื่อใหทราบถึงปจจัยทีม่ีผลตอ

การปฏิบัติงานและขอเสนอแนะแนวทางปรับปรงุทีเ่ปนประโยชนและขอขอบคุณเพือ่นรวมรุน เพื่อน

รวมงาน และเจาหนาที่ ที่ใหความชวยเหลือและใหคําแนะนําในการทํางานวิจัยในครั้งน้ีดวยดีตลอดมา 

สุดทายน้ี ผูศึกษาขอนอมรําลกึถึงพระคุณของบิดา มารดา ญาติพี่นอง ที่คอยใหกําลงัใจมา

ตลอดจนประสบความสําเร็จในวันน้ี 
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พนักงานคอลเซ็นเตอรของบริษัท ดาน บริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสให 

พนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

ตารางที ่4.7: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 48 

จําแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของ 

พนักงานคอลเซ็นเตอรของบริษัท ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน   

ตารางที่ 4.8: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 50 

ที่มีตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามเพศ 

ตารางที่ 4.9: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 51 

ที่มีตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามสถานภาพการสมรส 

ตารางที่ 4.10: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 52 

ที่มีตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามตําแหนงงาน 
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สารบญัตาราง (ตอ) 

   

        หนา 

ตารางที่ 4.11: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 53 

ที่มีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร จําแนกตามอายุ 

ตารางที่ 4.12: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุ ตอความคิดเห็น 54 

เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน  

และดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ 

ตารางที่ 4.13: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงาน 55 

ที่มีตอความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกร จําแนกตามอายุงานในตําแหนง  

Call Center 

ตารางที่ 4.14: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุงานในตําแหนง  56 

Call Center ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัย 

จูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบริหารบริษัทม ี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 
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ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย               7 

ภาพที่ 2.1: องคประกอบของทัศนคติ 28 

 



บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

การสือ่สารเปนกิจกรรมทีม่ีความสําคัญตอมนุษย เพราะการสื่อสารเปนเครื่องมือในการ

เช่ือมโยงใหมนุษยมปีฏิสัมพันธตอกัน มนุษยสามารถที่จะถายทอดความนึกคิดเพื่อกอใหเกิดความ

เขาใจระหวางกัน โดยอาศัย “การสื่อสาร” ดังที่ ลิขิต ธีรเวคิน (2558) ไดกลาวไววา การสื่อสารก ็

คือพยายามสงขาวสาร โดยผูสงใหผูรับขาวสารไดทราบความหมายทีผู่สงตองการจะบอกกลาวโดย

คาดหวังวาจะมีการสือ่สารตอบดวยการสื่อสารเดียวกัน หรือใกลเคียงกัน หรอืดวยการกระทํา  

อันไดแก ปฏิกิริยาตอบโตจากการสือ่สารน้ัน ๆ  

การสือ่สารองคกร (Organizational Communication) หมายถึง กระบวนการถายทอด

ขาวสาร ขอมูล ความรู ประสบการณ ความรูสึก ความคิดเหน็ ความตองการเพือ่สรางความรู ความ

เขาใจ เสริมสรางเปาหมายไปในทิศทางเดียวกันเพื่อใหบรรลผุลสําเร็จขององคกร ซึ่งในการสื่อสาร

องคกรอาจจะใชกระบวนการสื่อสารหลายรูปแบบที่แตกตางกันไปตามความเหมาะสม การสื่อสาร 

ที่ดีจะชวยกอใหเกิดความรู ความเขาใจระหวางกัน การสื่อสารในองคกรเปนสิง่ที่ชวยสงสารไปยัง 

ทุกคนในองคกรใหมีความเขาใจในแนวนโยบาย พันธกิจ วิสยัทัศน และเปาหมายองคกรรวมกัน  

เปนการสรางความรวมมือและประสานสัมพันธกันในทุกระดับ ชวยเสริมสรางความเขาใจใหกับคน 

ในองคกรใหดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน การสือ่สารภายในองคกรยังเปนปจจัยที่ชวยการสะทอน

ความคิด ความรูสึก ความตองการระหวางกัน หากการสื่อสารภายในองคกรเปนไปดวยดีมปีระสิทธิภาพ

จะกอใหเกิดประโยชนตาง ๆ มากมาย ทั้งยังสงผลใหการท างานในองคกรเกิดประสิทธิผลและบรรลุ

เปาหมายและผลสําเรจ็ 

การสือ่สารระหวางบุคคลหรือระหวางกลุม ทําใหเกิดการรวมตัวของบุคคลหรือกลุมบุคคล  

ซึ่งเรียกวา “องคการเพราะฉะน้ันในแตละองคการ ก็มีการสือ่สารภายในที่มรีูปแบบเฉพาะ ซึ่งการ

สื่อสารนับวาเปนสายงานทีส่ําคัญตอประสิทธิภาพ และสัมฤทธิผลของการจัดการหรือการบริหารของ

องคการ นอกจากน้ี การสื่อสารยังมีความสําคัญในการชวยใหคนที่อยูรวมกันรูความหมายจากการที่ 

ไดดู ไดฟง ไดสัมผัสบอย ๆ ทําใหเขาใจเรื่องน้ัน ๆ มากข้ึน การติดตอสื่อสารไมวาจะเปนระหวาง

ผูปฏิบัติงานดวยกัน ระหวางหัวหนากบัผูใตบังคับบัญชา และระหวางกลุมทํางานกับบุคคลภายนอก 

เพื่อสรางความเขาใจระหวางกัน และทําใหเกิดการแลกเปลีย่นทัศนคติและความคิดซึ่งกันและกัน 

ในการบริหารงานในองคการ เพือ่ใหเกิดประสทิธิผลและบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายทีก่ําหนด

จําเปนตองอาศัยความรวมมือของบุคคลในองคการ และการสื่อสารนับเปนกระบวนการที่สําคัญใน

การบริหารงาน เพราะชวยในการตัดสินใจของหัวหนาหนวยงานใหบงัเกิดผลที่ชัดเจน ดังน้ัน บทบาท
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ของการสือ่สารจึงมีความสําคัญย่ิงสําหรับนักบริหารหรือหัวหนางานในองคการหรือหนวยงานทั่วไป 

ลักษณะการสื่อสารที่ดีเปนสวนหน่ึงของการบริหาร สิง่ทีผู่บริหารและผูใตบงัคับบญัชาควรคํานึงถึง  

คือ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพตองมลีักษณะนาเช่ือถือ มีความเหมาะสมกับสภาวะแวดลอม มี

ความหมายตอผูรับ มีความตอเน่ืองและสม่ําเสมอ และใชวิธีการสือ่สารที่เหมาะสมในเน้ือหาแมวา 

การสือ่สารภายในองคการในฐานะที่เปนเครื่องมอืสําคัญของการบริหารและการจัดการของฝาย

บรหิาร ในการที่จะใหบุคลากรภายในองคการปฏิบัติหนาทีท่ีไ่ดรับผิดชอบและใหความรวมมือกับ 

ฝายบริหาร เพื่อใหการปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายขององคการ แตก็ไมไดหมายความ

วา “การสื่อสาร” สามารถนําไปใชไดในรปูแบบของเครื่องมอื “สําเร็จรูป” แตโดยแทจรงิแลว “การ

สื่อสารภายในองคกร” น้ัน มีปญหาทัง้ในรูปแบบกระบวนการและวิธีการของการสือ่สารเอง และมี

ปญหาทั้งของผูรับสารและผูสงสารซึ่งมีความแตกตางกันทัง้ระดับการศึกษา เพศ วัย ประสบการณ 

พื้นฐานทางสังคม ประเพณี พื้นฐานทางครอบครัว รวมทั้งระบบการบริหารกส็ามารถทําใหเกิดปญหา

ในการสื่อสารไดเชนเดียวกัน และสุจิตราภรณ จุสปาโล (2558) กลาววา อุปสรรคน่ันเกิดจากขอจํากัด

ในการรบัรูหรือเขาใจขอมลูขาวสารในแตละชวงเวลา คือ การที่มีขอมูลขาวสารที่มากเกินไป จนทําให

ผูบริหารหรือพนักงานไมสามารถนาไปใชเพือ่การตัดสินใจไดอยางมีประสิทธิผล ทั้งน้ีเพราะมากจนไม

ทราบวาจะเลือกไดอยางไร อุปสรรคน่ันเกิดจากโครงสรางขององคการน่ันเอง ซึ่งข้ึนอยูกับความยาว

ของสายการติดตอสือ่สาร หากผานคนกลางหลายคน ความเพี้ยนของขาวสารจะมีแนวโนมที่สงูข้ึน 

หากทานสามารถทาใหชองทางการติดตอสื่อสารสั้นทีสุ่ด หรอืสามารถสงขาวสารไดโดยตรงจะดีที่สุด 

ในระบบการบรหิารก็ยังมปีญหาทีเ่กิดจากการสื่อสาร ไมวาจะเปนปญหาที่เกิดจากผูบริหารไมให

ความสําคัญและสนใจในการจัดระบบสื่อสารที่ดีใหมีข้ึนในหนวยงาน มีความเช่ืออยางผิด ๆ วาการ

สื่อสารจะเปนกุญแจไขปญหาทั้งหลาย โดยคิดแตเพียงเทคนิคและเครื่องมือ ไมคิดถึงเน้ือหาและสิ่งที่

สื่อสารออกไป และปญหาอันเกิดจากการจัดระบบงานไมเหมาะสม 

บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training 

Arena) เปนบริษัทที่ใชรปูแบบการสื่อสารระหวางบริษัทกบัลูกคาผานชองทาง Call Center 1175 

ซึ่งมบีทบาทมากเพราะเปรียบเสมือนผูชวยสวนตัวของลูกคาที่ทางบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ใชเปนชองทางสําคัญในการใหบริการ

กับลกูคา Call Center หรอื ที่เรียกกันวา “ศูนยบริการขอมลูลูกคาเปนหนวยงานที่มเีจาหนาที่คอย

ใหบรกิารขอมูล ขาวสาร รวมถึงรบัทํารายการทางธุรกจิตาง ๆ  โดยมีชองทางการใหบริการทาง

โทรศัพท E-Mail Fax และ Internet  การทํางานของ Call Center จะทํางานบนพื้นฐานของระบบ

คอมพิวเตอรและระบบโทรศัพท ทีส่ามารถเขาถึงขอมลูลกูคาไดสะดวกและรวดเร็ว ถือไดวาเปนสวน

หน่ึงที่ชวยเพิม่ประสทิธิภาพในการดําเนินธุรกิจงานบริการของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) และใชเปนชองทางสําหรับติดตอสื่อสาร
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และสรางความสัมพันธที่ดีกบัลกูคาผูใชบริการอกีดวย องคกร หรือ บริษัทจัดต้ัง Call Center ข้ึนมา

เอง โดยแยกเปนแผนกหน่ึงในองคกร โดยจัดต้ังระบบรวมทัง้การหาพนักงาน การฝกอบรมพนักงาน

และพัฒนาการบริการหรือบางสวนงานจะใชบริการของบริษัท Call Center ภายนอก (Outsource) 

โดยพนักงานของบริษัท Outsource จะเปนตัวแทนรับสายลูกคาแทน เพราะบริษัท Outsource  

จะมีความพรอมดานบุคลากร และระบบที่ใชในการบริการ Call Center ในแงของธุรกจิกเ็ปนการ 

ลดเงินทุนในการจัดต้ังระบบ และลดความยุงยากในการบรหิารงาน อีกทั้งพนักงานของบริษัท

Outsource จะมีทักษะและประสบการณดานงานบริการพรอมใหบริการอยูแลว ในลักษณะงาน 

เชน รับคําสัง่ซื้อและการบริการตาง ๆ (Order Taking) บรกิารดานเชิงรุก (Outbound) อาทิ  

การขายสินคาทางโทรศัพท (Telesales) การสํารวจขอมลูผูบริโภคและการสํารวจความพงึพอใจของ

ลูกคา (Tele Survey) ติดตามและเตือนใหชําระหน้ีสิ้น (Collection) สวนประกอบของ Call Center  

จะประกอบดวย 2 สวนใหญ ๆ คือ ระบบ Call Center และเจาหนาที่ทีท่ํางานใน Call Center  

เจาหนาที่ที่ทํางานใน Call Center น้ัน จะมีความรบัผิดชอบและหนาที่แตกตางกันไป ยกตัวอยาง 

เชน Agent (เจาหนาทรีับสาย) ทําหนาที่รบัสายเขาและโทรออก เปนผูที่ใหบริการลูกคาโดยตรงเปน 

ผูที่มีความรูในสินคาและบรกิารตาง ๆ เปนอยางดี Supervisor (หัวหนางาน) จะปฏิบัติงานรวมกับ 

เจาหนาทีรบัสาย (Agent) อยางใกลชิด Supervisor เปนผูที่มีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบรกิาร 

ตาง ๆ ของลูกคา และจะตองเขาใจในข้ันตอนการปฏิบัติงานเปนอยางดี สามารถแกปญหาแทน

เจาหนาที่รบัสาย (Agent) ไดในกรณีที่การบรกิารเกิดขอผิดพลาด รวมทัง้สามารถประเมินผลการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาทีร่ับสาย (Agent) ได Trainer (เจาหนาที่ฝกอบรม) มหีนาที่ฝกอบรมเจาหนาที่

รับสาย (Agent) ในเรื่องการใหบริการและทุกเรื่องที่เจาหนาที่รับสายพงึปฏิบัติกอนการปฏิบัติงาน 

รวมทั้งการใหความรูเพิม่เติมในเรือ่งใหม ๆ ดวย Quality Analyst (เจาหนาที่วิเคราะหคุณภาพ)  

ทําหนาที่ตรวจสอบคุณภาพการบรกิารใหเปนไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา 

นอกจากน้ัน จะมีหนาที่ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่รบัสาย (Agent) เกี่ยวกบัเทคนิคการบริการลูกคา 

ใหมีคุณภาพ IT Support (เจาหนาทีส่นับสนุนระบบคอมพวิเตอร และระบบ Call Center) มีหนาที่

ดูแลระบบใหการปฏิบัติงานของเจาหนาราบรื่น ไมติดขัดในขณะใหบรกิาร รวมทัง้พฒันาระบบตาง ๆ

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานที่ถูกตองและรวดเรว็ 

การทีบ่ริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) จะสราง Call Center ที่สมบรูณแบบประกอบดวย ระบบทีม่ีประสทิธิภาพและ

เอื้ออํานวยใหทํางานไดสะดวก รวดเร็ว และมบีุคลากรที่มีความรูความสามารถ จะตองใชระยะเวลา 

ทรัยยากร Trainer (เจาหนาทีฝ่กอบรม) ตนทุนการผลิตบุคลากร และมักจะประสบปญหาการลาออก

ของพนักงาน ในแตละเดือนจํานวนสูง และบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) จําเปนตองมกีารบริหารทรัพยากรบุคคลซึ่งเปน
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ปจจัยพื้นฐานทีท่ําใหการบริหารองคกรน้ันสําเรจ็โดยทัง้น้ันไมวามนุษยจะมีความเจรญิกาวหนาในทาง

วิชาการตาง ๆ สักเพียงใดและสามารถคิดคนประดิษฐเครื่องมือที่มปีระสิทธิภาพในการทํางานเราก็ย่ิง

ตองอาศัยคนที่มีคุณสมบัติในการใชและควบคุมเครื่องมือเหลาน้ันมากย่ิงข้ึนเทาน้ัน” (วิจิตร ศรสีอาน 

และอวยชัย ชบา, 2538, หนา 5-8) โดยปญหาน้ีสงผลกระทบตอองคกรและตัวบุคคลโดยผลกระทบ

จากการสญูเสียกําลงัคนขององคการเพราะการลาออกน้ันพจิารณาไดเปน 2 นัย คือ การลาออกที่เปน

ผลดีตอองคกร (Functional Turnover) ไดแก การลาออกของบุคคลที่ถูกองคกรประเมนิในทางลบ

อยูแลวและองคกรเปนวาการใหบุคคลน้ันออกไปจะเปนผลดีตอองคกรจึงไมยับย้ังไวอีกนัยหน่ึงคือการ

ลาออกที่เปนผลเสียหายตอองคกร (Dysfunctional Turnover) ไดแก การลาออกของบุคคลที่เปน 

ผูมีความรูความสามารถพรอมที่จะทําประโยชนใหแกองคกรไดตอไปอีกแตบุคคลน้ันสมัครใจลาออก

ไปจากองคกรโดยที่องคกรไมอาจยับย้ังได (Vecchio, 1988 อางใน ประทวน วันนิจ, 2550, หนา 30) 

และผลกระทบดังกลาวทําใหองคกรตองสูญเสียคาใชจายกบับุคคลในกระบวนการสรรหาและการ

คัดเลือกการใหการฝกอบรมตาง ๆ อีกทัง้ในชวงของกระบวนการสรรหาบุคคลเขามาทํางานแทน

บุคคลทีล่าออกไปน้ันองคกรจะสูญเสียโอกาสผลผลิต และประสทิธิภาพขององคกรจะลดลงชวงหน่ึง

เน่ืองจากคนไมเพียงพอตอกระบวนการทํางาน และหากองคกรใดที่มีอัตราการลาออกของพนักงานสูง

ก็ย่ิงจะทําใหองคกรเหลาน้ันเกิดผลกรทบตอการปฏิบัติงานกอใหเกิดความเสียหายและย่ิงไปกวาน้ัน 

จะทําใหขวัญและกําลังใจของบุคคลที่ยังคงอยูในองคกรลดลง 

ดังน้ันในฐานะที่ผูวิจัยเปนบุคลากรสวนหน่ึงขององคกรจึงมีแนวคิดทีผู่วิจัยเห็นวาการที่

องคกรจะสามารถรักษาภาวะการเปนผูนําในธุรกิจการใหบรกิาร การมีความเขาใจ รวมมือรวมใจและ

เกิดความสามัคคีในองคกร การไดมาซึ่งผลงานตามเปาหมาย การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและ

สรางขอไดเปรียบทางการแขงขันเหนือคูแขงไดน้ัน สิ่งสําคัญคือการที่องคกรรูเทาทันปญหาภายใน

องคกรที่เกิดข้ึน พรอมต้ังรับและมีแนวทางแกไขในปญหาน้ัน ๆ เพื่อสรางความเขมแข็งใหกบับุคลากร

และองคกรกอนจึงเปนสิ่งจําเปน ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นความสําคัญดังกลาวและทําการวิจัยปจจัยที่สงผล

ตอปญหาการสื่อสารภายในองคกร เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดมาเปนแนวทางปรบัและพฒันาเพื่อใหได 

มาซึ่งการสือ่สารที่ดี มีประสิทธิภาพและชวยสรางความเขาใจที่ตรงกันกบัเปาหมายและทิศทางของ

องคกร เพือ่การแขงขันในโลกธุรกิจและสรางภาพลักษณที่ดีในการใหบริการแกลูกคาและผูใชบรกิาร 

รวมถึงบุคคลภายนอกตอไปและการศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท 

เพื่อใชในการวิเคราะหหาสาเหตุที่พนักงาน ลาออก และใชเปนขอมูลเพื่อจัดทําแผนการสื่อสาร

ระหวางองคกร การพฒันาศักยภาพของงานบรหิารบุคลากร วิเคราะหเรื่องการสื่อสารวามีบทบาท

สําคัญหรือมผีลตอการตัดสินใจลาออกของพนักงานหรือไม อยางไร 
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1.2 ปญหานาํวิจัย  

1.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

บริษัทเปนอยางไร 

1.2.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร  

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ตามปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน 

เปนอยางไร  

 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย  

1.3.1 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรบริษัท 

1.3.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) โดยจําแนกตามปจจัยสวน

บุคคล 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

การศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาเกี่ยวกบัภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

บริษัทประกอบดวย 3 ดาน ดังน้ี 

1.4.1 Critical Thinking & Problem Solving นโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปน

ผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ 

1.4.2 Change บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน 

1.4.3 Hygiene Factor ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับ

หัวหนางานและเพือ่นรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 

ประชากรกลุมตัวอยาง ผูวิจัยศึกษากลุมประชากรทีเ่ปนพนักงานคอลเซ็นเตอรในบริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) จํานวน 

1,250 คน และมีอายุงานต้ังแต 1 ปข้ึนไป โดยการคัดเลือกจํานวนกลุมตัวอยางโดยใช วิธีการของ 



6 

 

Yamane (1973) ที่ขนาดความคลาดเคลื่อน ±5% โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 95% และ

ยอมรบัความผิดพลาดที่ 5% โดยมีสูตรในการคํานวณดังน้ี 

 

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

                 เมื่อ    n =       จํานวนตัวอยางที่จะตองทําการจะสุม 

                          N =       จํานวนประชากรทั้งหมด 

                          e  =       คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

                 แทนคา          1250/(1+1,250 〖(0.05)〗^2 ) 

                                  = 303คน และเก็บเพิ่มเติมอีก 15% 

    = 350 คน 

 

1.5.1 ขอบเขตตัวแปร 

1) ตัวแปรตน ในการศึกษาครั้งน้ีผูวิจัยไดนําตัวแปรตนเขามาศึกษา คือ  

1.1) ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการ

สมรส ตําแหนงงาน และอายุการทํางาน  

2) ตัวแปรตาม คือ ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร บริษัท

ประกอบดวย 3 ดาน ดังน้ี  

2.1) Critical Thinking & Problem Solving นโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

2.2) Change บริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

2.3) Hygiene Factor ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

 

1.6 สมมติฐานการวิจัย 

ลักษณะประชากรที่แตกตางกัน มผีลตอภาพลักษณของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

แตกตางกัน 
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ภาพลักษณของบริษัทแอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) 

3 ดาน 

1. Critical Thinking & Problem Solving   

= นโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

2. Change = บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสให

พนักงานปรับเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที ่

การงาน 

3. Hygiene Factor = ปจจัยจูงใจในการทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางาน

และเพือ่นรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 

ความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 
 

1.7 กรอบแนวคิด 

 

ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

  ตัวแปรตน          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.8 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

1) ผลการวิจัยทําใหทราบถึงภาพลักษณของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอร 

2) จากผลการวิจัยสามารถนําไปประยุกตกับการวางแผนภาพลักษณที่ดีของบริษัทตอไปได 

3) จากผลการวิจยั สามารถนําขอมูลไปใชเพื่อวางแผนการบริการ จัดการทรัพยากรบุคคล

ของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

ตอไปได 

 

 

ลักษณะประชากร 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพการสมรส 

- ตําแหนงงาน 

- อายุงาน 
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1.9 นิยามศัพทเฉพาะ 

บริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training 

Arena) หมายถึง ศูนยกลางพัฒนาบุคลากรงานบรกิารที่ใหญและทันสมัยที่สุด ใจกลางภาคอสีาน  

ดวยพื้นที่มากกวา 18,000 ตารางเมตร สูง 6 ช้ัน สรางดวยแนวคิดอาคารสีเขียว หรือ Green 

Building ตามมาตรฐาน LEED Leadership in Energy and Environmental Design ในลักษณะ

ของอาคารประหยัดพลงังาน และเปนมิตรกบัสิง่แวดลอม ดวยความต้ังใจที่จะสรางความสมดุลระหวาง

การใชพลงังานและทรพัยากรธรรมชาติ พรอมสรางประโยชนใหแกชุมชนชาวโคราชดวย Working 

Space เพื่อคนรุนใหม นิสิต นักศึกษา ใชเปนแหลงพบปะแลกเปลี่ยนไอเดียสรางจินตนาการใหเปน

จริง รวมถึงสมัผสัประสบการณเทคโนโลยีดิจิทลัลาสุดจาก AIS Digital For Thais เปนศูนย Contact 

Center ที่พรอมมอบความอุนใจเคียงขางลูกคาเอไอเอส ดวยมาตรฐานเดียวกบั AIS Contact Center 

1,700 ตําแหนง พรอมเปดโอกาสสรางงานใหชาวโคราช และชาวภาคอีสาน มารวมเปนสมาชิก

ครอบครัวเอไอเอส ไดตลอดเวลาผานชองทางสมัครงาน Online 100% (https://recruit.ais.co.th/ 

accregister) ต้ังอยู เลขที่ 365 หมูที่ 3 ถนนมิตรภาพ ตําบลโคกกรวด อําเภอเมืองนครราชสีมา 

จังหวัดนครราชสมีา 30280 

ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development 

& Training Arena) หมายถึง ความรูสึก นึกคิดของพนักงานคอลเซ็นเตอร ที่มผีลตอสิ่งเหลาน้ี คือ 

1) Critical Thinking & Problem Solving หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทค

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) มีความเปนผูนําดาน ผูบริหาร

มีวิสัยทัศน ในการพฒันาองคกร โดยจะวิเคราะห การตลาดและคูแขงอยูตลอด เพื่อไมใหเกิดความ

ผิดพลาด 

2) Change หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) พรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนง

หนาที่การงานอยูเสมอ 

3) Hygiene Factor หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) มีปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

มุมมอง หมายถึง ความรูสึก นึกคิดของพนักงานคอลเซ็นเตอร ที่มีผลตอบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

มุมมองของพนักงาน คอลเซ็นเตอรบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอบริษัท 
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แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ซึ่งเกิด

จากการไดรับฟง สิ่งที่พบเห็น ตลอดจนการตีความของแตละบุคคลทีม่ีตอภาพลักษณขององคกร 

ความภูมิใจที่ไดเปนพนักงาน คอลเซ็นเตอรบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) หมายถึง การไดปฏิบัติงาน ชวยเหลือดูแล

ลูกคาทําหนาที่รบัสายเขาและโทรออก เปนผูที่ใหบริการลูกคาโดยตรง เปนผูทีม่ีความรูในสินคาและ

บริการตาง ๆ เปนอยางดี ทําใหลุกคารูสึกประจบัใจทกุครั้ง ที่ไดติดตอ Call Center 1175 และรูสึกดี 

ตอการตอบคําถามหากมีคนสอบถามเรื่องสถานที่ทํางาน  

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การศึกษาเรื่อง การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท

ผูวิจัยแบงการนําเสนอออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 แนวคิด บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกบั Call Center  

ตอนที่ 2 แนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกับภาพลักษณองคกร  

ตอนที่ 3 แนวคิด งานวิจัยที่เกี่ยวของ เกี่ยวกับทัศนคติ มุมมอง  

ตอนที่ 4 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษา โดยมีรายละเอียดในแตละตอนดังน้ี 

 

2.1 ตอนท่ี 1 แนวคิด บทความ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับ Call Center 

สุรศักด์ิ ภักดีวัฒนะกลุ (2558) กลาววา Call Center หรอืที่เรียกกันวา “ศูนยบรกิารขอมลู

ลูกคา” เปนหนวยงานทีม่ีเจาหนาที่คอยใหบริการขอมลูขาวสารรวมถึงรบัทํารายการทางธุรกจิตาง ๆ 

โดยมีชองทางการใหบริการทางโทรศัพท E-Mail Fax และ Internet การทํางานของ Call Center 

จะทํางานบนพื้นฐานของระบบคอมพิวเตอรและระบบโทรศัพทที่สามารถเขาถึงขอมูลลูกคาไดสะดวก

และรวดเร็วเปนสวนหน่ึงที่ชวยเพิ่มประสทิธิภาพในการดําเนินธุรกิจ และใชเปนชองทางสําหรบั 

ติดตอสื่อสารและสรางความสมัพันธที่ดีกบัลกูคา 

ผูใชบริการเปนหนวยงานที่มเีจาหนาที่คอยใหบรกิารขอมลู ขาวสาร รวมถึงรบัทํารายการทาง

ธุรกิจตาง ๆ โดยมีชองทางการใหบริการทางโทรศัพท E-Mail Fax และ Internet การทํางานของ 

Call Center จะทํางานบนพื้นฐานของระบบคอมพิวเตอรและระบบโทรศัพท ที่สามารถเขาถึงขอมูล

ลูกคาไดสะดวกและรวดเร็ว องคกรหรอืบริษัทจัดต้ัง Call Center ข้ึนมาเอง โดยแยกเปนแผนกหน่ึง

ในองคกร โดยจัดต้ังระบบรวมทัง้การหาพนักงาน การฝกอบรมพนักงานและพัฒนาการบริการหรือ

บางสวนงานจะใชบริการของบริษัท Call Center ภายนอก (Outsource) โดยพนักงานของบริษัท 

Outsource จะเปนตัวแทนรับสายลกูคาแทน เพราะบริษัท Outsource จะมีความพรอมดาน

บุคลากร และระบบที่ใชในการบริการ Call Center ในแงของธุรกจิก็เปนการลดเงินทุนในการจัด 

ต้ังระบบและลดความยุงยากในการบรหิารงาน อีกทั้งพนักงานของบริษัท Outsource จะมีทักษะ 

และประสบการณดานงานบริการพรอมใหบริการอยูแลว ในลักษณะงานเชน รับคําสัง่ซื้อและการ

บริการตาง ๆ (Order Taking) บริการดานเชิงรุก (Outbound) อาทิ การขายสินคาทางโทรศัพท 

(Telesales) การสํารวจขอมลูผูบริโภคและการสํารวจความพึงพอใจของลกูคา (Tele Survey) 

ติดตามและเตือนใหชําระหน้ีสิ้น (Collection) สวนประกอบของ Call Center จะประกอบดวย  
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2 สวนใหญ ๆ คือ ระบบ Call Center และเจาหนาที่ทีท่ํางานใน Call Center เจาหนาทีท่ี่ทํางานใน 

Call Center น้ัน จะมีความรบัผิดชอบและหนาที่แตกตางกนัไป ยกตัวอยาง เชน Agent (เจาหนาที

รับสาย) ทําหนาที่รบัสายเขาและโทรออก เปนผูที่ใหบริการลูกคาโดยตรง เปนผูที่มีความรูในสินคา

และบริการตาง ๆ เปนอยางดี Supervisor (หัวหนางาน) จะปฏิบัติงานรวมกับเจาหนาทรีับสาย 

(Agent) อยางใกลชิด Supervisor เปนผูทีม่ีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบรกิารตาง ๆ ของลูกคา 

และจะตองเขาใจในข้ันตอนการปฏิบัติงานเปนอยางดี สามารถแกปญหาแทนเจาหนาที่รบัสาย 

(Agent) ไดในกรณีที่การบรกิารเกิดขอผิดพลาด รวมทั้งสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่รบัสาย (Agent) ได Trainer (เจาหนาทีฝ่กอบรม) มีหนาทีฝ่กอบรมเจาหนาทีร่ับสาย 

(Agent) ในเรื่องการใหบริการและทุกเรื่องที่เจาหนาทีร่บัสายพึงปฏิบัติกอนการปฏิบัติงาน รวมทั้งการ

ใหความรูเพิม่เติมในเรือ่งใหม ๆ ดวย Quality Analyst (เจาหนาที่วิเคราะหคุณภาพ) ทําหนาที่ตรวจ 

สอบคุณภาพการบรกิารใหเปนไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา นอกจากน้ันจะมี

หนาที่ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่รบัสาย (Agent) เกี่ยวกับเทคนิคการบรกิารลูกคาใหมีคุณภาพ IT 

Support (เจาหนาทีส่นับสนุนระบบคอมพิวเตอร และระบบ Call Center) มีหนาที่ดูแลระบบให 

การปฏิบัติงานของเจาหนาราบรื่น ไมติดขัดในขณะใหบรกิาร รวมทั้งพัฒนาระบบตาง ๆ เพือ่เพิม่

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานที่ถูกตองและรวดเร็ว 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับ Call Center 

สุชาฐิณี พยุงภร (2554) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทีม่ีอทิธิพลตอการรบัรูของผูใหบริการ

ถึงคุณภาพการใหบริการดานศูนยบรกิารตอบรบัขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการประเมินการปฏิบัติงานดานคุณภาพ 

(Quality Assurance: QA) ผลสมัฤทธ์ิของการทดสอบภาคทฤษฎีของผูใหบริการ และทัศนคติตอ 

งานดานการบริการ ที่สงผลตอการรบัรูของผูใหบริการถึงคุณภาพการใหบริการของพนักงานทีผ่าน

การฝกอบรมขอมูลเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบรายเดือนของบริษัทแหงหน่ึง กลุมตัวอยางที่ใช 

ในการศึกษา คือ ผูใหบริการของศูนยบริการตอบรับขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของบริษัท

แหงหน่ึงซึง่มีอายุการทํางานไมเกิน 1 ป จํานวน 83 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาสงูสุด คาตํ่าสุด และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression 

Model) ในรูปแบบการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) วิธี Enter ผลการ 

ศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 83 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 23-28 ป จบ

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด และมปีระสบการณทํางานที่อื่นมาแลวต้ังแต 1 ปข้ึนไป 

สําหรับผลการประเมินการปฏิบัติงานดานคุณภาพ พบวา พนักงานสวนใหญ มีผลการประเมินการ

ปฏิบัติงานดานคุณภาพ (Quality Assurance: QA) ไมผาน และเมื่อพจิารณาผลสัมฤทธ์ิของการ
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ทดสอบภาคทฤษฎีพบวา พนักงานสวนใหญไดคะแนนผลสัมฤทธ์ิของการทดสอบภาคทฤษฎีอยูที่ 85 - 

90% สําหรับการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ พบวา พนักงานมีการรบัรูถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผลการประเมินการปฏิบัติงานดาน

คุณภาพและผลสัมฤทธ์ิของการทดสอบภาคทฤษฎีไมสงผลตอการรบัรูของผูใหบริการถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารในขณะทีท่ัศนคติตองานดานบรกิาร สงผลทางบวกกับการรบัรูของผูใหบริการถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ธวัลพร สงาชาวเหนือ (2555) ทําการวิจัยเรือ่ง “ความคาดหวังการรับรูและความพึงพอใจ 

ตอคุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหง

หน่ึงในกรุงเทพมหานคร” มีความมุงหมายเพือ่ศึกษาความคาดหวัง การรบัรู และความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหง

หน่ึง มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตรของผูที่เคยใชบริการศูนย

การใหขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง โดยจําแนกตาม เพศ อายุ 

อาชีพ การศึกษา และรายได กับการรบัรูดานคุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท 

(Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง ซึ่งเปนผูใชบรกิารที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อ

เปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ และการรบัรูจรงิตอคุณภาพการใหบรกิารของ

ศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง 3) เพื่อประเมินความ 

พึงพอใจของลกูคาตอการใชบริการ Call Center ในดานคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และ

คุณภาพบริการกลุมตัวอยางคือ ผูทีเ่คยใชบริการศูนยการใหขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ของ

ธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง ซึง่เปนผูใชบริการที่อาศัยอยูในกรงุเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึง่มีคาความเช่ือมั่นอยูระหวาง .802 ถึง .985 สถิติที่ใชใน 

การวิเคราะหขอมลู คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ 

Independent Samples t-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance: One Way ANOVA) และการวิเคราะห Paired Simple T-Test  ผลการวิจัย พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง อายุ 26 - 35 ป ประกอบอาชีพ พนักงาน

บริษัท/ องคกร มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมรีายไดตอเดือน ระดับ 30,001 บาทข้ึนไป มีความ

คาดหวัง และการรับรู ตอคุณภาพการใหบริการของศูนยการใหขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) 

ของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง พบวา ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพระบบ และดานคุณภาพ

บริการ มีความคาดหวังและการรบัรูอยูในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน ทีร่ะดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 พบวา เพศและอายุที่แตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของศูนยการให 

บริการขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพระบบ และดาน

คุณภาพบริการ ไมแตกตางกัน  
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โดยสรปุ Call Center หรือ ที่เรียกกันวา “ศูนยบริการขอมลูลูกคา” ถือไดวาเปนสวนหน่ึงที่

ชวยเพิ่มประสทิธิภาพในการดําเนินธุรกจิงานบรกิารของบรษัิท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) และใชเปนชองทางสําหรบัติดตอสือ่สารและ

สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาผูใชบริการ 

 

2.2 ตอนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับภาพลักษณองคกร 

ภาพลักษณ สวนประกอบหรอืสวนทีม่ีความสําคัญอยางย่ิงตอการสรางความสําเร็จใหกับ

องคกรทั้งในระยะสั้น และระยะยาวองคกรตาง ๆ จะเปนที่ยอมรบัและไดรบัความสนใจจากสาธารณชน 

และผูบริโภคมากข้ึน อีกทั้งปจจุบันความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยี การสื่อสาร และสื่อสารมวลชน 

สงผลทําใหคนในสงัคมตาง ๆ สามารถสือ่สารและรับทราบขาวสารเหตุการณที่เกิดข้ึนทั่วโลกไดอยาง

กวางขวาง เพิ่มมากข้ึนจากเดิม และพฤติกรรมการเปนผูรบัสารของทุกคนตองการรับรู และอยากมีสวน

เกี่ยวของในการแสดงความคิดเห็นเพิม่บทบาทใหกับตนเองมากข้ึน เพื่อใชเปนประโยชนในการตัดสินใจ 

ประกอบกบัถาองคกรใดมีภาพลกัษณที่ดี ก็จะไดรบัความนาเช่ือถือ และไววางใจ (Trust) ทั้งจากบุคคล 

ภายนอกองคกร และบุคลากรภายในองคกร และการรวมมอืสนับสนุนใหองคกรน้ัน ๆ ประสบความ 

สําเร็จในการดําเนินงาน ภาพลกัษณโดยงาย ประกอบดวย การรบัรูขอเทจ็จริง (Objective Fact) ของ

บุคคลและการประเมินสวนตัว (Personal Judgment) ของบุคคลเกี่ยวกับประเด็นตาง ๆ ในสงัคม โดย

บุคคลจะทําการประเมินการรับรูดังกลาว ตามลักษณะคุณลกัษณะทางประชากร เชน เพศ การศึกษา 

และตามทัศนคติ ประสบการณเดิมของบุคคลทีม่ีตอประเด็นดังกลาว 

ภาพลักษณ (Image) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนจากความรูสึกของแตละบุคคลตอสิง่ตาง ๆ และ

มักจะเปนความรูสึกที่สรางข้ึนเองโดยมีขอเทจ็จริงเปนหลักอางอิงอยูดวยอาศัยประสบการณ การคน 

ควาหาความรูการหลอมรวมและสรางสรรคคิดวิเคราะหสิง่ตาง ๆ จนทําใหเกิดความเช่ือการรบัรูการ

เขาใจในสิง่ตาง ๆ ประกอบกันข้ึนเปนภาพลักษณของตนเองและแสดงออกในรูปของพฤติกรรมโดย 

ผานการคิดและกลั่นกรองของแตละคนมาแลวจึงทําใหเกิดภาพลักษณน้ันมลีักษณะที่เกี่ยวของกบั 

จิตใจโดยตรงเปนการผานการตีความหมายการเลือกสรรและการใหความหมายของตนเอง (พจน  

ใจชาญสุขกจิ, 2559) 

ภาพลักษณ (Image) หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดที่มีตอ

องคการสถาบนั บุคคล หรือการดําเนินงาน ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจที่ไดรบัประสบการณโดยตรงหรือ

ประสบการณทางออมที่บุคคลน้ันรับรูมา (จิราภรณ สีขาว, 2560) 

ดังน้ันการวางแผน สรางภาพลักษณทีส่งผลใหเกิดประสทิธิผลที่ดีควรวางแผนอยางมรีะบบ 

ควรมีหลกัการสรางภาพทีเ่กิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสกึนึกคิดที่มีตอองคการสถาบันดังน้ี 
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1) Critical Thinking & Problem Solving การคิดวิพากษ หมายถึง ความสามารถใน    

การพิจารณาประเมินและตัดสินสิง่ตาง ๆ หรือเรื่องราวทีเ่กดิข้ึนที่มีขอสงสัยหรือขอโตแยง โดยการ

พยายามแสวงหาคําตอบที่มีความสมเหตุสมผล โดยการคิดวิพากษน้ันจะเกิดข้ึน เมื่อมกีารเผชิญ

สถานการณแปลก ๆ ที่ไมคาดหวัง การพบปญหาที่ยาก ๆ เกิดความสงสัยหรือเกิดขอโตแยงใน 

เหตุผลหรือขออางน้ัน การที่ตองการตรวจสอบ และสืบคนความจริงทฤษฎีดานการคิดเชิงวิพากษ 

มีพื้นฐานมาจากผลงานของ Bloom (1956) ที่ไดจัดหมวดหมูพฤติกรรม การเรียนรูดานสติปญญา  

โดยพัฒนาวัตถุประสงคของการเรียนรูใหชัดเจน และใหครูทดลองปฏิบัติในการสอนเปนเวลาสอง

ทศวรรษ แนวความคิดของเขาเปนที่ยอมรบัอยางกวางขวาง และใชสอนในโปรแกรมการฝกหัดคร ู

ทั่วสหรัฐอเมรกิาจนถึงปจจุบัน ในประเทศอื่นรวมทั้งประเทศไทยก็นําแนวคิดน้ีมาประยุกตใชในการ

จัดการเรียนการสอนเชนเดียวกัน 

Bloom (1956) ไดแบงพฤติกรรมการเรียนรู ออกเปน 6 ประเภท จากระดับแรกทีเ่รียกวา 

ความรู จนถึงระดับของการประเมิน แตละประเภท เกี่ยวกบั การวิเคราะหและประเมินขอมลูที่

ซับซอน ที่ใชความสามารถทางสติปญญาในระดับสูง และเพือ่ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการเรียนรู

ดังกลาว ไดแบงวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมเปน 6 ประเภท ดังตอไปน้ีตามวัตถุประสงค 

ความรู (Knowledge) – เนนการจําและการอางอิงขอมลู คํากริยาเชิงพฤติกรรมที่ใช เชน 

ระบุ บอกรายการ บอกช่ือ ต้ังช่ือ ใหคําจํากัดความ บอกแหลงที่ต้ัง จับคู จําได และทําใหม 

ความเขาใจ (Comprehension) – เนนการเช่ือมโยงและจัดการขอมลูที่ไดเรียนมา คํากริยา

ที่ใช เชน อธิบาย เช่ือมโยง กําหนดหลักเกณฑ สรุป พูดใหม เรียงขอความใหม สาธิต 

การประยุกตใช (Application) – เนนการใชขอมูล โดยการนําเอากฎหรือหลักการมา

ประยุกตใช คํากริยาทีเ่กี่ยวของเชน แกปญหา เลือก ตีความ ทํา สราง เอามาไวดวยกัน เปลี่ยน ใช 

ผลิต แปล 

วิเคราะห (Analysis) – เปนการคิดเชิงวิเคราะหสวนประกอบและหนาที่ของสิ่งตาง ๆ 

คํากริยาที่ใช เชน วิเคราะห เปรียบเทียบ จัดประเภท แยกสวนประกอบ หาขอแตกตาง สํารวจ 

แบงเปนสวยยอย แยกแยะ หาขอขัดแยง 

สังเคราะห (Synthesis) – เนนการคิดในการนําเอาสวนประกอบปลีกยอยหรือรายละเอียด

มารวมกันสรางสิง่ใหม คํากริยาที่เกี่ยวของ เชน ประดิษฐ สราง (Create) รวมกัน ต้ังสมมติฐาน 

วางแผน ริเริ่ม เพิม่เติม จิตนาการ ทํานาย 

การประเมิน (Evaluation) – เนนการประเมินและการตัดสนิโดยใชขอมูลเปนฐาน คํากริยา 

ที่ใช เชน ประเมิน (Assess) แนะนําวาดี (Recommend) วิพากษวิจารณ หาขอดีและขอเสีย  

ใหนํ้าหนัก และตัดสินคุณคา 



15 

การคิดเชิงวิพากษ เปนกระบวนการใชเหตุผลในการวิเคราะหปญหา เปนการใชขอมลูและ

การแกปญหา เพื่อชวยตัดสินใจ อยางมเีหตุผล เกี่ยวกับสิ่งทีจ่ะทําหรือเช่ือตอไป มีหลักฐานจาก 

การวิจัยจํานวนมากทีส่นับสนุนความคิดที่วา คนเราสามารถเรียนรู วิธีคิดในการตัดสินใจ และการ

แกปญหาได กฎตาง ๆ ที่เปนนามธรรม การใชเหตุผลในการคิดเปนสิง่ทีส่อนได ฝกได การฝกจะ 

ชวยใหคนเราคิดหา สาเหตุทีซ่อนเรนไวของเหตุการณตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน มียุทธวิธีหลายอยาง 

(Strategies) ที่ชวยใหเราคิด เชิงวิเคราะห ประเมินปญหา และตัดสินใจแกปญหาอยาง สรางสรรค 

(Feldman, 1996, p. 274 อางใน “การคิดเชิงวิพากษ (Critical thinking)”, 2555) ดังน้ี 

(1) การระบุและคิดทบทวนปญหา (Redefine the Problems) 

(2) คิดอยางมีวิจารณญาณ (Adopt a Critical Perspective) 

(3) ใชหลักการของเหตุผล (Use Analogies) 

(4) คิดหลากหลาย (Think Divergently) 

(5) ใชแนวคิดแบบองครวม (Use Heuristics) 

(6) ทดลองแกปญหาหลาย ๆ แบบ (Experiment with Various Solutions) 

คนเราตองใชทักษะการคิดในการทํากจิกรรมตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน เพื่อชวยตัดสินใจ

เกี่ยวกับความถูกตองของขอมลู เพื่อเลอืกสิ่งตาง ๆ จากตัวเลือก (Choices) ทั้งหลายทีม่ีอยูมากมาย 

ผูที่มทีักษะการคิดเชิงวิพากษ จะสามารถทํากิจกรรมตาง ๆ (Morrison, 2000) ระบุประเด็นสําคัญ 

ไดเปรียบเทียบความเหมือนกันและความแตกตางกันตัดสินใจไดวาขอมูลใดใชไดหรือเกี่ยวของกบั

ปญหาน้ัน ๆ ต้ังคําถามทีเ่หมาะสมไดแยกแยะระหวางความจริงกับความคิดเห็นได และตัดสินไดวา

การกระทําใดเปน การกระทําที่ สมเหตุสมผลตรวจสอบความคงที่ได (Checking Consistency) ระบุ

ความคิด/ สมมติฐานที่แฝงไว (Unstated Ideas) ไดรูวาอะไรเปนการพูดแบบ Stereotype คือ การ

คิดถึงลักษณะของคนใดคนหน่ึงแลวเหมารวมวาคนอื่น ๆ จะเปนเชนเดียวกันรูวาขอมลูใดเบี่ยงเบน 

(Bias) ขอมูลใดเปนการชวนเช่ือ หรือลําเอียงรับรูถึงคานิยมที่แตกตางกันและรูวาอะไรเปนสิ่งที่ดี

หรือไมดีประเมินไดวาขอมลูที่จําเปนมีอะไรบาง ตองใชขอมลูมากเพียงใด 

คาดเดาผลที่จะเกิดข้ึนภายหลังได (Consequences) จุดมุงหมายของการฝกทักษะการคิด

แบบวิพากษ (Critical Thinking) คือ การกระตุนใหเกิดคําถามอยูเสมอ ใหสงสัยในสิง่ที่ไดยิน ไดเห็น  

ไดอาน และสํารวจความคิดของตนเอง ผูฝกควรกระตุนใหผูรับการฝกคิดโดยการเตรียม/ จัดสิง่แวดลอม 

ซึ่งคํานึงถึงแนวความคิด ที่แตกตางกันและหลากหลาย และเปดโอกาสใหอภิปรายแสดงความเห็นอยาง

อิสระในลักษณะ ระดมสมองพรอมกับยอมรบัความคิดเห็นของทุกคน 

แนวทางในการวัดหรือประเมินผลทกัษะการคิดเชิงวิพากษ 

ปจจุบันทกัษะการคิดและการแกปญหานับวาเปนทกัษะพื้นฐานธรรมดาเชนเดียวกับทกัษะ

ทางดานอื่น ๆ เชน ทางวิทยาศาสตร สังคมศาสตร การสะกดคํา ความรูทางภูมิศาสตรและอื่น ๆ 
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แนวโนมของการอบรม ทุกวันน้ีคือ มีการฝกอบรมทักษะการคิดที่ใหกลายเปน วัฒนธรรมของการ

เรียนรูอยางกลมกลืน 

การวิเคราะห (Analyzing) สํารวจบางสิง่บางอยาง ระบสุวนประกอบและความสมัพันธของ

สวนประกอบเหลาน้ัน ไดอยางชัดเจนการสรปุ (Inferring) ใชเหตุผลสรุปจากขอมูลที่ไดวิเคราะห 

การเปรียบเทียบหาสิ่งที่เหมือนกันและตางกัน (Comparing and Contrasting) การทํานาย 

(Predicting) สิ่งที่จะเกิดข้ึนตอไปจากสถานการณที่มอียู โดยอาศัยสิ่งแวดลอมตาง ๆ 

การต้ังสมมติฐาน (Hypothesizing) จากการวิเคราะหหลักฐานตาง ๆ ที่มีอยูแลวหาคําตอบที่

อาจจะเปนไปได หาวิธีแกปญหาหลาย ๆ วิธี โดยตองอยูบนพื้นฐานของความเปนไปไดดวย 

การคิดเชิงวิพากษหรือคิดอยางมีวิจารณญาณ (Critical Thinking) โดยการสํารวจขอมลู 

สํารวจหลกัฐานและขอถกเถียงตาง ๆ อยางรอบคอบ ไมมกีารลําเอียง เพือ่หาขอสรปุที่เปนไปไดการ

ใชเหตุผลแบบอนุมาน (Deductive Reasoning) เปนการใชกฎ ทฤษฎี หรือหลักการเพื่อวิเคราะหหา

รายละเอียดปลีกยอย 

การใชเหตุผลแบบอปุมาน (Inductive Reasoning) เปนการวิเคราะหองคประกอบสวนยอย

แลวสรปุเปนกฎ ทฤษฎีหรือหลกัการ 

การจัดระเบียบ การจัดการ (Organizing) สิ่งตาง ๆ โดยใชเหตุผลประกอบการจําแนกประเภท 

(Classifying) จัดสิง่ตาง ๆ เปนเปนประเภทเดียวกันการตัดสินใจ (Decision Making) สํารวจทางเลือก

ทั้งหลายอยางมีเหตุผลแลวเลือกเอาอยางใดอยางหน่ึง 

การแกปญหา (Problem Solving) วิเคราะหสถานการณทียุ่งยาก คิดริเริ่มสรางสรรคเพือ่

แกปญหาแนวคิดในการฝกทักษะการคิดเชิงวิพากษการฝกทกัษะการคิดเชิงวิพากษทําไดหลายวิธี 

เชน การต้ังคําถาม นับวาคือหัวใจสําคัญของการคิดเชิงวิพากษ นักคิดเชิงวิพากษที่ดีน้ันตองไมรีบดวน

ตัดสินใจ แตจะตองฝกหัดในการต้ังคําถามกอนเสมอ การแกปญหาในโลกความจรงิน้ัน มักไมมีคําตอบ

หรือวิธีแกที่ถูกตองจริง ๆ มีแตคําตอบใดดีกวากันเทาน้ันเชน กรณี นักเรียนทีม่ีปญหาตองเรียนรูสิ่ง

ตอไปน้ีคือ 

(1) รูปญหา เชนเรียนจบ ม. 6 แลวจะหาที่เรียนตอไดอยางไร  

(2) ต้ังคําถามเกี่ยวกับปญหาน้ัน ๆ เชน ฉันควรสมัครเรียนตอที่ไหนดี  

(3) รวบรวมขอมูล เชน มหาวิทยาลัยใด สถานศึกษาใดกําลงัเปดรบัสมัครและเปด

สอนสาขาใดบาง 

(4) ไดคําตอบที่เปนไปได และคิดวาอาจจะมีขอมลูใหมที่ชวยใหแกปญหาไดดีข้ึนอีก

การกระตุนใหมกีารต้ังคําถามเกี่ยวกบัเน้ือหาและกระบวนการ ถามช้ีใหเห็นวาผูถามอยากรูอยากเห็น 

สงสัยและไมแนใจ กําลังคิดเกี่ยวกับเรือ่งใดเรื่องหน่ึง แตโดยทั่วไปคนสวนใหญมกัไมกลาที่จะต้ัง

คําถาม และมีคนสวนนอยมากที่ชอบถาม อาจเปนเพราะไมกลาถาม รูสึกอาย กลัวคนอื่นคิดวาเปน
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คําถามโง ๆ หรือคิดไมออกวาจะถามอะไร ดังน้ันผูฝกอบรมจึง ควรกระตุนใหมกีารถามมาก ๆ ซึ่ง

อาจจะมถีามคําถามที่นาสนใจบาง คําถามที่ไมนาถามบาง คําถามที่ไมเกี่ยวของกับเรื่อง ที่กําลงัศึกษา

กันอยูบาง ทําใหเสียเวลาบาง อยาคิดวาคําถามเหลาน้ันไมดีไมควร แสดงอาการบางอยางออกมาทันที 

และไมเหมาะสม ทําใหเข็ดขยาดไมอยากถามตอไป ผูฝกอบรมควรคิดกอนแสดงอาการโตตอบที่ไม

เหมาะสมออกไป คิดวาทุกคนมีเหตุผลของตัวเองในการถาม บางทีคําถามเปนเพียงสญัญาณทีบ่อก 

ใหรูวา พวกเราเพียงแตตองการการยอมรบั ตองการความสนใจจากผูอื่นหรือเพื่อน ๆ เทาน้ัน 

การหลีกเลี่ยงการแสรงทําเปนวารูคําตอบทั้ง ๆ ที่ไมรู ควรหลีกเลี่ยงการตอบคําถามที่ไมรู 

แตตอบออกมาผิด ๆ ทั้ง ๆ ที่ไมรูวา คําตอบที่แทจริงคืออะไร เพราะจะทําใหผูรบัการอบรมขาดความ

เช่ือมั่นในตัววิทยากร การที่วิทยากรยอมรบัวา ไมรูไมใชเรือ่ง เสียหาย แตทําใหผูรับการอบรมคิดวา

วิทยากรกเ็ปนมนุษยเหมอืนกันยอมมีสิง่ที่ไมรูได ชวยใหผูรับการอบรมมีความเช่ือมั่น และความรูสกึ 

ที่ดีตอวิทยากรเอง สิง่สําคัญคือ วิทยากรควรรูแหลงและวิธีหาคําตอบ และชวยพัฒนาผูรบัการอบรม 

ใหมีความรูและทักษะกระบวนการหาคําตอบดวยตนเอง 

การเรียนรูอยางมีความหมาย (Meaningful Learning) การเรียนรูอยางมีความหมายเปน

การเรียนรูที่เกิดข้ึนเมื่อการคิดแบบ Critical Thinking เช่ือมโยงกบัสิง่ที่กําลังเรียน ผูรับการอบรมตอง

สรางความหมายในการเรียนรูใหตนเองจากหลักสูตรทีก่ําหนดใหเรียน จะเปนการเรียนรูทีล่ึกซึ้งและ

คงอยูไดนาน ลําดับข้ันของสิง่ทีผู่รบัการอบรมทีเ่รียนรูมี 4 ระดับ (“การคิดเชิงวิพากษ (Critical 

thinking)”, 2555) คือ 

ความจริง (Facts) – การไดขอมูลทีเ่ปนความจรงิ ซึ่งเมื่อรูแลว ประมาณ 90% ของขอมูลที่

ไดจะลืมไป เปนสิ่งทีท่ําใหเกิด แรงจูงใจนอยความคิดรวบยอด (Concepts) – การประมวลผลขอมูล 

การพัฒนาความสัมพันธและความเขาใจ ความรูประเภทน้ีทาํใหเกิดแรงจงูใจ มากกวาระดับแรกสิ่งที ่

มีความหมายสําหรับตนเอง (Personal Meanings) – การบรูณาการ และการซมึซบัความรู ความรู

ระดับน้ีจะอยูไดนาน คงทน ทําใหเกิดแรงจงูใจมากที่สุดการเรียนรูอยางเขาใจ (Comprehensive 

Learning) – การเรียนในระดับน้ีทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงถาวร ดานทัศนคติและ/ หรือความ 

สามารถด้ังน้ัน Critical Thinking & Problem Solving จึงหมายถึงการที่ บริษัท แอดวานซคอนแทค

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) มีความเปนผูนําดานผูบริหาร

มีวิสัยทัศนในการพัฒนาองคกร โดยจะวิเคราะห การตลาดและคูแขงอยูตลอด เพื่อไมใหเกิดความ

ผิดพลาด หรือความรูสึกนึกคิดของบุคคลกรที่มีตอบรษัิท 

2) Change หมายถึง การสรางภาพลักษณทีท่ําใหผูรบัรูถึงการเปลี่ยนแปลง เสมอจะเห็น 

ไดวาการสราง Brand ที่ทรงพลังน้ันไมไดจํากัดแคการใชโฆษณา ประชาสัมพันธแตมีความหมาย

ครอบคลมุในหลายมิติ Building the Brand-Driven Business ยังอธิบายวาวิธีการสราง Brand 

แบบ Operationalizing จะทวีความสําคัญมากข้ึนกวาทีเ่คยเปนมาและ “ยุทธศาสตรของธุรกิจกบั



18 

ยุทธศาสตรของ Brand จะกลายเปนสิง่เดียวกัน” ตัวอยางของบริษัทยักษใหญที่ประสบความสําเร็จ

ในการสราง Brand ทั้งภายในและภายนอกองคกรเชน FedEx, Virgin, 3M หรือ Starbuck ฯลฯ 

ไดสรางวัฒนธรรมการทํางานที่ใหความสําคัญกบั Brand เปนอันดับหน่ึงโดยพนักงานทุกคนจะ

ปฏิบัติงานดวยการรักษาคํามั่นสญัญาของ Brand ในการปฏิบัติงานประจําวันในการสรางพลังใหเกิด 

Brand Awareness, Brand Preference และ Brand Loyalty ตองยึดหลัก 8 ประการดังตอไปน้ี

เปนคัมภีรหลกัในการสื่อสาร ประกอบดวย 

(1) Communication การสื่อสารทีม่ีประสิทธิภาพ ถือเปนหัวใจสําคัญของการ

กําหนดภาพลักษณขององคกรโดยจะตองเลือกเครือ่งมอืการสื่อสารใหสอดคลองกบัจุดยืนหรอืคุณคา

ของ Brand ที่ตองการนําเสนอ ประการสําคัญเน้ือหาทีส่ื่อสาร (Content) ตองสามารถสือ่คุณคาของ

Brand ไดอยางชัดเจนดวย 

(2) Customer Needs and Wants การสรางภาพลักษณขององคกรทีส่อดคลอง

และตอบสนองความตองการพื้นฐานวิถีชีวิตสังคมและวัฒนธรรมของผูบรโิภคหรือผูรับสารดังน้ันการ

พัฒนาสินคา (Product Development) เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคจึงมีความจําเปน

อยางย่ิงในการทําให Brand เขาไปยึดครองพื้นที่ในจิตใจของผูบริโภคได 

(3) Consistency ความกลมกลืนและสอดคลองกันการสือ่สารที่มีประสทิธิภาพ 

และทรงพลังคือการสื่อสารทีเ่ปนเอกภาพไมวาจะสื่อสาร Brand จากจุดใด จากพนักงาน รานคาการ

โฆษณาหรือกจิกรรมตาง ๆ ฯลฯ ควรเปนไปในทิศทางที่สรางใหผูรับสารเห็นคุณคาเชนเดียวกันทั้งหมด 

(4) Culture หรือ Community การสื่อสารที่สอดคลองกับชุมชน สังคม และ

วัฒนธรรมเปนการสรางคุณคาใหแก Brand ไดอยางย่ังยืน เราจะเห็นไดจากบริษัทขามชาติเปน

จํานวนมากที่ตองปรับภาพลกัษณของตนใหเขากับวัฒนธรรมและสภาพสังคมของแตละแหงโดยยังคง

ยึดหลักของ Brand ที่ตองการนําเสนอเปนแกนกลางและปรบัใหสอดคลองกลมกลืนเขากบัสภาพ

วัฒนธรรม 

(5) Cost of User การต้ังราคาที่มิไดหมายถึงการคํานวณกําไรขาดทุนหรือการ

กําหนดราคาเพื่อการแขงขันเทาน้ัน แตการต้ังราคา คือองคประกอบสําคัญของการสื่อสารคุณคาของ 

Brand ปจจุบันเราจะพบสายการบิน Low Cost เกิดข้ึนเปนจํานวนมากจากอดีตยานพาหนะอยาง

เครื่องบินทีม่ีไวเฉพาะคนมีรายไดสูงเทาน้ัน แตปจจุบัน Slogan “ใคร ๆ ก็บินได (Everyone Can 

Fly)” ทําให Brand ใหมของสายการบินประเภท Low Cost เขาไปอยูในจิตใจของผูบริโภคมาก 

ข้ึนเรื่อย ๆ 

(6) Creative คือ การสรางความแตกตางการเพิ่มคุณคาการใชประโยชนไดมากข้ึน

ฯลฯ ซึ่งเปนสิง่สําคัญไมย่ิงหยอนไปกวาขออื่นทัง้น้ีการจะสรางให Brand ประสบความสําเรจ็ได

โดยงายปจจบุันวากันวาการแขงขันจะชนะหรอืแพก็อยูที่ Creative น่ันเอง 
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(7) Convenience คือ การอํานวยสะดวกสบายใหผูบริโภคไดเขาถึงรูจักและ

เรียกใชบริการไดจากทกุที่ไมวาจะเปนในรานคาเว็บไซทรานสะดวกซื้อโทรศัพทรถแทก็ซี่รถเมล ฯลฯ

ซึ่งการสรางชองทางในการเขาถึงสนคาไดมากและสะดวกเทาไหรการสือ่สาร Brand จะเขาถึง

ผูบริโภคไดมากข้ึนเทาน้ัน 

(8) Change การเปลี่ยนแปลงของผูบริโภคมีเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ดังน้ันการปรับตัว

ใหสอดคลองกบัการเปลี่ยนแปลงถือเปนทิศทางที่จะทําให Brand ไม “ตาย” เพราะจะนําไปสูการ

ปรับปรงุแกไขและรักษา Brand ใหครองใจผูบริโภคอยางตอเน่ืองดังน้ัน การทีบ่ริษัทบริษัท แอดวานซ

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) พรอมทีจ่ะเปด

โอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน อยูเสมอจะสงผลตอภาพลักษณที่ดีจาก

ความรูสึกนึกคิดของพนักงาน 

3) Hygiene Factor หมายถึง ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับ

หัวหนางานและเพือ่นรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฟรเดริก เฮอรซเบิรก (Federick Herzberg) 

ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบริก (Herzberg’s Two-Factor Theory) ไดมีการพัฒนา  

โดยเฟรเดรกิ เฮอรซเบิรก (Frederick Herzberg) ในป ค.ศ. 1950-1959 และในชวงแรกของป ค.ศ. 

1960-1969 (ศิริวรรณ เสรีรัตน, สมชาย หิรญักิตติ และธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิร,ิ 2550) ซึ่งเสนอแนะ

วาความพึงพอใจในการทํางานประกอบดวย 2 แนวคิด คือแนวคิดที่มีขอบเขตจากความพึงพอใจ 

(Satisfaction) ไปยังความไมพึงพอใจ (No Satisfaction) และการไดรับอทิธิพลจากปจจัยจูงใจ 

(Motivation Factors) และแนวคิดที่มีขอบเขตจากความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ไปยังการไมมี

ความไมพึงพอใจ (No Dissatisfaction) และไดรบัอิทธิพลจากปจจัยอนามัย (Hygiene Factors) 

หรือกลาวไดวา ทฤษฎี 2 ปจจัย ประกอบดวย 

(1) ปจจัยจงูใจหรือปจจัยทีเ่ปนตัวกระตุนในการทํางาน (Motivation Factors or 

Motivators) เปนปจจัยภายในหรือความตองการภายในของบุคลากรทีม่ีอิทธิพลในการสรางความ 

พึงพอใจในการทํางาน เปนปจจัยทีเ่กี่ยวของกบังานโดยตรง เปนกลุมปจจัยทีเ่ปนตัวกระตุนให

ผูปฏิบัติงานทํางานดวยความพึงพอใจ และเปนปจจัยทีจ่ะนําไปสูทัศนคติทางบวกและการจูงใจที่

แทจรงิประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ไดแก 

(1.1) ความสําเรจ็ในการทํางาน (Achievement) คือ การทีส่ามารถ

ทํางานไดสําเร็จทันตามเปาหมาย การมสีวนรวมในการทํางานของหนวยงานใหสําเร็จลลุวงไปได 

ความสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ การรูจกัปองกันปญหาที่จะเกิดข้ึน และเมื่องานสําเรจ็กเ็กิด

ความรูสึกพอใจในความสําเรจ็น้ัน ไดแก การไดใชความรูทางวิชาการในการปฏิบัติตามเปาหมายที ่

คาดไวการเปดโอกาสใหตัดสินใจในการทํางานของตนเองไดสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว 
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(1.2) การไดรับการยอมรบั (Recognition) คือ การไดรับความยอมรับ  

นับถือจากบุคคลรอบขาง หรือไดรบัการยกยองชมเชยในความสามารถ รวมทั้งการใหกําลงัใจหรือการ

แสดงออกอื่นใดที่แสดงใหเห็นถึงการยอมรบัในความสามารถ ไดแกการยกยองชมเชยภายในองคการ 

ความภาคภูมิใจในอาชีพ การไดรับการยอมรบัจากองคการ การไดรับการยอมรบัจากเพื่อนรวมงาน 

และการมีเกียรติศักด์ิศรีในอาชีพ เปนตน 

(1.3) ความกาวหนาในหนาที่การงาน (Advancement) หรือโอกาสใน 

การเจรญิเติบโต (Possibility of Growth) คือ การมีโอกาสไดกาวข้ึนสูตําแหนงทีสู่งข้ึน การไดรบัการ

เลื่อนข้ันเมื่อปฏิบัติงานสําเร็จ การมีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิม่เติมหรอืการไดรับการฝกอบรม  

เปนตน 

(1.4) ลักษณะงานทีท่ํา (Work Itself) คือ ความนาสนใจของงานตอง

อาศัยความคิดริเริ่มสรางสรรคมีความสําคัญ มีคุณคา เปนงานที่ใชความคิด มีความทาทายความ 

สามารถในการทํางานความมอีิสระในการทํางาน เปนงานทีต่รงกบัความถนัดและความรูที่ไดศึกษามา 

เปนตน 

(1.5) ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ การไดมีโอกาสไดรบั

มอบหมายงานหรือ มสีวนรวมในงานที่ไดรับมอบหมาย ไมควบคุมมากเกินไปจนขาดอสิระในการ

ทํางาน ไดแกความเหมาะสมของปริมาณงาน การไดรับความเช่ือถือและไววางใจในงานที่รบัผิดชอบ 

และไดรับมอบหมายงานสําคัญ เปนตน 

(2) ปจจัยอนามัยหรือปจจัยที่ชวยลดความไมพงึพอใจในการทํางาน (Maintenance 

or Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ไมเกี่ยวของกบังานโดยตรงเปนเพียงสิ่งทีส่กัดกั้นไมใหบุคลากรเกิด 

ความไมพอใจ แตไมสามารถสรางแรงจงูใจใหเกิดข้ึนไดซึง่โดยสวนใหญจะเปนปจจัยพื้นฐานทีจ่ําเปนที่

ตองไดรับการสนองตอบ เพราะถาไมมีใหหรอืใหไมเพียงพอจะทําใหบุคลากรเกิดความไมพึงพอใจใน

การทํางาน แตทัง้น้ีไมไดหมายความวา ถาใหปจจัยเหลาน้ีแลว จะทําใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจใน

การทํางาน ซึง่ประกอบดวยปจจัย 10 ดาน ไดแก 

(2.1) นโยบายและการบรหิารขององคการ (Company Policy and 

Administration) คือ การจัดการและการบรหิารงานขององคการ การติดตอสื่อสารภายในองคการ 

ไดแก นโยบาย การควบคุม ดูแล ระบบข้ันตอนของหนวยงาน ขอบังคับ วิธีการทํางาน การจัดการ 

วิธีการบรหิารงานขององคการ มีการแบงงานไมซบัซอน มีความเปนธรรม มีการเขียนนโยบายที่

ชัดเจน และมกีารแจงนโยบายใหทราบอยางทั่วถึง 

(2.2) การบงัคับบญัชาและการควบคุมดูแล (Supervision) คือ ลกัษณะ

การบงัคับบญัชาของหัวหนางาน ความยุติธรรมในการแบงและกระจายงานของผูบงัคับบญัชา 

ความสามารถของผูบงัคับบัญชาในการบรหิารงาน การใหคําแนะนําแกผูใตบังคับบญัชา การสัง่งาน 



21 

การมอบหมายงานมีความชัดเจน วิธีการดูแลควบคุมการปฏิบัติงาน การรับฟงขอคิดเห็น หรือ

ขอเสนอแนะของผูใตบังคับบัญชา การสอนงาน และความยุติธรรมในการมอบหมายงาน เปนตน 

(2.3) ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Interpersonal Relations with 

Supervision) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกิริยาหรอืวาจาที่แสดงถึงความสมัพันธอันดีตอกัน 

สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึง่กันและกันอยางดีตอกัน เชน ความสนิทสนม ความจริงใจ 

ความรวมมือ และการไดรบัความชวยเหลือจากหัวหนางาน 

(2.4) ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Interpersonal Relations with 

Peers) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกริิยาหรือวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน สามารถ

ทํางานรวมกันมีความเขาใจซึ่งกันและกัน เชน ความสนิทสนมความจรงิใจ ความรวมมือและการไดรบั

ความชวยเหลือจากเพือ่นรวมงาน 

(2.5) ความสัมพันธกับผูใตบงัคับบญัชา (Interpersonal Relations with 

Subordinators) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกิริยาหรอืวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน 

สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึง่กันและกัน เชน ความสนิทสนม ความจริงใจ ความรวมมือและ

การไดรับ ความชวยเหลือจากผูใตบังคับบัญชา 

(2.6) ตําแหนงงาน (Status) คือ อาชีพน้ัน ๆ ตองเปนที่ยอมรบันับถือของ

สังคม มเีกียรติและศักด์ิศรมีีความสําคัญของงานตอองคการ เปนตน 

(2.7) ความมั่นคงในการทํางาน (Job Security) หมายถึง ความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอความมั่นคงในการทํางาน ความย่ังยืนของหนาที่การงาน ความมั่นคง ภาพพจนช่ือเสียง 

หรือขนาดขององคการที่มผีลตอการปฏิบัติงาน 

(2.8) ชีวิตสวนตัว (Personal Life) คือ ความรูสึกที่ดีหรือไมดีอันเปนผลที่

ไดรับจากการทํางานหรือหนาที่ของผูปฏิบัติงาน ไดแก สภาพความเปนอยูในปจจุบัน ความสะดวกใน

การเดินทางมาทํางาน 

(2.9) สภาพการทํางาน (Working Conditions) คือ สภาพแวดลอมทาง

กายภาพที่ทํางานเชน หองทํางาน เสียง แสงสวาง อุณหภูมกิารระบายอากาศ กลิ่น บรรยากาศใน 

การทํางาน ช่ัวโมงในการทํางาน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดลอมอื่น ๆ เชน อุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ซึง่  

สิ่งเหลาน้ีมผีลกระทบตอผูทํางานและเปนสิ่งทีท่ําใหเกิดความพึงพอใจตอการทํางาน 

(2.10) คาตอบแทน (Compensations) และสวัสดิการ (Welfares) คือ 

ผลตอบแทนทีอ่งคการจายใหแกบุคลากรสําหรับการทํางานใหองคการ ไมวาจะเปนในรปูของเงินเดือน 

คาจางรวมทั้งการเลื่อนข้ันเงินเดือนในหนวยงานใหเหมาะสม การเลื่อนข้ันเงินเดือนเปนไปอยางเปน

ธรรมเปนทีพ่อใจของบุคคลากร นอกจากน้ียังรวมถึงรางวัลทีใ่หกับบุคลากรทีเ่ปนผลมาจากการทํางาน

ในตําแหนงตาง ๆ ขององคการ หรือเปนผลตอบแทนชนิดใดชนิดหน่ึงซึ่งบุคลากรไดรบัเพิม่เติมนอก 
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เหนือจากเงินเดือน คาจาง ไดแกสวัสดิการดานสุขภาพและการประกันชีวิต วันหยุดพักผอนหรือ    

พักรอน เงินชวยคาครองชีพ เงินโบนัส เปนตน 

สรปุไดวา แรงจูงใจเปรียบเสมือนพลังพิเศษที่พรอมจะปะทอุอกมาเปนพฤติกรรมเชิงบวกใน

การทํางานที่สรางประโยชนแกองคการ หากแตตองไดรับการเสริมแรงภายใน พลงัพิเศษน้ีจงึจะแสดง

ออกมา แรงจูงใจจงึเปนสิง่สําคัญที่จะทําใหการปฏิบัติงานมปีระสิทธิภาพเพิม่ข้ึน และสงผลตอความ

เติบโต ความเจริญกาวหนา ความมั่นคงขององคการ เน่ืองจากบุคลากรทีม่ีความรู ความสามารถ ซึ่ง

เปนคุณสมบัติสวนตัวของบุคลากรแตละคนที่ติดตัวมากอนทีจ่ะไดรับการเสริมแรงจงูใจ ผูบรหิารจึง

ตองจัดใหมีปจจัยทั้งสองกลุม เพื่อตอบสนองความตองการของบุคลากรใหเหมาะสม เปนการสราง

แรงจงูใจและขจัดความรูสึกไมพอใจในการทํางานของบุคลากรใหหมดไป เพื่อใหบุคลากรในองคการ

เกิดความพึงพอใจ มีความรักและผูกพันกบัองคการ รวมมือรวมใจในการทํางานอยางกระตือรอืรน 

ในการชวยกันพัฒนาองคการใหเติบโตและเจริญกาวหนาไปอยางมั่นคง โดยอาศัยองคประกอบของ

ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบริก เปนแนวทางสรางแรงจูงใจในการทํางาน เพื่อให “แรงจูงใจ 2 ปจจัย

เปนพลังนําสูความสําเรจ็” ยอมทําใหประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรเพิ่มข้ึนและสงผลสําเรจ็ตอ

องคการทัง้ในดานคุณคาและมลูคาไดโดยงายดังน้ัน Hygiene Factor ในความหมายของการศึกษา

ครั้งน้ี หมายถึง บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) มีปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน ความมั่นคงในงาน และเงินเดือนตามความรูสึกนึกคิด 

ของพนักงาน 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับภาพลักษณองคกร 

วราภรณ จุนแสงจันทร (2557) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของรานและคุณภาพการบริการที่

สงผลตอการตัดสินใจของลูกคาที่ใชบริการราน Pets’ Ville ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม 

มีความเห็นวา ภาพลักษณของรานโดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ดโดยรานมีภาพลักษณดานความตรง

เวลามากที่สุด ตามดวยดานความรับผิดชอบ ดานความปลอดภัย และดานการบริการ เมื่อพจิารณาถึง

คุณภาพการบริการของรานพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาคุณภาพการบริการของรานโดย

รวมอยูในระดับมากโดยรานมีคุณภาพการบรกิารดานการเอาใจใสมากที่สุดตามดวยดานการใหความ

เช่ือมั่น ดานการตอบสนอง ดานความนาเช่ือถือ และดานความเปนรูปธรรมของการบรกิารผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรปูธรรมของการบริการการใหความเช่ือมั่น 

และการเอาใจใสสงผลตอการตัดสินใจใชบรกิารที่ราน Pets’ Ville อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.50 ในขณะที่ภาพลักษณดานความรับผิดชอบ ความตรงตอเวลาความปลอดภัยและการบริการไม

สงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการที่ราน Pets’ Ville  
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อารีวัลย เดชาดิลก (2557) ศึกษาเกี่ยวกบั ภาพลักษณองคกรและความไววางใจของลูกคา 

ที่มีผลตอความจงรกัภักดีของลกูคาธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ

ภาพลักษณองคกร ระดับความไววางใจ ความจงรักภักดีตอตราสินคา ความแตกตางของปจจัยสวน

บุคคลที่มผีลตอระดับภาพลกัษณองคกรและความไววางใจของลูกคา ศึกษาความสัมพันธระหวาง

ระดับภาพลักษณองคกร ความไววางใจกับระดับความจงรักภักดีตอตราสินคา ผลการศึกษาพบวา 

กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับภาพลกัษณองคกรของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยในระดับมาก 

ความไววางใจการใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ในระดับมาก และมีความจงรักภักดีทีม่ี

ตอธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ในระดับมาก ระดับภาพลักษณองคกร และระดับความไววางใจมี

ความสัมพันธกับระดับความจงรักภักดีตอตราสินคาของลูกคาที่มีตอธนาคารออมสินสาขาบางกรวยใน

ทิศทางเดียวกัน 

รติรส อินกล่ํา (2557) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิโดยกลุมตัวอยางในการศึกษา คือ 

นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่ไดรับการบริการของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  

ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิบริเวณหองโถงผูโดยสารขาเขาช้ัน 2 ประตู 3 และประตู 10 จํานวน  

400 ราย โดยใชแบบสอบถามในการศึกษาและการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณโดยใชสถิติเชิงพรรณนา

และสถิติเชิงอนุมาน ผลการวิจัยพบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุนอยกวา 

21–30 ป เช้ือชาติยุโรป การศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดตอเดือน

ระหวาง 3,001–4,000 ดอลลาร มีทัศนคติตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

ปนรสี โกศลานันท (2558) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของตราสินคาพานาโซนิคใน

การรบัรูของลกูคา ในเขตกรุงเทพมหานคร” เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยจัดทําข้ึนเพื่อศึกษา 

ถึงลักษณะทางประชากร พฤติกรรมการเปดรับสื่อ และการรับรูภาพลักษณของตราสินคาพานาโซนิค  

ผลการศึกษา พบวา ลักษณะทางประชากรดานเพศ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน  

มีการรับรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิค ดานคุณภาพผลติภัณฑแตกตางกัน ลักษณะทางประชากร

ดานเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตางกัน มีการรบัรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิคดาน

การใหบริการแตกตางกัน ลักษณะทางประชากรดานเพศที่แตกตางกัน มีการรับรูภาพลกัษณตรา

สินคาพานาโซนิค ดานการสื่อความแตกตางกันลักษณะทางประชากรดานเพศ ระดับการศึกษา และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีการรบัรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิคดานความรับผิดชอบตอ

สังคมแตกตางกัน 

สลลิทิพย เข็มทอง (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทีม่ีผลตอภาพลักษณขององคกร ในความ

คิดเห็นของผูบริโภค เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง: กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 

3” มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาคุณลกัษณะสวนบุคคลที่มผีลตอภาพลักษณขององคกร ในความ
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คิดเห็นของผูบริโภค เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 

และ (2) เพื่อศึกษาผลกระทบของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการดวยความรบัผิดชอบตอสังคม

ขององคกรที่มผีลตอภาพลักษณขององคกรในความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตภาคตะวันออกเฉียง 

เหนือตอนลาง กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่ชมหรือเขา

รวมกิจกรรมสถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 เปนประจํา อาศัยอยูจังหวัดในเขตภาคตะวันออกเฉียง 

เหนือตอนลาง จํานวน 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดนครราชสมีา จังหวัดชัยภูมิ จังหวัดบุรรีัมยจงัหวัด

สุรินทร จงัหวัดอุบลราชธานี จังหวัดอํานาจเจริญ จงัหวัดศรสีะเกษ และจงัหวัดยโสธร จํานวน 400 

ตัวอยาง ซึ่งมีคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.89 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก  

คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตาง การวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว การวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสัน และการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุ และระดับการศึกษาแตกตางกันมผีลตอภาพลักษณขององคกร ในความคิดเห็น

ของผูบริโภค ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลางกรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

จากความหมายของภาพลักษณในขางตน ผูวิจัยสรุปไดวา ภาพลักษณ (Image) หมายถึง 

ภาพที่เกิดข้ึนในความคิดของบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเปนภาพที่เกิดจากการรวมกันของความเช่ือ

ความคิดที่ผานจากประสบการณโดยตรงหรือประสบการณโดยออมของบุคคลที่มีตอสิง่ใดสิ่งหน่ึง

ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัทจึงหมายถึง ภาพทีเ่กิดข้ึนในความคิด

ของพนักงานบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเปนภาพที่เกิดจากการรวมกันของความเช่ือความคิดทีผ่านจาก

ประสบการณโดยตรงการปฏิบัติงานในบริษัทหรือประสบการณโดยออมของบุคคลอื่นที่เกิดจากการ

รับฟง  

นริศพงษ อยูสุข (2560) ศึกษาวิจัยเรือ่ง “ความสมัพันธระหวางความรับผิดชอบตอสงัคม 

(CSR) กับภาพลักษณขององคกรในมมุมองของลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” มีวัตถุประสงคเพื่อ 

(1) ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด ในมุมมองของลูกคา 

(2) ศึกษาความสัมพันธระหวางความรบัผิดชอบตอสงัคม (CSR) กับภาพลกัษณบริษัท วันไทยฟูดส 

จํากัด ในมุมมองของลูกคา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั คือ ลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด 50 

บริษัท ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู คือ  

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชการทดสอบคา t-test การวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียวและการวิเคราะหความสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา (1) ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายุ 21-30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

สถานภาพสมรส รายไดตอเดือนสวนใหญ 25,001-30,000 บาท เปนกลุมลูกคาองคกร (2) ความ
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รับผิดชอบตอสังคมของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด โดยรวมมคีวามคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

ไดแก ดานความรับผิดชอบตอผูบรโิภค ดานการดูแลรักษาสิง่แวดลอม ดานนวัตกรรมจากการดําเนิน

ความรับผิดชอบตอสงัคม ตามลําดับ (3) ภาพลักษณขององคกรโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ดาน

ตราสินคา ดานองคกร และดานบุคลากร ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศชาย อายุ 

21-30 ป ระดับการศึกษา สถานภาพ รายไดตอเดือน แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของ

องคกรบริษัท วันไทยฟูดส จํากัดแตกตางกัน ความรบัผิดชอบตอสงัคมของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด 

ดานความรับผิดชอบตอผูบริโภค ดานการรวมพัฒนาชุมชนและสงัคม และดานนวัตกรรมจากการ

ดําเนินความรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับภาพลกัษณขององคกรบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

2.3 ตอนท่ี 3 แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เก่ียวกับทัศนคติมุมมอง 

ทัศนคติ (Attitude) เปนสภาพทางจิตของบุคคลทีเ่กิดจากการเรียนรูทีจ่ะตอบสนองตอบุคคล 

สิ่งของ หรือเหตุการณเฉพาะอยางใดอยางหน่ึง โดยแสดงออกทางความรูสึกวาชอบหรือไมชอบ  

ตามปกติแลวบุคคลจะตองมทีัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงทีเ่กี่ยวของกับชีวิตประจําวันเสมอ โดยทัศนคติ

สามารถบอกถึงความสัมพันธระหวางบุคคลกบับุคคล บุคคลกับสิง่ของและบุคคลกับสถานการณ 

กลาวคือ ทัศนคติเปนสิ่งทีเ่กิดจากการเรียนรูที่แสดงออกมาเปนการประเมินคา การบอกความรูสึก  

ดี-ไมดี ชอบ-ไมชอบ และสงผลตอการแสดงออกทางพฤติกรรมตอไป (ศักด์ิไทย สรุกจิบวร, 2545, 

หนา 138) ทัศนคติเปนองคประกอบทีส่ําคัญอยางหน่ึง ดังน้ัน จึงจําเปนที่ตองเขาใจถึงความหมายของ

ทัศนคติและกระบวนการที่ใชในการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ ทศันคติเปนแนวคิดที่มีความสําคัญมาก

แนวคิดหน่ึงจากจิตวิทยา สังคม การสื่อสารทําใหมกีารใชคําน้ีกันอยางแพรหลายสําหรบัการนิยามคํา

วา ทัศนคติน้ัน ไดมีนักวิชาการหลายทานใหความหมายไว ดังน้ี ความคิดเห็นเปนสวนหน่ึงของทัศคติ

การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นจึงเปนการศึกษาทัศนคติ ซึ่งความคิดเห็นและทัศคติเปนปจจัย

ทางจิตวิทยาทีอ่งคกรและสวนงานบรหิารทรัพยากรบุคคลภายในบริษัทใหความสนใจมาก เหตุผล

สําคัญก็เพราะวาทัศนคติเปนตัวกําหนดแนวคิด และการตัดสินใจของพนักงาน  

ทฤษฎีเกี่ยวกับความรู ทัศนคติ และการปฏิบัติ (KAP Theory) เปนทฤษฎีที่ใหความสําคัญ

กับ 3 ปจจัย คือ ความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และการปฏิบัติ (Practice) หากบุคคลใด

มีความรูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑอยางใดอยางหน่ึงแลว ก็จะเกิดเปนทัศนคติไมวาจะทางลบหรือทางบวก  

ซึ่งจะนําไปสูการปฏิบัติได โดย Schwartz (n.d. อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2542) กลาววา  

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของคน มีความสัมพันธกันระหวางความรู ทัศนคติและการปฏิบัติ ทัศนคติ 

(Attitude) คือ ความรูสึก ความคิดหรือความเช่ือและแนวโนมที่จะแสดงออกซึง่พฤติกรรมของบุคคล 

เปนปฏิกริิยาโตตอบ โดยการประมาณคาวาชอบหรือไมชอบ ที่จะสงผลกระทบตอการตอบสนองของ
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บุคคลในเชิงบวกหรือเชิงลบตอบุคคล สิง่ของ และสถานการณจึงสรุปไดวา ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู

ทั้งจากประสบการณโดยตรงหรอืโดยออม จนกอใหเกิดความคิดหรือแนวความคิด การรบัรู ความรูสึก 

ซึ่งจะนําไปสูพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ทัศนคติเปนสิ่งสําคัญในการ

ตัดสินใจซือ้ เพราะทัศนคติที่เปนบวกหรือเปนลบตอผลิตภัณฑใด ๆ จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ

ของตัวผูบริโภคเอง และทัศนคติทีผู่บริโภคมีมักจะเปลี่ยนแปลงไดยาก หากมีความเช่ือตอผลิตภัณฑ

และตราสินคาน้ัน ๆ แลว 

ความหมายของทัศนคติ (Attitude) หรอืมีช่ือเรียกอกีอยางหน่ึงวา เจตคติมผีูใหความหมาย

ไวดังน้ี นักจิตวิทยา ไดเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไวหลายทฤษฎี ซึ่งผูวิจัยจะขอ

เสนอทฤษฎีตาง ๆ บางทฤษฎี ดังน้ี 

1) ทฤษฎีความขัดแยง (Theory of Cognitive Dissonance) Fastinger (n.d. อางใน มาริโอ 

เมาเรอ, 2559) ไดทําการเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติคือการเกิดข้ึนเน่ืองจากความไม

สอดคลอง (Dissonance) ข้ึนในตัวบุคคล โดยไดวิเคราะหเพิ่มเติมเรือ่งของความความไมสอดคลอง

ดังกลาวเกิดข้ึนเน่ืองจาก (1) การรบัรูเหตุการณหรือขอมลูใหมที่ขัดแยงกับทัศนคติและความคิดเห็นเดิม

ของตน (2) การไดรบัขอมูลใหมๆ ที่ทําใหเกิดการคาดไมถึง เมื่อเกิดความไมสอดคลองกันกพ็ยายามปรับ

ใหเกิดความสอดคลอง (Consistency) เพื่อบุคคลน้ันจะไดเกอดการวิเคราะห ใหมีความคิดสัมพันธกบั

พฤติกรรมหรือเปลี่ยนความคิดใหสัมพันธกัน 

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

10 อางใน มาริโอ เมาเรอ, 2559) กลาววา การกอใหเกิด ทศันคติของบคุคลหรือปจเจกบุคลน้ันจะมี

การเปลี่ยนไปเมือ่บุคคลเปลี่ยนหรือแสดงความคิดเห็น (Opinion) และเกิดความคิดเห็นใหมจากการ

เรียนรู ซึ่งการเรียนรูเกิดจากการแนวคิดหรือเสริมกําลัง นอกจากน้ียังข้ึนอยูกับความสนใจ รวมถึง

ความเขาใจและการยอมรับของแตละบุคคลโดยข้ึนอยูกบัสิง่ย่ัวยุ ลอใจ (Incentive) เพื่อใหบุคคลน้ัน

กอเกิด ทัศนคติที่ดีตอสิ่งน้ัน ๆ 

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

p. 155 อางใน มาริโอ เมาเรอ, 2559) ไดใหความคิดเห็นดานทัศนคติดังน้ี ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู

เชนกัน แตการเรียนรูน้ันจะสมัพันธกับหลักเกณฑตาง ๆ ทางสังคม ประกอบกับการมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับตนเองรวมอยูดวย นอกจากน้ียังตองการศึกษาวามคีวามขัดแยงกับขอมูลที่ไดรับ ทัศนคติเดิม

ของบุคคลมผีลทําใหทัศนคติเปลี่ยนหรือไมเปลี่ยน และเปลีย่นไปในทิศทางใด เน่ืองจากทัศนคติเปน

พฤติกรรมภายใน มีลักษณะเปนนามธรรมซึง่เจาตัวเทาน้ันทีท่ราบการวัดทัศนคติโดยตรงจึงทําไมได 

แตโดยที่ทัศนคติมีองคประกอบทีส่ําคัญ 3 ประการ ดังกลาวมาขางตน ดังน้ัน การวัดทัศนคติจึงตอง

วัดทั้ง 3 องคประกอบของทัศนคติและตองวัดเปนภาพรวม ๆ โดยพิจารณาจากกริิยาทาทีการตอบ 
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สนองตอสิ่งเราในหลายดานหลายประการรวมกัน มิใชวัดจากการกระทําหรอืพฤติกรรมเพียงอยางใด

อยางหน่ึงของบุคคล (บุญธรรม กจิปรีดาบริสทุธ์ิ, 2524, หนา 113) 

มาตรวัดทัศนคติ (Attitude Scale) เครื่องมอืสําหรบัใชวัดทัศนคติ เรียกวา มาตรวัดทัศนคติ

ซึ่งเปนระบบประเมินคา (Rating Scale) นักจิตวิทยาสังคม นิยมที่จะใชเครื่องมือวัดทัศนคติใน 2 

ลักษณะ คือ วัดทิศทาง (Direction) คือการประเมินทัศนคติในทิศทางบวกหรือลบ ซึง่หมายถึงดี 

กับเลว เชน เห็นดวย ไมเห็นดวย ชอบ ไมชอบ เปนตน และวัดเพื่อใหไดปริมาณของทัศนคติ 

(Magnitude) หมายถึง ความเขมขนรุนแรงของทัศนคติที่มตีอสิ่งน้ัน ๆ วามากนอยเพียงไร เชน มาก 

ปานกลางนอย เกลียด เฉย ๆ รัก 

มาตรวัดทัศนคติที่นิยมใชและรูจกัแพรหลายม ี3 ชนิด ไดแก มาตรวัดแบบเทอรสโตน 

(Thurstone’s Type Scale) มาตรวัดแบบของลเิคิรท (Likert Scale) และมาตรวัดออสกูด 

(Osgood Scale) ซึ่งมาตรวัดทัศนคติแตละแบบมทีั้งขอดีและขอจํากัด และเหมาะสําหรบัการวัด

ทัศนคติในลักษณะที่แตกตางกัน ดังน้ันการเลือกใชมาตรวัดทัศนคติประเภทใดก็ข้ึนอยูกับสถานการณ

และความจํากัดของการวิจัย (พวงรัตน ทวีรัตน, 2540, หนา 106-108) ซึ่งมาตรวัดทัศนคติแตละ

ลักษณะมรีายละเอียดดังน้ี 

1) มาตรวัดแบบของเทอรสโตน (Thurstone’s Type Scale) เปนการกําหนดชวงความรูสึก

ของคนที่มีตอสิ่งใดสิง่หน่ึง 11 ชวง จากนอยที่สุดจนถึงมากที่สุด แตละชวงมรีะยะหางเทา ๆ กัน 

ขอความที่บรรจลุงในมาตรวัดจะตองนําไปใหผูตัดสินใจเลือกวาควรอยูในตําแหนงใดของมาตรวัดแต

ละขอความ อาจจะตองมีขอความประมาณ 20 ขอความหรอืมากกวาเล็กนอย 

2) มาตรวัดแบบของลิเคิรท (Likert Scale) เปนการวัดระดับความคิดเห็นของคน แบงออก 

เปน 5 ชวง หรือ 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางย่ิง เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ขอความที่บรรจุในมาตรวัดจะเปนการวัดความรูสกึตอสิง่ใดสิ่งหน่ึงในทางที่ดี (บวก) และในทางที่ไมดี 

(ลบ) และมจีํานวนพอ ๆ กัน ขอความเหลาน้ีอาจมีประมาณ 18-20 ขอความ 

3) มาตรวัดของออสกูด (Osgood Scale) เปนมาตรวัดที่ใชคําคุณศัพทมาอธิบายความหมาย

ของสิ่งเรา โดยมีคุณสมบัติตรงขามกันเปนข้ัวของมาตรวัด คําคุณศัพทที่ใชในการอธิบายคุณลักษณะ

ของสิ่งเราน้ีสามารถอธิบายได 3 องคประกอบ คือ 

3.1) องคประกอบดานประเมินคา เปนองคประกอบที่แสดงออกดานคุณคา

คําคุณศัพทที่ใชอธิบาย เชน ช่ัว-ดี จริง-เท็จ ฉลาด-โง สวย-นาเกลียด เปนตน 

3.2) องคประกอบดานศักยภาพ เปนองคประกอบที่แสดงถึง กําลัง อํานาจ เชน 

แข็งแรง-ออนแอ หนัก-เบา หนา-บาง หยาบ-ละเอียด เปนตน 

3.3) องคประกอบดานกิจกรรม เปนคุณศัพทที่แสดงถึงลกัษณะกิจกรรมตาง ๆ เชน 

ชา-เร็ว เฉ่ือยชา-กระตือรือรน เปนตน 
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องคประกอบของทัศนคติ 

1) องคประกอบดานความรู (The Cognitive Component) เกิดจากความเช่ือของบุคคล

เกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ เชน ประสบการณตรง การไดดูโฆษณา การอานหนังสือ เปนตน ซึ่งบุคคลน้ัน

อาจจะชอบหรือไมชอบ หากบุคคลรูวาสิง่น้ันดีก็จะมีทัศนคติที่ดีกับสิ่งน้ัน แตหากรูวาสิ่งน้ันเปนสิ่งไมดี

บุคคลน้ันกจ็ะมีทัศนคติที่ไมดีกับของสิ่งน้ัน  

2) องคประกอบดานความรูสึก (The Affective Component) คือ สวนที่เกี่ยวของกบั

อารมณซึง่จะแตกตางกันไปแลวแตบุคลิกของบุคคลน้ัน ซึง่กคื็อการทีบุ่คคลพจิารณาวาวัตถุเปาหมาย

หรือแสดงทัศนคติเกี่ยวกับวัตถุน้ันวา ชอบ (Favorable) หรอื ไมชอบ (Unfavorable) 

3) องคประกอบดานพฤติกรรม (The Behavior Component) คือ การแสดงออกของ

บุคคลตอบุคลหรือสิ่งหน่ึง โดยมาจากความรูสึกเฉพาะเจาะจงของบุคคล โดยอิงจากความเช่ือและ

ความรูสึก ซึง่องคประกอบดานน้ีจะแสดงถึงความสัมพันธระหวางแนวโนมดานพฤติกรรมและการ

ตัดสินใจซือ้ของบุคคล 

จากองคประกอบทั้ง 3 ดาน พบวา ความเช่ือและความรูสึกมีอิทธิพลตอพฤติกรรม ซึง่

องคประกอบแตละดานมีความสัมพันธเช่ือมโยงกัน กลาวคือ หากบุคคลมคีวามเช่ือที่ดี ยอมเกิด

ความรูสึกที่ดีและแสดงพฤติกรรมตอบสนองที่ดีตอผลิตภัณฑ แตหากบุคคลมีความเช่ือที่ไมดี ยอมเกิด

ความรูสึกที่ไมดีและแสดงพฤติกรรมตอบสนองที่ไมดีตอผลิตภัณฑได 

 

ภาพที่ 2.1: องคประกอบของทัศนคติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: องคประกอบของทัศนคติ. (2558). สืบคนจาก http://thaimisc.pukpik.com/freewebboard 

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



29 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับทัศนคติมุมมอง 

สิริภา กิจประพฤทธ์ิกุล (2556) ไดศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการ ทัศนคติ 

และแรงจูงใจในการทองเที่ยวทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจเดินทางไปทองเที่ยวที่ประเทศเกาหลีของ

นักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชคือ นักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 คน โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนเพศหญงิมีอายุระหวาง 18–25 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีอาชีพหลักคือ พนักงานบริษัทเอกชน 

สวนใหญเดินทางไปทองเที่ยวเปนครัง้แรก ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยูใน

ระดับมากทีสุ่ดอันดับแรกไดแกสามารถหาขอมูลการทองเทีย่วไดงายจากอินเทอรเน็ต ปจจัยดาน

ทัศนคติโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดอันดับแรก ไดแก ประเทศเกาหลีมีแหลงทองเที่ยวที่ดึงดูดใจปจจัย

ดานแรงจงใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดอันดับแรกไดแกบรรยากาศดีปจจัยดานการตัดสินใจเดินทาง

ไปทองเที่ยวที่ประเทศเกาหลีโดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ดอนัดับแรกไดแกความสะดวกในการเดินทาง 

เขาประเทศไมตองขอวีซาโดยปจจัยที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจเดินทางไปทองเที่ยวทีป่ระเทศเกาหลี 

ของนักทองเที่ยวชาวไทยในกรงุเทพมหานครมากที่สุดคือ ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบรกิาร

รองลงมาคือ ปจจัยดานทัศนคติและปจจัยดานแรงจูงใจในการทองเที่ยวตามระดับนํ้าและตอการ

อนุรักษและพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติโดยรวมเกษตรกรที่มพีื้นที่ถือครองนอยจะมีทัศนคติตอการ

อนุรักษและพัฒนาทรัพยากรที่ดินผูทีม่ีความสนใจในการรับขาวสารจากสื่อตางๆอยูเปนประจํามักเปน 

ผูที่มบีุคลิกลักษณะของผูมีความต่ืนตัวหมั่นศึกษาหาความรูอยูเสมอและเกษตรกรที่มีความรูความเขาใจ

สูงจะมีทัศนคติที่ดีกวาผูที่มีความรูความเขาใจตํ่าและเกษตรกรที่มรีะดับการปฏิบัติมากจะมีทัศนคติที่

ดีกวาระดับการปฏิบัตินอย 

Li Honglin (2561) ทําการศึกษาวิจัยเรือ่ง “ทัศนคติ ความพึงพอใจและความคาดหวังของ

ชาวไทยเช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานครทีม่ีตอจรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของสือ่มวลชนไทย”  

มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 1) เพื่อศึกษาทัศนคติของชาวไทยเช้ือสายจีนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ

จรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของสื่อมวลชนไทย 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของชาวไทยเช้ือสาย

จีนในกรงุเทพมหานครที่มีตอจรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของสื่อมวลชนไทย 3) เพื่อศึกษาชาว

ไทยเช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานครมีความคาดหวังอยางไรตอจรรยาบรรณในการนําเสนอขาวของ

สื่อมวลชนไทย โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมลูและ

ทดสอบความตรงของเน้ือหาและความนาเช่ือถือดวยวิธีของครอนบารคกบักลุมตัวอยางจํานวน 30 

คน ไดระดับความเช่ือมั่น .866 และแจกกบัชาวไทยเช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานคร จํานวน 200 คน 

สวนวิธีการทางสถิติแบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนาและสถิติ One Sample T-test เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานงานวิจัยความแตกตางหรือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง พบวา ชาวไทย
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เช้ือสายจีนในกรงุเทพมหานครมีทัศนคติความเห็นดวยกับมคีวามพึงพอใจมากและมีความคาดหวัง

มากในดานจรรยาบรรณการนําเสนอขาวของสื่อมวลชนไทย 

ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นควรอยางย่ิงทีจ่ะศึกษาดานทัศนคติ มุมมอง ภาพลักษณของบริษัท  

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมอง

ของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท 

 

2.4 ตอนท่ี 4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษา 

ชัยวัฒน โอสถอํานวยโชค (2555) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยจูงใจที่มีความสมัพันธกับความ

ผูกพันตอองคการของพนักงานบริษัททีป่รึกษาดานระบบคอมพิวเตอร กรณีศึกษาพนักงานบริษัทที่

ปรึกษาดานระบบคอมพิวเตอรแหงหน่ึง” มีความมุงหมายเพือ่ศึกษาความผูกพันตอองคการของ

พนักงานบริษัททีป่รกึษาดานระบบคอมพิวเตอรแหงหน่ึง และหาความสัมพันธระหวางปจจัยคํ้าจุน

และปจจัยจูงใจในการทํางานของพนักงานทีม่ีความสัมพันธกับความผูกพันของพนักงานบริษัทที่

ปรึกษาดานระบบคอมพิวเตอรแหงหน่ึง เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู คือ แบบสอบถาม 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา T-test ใชทดสอบความ

แตกตางระหวางคาคะแนนเฉลี่ย การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA และ 

สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยคํ้าจุนในดานเงินเดือน ผลตอบแทน 

และสวัสดิการ ความมั่นคงในการทํางานความสัมพันธกบัผูบงัคับบญัชา ผูใตบังคับบัญชา และเพื่อน

รวมงานมีความสัมพันธกบัความผกูพันตอองคการโดยรวมของพนักงานในองคกร อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 และ 2) ปจจัยจูงใจในดานความกาวหนาในการทํางาน ความสําเร็จในการ

ทํางาน และการไดรับการยอมรบันับถือมีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการโดยรวมของ

พนักงานในองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ปรีกมน จินตนานนท (2557) ศึกษาวิจัยเรือ่ง “ปจจัยจูงใจ ปจจัยคํ้าจุน วัฒนธรรมองคกร 

ที่มีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคกรของขาราชการสํานักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม” มี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยจงูใจ ปจจัยคํ้าจุน วัฒนธรรมองคกรทีส่งผลตอความ

ผูกพันภายในองคกรของขาราชการสํานักงานสรรพากรพื้นทีน่ครปฐม กลุมตัวอยาง คือ ขาราชการ

สํานักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม จํานวน 240 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมลู 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที  

การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว และคาสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา  

1) ปจจัยจูงใจโดยรวมและรายดาน ไดแก ความสําเร็จในงาน การไดรับความยอมรับนับถือ ลักษณะ

ของงานทีป่ฏิบัติ ความรับผิดชอบ และความกาวหนาในตําแหนงงาน มีความสัมพันธกบัความผูกพัน

ตอองคกรในเรื่องความผูกพันทางดานจิตใจ ความผูกพันทางดานการคงอยู และความผูกพันทางดาน
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บรรทัดฐาน โดยมีความสมัพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญ  

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 และ 2) ปจจัยคํ้าจุนโดยรวมและรายดาน ไดแก เงินเดือน โอกาสที่จะไดรับ

ความกาวหนาในอนาคต ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา ผูบังคับบญัชาและเพื่อนรวมงาน สถานะ

ทางอาชีพ นโยบายและการบรหิารงาน สภาพการทํางาน ความเปนอยูสวนตัว และความมั่นคงในงาน

มีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคกรในเรื่องความผกูพันทางดานจิตใจ ความผกูพันทางดานการ 

คงอยู และความผูกพันทางดานบรรทัดฐาน โดยมีความสมัพนัธในระดับปานกลางและเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

งานวิจัยเรื่อง การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัทใชรปูแบบ

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

วิธีวิจัย โดยนําเสนอตามลําดับข้ันตอน ดังตอไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.3 การสรางและทดสอบเครื่องมือ 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอมลู 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู  

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากรในการวิจัย ไดแก กลุมคนทั้งเพศชายและเพศหญงิ มีสัญชาติไทย และทํางานใน

บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

ตําแหนงงาน Call Center มีประชากรทัง้หมดจํานวน 1,250 คน อางอิงขอมลู ณ วันที่ 1 พฤศจิกายน 

2561 (บริษัท แอดวานซคอนแท็คเซ็นเตอร จํากัด, 2561)  

3.1.2 กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง ไดแก กลุมคนทั้งชายและหญงิที่ทํางานในบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ตําแหนงงาน Call Center มีจํานวน

กลุมตัวอยางทั้งสิ้น 350 คน โดยคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางดังน้ี 

กําหนดขนาดกลุมตัวอยางประชากรโดยวิธีการของ Yamane (1973) ที่ขนาดความ

คลาดเคลื่อน 5% โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่นที ่95% และยอมรบัความผิดพลาดที่ 5% มีสูตร  

ในการคํานวณดังน้ี 
 

  สูตร n =  
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เมื่อ n = จํานวนตัวอยางที่จะตองทําการจะสุม 

   N = จํานวนประชากรทัง้หมด 

   e = คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
 

  แทนคา   

     

= 303 คน 
 

ผลการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยาง 303 คน และเพื่อปองกันความผิดพลาดของการ

เก็บแบบสอบถาม และความคลาดเคลื่อนของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจึงกําหนดการเกบ็ขอมลูเพิ่ม

อีก15% หรือจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองเกบ็เพิม่อีก 46 คน รวมเปน 349 คน ในการวิจัยน้ีผูวิจัยจึง

กําหนดการเกบ็กลุมตัวอยางทัง้สิ้นจํานวน 350 คน ผูวิจัยดําเนินการเลอืกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการ 

สุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi Stage Sampling Technique) มีรายละเอียดดังน้ี 

3.1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง 

ในการวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยการสุมกลุมตัวอยางแบบอาศัยทฤษฎีความ

นาจะเปน (Probability Sampling) โดยมีวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ัน (Multi Stage Sampling) 

กําหนดเกณฑในการคัดเลือกกลุมตัวอยางที่มอีายุงานทีท่ํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทค

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอรเปนเวลา 

1 ปข้ึนไป ซึ่งมีรายละเอียดของข้ันตอนดังน้ี 

ข้ันที่ 1 ผูวิจัยใชวิธีการสุมแบบยกกลุม (Cluster Sampling) โดยการแบงจํานวนกลุม

ตัวอยางจากจํานวนพนักงานของบริษัท บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ตําแหนงงาน Call Center คือ กลุมพนักงานตําแหนงเจาหนาที ่

Call Center ที่มีอายุงานที่ทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) แผนกคอลเซน็เตอรเปนเวลา 1 ปข้ึนไป จํานวน 1250 

คน เพื่อนําไปจับฉลากในข้ันที่ 2 

ข้ันที่ 2 ผูวิจัยใชวิธีการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยการจัดทําฉลาก

รายช่ือพนักงานบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ตําแหนงงาน Call Center จํากัดออกเปน 2 สวน คือ ระดับตําแหนงหัวหนางาน

จํานวน 137 รายช่ือ และระดับพนักงาน 1,113 รายช่ือ เพื่อนํามาเปนกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล

จํานวน 350 รายช่ือ   
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3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมลูโดยใหกลุม

ตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered) ซึ่งมีทัง้ชนิดคําถามปลายปดและคําถาม

ปลายเปด เน้ือหาแบบสอบถามไดแบงออกเปน 3 ตอน ประกอบดวย   

ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน 

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นที่สงผลตอภาพลกัษณขององคกรใน 3 ดาน ประกอบดวย  

(1) Critical Thinking & Problem Solving = นโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

(2) Change = บริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

(3) Hygiene Factor = ปจจัยคํ้าจุน ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและเพื่อน

รวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมัน่คงในงาน และเงินเดือน จํานวน 20 ขอ โดยเกณฑการ

ใหคะแนนเปนแบบมาตรสวนประมานคา (Rating Scale) เพื่อใหผูตอบสามารถแสดงความคิดเห็นได 

5 ระดับ ดังน้ี 

นอยที่สุด ให 1 คะแนน 

นอย  ให 2 คะแนน 

ปานกลาง ให 3 คะแนน 

มาก  ให 4 คะแนน 

มากที่สุด ให 5 คะแนน 

แบงชวงคาเฉลี่ยคะแนนของขอคําถามเปน 5 ระดับ โดยไดคาเฉลี่ยเปนดัชนีในการแบง

ระดับความคิดเห็น ดังน้ี 

  คาเฉลี่ย  =   

=  

    = 0.8 

คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูนอยทีสุ่ด 

คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูนอย 

คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูมาก 

คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับการรบัรูมากทีสุ่ด 
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3.3 การสรางและทดสอบเครื่องมือ 

3.3.1 การสรางเครื่องมือ 

ผูวิจัยดําเนินการสรางเครื่องมือมีรายละเอียดตามข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาขอมูลเอกสารและงานวิจัยตาง ๆ เกี่ยวกบัแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรม 

ที่เกี่ยวของกบัภาพลกัษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ในดานแนวคิดและทฤษฎี หลักการ และงานวิจัยตาง ๆ ที่

คลายคลึงกัน 

2) นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม จํานวนทั้งหมด 27 ขอ ครอบคลมุ

แบบสอบถาม 3 ตอน ดังน้ี ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม และตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นทีส่งผลตอภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน

ประกอบดวย 1) Critical Thinking & Problem Solving เปนนโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 2) Change คือ บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ให

พนักงานปรับเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน และ 3) Hygiene Factor คือ ปจจัยคํ้าจุน 

ไดแก ความสัมพันธกับหัวหนางานและเพื่อนรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน ความมั่นคง 

ในงาน และเงินเดือน 

3) สรางแบบสอบถามและนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนอตอกรรมการที่ปรึกษา

เพื่อตรวจสอบความถูกตองและเหมาะสม จากน้ันปรับปรงุและนําไปทําการตรวจสอบคุณภาพของ

เครื่องมือวิจัย 

3.3.2 การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือวิจัย 

1) การทดสอบเครื่องมือดานความเที่ยงตรง (Validity) และความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถาม (Reliability) ดังน้ี การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ดวยการนําแบบสอบถามที่

เรียบรอยแลวไปใหผูทรงคุณวุฒิ ซึ่งไดแก อาจารยที่ปรึกษา เปนผูตรวจสอบโครงสรางของคําถาม 

และความเหมาะสมของภาษาที่ใชเพื่อพิจารณาดูวาแบบสอบถามมีความเหมาะสม มีความชัดเจน

ตรงตามประเด็นการศึกษาและสัมพันธสอดคลองกับแนวคิดที่ใชในการศึกษา และวัตถุประสงคของ

การศึกษาหรือไม 

2) การทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผูวิจัยไดนํา

แบบสอบถามไปทดลองใช (Try-out) กับกลุมตัวอยางที่ไมใชเปาหมายจรงิแตมีคุณลักษณะเหมือน 

กับกลุมเปาหมาย จํานวน 30 ตัวอยาง แลวนําแบบสอบถามที่ไดมาทําการทดสอบหาคาความ

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) อยูที่ 0.5 พบวา ซึ่งคาความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบบัควรมีคาความเช่ือมั่นต้ังแต 0.80 ข้ึนไป (พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) ผลการ

ทดสอบพบวา คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามตอนที ่3 มีคาความเช่ือมั่นทั้งฉบบัมีคา 
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Cronbach’s Alpha อยูที่ 0.876 และมผีลการทดสอบรายขอ Cronbach’s Alpha อยูระหวาง 

0.863-0.879 หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือที่สามารถนําไปใชเพื่อดําเนินการวิจัยได 

โดยผลการวิเคราะหคุณภาพปรากฏดังตารางที่ 3.1 และตารางที่ 3.2 

 

ตารางที่ 3.1: ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

 

ตอนท่ี แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น (α) 

3 

แบบสอบถามความคิดเห็นทีส่งผลตอภาพลักษณขององคกร

ใน 4 ดาน คือ 1) Critical Thinking & Problem Solving; 

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

0.876 

 

ตารางที่ 3.1 ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบับมีคา

Cronbach’s Alpha อยูที่ 0.876 ซึ่งพบวา มีคาความเช่ือมั่นต้ังแต 0.80 ข้ึนไป (พวงรัตน ทวีรัตน, 

2540) จึงแสดงวา แบบสอบถามฉบับน้ีสามารถนําไปใชได 

 

ตารางที่ 3.2: ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 

 

ขอท่ี แบบสอบถาม 
คาความเชื่อมั่น 

(α) 

1) Critical Thinking & Problem Solving: นโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบริหาร ความนาเชื่อถือ 

3.1 ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของเมืองไทย .866 

3.2 

ทานรูสกึดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท แอดวานซคอนแทคเซน็เตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ไดรับรางวัล  

สุดยอดนายจางดีเดนแหงป 2017 

.872 

3.3 

ทานภูมิใจ ที่ไดปฏิบัติงานภายในบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร 

(AIS Contact Center Development & Training Arena) ที่มีความ

นาเช่ือถือ มากที่สุด การันตีจากรางวัล บริษัทในกลุมธุรกิจเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสือ่สารที่มมีูลคาแบรนดองคกรสูงสุด 

.876 

(ตารางมตีอ) 



37 

ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 

  

ขอท่ี แบบสอบถาม 
คาความเชื่อมั่น 

(α) 

3.4 

ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุด

พิเศษเพื่อตอบโจทยชีวิตดิจิทลัใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best 

ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, Best Services 

และ Best People เพื่อมอบสิ่งที่ดีที่สุดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา 

.868 

3.5 
ทานภูมิใจทีบ่ริษัทไดรบัรางวัล Drive Award 2018 Excellent 

Marketing รางวัลการตลาดยอดเย่ียมประจําป 2561 
.865 

3.6 
ทานเช่ือวากลยุทธการเลือก พรีเซนเตอร PECK BAMBAM ของบริษัท  

มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใชเครือขาย AIS ไดดี 
.879 

2) Change: บริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาท่ี 

การงาน 

3.7 ทานทราบเปาหมายการทํางาน .871 

3.8 
ใน 6 เดือนทีผ่านมา มีบางคนในที่ทํางานคุยกบัฉันเกี่ยวกบัการเติบโตใน

ตําแหนงงานของฉัน 
.875 

3.9 
ในปที่ผานมา ทานมีโอกาสเรียนรูและพฒันาตนเอง เพื่อชวยใหฉันมี

ความกาวหนาในที่ทํางาน 
.866 

3.10 หัวหนางานและเพือ่นทุกคนในทีท่ํางานเอาใจใสทาน .869 

3.11 มีบางคนในทีท่ํางานใหกําลังใจทานในการพัฒนาตนเอง .876 

3) Hygiene Factor: ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยค้ําจุน 

3.12 ทานรูสกึดีทุกครั้ง ที่ไดตอบคําถามวาทํางานที่ใด .866 

3.13 ทุกวันที่มาทํางาน ทานมีโอกาส ทําในสิง่ที่ดีทีสุ่ดทุกวัน .870 

3.14 ทานพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองเสมอ ตามแผนยุทธศาสตรขององคกร .868 

3.15 ทานใหบริการลูกคาตามหลกัจรรยาบรรณของการเปนพนักงาน  

คอลเช็นเตอร 

.872 

3.16 ทานต้ังใจทํางาน เพื่อใหบริการลูกคา เพื่อใหลกุคารูสึกประทับใจทุกครัง้ที่

ไดติดตอคอลเซ็นเตอร 1175 

.870 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามรายขอของตอนที่ 3 

 

ขอท่ี แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น 

(α) 

3.17 ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท อยางเครงครัด .868 

3.18 งานที่ทานทํามีความสําคัญเพราะชวยใหบริษัทบรรลเุปาหมายที่กําหนดไว .863 

3.19 เมื่อทํางานไดดี ทานจะไดรบัคําชมเชยทุกสัปดาห .872 

3.20 ทานต้ังใจทีจ่ะทํางาน ที่บริษัท น้ีเปนที่สุดทายกอนทีท่านจะถึงวัยเกษียณ .873 

 

จากตารางที่ 3.2 ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามในตอนที่ 3 

รายขอ จํานวน 20 ขอ มีคา Cronbach’s Alpha อยูระหวาง 0.863-0.879 ซึ่งพบวา มีคาความ

เช่ือมั่นต้ังแต 0.80 ข้ึนไป (พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) จึงแสดงวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือที่

สามารถนําไปใชเพื่อดําเนินการวิจัยทกุขอคําถาม 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-administrated) 

ผูวิจัยจะเกบ็รวบรวมขอมลูจากพนักงาน Call Center บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) เทาน้ัน โดยจะทําการกระจายแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ไปยังกลุมตัวอยาง จนกวาจะครบตามจํานวนที่กําหนดไว คือ 350 ตัวอยาง ซึ่งใน

การกระจายแบบสอบถามผูวิจัยจะทําการช้ีแจงวัตถุประสงคของงานวิจัย และสรางความมั่นใจใหกับ

ผูตอบแบบสอบถาม โดยอธิบายใหกลุมตัวอยางทราบวาขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะถูกเกบ็เปน

ความลับ ไมมีการเปดเผยตอสาธารณะ และในแบบสอบถามก็ไมไดระบุช่ือของผูตอบแบบสอบถามจึง

มั่นใจไดวาขอมูลไมสามารถโยงหาผูตอบแบบสอบถามได และหลังจากไดรบัแบบสอบถามกลับคืนแลว 

ผูวิจัยจะทําการตรวจสอบการตอบแบบสอบถามวามีความสมบูรณครบถวนทุกคําถามหรือไม      

กอนกลาวขอบคุณกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยจะทําการเกบ็ขอมลู 

ในระหวางเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

เมื่อไดแบบสอบถามครบจํานวน 350 ตัวอยาง ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามมาทําการวิเคราะห 

ขอมูล โดยที่ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS for Windows (Statistic Package for the 
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Social Science) รวมทั้งคาสถิติอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของเพื่อทําการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย ในการ

วิจัย ครั้งน้ีใชระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Level of Significance) α เทากบั 0.05 โดยดําเนินการตาม

ข้ันตอนดังน้ี 

1) ตรวจสอบความถูกตองหรือความสมบูรณของแบบสอบถาม จากแบบสอบถาม 350 

ตัวอยาง ทําการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม ปรากฏวาไดแบบสอบถามฉบับทีส่มบูรณ

จํานวน 350 ตัวอยาง        

2) ลงเลขที่แบบสอบถาม                                                                                                                                                      

3) นําแบบสอบถามไปใสขอมลูในโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป                                                                          

4) ตรวจสอบความถูกตองของขอมลูที่ใสลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร                                                                             

5) วิเคราะหขอมลูดานประชากรศาสตรของพนักงาน Call Center บริษัท แอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

โดยผูศึกษาดําเนินการวิเคราะหขอมลูดังน้ี 

แบบสอบถาม ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม ผูวิจัยนํามาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ีและคารอยละ 

แบบสอบถามตอนที ่3 ความคิดเห็นที่สงผลตอภาพลกัษณขององคกรใน 3 ดาน วิเคราะห

และประมวลผลขอมลูดวยสถิติเชิงพรรณนา โดยหาคาจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย (X) และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

วิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน โดยการ

แปลความหมายของคะแนนความคิดเห็น โดยดัดแปลงจากหลักเกณฑการประเมินของ วิเชียร  

เกตุสงิห (2538) แบงเปน 5 ระดับ ดังน้ี 

คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับมากทีสุ่ด 

คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับนอยทีสุ่ด 

 

3.6 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

หลงัจากทําการเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยางจริงแลวจึงนําผลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห 

ประมวลผลและทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

การวิเคราะหขอมลูตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน และตอนที่ 2 ขอมลูทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม ใชคาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และใชสถิติพื้นฐานในการวิเคราะห
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ขอมูล เชน คารอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) ไดแก เพศ อายุ และตําแหนงใน

องคกรแผนก Call Center  

การวิเคราะหขอมลูในตอนที่ 3 วิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางทีส่งผลตอ

ภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน ใชสถิติเชิงพรรณนา โดยวิเคราะหหาคารอยละ (Percentage) 

คาความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) และใชเกณฑในการแปลความหมายแบบมาตรวัดมาตราสวนการประมาณคาของลิเกริต (Likert 

Scale)  

การทดสอบสมมติฐาน ระหวางตัวแปรตนทีเ่ปนขอมูลทั่วไปกับตัวแปรตามระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางทีส่งผลตอภาพลักษณขององคกรใน 3 ดาน ทําการวิเคราะหดวยสถิติ T-test และ  

F-test และเมื่อพบวา มีความแตกตางระหวางกลุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทําการทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยทีสุ่ด (Least Significant Difference: 

LSD) 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาเรื่อง “การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท” 

เปนการวิจัยเชิงปรมิาณโดยเกบ็ขอมลูจากแบบสอบถามจํานวน 350 ชุด แลววิเคราะหผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Program for Window สามารถนําเสนอผลการวิจัยแบงเปน 4 ตอน  

ไดดังน้ี 

ตอนที่ 1 คําถามการคัดกรองเบื้องตน 

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 

4.1 ตอนท่ี 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคําถาม “ปจจุบันทานกําลงัทํางาน

ในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอรไชหรือไม” 

 

ปจจุบันทานกําลังทํางานในสํานักงานบรษิัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนก คอลเซ็นเตอร” 
จํานวน (คน) รอยละ 

ใช 350 100.0 

ไมใช (จบแบบสอบถาม) 0 0.0 

รวม 350 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางปจจุบันกําลังทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนกคอลเซ็นเตอร จํานวนทัง้หมด 350 คน คิดเปนรอยละ 100.0 
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ตารางที่ 4.2: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม “อายุงานทีท่ํางานในสํานักงาน

บริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) แผนกคอลเซ็นเตอร” 

 

อายุงานท่ีทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนก คอลเซ็นเตอร 
จํานวน (คน) รอยละ 

มากกวา 1 ป 350 100.0 

นอยกวา 1 ป (จบแบบสอบถาม) 0 0.0 

รวม 350 100.00 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา กลุมตัวอยางมีอายุงานทีท่ํางานในสาํนักงานบริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร แผนกคอลเซ็นเตอร จํานวน 350 คน คิดเปนรอยละ 100.0 ซึ่งเปนไปตามเกณฑ

การคัดเลือกกลุมตัวอยางตามที่กําหนดไวในบทที่ 3 

 

4.2 ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงจํานวนและรอยละขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

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 ปข้ึนไป 0 0.0 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพการสมรส 

โสด 270 77.1 

สมรส 80 22.9 

ตําแหนงในองคกร แผนก Call Center 

ระดับเจาหนาที่ปฏิบัติการ (Agent) 213 60.9 

ระดับหัวหนางาน (Supervision) 137 39.1 

ผูจัดการ (Manager) 0 0.0 

ผูบริหารระดับสงู 0 0.0 

อายุงาน 

1-5 ป 276 78.9 

6-10 ป 65 18.6 

11-15 ป 9 2.6 

16 ปข้ึนไป 0 0.0 

รวม 350 100.0 

 

จากตารางที่ 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 261 คน คิดเปน 

รอยละ 74.6 และเปนเพศชาย จํานวน 89 คนคิดเปนรอยละ 25.4 ตามลําดับ มอีายุ 25 - 28 ป 

จํานวนมากทีสุ่ด คือ 192 คนคิดเปนรอยละ 54.9 รองลงมาคือ อายุ 29-32 ป จํานวน 99 คน  

คิดเปนรอยละ 28.3 และอายุ 33 - 36 ป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 16.9 และไมพบวาม ี

กลุมตัวอยางที่มีอายุต้ังแต 37 ปข้ึนไป มีสถานภาพโสด จํานวนมากที่สุดคือ 270 คน คิดเปน 

รอยละ 77.1 และมีสถานภาพสมรสแลว จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 22.9 ตามลําดับ  

มีตําแหนงในองคกร แผนก Call Center เปนระดับเจาหนาที่ปฏิบัติการ (Agent) เปนจํานวน 

มากที่สุดคือ 213 คน คิดเปนรอยละ 60.9 รองลง มาคือ ระดับหัวหนางาน (Supervision)  

จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 39.1 และไมพบวามีตําแหนงผูจัดการ (Manager) และผูบริหาร

ระดับสูงมอีายุงานในตําแหนง Call Center ระหวาง 1-5 ป มากที่สุดจํานวน 276 คน คิดเปน 

รอยละ 78.9 รองลงมาคือ มีอายุงาน 6-10 ป จํานวน 39 คน 6-10 ป จํานวน 65 คน คิดเปน 
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รอยละ 18.6 และมีอายุงาน 11-15 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.6 และไมพบวากลุมตัวอยางมี

อายุงาน 16 ปข้ึนไป ตามลําดับ 

 

4.3 ตอนท่ี 3 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร 

 

ตารางที ่4.4: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณขององคกรในภาพรวม 

 

ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร X S.D แปลผล 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 
4.73 .329 มากที่สุด 

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงาน

ปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 
4.71 .348 มากที่สุด 

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 4.72 .398 มากที่สุด 

รวม 4.72 .306 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.4 ผลการวิจัยพบวา ระดับความคิดเห็นเกีย่วกับภาพลักษณขององคกรใน

ภาพรวม ภาพรวมทุกดานพบวา มีความคิดเห็นอยูระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.72 เมื่อพจิารณาราย

ดานพบวา ทุกดานมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทัง้หมด โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก

ไปหานอย ดังน้ี กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดาน

งานบรหิาร ความนาเช่ือถือมากทีสุ่ดดวยคาเฉลี่ย 4.73 รองลงมา คือ ดานปจจัยจงูใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน ดวยคาเฉลี่ย 4.72 และดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน ดวยคาเฉลี่ย 4.71 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.5: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม 

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรของ

บริษัท ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล 

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

นโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ 

1 ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัท

ผูนําดาน 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 ทานรูสึกดีใจเม่ือทราบขาววา 

บริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training 

Arena) ไดรับรางวัล สุดยอด

นายจางดีเดนแหงป 2017   

266 

(76.0) 

77 

(22.0) 

7 

(2.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.74 

 

0.483 มากที่สุด 

3 ทานภูมิใจ ที่ไดปฏิบัติงานภายใน

บริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training 

Arena) ที่มีความนาเชื่อถือ มาก

ที่สุด การันตีจากรางวัล บริษัทใน

กลุมธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการส่ือสารที่มีมูลคาแบรนด

องคกรสูงสุด 

247 

(70.6) 

96 

(27.4) 

7 

(2.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.69 0.506 มากที่สุด 

4 ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของ 

เอไอเอส ที่ตั้งใจจะสงมอบ

ประสบการณสุดพิเศษเพื่อตอบ

โจทยชีวิตดิจิทัลใหแกลูกคาใน

ยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best ซ่ึง

ประกอบดวย Best Network,  

293 

(83.7) 

57 

(16.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.84 0.370 มากที่สุด 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที ่4.5 (ตอ): แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนก

ตามความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอล 

เซ็นเตอรของบริษัท ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล 

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

 Best Applications, Best 

Services และ Best People 

เพื่อมอบส่ิงที่ดีที่สุดในทุก ๆ 

ดานใหแกลูกคา 

        

5 ทานภูมิใจที่บริษัทไดรับรางวัล 

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 ทานเชื่อวากลยุทธการเลือก  

พรีเซนเตอร PECK BAMBAM 

ของบริษัท มีผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชเครือขาย AIS ไดด ี

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 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานนโยบายและการบรหิาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือโดยรวมอยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคาเฉลี่ย 4.73 

(S.D.=.329) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทุกขอ สามารถเรียง 

ลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี คือ ลําดับที่ 1) ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส 

ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุดพเิศษเพื่อตอบโจทยชีวิตดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ  

4 Best ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, Best Services และ Best People 

เพื่อมอบสิง่ที่ดีที่สุดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา ดวยคาเฉลี่ย 4.84 (S.D.=.370) ลําดับที่ 2) ทานทราบ

ขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของเมืองไทย ดวยคาเฉลี่ย 4.79 (S.D.=.466) และ

ลําดับที่ 3) ทานรูสึกดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 
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Development & Training Arena) ไดรับรางวัล สุดยอดนายจางดีเดนแหงป 2017 ดวยคาเฉลี่ย 

4.74 (S.D.=.483) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.6: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรของ

บริษัท ดาน บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน 

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

บริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาส ใหพนักงานปรับเปล่ียน บทบาท ตําแหนงหนาท่ีการงาน 

1 ทานทราบเปาหมายการทํางาน 286 

(81.7) 

64 

(18.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.82 0.387 มากที่สุด 

2 ใน 6 เดือนที่ผานมา มีบางคนใน

ที่ทํางานคุยกับฉันเก่ียวกับการ

เติบโตในตําแหนงงานของฉัน 

205 

(58.6) 

105 

(30.0) 

40 

(11.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.47 0.692 มากที่สุด 

3 ในปที่ผานมาทานมีโอกาสเรียนรู

และพัฒนาตนเอง เพื่อชวยใหฉัน

มีความกาวหนาในที่ทํางาน 

282 

(80.6) 

68 

(19.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.81 

 

0.396 มากที่สุด 

4 หัวหนางานและเพื่อนทุกคนใน

ที่ทํางานเอาใจใสทาน 

255 

(72.9) 

86 

(24.6) 

9 

(2.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.70 0.511 มากที่สุด 

5 มีบางคนในที่ทํางานใหกําลังใจ

ทานในการพัฒนาตนเอง 

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 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาทีก่ารงานโดยรวมอยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคา 

เฉลี่ย 4.71 (S.D.=.348) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวามรีะดับความคิดในมากที่สุดทกุขอ สามารถ

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี คือ ลําดับที่ 1) ทานทราบเปาหมายการ

ทํางาน ดวยคาเฉลี่ย 4.82 (S.D.=.387) ลําดับที่ 2) ในปที่ผานมา ทานมีโอกาสเรียนรูและพฒันา
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ตนเอง เพือ่ชวยใหฉันมีความกาวหนาในที่ทํางาน ดวยคาเฉลี่ย 4.81 (S.D.=.396) และลําดับที่ 3) มี

บางคนในที่ทํางานใหกําลังใจทานในการพัฒนาตนเอง ดวยคาเฉลี่ย 4.75(S.D.=.431) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.7: แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรของ

บริษัท ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน   

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร 

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

1 ทานรูสึกดีทุกครั้งที่ไดตอบคําถาม

วาทํางานที่ใด 

245 

(70.0) 

105 

(30.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.70 .459 มากที่สุด 

2 ทุกวันที่มาทํางาน ทานมีโอกาส 

ทําในส่ิงที่ดีที่สุดทุกวัน 

228 

(65.1) 

122 

(34.9) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.65 .477 มากที่สุด 

3 ทานพรอมที่จะเปล่ียนแปลง

ตนเองเสมอตามแผนยุทธศาสตร

ขององคกร   

252 

(72.0) 

77 

(22.0) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.66 .588 มากที่สุด 

4 ทานใหบริการลูกคาตามหลัก

จรรยาบรรณของการเปน

พนักงานคอลเช็นเตอร 

273 

(78.0) 

56 

(16.0) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.72 .568 มากที่สุด 

5 ทานตั้งใจทํางาน เพื่อใหบริการ

ลูกคา เพื่อใหลุกคารูสึกประทับใจ

ทุกครั้งที่ไดติดตอคอลเซ็นเตอร 

1175 

290 

(82.9) 

39 

(11.1) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.77 .547 มากที่สุด 

6 ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบ

ของบริษัท อยางเครงครัด 

288 

(82.3) 

62 

(17.7) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.82 .382 มากที่สุด 

7 งานที่ทานทํามีความสําคัญ 

เพราะชวยใหบริษัทบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว 

293 

(83.7) 

36 

(10.3) 

21 

(6.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.78 .542 มากที่สุด 

8 เม่ือทํางานไดดี ทานจะไดรับคํา

ชมเชยทุกสัปดาห 

279 

(79.7) 

62 

(17.7) 

9 

(2.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 
4.77 .478 มากที่สุด 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที ่4.7 (ตอ): แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนก

ตามความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณขององคกร ในมุมมองของพนักงานคอล 

เซ็นเตอรของบริษัท ดานปจจัยจงูใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน   

 

 

ขอท่ี 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร 

ในมุมมองของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอรของบริษัท 

ระดับความคิดเห็น 

X S.D. 
แปล

ความ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

9 ทานตั้งใจที่จะทํางาน ที่บริษัทน้ี

เปนที่สุดทายกอนที่ทานจะถึง 

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 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน (ตอ)โดยรวมอยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคาเฉลีย่ 4.72 (S.D.=.398) เมื่อวิเคราะหรายขอ

พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุดทุกขอ สามารถเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 

ลําดับแรกไดดังน้ี ลําดับที่ 1) ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท อยางเครงครัด ดวยคาเฉลี่ย 

4.82 (S.D.=.382) ลําดับที่ 2) งานที่ทานทํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัทบรรลุเปาหมายที่

กําหนดไว ดวยคาเฉลี่ย 4.78 (S.D.=.542) และลําดับที่ 3) เมื่อทํางานไดดี ทานจะไดรับคําชมเชย  

ทุกสปัดาหดวยคาเฉลี่ย 4.77 (S.D.=.478) ตามลําดับ 

 

4.4 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย จําแนกไดดังนี ้  

สมมติฐานที ่1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณ

ขององคกร แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานเพศแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น

เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม (T-test)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ภาพลักษณองคกร จําแนกตามเพศ 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน เพศ X S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร  

ความนาเช่ือถือ 

ชาย 4.78 .392 1.570 .117 

หญิง 4.71 .304   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสให

พนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนง

หนาที่การงาน 

ชาย 4.76 .386 1.406 .161 

หญิง 4.70 .334   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน 

ชาย 4.81 .155 4.084 .000* 

หญิง 4.68 .447   

รวม 3 ดาน ชาย 4.78 .257 2.491 .014* 

หญิง 4.70 .319   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.8 เห็นไดวา ในภาพรวม กลุมตัวอยางเพศชาย มีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณองคกรสูงกวาเพศหญิง ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ 

T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยางทัง้สองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ย

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในภาพรวม และดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน  

สวนดานอื่น ๆ พบวา ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความคิดเห็น 

 

สมมติฐานที่ 1.2 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีผล

ตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม (t-test)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ภาพลักษณองคกร จําแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน สถานภาพ X S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัท 

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือ 

โสด 4.75 .298 2.332 .022* 

สมรส 4.64 .409   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส  

ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

โสด 4.72 .336 1.252 .211 

สมรส 4.67 .386   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน   

ปจจัยคํ้าจุน 

โสด 4.66 .432 -8.649 .000* 

สมรส 4.91 .115   

รวม 3 ดาน โสด 4.71 .317 -.665 .506 

สมรส 4.74 .267   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.9 เห็นไดวา ในภาพรวม กลุมตัวอยางทีม่ีสถานภาพสมรส

แลว มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณองคกรสูงกวาสถานภาพโสด ทั้งน้ี เมื่อนํา 

มาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยางทัง้สองกลุม มีความ

แตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในดานดานปจจัยจงูใจในการทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

สวนดานอื่น ๆ พบวา ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความคิดเห็น 

 

สมมติฐานที่ 1.3 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานตําแหนงในองคกร แผนก  

Call Center แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม (T-test)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ภาพลักษณองคกร จําแนกตามตําแหนงงาน 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน 
ตําแหนง

งาน 
X S.D. t 

Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหารบริษัท

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือ 

เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.41 .49082 -1.147 .253 

หัวหนางาน 4.48 .43665   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส 

ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.39 .54367 .019 .985 

หัวหนางาน 4.39 .54855   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน 

เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.42 .51515 -.419 .675 

หัวหนางาน 4.45 .55450   

รวม 3 ดาน เจาหนาที่

ปฏิบัติฯ 
4.41 .49001 -.509 .611 

หัวหนางาน 4.44 .49086   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.10 เห็นไดวา ในภาพรวม กลุมตัวอยางที่มีตําแหนงหัวหนา

งาน มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณองคกรสูงกวากลุมตัวอยางที่มีตําแหนง

เจาหนาที่ปฏิบัติการ ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงาน

กลุมตัวอยางทั้งสองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลีย่อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

หมายความวา ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรไมแตกตางกัน  

 

สมมติฐานที่ 1.4 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกัน มีผลตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที ่4.11 

 



53 

ตารางที่ 4.11: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร จําแนกตามอายุ 

 

ความคิดเห็นของบุคลากร อาย ุ X S.D. F 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ 

25-28 ป 4.69 .375 3.439 .033* 

29-32 ป 4.74 .245   

33-36 ป 4.82 .276   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน 

บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

25-28 ป 4.74 .407 2.755 .065 

29-32 ป 4.64 .146   

33-36 ป 4.72 .372   

3. ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน  

ปจจัยคํ้าจุน 

25-28 ป 4.67 .498 4.697 .010* 

29-32 ป 4.73 .234   

33-36 ป 4.85 .139   

รวม 3 ดาน 25-28 ป 4.70 .385 2.297 .102 

29-32 ป 4.71 .104   

33-36 ป 4.80 .229   

 

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.11 เห็นไดวา ในภาพรวมและรายดาน กลุมตัวอยางทีม่ี

กลุมอายุตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกรแตกตางกัน ทัง้น้ี เมื่อนํามา

ทดสอบดวยคาสถิติ f ตามสมมติฐานแลว พบวา กลุมตัวอยางทีม่ีอายุแตกตางกัน มีความแตกตางกัน

ของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และ

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ สวนดานอื่น ๆ  

ไมมีความแตกตางกันของความคิดเห็น ดังน้ันจงึนําผลการศึกษาดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัย

คํ้าจุน และดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือไป

เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางทีแ่ตกตางกัน ดังตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุ ตอความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจยัคํ้าจุน และดานนโยบาย

และการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

ดาน X 25-28 ป 29-32 ป 33-36 ป 

ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยค้าํจุน 

25-28 ป 4.67 - -.06561 -.17713* 

29-32 ป 4.73  - -.17713* 

33-36 ป 4.85   - 

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนาํดานงานบริหาร ความนาเชื่อถือ 

25-28 ป 4.69 - -.04233 -.12668* 

29-32 ป 4.74  - -.08435 

33-36 ป 4.82   - 

 

จากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางกันรายคูตามตารางที ่4.12 พบวา  

1) ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุ 

25-28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทัง้น้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตาง

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุ 25-28 ป และอายุ 29-32 ป มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน แตกตางกบักลุม

ตัวอยางที่มีอายุ 33-36 ป  

2) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ พบวา 

คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25-28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 

25-28 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 33-36 ป 

 

สมมติฐานที่ 1.5 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอายุงานในตําแหนง Call Center 

แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกร แตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  

ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะหดังตารางที ่4.13 
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ตารางที่ 4.13: แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอความ

คิดเห็นตอภาพลกัษณองคกร จําแนกตามอายุงานในตําแหนง Call Center 

 

ความคิดเห็นของพนักงาน อายุงาน X S.D. F 
Sig. 

(2-tailed) 

1. ดานนโยบายและการ

บรหิารบริษัทมีความเปน

ผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือ 

1-5 ป 4.73 .353 3.368 .036* 

6-10 ป 4.70 .209   

11-15 ป 
5.00 .000   

2. ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาสใหพนักงาปรบัเปลี่ยน 

บทบาท ตําแหนงหนาที ่

การงาน 

1-5 ป 4.75 .358 8.676 .000* 

6-10 ป 4.60 .281   

11-15 ป 
4.40 .000   

3. ดานปจจัยจูงใจในการ

ทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

1-5 ป 4.73 .435 .741 .477 

6-10 ป 4.67 .212   

11-15 ป 4.78 .000   

รวม 3 ดาน 1-5 ป 4.73 .335 1.759 .174 

6-10 ป 4.65 .155   

11-15 ป 4.73 .000   

  

จากผลการวิเคราะหในตารางที่ 4.13 เห็นไดวา ในภาพรวมและรายดาน กลุมตัวอยางทีม่ี

กลุมอายุงานในตําแหนง Call Center ตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

แตกตางกัน ทั้งน้ี เมือ่นํามาทดสอบดวยคาสถิติ f ตามสมมติฐานแลว พบวา กลุมตัวอยางทีม่ีอายุ

แตกตางกัน มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในดานนโยบาย 

และการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือและดานบริษัทพรอมที่จะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงานสวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกัน 

ของความคิดเห็น ดังน้ันจงึนําผลการศึกษาดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ และดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนง

หนาที่การงานไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางทีแ่ตกตางกัน ดังตารางที่ 4.14 
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ตารางที่ 4.14: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นรายคูตามอายุงานในตําแหนง Call 

Center ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการ

ทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ 

 

ดาน X 1-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 

ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนาํดานงานบริหาร ความนาเชื่อถือ 

1-5 ป 4.73 - .02689 -.27388* 

6-10 ป 4.70  - -.30077* 

11-15 ป 5.00   - 

ดานบริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาท่ีการงาน 

1-5 ป 4.75 - .14638* .34638* 

6-10 ป 4.60  - .20000 

11-15 ป 4.40   - 

 

จากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางกันรายคูตามตารางที ่4.14 พบวา  

1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ พบวา 

คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 6-10 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวา

กลุมอื่น ๆ ทัง้น้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

.05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 1-5 ป และ อายุงาน 6-10 ป มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกรในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดาน 

งานบรหิาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกบักลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 11-15 ป  

2) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 11-15 ป มีคาเฉลี่ย

นอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 1-5 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกรในดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนง

หนาที่การงาน แตกตางกบักลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 6-10 ป และ 11-15 ป 

 



บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาเรือ่ง “การศึกษาภาพลกัษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท” มีวัตถุประสงค

เพื่อ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณของบรษัิท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท

และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS 

Contact Center Development & Training Arena) โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

ระเบียบวิธีวิจัยที่ใชเปนการศึกษาเชิงสํารวจ  (Survey Research) รวบรวมขอมลูที่ไดรบั 

จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ พนักงานคอลเซ็นเตอร บริษัทแอดวานซ 

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) จํานวน 350 ตัวอยาง 

ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ประเภทกลุมตัวอยางกรอกเอง เปนเครื่องมือในการเกบ็ขอมลู 

ทดสอบความนาเช่ือถือของเครื่องมือ ตามแนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) 

จํานวน 30 ตัวอยาง ผลทดสอบความนาเช่ือถือเครือ่งมอืวามคีวามเช่ือถือในระดับสูงโดยการทดสอบ

ทั้งฉบบัมีคา Cronbach’s Alpha อยูที่ 0.876 และมผีลการทดสอบรายขอ Cronbach’s Alpha  

อยูระหวาง 0.863 - 0.879 หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือที่สามารถนําไปใชเพื่อ

ดําเนินการวิจัยได  

วิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษา 

ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมลูเชิงปริมาณ 

(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ T–test, F–Test และทดสอบ

คาเฉลี่ยความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สรปุผลการวิจัยดังน้ี  

5.1.1 ผลการวิเคราะหปจจัยลักษณะสวนบคุคลของกลุมตัวอยาง 

ผลการศึกษาลกัษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 350 ตัวอยาง พบวา เปนเพศหญงิ

มากกวาเพศชาย มีเพศหญงิ รอยละ 74.6 และเปนเพศชาย รอยละ 25.4 ในดานอายุ พบวา มีอายุ 

25 - 28 ป จํานวนมากทีสุ่ด รอยละ 54.9 รองลงมาคือ อายุ 29 - 32 ป รอยละ 28.3 และอายุ 33 - 

36 ปรอยละ 16.9 และไมพบวามีกลุมตัวอยางทีม่ีอายุต้ังแต 37 ปข้ึนไป ในดานสถานภาพการสมรส 

พบวา มีสถานภาพโสด จํานวนมากที่สุด รอยละ 77.1 และมีสถานภาพสมรสแลว รอยละ 22.9 

ตามลําดับ กลุมตัวอยางสวนใหญมีตําแหนงในองคกร แผนก Call Center เปนระดับเจาหนาที่
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ปฏิบัติการ (Agent) มากที่สุด รอยละ 60.9 รองลงมาคือ ระดับหัวหนางาน (Supervision) รอยละ 

39.1 มีอายุงานในตําแหนง Call Center ระหวาง 1-5 ป มากที่สุดรอยละ 78.9 รองลงมาคือ มีอายุ

งาน 6-10 ป รอยละ 18.6 และมอีายุงาน 11-15 ป รอยละ 2.6 และไมพบวากลุมตัวอยางมีอายุงาน 

16 ปข้ึนไป  

5.1.2 ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร ในภาพรวมทุกดาน

พบวามีความคิดเห็นอยูระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .306 เมื่อพิจารณาราย

ดานพบวา ทุกดานมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทัง้หมด เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 

ไดดังน้ี กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงาน

บรหิาร ความนาเช่ือถือ รองลงมา คือ ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานบริษัท

พรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน สรปุรายดานไดดังน้ี 

ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือโดยรวม

อยูระดับมากทีสุ่ด ดวยคาเฉลี่ย 4.73 (S.D.=.329) เมื่อวิเคราะหรายขอ มีความคิดเห็นอยูในระดับ

มากที่สุดทุกขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี 1) ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของ

เอไอเอส ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุดพิเศษเพื่อตอบโจทยชีวิตดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผาน

กลยุทธ 4 Best ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, Best Services และ Best 

People เพื่อมอบสิง่ที่ดีทีสุ่ดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา 2) ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน 

Telco อันดับ 1 ของเมอืงไทย และ 3) ทานรูสึกดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท แอดวานซคอนแทค 

เซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ไดรับรางวัล สุดยอดนายจาง

ดีเดนแหงป 2017 ตามลําดับ 

ดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงานโดย

รวมอยูระดับมากที่สุด ดวยคาเฉลี่ย 4.71 (S.D.=.348) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวามีระดับความคิดใน

มากที่สุดทุกขอ สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี คือ 1) ทานทราบ

เปาหมายการทํางาน 2) ในปทีผ่านมา ทานมีโอกาสเรียนรูและพฒันาตนเอง เพื่อชวยใหฉันมี

ความกาวหนาในที่ทํางาน และ 3) มีบางคนในที่ทํางานใหกําลังใจทานในการพัฒนาตนเอง ตามลําดับ 

ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน โดยรวมอยูระดับมากที่สุด ดวยคาเฉลี่ย 4.72 

(S.D.=.398) เมื่อวิเคราะหรายขอพบวามีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ดทุกขอ สามารถเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรกไดดังน้ี 1) ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท อยาง

เครงครัด 2) งานที่ทานทํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัทบรรลเุปาหมายที่กําหนดไว และ 3) เมื่อ

ทํางานไดดี ทานจะไดรบัคําชมเชยทุกสัปดาห ตามลําดับ 
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5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณ

ขององคกร แตกตางกัน  

สมมติฐานยอยที่ 1.1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ แตกตางกันมผีลตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน  

ดานเพศ กับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน พบวา  

ในภาพรวม กลุมตัวอยางเพศชาย มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลกัษณองคกรสงูกวา

เพศหญงิ ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยาง

ทั้งสองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในภาพรวม และ

ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน สวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความ

คิดเห็น 

สมมติฐานยอยที่ 1.2 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรสแตกตางกัน

มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ดานสถานภาพการสมรส กับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร พบวา  

ในภาพรวม กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพสมรสแลว มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาพลักษณ

องคกรสูงกวาสถานภาพโสด ทั้งน้ี เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา 

พนักงานกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ในดานดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปน

ผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ สวนดานอื่น ๆ พบวา ไมมีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยความ

คิดเห็น 

สมมติฐานยอยที่ 1.3 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานตําแหนงในองคกร แผนก Call 

Center แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

ดานตําแหนงในองคกร แผนก Call Center กับ ความคิดเหน็เกี่ยวกับภาพลักษณ

ขององคกร พบวาในภาพรวม พบวา กลุมตัวอยางที่มีตําแหนงหัวหนางาน มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของ

พนักงานทีม่ีตอภาพลักษณองคกรสูงกวากลุมตัวอยางที่มีตําแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ ทั้งน้ี เมือ่นํามา

ทดสอบดวยคาสถิติ T-test ตามสมมติฐานแลว พบวา พนักงานกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม มีความ

แตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ตําแหนงงานที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรไมแตกตางกนั 

สมมติฐานที่ 1.4 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกัน มีผลตอความ

คิดเห็นเกีย่วกับภาพลกัษณขององคกร แตกตางกัน 
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ดานอายุ กับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรพบวา ในภาพรวมและ

รายดาน กลุมตัวอยางที่มีกลุมอายุตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

แตกตางกัน เมื่อนํามาทดสอบดวยคาสถิติ f ตามสมมติฐาน พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกัน  

มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ 

สวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกันของความคิดเห็น เมื่อนําผลการศึกษาดานปจจัยจูงใจในการ

ทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร  

ความนาเช่ือถือไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) พบวา  

1) ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุม

ตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทัง้น้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปน

ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป และอายุ  

29 - 32 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน 

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 33 - 36 ป  

2) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร 

ความนาเช่ือถือ พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางทีม่อีายุ 25 - 28 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุม

อื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานปจจัยจูงใจ

ในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มอีายุ 33 - 36 ป 

สมมติฐานที่ 1.5 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอายุงานในตําแหนง Call Center 

แตกตางกันมผีลตอความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกร แตกตางกัน 

ดานอายุงานในตําแหนง Call Center กับความคิดเห็นเกีย่วกับภาพลักษณของ

องคกรพบวาในภาพรวมและรายดาน กลุมตัวอยางที่มกีลุมอายุงานในตําแหนง Call Center ตางกันมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรแตกตางกัน ทั้งน้ี เมือ่นํามาทดสอบดวยคาสถิติ f 

ตามสมมติฐานแลว พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกนั มีความแตกตางกันของคาเฉลี่ยอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ในดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร 

ความนาเช่ือถือ และดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรับเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน สวนดานอื่น ๆ ไมมีความแตกตางกันของความคิดเห็น เมื่อนําผลการศึกษาดานนโยบายและ

การบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ และดานบริษัทพรอมที่จะเปด

โอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาทีก่ารงานไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 



61 

Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบวามผีลการศึกษา

ดังน้ี 

1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหารความ

นาเช่ือถือ พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 6 - 10 ป  

มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป และ 

อายุงาน 6 - 10 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในดานนโยบายและการบริหารบริษัท

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง  

Call Center 11 - 15 ป  

2) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท  

ตําแหนงหนาที่การงาน พบวา คาเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 

11 - 15 ป มีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมอื่น ๆ ทั้งน้ีความแตกตางของคาเฉลี่ยดังกลาวเปนความแตกตาง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป  

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรในดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงาน

ปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน แตกตางกบักลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call 

Center 6 - 10 ป และ 11 - 15 ป 

 

5.2 อภิปรายผล 

5.2.1 การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานเก่ียวกับภาพลกัษณขององคกร 

จากการศึกษาความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร พบวา พนักงานมี

ระดับความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรทัง้โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก

ที่สุด เรียงลําดับ คือ ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความ

นาเช่ือถือ รองลงมา คือ ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจยัคํ้าจุน และดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปด

โอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน ซึ่งเมื่อพิจารณารายดานพบวา 

1) ดานนโยบายและการบริหารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ ดังน้ี  

(1) มีการสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส ที่ต้ังใจจะสงมอบประสบการณสุดพิเศษเพือ่ตอบโจทยชีวิต

ดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best ซึ่งประกอบดวย Best Network, Best Applications, 

Best Services และ Best People เพื่อมอบสิ่งที่ดีทีสุ่ดในทกุ ๆ ดานใหแกลูกคา (2) มีการทราบขาว 

วา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco อันดับ 1 ของเมืองไทย และ (3) รูสึกดีใจเมื่อทราบขาววา บริษัท 

แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & Training Arena) ไดรับรางวัล 

สุดยอดนายจางดีเดนแหงป 2017 ผลการศึกษาน้ี ผูวิจัยสามารถอภิปรายไดวา ในดานนโยบายและ
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ความเปนผูนําดานการบริหารของบริษัทและความนาเช่ือถือ จะสงผลใหพนักงานในองคกรมีความ

ศรัทธาตอองคกรและศรัทธาตอผูนําองคกร ทําใหความคิดเห็นของพนักงานองคกรตอภาพลักษณของ

องคกรจึงอยูในระดับสูงมาก ซึ่งจะสงผลใหพนักงานในองคกรจะทุมเทใจในการทํางานใหแกองคกร 

และผูนําองคกรที่เขาเช่ือถือศรัทธา สงผลใหองคกรประสบผลสําเรจ็ทั้งทางดานผลประกอบการ และ 

วัฒนธรรมองคกร คานิยม การบริหารคน ไดอยางดี “องคกรที่นาเช่ือถือนาศรทัธา” จึงถือไดวาเปน

ประเด็นสําคัญในการบรหิารองคกรยุคใหม ที่มักจะเปนองคกรในฝนในความรูสึกของพนักงานในระดับ

ตาง ๆ  

2) ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน 

ดังน้ี คือ (1) ทราบเปาหมายการทํางาน (2) ในปทีผ่านมา มโีอกาสเรียนรูและพัฒนาตนเอง เพือ่ชวย

ใหตนเองมีความกาวหนาในที่ทํางาน และ (3) มบีางคนในทีท่ํางานใหกําลังใจในการพฒันาตนเอง 

ตามลําดับ ซึง่ผลการวิจัยที่พบวา มีความคิดเห็นของพนักงานในระดับสูงมากทีสุ่ดทั้งภาพรวมและ 

ทุกรายขอ สามารถอภิปรายไดวา การเปดโอกาสใหพนักงานไดปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงาน ทําใหพนักงานเกิดความรูสึกของความมั่นคงในการทํางาน สามารถปรบัเปลี่ยนบทบาทและ

ตําแหนงตามที่ตนเองมีความสามารถและมีความถนัด เหมาะสมกบัศักยภาพของตัวพนักงานเอง และ

ทําใหมีโอกาสที่จะไดเรียนรูพัฒนาตนเองใหมีความกาวหนาตามตําแหนงที่ตนเองถนัด ซึ่งนอกจากจะ

เปนผลดีตอตัวของพนักงานแลว การปรับเปลี่ยนบทบาทหนาที่ใหเหมาะสมกบัศักยภาพของพนักงาน

ยังจะสงผลใหองคกรไดรบัพนักงานที่มทีักษะทีเ่หมาะสมในบทบาทและตําแหนงน้ัน ๆ เพื่อทํางานให

สําเร็จและตรงตามวัตถุประสงคขององคกร ชวยใหองคกรระบุทักษะและความสามารถทีจ่ําเปนของ

พนักงานเพื่อบรรลุเปาหมายทั้งของพนักงานและในทางธุรกจิ ชวยใหพนักงานสามารถพฒันาทักษะ

และความสามารถที่ตรงกบัความตองการทั้งของตนเองและขององคกร พนักงานจึงมโีอกาสกาวหนา

ในองคกร สงผลใหพนักงานมีความผูกพันในระดับสูงกับองคกร และเพิ่มความสามารถในการผลิตและ

ประสิทธิภาพในการทํางานมากย่ิงข้ึน 

3) ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ดังน้ี (1) ปฏิบติัตนตามกฎระเบียบของบริษัท

อยางเครงครัด (2) งานทีท่ํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัทบรรลเุปาหมายที่กําหนดไว และ (3) เมือ่

ทํางานไดดีจะไดรบัคําชมเชยทุกสัปดาหตามลําดับ ซึ่งสามารถอภิปรายไดวา ปจจัยจงูใจในการทํางาน 

และปจจัยคํ้าจุนมักถือไดวามีความสัมพันธกับขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเปนอยางมาก 

ซึ่งผลการวิจัยพบวา พนักงานมีความคิดเห็นดานปจจัยจูงใจในการทํางาน และปจจัยคํ้าจุนทั้งภาพรวม

และรายขออยูในระดับสูงมากทีสุ่ด ซึ่งปจจัยทีเ่กี่ยวของจะสงผลใหพนักงานมีความรูสึกแข็งขันที่ได

ปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานตามกฎระเบียบของบริษัทอยางเครงครัดดวยความรูสึกอยากทําและเต็มใจ 

โดยเห็นวางานที่ตนเองทําอยูน้ันมีความสําคัญจงึทําใหมีความรับผิดชอบ ต้ังใจทํางานใหดีที่สุด สงผล 
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ทําใหพนักงานไดรับคําชมเชยตามมา ซึ่งทกุหนวยงานลวนตองการใหผูปฏิบัติงานมีขวัญกําลงัใจในการ

ปฏิบัติงานทีสู่งอันจะกอใหเกิดความรวมมอืในการทํางาน เกดิความจงรักภักดีและซือ่สัตยตอองคกร 

เกิดความสามคัคีและพลงัในกลุม เสริมสรางมนุษยสัมพันธในองคกร เกิดความสรางสรรคเพื่อการ 

พัฒนาขององคกร และทําใหพนักงานเกิดความเช่ือมั่นตอองคกรของตน ผลที่ตามมาคือความสําเร็จ 

ของงานที่มปีระสทิธิภาพ และความสําเร็จขององคกรโดยรวม ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชัยวัฒน  

โอสถอํานวยโชค (2555) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยจงูใจที่มีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการ 

ของพนักงานบริษัทที่ปรึกษาดานระบบคอมพิวเตอร กรณีศึกษาพนักงานบริษัททีป่รกึษาดานระบบ

คอมพิวเตอรแหงหน่ึง” โดยผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยคํ้าจนุในดานเงินเดือน ผลตอบแทน และ

สวัสดิการ ความมั่นคงในการทํางาน ความสัมพันธกบัผูบังคับบัญชา ผูใตบงัคับบัญชา และเพื่อน

รวมงานมีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการโดยรวมของพนักงานในองคกร อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 และ (2) ปจจัยจงูใจในดานความกาวหนาในการทํางาน ความสําเรจ็ในการทํางาน 

และการไดรับการยอมรับนับถือมีความสัมพันธกบัความผูกพันตอองคการโดยรวมของพนักงานใน

องคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสอดคลองกับการศึกษาของ ปรีกมน จินตนานนท

(2557) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยจงูใจ ปจจัยคํ้าจุน วัฒนธรรมองคกรที่มีความสัมพันธตอความผกูพันตอ

องคกรของขาราชการสํานักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม” โดยผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยจงูใจโดยรวม

และรายดาน ไดแก ความสําเรจ็ในงาน การไดรับความยอมรับนับถือ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความ

รับผิดชอบ และความกาวหนาในตําแหนงงาน มีความสมัพันธกับความผูกพันตอองคกรในเรือ่งความ

ผูกพันทางดานจิตใจ ความผูกพันทางดานการคงอยู และความผูกพันทางดานบรรทัดฐาน โดยมีความ 

สัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ  

(2) ปจจัยคํ้าจุนโดยรวมและรายดาน ไดแก เงินเดือน โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคตความ 

สัมพันธกบัผูใตบงัคับบัญชา ผูบงัคับบญัชาและเพื่อนรวมงาน สถานะทางอาชีพ นโยบายและการ

บรหิารงาน สภาพการทํางาน ความเปนอยูสวนตัว และความมั่นคงในงานมีความสัมพันธกบัความ

ผูกพันตอองคกรในเรือ่งความผกูพันทางดานจิตใจ ความผูกพันทางดานการคงอยู และความผูกพัน

ทางดานบรรทัดฐาน โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

เมื่อพจิารณาในภาพรวมแลว สาเหตุที่พนักงานมีความคิดเหน็เกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

อยูในระดับมากทีสุ่ดทั้งในภาพรวมและรายขอ อาจเน่ืองมาจาก บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร

(AIS Contact Center Development & Training Arena) เปนบริษัทขนาดใหญที่มีช่ือเสียงเปน

บริษัทช้ันนําที่โดดเดนและเปนที่ยอมรับของทั้งพนักงานและบุคคลทั่วไปในวงกวาง และเปนองคกรที่

ประสบความสําเร็จในระดับสูง ดังน้ัน จงึทําใหพนักงานมองภาพลักษณขององคกรอยูในระดับมาก

ที่สุด นอกจากน้ัน ยังมปีจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับภาพลักษณขององคกรที่สนับสนุนใหพนักงานใน
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องคกรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกรในระดับมากทีสุ่ด ทั้งในดานนโยบายและการ

บรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ ดานบริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาสให

พนักงานปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน ดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน     

ซึ่งสนับสนุนใหพนักงานมรีะดับความคิดเห็นมากที่สุดทกุรายดานตามที่ผูวิจัยเสนอไวแลวขางตน  

ผลการศึกษาดังกลาว สอดคลองกบัแนวคิดและทฤษฎีในดานภาพลักษณองคกร โดยมีแนวคิดวา 

ภาพลักษณ มีความสําคัญอยางย่ิงตอความสําเรจ็ขององคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยเฉพาะ 

ในปจจบุันที่องคกรตาง ๆ มักจะไดรับความสนใจจากสาธารณชน และผูบรโิภคมากข้ึนเน่ืองจากมี

ความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยี การสือ่สาร และสือ่สารมวลชน ทําใหคนในสังคมตาง ๆ รบัทราบ

ขาวสารเหตุการณทีเ่กิดข้ึนทั่วโลกไดอยางกวางขวาง ทุกคนตองการรับรู และมสีวนเกี่ยวของในการ

แสดงความคิดเห็น เพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจ ถาองคกรใดมีภาพลักษณที่ดี กจ็ะไดรบัความ

เช่ือถือ และไววางใจ (Trust) ทั้งจากบุคคลภายนอกองคกร และบุคลากรภายในองคกร สอดคลองกับ 

พจน ใจชาญสุขกจิ (2559) ที่บอกวา ภาพลักษณ (Image) หมายถึง สิง่ที่เกิดข้ึนจากความรูสึกของ 

แตละบุคคลตอสิ่งตาง ๆ และมกัจะเปนความรูสึกที่สรางข้ึนเองโดยมีขอเท็จจริงเปนหลักอางอิงอยูดวย

อาศัยประสบการณ การคนควาหาความรูการหลอมรวมและสรางสรรคคิดวิเคราะหสิง่ตาง ๆ จนทําให

เกิดความเช่ือการรบัรูการเขาใจในสิ่งตาง ๆ ประกอบกันข้ึนเปนภาพลักษณของตนเองและแสดงออก

ในรูปของพฤติกรรมโดยผานการคิดและกลั่นกรองของแตละคนมาแลวจึงทําใหเกดิภาพลักษณน้ันมี

ลักษณะที่เกี่ยวของกบัจิตใจโดยตรงเปนการผานการตีความหมายการเลือกสรรและการใหความหมาย

ของตนเอง และสอดคลองกับการศึกษาของ รวิช เมฆสุนทรากุล (2554) เรื่องการรบัรูภาพลกัษณของ

ตราสินคามีความสมัพันธตอความภักดีในตราสินคาสตารบัคส (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งผลการวิจัยพบวา กลุมผูตอบแบบสอบถาม ผูที่ด่ืมตัดสินใจซื้อกาแฟจากรสชาติ กลิ่นของกาแฟ 

ช่ือเสียง คุมคาราคา คุณภาพของสินคา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูภาพลักษณตราสินคา สตารบัคส 

ทั้ง 6 ดานในระดับมาก ผูบรโิภคมีความภักดีตอตราสินคา สตารบัคส พบวา ตราสินคามีคุณภาพเปน 

ที่ยอมรบัผูบริโภคมีความภูมิใจที่ใชบริการยอมจายเงินเพื่อใชสินคาสตารบัคสดวยความเต็มใจและ 

จะแนะนําใหคนรูจักสินคาแนนอน ดังน้ันภาพลักษณขององคกรจงึมีผลตอมุมมองของทั้งพนักงาน 

ในองคกร ผูใชบริการ และบุคคลทั่วไป นอกจากน้ัน ยังสอดคลองกบัการศึกษาวิจัยของ อารีวัลย  

เดชาดิลก (2557) ศึกษาเกี่ยวกับ ภาพลักษณองคกรและความไววางใจของลูกคาทีม่ีผลตอความ

จงรกัภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย โดยผลการวิจัยพบวา ระดับภาพลกัษณองคกร 

และระดับความไววางใจมีความสัมพันธกับระดับความจงรกัภักดีตอตราสินคาของลูกคาที่มีตอธนาคาร

ออมสินสาขาบางกรวยในทิศทางเดียวกัน 
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5.2.2 การทดสอบสมมติฐาน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก ดานเพศ ดานอายุ  

ดานสถานภาพการสมรส ดานตําแหนงในองคกรแผนก Call Center และดานอายุงานในแผนก Call 

Center ที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน โดยพบวา 

1) ดานเพศ ที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกร แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในภาพรวม และดานปจจัยจงูใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน ทั้งน้ีอาจเน่ืองมา 

จากเพศชายและเพศหญิง อาจมีความแตกตางในดานมมุมองและความคิดพื้นฐาน เชน (1) ความตอง 

การความสําเรจ็ ในเรื่องความมุงมั่นในงาน มักจะพบวา เพศชายมักจะมีความมุงมั่นและมีความตอง 

การไปที่ความสําเร็จในหนาที่การงานมากกวาในขณะที่เพศหญิงมักจะคิดถึงความสําเร็จของครอบครวั 

การมีครอบครัวทีอ่บอุน และมีความสุข (2) เมื่อพจิารณาถึงความใสใจในรายละเอียดตาง ๆ เพศชาย

และเพศหญงิมักจะมีความแตกตางกัน โดยมักจะพบวา เพศหญิงจะพจิารณารายละเอียดในเรื่อง 

ตาง ๆ มากกวาเพศชาย เปนตน ซึ่งความแตกตางระหวางลกัษณะของเพศชายและเพศหญิง ทั้งเรือ่ง

การรบัรู ทัศนคติตอเรื่องตาง ๆ มุมมองตอเรื่องงาน เรื่องครอบครัว ฯลฯ ที่มีความแตกตางกัน จึงสง 

ผลใหมีความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรแตกตางกันไปดวย ซึ่งสอดคลองกบัผลการวิจัยของ ปนรสี 

โกศลานันท (2558) โดยศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของตราสินคาพานาโซนิค ในการรบัรูของลูกคา 

ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผลการศึกษา พบวา ลักษณะทางประชากรดานเพศที่แตกตางกัน มีการ

รับรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิค ดานคุณภาพผลิตภัณฑแตกตางกัน ลักษณะทางประชากรดาน

เพศที่แตกตางกัน มกีารรับรูภาพลักษณตราสินคาพานาโซนิค ดานการใหบรกิาร ดานการสื่อความ 

และดานความรับผิดชอบตอสังคมแตกตางกัน และสอดคลองกับการศึกษาของ นริศพงษ อยูสุข 

(2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางความรบัผิดชอบตอสงัคม (CSR) กับภาพลักษณของ

องคกรในมมุมองของลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัดแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

2) ดานสถานภาพการสมรส ที่แตกตางกัน มผีลตอความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณของ

องคกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดาน

นโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ ซึ่งเมือ่พิจารณาถึง

สถานภาพการสมรส จะเห็นไดจากผลการวิจัยวา ผูทีส่มรสแลว และผูทีเ่ปนโสด มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณองคกรแตกตางกัน ซึง่อาจจะเน่ืองจากความรบัผดิชอบตอตนเอง ตอครอบครัว ตอสังคม 

การมปีระสบการณในชีวิต และวุฒิภาวะ ทําใหสถานภาพการสมรสที่แตกตางกันสงผลตอความ

คิดเห็นในภาพลักษณองคกรแตกตางกันไปดวย เชน ผูทีส่มรสแลวอาจจะคิดถึงความมั่นคงในชีวิต 

ความมั่นคงในการทํางาน ความรับผิดชอบตอครอบครัว และภาระตาง ๆ และมกัจะมีความคาดหวัง
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ตอความสุขและความสําเรจ็ในครอบครัว ซึ่งจะแตกตางจากคนที่ยังโสด ซึง่มีภาระในครอบครัวนอย

กวา และมักจะมีเปาหมายและความมุงมั่นในการทํางาน นอกจากน้ัน ภาระงานที่นอยกวาจงึอาจจะ

ทําใหตองการใชเวลาในการทํางานมากกวา ประเด็นตาง ๆ เหลาน้ีจะสงผลใหเกิดมมุมองและความ

คิดเห็นตอภาพลกัษณในองคกรแตกตางกัน โดยพบวา ผูที่เปนโสดมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณ

องคกรสูงกวาผูทีส่มรสแลว ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ปรัชญาคม ลวนรัตน (2554) ที่ศึกษาวิจัย

เรื่อง “ภาพลักษณของ บริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน) ทีมีผ่ลตอความไววางใจและพฤติกรรมของ

ผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ที่มสีถานภาพแตกตาง

กัน มีความไววางใจในการใชบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน และสอดคลองกับ

ผลการศึกษาของ นริศพงษ อยูสุข (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางความรบัผิดชอบตอ

สังคม (CSR) กับภาพลกัษณขององคกรในมุมมองของลกูคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” โดยผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา สถานภาพการสมรสที่ แตกตางกนัมีความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรของ

บริษัท วันไทยฟูดส จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3) ดานอายุ ที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร แตกตางอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน และดานนโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ โดยเมื่อเปรียบเทียบเชิงซอนโดยใชวิธีทดสอบ

แบบ Least Significant Difference (LSD) พบวา (1) ปจจยัจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุ 25 - 28 ป และ อายุ 29 - 32 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

ในดานปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยคํ้าจุน แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 33 - 36 ป (2) ดาน

นโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ พบวา กลุมตัวอยางทีม่ี

อายุ 25 - 28 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณขององคกรในดานนโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกบักลุมตัวอยางทีม่ีอายุ 33 - 36 ป ทั้งน้ีอาจ 

จะเน่ืองมาจากการมีอายุที่แตกตางกัน ทําใหมีมุมมอง มีความคิดเห็น มปีระสบการณของการทํางาน 

การดําเนินชีวิต การรบัรูขอมูลขาวสาร การมีวุฒิภาวะและสามัญสํานึกถึงภาระความรบัผิดชอบตาง ๆ 

ที่แตกตางกัน จงึสงผลทําใหมีความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรแตกตางกัน ซึง่อาจเกี่ยวของกบัปจจัย

ตาง ๆ เชน (1) การเรียนรู ซึ่งไดแก การอบรมสั่งสอน ทําใหเกิดการสะสะรวบรวมประสบการณไว 

เมื่ออายุเพิ่มมากข้ึนความรูและประสบการณตาง ๆ จึงเพิ่มมากข้ึนตามลําดับ สงผลใหมีมุมมองตอ

เรื่องตาง ๆ เพิม่กวางขวางข้ึน (2) ประสบการณสวนตัวของบุคคลทางตรง ทีส่งผลตอการรับรูตอภาพ 

ลักษณขององคกร ในกรณีที่มีความแตกตางของอายุ ผูที่มปีระสบการณสูงตามอายุทีเ่พิ่มข้ึนจงึอาจจะ

ทําใหมีการรบัรูและมมุมองตอภาพลักษณองคกรที่แตกตางจากกลุมที่มีอายุนอยกวา ซึ่งสอดคลองกับ

ผลการวิจัยของ ปรัชญาคม ลวนรัตน (2554) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของ บริษัท ที โอ ที จํากัด 

(มหาชน) ที่มผีลตอความไววางใจและพฤติกรรมของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผลการ 
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วิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม ทีม่ีอายุแตกตางกัน มีความไววางใจในการใชบรกิารของบริษัท ที โอ 

ที จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน และนอกจากน้ียังสอดคลองกับผลการศึกษาของ สลิลทิพย เข็มทอง 

(2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทีม่ีผลตอภาพลกัษณขององคกร ในความคิดเห็นของผูบริโภค เขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง: กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3” โดยผลการวิจัยพบวา  

กลุมตัวอยางที่มีอายุ แตกตางกันมีผลตอภาพลักษณขององคกร ในความคิดเห็นของผูบริโภค ในเขต

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง กรณีศึกษา สถานีโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 3 แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 และสอดคลองกับการศึกษาของ นริศพงษ อยูสุข (2560) ศึกษาวิจัย

เรื่อง “ความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) กับภาพลักษณขององคกรในมุมมอง 

ของลูกคาบริษัท วันไทยฟูดส จํากัด” โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา อายุที่แตกตางกันมีความ

คิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรของบริษัท วันไทยฟูดส จํากัดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

4) ดานอายุงานในตําแหนง Call Center ที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ภาพลักษณขององคกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในดานนโยบายและการบรหิารบริษัท 

มีความเปนผูนําดานงานบริหาร ความนาเช่ือถือ และดานบรษัิทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงาน

ปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน เมื่อนําไปเปรียบเทียบเชิงซอนโดยใชวิธีทดสอบแบบ 

Least Significant Difference (LSD) พบวา (1) ดานนโยบายและการบรหิารบริษัทมีความเปนผูนํา

ดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ พบวา กลุมตัวอยางที่มอีายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป 

และอายุงาน 6 - 10 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณขององคกรในดานนโยบายและการบริหาร

บริษัทมีความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ แตกตางกับกลุมตัวอยางทีม่ีอายุงานใน

ตําแหนง Call Center 11 - 15 ป และ (2) ดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยน 

บทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน พบวา กลุมตัวอยางที่มอีายุงานในตําแหนง Call Center 1 - 5 ป  

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกรในดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบั 

เปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุงานในตําแหนง Call Center 

6 - 10 ป และ 11 - 15 ป ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากอายุงานที่ทาํงานในตําแหนง Call Center ที่แตกตาง

กันทําใหสงผลตอการรับรู แนวความคิด มุมมองของพนักงานที่มีตอองคกรไดแตกตางกัน ซึง่อาจจะ

เกี่ยวของกบัวุฒิภาวะ ประสบการณการทํางานในองคกร เชน พนักงานที่มีอายุการทํางานในตําแหนง 

Call Center ที่นานกวาจะทําใหมกีารรับรู มีแนวคิดในการทํางาน และมมุมองตาง ๆ ตอภาพลักษณ

ในองคกรทีเ่พิ่มข้ึน เน่ืองจากการมีความเขาใจตอการทํางานและมีความเช่ียวชาญในการทํางานใน

ตําแหนง Call Center ที่เพิ่มมากข้ึนสงผลใหมรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณขององคกรสูงกวา

พนักงานทีม่ีอายุงานนอยกวาในตําแหนงเดียวกัน  
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5.3 ขอเสนอแนะการวิจัย 

5.3.1 ขอเสนอแนะตอองคกร 

1) ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

จากการศึกษา พบวา พนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัทมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ในระดับมากทีสุ่ด ดังน้ัน บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact 

Center Development & Training Arena) จึงควรรกัษามาตรฐานทีเ่กี่ยวของกบัปจจัยที่สงผลตอ

การรบัรูภาพลักษณของพนักงานตอองคกรทั้งในดานนโยบายและการบรหิารบริษัท ดานความพรอม 

ที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรบัเปลี่ยนบทบาทตําแหนงหนาที่การงาน และดานปจจัยจูงใจทํางาน 

ปจจัยคํ้าจุน เพื่อคงระดับความคิดเห็นของพนักงานที่เกี่ยวของกับภาพลักษณขององคกรไวตอไป 

นอกจากน้ี องคกรยังอาจพจิารณาถึงประเด็นในดานบริษัทพรอมที่จะเปดโอกาสใหพนักงานปรับ 

เปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่การงาน ซึง่พบวา มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นนอยกวาดานอื่น ๆ องคกร

อาจจะพิจารณาโดยเฉพาะในขอทีส่อบถามวา “ใน 6 เดือนที่ผานมา มบีางคนในที่ทํางานคุยกับฉัน

เกี่ยวกับการเติบโตในตําแหนงงานของฉัน” ซึ่งมีคาเฉลี่ยในระดับนอยกวาขออื่น ๆ ในดานเดียวกัน 

เพื่อที่องคกรจะไดสงเสรมิและสนับสนุนใหพนักงานมีโอกาสในการปรับเปลี่ยนบทบาท ตําแหนงหนาที่

การงานและการเจริญเติบโตในองคกรตามความเหมาะสม 

2) ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

ขอเสนอแนะเกี่ยวกบัการพฒันาพนักงานทีเ่กี่ยวของกบัการสงเสริมใหพนักงานมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลักษณองคกรเพิ่มมากข้ึน เชน อาจจะเพิ่มการสงเสริมในดานการพัฒนา

ตนเองตามยุทธศาสตรขององคกร การเปดโอกาสใหไดเขารบัการอบรม หรอืการศึกษาตอในระดับ 

สูงข้ึน เพื่อสงเสริมความเจริญกาวหนาในตําแหนงการทํางาน การเพิ่มทัศนคติเชิงบวกตอภาพลักษณ

องคกรโดยผานกระบวนการเชิงพัฒนาทัศนคติทีม่ีทั้งตอองคกร ตอผูมารับบรกิาร และตอตนเอง ทั้งน้ี

เพื่อทําใหพนักงานมีความภาคภูมิใจที่ไดทํางานในองคกรและยินดีต้ังใจทํางานเพื่อใหบริการลูกคาให

ประทับใจสูงสุด ซึ่งจะสงผลใหบริษัทบรรลผุลตามเปาหมายขององคกรที่กําหนดไว 

3) ขอเสนอแนะดานการสือ่สารเชิงกลยุทธในองคกร 

เน่ืองจากภาพลกัษณองคกรจะมีความเกี่ยวของกบัการสื่อสารทั้งในเรื่ององคประกอบ

ของเรือ่งราว ขอเท็จจรงิ การประเมินสวนตัว และการรบัรูทางความคิด ซึ่งกระบวนการรับรูทาง

ความคิด ประกอบดวย การเปดรับ ความสนใจ  การจดจํา และการตีความตอภาพลักษณขององคกร 

ซึ่งมีมมุมองตอภาพลกัษณองคกร เชน ภาพลักษณดานการบรหิารจัดการขององคกร ภาพลักษณดาน

ความเช่ียวชาญขององคกร ซึง่การรับรูภาพลกัษณขององคกรจะมีความแตกตางกันไป โดยมีความ
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เกี่ยวของกบัปจจัยความแตกตางดานเพศ ดานสถานภาพการสมรส ดานอายุของพนักงาน และระยะ 

เวลาการทํางานในองคกร ดังน้ันองคกรและผูบริหารองคกร จึงควรนําผลการวิจัยมาใชเพื่อวางแผน 

การสือ่สารใหเหมาะสมกับความแตกตางทางปจจัยสวนบุคคลของพนักงานในองคกร เชน ในกลุมเพศ 

ซึ่งเมื่อพจิารณาคาเฉลี่ยพบวา เพศหญิงมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณในองคกรที่นอย 

กวาเพศชาย สถานภาพการสมรส ซึ่งพบวาผูมสีถานภาพสมรสแลวมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นนอยกวา

พนักงานทีเ่ปนโสด อายุนอยมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอภาพลกัษณองคกรนอยกวาพนักงานในองคกร 

ที่มีอายุมากกวา และอายุการทํางานที่นอยกวาในแผนก Call Center มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณนอยกวากลุมพนักงานที่มีอายุงานมากกวา ดังน้ัน การออกแบบการสื่อสารในองคกร 

เพื่อเพิ่มภาพลกัษณจึงควรพจิารณาถึงรูปแบบการสือ่สาร ชองทางการสื่อสาร เน้ือหาของสาร เพือ่ให

เหมาะสมกับลักษณะปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน ทัง้น้ีเพือ่เพิ่มระดับความคิดเห็นตอภาพลกัษณใน

องคกรใหมากข้ึนได เน่ืองจากเมื่อพนักงานในองคกรมรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกรระดับ 

สูงจะสงผลใหมีการสงภาพลักษณที่ดีขององคกรสูภายนอกถึงประชาชนและผูรับบริการใหรับรูถึง 

ภาพลักษณขององคกรที่ดีผานการสื่อสารและการปฏิบัติงานของพนักงานในองคกรดังกลาว 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

1) การศึกษาวิจัยในครั้งตอไป ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมูล

เชิงลึกในดานความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลกัษณขององคกร ทั้งน้ีเพื่อดูผลการศึกษาวามี

ความสอดคลองและมีทิศทางของความคิดเห็นและระดับความคิดเห็นทีเ่กี่ยวของกบัภาพลกัษณของ

องคกรวามีความเหมือนกันหรือตางกันกับการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณอยางไร 

2) ควรมีการศึกษาวิจัยในหัวขอคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร

ในผูบรหิารระดับกลางและระดับสงู เพื่อที่จะดูวามผีลการศึกษาและขอเสนอแนะตอการเพิ่มระดับ

ความคิดเห็นเกี่ยวของกับภาพลกัษณขององคกร เปนอยางไร และควรมทีิศทางการพัฒนาเพิ่มเติม

ตอไปอยางไร ทัง้น้ีเพื่อนําขอมูลมาพิจารณาใชในการวางแผน ปรับปรงุนโยบายทีเ่กี่ยวของเพื่อพฒันา

ภาพลักษณขององคกรใหครอบคลุมดานอื่น ๆ เพิม่เติมในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

การศึกษาภาพลักษณของบริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ในมุมมองของพนักงานคอลเซ็นเตอรบริษัท 

 

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 

 แบบสอบถามน้ีเปนการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย ของนางสาว นันธยา อินทรจันทร  

ตามหลกัสูตรของมหาวิทยาลัยกรงุเทพของนักศึกษาปรญิญาโท คณะนิเทศศาสตร สาขาวิชาการสื่อสาร

เชิงกลยุทธ เพื่อนําผลวิจัยที่ไดไปใชประโยชนในการดําเนินงานการสื่อสารภายในองคกรและการบริหาร

จัดการบุคคลของบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center Development & 

Training Arena) ผูวิจัยใครขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตรงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด  

โดยขอมูลที่ไดจะถูกเก็บเปนความลบั และจะนําขอมลูไปใชเฉพาะในการวิจัยครัง้น้ีเทาน้ัน 

ขอขอบพระคุณอยางสงูในความกรุณาชวยตอบแบบสอบถามน้ี หากมีขอสงสัยประการใดทานสามารถ

ติดตอสอบถามไดทีผู่วิจัยโดยตรง 

 

นันธยา อินทรจันทร  

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

 

คําชี้แจง แบบสอบถามขอมลูชุดน้ี แบงออกเปน 3 ตอนประกอบดวย   

ตอนที่ 1 คําถามคัดกรองเบือ้งตน 

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นที่สงผลตอภาพลกัษณขององคกรใน 3 ดาน ประกอบดวย  

3.1 Critical Thinking & Problem Solving = นโยบายและการบริหารบริษัทมี

ความเปนผูนําดานงานบรหิาร ความนาเช่ือถือ  

3.2 Change = บริษัทพรอมทีจ่ะเปดโอกาส ใหพนักงานปรบัเปลี่ยน บทบาท 

ตําแหนงหนาที่การงาน 

3.3 Hygiene Factor = ปจจัยจูงใจในการทํางานปจจัยคํ้าจนุไดแก ความสัมพันธ

กับหัวหนางานและเพื่อนรวมงานสภาพแวดลอมในการทํางานความมั่นคงในงาน และเงินเดือน 

การเกบ็รวบรวมขอมูล ผูวิจัยไมไดระบุ หัวขอที่ตองใสรายละเอียดที่แสดงตัวตน ของผูกรอก

แบบสอบถามเชนช่ือ และนามสกุล ดังน้ันผูกรอกแบบสอบถาม มั่นใจไดวาการกรอกขอมลูจกัเปน

ความลับ และการนําเสนอขอมลูจะเปนการเกบ็รวบรวมเพื่อใชในการพัฒนาองคกรเทาน้ัน 
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ตอนท่ี 1 คําถามคัดกรองเบื้องตน 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ในชอง � หนาขอความที่ตรงกับพฤติกรรมของทานมากที่สุด 

1. ปจจบุันทานกําลังทํางานในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) แผนก คอลเซ็นเตอรใชหรือไม 

� 1.1 ใช   � 1.2 ไมใช (จบแบบสอบถาม)  

 

2. อายุงานของทานทีท่ํางาน ในสํานักงานบริษัทแอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) แผนก คอลเซ็นเตอร 

� 2.1 มากกวา 1 ป  � 2.2 นอยกวา 1 ป (จบแบบสอบถาม)  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ในชอง � หนาขอความที่ตรงกับพฤติกรรมของทานมากที่สุด 

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 ปข้ึนไป 

 

3. ตําแหนงในองคกรแผนก Call Center 

 �   3.1 ระดับเจาหนาทีป่ฏิบัติการ (Agent)  

�   3.2 ระดับหัวหนางาน (Supervision) 

 �   3.3 ผูจัดการ (Manager)    

�   3.2 ผูบริหารระดับสูง (Managing Director) 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ในชอง � หนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงานคอลเซน็เตอรของบริษัท 

ระดับการรบัรู (ความรูสึก) 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

นโยบายและการบริหารบริษัทมคีวามเปนผูนาํดานงานบรหิาร ความนาเชื่อถือ 

3.1 ทานทราบขาววา AIS เปนบริษัทผูนําดาน Telco 

อันดับ 1 ของเมืองไทย 

     

3.2 ทานรูสึกดีใจเมือ่ทราบขาววา บริษัท แอดวานซ

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ไดรับรางวัล  

สุดยอดนายจางดีเดนแหงป  2017   

     

3.3 ทานภูมิใจ ที่ไดปฏิบัติงานภายในบริษัท แอดวานซ

คอนแทคเซ็นเตอร (AIS Contact Center 

Development & Training Arena) ที่มีความ

นาเช่ือถือ มากที่สุด การันตีจากรางวัล บริษัทในกลุม

ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่มีมลูคา 

แบรนดองคกรสูงสุด 

     

3.4 ทานสนับสนุนวิสัยทัศนของเอไอเอส ที่ต้ังใจจะ 

สงมอบประสบการณสุดพิเศษเพือ่ตอบโจทยชีวิต 

ดิจิทัลใหแกลูกคาในยุค 4G ผานกลยุทธ 4 Best ซึ่ง

ประกอบดวย Best Network, Best Applications,  

Best Services และ Best People เพื่อมอบสิ่งที่ดี

ที่สุดในทุก ๆ ดานใหแกลูกคา 

     

3.5 ทานภูมิใจที่บริษัทไดรับรางวัล Drive Award 

2018 Excellent Marketing รางวัลการตลาดยอด

เย่ียมประจําป 2561 

     

(ตารางมีตอ) 
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ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงานคอลเซน็เตอรของบริษัท 

ระดับการรบัรู (ความรูสึก) 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

3.6 ทานเช่ือวากลยุทธการเลอืก พรเีซนเตอร PECK 

BAMBAM ของบริษัท มผีลตอการตัดสินใจเลอืกใช

เครือขาย AIS ไดดี 

     

บริษัทพรอมท่ีจะเปดโอกาสใหพนักงานปรับเปลี่ยนบทบาทตําแหนงหนาท่ีการงาน 

3.7 ทานทราบเปาหมายการทํางาน      

3.8 ใน 6 เดือนทีผ่านมา มบีางคนในที่ทํางานคุยกับฉัน

เกี่ยวกับการเติบโตในตําแหนงงานของฉัน 

     

3.9 ในปที่ผานมา ทานมีโอกาสเรยีนรูและพัฒนา

ตนเอง เพือ่ชวยใหฉันมีความกาวหนาในที่ทํางาน 

     

3.10 หัวหนางานและเพื่อนทกุคนในที่ทํางานเอาใจ 

ใสทาน 

     

3.11 มีบางคนในที่ทํางานใหกําลงัใจทานในการพฒันา

ตนเอง 

     

ปจจัยจูงใจในการทํางาน ปจจัยค้าํจุน 

3.12 ทานรูสึกดีทกุครั้ง ที่ไดตอบคําถามวาทํางานที่ใด      

3.13 ทุกวันที่มาทํางาน ทานมีโอกาส ทําในสิ่งที่ดีที่สุด

ทุกวัน 

     

3.14 ทานพรอมทีจ่ะเปลี่ยนแปลงตนเองเสมอ  

ตามแผนยุทธศาสตรขององคกร 

     

3.15 ทานใหบริการลกูคาตามหลักจรรยาบรรณของ

การเปนพนักงานคอลเช็นเตอร 

     

3.16 ทานต้ังใจทํางาน เพือ่ใหบริการลกูคา เพื่อใหลุก

คารูสึกประทับใจทุกครั้งที่ไดติดตอคอลเซ็นเตอร 1175  

     

3.17 ทานปฏิบัติตน ตามกฎระเบียบของบริษัท  

อยางเครงครัด 

     

(ตารางมีตอ) 
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ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณขององคกร  

ในมุมมองของพนักงานคอลเซน็เตอรของบริษัท 

ระดับการรบัรู (ความรูสึก) 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

3.18 งานที่ทานทํามีความสําคัญ เพราะชวยใหบริษัท

บรรลเุปาหมายที่กําหนดไว 

     

3.19 เมื่อทํางานไดดี ทานจะไดรบัคําชมเชยทุกสปัดาห      

3.20 ทานต้ังใจที่จะทํางานทีบ่ริษัทน้ีเปนทีสุ่ดทาย

กอนที่ทานจะถึงวัยเกษียณ 

     

 

 

 

*****ขอขอบคณุท่ีกรุณาใหความรวมมือตอบแบบสอบถาม***** 
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ประวัติผูเขยีน 

 

ชื่อ-นามสกุล  นางสาวนันธยา อินทรจันทร 

 

อีเมล   nantaya_nok@hotmail.com 

 

ประวัติการศึกษา   

พ.ศ. 2548 -2552  หลักสูตรนิเทศศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการโฆษณา  

  และการประชาสัมพันธ (เกียรตินิยม อันดับ 1)  

  มหาวิทยาลัยเจาพระยา จงัหวัดนครสวรรค 

พ.ศ. 2544 -2548   มัธยมศึกษา สายวิทย-คณิต โรงเรียนวังโปงพิทยาคม  

  จังหวัดเพชรบรูณ  

     

ประสบการณการทํางาน ตําแหนงหนาที่การงานปจจบุัน Supervisor แผนก Call Center   

                             บริษัท แอดวานซคอนแทคเซ็นเตอร   

 (AIS Contact Center Development & Training Arena) 

 เลขที่ 365 หมูที่ 3 ถนนมิตรภาพ ตําบลโคกกรวด  

 อําเภอเมืองนครราชสีมา จงัหวัดนครราชสีมา 30280 
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