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บทคัดย่อ  

การวิจยัเรือง ปัจจยัทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร  มี

วตัถุประสงค ์( ) เพือศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพ ( ) เพือศึกษาความ

พึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ( ) เพือศึกษาปัจจยัดา้นการ

จดัการและปัจจยัด้านคุณภาพการบริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 

กลุ่มตวัอย่างทีใชวิ้จยัไดแ้ก่ ประชากรในเขตพืนทีกรุงเทพมหานคร จาํนวน  คน โดยใชห้ลกัการคาํนวณของทาโร่ 

ยามาเน่  ใช้วิ ธีการสุ่ มตัวอย่างแบบบังเอิญสะดวก (Convenience Sampling) เครืองมือที ใช้ในการวิจัยเป็ น

แบบสอบถามทีผูวิ้จัยสร้างขึนแบ่งเป็น  ส่วน คือ ส่วนที  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา รายได ้อาชีพ และจาํนวนครังทีมารับบริการ ส่วนที  ความคิดเห็นเกียวกบัปัจจยัดา้นการจดัการทีมีผลต่อ

ความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ส่วนที  ความคิดเห็นเกียวกบัปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ส่วนที  ความ

พึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัการจดัการและปัจจยัคุณภาพการบริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอล

เซ็นเตอร์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัการจดัการ  ด้าน คือ ดา้นกลยุทธ์ขององค์การ และดา้น
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รูปแบบ ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้น คือ ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการและดา้นความเห็นอกเห็น

ใจ มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

0.05 

คําสําคัญ: คอลเซ็นเตอร์, การจดัการ, คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ 

 

Abstract 

Research subject Factors Affecting Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in Bangkok. The 

objectives of this study were (1) To study Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in Bangkok. (2) To study 

Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in Bangkok classification with personal factors. (3) To study 

Management factors (the McKinsey 7S model) and Service quality factors affecting Consumers’ Satisfaction of Call 

Center Services in Bangkok. The sample group used in this research was 400 personnel from the consumer using a call 

center in Bangkok. Based on the Taro Yamane calculation method, using a convenience sampling method. The research 

instruments are questionnaires that the researcher created, divided into four parts, Part 1: Personal data of the respondent, 

such as gender, age, status, education level, income, occupation and frequency of service usage, Part 2: Opinions about 

the management factors (the McKinsey 7S model) affecting Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in 

Bangkok, Part 3: Opinions about service quality factors affecting Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in 

Bangkok, Part 4: Opinions about the level of Management factors (the McKinsey 7S model) and Service quality factors 

Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in Bangkok. 

The study indicated the result of management factors and service quality factors affecting Consumers’ 

Satisfaction of Call Center Services in Bangkok shows that there are two aspects of management factors which are 

strategy and style, part of service quality factors, there are two aspects of service quality factors which are responsiveness 

and empathy that can affect Consumers’ Satisfaction of Call Center Services in Bangkok, which are statistically 

significant at 0.05. 

Keyword: McKinsey 7s, Service quality, Consumer Satisfaction, Call center 

 

บทนํา 

คอลเซ็นเตอร์ (Call Center)  หรือ ศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลโทรทางโทรศพัท ์เป็นส่วนงานทีมีความสําคญัต่อการ

ดาํเนินธุรกิจเกือบทุกประเภท เนืองจากเป็นส่วนงานทีให้บริการลูกคา้หลงัการขาย ตอ้งมีการรักษาความสัมพนัธ์ต่อ

ลูกคา้ คอลเซ็นเตอร์จะมีบทบาทหน้าทีการให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ รวมทงัยงัใช้เป็นช่องทางในการตอบสนองความ
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ตอ้งการของลูกคา้ทีตอ้งการติดต่อสอบถามขอ้มูล ทงัเรืองเกียวกบัผลิตภณัฑ์ และขอความช่วยเหลือเพือแกปั้ญหาที

เกิดขึน และหลายครังทีคอลเซ็นเตอร์เปรียบเสมือนผูท้ีคอยรับฟัง และช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่างๆ เพือแกไ้ขปัญหาให้

ตรงจุด และ แกไ้ขปัญหาใหท้นัเวลา และบางครังอาจเจอปัญหาทีเกิดจากความไม่พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คอลเซ็นเตอร์

จะเก็บรวบรวมปัญหาเพือนําไปปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพของสินคา้และบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคใหม้ากทีสุด (JobSDB, 2562) 

คุณภาพการให้บริการเป็นภาพในการปฏิบัติการของผูม้ารับบริการ โดยทําการเปรียบเทียบระหว่างการ

บริการทีคาดหวงักับการบริการ ซึงหากมีการบริการทีตรงกับความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้แลว้นะ จะส่งผลให้การ

บริการนันเกิดคุณภาพ และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์

โดยตรงกบัความพึงพอใจ 

  ดงันนั ผูว้ิจยันนัไดเ้ห็นความสาํคญัของปัญหาเพือให้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์เพือให้

เกิดคุณภาพการให้บริการ รวมทงัศึกษารูปแบบการดาํเนินชีวิตทีสงผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์

ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพเพือสนองให้ลูกคา้เกิดความเชือมนัในการให้บริการผูว้ิจัยจึงสนใจศึกษาเรืองคุณภาพงาน

บริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร โดยทําการศึกษาคือ

ประชากรในเขตกรุงเทพ 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพือศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพ 

2. เพือศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เพือศึกษาปัจจยัด้านการจดัการและปัจจยัดา้นคุณภาพทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็น

เตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 

ขอบเขตของงานวิจัย 

1. ขอบเขตของประชากร คือ ประชากรทีทําการศึกษาในครังนี คือ ผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพ ณ วนัที 12 

กุมภาพนัธ์ 2566 จาํนวน 5,588,222 คน (ทีมา : รายงานแสดงจาํนวนพืนทีและจาํนวนประชากรของกรุงเทพมหานคร 

คน้เมือ 12 กุมภาพนัธ์ 2566, ฐานขอ้มูลและระบบติดตามประเมินผลการเพิมพืนทีสีเขียวของกรุงเทพมหานคร, 2566) 

ขนาดตวัอยา่ง 400 คน 

2. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการวิจยั เริมดาํเนินการวิจยัในช่วงเดือนมกราคม 2566 – มีนาคม 2566 

3. ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นการจดัการ และปัจจยัดา้น

คุณภาพ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 
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สมมติฐานของการวิจัย 

1. ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพทีมี เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และจาํนวนครังทีมารับ

บริการต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพต่างกนั 

2. ปัจจยัด้านการจดัการและปัจจยัด้านคุณภาพ มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของ

ผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพ 

ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับ 

1. ทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพ 

2. ทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพจาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล 

3. ทาํให้ทราบถึงปัจจยัดา้นการจดัการและปัจจยัดา้นคุณภาพทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอล

เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีการจัดการองค์กร 

ในช่วงตน้ทศวรรษที 1980 ทีปรึกษาธุรกิจของบริษทั McKinsey & Company Consulting ประกอบดว้ย Tom 

Peters, Robert Waterman, Julien Philips พร้อมดว้ยความร่วมมือช่วยเหลือจาก Richard Pascale และ Anthony G. Athos 

ได้ร่วมกันพฒันา 7S Model ให้เป็นแบบจาํลองทีใช้วิเคราะห์รูปแบบขององค์กรจากองค์ประกอบภายใน 7 ประการ 

ช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถประเมินสถานภาพขององค์กรว่าควรจะปรับปรุงหรือเปลียนแปลงในเรืองใด อย่างไร จึงจะ

สร้างความสําเร็จให้กบัองค์กรไดต้ามเป้าหมาย แบบจาํลองนีไดรั้บการยอมรับอย่างกวา้งขวางทงัในวงการศึกษาและ

การนําไปปฏิบตัิ นับเป็นเครืองมือประกอบการวางแผนเชิงกลยุทธ์ทีได้รับความนิยมสูงสุดเครืองมือหนึงต่อเนือง

มาถึงปัจจุบนั (Thomas J. Peters, Robert H. Waterman Jr, 1980) 

นอกจากนีพืนฐานแนวคิดของ 7S Model คือ องค์กรมีองค์ประกอบภายในทีสําคัญ 7 ประการ ซึงต้อง

ทาํงานให้สัมพนัธ์สอดคลอ้ง (interconnected) และเสริมแรงซึงกนัและกนั การเปลียนแปลงองคป์ระกอบตวัใดตวัหนึง

จะกระทบต่อองค์ประกอบตวัอืน ๆ ทงัหมด จึงเป็นหน้าทีทีผูบ้ริหารจะตอ้งคาํนึงถึงการปรับเปลียนองค์ประกอบ

ทงัหลายให้สอดรับกบัการเปลียนแปลงนนั โดยทีองคป์ระกอบภายในทงั 7 แบ่งเป็นสองกลุ่ม คือ 

กลุ่มที 1 กลุ่มนโยบาย (hard elements) สามารถจบัตอ้งมองเห็นเป็นรูปธรรมได้ค่อนขา้งชัดเจน ผูบ้ริหาร

สามารถปรับเปลียนให้เป็นอยา่งทีตอ้งการในฐานะทีเป็นเครืองมือทางการบริหาร ประกอบดว้ย 3 ดา้น ดงันี 

 1. กลยุทธ์ (Strategy) หมายถึง แผนการทีองค์กรสร้างขึนเพือรักษาหรือปรับปรุงความไดเ้ปรียบใน

การแข่งขนั กลยทุธ์ทีดีตอ้งมีความชดัเจน และเป็นการยากทีจะสามารถบอกไดว้่ากลยทุธ์มีความเหมาะสมหรือไม่หาก
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มองแตก่ลยทุธ์เพียงอยา่งเดียว 7S Model จึงถูกนาํมาใชใ้นการพิจารณาวา่องคป์ระกอบทงัหลายทีมีอยูภ่ายในองคก์รนนั

มีความสัมพนัธ์สอดคลอ้งกนัหรือไม่ โดยทวัไปผูบ้ริหารจะไม่นิยมเลือกใชก้ลยุทธ์ระยะสันเพือสร้างความไดเ้ปรียบ

ในการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร แต่ถา้กลยทุธ์นนัทาํงานสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบทีเหลือในอืน ๆ  ไดดี้ ก็จะทาํใหเ้กิดผล

สําเร็จทียิงใหญ่ได้เช่นกัน ซึงสอดคลอ้งกับ ชญมน พละบุญ (2563)  ไดก้ล่าวว่า กลยุทธ์ขององค์กร เป็นแนวทางที

องคก์รใชเ้พือดาํเนินการองคก์ร และใช้กาํหนดนโยบายต่างๆ ทีชดัเจน และสามารถนาํไปปฏิบติัได ้ซึงตอ้งตอบสนอง

ต่อการเปลียนแปลง ของสภาพแวดลอ้ม ในสถานการณ์ปัจจุบนั รวมถึงตอ้งปฏิบติัไดจ้ริงภายในระยะเวลาทีกาํหนด

และเป็นระเบียบและเขา้ใจง่าย 

 2. โครงสร้าง (Structure) หมายถึง การจดัรูปองค์กรว่าประกอบด้วยหน่วยงานใด มีความสัมพนัธ์

ระหวา่งกนัและมีสายการรายงานหรือการบงัคบับญัชาอยา่งไร โครงสร้างองคก์รขององค์กรสามารถแบ่งส่วนงานเป็น

แผนภูมิ แต่ละหน่วยงานมีหนา้ทีรับผิดชอบทีชดัเจนและมีความเกียวขอ้งกบัหน่วยงานอืนในลกัษณะทีเขา้ใจง่าย สาย

การบงัคบับญัชาหรือโครงสร้างการรายงานยงัมองเห็นไดง้่ายในแผนผงัองคก์ร 

 3. ระบบ (Systems) หมายถึง กระบวนการและระเบียบวิธีปฏิบตัิขององคก์รในรูปกิจกรรมการทาํงาน

ทีทําอยู่เป็นประจํา รวมไปถึงวิธีการตัดสินใจของผู ้บริหารระดับต่าง ๆ ขององค์กร เวลาทีผูบ้ริหารจะทําการ

เปลียนแปลงใด  ๆมกัจะให้ความสําคญัไปทีการปรับเปลียนระบบการทาํงานและผลกระทบทีมีต่อระบบการทาํงานที

เป็นอยูเ่ป็นลาํดบัแรก 

กลุ่มที 2 กลุ่มปฏิบตัิ (soft elements) เป็นกลุ่มขององค์ประกอบทีมองเห็นจบัตอ้งเป็นรูปธรรมไดย้ากกว่า

องค์ประกอบในกลุ่มนโยบาย เนืองจากคุณสมบติัทีมีอยู่ในองค์ประกอบกลุ่มนีเคลือนไหวเปลียนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงันี 

 4. รูปแบบ (Styles) หมายถึงรูปแบบการบริหารของผู ้บริหารระดับสูงภายในองค์กร รวมถึง

ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนัของผูบ้ริหารระดบัต่าง ๆ  และภาพพจน์ (symbolic value) ของผูน้นัทีมีอยู่ในความคิดเห็นของ

ผูบ้ริหารและบุคคลอืน ๆ  ในองคก์ร 

 5. บุคลากร (Staffs) หมายถึงพนกังาน รวมถึงความรู้ ความสามารถ ทกัษะ และทศันคติโดยทวัไปของ

พนกังาน ในมุมมองดา้นการบริหารจะพิจารณาวา่องค์กรตอ้งการพนกังานประเภทใด จาํนวนมากนอ้ยเพียงใด จะเลือก

รับ พฒันา จูงใจ และใหผ้ลตอบแทนอยา่งไรจึงจะทาํให้องคก์รมีความสามารถในการแข่งขนัสูงสุด 

 6. ทกัษะ (Skills) หมายถึงทกัษะและสมรรถนะความสามารถของพนกังานทีทาํงานให้กบัองคก์ร เมือ

มีการเปลียนแปลงใด ๆ  ขึนในองคก์ร คาํถามทีองค์กรตอ้งการทราบคือ ควรใชท้กัษะอะไรจึงจะสามารถขบัเคลือนกล

ยุทธ์หรือโครงสร้างใหม่นนัใหด้าํเนินไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 7. ค่าความนิยม หรือคุณค่าทีมีร่วมกนั (Shared value) เรียกอีกอยา่งหนึงว่า Superordinate goal ไม่ได้

อยู่ทงัในกลุ่ม hard และ soft element  แต่เป็นความเชือ ความคาดหวงัซึงเป็นจุดมุ่งหมายทีองค์กรถูกสร้างขึนมา เป็น



 6 

มาตรฐานและการยอมรับ (norm and standard) ทีบุคคลทงัหลายใช้ในการแสดงพฤติกรรม เราจึงสังเกตคุณค่าทีมี

ร่วมกนันีไดจ้ากวฒันธรรมองคก์รและจริยธรรมการทาํงานโดยทวัไป 7S Model วางคุณค่าทีมีร่วมกนัไวต้รงกลาง เป็น

การสือความหมายว่าคุณค่าทีมีร่วมกนัเป็นศูนยก์ลางการพฒันาของทุกองคป์ระกอบ กลยทุธ์ โครงสร้าง ระบบ รูปแบบ 

บุคลากร ทกัษะ ลว้นเป็นผลสืบเนืองมาจากเหตุผลหรือความตงัใจในการจดัตงัองคก์ร วิสัยทศัน์ตงัตน้ขององคก์รก็ก่อ

รูปขนึมาจากคุณค่าทีผูส้ร้างองคก์รกาํหนด ดงันนั เมือคุณค่าหรือความตงัใจนีเปลียน จึงส่งผลกระทบถึงองคป์ระกอบ

ทงัหมด ในทํานองเดียวกัน เมือองค์ประกอบใดขององค์กรเปลียน ก็จะส่งผลกระทบถึงคุณค่าทีมีร่วมกันและต่อ

องคป์ระกอบอนื ๆ  ทงัหมดดว้ยเช่นกนั 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Berry and Zeithaml (1990) ได้เสนอว่าคุณภาพของบริการตามความรับรู้ (Perceived Service 

Quality) ของผูบ้ริโภคก็คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเกียวกบัความดีเลิศของการ ใหบ้ริการโดยรวมเป็นผลลพัธ์

ทีเกิดขึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหว่างความคาดหวงัของ พวกเขาเกียวกบัคุณภาพการบริการ และการ

บริการทีพวกเขาไดรั้บจริง ซึงประกอบดว้ย  

 . ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)   

 . ความน่าเชือถือในการใหบ้ริการ (Reliability)  

 . การตอบสนองต่อการให้บริการ (Responsiveness)  

 . การสร้างความมนัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)  

 . ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

Lewis and Booms (1983) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดับของการบริการทีส่งมอบโดยผู ้

ให้บริการต่อผูรั้บบริการ และสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการนนั 

Crosby (1992) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นการให้บริการทียึดหลกัการปราศจาก

ขอ้บกพร่องจากการบริการ และต้องตรงต่อความต้องการของผูบ้ริการ รวมถึงสามารถรับรู้ถึงความต้องการของ

ผูรั้บบริการได ้โดยแบ่งองคป์ระกอบของคุณภาพบริการ ดงันี 

1.องคป์ระกอบคุณภาพบริการ โดยมีปัจจยัทีลูกคา้มกัพูดถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 

 1.1 ความทีจะไวว้างใจ เชือถือได ้(Reliability) หรือมาตรฐานการให้บริการ 

 1.2 การตอ้งสนอง (Responsiveness) ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.3 ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบ้ริการอย่างครบถว้น รอบรู้ เหมาะสม และเชียวชาญรู้จริง 

(Competence) 

 1.4 การเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก (Access) 

 1.5 ความสุภาพ นอบนอ้มให้เกียรติ และมีมารยาททีดีของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) 
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 1.6 ความสามารถในการสือสาร และสัมพนัธ์กับลูกคา้ ให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ใจและไดรั้บคาํตอบในข้อ

สงสัยต่างๆ (Communication) 

 1.7 ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ (Creditability) 

 1.8 ความมนัคงปลอดภยัทีลูกคา้รู้สึกสบายใจในการรับริการ (Security) 

 1.9 ความเขา้ใจลูกคา้ เอาใจเขามาใส่ใจเรา (Customer Understanding) 

 1.10 การรับรู้และสัมผสัได้ทางกายภาพของปัจจยัการบริการ และมองคุณภาพอย่างครอบคลุมทัง

ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ และกระบวนการบริการทีจะตอ้งทาํใหลู้กคา้พึงพอใจ ซึงพิจารณาไดด้งันี  

 1.คุณภาพทีตอ้งมี (Must be Quality) เพราะลูกคา้จะคาดหวงัไว ้หากไม่ไดรั้บการตอบสนองลูกคา้จะ

รู้สึกไม่พอใจเป็นอยา่งมาก 

 2.คุณภาพทีประทบัใจ (Attractive Quality) หากไม่มีสิงนีไม่เป็นไร แตห่ากทาํไดลู้กคา้จะประทบัใจ 

และชืนชม เมือนานไปสิงนีจะกลายเป็นความคาดหวงัของลูกคา้ มิติ คุณภาพจึงอาจพิจารณาจากระบบบริการดว้ย ซึง

ประกอบดว้ย การใหบ้ริการดว้ยทกัษะทีถูกตอ้ง เท่าเทียมกนัใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด มีองคป์ระกอบ คือ 

ปัจจยันาํเขา้ ซึงคือ ความรู้ความสามารถของผูบ้ริการ ทีสามารถทาํไดอ้ย่างถูกตอ้งตามกระบวนการ และความเหมาะสม

ของการบริการ 

 3.ผลลพัธ์ (Outcome) การทีผูรั้บบริการยอมรับในการบริการใดๆของผูใ้ห้บริการ ซึงไดแ้ก่เรืองดงันี 

ประสิทธิผล (Effectiveness) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และความเสมอภาค (Equality) 

แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจ 

Krech, Crutchfield and Ballachey (1962) กล่าววา่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกทีเกิดขึน เมือความตอ้งการของ

บุคคลนนัไดรั้บการตอบสนองพร้อมบรรลุเป้าหมายทีบุคคลนนัไดต้งัหรือกาํหนดไว ้

Wallerstein (1971) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกทีเกิดขึน เมือไดรั้บผลความมุ่งหมายหรือความรู้สึก

ขนัสุดทา้ย ทีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์

Shelly (1975) ไดศ้ึกษาแนวคิดเกียวกบัความพึงพอใจ ซึงสรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก แบ่งไดเ้ป็น  

ประเภท คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกทีเมือเกิดขนึแลว้ทาํให้

เกิดความสุข ความสุขนีเป็นความสุขทีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกทีมีระบบยอ้นกลบั

ความสุขสามารถทาํให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอืน  ๆความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกที

มีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทงัสามนี เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ 

Kotler and Keller (2009) กล่าววา่ ความพึงพอใจเกิดจากการรับรู้คุณภาพ การบริการทีมีความสัมพนัธ์กบัความ

คาดหวงัของลูกคา้ เมือลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บการตอบสนองตามความคาดหวงัแลว้ พวกเขาก็จะพึงพอใจ โดยทวัไป หาก
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ประสิทธิภาพการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้อาจรู้สึกพึงพอใจในทางลบ แต่ถา้ประสิทธิภาพ

การบริการเกินความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้อาจรู้สึกพึงพอใจในเชิงบวก 

Solomon (2009) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction) คือการทีผูบ้ริโภคได้ประเมิน

หลงัจากทีไดรั้บการบริการหรือได้รับสินคา้ใดๆ โดยทีผูบ้ริโภคจะพิจาณาจากคุณภาพและบริการทีได้รับว่ามีความ

สอดคลอ้งหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือไม่ ซึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนนั เป็นสิงทีผูบ้ริโภคเป็นผู ้

กาํหนดไวใ้นใจ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-เพศ           - รายได ้ 

-อาย ุ               - อาชีพ 

-สถานภาพ     - จาํนวนครังทีติดต่อใชบ้ริการ 

-ระดบัการศึกษา 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ความน่าเชือถือในการใหบ้ริการ  

3. การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ  

4. การสร้างความมนัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

5. ความเห็นอกเห็นใจ   

ความพึงพอใจการใชบ้ริการคอล

เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 

ภาพที 1 กรอบแนวคิดในงานวิจยั 

ปัจจัยด้านการจัดการ  

1. กลยทุธ์ขององคก์าร 

2. โครงสร้างองคก์าร  

3. ระบบปฏิบติัการ  

4. บุคลากร  

5. ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ  

6. รูปแบบการบริหารจดัการ 

7. ค่านิยมร่วม  

 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 

ในการศึกษาวิจยัครังนีเป็น การวิจยัแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Research Design) เป็นการวิจยัทีมี

การศึกษาตามสภาพทีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจดั กระทาํหรือควบคุมตวัแปรใด ๆ เป็นการรวบรวมขอ้มูลใน 

ช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึงเพียงครังเดียว โดยใช้เครืองมือวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ประชากรที

ทาํการศึกษาในครังนี คือ ผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพ ณ วนัที 12 กุมภาพนัธ์ 2566 จาํนวน 5,588,222 คน โดยไดก้าํหนดขนาด

ของกลุ่มตวัอย่างจากการใช้สูตรการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ทีระดบัความ

เชือมนัทีร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคลาดเคลือนไดไ้ม่มากกว่าร้อยละ 5 จากการคาํนวณผูว้ิจยัใชก้ลุ่มตวัอย่างเพือ

ทาํการเก็บข้อมูลจาํนวน  คน และการสุ่มตัวอย่างในการศึกษาครังนีใช้สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญหรือสะดวก 

(Convenience Sampling) การทดสอบคุณภาพเครืองมือ โดยตรวจสอบความเทียงตรงเชิงเนือหา (Content Validity) ของ

แบบสอบถาม โดยขอความอนุเคราะห์ให้ผูเ้ชียวชาญทางด้านการศึกษาวิจยั 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเทียงตรง

เชิงเนือหาและเสนอแนะ เพือปรับปรุงให้มีความสมบูรณ์ยิงขึน จากการพิจารณาของผูเ้ชียวชาญทงั 3 ท่าน พบว่า ค่า 

IOC สูงสุดเท่ากับ 1 ซึงค่า IOC ของขอ้คาํถามทุกขอ้มีค่ามากกว่า 0.5 แสดงว่าขอ้คาํถามทุกข้อครอบคลุมเนือหาที

ตอ้งการวดัและสามารถนาํไปทดลองใช้กบัประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 30 คนและค่าหาสัมประสิทธิ

อลัฟาไดค้่าความเชือมมนัของแบบสอบถามเท่ากบั 0.990 แสดงว่าขอ้คาํถามมีระดบัความเชือมนัสูงและสามารถนาํไป

เก็บขอ้มูลได ้

การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครังนีผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ  

1. สถิติเชิงพรรณนา ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงันี  

1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และความถี (Frequency) กับตวัแปรทีมีระดับการวดัเชิงกลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และจาํนวนครังทีมารับบริการ 

1.2 ใช้ค่าเฉลีย (Mean) และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) กับตัวแปรทีมีระดับการวัดเชิง

ปริมาณ ไดแ้ก่ กลยุทธ์ขององค์การ โครงสร้างองค์การ ระบบปฏิบติัการ บุคลากร ทักษะ ความรู้ ความสามารถ 

รูปแบบการบริหารจดัการ  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชือถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อ

การให้บริการ การสร้างความมนัใจแก่ผูใ้ช้บริการ ความเห็นอกเห็นใจ และความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็น

เตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ 

2. สถิติอนุมาน ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงันี 

2.1 เพือศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ จาํแนกตามเพศ โดยใช้การ

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ t-Test 
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2.2 เพือศึกษาการความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ จาํแนกตามอายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และจาํนวนครังทีมารับบริการ โดยใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวน

ทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนาํไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชส้ถิติของ LSD 

2.3 เพือศึกษาปัจจยัดา้นการจดัการและปัจจยัดา้นคุณภาพทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์

ของผูบ้ริโภคกรุงเทพ โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)และผูวิ้จยั

จะใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ผลทีได้จากการวิเคราะห์ คือ 1) ปัจจัยด้านการจัดการ จัด

โครงสร้างของกลุ่มตัวแปรได้  องค์ประกอบ 2) ปัจจัยด้านคุณภาพ จัดโครงสร้างของกลุ่มตัวแปรได้  

องคป์ระกอบ 3) ความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพ จดัโครงสร้างของกลุ่มตวั

แปรได ้1 องคป์ระกอบ 

สรุปผลการวิจัย 

1. ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีอายุ  -  ปี จาํนวน 

 คน คิดเป็นร้อยละ .  มีสถานภาพโสด จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ตาํกว่า

ปริญญาตรี จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีรายได้ ,000 - 30,  บาท จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มี

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  และมีจาํนวนครังทีมารับบริการขึนอยูก่บัความตอ้งการ 

จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  

2. ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นด้วยกับเกียวกับปัจจยัการจดัการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมือ

พิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นโดยเรียงลาํดบัจากดา้นทีมีค่าเฉลียมากทีสุด ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นทกัษะ 

ความรู้ ความสามารถ ดา้นค่านิยมร่วม ดา้นรูปแบบการบริหารจดัการ ดา้นระบบปฏิบติัการ ดา้นโครงสร้างองคก์าร และ

ดา้นกลยทุธ์ขององคก์าร ตามลาํดบั 

3. ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกียวกับปัจจยัคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมือ

พิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงลาํดบัจากดา้นทีมีค่าเฉลียมากทีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชือถือใน

การให้บริการ ด้านด้านการสร้างความมันใจแก่ผูใ้ช้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ และดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 

4. ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นดว้ยกบัเกียวกบัความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ โดยรวมใน

ระดบัมาก 

5. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพงานบริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขต

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ อาชีพ และ

จาํนวนครังทีมารับบริการ สามารถสรุปการวิจยั ไดด้งันี   

5.1 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ ไม่แตกต่างกนั 
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5.2 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ ไม่แตกต่างกนั 

5.3 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ ไม่แตกต่าง

กนั 

5.4 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกัน มีความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ ไม่

แตกต่างกนั 

5.5 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีรายได ้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ ไม่แตกต่างกนั 

5.6 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ ไม่แตกต่างกนั 

5.7 ผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานคร ทีมีจาํนวนครังทีมารับบริการ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็น

เตอร์ ไม่แตกต่างกนั 

6. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการจดัการและปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอล

เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานครสามารถสรุปการวิจยัไดด้งันี 

ตารางที 1 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณของปัจจยัการจดัการและปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร  

ตัวแปร b Std. 

Error 

Beta t Sig. F Sig 

ค่าคงที 0.062 0.120  0.520 0.603 92.03 0.000* 

1. ดา้นกลยทุธ์ขององคก์าร     0.204 0.048 0.205 40.246 0.000*   

2. ดา้นโครงสร้างองคก์าร 0.013 0.056 0.013 0.233 0.816   

3. ดา้นระบบปฏิบติัการ   -0.024 0.054 -0.023 -0.437 0.662   

4. ดา้นบุคลากร   -0.001 0.053 -0.001 -0.014 0.989   

5. ดา้นทกัษะ ความรู้ ความสามารถ   -0.003 0.053 -0.003 -0.061 0.951   

6.  ดา้นรูปแบบการบริหารจดัการ     0.185 0.053 0.178 30.521 0.000*   

7.  ดา้นค่านิยมร่วม   0.019 0.058 0.017 0.325 0.745   

8. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   0.040 0.044 0.040 0.900 0.369   

9. ดา้นความน่าเชือถือในการให้บริการ 0.081 0.055 0.081 10.476 0.141   

10.  ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการ 0.109 0.055 0.111 10.989 0.047*   

11.  ดา้นการสร้างความมนัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 0.112 0.062 0.113 10.794 0.074   

12.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 0.243 0.049 0.250 40.962 0.000*   

R = 0.861, R2 = 0.6741, Adjust R Square = 0.732, SEE = 0.374 

*Sig. < 0.05 
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จากตารางที 1 จากการวิเคราะห์สมการถดถอย (Multiple Regression Analysis) พบว่า มีตวัแปรอิสระจาํนวน 4  ตวั

แปร คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Sig = 0.000)  ด้านกลยุทธ์ขององค์การ (Sig = 0.000) ด้านการตอบสนองต่อการ

ให้บริการ (Sig = 0.047)  ดา้นรูปแบบการบริหารจดัการ (Sig = 0.000) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอล

เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ซึงหมายความว่า ตวัแปรอิสระ

ทงั 4 ตวัแปรดงักล่าวสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร 

ในขณะทีตวัแปรอิสระในปัจจยัการจดัการ และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ อีก 8 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง

องค์การ (Sig = 0.816) ด้านระบบปฏิบัติการ (Sig = 0.662) ด้านบุคลากร (Sig = 0.989) ด้านทักษะ ความรู้ 

ความสามารถ (Sig = 0.951) ด้านค่านิยมร่วม (Sig = 0.745) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Sig = 0.369)  

ด้านความน่าเชือถือในการให้บริการ (Sig = 0.141) ด้านการสร้างความมนัใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Sig = 0.141) นันไม่

สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานครได้อย่างมีระดับ

นัยสําคญัทางสถิติ โดยตวัแปรอิสระดา้นทีมีอาํนาจการพยากรณ์สูงสุด คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ค่าสัมประสิทธิ

การถดถอยของการพยากรณ์เท่ากบั 0.243 รองลงมาคือ ด้านกลยุทธ์ขององค์การ โดยมีค่าสัมประสิทธิการถดถอย

ของการพยากรณ์เท่ากบั 0.204 รองลงมาคือ ดา้นรูปแบบการบริหารจดัการ โดยมีค่าสัมประสิทธิการถดถอยของการ

พยากรณ์เท่ากบั 0.185 และน้อยทีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อการให้บริการ โดยมีค่าสัมประสิทธิการถดถอยของ

การพยากรณ์เท่ากบั 0.109  ตามลาํดบั ซึงตวัแปรดงักล่าวสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจการใช้

บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ .  มีค่าความคลาดเคลือนของการพยากรณ์ที 

± .  ซึงสามารถสร้างสมการพยากรณ์ไดด้งันี 

Y =  0.243 (ด้านความเห็นอกเห็นใจ) + 0.204  (ด้านกลยุทธ์ขององค์การ) + 0.185 (ด้านรูปแบบการ

บริหารจดัการ) + 0.109 (ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการ) 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวจิยั ปัจจยัการจดัการและปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอล

เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลเป็นรายดา้น ไดด้งันี 

 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์

ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่า ผูบ้ริโภคตอ้งการให้พนักงานคอลเซ็นเตอร์นันมีความตงัใจฟัง

ปัญหา เขา้ใจในความตอ้งการของผูบ้ริโภค และช่วยแกไ้ขปัญหาให้อย่างรวดเร็ว ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดาว

รัชฎา วงจนัดา (2565) ไดก้ล่าวไวว้า่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อ ความพึง

พอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมเพือสุขภาพช่องปากและฟัน ผลการวิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติวิเคราะห์การ

ถดถอยพหุคูณ ทีระดบันัยสําคญัทางสถิติ น้อยกว่า 0.05 ปรากฏว่า มีค่าสัมประสิทธิการถดถอยมาตรฐานเท่ากับ 

0.245 และมีค่าระดบันยัสาํคญั ทางสถิติที 0.000 (P-value <0.05)  
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 ปัจจยัการจดัการ ดา้นกลยุทธ์ขององค์การและดา้นรูปแบบการบริหารจดัการ มีผลต่อความพึงพอใจการใช้

บริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่า บริษทัควรทีมีการปรับปรุงระบบในดา้นไอ

ที เพือให้การติดต่อสือสารได้ง่ายขึน มีการปรับปรุงการบริการ โดยดูจากคอมเม้นท์จากลูกคา้ รวมไปถึงพฒันา

ระบบการจัดการให้เข้าถึงได้ง่ายยิงขึน ซึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลิดา ลินจี (2563) ได้กล่าวไวว้่า การให้

ความสําคญักับลูกคา้ การมีส่วนร่วมของบุคลากร การบริหารทีเป็นระบบ มีการตดัสินใจบนพืนฐานของความจริง

และความสัมพนัธ์กับคู่ค้า แสดงให้เห็นว่า กลยุทธ์มีความสําคัญในการบริหารงานทีจะทาํให้องค์กรบรรลุถึง

เป้าหมายได ้

 ปัจจยัการจดัการ มีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร แสดง

ให้เห็นว่า ในการบริหารจัดการทีดีควรมีฝ่ายสนับสนุนทีดี มีรูปแบบการบริหารทีดี ส่งผลให้การทํางานเพือ

ตอบสนองลูกคา้ก็จะออกมาดีเช่นกนั ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรรณิการ์ สิทธิชยั และสันติธร ภูริภกัดี (2561) 

ได้กล่าวไว้ว่า รูปแบบในการบริหารแบบมีส่วนร่วมจะช่วยสร้างองค์กรแบบยงัยืน เน้นในการสร้างทีม ให้

ความสําคญักบัการสร้างนวตักรรม เป็นแบบอยา่งทีดีในการปฏิบติัใหพ้นกังานเห็นอยา่งสมาํเสมอ  

 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อการให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

คอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่า ผูบ้ริโภคตอ้งการให้มีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

ทงัในเรืองการแกไ้ขปัญหา การบริการทีว่องไว รวมไปถึงการทีสามารถติดต่อไดง้่าย ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

วรกานต ์เชือสําราญ (2564) ไดก้ล่าวไวว้่า ตอบสนองต่อลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสะดวก

ซกั (Laundromat) ของผูใ้ชบ้ริการทีอาศยั อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัครังนี ประชากรทีศึกษาในครังนีเป็นเพียงกลุ่มผูบ้ริโภคกรุงเทพมหานครเท่านัน ไม่สามารถ

นําไปเป็นข้อมูลในการตัดสินใจของผู ้บริโภคในเขตพืนที อืนๆรวมถึงผู ้ประกอบการในพืนทีอืนได้ โดย

ขอ้เสนอแนะในการวิจยันีใช้สําหรับผูป้ระกอบการทีจะใช้เป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ 

อีกทงัใช้เป็นแนวทางให้บริษทันาํไปปรับปรุงพฒันาและวางแผนการให้บริการ เพือให้ตอบสนองกบัความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค  

ปัจจยัการจดัการ และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ  

จากการศึกษาปัจจยัการจดัการ และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

คอลเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านกลยุทธ์ขององค์การ ด้าน

รูปแบบการบริหารจดัการ และดา้นการตอบสนองดา้นแรงจูงใจ มีผลต่อการความพึงพอใจการใช้บริการคอลเซ็น

เตอร์ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ดงันนั จึงควรพฒันาและให้การสนบัสนุนในเรือง 
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พนกังานคอลเซ็นเตอร์จะตอ้งมีความเห้นอกเห็นใจลูกคา้ เอาใจเคา้มาใส่ใจเรา และควรอยู่ขา้งเดียวกบัลูกคา้ 

เพือให้ลูกคา้รู้สึกดีกว่าการทีแก้ตวัแทนบริษทั จากนันบริษทัก็จะนําไปสร้างเป็นกลยุทธ์ขององค์กรต่อไป และ

นาํมาปรับรูปแบบการบริหารจดัการ เพือใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งว่องไว 
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