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บทสรุป 
  
 จากสภาวะเศรษฐกิจ สังคม การเมืองท่ีถดถอย รวมทัง้การเปล่ียนแปลงด้าน
เทคโนโลยี ท าให้การแข่งขนัของธุรกิจนบัวนัจะทวีความรุนแรงมากยิ่งขึน้ องค์กรตา่งๆจึงพยายาม
มุ่งเน้นท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้าโดยการให้บริการท่ีมีคณุภาพและตอบสนองต่อความ
ต้องการท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความภักดีต่อตราสินค้า โดยเฉพาะการให้บริการโดย
คอลล์เซ็นเตอร์ทัง้ในรูปแบบโทรศพัท์และออนไลน์ซึ่งถือได้ว่าเป็นช่องทางการให้บริการท่ีสามารถ
ติดต่อส่ือสาร ตอบสนองความต้องการและเป็นช่องทางส าคัญในรักษาลูกค้าให้ยังคงเลือกใช้
สินค้าบริการตราสินค้านัน้อย่างตอ่เน่ือง ดงันัน้องค์กรจึงมองเห็นความส าคญัของคอลล์เซ็นเตอร์
ในการจะท่ีปรับปรุงการบริการท่ีตอบสนองตอ่ความต้องการและท าให้ลกูค้าเกิดความภกัดี 
 วตัถุประสงค์ของการค้นคว้าอิสระ เร่ือง “ทศันคติและความภักดีต่อตราสินค้าจาก
การให้บริการคอลล์เซ็นเตอร์ กรณีศกึษา บริษัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน)” นี ้เพ่ือ
ศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าจากการให้บริการของคอลล์เซ็นเตอร์ทัง้ใน
รูปแบบหมายเลขโทรศพัท์และคอลล์เซ็นเตอร์ออนไลน์และเพ่ือน าเสนอแนวทางในการพฒันาการ
ให้บริการลกูค้าสมัพนัธ์ผา่นคอลล์เซ็นเตอร์ 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยต่างๆ พบว่าธุรกิจบริการมีขัน้ตอนการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์เพ่ือให้กิดความภักดี 5 ขัน้ตอน คือ 1) ก าหนดวตัถุประสงค์ 2) ก าหนด
กลุ่มเป้าหมาย 3) ก าหนดวิธีและช่องทางการส่ือสารเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ 4) การตรวจสอบ
คณุภาพความสมัพนัธ์ 5) การประเมินผล ทัง้นี ้ยงัพบว่าคณุภาพการให้บริการของคอลล์เซ็นเตอร์
มีผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าซึง่ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความภกัดีจากการให้บริการโดยคอลล์เซ็นเตอร์ประ
กอบด้วย ด้านขัน้ตอนและกระบวนการการให้บริการ ด้านพนักงานผู้ ให้บริการและด้านข้อมูล
ขา่วสาร  
 ผลจากการศึกษาในส่วนของการสัมภาษณ์พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดย
คอลล์เซ็นเตอร์มีขัน้ตอนดงันี ้1) ก าหนดวตัถปุระสงค์เพ่ือรักษาลกูค้าและลดอตัราการยกเลิกการ
ใช้บริการ (Churn) และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าจากการให้บริการท่ีเป็นเลิศ (Service 
Excellence) ด้วยบริการท่ีหลากหลายและครอบคลมุทกุความต้องการเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความภกัดี
ตอ่ตราสินค้า 2) ก าหนดรูปแบบการให้บริการลูกค้าผ่านคอลล์เซ็นเตอร์เพ่ือสร้างช่องทางและ
รูปแบบการติดต่อกับลูกค้าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม พร้อมทัง้มีการ
แบง่กลุม่ลกูค้าในการให้บริการโดยแบง่ตามมลูคา่และพฤตกิรรมการใช้งาน  
 ทัง้นี  ้องค์กรได้ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้านระบบ
เทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพและด้านกระบวนการการให้บริการ ซึ่งถือว่าปัจจยัทัง้สามด้านนีเ้ป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การด าเนินงานของคอลล์เซ็นเตอร์ประสบความส าเร็จ 3) การประเมินผลการ
ด าเนินงานโดยวดัจากอตัราการยกเลิกใช้บริการวา่ลดลงมากน้อยเพียงใด โดยวดัทกุๆเดือนและวดั
จากรายได้ท่ีลูกค้าให้กับองค์กรอันมาจากค่าใช้จ่ายท่ีลูกค้าใช้บริการท่ีหลากหลายซึ่งเกิดจาก
น าเสนอสินค้าและบริการผา่นทางคอลล์เซ็นเตอร์ อีกทัง้ยงัวดัจากความพงึพอใจของลกูค้าจากการ
ให้บริการของคอลล์เซ็นเตอร์โดยวัดปีละ 2 ครัง้ 4) แผนการปรับปรุงการให้บริการซึ่งจะมีการ
ปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองโดยเน้นสร้างความแตกตา่งในด้านการบริการและยกระดบัมาตรฐานบริการ
ด้วยการให้บริการแบบเป็นท่ีปรึกษาส่วนตวั (Consultant) และการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับ
ลกูค้า และเน้นการพฒันาปัจจยั3 ด้านท่ีเป็นปัจจยัหลกัท่ีท าให้ลกูค้าเกิดความภกัดี 
 นอกจากนี ้จากการศกึษายงัพบวา่กลุม่ปัจจยัของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์โดยคอลล์
เซ็นเตอร์ท่ีส่งผลให้ให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้าประกอบด้วย 3 ปัจจัยซึ่งในแต่ละปัจจัย
ประกอบด้วย 
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ตารางท่ี 1 แสดงตวัแปรในแตล่ะกลุม่ปัจจยัของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์โดยคอลล์เซ็นเตอร์ 
 

 
กลุ่มที่ 2 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

ตัวแปร 

1.ความเป็นมิตรและความสภุาพออ่นโยน 

2.ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

3.สามารถแก้ไขปัญหาหรือให้ข้อมลูท่ีชดัเจนตัง้ครัง้แรกท่ีมีการติดตอ่ 

               
กลุ่มที่ 3 ปัจจัยด้านข้อมูลข่าวสาร 

ตัวแปร 

1.มีข้อมลูหลากหลายประเภทให้เลือกใช้บริการ 

2.ข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการมีความทนัสมยั ทนัตอ่เหตกุารณ์  

3.ข้อมลูท่ีได้รับมีความถกูต้อง 

4.ข้อมลูท่ีได้รับมีความครบถ้วนสมบรูณ์ ตรงตามวตัถ ุ

5.ข้อมลูท่ีได้รับสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 

6.มีการน าเสนอข้อมลูและความรู้สินค้าบริการใหม่ๆ เพิ่มเตมิให้แก่ลกูค้า 

 
 
 
 
 

กลุ่มที่ 1 ปัจจัยด้านขัน้ตอนและกระบวนการการให้บริการ 

ตัวแปร 

1.ความรวดเร็วของระบบในการติดตอ่ (โทรตดิไมย่าก) 

2.ขัน้ตอนในการเข้ามาใช้บริการไมยุ่ง่ยาก ซบัซ้อน 

3.สามารถเข้าถึงพนกังานได้ง่ายจากระบบอตัโนมตัิ 
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และจากการศกึษายงัพบวา่กลุม่ปัจจยัของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์คอลล์เซ็นเตอร์ออนไลน์ท่ีส่งผล
ให้เกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้าประกอบด้วย 3 ปัจจยัซึง่ในแตล่ะปัจจยัประกอบด้วย 
 
ตารางท่ี 2 แสดงตวัแปรในแต่ละกลุ่มปัจจัยของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยคอลล์เซ็นเตอร์
ออนไลน์ 
 

กลุ่มที่ 1 ปัจจัยด้านขัน้ตอนและกระบวนการการให้บริการ 
ตัวแปร 

1.สามารถใช้งานได้อยา่งตอ่เน่ือง โดยได้ยินเสียงพนกังานชดัเจนและสายไมห่ลดุ 

2.ขัน้ตอนในการเข้ามาใช้บริการไมยุ่ง่ยากซบัซ้อน 

 
กลุ่มที่ 2 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

ตัวแปร 

1.ความเป็นมิตรและความสภุาพออ่นโยน 

2.ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

3.พนกังานมีความอดทน 

4.พนกังานมีการตดิตามปัญหาให้แก่ลกูค้า 

 
กลุ่มที่ 3 ปัจจัยด้านข้อมูลข่าวสาร 

ตัวแปร 

1.มีข้อมลูหลากหลายประเภทให้เลือกใช้บริการ 

2.ข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการมีความทนัสมยั ทนัตอ่เหตกุารณ์ 

3.ข้อมลูท่ีได้รับมีความถกูต้อง 
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 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ปัจจยัทัง้สามด้านในการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์โดย
คอลล์เซ็นเตอร์ทัง้สองแบบมีความสมัพนัธ์เชิงบวกตอ่ความภกัดีตอ่ตราสินค้าอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิต ิโดยท่ีความภกัดีของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์โดยคอลล์เซ็นเตอร์และคอลล์เซ็นเตอร์ออนไลน์
มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบังานวิจยั 

ในการท าให้ลกูค้าเกิดความภกัดีต่อตราสินค้าจากการให้บริการของคอลล์เซ็นเตอร์
นัน้ องค์กรควรจะต้องมีการพฒันารูปแบบใหม่ๆ และปรับปรุงการให้บริการอยู่เสมอเพ่ือสร้างความ
สะดวกสบายและเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม อีกทัง้องค์กรควรให้
ความส าคญักับปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าจากการให้บริการท่ีของคอลล์เซ็น
เตอร์ทัง้สองรูปแบบ ซึ่งแต่ละรูปแบบก็มีปัจจยัย่อยในแต่ละด้านแตกต่างกันคือ ด้านขัน้ตอนและ
กระบวนการการให้บริการ องค์กรควรเน้นการพฒันาขัน้ตอนและกระบวนการให้มีความรวดเร็ว มี
ขัน้ตอนในการเข้ามาใช้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและสามารถเข้าถึงพนักงานได้ง่ายจากระบบ
อตัโนมตัิ ส่วนการให้บริการโดยคอลล์เซ็นเตอร์ออนไลน์องค์กรควรพฒันาระบบให้สามารถใช้งาน
ได้อย่างตอ่เน่ืองโดยได้ยินเสียงพนกังานชดัเจนและสายไม่หลดุ อีกทัง้จะต้องมีการพฒันาขัน้ตอน
ในการเข้ามาใช้บริการไมใ่ห้ยุง่ยากซบัซ้อน  

ด้านพนกังานผู้ ให้บริการองค์กรจะต้องมีการฝึกอบรมให้พนกังานมีความพร้อมใน
การให้บริการอยู่เสมอ โดยเน้นการพฒันาพนกังานผู้ ให้บริการให้มีความเป็นมิตรและความสภุาพ
อ่อนโยน มีความกระตือรือร้นในการให้บริการและสามารถแก้ไขปัญหาตัง้ครัง้แรกท่ีมีการติดต่อ  
และในส่วนของคอลล์เซ็นเตอร์ออนไลน์องค์กรควรพัฒนาพนักงานผู้ ให้บริการเพิ่มอีกสอง
องค์ประกอบคือ พนกังานต้องมีความอดทนและมีการติดตามปัญหาให้แก่ลกูค้า  

ในด้านข้อมูลข่าวสารซึ่งในการให้บริการของคอลล์เซ็นเตอร์และคอลล์เซ็นเตอร์
ออนไลน์ควรเน้นการพฒันาในเร่ืองของการมีข้อมลูหลากหลายประเภทให้เลือกใช้บริการซึ่งข้อมลู
เหลา่นัน้ต้องทนัสมยัทนัตอ่เหตกุารณ์ ข้อมลูมีความถกูต้อง ข้อมลูท่ีได้รับต้องครบถ้วนสมบรูณ์ตรง
ตามวตัถุประสงค์และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ อีกทัง้ยงัต้องมีการน าเสนอข้อมูลและความรู้
สินค้าบริการใหม่ๆ เพิ่มเตมิให้แก่ลกูค้าอยูเ่สมอ   
 ทัง้นี ้การท่ีองค์กรจะสามารถปรับปรุงพฒันาปัจจยัในด้านตา่งๆท่ีส่งผลตอ่ความภกัดี
ได้อยา่งมีประสิทธิภาพนัน้ องค์กรต้องมีการปรับปรุงการส่ือสารภายในองค์กรให้มีคณุภาพมากขึน้
โดยการส่ือสารภายในจะต้องมีความความถกูต้องและรวดเร็วเพ่ือให้พนกังานผู้ ให้บริการสามารถ
ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้กับลูกค้าและควรเน้นการ



(6) 

ฝึกอบรมให้กบัพนกังานผู้ ให้บริการมีทกัษะในการท างานทัง้ในด้านของผลิตภณัฑ์และการบริการ 
อีกทัง้การท่ีองค์กรจะเพิ่มความภกัดีให้มากขึน้จะต้องมีการค านงึถึงปัจจยัด้านพนกังาน เทคโนโลยี 
และกระบวนการการให้บริการ (Process) ให้เหมาะสมกบัคอลล์เซ็นเตอร์แตล่ะรูปแบบ 


