
 
 

การศึกษาการรับรู้ของลูกค้าและรูปแบบการพฒันานวตักรรมที่มต่ีอ 
อตุสาหกรรมบริการของธุรกจิในกลุ่มศูนย์การติดต่อ (Contact Center) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ณตัิกาญจน์ สิริกาญนุกูล 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 

วทิยาลยัการจัดการ  มหาวทิยาลยัมหิดล 
พ.ศ. 2565 

 
ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล 





ข 
 

 
กติติกรรมประกาศ 

 
 

สารนิพนธ์ในหวัขอ้เร่ืองการศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ี
มีต่ออุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ส าเร็จลุล่วงได ้ผูว้ิจยัตอ้ง
ขอขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. กิตติชยั ราชมหา เป็นอย่างสูง ท่ีท่านไดก้รุณาสละเวลาเป็น
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อใหค้วามรู้ ค  าแนะน า รวมไปถึงการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ด าเนินงานอีกทั้งมีการเสนอขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์และไดต้รวจสอบแกไ้ขงานวิจยัฉบบัน้ีจนเสร็จ
สมบูรณ์และขอขอบพระคุณผูใ้ห้การสัมภาษณ์ทุกท่าน ท่ีสละเวลามาเขา้ร่วมการสัมภาษณ์จนไดข้อ้มูล
ท่ีครบถว้น 

นอกจากน้ีผูว้จิยัขอขอบพระคุณประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์และกรรมการสอบสาร
นิพนธ์ท่ีท่านได้สละเวลามาเป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์คร้ังน้ี รวมไปถึงให้ค  าแนะน าเพื่อ
ปรับแกส้ารนิพนธ์ฉบบัน้ีให้มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึนและนอกจากน้ีสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะไม่ส าเร็จได ้หาก
ขาดความร่วมมือจากองค์กรท่ีท าธุรกิจศูนย์การติดต่อ ท่ีให้ความร่วมมือในการอนุญาตให้เข้าไป
สัมภาษณ์ รวมไปถึงครอบครัวและเพื่อนร่วมรุ่นท่ีคอยให้ก าลงัใจและสนับสนุนเป็นอย่างดีมาโดย
ตลอด 

ผูว้ิจยัหวงัวา่ขอ้มูลท่ีไดใ้นการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ีจะสามารถเป็นแนวทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของศูนยก์ารติดต่อท่ีจะน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
พนกังานในองคก์รรวมไปถึงผูใ้ชบ้ริการของผลิตภณัฑน์ั้นๆ ไดอี้กทางหน่ึง เพื่อเป็นจุดเร่ิมตน้ของการ
พฒันาใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

ณติักาญจน์ สิริกาญนุกูล 

 
 
 
 
 
 



ค 
 

การศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจใน
กลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
A STUDY OF CUSTOMER PERCEIVES AND INNOVATION DEVELOMENT IN CONTACT 
CENTER INDUSTRY 
 
ณติักาญจน์ สิริกาญนุกูล   6350292 
 
กจ.ม. 
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์: ผูช่้วยศาสตราจารยกิ์ตติชยั ราชมหา, Ph.D., รองศาสตราจารย์
ปรารถนา ปุณณกิติเกษม, Ph.D., จกัรพงศ ์พงศธ์ไนศวรรย,์ Ph.D. 
 

บทคดัยอ่ 
การวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัในการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาคนวยั

ท างาน ผูบ้ริหารและผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานเก่ียวกบัศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) โดยการ
สัมภาษณ์ในเชิงลึกเก่ียวกบันวตักรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการในการสร้างมูลค่าใหก้บัลูกคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 28 คน แบ่งเป็นผูบ้ริหาร 3 คน, พนักงาน 12 คน และลูกคา้ผูท่ี้เคยมี
ประสบการณ์การติดต่อไปท่ีศูนยก์ารติดต่อต่างๆอีก 13 คน โดยแบ่งเป็น 3 มิติคือ ดา้นการน านวตักรรม
เขา้มาใชใ้นงานบริการ, ดา้นการจดัการนวตักรรม และดา้นนวตักรรมด าเนินงาน 

ในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปพบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์เป็นเพศชาย 8 คน เพศหญิง 16 คน และเพศ
ทางเลือก 4 คน ในส่วนของผลการวิจยัพบวา่การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร สะทอ้นถึงงานบริการ
ของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ในหลายมิติ ไม่วา่จะเป็นความคุม้ค่าของการน านวตักรรมเขา้มาใช้
ในองคก์ร ความรู้ ความเขา้ใจและการยอมรับของคนในองคก์ร ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  าของขอ้มูล 
และนวตักรรมไม่สามารถเขา้มาทดแทนการท างานของคนไดทุ้กขั้นตอน จึงเป็นผลให้การสัมภาษณ์ทั้ง 
28 คน สะทอ้นให้เห็นมุมมองของการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในองค์กรว่าควรจะมองมุมไหน จดัการ
อยา่งไร เพื่อใหก้ารน านวตักรรมเขา้มาใชมี้ประสิทธิภาพท่ีสุด 
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บทที ่1  
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญั  
ศูนยก์ารติดต่อ (Contact center) คือ ศูนยร์วมหรือผูท่ี้มีบทบาทหน้าท่ีในการรวมสาย

เขา้และโทรออกภายในส านกังาน เพื่อบริหารจดัการการโทรเขา้-ออกจ านวนมากในแต่ละวนัให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน รวมทั้งยงัใชเ้ป็นช่องทางในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการ
ติดต่อสอบถามข้อมูล ทั้งเร่ืองเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ และขอความช่วยเหลือเพื่อแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
นอกจากน้ี ยงัมีการน าระบบคอลเซ็นเตอร์มาใชใ้นการท าการตลาดทางไกล เรียกวา่ เทเลมาเก็ตต้ิง 
โดยระบบคอลเซ็นเตอร์จะช่วยในการตรวจสอบประสิทธิภาพ การท างานของเจา้หน้าท่ีคอลเซ็น
เตอร์ หรือ Agent และการควบคุมค่าใชจ่้ายดว้ย 

(การบริหารงานและการออกแบบ call center เบ้ืองตน้, 2562) นิยามไวว้า่งานคอลเซ็น
เตอร์ เป็นงานท่ีตอ้งคอยให้บริการลูกคา้ทั้งการเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ และการแกปั้ญหาของลูกคา้ ซ่ึง
แบ่งออกเป็น การท างานเชิงรุกและเชิงรับ ดงัน้ี 

 การบริการเชิงรุก เช่น การขายสินคา้ทางโทรศพัท์ การส ารวจขอ้มูลผูบ้ริโภค และ
การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ รวมทั้งการติดตามและเร่งรัดหน้ีสิน 

 การบริการเชิงรับ เช่น การให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและบริการต่างๆ ให้บริการ
ค าแนะน าและแกไ้ขระบบคอมพิวเตอร์ รวมทั้งการรับค าสั่งซ้ือและบริการต่างๆ 

คอลเซ็นเตอร์เป็นอีกอาชีพหน่ึงท่ีช่วยให้งานขององคก์รส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี ซ่ึงข้ึนอยู่
กบัการวางระบบขององคก์รนั้นๆ วา่จะใชค้อลเซ็นเตอร์ภายในทั้งหมดหรือจากบริษทัภายนอกดว้ย 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ดงันั้นการน านวตักรรม
ใหม่ๆเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันางานบริการท่ีตอ้งสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้หรือผูท่ี้มาใช้
บริการผลิตภณัฑ์ต่างๆท่ีเราดูแล เราจึงควรทราบวา่การน านวตักรรมเขา้มาใชร่้วมกบัการท างาน จะ
ส่งผลอยา่งไรหบัการบริการลูกคา้ในอนาคต 

การจดัตั้งศูนยก์ารติดต่อ (Contact center) สามารถท าได ้2 แบบคือ 
1. องค์กร หรือ บริษทัจดัตั้ง ศูนยก์ารติดต่อ (Contact center) ข้ึนมาเอง โดยแยกเป็น

แผนกหน่ึงในองคก์ร ทั้งน้ีจะข้ึนอยูก่บัขนาดขององคก์ร  เงินทุน และจ านวนลูกคา้ติดต่อมายงั Call 
Center ของธุรกิจนั้นๆ  หากธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ่ก็จะนิยมจัดตั้ งศูนย์การติดต่อ (Contact center) 
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ข้ึนมาเป็นของตวัเองซ่ึงตอ้งมีการลงทุนจดัตั้งระบบรวมทั้งการหาพนกังาน การฝึกอบรมพนกังาน
และพฒันาการบริการ ซ่ึงจะตอ้งใชเ้วลานาน  ส าหรับหน่วยงานราชการท่ีจดัตั้ง Call center เอง อาทิ 
กรมสรรพากร ซ่ึงเจา้หนา้ท่ี Call Center (Agent)  จะเป็นผูท่ี้มีความรู้เฉพาะและสามารถแกไ้ขปัญหา
เก่ียวกบักฎหมายเป็นส่วนใหญ่ 

2. ใช้บริการของบริษัทศูนย์การติดต่อ (Contact center) ภายนอก (Outsource) โดย
พนักงานของบริษทัภายนอก (Outsource) จะเป็นตวัแทนรับสายลูกค้าแทนเจ้าของธุรกิจ เพราะ
บริษทัภายนอก (Outsource) จะมีความพร้อมด้านบุคลากร และ ระบบท่ีใช้ในการบริการศูนยก์าร
ติดต่อ (Contact center)ในแง่ของธุรกิจก็เป็นการลดเงินทุนในการจดัตั้งระบบและลดความยุง่ยากใน
การบริหารงาน  อีกทั้งพนกังานของบริษทัภายนอก (Outsource) จะมีทกัษะและประสบการณ์ดา้น
งานบริการพร้อมให้บริการอยู่แลว้ ทั้งน้ี เจา้ของธุรกิจจะเป็นผูอ้บรม ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ให้แก่
พนกังานของบริษทั  

หน่วยงานศูนยก์ารติดต่อ (Contact center) เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการลูกคา้ได้หลาย
รูปแบบ ทั้งเชิงรับ (Inbound) และ เชิงรุก (Outbound) บริการดา้นเชิงรับ (Inbound) อาทิ บริการให้
ข้อมูลเก่ียวกับสินค้าหรือบริการต่างๆ (Customer Service)ให้บริการค าแนะน าและแก้ไขระบบ
คอมพิวเตอร์ (Technical support) รับค าสั่งซ้ือและการบริการต่างๆ (Order Taking) เป็นตน้ บริการ
ดา้นเชิงรุก (outbound) อาทิ การขายสินคา้ทางโทรศพัท ์(Telesales) การส ารวจขอ้มูลผูบ้ริโภคและ
การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Tele Survey) ติดตามและเตือนใหช้ าระหน้ีส้ิน (Collection) เป็น
ตน้ 

ส่วนประกอบของศูนยก์ารติดต่อ (Contact center) จะประกอบดว้ย 2 ส่วนใหญ่ๆ คือ 
ระบบศูนยก์ารติดต่อ (Contact center System) และ เจา้หน้าท่ีท่ีท างานในศูนยก์ารติดต่อ (Contact 
center Agent) เจา้หน้าท่ีท่ีท างานในศูนยก์ารติดต่อ (Contact center) นั้น จะมีความรับผิดชอบและ
หนา้ท่ีแตกต่างกนัไป  ยกตวัอยา่ง เช่น 

เจา้หน้าทีรับสาย (Agent) ท าหน้าท่ีรับสายเขา้และโทรออก เป็นผูท่ี้ให้บริการลูกค้า
โดยตรง เป็นผูท่ี้มีความรู้ในสินคา้และบริการต่างๆ เป็นอยา่งดี 

หวัหนา้งาน (Supervisor) จะปฏิบติังานร่วมกบัเจา้หนา้ทีรับสาย (Agent) อยา่งใกลชิ้ด  
หัวหน้างานเป็นผูท่ี้มีความรู้เก่ียวกับตวัสินค้าหรือบริการต่างๆของลูกค้า และจะต้องเข้าใจใน
ขั้นตอนการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี สามารถแกปั้ญหาแทนเจา้หนา้ท่ีรับสาย(Agent) ไดใ้นกรณีท่ีการ
บริการเกิดขอ้ผดิพลาด รวมทั้งสามารถประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีรับสาย(Agent) ได ้



3 
 

เจา้หน้าท่ีฝึกอบรม (Trainer) มีหน้าท่ีฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีรับสาย (Agent) ในเร่ืองการ
ให้บริการและทุกเร่ืองท่ีเจา้หนา้ท่ีรับสายพึงปฏิบติัก่อนการปฏิบติังาน รวมทั้งการให้ความรู้เพิ่มเติม
ในเร่ืองใหม่ๆดว้ย 

เจา้หน้าท่ีวิเคราะห์คุณภาพ (Quality Analyst) ท าหน้าท่ีตรวจสอบคุณภาพการบริการ
ให้เป็นไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากนั้น จะมีหนา้ท่ีให้ค  าแนะน าแก่
เจา้หนา้ท่ีรับสาย (Agent) เก่ียวกบัเทคนิคการบริการลูกคา้ใหมี้คุณภาพ 

เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนระบบคอมพิวเตอร์และระบบ (IT Support) มีหนา้ท่ีดูแลระบบให้
การปฏิบติังานของเจา้หน้าราบร่ืน ไม่ติดขดัในขณะให้บริการ รวมทั้งพฒันาระบบต่างๆเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว 

กล่าวโดยสรุป Call center ท่ีสมบูรณ์แบบประกอบด้วย ระบบท่ีมีประสิทธิภาพและ
เอ้ืออ านวยให้ท างานได้สะดวก รวดเร็ว และมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ ตลอดจนการ
พฒันาการบริการอย่างสม ่าเสมอ และอาจจะน าระบบ CRM มาใช้เพื่อประโยชน์สูงสุดในดา้นการ
บริหารดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เม่ือลูกคา้ของคุณมีความพึงพอใจ ท่านเหล่านั้นก็จะกลบัมาซ้ือสินคา้ และ
ใชบ้ริการของคุณอีกอยา่งแน่นอน (Call Center Master, 2555) 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์การศึกษาวจิัย  
1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ของพนกังานในการใชน้วตักรรมบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
2. เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ 

ในขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการจากพนกังานของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
3. เพื่อศึกษาลกัษณะโมเดลหรือรูปแบบนวตักรรมบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact 

Center)  
 
 

1.3 ขอบเขตการศึกษาวจิัย        
1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหาของการศึกษาวจัิย 
การศึกษาวิจัยน้ีเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาคนวยั

ท างาน ผูบ้ริหารและผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานเก่ียวกบัศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) โดย
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาด าเนินการตั้งแต่เดือนมกราคม-สิงหาคม 2565 โดยการสัมภาษณ์ในเชิง
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ลึกเก่ียวกับนวตักรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการในการสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร                     
 

1.3.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 
ด้านประชากร 
การศึกษาน้ีเลือกเก็บขอ้มูลจากกลุ่มประชากรท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบ้ริหาร 

ลูกค้า พนักงานท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกับ ศูนย์การติดต่อ (Contact Center) เพื่อสัมภาษณ์เชิงลึก
จ านวน 28 คน มีวิธีการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth 
Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus group) ซ่ึงได้แบ่งประชากรเป้าหมายเป็น 3 กลุ่ม คือ 
พนกังาน ผูบ้ริหาร และลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์การการใชบ้ริการ ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
 

ด้านกลุ่มตัวอย่าง 
การก าหนดกลุ่มตวัอย่าง ใช้กรณีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบทราบค่าจ านวน 28 คน 

(Shari L. Dworkin, 2012) เน่ืองจากไดท้  าการนดัหมายและระบุกลุ่มคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทั้งสามกลุ่ม 
เพื่อท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) ของกลุ่มผูบ้ริหารและลูกคา้ และการสนทนากลุ่ม 
(Focus group) ของกลุ่มพนกังานศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
 

1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปรและค าถามการวจัิยทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย   
การศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การอา้งอิงทฤษฎีการน านวตักรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการ

ในการสร้างมูลค่าให้กบัลูกคา้เขา้มาใช้ในขั้นตอนการท างานของระบบศูนยก์ารติดต่อ (Contact 
Center) ในตัวแปรอิสระ ได้แก่ นว ัตกรรมในการบริการ (Innovation in Service), การจัดการ
นวตักรรม (Managerial Innovation), นวตักรรมในกระบวนการจดัการ (Innovation in processes) 
และตวัแปรตามคือการสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ (Customer Value) โดยมีตวัแปรส่งผา่นคือการรับรู้ใน
เร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษาวจิัย  
1.4.1 ด้านวชิาการ  

 เพื่อไดรั้บองคค์วามรู้ใหม่ทางวิชาการเก่ียวกบัรูปแบบการน านวตักรรม
บริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
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1.4.2 ด้านการน าไปปรับใช้ในภาคปฏิบัติส าหรับองค์กรธุรกจิ ภาครัฐ ชุมชน หรือ
สังคม  

 เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มท่ีใช้การรับบริการผ่านรูปแบบนวตักรรมบริการ 
ประโยชน์และการปรับปรุง 

 เพื่อให้พนักงานในองค์กรรับรู้และเข้าใจถึงประโยชน์และการ
ปรับปรุงการท างานของนวตักรรมบริการ 

 เพื่อให้ผูบ้ริหารได้น าผลวิจยัไปใช้พฒันา ปรับปรุงระบบนวตักรรม
บริการใหมี้ประสิทธิผลสูงข้ึน 
 
 

1.5 ความสอดคล้องของงานวจิัยทีม่ต่ีอจุดมุ่งหมายการพฒันาอย่างยัง่ยืน  
งานวิจัย น้ีมีความสอดคล้องต่อจุดมุ่งหมายการพัฒนาอย่างย ั่งยืนในข้อ 9 คือ 

อุตสาหกรรม นวตักรรม โครงสร้างพื้นฐาน(Industry, Innovation and Infrastructure) กล่าวคือเม่ือ
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยกี าลงัเป็นตวัแปรส าคญัท่ีท าใหค้นส่วนใหญ่สามารถเขา้ถึงการบริการท่ี
จ าเป็นทั้งดา้นการศึกษา สุขภาพ หรือกระทัง่ผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อความสะดวกต่อผูบ้ริโภค  จึง
เกิดเป็นความเร่งด่วนของภาครัฐและภาคเอกชนในวนัน้ีก็คือ การเร่งรัดผลกัดนัให้เกิดมาตรการท่ีจะ
ส่งเสริมสตาร์ทอพัหรือผูป้ระกอบการดา้นเทคโนโลยแีละนวตักรรมดา้นความย ัง่ยืน ท าใหค้นกลุ่มน้ี
มีแรงจูงใจมากพอในการขบัเคล่ือนธุรกิจท่ีจะน าไปสู่การแกปั้ญหา (Pain Points) ขององคก์รได ้ 

ทางผูจ้ดัท าวจิยัมองเห็นถึงความส าคญัของการพฒันาอยา่งย ัง่ยืนในเร่ืองของนวตักรรม
และเทคโนโลยี ตลอดจนการพฒันาองค์กรสร้างนวตักรรม สร้างบรรยากาศให้เกิดความคิด
สร้างสรรค ์การเปิดโอกาสใหทุ้กคนในองคก์ร ไดคิ้ดสร้างสรรค ์กลา้ท่ีจะน าเอาเสนอแนวความคิดดี 
ๆ เพื่อพฒันาต่อยอดเป็นนวตักรรม (Innovation) หรือประดิษฐส่ิ์งใหม่ๆ เช่น ผลิตภณัฑ ์กระบวนการ
หรือบริการใหม่ๆ (Product, Process, Service Innovation) เป็นต้น ท่ีมีคุณค่ามีประโยชน์ ( Value 
Creation ) และสามารถน ามาส่งต่อหรือขยายได้ในเชิงพาณิชย์ (Commercial) ได้อย่างมัน่ใจจน
สามารถต่อยอดเป็นการพฒันานวตักรรมรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ (Business Model Innovation) ไดใ้น
ทา้ยท่ีสุด  
 
 

1.6 นิยามศัพท์  
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1.5.1 ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) เป็นศูนยป์ฏิสัมพนัธ์ของลูกคา้ หรือศูนยติ์ดต่อ
ทางอีเมล ซ่ึงเป็นจุดศูนย์กลางในองค์กรท่ีจะสามารถติดต่อกบัลูกค้าได้ทั้งหมด ศูนย์การติดต่อ 
(Contact Center) มกัประกอบดว้ย ศูนยก์ารติดต่อออนไลน์อย่างน้อย 1 แห่งหรืออาจมีมากกว่านั้น 
และอาจรวมถึงการติดต่อลูกคา้ประเภทอ่ืนดว้ย เช่นจดหมาย ข่าว อีเมล แคตตาล็อก ไปรษณีย ์การ
สอบถามขอ้มูล เวบ็ไซต ์และการแชท รวมถึงการรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ในระหวา่งการจดัซ้ือใน
ห้างสรรพสินคา้อีกด้วย ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) โดยทัว่ไปเป็นส่วนหน่ึงของการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์โดยรวมขององค์กร (CRM: Customer Relationship Management) ดังนั้น ศูนย์การ
ติดต่อมกัจะมีซอฟตแ์วร์พิเศษ ซ่ึงจะช่วยให้สามารถส่งขอ้มูลการติดต่อไปยงัรายช่ือของบุคคลท่ีจะ
ติดตาม และท่ีสามารถรวบรวมขอ้มูลได ้ในปัจจุบนั ศูนยก์ารติดต่อจึงถือเป็นองคป์ระกอบส าคญัใน
การท าการตลาดหลายช่อง 

1.5.2 นวตักรรม (Innovation) คือแนวคิดใหม่ หรือส่ิงประดิษฐ์ใหม่ ท่ีต่อยอดและใช้
ประโยชน์จากส่ิงท่ีมีอยู่แล้วให้ทนัสมยัยิ่งข้ึน โดยอาศยัความก้าวหน้าทางด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี เพื่อน าไปสร้างสรรคใ์นรูปแบบใหม่ให้เกิดประโยชน์มากยิง่ข้ึน ซ่ึงนวตักรรมท่ีประสบ
ความส าเร็จ สามารถช่วยสร้างมูลค่าในเชิงเศรษฐกิจได ้

ค าว่า นวตักรรมในภาษาองักฤษก็คือ Innovation ซ่ึงเป็นค าท่ีมีรากศพัท์มาจากภาษา
ละตินอยา่ง "Innovare" หมายถึง ท าส่ิงใหม่ข้ึนมา 

1.5.3 คุณค่าท่ีลูกคา้ได้รับ (Customer Value) คือคุณสมบติัหรือการใช้งานของสินคา้
หรือบริการ ท่ีลูกคา้ไดรั้บน ามาเทียบกบัราคาท่ีตอ้งจ่ายไป ปัจจุบนัการรับรู้คุณค่าของลูกคา้แต่ละคน
แตกต่างกนั  ในสินคา้หรือบริการเดียวกนัจึงมีหลากหลายทั้งในดา้นราคาและคุณภาพ ส่ิงท่ีตอ้งส่ง
มอบให้ลูกคา้แต่ละคนจึงมีความแตกต่างกนั จึงเกิดเป็นค าถามท่ีวา่ ท าไมลูกคา้บางคนถึงรู้สึกชอบ
และพึงพอใจในส่ิงท่ีได้รับแต่ลูกคา้บางคนถึงรู้สึกไม่พอใจในส่ิงท่ีเราส่งมอบให้ทั้ง ๆ ท่ีเป็นส่ิง
เดียวกนัและการส่งมอบใหก้็ไม่แตกต่างกนัเลย นัน่เน่ืองจากคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บนัน่มีความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนั   
 
 

1.7 บทสรุป 
งานวิจัยน้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อตรวจสอบบทบาทของนวัตกรรมในการบริการ 

กระบวนการ และวิธีปฏิบติัในการจดัการในการสร้างมูลค่าให้กบัลูกคา้ โดยจะท าการตั้งค  าถามท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการน านวตักรรมมาใชใ้นการท างานส าหรับศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) เพื่อใหเ้กิด
ประโยชน์ พร้อมกบัรับฟังการตอบรับจากผูส้ัมภาษณ์ท่ีมีประสบการณ์การท างาน ดา้นน้ีโดยตรงวา่
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มีความคิดเห็นอยา่งไร โดยจะท าการสัมภาษณ์ทั้งหมดไม่นอ้ยกวา่ 28 คน คือพนกังาน ผูบ้ริหารและ
ลูกคา้ หลงัจากนั้นน าผลการสัมภาษณ์มาสรุปผลเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบติัของผูส้นใจท่ี
จะศึกษาเก่ียวกบังานวจิยัน้ี 
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ของลูกค้าและการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ
อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center)” โดยมุ่งเนน้ศึกษาเก็บขอ้มูล 
วิเคราะห์ผลวิจยับนพื้นฐานแนวคิดทฤษฎีการน านวตักรรมด้านการบริการมาใช้ในองค์กร ซ่ึง
งานวจิยัน้ีไดมี้การน าแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาปรับและประยกุตใ์ช ้ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบันวตักรรม (Innovation) 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการด าเนินงานดา้นบริการ (Service Innovation) 
3. ทฤษฎีและและแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ (Customer Perceive Service 

Quality) 
 
 

2.1 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องและแนวคดิในการศึกษางานวจิัย 
2.1.1. ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กี่ยวกบันวตักรรม 
1. ความหมายของนวตักรรม 
นวตักรรม (Innovation) คือการใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อพฒันาหรือประดิษฐ์ส่ิง

ใหม่ๆ เช่น บริการ (Service)  
ผลิตภัณฑ์ (Product) หรือกระบวนการใหม่ๆ (Process) เป็นต้น ท่ีมีคุณค่า (Value 

Creation) และมีประโยชน์ต่อผูอ่ื้น เศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงเม่ือมีคุณค่าและมีประโยชน์แล้วจะ
สามารถขยายผลต่อไดเ้ชิงพาณิชย ์หรือขายได ้โดยไดแ้บ่งนวตักรรมออกเป็น 3 ดา้น คือ นวตักรรม
ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Innovation) นวตักรรมดา้นการบริการ (Service Innovation) นวตักรรมดา้น
การกระบวนการผลิต (Process Innovation) (ศศิมา สุขสวา่ง, 2660)  

ศรีรัตน์ โกมลมาลย์ (2552: 8-9) ได้ให้ความหมายไวว้่า นวตักรรม (Innovation) 
หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ี 

เกิดข้ึนเป็นส่ิงใหม่และองค์กรยอมรับเอาไปใช้ หรือการจดัการ มาพฒันา ให้เกิด
ผลิตภณัฑใ์หม่ กระบวนการผลิตใหม่หรือบริการใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด 
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ต่อมาทฤษฎีท่ีศึกษาในวงกวา้งเก่ียวกบันวตักรรมแบ่งออกเป็นกรอบแนวคิดได้ 10 
แบบ เป็นทฤษฎีท่ีศึกษาโดย 

Larry Keeley เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างนวตักรรมในองคก์รเพื่อช่วยขยายกรอบวธีิ
คิดเก่ียวกบันวตักรรม มีแนวทางในการพฒันามากข้ึน นอกเหนือจากท่ีรู้จกักนัเพียง นวตักรรมดา้น
กระบวนการ (Process Innovation) นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) และนวตักรรม
ดา้นบริการ (Service Innovation) ท าใหเ้ราสามารถขยายกรอบวธีิคิดของเราใหก้วา้งข้ึน สามารถเห็น
แนวทางปัญหา และส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ขใหต้อบโจทยก์ลุ่มเป้าหมายไดห้ลากหลายมากข้ึน และคลอบคลุม
ตรงประเด็นยิง่ข้ึน ชดัข้ึน โดยมีกรอบแนวคิดดงัน้ี (Larry Keeley, 2013) 
 

นวตักรรมในด้านการจัดวางโครงสร้างรูปแบบต่างๆ 
1. รูปแบบก าไร (Profit Model) คือนวตักรรมโมเดลธุรกิจแบบใหม่ๆ ในการสร้าง

รูปแบบการท ารูปแบบโมเดลธุรกิจเพื่อให้มีรายไดเ้พิ่มข้ึน หรือขายสินคา้ไดแ้พงข้ึน เพื่อสร้างก าไร
มากข้ึน หรือเป็นวธีิการท่ีองคก์รจะเปล่ียนมูลค่าของบริการใหเ้ป็นก าไร 

2. มูลค่าการสร้างเครือข่าย (Network Values) คือนวตักรรมจากการสร้างเครือข่าย 
หรือความร่วมมือเพื่อใหเ้กิด มูลค่า หรือสร้างคุณค่าใหม่ๆ โดยการท างานร่วม หรือสร้างเครือข่ายกบั
คนอ่ืน ๆ  

3. โครงสร้าง (Structure) คือนวตักรรมจากการปรับเปล่ียนรูปแบบโครงสร้างองค์กร 
การบริหารบุคคลากรใหม่ๆและกระบวนตดัสินใจ ในโครงสร้างองคก์ร 

4. การด าเนินการ (Process) คือนวตักรรมในการพฒันากระบวนการ การผลิต บริการ 
แบบใหม่ๆ 
 

นวตักรรมด้านข้อเสนอทีส่่งมอบให้กลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้า 
5.   ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์  (Product Performance) คือนวตักรรมการพัฒนา

ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ให้มีประสิทธิภาพ คุณสมบติั ความสามารถของ บริการ หรือผลิตภณัฑ์ท่ีแปลก
ใหม่และแตกต่างไปจากเดิม  

6.   ระบบสินคา้ (Product System) คือนวตักรรมท่ีได้จากกระบวนการพฒันาระบบ 
ปรับปรุงกระบวนการผลิต และวิธีท่ีสร้างมูลค่าเพิ่มโดยการเพิ่ม ส่วนเสริม บริการเสริม ให้กบั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
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นวตักรรมทีส่ร้างประสบการณ์ให้กบักลุ่มเป้าหมาย/ลูกค้า 
7.   การบริการ (Service) คือนวตักรรมการบริการแบบใหม่ๆใหโ้ดนใจกลุ่มเป้าหมาย 
8.   ช่องทางการติดต่อ (Channel) คือนวตักรรมท่ีเกิดจากการสร้างช่องทางใหม่ๆใน

การส่งมอบ ผลิตภณัฑห์รือบริการใหถึ้งมือผูบ้ริโภคหรือติดต่อกบัลูกคา้  
9.   ยี่ห้อ (Brand) คือนวตักรรมในการสร้างตราสินคา้และภาพลกัษณ์ของแบรนด์มี

ความน่าจดจ า ในแง่ท่ีดี ใหมี้คุณค่า 
10.  ประสบการณ์ของลูกคา้ (Customer Experience) คือนวตักรรมในการสร้างรูปแบบ

การติดต่อลูกคา้ ใหมี้ประสบการณ์ท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคจดจ าบริการหรือผลิตภณัฑไ์ด้ 

 
รูปภาพท่ี 1 : นวตักรรมสิบรูปแบบ (Ten types of innovation)  

ท่ีมา : Larry Keeley, Helen Walters, Ryan Pikkel and Brian Quinn, 2013. 
 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร 
นวตักรรมในองค์กร (Innovation in organization) คือการใช้ความคิดท่ีจะพฒันาและ

ปรับเปล่ียนส่ิงท่ีมีอยูใ่ห ้
ดียิ่งขั้น เป็นส่ิงส าคัญท่ีจะท าให้องค์กรเติบโต การน านวตักรรมไปใช้ให้บรรลุ

เป้าหมาย จ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจก่อนว่าองค์กรมีนวตักรรมเป็นอย่างไร และมีส่วนช่วยในการ
เติบโตไดอ้ยา่งไร ส่ิงท่ีผูบ้ริหารหลายคนควรท่ีจะเขา้ใจคือความคิดสร้างสรรคท่ี์ทา้ทายท่ีเราตอ้งท า
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ใหส้ าเร็จหรือใกลเ้คียงใหไ้ดม้ากท่ีสุด โดยจะตอ้งลงทุนกบัทรัพยากรเพื่อสนองความตอ้งการในการ
จดัการองคก์ร และปลูกฝังแนวคิดใหม่ ๆ (ภาคภูมิ สิริกูล, 2563: น.4) 

นุสติ คณีกุล (2560: น 12) กล่าววา่ส าหรับองคก์รธุรกิจ นวตักรรมในเชิงความคิด เชิง
กระบวนการ และเชิง 

การผลิตมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั องค์กรธุรกิจย่อมตอ้งมีการสร้างนวตักรรมใน
องคก์รเช่นกนั เพื่อการพฒันาและหวงัผลใหธุ้รกิจมีความเจริญเติบโตไปขา้งหนา้ หลายองคก์รมีการ
สร้างนวตักรรมภายในองค์กรคือการคน้ควา้หาความรู้ใหม่ๆ คน้หาค าตอบผ่านกระบวนความคิด
ดว้ยบุคลากรภายในของตนเอง แมจ้ะสามารถมีนวตักรรมในการผลิต แต่อาจท าใหไ้ม่สามารถเขา้ถึง
ความรู้และความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึงและชดัเจน  
 

3. ประเภทของนวตักรรม 
รักษ์ วรกิจโภคาทร, (2547: 26) ไดก้ล่าวไวว้่า นวตักรรมแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท 

ดงัน้ี 
1) นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(Innovation in Product)  
นวตักรรมผลิตภณัฑ์เป็นการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตข้ึนในเชิงพาณิชยท่ี์ได ้ท าให้ดี

ข้ึนหรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาด นวตักรรมน้ีอาจจะเป็นของใหม่ต่อโลกต่อประเทศหรือแม้แต่ต่อ 
องคก์รนวตักรรมผลิตภณัฑ์นั้นยงัสามารถถูกแบ่งออกเป็นผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้(Tangible Product) 
หรือสินค้าทัว่ไปเช่นรถยนต์รุ่นใหม่ ทีวีท่ีใช้เทคโนโลยีสูง (High Definition TV : HDTV) ดีวีดี 
(Digital Video Disc : DVD) และผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangible Product) เช่น การบริการ
(services) เช่น แพคเกจทวัร์อนุรักษ์ธรรมชาติ ธุรกรรมการเงิน-ธนาคารโดยผ่านทางโทรศัพท์
(Telephone Finance Banking) เป็นตน้ 

2) นวตักรรมการบริหารจดัการ (Managerial Innovation)  
นวตักรรมการบริหารจดัการ หมายถึง กระบวนการในการคิดคน้และปรับ ใชแ้นวคิด

ใหม่ๆ ให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะเฉพาะของแต่ละองคก์รเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ ประสิทธิผลของ
องค์กรนั้นๆ นวตักรรมการบริหารจดัการเป็นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงองค์กรทั้งใน ดา้นแนวคิด
พื้นฐานและวิธีการในการด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนไป โดยมี 
วตัถุประสงค์หลกัไดแ้ก่ ผลประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์ (รักษาฐานลูกคา้ ขยายส่วนแบ่งตลาด ด าเนิน
แผนกลยุทธ์ให้เป็นรูปธรรม การเจาะตลาดใหม่และขยายกลุ่มลูกค้าใหม่) ผลประโยชน์ในเชิง 
การตลาด (การท าราคาสินคา้และบริการให้ต ่ากวา่คู่แข่ง) การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ การสร้าง 
ความแตกต่างให้กับลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ให้แก่ลูกค้า การเพิ่มความยืดหยุ่น และ
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ผลประโยชน์ ในเชิงปฏิบติัการ (การลดตน้ทุน การเพิ่มความรวดเร็วและความแม่นย าในการท างาน 
การสร้าง มูลค่าเพิ่มใหก้บัผลิตภณัฑ ์และการใชท้รัพยากรใหมี้คุณค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด) 

3) นวตักรรมกระบวนการ (Innovation in Processes)   
นวตักรรมกระบวนการเป็นการเปล่ียนแนวทาง หรือ วธีิการผลิตสินคา้ หรือ บริการ ให้

การให้บริการในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม โดยรวมแลว้นวตักรรมกระบวนการ ข้ึนอยู่กบั
ความสามารถในการปรับเปล่ียนองค์กรในทุกๆ ฝ่ายของห่วงโซ่อุปทานให้มีประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลสูงข้ึนเพื่อให้องค์กรนั้น ๆ ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เช่น การผลิตแบบทนัเวลาพอดี 
(Just In Time : JIT) การบริหารงานคุณภาพองค์กรรวม (Total Quality Management : TQM) และ
การ ผลิตแบบกะทดัรัด (Lean Production) เป็นตน้ 

สรุป นวตักรรม หมายถึงการใช้ความคิดในเชิงสร้างสรรค์มาคิดคา้ส่ิงประดิษฐ์ข้ึนมา
ใหม่ หรือเปล่ียนไปจากเดิม ซ่ึงอาจเป็นเทคโนโลยี ความคิด หรือผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ โดยส่ิงท่ีไดท้ั้ง
การสร้างข้ึนมาใหม่หรือส่ิงท่ีไม่เคยมีมาก่อน หรืออาจจะเป็นส่ิงท่ีมีอยู่แลว้แต่ถูกน าไปต่อยอดเพื่อ
สร้างมูลค่า 
 

2.1.2. ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กี่ยวกบัการด าเนินงานด้านบริการ 
1. ความหมายของการบริการ  
ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมาย “บริการ” 

หมายถึงปฏิบติัรับใช ้หรือ ให้ความสะดวกต่างๆ ดงันั้น การให้บริการจึงหมายถึงงานท่ีมีผูค้อยช่วย
อ านวยความสะดวกซ่ึงเรียกวา่ “ผูใ้หบ้ริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือผูม้ารับความสะดวก 

การให้บริการลูกคา้นบัวา่เป็นส่ิงความส าคญัทุกธุรกิจและองคก์รจะให้ความส าคญักบั
การใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ผูรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ ซ่ึงตอ้งสร้าง
ความประทบัใจทุกๆ ส่วนของการบริการ ดงันั้นการท าความเขา้ใจ “การบริการ” จึงมีความจ าเป็น
อย่างยิ่ง การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้ห้บริการ (เจา้ของ
กิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) ในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอย่างใด
อยา่งหน่ึง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ี
ลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2549) 
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อีกทั้ง วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539)  ได้ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม 
กิจกรรม การกระท าโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึงให้หรือส่งมอบให้กบัอีกบุคคลหน่ึง โดมีเป้าหมายและ
ความตั้งใจท่ีจะส่งมอบการบริการนั้น 

2. การด าเนินการดา้นบริการ 
การด าเนินการดา้นบริการหรือลกัษณะของการด าเนินการดา้นบริการ ดวงเดือน นาควา

นิช (2557) กล่าวไวว้า่ ลกัษณะของการด าเนินการดา้นบริการจ าแนกออกเป็น 7 แบบดว้ยกนั เพื่อให้
ผูใ้หบ้ริการเห็นภาพท่ีชดัเจนและสามารถน าไปพฒันาได ้ดงัน้ี 

2.1 การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มี
รูปร่างและไม่มีตวัตนเหมือนกบัสินคา้อ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใชไ้ด้
ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจใชบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า 
และประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นส าคญั 

2.2 การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพ
และลกัษณะของการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ี
ไม่คงท่ีอันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืนๆ อีกมากมายใน
หน่วยงานหน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการแต่ละคนยอ่มใหบ้ริการไม่
เหมือนกนั 

2.3 การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perish ability) ในการ
บริการใดๆ ก็ตามหากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึง
ท่ีก าหนด ก็จะท าใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 

2.4 การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – ownership) 
การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการ
ในช่วงระยะเวลาหน่ึงๆ และสถานท่ีหน่ึงๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้นๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้นๆ 
ไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้

2.5 การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” 
ท่ีเกิดมาพร้อมกบัความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจ ากดัและเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์
และความรู้สึกต่างๆเป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการ
ของ “คน” ไดดี้ท่ีสุดก็คือ “คน” นัน่เอง 

2.6 คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ 
ตวัอยา่งเช่น เม่ือเราไปพกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกวา่การบริการของโรงแรมนั้นดี
หรือไม่ นอกจากจะต้องพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว มักจะพิจารณาท่ี
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องคป์ระกอบทางกายภาพประกอบดว้ย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยูใ่นสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศ
ท างานดีหรือไม่ โทรทศัน์มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นตน้ หากการ
บริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดีเช่น พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว แต่ท่ี
นอนภายในห้องพกันอนไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบ
ทางกายภาพเหล่าน้ีก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้ม หาก
องคป์ระกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืนๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบั
คุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

2.7 การบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการ
ผลิต หรือกระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันท าให้ไม่
สามารถแบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

นอกจากน้ีการวดัคุณภาพการบริการ (Measuring Service Quality) เป็น
ส่ิงท่ีทา้ทายผูบ้ริหารองคก์รบริการในทุกระดบัเป็นอยา่งยิง่ (Fitzaimmons & Fitzaimmons, 2011) ให้
เหตุผลว่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นเกิดจากการตดัสิน โดยอาศยัปัจจยัท่ีจบัตอ้งได้หลาย
ประการ (Tangible Factor) ซ่ึงต่างจากสินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถก าหนดวตัถุประสงค์
ในการวดัได้อย่างชัดเจน คุณภาพในการบริการนั้ นประกอบไปด้วย คุณสมบัติทางจิตวิทยา 
(Psychological Feature) ซ่ึงคุณภาพในการบริการนั้นมีหลายมิติ และสามารถวดัได้โดยใช้แบบ
ส ารวจเป็นเคร่ืองมือส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยตั้งอยู่บนพื้นฐาน
ของตวัแบบช่องว่างในคุณภาพการบริการนั่นเอง แบบส ารวจ SERVQUAL ใช้ตวัแบบช่องว่าง
คุณภาพในการบริการเป็นหลกัคิดในการพฒันามาตรฐาน โดยแบ่งการวดัออกเป็น 5 ด้าน ไดแ้ก่ 
ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง การท าให้มัน่ใจ ความเห็นอกเห็นใจ และส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยท าการ
วดัแต่ละมิติออกเป็นคู่ ๆ ระหว่างขอ้ความแสดงส่ิงท่ีคาดหวงั (Expectation) กบัขอ้ความแสดงการ
รับรู้ท่ีไดรั้บ (Perception) 

3.  นวตักรรมบริการ (Service Innovation)  
นวตักรรมบริการ (Service Innovation) คือ วิทยาศาสตร์ท่ีว่าด้วยการสร้างคุณค่า

ร่วมกนัเก่ียวกบัโครงสร้างของการบริการ และกระบวนการท างานท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนั เป็น
การคิดคน้บริการ(สินคา้) ใหม่ๆ ท่ีมีคุณค่าแก่ผูบ้ริโภค/ลูกคา้ ซ่ึงเป็นการเพิ่มขอ้เสนอในเชิงบริการ
ควบคู่กบัตวัสินคา้ เช่น การใช้ ICT มาบูรณาการสร้างความหลากหลายของบริการ เพื่อตอบโจทย์
และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยรูปแบบต่างๆ ในยคุดิจิทลัประสบการณ์ และการสร้างคุณค่า
ของ ลูกค้า  (Customer Experiences and Value Creation) จึ ง เ ป็นพื้ นฐานส าคัญของ  Business 



15 
 

Transformation จะช่วยสรรคส์ร้างการบริการใหม่ๆ ท่ีเป็นนวตักรรมให้กบัองคก์ร น าพาองคก์รกา้ว
เขา้สู่ Digital Economy ซ่ึงเป็นเศรษฐกิจท่ีขบัเคล่ือนใหพ้ฒันาเติบโตดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศได ้

นวตักรรมบริการ คือ กลยุทธ์ท่ีใช้กระบวนการทางธุรกิจ ร่วมกับองค์ความรู้ด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร มาประยกุตใ์นการสร้างสรรคน์วตักรรมองคก์รภายใตแ้นวคิด
ของการร่วมคิดร่วมสร้าง (Co-creation) ให้ได้ผลอย่างเป็นรูปธรรม น าไปสู่การออกแบบ
กระบวนการท่ีสรรคส์ร้างขอ้เสนอ(Offering) ใหม่ ๆ และท าให้เกิดคุณค่า(Value) แก่ผูบ้ริโภคหรือ
ลูกคา้ โดยการเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลางท่ีให้ความส าคญักบัการสร้างคุณค่าทางธุรกิจ เนน้สร้างคุณค่า
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดโ้ดดเด่นกวา่คู่แข่ง และใหค้วามส าคญักบัการท าใหลู้กคา้ประทบัใจทั้ง ก่อน-ระหวา่ง-
หลงั การรับบริการหรือท าธุรกรรม ซ่ึงประโยชน์ของนวตักรรมบริการ (Service Innovation) มีดงัน้ี 

 ให้รู้และเขา้ใจตรรกะของวิทยาการบริการ และสามารถน าหลกัคิดของคุณค่าของ
การร่วมคิดร่วมสร้าง (Value Co-creation) ไปสร้างนวตักรรมบริการ (Service Innovation) ได ้

 ให้เขา้ใจกรอบแนวคิดการสร้างนวตักรรมบริการ ดว้ยรูปแบบธุรกิจในเชิงบริการ 
(Service Dominant Business Model Canvas) เพื่อสร้างนวตักรรมบริการได ้

 ให้สามารถใช ้Service Blueprinting ออกแบบเชิงแนวคิด (Conceptual design) ของ
ระบบบริการได ้

 ใหส้ามารถใชเ้คร่ืองมือสนบัสนุนการสร้างนวตักรรมบริการได ้
สรุปคือการด าเนินงานดา้นบริการเป็นการวางแผนท่ีจะท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพื่อตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงตอ้งท าให้เกิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดการบอก
ต่อหรือกลบัมาใชบ้ริการของผูใ้ห้บริการนั้นๆอีกคร้ัง โดยสามารถวดัผลการด าเนินการบริการจาก
การท าแบบส ารวจความพึงพอใจหลังจากท่ีผู ้ใช้บริการเข้ารับการบริการ โดยสามารถเพิ่ม
ขอ้เสนอแนะเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งข้ึนเพราะเสียงของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัท่ีจะช่วย
พฒันาดา้นการบริการอยา่งตรงจุด 
 

2.1.3. ทฤษฎีและและแนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหรือ
ลูกค้า 

1. ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีความหมายวา่ระดบัความรู้สึก

ในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีไดรั้บมา ความหมายของความพึงพอใจใน
การบริการสามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวข้องกับ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของ
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ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อการไดรั้บส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายไวม้ากมาย บางส่วนได้
รวบรวมไวด้งัน้ี 

Mullins (1985) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ 
ดา้น เป็นสภาพท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงานทั้งดา้นปริมาณ
และคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเองพยายาม
จะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่างนั้นแล้วจะเกิดความพอใจเป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้เป็น
กระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก 

Struass and Sayles (1960: 19 อา้งถึงใน กิติมา ปรีดีดิลก, 2529: 321) กล่าวถึงความพึง
พอใจในการปฏิบติังานวา่ ความพึงพอใจในการปฏิบติังาน หมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและ
เต็มใจท่ีจะปฏิบติังานนั้นให้ส าเร็จตามวตัถุประสงค์ขององค์การ คนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเม่ือ
งานนั้นให้ผลประโยชน์ตอบแทนทั้งทางด้านวตัถุและทางด้านจิตใจ เพื่อสามารถสนองความ
ตอ้งการขั้นพื้นฐานของเขาได ้

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546)กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกท่ีเป็น
นามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่
สามารถแสดงออกโดยการสังเกตท่ีสลบัซบัซอ้น และตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงตามความตอ้งการของบุคคล
จึงท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึง
พอใจในงานนั้น 

สุวิมล ค าย่อย (2555)กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซ่ึง
แสดงออกในด้านบวกหรือลบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการได้รับการตอบสนองต่อส่ิงท่ีต้องการ ซ่ึง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึน เม่ือบุคคลไดรั้บหรือบรรลุจุดหมายในส่ิงท่ีตอ้งการในระดบัหน่ึงและ
ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

สรุปคือความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์จากการไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั โดยท่ีลูกคา้
สัมผสัไดว้า่บริการท่ีไดรั้บดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึง
พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์การ ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ องคก์รส่วนใหญ่ตระหนกัถึงการท า
ให้ลูกคา้ท่ีใช้บริการของตนไดส้ัมผสัถึงประสบการณ์ท่ีเกินความคาดหมายจนเกิดความพึงพอใจ 
น าไปสู่การบอกต่อและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 

2. การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
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ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547: 338-339) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกพึงพอใจในส่ิงท่ีไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการ โดยเน้น
ความแตกต่างระหว่างมูลค่าท่ีลูกคา้ได้รับรู้ได้กบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวก่้อนซ้ือสินคา้ หลงัจากท่ี
ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจสินคา้ท่ีซ้ือนั้นข้ึนอยู่
กับมูลค่าท่ีลูกค้ารับรู้ได้ (Perceived Values) ซ่ึงเกิดจากการใช้สินค้าและบริการ แล้วน าไป
เปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวก่้อนท าการซ้ือ(Expectation Values) ดงัสมการ ความพึงพอใจมีค่า
เท่ากบัมูลค่าท่ีรับรู้ไดม้ากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541: 310-312) กล่าวไวว้า่ความหมายของความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบนิยามความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั 
คือ ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน
เน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบในงานวิจยั
การตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ส าหรับความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกับ
เคร่ืองหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการ
ประเมินผลสภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึง “ความพึงพอใจ”หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง” อีกทั้งยงัมีการ
กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงัวา่เป็นทฤษฎีซ่ึงเสนอวา่บุคคลจะมีพฤติกรรมโดยถือเกณฑค์วามน่าจะ
เป็นในการรับรู้ซ่ึงจะท าให้เกิดการใช้ความพยายามเพื่อน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการตลอดจนข้ึนกบั
วิธีการซ่ึงเขามองถึงคุณค่าท่ีเป็นผลลพัธ์นั้นทฤษฎีความคาดหวงัจะเก่ียวข้องกับ 3 ประการตาม
ขั้นตอน คือ 

1. การใชค้วามพยายามในการท างานของพนกังาน 
2. การปฏิบติังาน 
3. ผลลพัธ์ท่ีเก่ียวกบังานซ่ึงจะท าใหเ้กิดความคาดหวงัใน 2 ลกัษณะคือ 

 ความคาดหวงัผลการปฏิบติังานจากความพยายาม 
 ความคาดหวงัผลลพัธ์จากการปฏิบติังาน 
สรุปคือการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้คือการท าให้ลูกคา้เกิดการ

คาดหวงักบัการใช้บริการของผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้เลือก ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นเคร่ืองช้ีถึง
ความส าเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการปฏิบติังานของสินคา้กบัความคาดหมายท่ี
ผูบ้ริโภคได้ตั้ งไวก่้อนท่ีจะมีการซ้ือสินค้าหรือบริการซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจ ดังนั้ น การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
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ต่อเน่ือง จากการทบทวนทฤษฎีต่างๆขา้งต้น การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผูท่ี้มาใช้
บริการเป็นหวัใจส าคญัของการบริการ เพราะลูกคา้จะเกิดความคาดหวงัและน าไปเปรียบเทียบในส่ิง
ท่ีไดรั้บ จนเกิดเป็นการประเมินความพึงพอใจของการบริการข้ึน 
 
 

2.2 การทบทวนวรรณกรรมการศึกษาวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
วารุณี กุลรัตนาวิจิตรา (2560)  ศึกษาเก่ียวกับ “นวตักรรมทางธุรกิจส่งผลต่อการ

ด าเนินงานของธุรกิจขนาดกลาง และขนาดยอ่ม (ประเภทบริการ)” ไวว้า่นวตักรรมองคก์ารมีอิทธิพล
ทางตรงต่อผลการด าเนินงานขององค์การเม่ือพิจารณาเป็นแต่ละด้านนั้น ทางด้านของผลการ
ด าเนินงาน พบประเด็นส าคญัท่ีว่านวตักรรมทางธุรกิจดา้นภาวะผูน้ าและดา้นคน ส่งผลต่อผลการ
ด าเนินงานดา้นการเรียนรู้และพฒันา ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 90% ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า การจะพฒันา
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ประเภทบริการ เพื่อให้เกิดผลการด าเนินงานของธุรกิจประสบ
ผลส าเร็จ ผูน้  าหรือเจา้ของธุรกิจตอ้งใชท้กัษะการเป็นผูน้ ามืออาชีพในการบริหารและจดัการองคก์ร
เพื่อให้พนกังานท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพรวมถึงการให้พนกังานไดรั้บเรียนรู้ และพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อผลประโยชน์ต่อองค์กร โดยการน านวตักรรมเขา้มาใช้สามารถช่วยให้งานมีความ
สะดวกยิง่ข้ึน แต่ตอ้งเลือกเฉพาะงาน เพราะยงัมีอีกหลายปัจจยัท่ีนวตักรรมไม่สามารเขา้มามีบทบาท
ได ้

สุชาติ ช่ือลือชา (2562) ศึกษาเก่ียวกบั “ความสัมพนัธ์ระหวา่งนวตักรรมบริการและการ
ตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ บางแค” ไวว้่าผูบ้ริหารโรงพยาบาลควรตระหนกัและ
ด าเนินการเพื่อเตรียมรับกบัการเพิ่มจ านวนของคนไข ้โดยเฉพาะคนไขสู้งอายุ ซ่ึงส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิ
ประกนัสังคม ควรสะทอ้นปัญหาน้ีไปท่ีส านกังานประกนัสังคมเพื่อพิจารณาเพิ่มงบประมาณในการ
ด าเนินงาน เตรียมเพิ่มสถานท่ี บุคลากรและนวตักรรม เพื่อบริการทั้งส่วนของผูป่้วยนอกและผูป่้วย
ใน โดยนวตักรรมบริการ ดา้นกระบวนการมีความสัมพันธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาล 
ดงันั้นขอ้สรุปงานวิจยัระบุว่าโรงพยาบาลควรมุ่งเน้นการให้บริการในโรงพยาบาลอยา่ง รวดเร็ว มี
ระบบและ กระบวนการให้บริการท่ีรวดเร็วทนัสมยั มีระบบให้บริการทางดา้นการแพทยแ์ละการ
พยาบาลท่ีไม่ ยุง่ยากและซบัซ้อน เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกประทบัใจโดยการใชน้วตักรรม
และเทคโนโลยเีขา้มามีส่วนร่วมในการบริการของผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการ 

ม่ิงขวญั บุญรอด (2561) ศึกษาเก่ียวกับ “ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และ
นวตักรรมกระบวนการบริการ  ท่ีส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม ระดบั 
3-4 ดาว ในประเทศไทย” ไวว้่าการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในธุรกิจบริการมีความสอดคล้องกบั



19 
 

งานวิจยั เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมมีการเปล่ียนแปลงวิธีการ ให้บริการให้มีความรวดเร็วและมีการ
เปล่ียนแปลงระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองโดยดา้น มุ่งเนน้การเปล่ียนแปลงการท างานให้มี
ประสิทธิภาพและการเปล่ียนแปลงระบบการท างานให้เป็นระบบเดียวกนั เช่น การจดัเก็บฐานขอ้มูล
ลูกคา้ เพื่อน ามาใชป้ระโยชน์ของหลาย ๆ นอกจากน้ียงัมี การพฒันาโดยการจดัท า การส่ือสารผ่าน
การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ด้านการน าเสนอแพ็คเกจ ออกสู่ตลาดโดยใช้ส่ือสังคมออนไลน์ 
(Social Media) รวมทั้งมีการพฒันาโปรโมชนัโดยการจดัท าแพค็เกจท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน และมีการพฒันาช่องทางส่ือประชาสัมพนัธ์ โปรโมชัน่ และแพค็เกจใหม่ ๆ เขา้สู่
ตลาดไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง โดยการด าเนินการเหล่าน้ีตอ้งน านวตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มาใช้ ซ่ึงจะ
สร้างความไดเ้ปรียบใหก้บัองคก์รเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

ชุลีวรรณ โชติวงษ์ (2564) ศึกษาเก่ียวกับ “แนวทางการบริหารจัดการกลุ่มลูกค้า
สัมพนัธ์ในยุคดิจิทลั” ไวว้า่นวตักรรมของศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ในยุคดิจิทลัผูบ้ริหารการจดัการ
ของศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ในยุคดิจิทลัตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจ เพื่อน ามาให้บริการกบัลูกคา้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ นวตักรรมบริการจะเป็นกระบวนการทางธุรกิจท่ีจะใช้ร่วมกบัความรู้ด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร มาประยกุตใ์นการสร้างสรรคน์วตักรรมภายในองคก์รภายใต้
แนวคิด Co-creation ให้ได้ผลอย่างเป็นรูปธรรม น าไปสู่การออกแบบกระบวนการท่ีสรรค์สร้าง
ขอ้เสนอใหม่ (Offering) การบริการท่ีมีคุณภาพ และท าให้เกิดคุณค่า (Value) และประสบการณ์ท่ีดี
ของลูกคา้ เม่ือผูบ้ริหารเขา้ใจในเร่ืองของการจดัการนวตักรรมบริการแลว้น ามาปรับใชใ้นองคก์ร ก็
จะสามารถสร้างประสบการณ์การใช้บริการท่ีดีให้แก่ผูใ้ช้บริการจนเกิดการบอกต่อ อีกทั้งเป็นขอ้
ไดเ้ปรียบขององคก์รเม่ือเทียบกบัคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกนั 

Murat Yașlıoğlu (2013) ศึกษาเก่ียวกบั “The role of innovation and perceived service 
quality in creating customer value: a study on employees of a call center establishment” ไว้ว่าศูนย์
การติดต่อ (Call Center) เป็นระบบประสานงานของบุคคล กระบวนการ เทคโนโลยี และกลยุทธ์ท่ี
ผสานรวมทรัพยากรขององค์กรและช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อให้
เกิดการโตต้อบกบัลูกคา้ท่ีสร้างมูลค่าให้กบัลูกคา้และองค์กร สถานประกอบการศูนยก์ารติดต่อจึง
เป็นจุดสัมผสัท่ีส าคญัระหวา่งบริษทัและลูกคา้ การศึกษาท่ีด าเนินการโดยมหาวทิยาลยั Purdue พบวา่ 
92% ของลูกคา้ในสหรัฐอเมริกาสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทัโดยพิจารณาจากประสบการณ์การใช้
ศูนยก์ารติดต่อ (Call center) ท่ีมีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร จากมุมมองน้ี การศึกษาใน
ปัจจุบนัซ่ึงก าหนดจากมุมมองของผูใ้ชบ้ริการแสดงให้เห็นความสัมพนัธ์ระหวา่งนวตักรรม คุณภาพ
การบริการท่ีรับรู้ และคุณค่าของลูกคา้ในศูนยบ์ริการซ่ึงมีความส าคญัต่อองคก์ร ผลการวิจยัพบวา่มี
การสนบัสนุนกรอบแนวคิดท่ีน่าพอใจ ประเด็นส าคญัของการศึกษาน้ีคือ นวตักรรมส่งผลต่อคุณค่า
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ของลูกคา้โดยผา่นการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ โครงสร้างทางทฤษฎีด าเนินการตามสมมติฐานเป็น
ส่วนใหญ่และอธิบายสัดส่วนท่ีน่าพอใจของความแปรปรวนในความได้เปรียบในการแข่งขัน 
เทคโนโลยีใหม่ส่งผลกระทบอยา่งมากต่อศูนยบ์ริการ แมจ้ะมีการพฒันาในเทคโนโลยี นวตักรรม
ตามท่ีคาดการณ์ไวใ้นคอลเซ็นเตอร์ก็มีอิทธิพลต่อทั้งคุณภาพการบริการท่ีรับรู้และมูลค่าของลูกคา้ 
ผลการวิจยัช้ีว่าองค์กรควรลงทุนในนวตักรรมเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการท่ีรับรู้ซ่ึงส่งผลต่อมูลค่า
ของลูกคา้ และการกระท าเหล่าน้ีควรส่งเสริมใหพ้นกังานทุกคน 

Lynne Bennington (2000) ศึกษาเก่ียวกับ “Customer satisfaction and call centers: an 
Australian study” ไวว้่ามีลูกคา้จ านวนมากกว่า 1.45 ล้านสายต่อเดือน ใช้บริการศูนยบ์ริการทาง
โทรศพัท์ในองค์กรเดียว แมว้่าการศึกษาน้ีจะร่วมกบัขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีรวบรวมโดย Centrelink ไดใ้ห้
ความกระจ่างบางประการเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการท างานของศูนยก์ารติดต่อ (Call 
Center) แต่ดูเหมือนว่าเป็นการยากท่ีจะแยกแยะการด าเนินงานของกลุ่มงานน้ีออกจากส่วนอ่ืน ๆ 
ขององคก์รในความคิดของลูกคา้ เช่น ความพึงพอใจกบัศูนยบ์ริการมีส่วนส าคญัในความแปรปรวน
ท่ีอธิบายในความพึงพอใจท่ีแสดงในศูนยบ์ริการ น่ีเป็นปัญหาเดียวกบัท่ีเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ถูกขอให้
แยกความแตกต่างของผลิตภณัฑ์จากลกัษณะการบริการ ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเล็กเม่ือเทียบกบัฐาน
ลูกค้าของ Centrelink ยงัหมายความว่าต้องใช้ความระมัดระวงัในการตีความผลลัพธ์ เพราะ
ผลกระทบของนวตักรรมละเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีมีต่อลูกคา้ท่ีมีอายุมากกวา่นั้นไม่ปรากฏวา่เป็น
ปัญหาหลกัส าหรับผูว้างแผนการบริการ แต่การปรับปรุงการเขา้ถึงบริการท่ีเกิดข้ึนจริงและท่ีรับรู้ได ้
และการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีดีข้ึนนั้นเป็นขอ้กงัวลในสภาพแวดลอ้มการปรับปรุง
อย่างต่อเน่ือง เช่น Centrelink ลกัษณะของนวตักรรมและเทคโนโลยีเองท่ีส่งผลกระทบเชิงลบต่อ
การรับรู้ของลูกคา้และความตอ้งการท่ีไม่จ  าเป็นท่ีสร้างข้ึนส าหรับบริการโดยการใช้นวตักรรมและ
เทคโนโลยีอ่ืน ๆ ในองคก์รเป็นพื้นท่ีท่ีมีโอกาสเชิงบวกในการเพิ่มความพึงพอใจและความภกัดีของ
ลูกคา้ 

Waalwijk (2011) ศึกษาเก่ียวกบั “Customer Co-Creation in Innovations A Protocol for 
Innovating With End Users” ไวว้่าความส าเร็จของนวตักรรมหรือการพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการ
ใหม่นั้นข้ึนอยูก่บัวา่พวกเขาค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมี
ศักยภาพสูงหรือไม่ กล่าวอีกนัยหน่ึงการวางแนวตลาดเป็นส่ิงส าคัญส าหรับความส าเร็จของ
นวตักรรม ดงันั้น บริษทัต่างๆ จึงยินดีต่อแนวคิดของผูบ้ริโภคและผูใ้ชบ้ริการท่ีแสดงความตอ้งการ 
และอาจรับฟังความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการมีส่วนร่วมในการพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ใหม่ เพราะพวกเขาจะไดรั้บขอ้เสนอแนะทนัทีเก่ียวกบัความส าเร็จท่ีเป็นไปไดข้องนวตักรรมท่ีได้
จากผูใ้ชง้านจริง โดยการตั้งค  าถามวา่ ท าอยา่งไรจึงจะบรรลุเป้าหมายน้ี และท าอยา่งไรจึงจะประสบ
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ความส าเร็จในการร่วมสร้างกบัลูกคา้ในกระบวนการสร้างสรรค์นวตักรรม จากนั้นน าค าถามไป
สอบถามผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ก็จะสามารถท าใหท้ราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ เป็นผลให้
เกิดการพฒันาส่ิงใหม่ๆในองคก์ร 

An-Che Chen & Hau-Wei Huang (2016) ศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง “An Analysis Approach 
of User Centered Innovation for Call Center Services in Telecommunication” ไว้ว่า  นโยบายการ
จดัส่งบริการหลงัการขายและความสามารถของบุคลากรในการสอบถามทางธุรกิจมีความส าคญัต่อ
คุณภาพของการบริการลูกคา้ โดยการอา้งอิงเพิ่มเติมจากผลการวิเคราะห์ระบบและการสัมภาษณ์
ตวัแทนหรือพนกังานศูนยก์ารติดต่อ ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัส าหรับนวตักรรมระบบท่ีมีต่อ
ระบบการบริการลูกคา้ท่ีเน้นผูใ้ช้เป็นศูนยก์ลางหลายองค์การประสบความส าเร็จและอยู่รอดได้
เพราะการสร้างนวัตกรรม การท่ีองค์การรวบรวมความรู้ทางนวัตกรรม เทคโนโลยี และ
ประสบการณ์ต่างๆ ในการสร้างสรรค์ รวมไปถึงการน าเสนอส่ิงแปลกใหม่ในสินคา้และบริการ 
พร้อมกบัการส่งมอบให้ถึงมือลูกคา้ ไม่เพียงแต่จะส่งผลดีต่อองค์การเท่านั้น แต่ยงัท าให้เศรษฐกิจ
โดยรวมของประเทศเติบโตตามไปด้วย นวตักรรมช่วยท าให้ผูป้ระกอบการค่อยๆ ก้าวน าคู่แข่ง
ออกไปทีละน้อย ซ่ึงหากองค์การใดไม่สามารถคิดคน้ นวตักรรมไดใ้นขณะท่ีองค์การอ่ืนๆ มีการ
คิดคน้ เปล่ียนแปลงและปรับปรุงกระบวนการด าเนินการต่างๆ อยูต่ลอดเวลา จะท าใหเ้กิดความเส่ียง
ต่อผลการด าเนินงานขององคก์ารได ้ผูป้ระกอบการจึงพยายามน าเอานวตักรรม และความกา้วหน้า
ทางนวตักรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อธุรกิจ 

Cameron D. Norman (2020) ศึกษาเก่ียวกบั “Engagement, Innovation, and Impact in a 
Dietitian Contact Centre: The Eat Right Ontario Experience” ไว้ว่า  ศูนย์ติดต่อนักก าหนดและ
ออกแบบอาหารหลายรูปแบบของ ERO เป็นแบบจ าลองส าหรับการด าเนินการเข้าถึงบริการ
ระยะไกลท่ีประสบความส าเร็จส าหรับผูบ้ริโภคและผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อสนับสนุนการรับประทาน
อาหารเพื่อสุขภาพในกลุ่มประชากรและภูมิศาสตร์ท่ีหลากหลาย รวมทั้งในพื้นท่ีท่ีดอ้ยโอกาสทาง
ภูมิศาสตร์ การเปล่ียนแปลงพลวตัของประชากรและภูมิศาสตร์ขนาดใหญ่ รวมกบันวตักรรมและ
เทคโนโลยีท่ีพ ัฒนาไปเร่ือย ๆ ช่วยลดความยากล าบากในการก าหนดวิธีการท่ีเหมาะสม มี
ประสิทธิภาพ และกวา้งขวางท่ีสุดในการเขา้ถึงบุคคลดว้ยบริการดา้นการควบคุมอาหาร ERO ได้
ยกตวัอยา่งวา่นวตักรรมและเทคโนโลยีสามารถน ามาใชเ้พื่อสนบัสนุนผูเ้ช่ียวชาญในการปฏิบติังาน
ได้อย่างดีเยี่ยม และเสนอทรัพยากรเพิ่มเติมให้กบัผูท่ี้มีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึงความช่วยเหลือจาก
ผูเ้ช่ียวชาญในชุมชนของตน แม้ว่าเงินทุนจากรัฐบาลออนแทรีโอจะถูกถอนออกในปี 2018 แต่
โครงการท่ีสืบทอดมานั้นเป็นแบบจ าลองท่ีออกแบบมาเพื่อการเคล่ือนยา้ยไปยงัเขตอ านาจศาลอ่ืน ๆ 
เพื่อน าไปใช้ ถือเป็นบทใหม่ส าหรับนวตักรรมการควบคุมอาหารท่ีก าลงัจะมีข้ึนในปีต่อ ๆ ไปมา
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พฒันาต่อยอดให้กลุ่มคนท่ีใส่ใจสุขภาพไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์โดยไม่ตอ้งเดินทางไกลเพื่อ
มาเขา้รับค าปรึกษา โดยการลงทุนดา้นวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆขององคก์าร อีกทั้งยงัเพิ่มขอ้
ไดเ้ปรียบทางการคา้กบัคู่แข่ง 

Dimitrios Drosos (2021) ศึกษาเก่ียวกบั “Managing Change and Managerial Innovation 
towards Employees Satisfaction at Workplace” ไว้ว่ า  ความสัมพัน ธ์ระหว่า งการจัดการการ
เปล่ียนแปลงและความพึงพอใจในงานทางทฤษฎีและการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการจัดการ
นวตักรรมแสดงให้เห็นว่าพนกังานท่ียอมรับการเปล่ียนแปลงองคก์รคือผูท่ี้มีความพึงพอใจกบังาน
ของตนดว้ย ส่ิงท่ีส าคญัในท่ีน้ีคือ ยิ่งพนกังานพอใจกบังานมากเท่าไร ก็ยิ่งปิดรับการเปล่ียนแปลง
และไม่เต็มใจท่ีจะช่วยในการรับการเปล่ียนแปลง นอกจากน้ี ความอ่อนไหวต่อการเปล่ียนแปลงยงั
ส่งผลต่อแง่มุมต่างๆ ของพนกังานอีกดว้ย การปิดรับการเปล่ียนแปลงของพนกังานในองคก์รท่ีจะน า
นวตักรรมใหม่ๆเข้ามาใช้ เป็นการบังคับให้พนักงานเปล่ียนงานได้เช่นกัน นอกจากน้ี การ
เปล่ียนแปลงในการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการท างานยงัเอ้ือต่อการเปล่ียนแปลงขององค์กรและ
ขยายประสบการณ์ของความของพนกังานอีกดว้ย สุดทา้ยการแสดงใหเ้ห็นวา่ระดบัการเปล่ียนแปลง
สามารถส่งผลต่อการยอมรับและความพึงพอใจของพนกังาน ยิ่งพนกังานไดรั้บผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงมากเท่าไหร่ ก็ยิ่งท าให้ความพึงพอใจในงานลดลง ในขณะเดียวกนัระดบัการต่อตา้นก็
เพิ่มข้ึนดว้ย 

Brett Hathaway (2019) ศึกษาเก่ียวกับเร่ือง “Data-Driven Studies of Caller behavior 
under call center innovations” ไวว้่า ทุกวนัน้ีศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ได้พึ่งพานวตักรรมมาก
ข้ึนในการปรับปรุงการบริการลูกคา้ ผลกัดนัให้ลดลงค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานและเพิ่มรายไดจ้าก
การขาย ในงานวิจยัน้ี ผูศึ้กษาด าเนินการศึกษาท่ีขบัเคล่ือนด้วยขอ้มูลของพฤติกรรมผูโ้ทรภายใต้
นวตักรรมศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ นวตักรรมและเทคโนโลยใีหม่ ประเภทของ
ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ และวิธีการคาดการณ์แบบใหม่ท่ีสามารถน าไปใชก้บัลูกคา้ไดข้อ้มูล โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่ง งานวิจยัศึกษาพฤติกรรมของผูโ้ทรภายใต้นวตักรรมและเทคโนโลยีการโทรกลบั วิธีการใช้
ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท์โดยการเก็บขอ้มูลประวติัของลูกคา้เพื่อปรับปรุงการวดัผลการปฏิบติังาน 
และวิธีท่ีศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) สามารถใช้ความหลากหลายของวิธีการคาดคะเนเพื่อท านาย
การติดต่อของผูโ้ทรและพฤติกรรมการโทรซ ้ าไดดี้ยิ่งข้ึน ผา่นการศึกษาของผูศึ้กษา ท าให้เราเขา้ใจ
วา่ผูโ้ทรจะมีพฤติกรรมอยา่งไรภายใตส่ิ้งเหล่าน้ี นวตักรรมและส่ิงท่ีขบัเคล่ือนกระบวนการตดัสินใจ 
นอกจากน้ี อีกทั้งยงัทราบค่าผลกระทบของนวตักรรมแต่ละอยา่งท่ีมีต่อการวดัผลการปฏิบติังาน เช่น 
คุณภาพการบริการเวลารอโดยเฉล่ีย ปริมาณงานของระบบ โอกาสในการขาย และความแม่นย  าใน
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การคาดคะเน ในท่ีสุดองคก์รนั้นๆไดจ้ดัท าแนวทางนโยบายเชิงบรรทดัฐานส าหรับผูจ้ดัการท่ีมีความ
สนใจในการด าเนินการนวตักรรมใหม่เหล่าน้ี  

Muhammad Irsyad Fadoli & Hardi Warsono (2020) ศึกษาเ ก่ียวกับ “Collaborative 
Innovation Model on 112 Call Center Service” ไวว้า่ ศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 112 เป็นรูปแบบ
หน่ึงของนวตักรรมในแอปพลิเคชนัของรัฐบาลเรียกว่า อิเล็กทรอนิกส์ 112 บริการศูนยก์ารติดต่อ 
(Call Center) เป็นบริการฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนในพื้นท่ีท่ีตอ้งจดัการโดยเร็วท่ีสุด แต่นวตักรรมน้ีไม่ไดดี้
เสมอไป เน่ืองจากมีปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อนวตักรรม บริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 112 
ไม่ไดก้ลายเป็นหมายเลขเดียวท่ีสามารถติดต่อไดแ้ละไม่สามารถใชไ้ดท้ัว่ประเทศอินโดนีเซีย การน า
นวตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มาใช้จึงไม่ตอบโจทยก์ารแกปั้ญหาเท่าท่ีควร หากองค์กรตอ้งการหา
นวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆเขา้มาเพื่อเพิ่มการใช้งานของผูใ้ห้บริการ สามารถท าการส ารวจ
ความตอ้งการของลูกคา้และน ามาวิเคราะห์ ปรับปรุง และหาแนวทางการแกปั้ญหาให้ตรงจุด จะท า
ให้องค์การไม่ต้องสูญเสียรายได้โดยใช่เหตุ เพราะการลงทุนในด้านนวตักรรมและเทคโนโลยี
ค่อนขา้งมีค่าใชจ่้ายท่ีสูง 
 

 
2.3 กรอบแนวคดิในการศึกษาวจิัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้พบวา่ การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการตอ้ง
ให้ผูบ้ริหารหรือผูมี้อ  านวจในการตดัสินใจ มีความรู้ความเขา้ใจท่ีเพียงพอต่อการลงทุนเก่ียวกบัการ
น านวตักรรมเขา้มาใช้ในองค์กร รวมไปถึงความร่วมมือของพนกังานในองค์กร ให้พวกเขาทราบ
และเขา้ใจถึงความส าคญัของการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใช ้สร้างคุณค่าให้กบัตวัพนกังาน จะท า
ให้งานออกมาเป็นท่ีน่าพอใจ แต่บางองคก์ร การน านวตักรรมเขา้มาใชก้็ไม่ตอบโจทยแ์ละแกปั้ญหา
ได้โดยตรง อีกทั้งอาจเกิดการร้องเรียนการท างานเข้ามาอีกด้วย ดังนั้นองค์กรใดท่ีต้องการน า
นวตักรรมเข้ามาใช้ต้องศึกษาข้อมูลให้ดี สามารถท าแบบสอบถามไปยงัผูใ้ช้งานจริงเพื่อน ามา
วิเคราะห์เพื่อหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาและน าไปสู่การแกไ้ขท่ีตรงจุด การน านวตักรรมเขา้มาใช้
ในองคก์รจะเพิ่มความไดเ้ปรียบในตลาดการแข่งขนั หากองคก์รไหนสามารถน านวตักรรมใหม่ๆเขา้
มาใชไ้ด ้จะใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจนไปถึงการบอกต่อและการใชซ้ ้ า จึงน ามาสู่การพฒันา
กรอบแนวคิดของงานวจิยัน้ี โดยแสดงกรอบแนวคิดของงานวจิยัดงัน้ี 
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รูปภาพท่ี 2 : แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษางานวิจยัเชิงทฤษฎี (Theoretical Conceptual 
Framework) 
ท่ีมา : ปรับปรุงจาก Proposed Research Model for the Call Center Establishments (Murat 
Yașlıoğlu, 2013) 
 
 

2.4 ค าถามวจิัย (Research Questions) 
จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ยงัไม่มีการศึกษาเก่ียวกบัการน านวตักรรมเขา้มาใช้

ในงานบริการด้านศูนย์การติดต่อ (Contact Center) ในประเทศไทยโดยตรง เป็นผลให้มีกรอบ
แนวคิดงานวิจยัแสดงดงัรูปภาพท่ี 2 ผูว้ิจยัจึงสร้างค าถามงานวิจยั(Research Questions) เพื่อมาตอบ
วตัถุประสงค์ของงานวิจยัน้ี จากกรอบแนวคิดของงานวิจยั ผูศึ้กษาไดก้ าหนดปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งคือ 
การน านวัตกรรมการมาใช้ในองค์กร โดยแบ่งออกเป็นสามประเภทคือ นวัตกรรมบริการ 
(Innovation in service) การจดัการนวตักรรม (Managerial Innovation) และ นวตักรรมกรด าเนินงาน 
(Innovation in Process) ดงันั้นผูว้ิจยัจึงน าตวัแปรดงักล่าวมาเป็นหัวขอ้งานวิจยัเพื่อน าไปสู่คุณค่าท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บหลงัจากท่ีมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ  
 

2.4.1 ด้านการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการพบว่า

ระบบประสานงานของบุคคล กระบวนการ เทคโนโลยี และกลยุทธ์ท่ีผสานรวมทรัพยากรของ
องคก์รและช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดการโตต้อบกบัลูกคา้ท่ี
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สร้างมูลค่าให้กับลูกค้าและองค์กร สถานประกอบการศูนย์การติดต่อจึงเป็นจุดสัมผสัท่ีส าคัญ
ระหว่างบริษทัและลูกคา้ จากประสบการณ์การใช้ศูนยก์ารติดต่อ (Call center) ท่ีมีความส าคญัต่อ
ภาพลกัษณ์ขององค์กร จากมุมมองน้ี การศึกษาในปัจจุบนัซ่ึงก าหนดจากมุมมองของผูใ้ช้บริการ
แสดงให้เห็นความสัมพนัธ์ระหว่างนวตักรรม คุณภาพการบริการท่ีรับรู้ และคุณค่าของลูกคา้ใน
ศูนยบ์ริการซ่ึงมีความส าคญัต่อองคก์ร  
 

พนักงานที่ท างานที่ศูนย์การติดต่อ (Call Center) จะเป็นผูท่ี้เข้าถึงข้อมูลก่อนและ
สามารถส่งต่อประโยชน์ของการน านวตักรรมดา้นการบริการเขา้มาใชใ้นองคก์ร อีกทั้งการท่ีองค์กร
ไดรั้บมุมมองน้ีจะสามารถท าให้ทราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนและน ามาปรับปรุงไดท้นัท่วงที จึงเกิดเป็น
การตั้งค  าถามงานวจิยัดงัน้ี 

 การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการควรค านึงถึงพนักงานท่ี
สามารถเขา้ถึงการใชง้านนวตักรรมนั้นไดโ้ดยง่ายอยา่งไร 

- หากตวัพนกังานเองไม่เขา้ใจการน านวตักรรมเขา้มามีส่วนร่วมในการ
บริการจะท าอยา่งไร 

- คิดวา่นวตักรรมช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานหรือไม่ อยา่งไร 
 การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการ

ของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ อยา่งไร 
- ในฐานนะพนกังาน เราจะรู้ไดอ้ยา่งไรวา่ลูกคา้ตอ้งการการบริการแบบ

ไหน 
 วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนักงานยอมรับการน า

นวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใชใ้นองคก์รมีวธีิอยา่งไร 
- มีวธีิการกระตุน้ตวัเองอยา่งไรใหย้อมรับการน านวตักรรมเขา้มาใช ้
- หากพบวา่นวตักรรมท่ีน าเขา้มาใชไ้ม่ตอบโจทยต์ามความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ในฐานนะท่ีเราเป็นพนกังานท่ีรับเร่ืองจากลูกคา้ เราจะท าอยา่งไรเพื่อแกปั้ญหาตรงน้ี 
 พฤติกรรมอะไรของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบั

ผูม้าติดต่อมากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้
-     คิดวา่พฤติกรรมเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีท าไดดี้กวา่การน านวตักรรมเขา้มา

ใชอ้ยา่งไร 
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ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร เป็นผูท่ี้ขบัเคล่ือน
และพฒันาองค์กรและสามารถตดัสินใจในการลงทุนเก่ียวกับการน านวตักรรมเขา้มาใช้ ดงันั้น
มุมมองของผูบ้ริหารจึงส าคญัและจ าเป็นต่อกลไลการพฒันาด้านการบริการ จึงเกิดเป็นค าถาม
งานวจิยัดงัน้ี 

 การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการผูบ้ริหารค านึงถึงความรู้ความ
เขา้ใจของนวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบัองคก์รของเราหรือไม่ มากนอ้ยแค่ไหน 

- จ าเป็นหรือไม่ท่ีตอ้งน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร อยา่งไร 
 การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการ

ของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ อยา่งไร 
- หากเหมาะกบัผูใ้ชบ้ริการ แต่ไม่เหมาะกบัคนในองคก์ร จะท าอยา่งไร 
 การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 

ช่วยใหอ้งคก์รไดรั้บประโยชน์อะไรบา้ง  
- ถา้ไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้จะเป็นอยา่งไร 
 หากมีงบประมาณไม่จ  ากดั นวตักรรมแบบไหนท่ีคิดว่าสามารถท าให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
-     เพราะอะไรท่านจ าเลือกนวตักรรมน้ีเขา้มาใชใ้นองคก์ร 
 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) เป็นบุคคลส าคญัในการด าเนินการดา้น
การบริการโดยตรงและองค์กรต้องตระหนักถึงความพึงพอใจของการบริการให้แก่ผูใ้ช้บริการ
เพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีและมีความน่าเช่ือถือ เป็นผลใหเ้กิดการตั้งค  าถามงานวจิยัดงัน้ี 

 ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการติดต่อศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) คืออะไร 
 คิดว่าการน านวตักรรมเขา้มาใชค้วบคู่กบัการท างานของคน สามารถ

เป็นไปไดห้รือไม่  
- จะเกิดประโยชน์ต่อผูท่ี้ติดต่อเขา้มาอยา่งไร 
 หากใช้นวตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทแทนคนทั้งหมดจะ

เป็นการดีหรือไม่ อยา่งไร 
- หากไม่มีการใชค้นในการท างานตรงน้ีแลว้ ท่านคิดวา่ดีหรือไม่ อยา่งไร 
 พฤติกรรมอะไรของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบั

ผูม้าติดต่อมากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้
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2.4.2 ด้านการจัดการนวตักรรม  
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการการเปล่ียนแปลงและความพึงพอใจในงานทางทฤษฎี

และการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการจัดการนวตักรรมแสดงให้เห็นว่าพนักงานท่ียอมรับการ
เปล่ียนแปลงองค์กรคือผูท่ี้มีความพึงพอใจกบังานของตนด้วย ส่ิงท่ีส าคญัในท่ีน้ีคือ ยิ่งพนักงาน
พอใจกบังานมากเท่าไร ก็ยิง่ปิดรับการเปล่ียนแปลงและไม่เตม็ใจท่ีจะช่วยในการรับการเปล่ียนแปลง 
นอกจากน้ี ความอ่อนไหวต่อการเปล่ียนแปลงยงัส่งผลต่อแง่มุมต่างๆ ของพนกังานอีกดว้ย จึงเกิด
เป็นค าถามงานวจิยัดงัน้ี 
 

พนักงานที่ท างานที่ ศูนย์การติดต่อ (Call Center) เ ป็นบุคคลท่ีต้องได้รับการ
เปล่ียนแปลงในการจดัการนวตักรรม เพื่อใหเ้กิดการขบัเคล่ือนท่ีดีในองคก์ร ผูบ้ริหารตอ้งรับฟังและ
ส่งเสริมการท างานให้กบับุคลากรฝ่ายปฏิบติัการให้มีความรู้ความเขา้ใจและคลอ้ยตามประโยชน์ท่ี
จะเกิดข้ึนกบัองคก์ร 

 อะไรคือส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีองค์กรมีอยู่ใน
ปัจจุบนั 

 การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 
มีจุดเด่น และจุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 

- ควรท าอยา่งไรเพื่อลดจุดอ่อนหรือจุดดอ้ยตรงนั้น 
 หากไม่ค  านึงถึงงบประมาณ นวตักรรมแบบไหนท่ีคิดวา่สามารถท าให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
-     ท าไมถึงเลือกนวตักรรมตวัน้ี โปรดอธิบาย 
 

ผู้บริหารที่มีอ านาจการตัดสินใจที่จะน านวัตกรรมเข้ามาใช้ในองค์กร นวตักรรมเป็น
การน าเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในองค์กรเพื่อเป็นแรงขบัเคล่ือนการท างานท่ีรวดเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้หรือผูท่ี้ติดต่อ ผูบ้ริหารควรเขา้ใจทุกมุมมองขององค์กร ไม่ว่าจะเป็น
พนกังาน เงินทุน และผูเ้ขา้รับบริการ จึงเกิดค าถามงานวจิยัดงัน้ี 

 วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนักงานยอมรับการน า
นวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใชใ้นองคก์รมีวธีิอยา่งไร 

- หากมีพนกังานต่อตา้น จะท าอยา่งไร 
- มีวธีิวดัผลการท างานของพนกังานควบคู่กบันวตักรรมไดอ้ยา่งไรบา้ง 
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 ผูบ้ริหารควรค านึงถึงประโยชน์ของการน านวตักรรมเข้ามาใช้ใน
องคก์รเพื่อเกิดประโยชน์และก าไรสูงสุดหรือไม่ อยา่งไร 

- หากลงทุนไปแลว้พบวา่ การใชค้นท างานแทนนวตักรรม สามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้ากกวา่จะท าอยา่งไร 

- จะมีวิธีปรับใช้และแก้ไขให้ทั้ งคนและนวตักรรมสามารถท างาน
รวมกนัไดห้รือไม่ 

 ผูบ้ริหารมองถึงแผนท่ีจะน านวตักรรมลงไปใช้ในระดบัปฏิบัติการ
เพื่อใหพ้นกังานเกิดการยอมรับในการน านวตักรรมเขา้มาใชอ้ยา่งไร 

- ระยะเวลาเท่าไหร่จึงจะเหมาะกบัแผนดงักล่าว 
- มีแผนส ารองหรือไม่ อยา่งไร 
 ผู ้บ ริหารตรวจสอบความยากง่ายในการเข้าถึงนวัตกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดหรือไม่ อยา่งไร 
-     มีวธีิใดบา้งท่ีจะสามารถเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง 
-     เรามีวธีิเก็บขอ้มูลเหล่านั้นอยา่งไร 
 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) เป็นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโดยตรงและหาก
เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึนจะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์กร จึงตอ้งมีการพฒันาการ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจให้ไดม้ากท่ีสุด จึงเกิดเป็น
ค าถามงานวจิยัดงัน้ี 

 การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 
มีจุดเด่น และจุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง  

- ควรท าอยา่งไรเพื่อลดจุดอ่อนตรงนั้นไดบ้า้ง 
 หากมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) อะไร

คือส่ิงท่ีตอ้งการมากท่ีสุด  
- เพราะอะไรนวตักรรมนั้นจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งการ 
 หากไม่มีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 

ท่านรู้สึกอยา่งไร  
-     เม่ือเทียบกบัศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) หลายๆท่ี ท่ีท่านเคยติดต่อ 

นวตักรรมแบบไหนท่ีท่านพึงพอใจมากท่ีสุด เพราะอะไร 
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2.4.3 ด้านนวตักรรมด าเนินงาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการพบว่า 

นวตักรรมองคก์ารมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานขององคก์ารเม่ือพิจารณาเป็นแต่ละดา้นนั้น 
ทางดา้นของผลการด าเนินงาน พบประเด็นส าคญัท่ีวา่นวตักรรมทางธุรกิจดา้นภาวะผูน้ าและดา้นคน 
ส่งผลต่อผลการด าเนินงานดา้นการเรียนรู้และพฒันา เพื่อให้เกิดผลการด าเนินงานของธุรกิจประสบ
ผลส าเร็จ ผูน้  าหรือเจา้ของธุรกิจตอ้งใชท้กัษะการเป็นผูน้ ามืออาชีพในการบริหารและจดัการองคก์ร
เพื่อให้พนกังานท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพรวมถึงการให้พนกังานไดรั้บเรียนรู้ และพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อผลประโยชน์ต่อองค์กร โดยการน านวตักรรมเขา้มาใช้สามารถช่วยให้งานมีความ
สะดวกยิง่ข้ึน แต่ตอ้งเลือกเฉพาะงาน เพราะยงัมีอีกหลายปัจจยัท่ีนวตักรรมไม่สามารเขา้มามีบทบาท
ไดจึ้งเกิดเป็นค าถามเก่ียวกบังานวจิยัฉบบัน้ีดงัน้ี 
 

พนักงานที่ท างานที่ศูนย์การติดต่อ (Call Center) เป็นผูอ้ยู่ในระดับปฏิบัติการ ท่ี
จะตอ้งมีการส่ือสารกบัผูท่ี้มาติดต่อโดยตรง ดงันั้นจะท าใหท้ราบถึงประโยชน์และผลกระทบต่อการ
น านวตักรรมเขา้มาใชอ้ยา่งแทจ้ริง จึงเกิดเป็นค าถามดงัน้ี 

 อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้
พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 

- การวดัผลการรับรู้ของพนกังาน ควรท าแบบไหน อยา่งไร 
- หากมีพนกังานท่ียงัไม่ผา่นเกณฑก์ารประเมินจะท าอยา่งไร 
 มนุษยย์งัคงมีความจะเป็นต่อการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ

หรือไม่ อยา่งไร 
- หากใช้นวตักรรมแทนมนุษย ์จะสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการไดม้ากนอ้ยแค่ไหน อยา่งไร 
 อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสียของการน านวตักรรมเขา้มาใชแ้ทนมนุษย  ์
- เราจะสามารถแกไ้ขขอ้เสียนั้นไดห้รือไม่ อยา่งไร 
 

ผู้บริหารที่มีอ านาจการตัดสินใจที่จะน านวัตกรรมเข้ามาใช้ในองค์กร ผูบ้ริหารองค์กร
ควรตระหนกัและด าเนินการเพื่อเตรียมรับกบัการมือกบัความกา้วหนา้ของเทคโนโลยท่ีีคู่แข่งอาจจะ
น าเขา้มาใชก่้อน เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบก่อน และควรมุ่งเนน้การให้บริการในองคก์รอยา่งรวดเร็ว 
มีระบบและ กระบวนการให้บริการท่ีรวดเร็วทนัสมยั มีระบบให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากและซับซ้อน 
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เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกประทบัใจโดยการใชน้วตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มามีส่วนร่วมใน
การบริการของผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการ จึงเกิดเป็นการตั้งค  าถามงานวจิยัดงัน้ี 

 อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้
พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 

- การวดัผลการรับรู้ของพนกังาน ควรท าแบบไหน อยา่งไร 
- หากมีพนกังานท่ียงัไม่ผา่นเกณฑก์ารประเมินจะท าอยา่งไร 
 อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยั

ท่ีท าใหน้ านวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 
- มีวธีิใดบา้งท่ีจะสามารถแกผ้ลเสียเหล่านั้นได ้
 นวตักรรมแบบไหนท่ีเหมาะท่ีจะน ามาพฒันางานบริการของศูนยก์าร

ติดต่อ (Call Center) 
-    นวตักรรมดงักล่าวสามารถน ามาพฒันาไดอ้ยา่งไร  
 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) เป็นผูท่ี้ได้รับการบริการโดยตรงและ
หากองค์กรตอ้งการหานวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆเขา้มาเพื่อเพิ่มการใช้งานของผูใ้ห้บริการ 
สามารถท าการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้และน ามาวิเคราะห์ ปรับปรุง และหาแนวทางการ
แก้ปัญหาให้ตรงจุด จะท าให้องค์การไม่ต้องสูญเสียรายได้โดยใช่เหตุ เพราะการลงทุนในด้าน
นวตักรรมและเทคโนโลยคี่อนขา้งมีค่าใชจ่้ายท่ีสูง จึงตั้งค  าถามงานวจิยัออกมาดงัน้ี 

 อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยั
ท่ีท าใหน้ านวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 

- ส่ิงท่ีเป็นผลเสีย ท่านคิดวา่ควรแกไ้ขอยา่งไร 
- ส่ิงใดท่ีท่านอยากจะใหทุ้กศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีเพิ่มเติม 
 การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ สามารถตอบโจทยค์วาม

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดทุ้กเร่ืองหรือไม่  
- อะไรคือเหตุผลท่ีท่านคิดวา่ตอบโจทยห์รือไม่ตอบโจทยค์วามตอ้งการ

ดงักล่าว 
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2.5 บทสรุป 
การศึกษาวจิยัในบทท่ี 2 มีเน้ือหาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยผูว้ิจยัสามารถแบ่งส่วนส าคญัออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ีคือ นวตักรรมบริการ (Innovation 
in service) การจดัการนวตักรรม (Managerial Innovation) และ นวตักรรมกรด าเนินงาน (Innovation 
in Process) โดยการศึกษานวตักรรมทั้งสามส่วนท าใหท้ราบวา่บุคคล 3 กลุ่มเป็นผูท่ี้มีความส าคญัต่อ
การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รคือ ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจในการน านวตักรรมเขา้มา
ใช ้พนกังานท่ีท างานในองคก์ร และผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการขององคก์ร ดงันั้นบุคคลสามกลุ่มน้ี
จึงเป็นคนกลุ่มหลกัในการศึกษางานวิจยัในเล่มน้ี ทางผูว้ิจยัจะท าการตั้งค  าถามและน าไปสัมภาษณ์
เป็นล าดบัต่อไป อีกทั้งการน านวตักรรมเขา้มามีบทบาทในองค์กรสามารถก่อให้เกิดทั้งขอ้ดีและ
ขอ้เสีย ผูบ้ริหารตอ้งค านึงถึงขอ้น้ีเป็นหลกั เพราะการน านวตักรรมเขา้มาใช้เป็นการลงทุนอีกอย่าง
หน่ึง 
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บทที ่3  
ระเบียบวธิีการศึกษาวจิัย 

 
 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ
อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center)” ซ่ึงงานวิจยัฉบบัน้ีจดัท าข้ึน
ในระหว่างสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือโควิค โดยมีวิธีการและขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั
ดงัน้ี 

 
 
ภาพท่ี 3 แผนภาพแสดงขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั (Research Process Flowchart) 
 
 

3.1 รูปแบบงานวจิยั 
การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

คนวยัท างาน ผูบ้ริหารและผูท่ี้มีประสบการณ์ในการใช้บริการเก่ียวกบัศูนย์การติดต่อ (Contact 
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Center) ท่ีมีการน าเอานวตักรรมเข้ามาใช้ ซ่ึงการเก็บข้อมูลมีวิธีการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ (Primary 
Data) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus group) ซ่ึงไดแ้บ่ง
ประชากรเป้าหมายเป็น 3 กลุ่ม คือ พนกังาน ผูบ้ริหาร และลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์การการใชบ้ริการ 
ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
 
 

3.2 ประชากรและการเลือกสุ่มตัวอย่าง 
3.2.1 ประชากร 
ประชากรเป้าหมายในการศึกษาในคร้ังน้ีได้แก่พนักงานท่ีท างานท่ีศูนย์การติดต่อ 

(Contact Center) ผูบ้ริหารของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) และลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์การการ
ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Contact Center) ท่ีมีการน านวตักรรมเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ด าเนินการด้านการบริการ  โดยท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบทราบค่าจ านวน 30 คน (Shari L. 
Dworkin, 2012) ส าหรับงานวิจยัแบบ Qualitative ผูเ้ขา้ร่วมอยา่งนอ้ย 30 คน คือขนาดตวัอยา่งขั้นต ่า
ท่ีจ  าเป็นในการศึกษาทฤษฎีพื้นฐานท่ีใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก ดงันั้น ในงานวจิยัน้ีไดท้  าการสัมภาษณ์ 
จ านวน 30 คน ซ่ึงถือวา่เพียงพอและมีความน่าเช่ือถือส าหรับงานวิจยัน้ี โดยผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดขนาด
ตวัอย่างรวมทั้งหมดไม่น้อยกว่า 10 ราย ประกอบไปดว้ย พนกังานท่ีท างานท่ีศูนยก์ารติดต่อ (Call 
Center) ไม่นอ้ยกวา่ 8 ราย ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีมีอ านาจการตดัสินใจในการน านวตักรรมเขา้มาใช้ไม่
นอ้ยกวา่ 3 รายและผูท่ี้เคยใชบ้ริการของศูนยก์ารติดต่อไม่นอ้ยกวา่ 8 ราย  
 

3.2.2 การเลือกสุ่มตัวอย่าง  
งานวิจัยน้ีผู ้วิจ ัยท าการเลือกวิธีการคัดเลือกสุ่มตัวอย่างด้วยการสุ่มแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) (Jacqueline M. Guarte & Erniel B. Barrios, 2004) เน่ืองจากผูว้ิจยัมีขอ้จ ากดั
ของระยะเวลาในการศึกษา จึงใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant Interview) คือ
ผูท่ี้มีความรู้หรือมีขอ้มูลในเร่ืองท่ีผูว้ิจยัก าลงัศึกษาดีท่ีสุดหรือมีความเก่ียวขอ้งมากท่ีสุด โดยก าหนด
ตวัผูต้อบบางคนแบบเจาะจงเอาไวล่้วงหนา้ การสัมภาษณ์โดยก าหนดตวัผูต้อบเป็นการเฉพาะเจาะจง 
เพราะผูต้อบเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูว้ิจยั ซ่ึงบุคคลประเภทน้ีเรียกว่า 
“ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั” อนัเป็นการเลือกตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการพิจารณาเลือกตวัอยา่งดว้ยตนเอง
เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพมาด าเนินการประมวลผลขอ้มูลท่ีจะ
น าไปสู่ขอ้คน้พบ ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดขนาดตวัอยา่งรวมทั้งหมดไม่นอ้ยกวา่ 10 ราย ประกอบไปดว้ย 
พนกังานท่ีท างานท่ีศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ไม่นอ้ยกวา่ 8 ราย ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีมีอ านาจการ
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ตดัสินใจในการน านวตักรรมเขา้มาใชไ้ม่น้อยกวา่ 3 รายและผูท่ี้เคยใชบ้ริการของศูนยก์ารติดต่อไม่
นอ้ยกวา่ 8 ราย  

เกณฑคุ์ณสมบติัผูใ้หส้ัมภาษณ์  
1. พนกังานในศูนยก์ารติดต่อคือผูท่ี้ท  างานในศูนยก์ารติดต่อท่ีมีประสบการณ์การน า

นวตักรรมเขา้มาใช ้
2. ผูบ้ริหารองค์กรของศูนยก์ารติดต่อคือผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจในการท่ีจะ

น านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร 
3. ผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการศูนยก์ารติดต่อคือผูท่ี้เคยติดต่อเขา้มาใช้บริการการบริการ

ของศูนยก์ารติดต่อ 
 

3.2.3 กลยุทธ์ในการเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง  
ผูว้ิจ ัยท าการเลือกวิธีการคัดเลือกสุ่มตัวอย่างด้วยการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) (Jacqueline M. Guarte & Erniel B. Barrios, 2004) และท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth 
Interview) (Legard, R., Keegan, J. & Ward, K, 2003) และการสนทนากลุ่ม (Focus group) (Anita 
Gibbs, 1997) ผูว้จิยัจ  าก าหนดแผนการเขา้ถึงกลุ่มตวัอยา่งและการด าเนินการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
 

การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In Depth Interview) 
1. ท าการติดต่อและนดัหมายผูใ้ห้สัมภาษณ์กลุ่มผูบ้ริหารและลูกคา้ของศูนยก์ารติดต่อ 

(Call Center) จะท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) คร้ังละ 1 คน โดยจะใชเ้วลาไม่เกิน 30 
นาทีต่อหน่ึงคร้ัง 

2. การสัมภาษณ์จะเป็นการสัมภาษณ์แบบออนไลน์เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโควิด ทางผูว้ิจยัจึงมีความห่วงใยในเร่ืองของสุขภาพและเพื่อลดความเส่ียงในการการ
เผชิญโรคดังกล่าวของผูใ้ห้สัมภาษณ์ จะด าเนินการผ่านวิธี ทางออนไลน์ (Online platform) เช่น 
โปรแกรม Zoom, Line, Google meet 

3. ผูว้จิยัจะท าการส่งค าถามให้ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล่วงหนา้ ก่อนท่ีจะท าการสังภาษณ์ ณ วนั
จริง เพื่อให้ผูส้ัมภาษณ์ได้เตรียมตวัและมีข้อมูลในการตอบค าถาม โดยการตั้งค  าถามจะใช้หลัก 
5W1H คือ ตวัอกัษรตวัแรกของค าภาษาองักฤษ 6 ค า ประกอบด้วย Who , What , When , Where 
,Why และ How วิธีการใช้เคร่ืองมือน้ีประกอบดว้ยการถามชุดค าถามอยา่งเป็นระบบ เพื่อรวบรวม
ขอ้มูลทั้งหมดท่ีจ าเป็นในการจดัท ารายงานสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน โดยมีจุดประสงคเ์พื่อระบุลกัษณะท่ี
แทจ้ริงของปัญหาและอธิบายออกมาอยา่งแม่นย  าและครบถว้น 
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4. ผูว้ิจยัจะท าการบนัทึกเสียงการสัมภาษณ์หรือภาพส าหรับเป็นหลกัฐานผ่านระบบ 
โดยท าการขออนุญาตจากผูใ้หส้ัมภาษณ์ก่อน ในกรณีท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ไม่สะดวกในการให้ขอ้มูลผา่น
ช่องทางออนไลน์ ผูว้จิยัจะใชว้ธีิการสัมภาษณ์ผา่นทางโทรศพัทแ์ทน 
 

การสนทนากลุ่ม (Focus group) 
1. ท าการนดัหมายกลุ่มพนกังานศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) จะท าการสัมภาษณ์แบบ

การสนทนากลุ่ม (Focus group) ซ่ึงจะแบ่งออกเป็นกลุ่ม กลุ่มละ 5-6 คน 2-3 กลุ่ม ใชเ้วลาไม่เกิน 1 
ชัว่โมงต่อ 1 กลุ่ม 

2. การสัมภาษณ์จะเป็นการสัมภาษณ์แบบออนไลน์เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโควิด ทางผูว้ิจยัจึงมีความห่วงใยในเร่ืองของสุขภาพและเพื่อลดความเส่ียงในการการ
เผชิญโรคดังกล่าวของผูใ้ห้สัมภาษณ์ จะด าเนินการผ่านวิธี ทางออนไลน์ (Online platform) เช่น 
โปรแกรม Zoom, Line, Google meet 

3. ผูว้จิยัจะท าการส่งค าถามให้ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล่วงหนา้ ก่อนท่ีจะท าการสังภาษณ์ ณ วนั
จริง เพื่อให้ผูส้ัมภาษณ์ได้เตรียมตวัและมีข้อมูลในการตอบค าถาม โดยการตั้งค  าถามจะใช้หลัก 
5W1H คือ ตวัอกัษรตวัแรกของค าภาษาองักฤษ 6 ค า ประกอบด้วย Who , What , When , Where 
,Why และ How วิธีการใช้เคร่ืองมือน้ีประกอบดว้ยการถามชุดค าถามอยา่งเป็นระบบ เพื่อรวบรวม
ขอ้มูลทั้งหมดท่ีจ าเป็นในการจดัท ารายงานสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน โดยมีจุดประสงคเ์พื่อระบุลกัษณะท่ี
แทจ้ริงของปัญหาและอธิบายออกมาอยา่งแม่นย  าและครบถว้น 

4. ผูว้ิจยัจะท าการบนัทึกเสียงการสัมภาษณ์หรือภาพส าหรับเป็นหลกัฐานผ่านระบบ 
โดยท าการขออนุญาตจากผูใ้หส้ัมภาษณ์ก่อน ในกรณีท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ไม่สะดวกในการให้ขอ้มูลผา่น
ช่องทางออนไลน์ ผูว้จิยัจะใชว้ธีิการสัมภาษณ์ผา่นทางโทรศพัทแ์ทน 
 
 

3.3 เคร่ีองมือทีใ่ช้ในงานวจิัย  
เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือ COVID-19 เป็นเหตุให้ผูท้  างานวิจยัไม่

สามารถไปพบผูใ้ห้สัมภาษณ์แบบต่อหน้าได ้จึงไดม้าการวางแผนการสัมภาษณ์เพื่อความปลอดภยั
ของทั้งผูท้  าวจิยัและผูใ้หส้ัมภาษณ์ ในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัศึกษาปัญหาและค าถามวจิยัร่วมกบัผูเ้ช่ียวชาญ 
โดยยึดกรอบความคิดจากการทบทวนวรรณกรรมมาเป็นแก่นส าคญั จากนั้นวางแผนการสัมภาษณ์
เชิงลึกสร้างเป็นข้อค าถามปลายเปิดส าหรับการสัมภาษณ์โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อค้นหาสาเหตุ
ค าอธิบาย เหตุผล รายละเอียดเก่ียวกบัอารมณ์ความรู้สึก และทศันคติท่ีน าไปสู่การสร้างแรงจูงใจใน
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การท างานให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดของผูเ้ช่ียวชาญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี คือ วิธีการเก็บ
ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Key informant) คือถามคนท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในการน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ เป็นการสอบถามลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และอาชีพ โดยเป็นค าถามปลายปิด (Closed-end Questions)  

ส่วนท่ี 2 การสัมภาษณ์เก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นองคก์รในศูนยก์ารติดต่อ 
(Call Center) ประกอบไปดว้ย 

1. นวตักรรมบริการ (Innovation in service)  
- จ าแนกเป็นค าถามส าหรับพนกังานศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) จ านวน 

4 ขอ้หลกั ค าถามส าหรับผูบ้ริหารจ านวน 4 ขอ้หลกั และค าถามส าหรับลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 
4 ขอ้หลกั 

2. การจดัการนวตักรรม (Managerial Innovation)  
- จ าแนกเป็นค าถามส าหรับพนกังานศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) จ านวน 

3 ขอ้หลกั ค าถามส าหรับผูบ้ริหารจ านวน 3 ขอ้หลกั และค าถามส าหรับลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 
3 ขอ้หลกั 

3. นวตักรรมกรด าเนินงาน (Innovation in Process) 
- จ าแนกเป็นค าถามส าหรับพนกังานศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) จ านวน 

3 ขอ้หลกั ค าถามส าหรับผูบ้ริหารจ านวน 3 ขอ้หลกั และค าถามส าหรับลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 
2 ขอ้หลกั 

ส่วนท่ี 3 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกับปัจจัยแรงจูงใจภายในและค าถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจค ้าจุน เพื่อใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคใ์นเร่ืองการน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นองคก์รภาคงานบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 
 
 

3.4 ลกัษณะวธีิทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล  
ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวธีิการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 2 ประเภทคือ 
3.4.1 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) เป็นการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมูลส าคญั 

(key informant interview) ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความรู้หรือมีขอ้มูลในเร่ืองท่ีผูว้ิจยัก าลงัศึกษาดีท่ีสุดหรือมี
ความเก่ียวขอ้งมากท่ีสุด โดยก าหนดตวัผูต้อบบางคนแบบเจาะจงเอาไวล่้วงหนา้ โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
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1.   มุ่งไปท่ีกลุ่มเป้าหมายในงานวิจยั ท่ีก าลงัจะสัมภาษณ์ และเตรียมการ
ล่วงหนา้ใหดี้ เพื่อท่ีจะท าการสัมภาษณ์ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีใหโ้อกาสส าคญัน้ี 

2.   น าค าถามท่ีตั้งอยา่งเหมาะสมกบัจุดประสงคง์านวจิยั ซ่ึงการสัมภาษณ์
เชิงลึก ไปสอบถามกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยมีขอ้ดีตรงท่ีมีความยืดหยุน่สูง ผูว้ิจยัสามารถปรับเพิ่ม แก้
ค  าถามให้เหมาะกบับริบทสถานการณ์การพูดคุยในระหว่างสัมภาษณ์ได ้รวมถึงสามารถคิดค าถาม
ใหม่ ๆ เพื่อเจาะลึกลงรายละเอียดได ้โดยการสร้างค าถามควรให้ครอบคลุมหวัขอ้เน้ือหา ประเด็นท่ี
ตอ้งการใหค้รบถว้น และพอเหมาะกบัเวลา 

3.   น าเคร่ืองมือวิจัยท่ีช่วยในการเก็บข้อมูลเช่น เคร่ืองบันทึกเสียง 
บนัทึกภาพ เป็นตน้ โดยบางคร้ังเคร่ืองมือวิจยัจะช่วยกระตุน้ให้นึกถึงบางอย่างท่ีหลงลืมไป ท าให้
เห็นภาพท่ีชัดเจนตรงกัน ท าให้เกิดแนวคิด ไอเดียใหม่ ๆ ท่ีไม่เคยคิดมาก่อน ช่วยประเมิน 
เปรียบเทียบแนวทาง เน้ือหาต่าง ๆ ได ้

4.   คดัเลือก ตรวจสอบผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่เป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการจริง 
5.   เตรียมตวันดัหมายผูใ้ห้ขอ้มูล และเตรียมความพร้อมของผูส้ัมภาษณ์ 

ซ่ึงขอ้มูลสัมภาษณ์จะมีประสิทธิภาพมากหรือนอ้ยข้ึนกบัความสามารถ ประสบการณ์ ทกัษะในการ
เจาะประเด็นของผูส้ัมภาษณ์ ทั้งน้ีผูส้ัมภาษณ์และผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่ควรมีความสนิทสนมใกลชิ้ดกนั 
เพราะจะท าใหมี้ผลต่อคุณภาพของขอ้มูล 

6.   สร้างบรรยากาศท่ีดี ผอ่นคลายระหวา่งพูดคุย พร้อมรักษาสมดุลของ
เวลากบัถามค าถามใหค้รบทุกประเด็นตามระยะเวลาท่ีก าหนด  

7.   น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และสรุปผลงานการวจิยั 
3.4.2 การสนทนากลุ่ม (Focus group) เป็นการระดมสมองและการอภิปรายในเร่ืองท่ี

ผูว้ิจยัก าลงัศึกษา ซ่ึงผูเ้ขา้ร่วมสนทนาควรมีพื้นฐานประสบการณ์ท่ีใกลเ้คียงหรือคลา้ยคลึงกนั ใน
การจดักลุ่มสนทนา จะใชค้นประมาณ 5-6 คน โดยผูว้จิยัเป็นผูด้  าเนินการสนทนาและมีผูช่้วยอีก 1-2 
คน อยา่งไรก็ตาม ในการสัมภาษณ์มีขั้นตอนท่ีส าคญัซ่ึงผูว้ิจยัจะท าการคือ การแนะน าตวั การสร้าง
ความสัมพนัธ์ การจดบนัทึกค าตอบ การใช้ภาษา ตลอดจนเวลาและสถานท่ีท่ีใช้ในการสัมภาษณ์  
เพื่อใหผู้ใ้หส้ัมภาษณ์คลายความกงัวล 

1.   คดัเลือกผูเ้ขา้ร่วมกลุ่มสนทนา และจดัท าบตัรเชิญส่งใหผู้ใ้หส้ัมภาษณ์ 
2.   การจดัการเพื่อเตรียมการท าสนทนากลุ่ม เป็นการเตรียมสถานท่ี 

ก าหนดวนั เวลา และจดัเตรียมอุปกรณ์ต่างๆท่ีจ าเป็น เช่น เคร่ืองบนัทึกเทป เคร่ืองบนัทึกภาพและ
เสียง โปรแกรม Zoom หรือ Google Meet เป็นตน้ 
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3.   ท  าการสัมภาษณ์ตามแผลเวลาท่ีก าหนด โดยกลุ่มละไม่เกิน 5 คน ใช้
เวลาไม่เกิน 30 นาทีต่อหน่ึงกลุ่ม 

4.   หลงัการสนทนากลุ่มจะมีการส่งจดหมายขอบคุณผูร่้วมสัมภาษณ์ทุก
ท่าน  

5.   ประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจยัตามรายละเอียดขอ้มูลท่ี
ไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
 
 

3.5 การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวจิัย    
งานวิจยัน้ีใช้การสัมภาษณ์ไปยงักลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีท างานท่ีศูนยก์ารติดต่อ (Call 

center), ผูบ้ริหารศูนยก์ารติดต่อ และลูกคา้ผูท่ี้เคยใช้บริการของศูนยก์ารติดต่อ จึงมีการตั้งค  าถาม
เก่ียวกบัการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ การตรวจสอบขอ้มูลในการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยจะ
ท าการตรวจสอบสองแบบคือ 
 

3.5.1 การทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity)  
3.5.1.1 ดชันีความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity index: CVI) โดย

ก าหนดผูท่ี้มีคุณสมบติัดงัน้ี  
1. มีคุณวุฒิ และประสบการณ์ (ฝึกอบรม ท างาน/ท าวิจยั) 

ในสาขาหรือเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รหรืองานทางดา้นบริการ 
2. มีความเช่ียวชาญทางคลินิกในสาขาเฉพาะท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. มีความเช่ียวชาญในแนวคิดหรือทฤษฎีท่ีใชเ้ป็นกรอบใน

การวเิคราะห์ขอ้มูล 
วิธีการท่ีจะให้ผูท่ี้มีคุณสมบติัดงักล่าวมาท าการตรวจสอบ

ค าถามของผูว้จิยัจะมีวธีิการ คือใหผู้ท้รงคุณวฒิุประเมินโดยใช้ 
แบบวดัประมาณค่า 4 ระดบั (1 = irrelevant, 2 = somewhat 

relevant, 3 = quite relevant, 4 = highly relevant) และผลของ ดัชนีความตรงเชิงเน้ือหา (Content 
validity index: CVI) คือ สัดส่วนของขอ้ความท่ีผูท้รงคุณวฒิุใหค้ะแนน 3 หรือ 4 

(Waltz & Bausell, 1981 อา้งใน (Lynn, 1986) โดย (Waltz, 
Strickland, & Lenz (1991, 2005) อธิบายวิธีค  านวณว่า“กรณีท่ีใช้ผูท้รงคุณวุฒิ 2 คน CVI หมายถึง 
สัดส่วนของขอ้ความท่ีผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 2 คนมีความเห็นตรงกนัวา่ขอ้ความนั้นเก่ียวขอ้งมาก (คะแนน 
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4) และเก่ียวขอ้ง (คะแนน 3) กบัส่ิงท่ีตอ้งการวดั” และ (Lynn, 1986) อธิบายวิธีค  านวณค่า CVI 2 
ขั้นตอน คือ 

1. ค  านวณค่า CVI ของแต่ละขอ้ สัดส่วนของผูท้รงคุณวุฒิท่ี
ใหค้ะแนน 3 หรือ 4 คะแนน 

 ขอ้ท่ีไดต้  ่ากวา่ “เกณฑ”์ ตอ้งคดัออก หรือปรับปรุง 
 ใหผู้ท้รงคุณวฒิุประเมินซ ้ า จนทุกขอ้ไดต้ามเกณฑ ์
2. ค  านวณค่า CVI ของทั้งฉบบั จากสัดส่วนของขอ้ท่ีผ่าน

การประเมินวา่มีความตรงกนัหรือไม่ โดยการหาค่าดชันีความตรงตามเน้ือหารายขอ้ (I-CVI) ท าได้
โดยน าจ านวนผูเ้ช่ียวชาญท่ีประเมินความเก่ียวขอ้งท่ีใหค้่าหรือคะแนน 3 หรือ 4 ในรายขอ้นั้นๆ หาร
ดว้ยจ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด (Polit & Beck, 2017) เช่นขอ้ท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 4 คน จากจ านวน 
5 คน ใหค้ะแนนในขอ้ดงักล่าววา่มีความเก่ียวขอ้งในระดบั 3 หรือ 4 ค่า I-CVI ของขอ้น้ีจะไดเ้ท่ากบั 
4/5=0.80 โดยเกณฑ์ท่ีใช้พิจารณาค่า I-CVI คือ กรณีท่ีผูเ้ชียวชาญ 3-5 คน ค่า I-CVI ควรมีค่าเท่ากบั 
1.00 (Polit & Beck, 2014) หากมีข้อค าถามใดมีค่า I-CVI ต ่ ากว่าเกณฑ์ ทางผู ้ท  าวิจัยจะท าการ
พิจารณาปรับปรุงขอ้ค าถามหรือตดัขอ้ค าถามนั้นๆ ออกจากเคร่ืองมือวิจยั โดยผลของค่าดชันีความ
ตรงเชิงเน้ือหา (Content validity index: CVI) ของงานวจิยัน้ี  

3.5.1.2 ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence: IOC) 
ดชันีความสอดคล้อง (Index of item objective congruence: IOC) คือ ค่า

ความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์หรือเน้ือหา
และตรวจสอบความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ (Content Validity) รวมไปถึงโครงสร้าวของ
แบบสอบถาม (Construct Validity) ปกติแลว้จะให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบตั้งแต่ 3 คนข้ึนไปในการ
ตรวจสอบโดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน 0    ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์                                      
แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร เช่น 

ขอ้ค าถามขอ้ 1 ผูเ้ช่ียวชาญ 5 ท่าน แต่ละท่าน ให้คะแนนมา คือ +1 ทั้ง 5 ท่าน การหาค่า IOC คือ หา
ผลรวมของคะแนนในข้อ 1 โดยการบวก  1+1+1+1+1 เท่ากบั 5 คะแนน แลว้น ามาหารดว้ยจ านวน
ผูเ้ช่ียวชาญ คือ ผลรวมคะแนน/จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ เท่ากบั 5/5 = 1.00 จากนั้นน าผลไปเทียบกบัเกณฑ์
ท่ีตั้งไว ้จากผลการหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม IOC แสดงวา่ ขอ้ค าถามมีความเท่ียงตรง
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สูงน าไปใชไ้ดส่้วนขอ้อ่ืน ๆ ก็ท  าหลกัการเดียวกนัทั้งหมดทุกขอ้ค าถาม (สุรพงษ ์คงสัตย ์และ ธีรชาติ 
ธรรมวงศ,์ 2551) 
 

3.5.2 การทดสอบหาความเช่ือมั่น 
ผูว้จิยัใชก้ารตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า (triangulation) คือการเปรียบเทียบขอ้คน้พบ 

(Finding) ของปรากฏการณ์ท่ีท าการศึกษา (Phenomenon) จากแหล่งและมุมมองท่ีแตกต่างกนั ผูว้จิยั
คาดหมายวา่ Triangulation เป็นแนวทางการยืนยนัความน่าเช่ือถือ (Credibility, validity) ของขอ้มูล
หรือส่ิงท่ีคน้พบ (Norman Denzin and Yvonna Lincoln, 1994)  โดยการตรวจสอบขอ้มูลแบบสาม
เส้าทั้ง 3 ดา้นคือ 

1.  การตรวจสอบสามเส้าด้านขอ้มูล (Data triangulation) โดยพิจารณา
แหล่งเวลา แหล่งสถานท่ี และแหล่งบุคคลท่ีแตกต่างกนั กล่าวคือ ถา้ขอ้มูลต่างเวลากนัจะเหมือนกนั
หรือไม่ ถ้าข้อมูลต่างสถานท่ีจะเหมือนกันหรือไม่ และถ้าบุคคลผูใ้ห้ข้อมูลเปล่ียนไปข้อมูลจะ
เหมือนเดิมหรือไม่  

2.  การตรวจสอบสามเส้าดา้นผูว้ิจยั (Researcher triangulation) โดยการ
เปล่ียนตวัผูส้ังเกตหรือสัมภาษณ์  

3.  การตรวจสอบสามเส้าดา้นวิธีรวบรวมขอ้มูล  (Method triangulation) 
โดยใชว้ิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ กนั เพื่อรวบรวมขอ้มูลเร่ืองเดียวกนั เช่น ใชว้ิธีสังเกตควบคู่ไป
กบัการซกัถาม 
 
 

3.6 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล  
ผูว้ิจยัออกแบบแผนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Analyzing Data Qualitative) ใน

การวจิยัเชิงคุณภาพของโครงการวิจยัน้ี ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยอาศยัเคร่ืองมือจากการการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus group) ในระหวา่งการด าเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยจะมีการวิเคราะห์ขอ้มูลไปพร้อมกนัด้วย นอกจากน้ี เม่ือด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลแลว้ยงัมีการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลมาท าการวิเคราะห์อีกคร้ังหน่ึง 
โดยอาศยัหลกัการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพแบบเกลียว (Creswell, 2013; pp. 183.) ประกอบดว้ย 
ขั้นเก็บรวบรวมขอ้มูล ขั้นการให้ความหมายขอ้มูล ขั้นการอ่าน ขั้นการบนัทึก ขั้นการลงรหัส ขั้น
การพรรณนา ขั้นการจดักลุ่ม ขั้นการตีความ ขั้นการแสดงผลและขั้นการการตรวจสอบข้อมูล 
นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบขั้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ขอ้มูล
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เอกสารหรือการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) (Krippendorff, 2018) เป็นการน าขอ้มูลต่าง ๆ ท่ี
ไดม้าจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่ม มาวิเคราะห์พรรณนาและอธิบายปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก และ/หรือการอภิปรายกลุ่ม จากผูมี้ส่วนร่วมในการให้ขอ้มูลส าคญัในโครงการวจิยั 
เพื่อศึกษาบริบทปัจจุบนัของประเทศไทยท่ีปรากฏเชิงประจกัษ์ และน ามาเป็นขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์ใน
งานวจิยัฉบบัน้ี 

สรุปคือผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการตีความ (interpretation) ซ่ึงไดจ้ากการ
สังเกตและการสัมภาษณ์ท่ีได้จดบนัทึกไวจ้ากส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมหรือปรากฏการณ์ท่ีมองเห็น โดย
ผูว้ิจยัไดเ้ห็นหลาย ๆ เหตุการณ์และไดท้  าการตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้าแลว้ขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการ
จะถูกก าจดัออกไปได้ หลงัจากนั้นท าการสร้างขอ้สรุปแบบอุปนัย (inductive) โดยการเขียนเป็น
ประโยคหรือขอ้ความตามกรอบแนวคิดทฤษฎีหรือตอบปัญหาของการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูลน้ีจะ
เป็นขอ้ความแบบบรรยาย (descriptive) ไม่มีสูตรส าเร็จตายตวั ข้ึนอยู่กบัประเด็นหรือปัญหาท่ีจะ
วิเคราะห์และการเลือกของนักวิจัย ดังนั้ นการมีกรอบความคิดหรือทฤษฎีท่ีหลากหลายจะมี
ความส าคญัอย่างยิ่งในการช่วยวิเคราะห์ขอ้มูลไดลึ้กซ้ึงและสร้างขอ้สรุปท่ีหนกัแน่น (สุภางค์ จนั
ทวานิช, 2554) 
         
 

3.7 การปกป้องความลบัของข้อมูลส่วนตัวของผู้เข้าร่วมวจิัย  
ข้อมูลท่ีได้จากงานวิจยัทั้ งหมดน้ี จดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์ทางด้านวิชาการและการ

น าไปใชใ้นภาคปฏิบติัขององคก์รธุรกิจ ภาครัฐ ชุมชนหรือสังคมเท่านั้น โดยไม่ไดมี้การเปิดเผย ช่ือ-
สกุล รวมถึงขอ้มูลทุกส่วนในด้านประชากรศาสตร์ของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ในงานวิจยัน้ีเป็นส าหรับ
บุคคลท่ีมีมาตรการในการเก็บรักษาขอ้มูล และขอ้มูลท่ีไดจ้ากโครงงานวิจยั ทั้งน้ี ขอ้มูลส่วนตวัของ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จะถูกเก็บรวบรวมไวใ้นอีเมลของผูท่ี้ท  าการวิจยัท่ีมีระบบรักษาความลบัและความ
ปลอดภัยเท่านั้ น ซ่ึงผูท่ี้ไม่มีส่วนเก่ียวข้องจะไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลดังกล่าว เน่ืองจากต้องมี
รหสัผา่นในการเขา้ถึง และผูท่ี้ท  าวิจยัเป็นผูแ้ต่เพียงผูเ้ดียว โดยผูว้ิจยัจะคุม้ครองความลบัของขอ้มูล
ผู ้ให้สัมภาษณ์ โดยให้ความเคารพต่อสิทธิส่วนบุคคล และกฎเกณฑ์การรักษาความลับตาม
ขอ้ก าหนดของระเบียบกฎหมานยท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 
 
 



42 
 

3.8 กรอบระยะเวลาและตารางแสดงแผนด าเนินงานโครงการวจิัย 
ผูว้ิจยัไดก้  าหนดระยะเวลาในการด าเนินการศึกษางานวิจยัตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 

2565 ถึง สิงหาคม พ.ศ. 2565 เป็นระยะเวลารวมทั้งส้ิน 8 เดือน โดยทางผูว้ิจยัท าการก าหนดกรอบ
ระยะเวลาการด าเนินงานข้ึนมาเพื่อเป็นแนวทางในการบรรลุเป้าหมายใหต้รงตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
และป้องกนัการขา้มขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงของงานวจิยั 
 

กจิกรรมและแผนด าเนินงาน
โครงการวจิยั 

เดือน (พ.ศ. 2565) 

ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. 
การศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง         
น าเสนอหัวข้องานวิจัยต่ออาจารย์ท่ี
ปรึกษา 

        

น าเสนอกรอบงานวิจัยต่ออาจารย์ท่ี
ปรึกษา 

        

รวบรวมข้อมูลต่างๆท่ีเ ก่ียวข้องกับ
งานวิจยั 

        

สร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั         
ทดสอบและแก้ไขเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
งานวิจยั 

        

ท าการสมัภาษณ์และเกบ็รวบรวมขอ้มูล         
ประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล         
แปลผลขอ้มูลและท าการสรุปผล         
เ ขียนรายงานและจัดท ารูปเล่มฉบับ
สมบูรณ์ 

        

น าเสนอวิจยัฉบบัสมบูรณ์ต่ออาจารยท่ี์
ปรึกษา 

        

รายงานการวิจยัต่อคณะกรรมการสอบ         
 
 

3.9 บทสรุป 
งานวจิยัฉบบัน้ีไดจ้ดัท าตามระเบียบวธีิวิจยั ผูว้จิยัใชว้ธีิการคดัเลือกสุ่มตวัอยา่งดว้ยการ

สุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) และการ
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สนทนากลุ่ม (Focus group) ผูว้จิยัจ  าก าหนดแผนการเขา้ถึงกลุ่มตวัอยา่งและการด าเนินการสัมภาษณ์ 
ผา่นการสัมภาษณ์ช่องทางออนไลน์ (Online Platform) โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่จ านวน 
30 คน (Shari L. Dworkin, 2012) จากประชากรเป้าหมาย 3 กลุ่ม คือ พนกังาน ผูบ้ริหาร และลูกคา้ท่ี
มีประสบการณ์การการใชบ้ริการ ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) โดยจะใช้ค  าถามปลายเปิดเพื่อให้
ผูส้ าภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็นจากการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร โดยการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้น 
ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์แบบเชิงคุณภาพ (Analyzing Data Qualitative) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ
โดยอาศยัเคร่ืองมือจากการการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus 
group) ในระหว่างการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยจะมีการวิเคราะห์ขอ้มูลไปพร้อมกนัด้วย 
ผูว้ิจยัก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการศึกษางานวิจยัตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2565 ถึง สิงหาคม 
พ.ศ. 2565 เป็นระยะเวลารวมทั้งส้ิน 8 เดือน เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจยัให้ส าเร็จตาม
แผนท่ีวางไว ้
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บทที ่4  
ผลการศึกษา 

 
 

งานวิจยัเร่ือง “การศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ
อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center” เป็นการศึกษาวิจยัรูปแบบ
งานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชแ้นวทางการสัมภาษณ์แบบซ่ึงการเก็บขอ้มูลมีวิธีการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus group) 
ซ่ึงไดแ้บ่งประชากรเป้าหมายเป็น 3 กลุ่ม คือ พนกังาน ผูบ้ริหาร และลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์การการ
ใช้บริการ ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) โดยผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งมา
วเิคราะห์เน้ือหา ดงัน้ี 
 
 

4.1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ 
ผูว้จิยัไดท้  าการสัมภาษณ์ทั้งหมด 28 คน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.1.1 เพศของผูร่้วมสัมภาษณ์งานวจิยั 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 8 28.57 

หญิง 16 57.14 

เพศทางเลือก 4 14.29 

 
ตารางท่ี 4.1.2 สถานะของผูร่้วมสัมภาษณ์งานวจิยั 

สถานะ จ านวน ร้อยละ 

ผูบ้ริหาร 3 10.71 

พนกังานศูนยก์ารติดต่อ 12 42.86 

ผูท่ี้มีประสบการณ์การติดต่อศูนยก์ารติดต่อ 13 46.43 
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ตารางท่ี 4.1.3 เงินเดือนของผูร่้วมสัมภาษณ์งานวิจยั 
เงินเดือน จ านวน ร้อยละ 
10,000-30,000 บาท 12 42.86 
30,001-50,000 บาท 12 46.43 
มากกวา่ 100,001 บาท 3 10.71 

 
 

4.2 ผลการศึกษา 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มคนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการน านวตักรรมเขา้มามีบทบาทในการ

ด าเนินการของงานศูนยก์ารติดต่อทั้งหมด 28 คน แบ่งเป็นผูบ้ริหาร 3 คน, พนกังาน 12 คน และลูกคา้
ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์การติดต่อไปท่ีศูนยก์ารติดต่อต่างๆอีก 13 คน โดยแบ่งเป็น 3 มิติคือ ดา้นการ
น านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ, ดา้นการจดัการนวตักรรม และดา้นนวตักรรมด าเนินงาน 
 

4.2.1 ด้านการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ 
 
ตารางท่ี 4.2.1.1 ขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งในมิติของการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงาน
บริการ 
ความเป็นไปได้ของการน านวัตกรรมเข้ามาใช้ในงาน
บริการ 

จ านวนผู้
สัมภาษณ์ 

ร้อยละ 

ผูบ้ริหาร เขา้ใจนวตักรรมและองคก์ร 3 100 
ความเสถียรของนวตักรรม 3 100 
ค่าใชจ่้าย 3 100 

พนกังาน ความรู้ความสามารถของพนกังาน 10 83.33 
ความเขา้ใจนวตักรรม 9 75 
ลดภาระงาน 6 50 

ผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บการช่วยเหลือ 11 84.62 
รวดเร็ว  8 61.54 
ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 8 61.54 
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จากการสัมภาษณ์เก่ียวกบัการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการพบวา่หากองคก์รจะ
น านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ ควรค านึงถึงระบบประสานงานของบุคคล กระบวนการ 
เทคโนโลย ีและกลยทุธ์ท่ีผสานรวมทรัพยากรขององคก์รและช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายอยา่ง
มีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดการโต้ตอบกับลูกค้าท่ีสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าและองค์กร สถาน
ประกอบการศูนยก์ารติดต่อจึงเป็นจุดสัมผสัท่ีส าคญัระหวา่งบริษทัและลูกคา้ จากประสบการณ์การ
ใชศู้นยก์ารติดต่อ (Call center) ท่ีมีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร จากมุมมองน้ี การศึกษาใน
ปัจจุบนัซ่ึงก าหนดจากมุมมองของผูใ้ชบ้ริการแสดงให้เห็นความสัมพนัธ์ระหวา่งนวตักรรม คุณภาพ
การบริการท่ีรับรู้ และคุณค่าของลูกคา้ในศูนยบ์ริการซ่ึงมีความส าคญัต่อองคก์ร 

 
 
รูปภาพท่ี 4.1 แผนภาพมิติของการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ 
 

ผู้บริหาร 
ผูบ้ริหารส่วนใหญ่คิดว่าการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการผูบ้ริหารค านึงถึง

ความรู้ความเขา้ใจของนวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบัองคก์รของเรา ควรค านึงถึงความซบัซ้อนและความ
เสถียรของนวตักรรมนั้นๆ เพราะการน านวตักรรมเขา้มาใช้มีค่าใช้จ่ายแน่นอน ดงันั้นนวตักรรมท่ี
น าเขา้มาจะตอ้งสามารถตอบโจทยลู์กคา้เราไดจ้ริงๆ และตอ้งทนัสมยักวา่องคก์รอ่ืนเพื่อดึงดูดลูกคา้
ให้ได้มากท่ีสุด อีกทั้งยงัจ  าเป็นตอ้งศึกษาความรู้ และความเขา้ใจ ส่ิงท่ีจ  าเป็นและส าคญั เพื่อการ
ท างานท่ีง่ายและ เร็วข้ึนและประหยดังบประมาณ 
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“นวตักรรมท่ีน าเขา้มาจะตอ้งสามารถตอบโจทยลู์กคา้เราไดจ้ริงๆ และตอ้งทนัสมยักวา่
องคก์รอ่ืนเพื่อดึงดูดลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด...” (ผูบ้ริหาร 2) 

การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ช้งานจริง
รวมไปถึงความสามารถของพนกังานเป็นส าคญั การปรับตวัเขา้กบัส่ิงใหม่ถือเป็นความทา้ทายอยา่ง
หน่ึงของทุกคน หากผูใ้ชง้านไม่เปิดใจ (เน่ืองจากความคุน้ชินคุย้เคยกบันวตักรรมเก่า) และมองเห็น
นวตักรรมใหม่เป็นความยุง่ยากซบัซ้อน ตอ้งใชเ้วลาและความพยายามในการเรียนรู้และใชง้าน น่ีจะ
เป็นอุปสรรคในการน านวตักรรมใหม่เขา้มาใชง้าน เพราะหากน านวตักรรมเขา้มาใชง้านแต่ไม่ตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชง้าน เท่ากบัวา่มีหรือไม่มีก็ได ้เพราะไม่มีอะไรดีข้ึน อีกทั้งตอ้งวเิคราะห์น
วตัรกรรมท่ีจะน ามาใช ้ส่งผลดีต่อองคก์ร มากนอ้ยแค่ไหน มีผลดีมากควรท าความเขา้ใจกบัผูใ้ชง้าน
จริง โดยเห็นผลประโยชน์ขององคก์รเป็นหลกัมากกวา่ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

“...โดยเห็นผลประโยชน์ขององค์กรเป็นหลกัมากกว่าความตอ้งการของผูใ้ช้งาน...” 
(ผูบ้ริหาร 2) 

“...ควรค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และความสามารถของพนกังานเป็นส าคญั ...” 
(ผูบ้ริหาร 3) 

การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ช่วยให้องค์กร
ได้รับประโยชน์หลายอย่าง เช่น นวตักรรมจะช่วยลดเวลาในขั้นตอนการท างานต่างๆ ท าให้เกิด
ความสะดวกรวดเร็วในการท างาน อีกทั้งสามารถช่วยลดงานของพนกังานลงไดแ้ละหากนวตักรรม
นั้นสามารถตอบโจทยผ์ูใ้ช้งานไดดี้จะท าให้ภาพลกัษณ์ขององค์กรดูมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน ซ่ึง
สามารถน ามาเป็นจุดขายเพื่อดึงดูดฐานลูกคา้ไดม้ากข้ึน ท่ีส าคญัองค์กรก็จะประหยดั งบประมาณ 
และ มีก าไรในการด าเนินการเพิ่มข้ึน 

“สามารถช่วยลดงานของพนักงานลงได้และหากนวตักรรมนั้นสามารถตอบโจทย์
ผูใ้ชง้านไดดี้จะท าใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์รดูมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน...” (ผูบ้ริหาร 1) 

หากมีงบประมาณไม่จ  ากดั การน านวตักรรมเขา้มาท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
มีหลากหลาย เช่นนวตักรรมท่ีมีความซับซ้อนนอ้ย สะดวกสบายแก่การใชง้าน และเป็นการบริการ
ครบ จบในคร้ังเดียว (One Stop Service) แมก้ระทัง่นวตักรรมท่ีสามารถตอบโตไ้ดแ้บบมนุษย ์ซ่ึง
สามารถแก้ไข ้ให้ค  าตอบ และแสดงความรู้สึกกบัผูใ้ช้บริการในระหว่างใช้บริการได้ รวมไปถึง
นวตักรรมท่ีสามารถตอบรับผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง ไดผ้ล ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูง
สูด 

“นวตักรรมท่ีสามารถตอบรับผูใ้ช้บริการอย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง ไดผ้ล ท าให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจสูงสูด...” (ผูบ้ริหาร 3) 
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พนักงาน 
การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรมีการค านึงถึงพนกังานท่ีสามารถเขา้ถึ ง

การใช้งานนวตักรรมนั้นได้โดยง่าย อนัดบัแรกคือเราจะตอ้งรู้ว่าพื้นฐานของพนักงาน จากนั้นก็
จดัการเทรนในหัวขอ้ท่ีพนักงานยงัขาดความรู้ความสามารถอยู่ให้เขา้ใจถึงกระบวรการใช้งานท่ี
ถูกตอ้ง เป็นไปตาม SOP เเบบเเผนปฏิบติัของการเลือกใช้นวตักรรมนั้นๆ หลงัจากท าการเทรน
พนกังานเรียบร้อยเเลว้ ควรมีการจดัเเบบทดสอบ หรือทดลงการใชง้าน เพื่อกระตุน้ให้พนกังานดึง
น าความรู้นั้นๆออกมาใชง้านไดอ้ยา่งเหมาะสม หลงัจากท าการเทรนเสร็จเเลว้ควรท่ีจะมีการติดตาม
ผล เพื่ออพัเดท หรือเน้นกระบวนการท าซ ้ าอีกคร้ังเพื่อเน้นย  ้าความเข้าใจ เเละหาเเนวทางการ
ปรับปรุงใชเ้พื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดนวตักรรมตอ้งไม่ซบัซ้อน หรือใชง้านยากจนเกินไปและ
ควรมีขอ้ความหรือภาษาท่ีสั้น กระชบั เขา้ใจง่าย การตอบโจทยห์รือค าถามและง่ายต่อการให้บริการ 
ประหยดัเวลา และจะสามารถลดปัญหาท่ีพนกังานเคยประสบพบเจอมากนอ้ยแค่ไหน ซ่ึงนวตักรรม
ท่ีจะน าเขา้มาจะตอ้งก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อการท างานใหม้ากท่ีสุด 

“ควรจะมีการจดัเทรนหลกัสูตรการใช ้นวตักรรมนั้นๆ ให้เขา้ใจถึงกระบวรการใชง้าน
ท่ีถูกตอ้ง เป็นไปตาม SOP เเบบเเผนปฏิบติัของการเลือกใชน้วตักรรมนั้นๆ...” (พนกังาน 3) 

“ควรเป็นนวตักรรมท่ีใชง่้าย ไม่ซบัซอ้นจนเกินไป แมแ้ต่คนท่ีไม่ค่อยถนดัดา้นเทคโนยี
ก็สามารถเรียนรู้ไดใ้นเวลาสั้นๆ...” (พนกังาน 8) 

การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ช้งานจริง 
เน่ืองจากปัจจุบนัมีการแข่งขนัดา้นธุรกิจเพิ่มข้ึนอยา่งมาก ส่งผลใหค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริโภคส้ิน
คา้ และบริการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท าให้การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการควร
ค านึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ เบ้ืองตน้เราควรค าถึงสถิติประชากรท่ีมีเป็นไปไดก่้อน 
วา่ความตอ้งการนั้นๆมีเเนวโนม้ท่ีจะเป็นไปไดม้ากนอ้ยเเค่ไหน วดัผลออกมาใหไ้ดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะ
เป็นไปไดแ้ละอา้งอิงจากนวตักรรมของงานบริการในองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลเ้คียงกบัธุรกิจของ
เรา อีกทั้งควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง โดยท าการสร้าง เเบบจ าลองจริงของนวตักรรม
ตัวอย่างของเราอเเล้วน าไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจากสักหน่ึงองค์กร จากส่ิงท่ีเราพยากรณ์ 
(Forecast) ไวค้รับเพื่อดูความเป็นไปไดข้องนวตักรรมของเราเพราะหากนวตักรรมจะดีแค่ไหนแต่
คนไม่ใชห้รือใชไ้ม่เป็นก็ไม่มีประโยชน์ 

“ปัจจุบนัมีการแข่งขนัด้านธุรกิจเพิ่มข้ึนอย่างมาก ส่งผลให้ความต้องการของผูใ้ช้
บริโภคส้ินคา้ และบริการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ท าใหก้ารน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ
ควรค านึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่...” (พนกังาน 2) 
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วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนกังานยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้
มาใชใ้นองคก์รมีหลากหลายวธีิ โดยความเห็นส่วนใหญ่คือแสดงให้เห็นถึงขอ้ดีและขอ้แตกต่างท่ีเชิง
บวกท่ีมีจากนวตักรรมเดิม ให้พนักงานเห็นถึงประโยชน์ และคุณภาพการให้บริการท่ีจะเกิดข้ึน 
หลังจากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ เพราะทุกคร้ังท่ีมีการน านวตักรรมใหม่ๆเข้ามา แน่นอน 
พนกังานตอ้งเรียนรู้วิธีการการใช้งานนวตักรรมเหล่านั้น ซ่ึงวิธีการเรียนรู้ของพนกังานแต่ละคนก็
แตกต่างกนั ซ่ึงองค์กรเองก็ตอ้งเตรียมขอ้มูล แผนการสอนการใช้นวตักรรรมให้แก่พนักงานได้
โดยง่าย อีกทั้งผูบ้ริหารจะตอ้งกลา้เปล่ียนแปลงแนวทาง และท าให้พนกังานรู้สึอยากด าเนินการตาม
นวตักรรมท่ีตั้งไวอย่างใกลเ้คียงท่ีสุด ปล่อยให้พนกังานมีอิสระในการท างาน เทรนด์พนกังานให้
อพัเดทขอ้มูลใหม่ๆ เสมอ และสุดทา้ยมีการเปรียบเทียบก่อนและหละงการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้น
องคก์ร 

“ให้พนกังานเห็นถึงประโยชน์และคุณภาพการให้บริการท่ีจะเกิดข้ึนหลงัจากมีการน า
นวตักรรมเขา้มาใช.้..” (พนกังาน 9) 

พฤติกรรมของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อโดยท่ีไม่มี
การน านวตักรรมเข้ามาใช้คือการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ ความเห็นอกเห็นใจ ความตั้ งใจในการ
ใหบ้ริการ การเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และค าถึงการใหบ้ริการหรือการใหข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการโดยไม่ขัดแยง้กับนโยบายองค์กร รวมไปถึงอารมณ์ น ้ าเสียง ของผู ้
ให้บริการ ซ่ึงบางคร้ัง ผูใ้ชบ้ริการสามารถตีความหมายท่ีอาจจะผิดเพี้ยนจากท่ีพนกังานตอ้งการส่ือ 
จนบางคร้ังมนัเกินท่ีจะควบคุมได ้ท่ีส าคญัท่ีสุดคือทกัษะการส่ือสาร ทศันคติของผนกังานต่อปัญหา
ท่ีได้รับ รวมถึงเร่ืองของการควบคุมอารมณ์ตนเองท่ีอาจจะส่งผลต่อความตอ้งการตอ้งของลูกคา้ 
เร่ืองของน ้ าเสียง ท่ีเเสดงถึงความมัน่ใจเเละความเช่ือมัน่ต่อข้อมูลท่ีเราจะส่ือให้ลูกคา้ เร่ืองของ
ความเห็นอกเห็นใจ ต่อปัญหาของลูกคา้เเละพร้อมหาเเนวทางช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ  

“การเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และค าถึงการใหบ้ริการหรือการใหข้อ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ขดัแยง้กบันโยบายองคก์ร...” (พนกังาน 12) 

“อารมณ์ น ้าเสียง ของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงบางคร้ัง ผูใ้ชบ้ริการสามารถตีความหมายท่ีอาจจะ
ผิดเพี้ ยนจากท่ีพนักงานต้องการส่ือ ผ่านน ้ าเสียง อารมณ์ ซ่ึงบางคร้ังมนัเกินท่ีจะควบคุมได้...” 
(พนกังาน 7) 
 

ผู้ใช้บริการ 
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้รการคาดหวงัจากการติดต่อศูนยก์ารติดต่อคือ ความคาดหวงัว่าจะสามารถ

หาเเนวทางช่วยเหลือเก่ียวกบัปัญหาท่ีเราตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือ เเละถา้หากวา่ส่ิงท่ีเราตอ้งการ
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ช่วยเหลือนั้น ไม่สามารถช่วยเหลือหรือเเกไ้ขโดยตรงไดจ้ะมีเเนวทางอ่ืนๆเเบบไหนบา้งท่ีสามารถ
เป็นแนวทางการแกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุดในการช่วยเหลือ พนกังานบริการดว้ยความจริงใจ และรู้สึกเห็น
อกเห็นใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  

“ขอ้มูลท่ีตอบรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงจุดท่ีสุดพร้อมกบัการบริการและ
มารยาทท่ีดี...” (ผูใ้ชบ้ริการ 4) 

การน านวตักรรมเขา้มาใช้ควบคู่กบัการท างานของคน สามารถเป็นไปได ้เน่ืองจาก
มนุษยส์ามารถท างานผดิพลาดได ้การใชน้วตักรรมเขา้มาควบคู่จะช่วยขจดัความผดิพลาดของมนุษย์
ได้ และสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและท างานท่ีซับซ้อนได้ ยกตวัอย่างระบบ AI ก็
เป็นไปได ้เพราะสามารถช่วยลดขั้นตอนให้ลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นๆท่ีลูกคา้กดเลือก หรือ แรงงาน
มนุษย ์และเป็นไปไม่ได ้เพราะบางคร้ังหวัขอ้ท่ี set ไวใ้นระบบอาจจะไม่ตรงหรือครอบคลุมปัญหา
ของลูกคา้ทั้งหมด อาจจะใชเ้วลานานกว่าลูกคา้จะฟังจนเจอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงอาจมีผลกระทบ
กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท าให้การท างานของมนุษยง่์ายข้ึนและลดภาระท่ีไม่จ  าเป็นออกไป หาก
รู้จักการวางแผนเเละการจัดการควบคุมระบบท่ีดี เเละมีประสิทธ์ิภาพ อย่างไรเเล้วเม่ือเราน า
นวตักรรมเขา้มาใช้ควบคู่กบัการท างานของคน คนตอ้งควบคุมการท างานของนวตักรรมนั้นๆได้ 
พร้อมทั้งสามารถประเมินสถาณการณ์เเละความเส่ียง เเละหาเเนวทางจดัการเเกไ้ขเพื่อลดความรุน
เเรงของปัญหานั้นๆได ้

“สามารถเป็นไปได ้เน่ืองจากมนุษยส์ามารถท างานผิดพลาดได ้การใชน้วตักรรมเขา้มา
ควบคู่จะช่วยขจดัความผิดพลาดของมนุษยไ์ด้ และสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและ
ท างานท่ีซบัซอ้นได.้..” (ผูใ้ชบ้ริการ 6) 

“ยกตวัอยา่งเช่น การน านวตักรรมมาช่วยให้ขอ้มูลผา่นทางขอ้ความ หรือขอ้ความเสียง 
เพื่อลดจ านวนผูม้าติดต่อ...” (ผูใ้ชบ้ริการ 8) 

หากใชน้วตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทแทนคนทั้งหมด ส่วนใหญ่มองวา่ไม่
เป็นผลดีเน่ืองจากเพราะจะก่อใหเ้กิดปัญหาการเลิกจา้ง และงานบางประเภทไม่สามารถใชน้วตักรรม
และเทคโนโลยีทดแทนคนไดท้ั้งหมด เช่น งาน ศูนยก์ารติดต่อเพราะจากลูกคา้ตอ้งการส่ือสารกบั
เจา้หนา้ท่ีท่ีเป็นคนจริงๆ อีกทั้งเน่ืองจากเทคโนโลยียงัไม่สามารถเขา้ใจภาษาของมนุษยไ์ดท้ั้งหมด 
ยงัไม่สามารถวิเคราะห์อารมณ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการใช้ภาษาได้ดีพอ อย่างไรก็ตามคนตอ้งเป็นผู ้
ควบคุมเคร่ืองมืออยู่ดี เพราะคนเป็นคิดคน้และซ่อมแซม อาจช่วยแค่ในเร่ืองความสะดวกรวดเร็ว 
บางคนมองวา่มีทั้งผลดีและผลเสีย การใชน้วตักรรมเขา้มาแทนคนทั้งหมดขอ้ดีคือ จะช่วยลดขั้นตอน
การท างาน ทั้งดา้นความคิด เทคโนโลยีและผลิตภณัฑ์ท าบริษทัหรือองค์กรนั้นๆ สามารถบริหาร
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จดัการไดง่้าย และลดตน้ทุนไดใ้นระยะยาว หากนวตักรรมท่ีใชอ้ยูเ่กิดประโยชน์สูงสุด ส่วนผลเสีย
คือการจา้งงานคนลดนอ้ยลง คนวา่งงานและไม่มีการหมุนเวยีนเงินเพื่อกระตุน้เศรษฐกิจ 

“เน่ืองจากเทคโนโลยียงัไม่สามารถเขา้ใจภาษาของมนุษยไ์ด้ทั้งหมด ยงัไม่สามารถ
วเิคราะห์อารมณ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการใชภ้าษาไดดี้พอ...” (ผูใ้ชบ้ริการ 1) 

“นวตักรรมอาจขาดความยนืหยุน่ ซ่ึงบางคร้ังจ าเป็นในการท างาน...” (ผูใ้ชบ้ริการ 11) 
พฤติกรรมของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูม้าติดต่อ โดยท่ีไม่มี

การน านวตักรรมเขา้มาใชคื้อการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ทนัที พนกังานมีการตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และตรงประเด็น และการให้บริการท่ีประทบัใจตั้งแต่เร่ิมให้บริการ
และปิดทา้ย ไปจนบริการหลงัการขาย รวมไปถึงความรู้สึกนึกคิด เพราะมนุษยส์ามารถเขา้ใจมนุษย์
เองไดดี้ท่ีสุด ดงันั้นอารมณ์และค าพูดจะเป็นตวัสร้างความรู้สึกและความพึงพอใจใหก้บัผูติ้ดต่อไดดี้
ท่ีสุด เห็นไดจ้ากผูติ้ดต่อเขา้มาพยายามจะติดต่อหาพนกังานทั้งท่ีมีระบบเป็นตวัรองรับอยู ่ 

“การบริการ น ้ าเสียง และการให้ขอ้มูลท่ีตรงประเด็นและครอบคลุม หรือท่ีเรียกว่า 
Beyond expectation นัน่เอง...” (ผูใ้ชบ้ริการ 4) 

“ความรู้สึกนึกคิด เพราะมนุษยส์ามารถเขา้ใจมนุษยเ์องได้ดีท่ีสุด ดงันั้นอารมณ์และ
ค าพูดจะเป็นตวัสร้างความรู้สึกและความพึงพอใจให้กบัผูติ้ดต่อไดดี้ท่ีสุด เห็นไดจ้ากผูติ้ดต่อเขา้มา
พยายามจะติดต่อหาพนกังานทั้งท่ีมีระบบเป็นตวัรองรับอยู.่..” (ผูใ้ชบ้ริการ 9) 
 

4.2.2 ด้านการจัดการนวตักรรม 
 
ตารางท่ี 4.2.2.1 ขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งในมิติของการจดัการนวตักรรม 
ความเป็นไปได้ของการจัดการนวตักรรม จ านวนผู้สัมภาษณ์ ร้อยละ 
ผูบ้ริหาร ประสิทธิภาพของนวตักรรม 3 100 

วางแผนการน าเขา้มาใช ้ 3 100 

ตรวจสอบและติดตามผล 3 100 

พนกังาน ความเขา้ใจในความส าคญัของนวตักรรม 8 66.67 

การจดัการอบรม 8 66.67 

การท างานท่ีซ ้ าซอ้น 7 58.33 

ผูใ้ชบ้ริการ แกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว 10 76.92 

ท าใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลของตวัเองไดง่้าย 8 61.54 

ความล ้าสมยัเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 6 46.15 
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ทางดา้นความเป็นไปไดข้องการจดัการนวตักรรม จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ท า
ให้ทราบเหตุผลของการจดัการนวตักรรมในองคก์ร ท่ีจะส่งผลถึงการท างาน การรับรู้ และลกัษณะ
การลงทุนในการพิจารณาน านวตักรรมเขา้มาใช ้เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด ทั้งกบัองคก์ร พนกังาน 
และผูใ้ชบ้ริการ จากผลของการสัมภาษณ์ ท าใหท้ราบถึงความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มบุคคล ทางผูว้จิยั
จึงน าผลมารวบรวม ไดข้อ้มูลดงัน้ี 

 
รูปภาพท่ี 4.2 มิติความเป็นไปไดข้องการจดัการนวตักรรม 
 

ผู้บริหาร 
วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนกังานยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้

มาใชใ้นองคก์ร มีหลายหลายวธีิคือการไดรั้บการอบรมอยา่งเหมาะสม และมีการบงัคบัใชง้าน พร้อม
กบัยกเลิกนวตักรรมเก่า เพื่อให้พนกังานสามารถปรับตวัเขา้กบันวตักรรมใหม่ได ้เกิดความคุน้เคย
อยา่งชา้ๆ และพร้อมเพรียงกนั การบงัคบัใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ เช่นยกเลิกระบบเก่าและ
บงัคบัใช้งานระบบใหม่ อาจท าให้พนักงานเกิดความรู้สึกดา้นลบ เพราะไม่สามารถปรับตวัอย่าง
กะทันหันได้ และอาจส่งผลต่อแระสิทธิภาพในการท างานของพนักงานเองในท้ายท่ีสุด เม่ือ
ประสิทธิภาพในการท างานลดลง พนกังานอาจจะเกิดความกดดนั และมองวา่การน านวตักรรมใหม่
มาใชคื้อสาเหตุหลกัท่ีท าใหป้ระสิทธิภาพการท างานของพนกังานลดลง รวมไปถึงการลงทุนกบัเวลา
ในการฝึกฝนบุคลากรในการใช้นวตักรรมใหม่ๆ ลองให้พนกังานเป็นผูใ้ช้บริการเอง ให้พนกังาน
อธิบายถึงขอ้ดีและจุดท่ีต้องปรับปรุง ท าให้พนักงานเข้าใจว่าการมีนวตักรรมคือเป็นการเขา้มา
ช่วยงาน แต่ไม่ใช่การมาแทนท่ี 
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“การไดรั้บการอบรมอยา่งเหมาะสม และมีการบงัคบัใชง้าน เพื่อให้พนกังานสามารถ
ปรับตวัเขา้กบันวตักรรมใหม่ได ้เกิดความคุน้เคยอย่างช้าๆ และพร้อมเพรียงกนั การบงัคบัให้เกิด
ความเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่...” (ผูบ้ริหาร 2) 

“ลองให้พนกังานเป็นผูใ้ชบ้ริการเอง ให้พนกังานอธิบายถึงขอ้ดีและจุดท่ีตอ้งปรับปรุง
...” (ผูบ้ริหาร 3) 

ส่ิงท่ีตอ้งการมากท่ีสุด หากมีการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในศูนยก์ารติดต่อ คือนวตัร
กรรมท่ี ลูกคา้ใช้งานไดส้ะดวกง่าย รวดเร็วประหยดั และแกไ้ขปัญหาตามความตอ้งการของลูกคา้ 
รวมไปถึงการบงัคบัใชอ้ยา่งเป็นระบบ เช่น เวลา, การโปรโมท เป็นตน้ อีกทั้งความเสถียรของระบบ
การใชง้านตอ้งมีความเสถียรเพื่องลดการเกิดปัญหาท่ีตอ้งหาทางแกไ้ข ท าใหก้ารท างานล่าชา้ 

ผูบ้ริหารมีการมองถึงแผนท่ีจะน านวตักรรมลงไปใช้ในระดับปฏิบัติการเพื่อให้
พนกังานเกิดการยอมรับในการน านวตักรรมเขา้มาใช ้โดยท่ีตอ้งมีการศึกษาพฤติกรรมพนกังานและ
ผูบ้ริโภคมาเป็นอยา่งดี และวางแผนงานในการน านวตักรรมเขา้มาใช้อยา่งเหมาะสมกบัช่วงจงัหวะ
เวลา เช่น ไม่บงัคบัใชน้วตักรรมใหม่ในช่วงท่ีเป็นช่วงท่ีมีการติดต่อเขา้มามาก โดยผูบ้ริหารระดบัสูง
มีความส าคญัในการก าหนดและก ากบันโยบายการเติบโตของธุรกิจ ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารให้
พนกังานทุกคนรับทราบ รับฟังขอ้แนะน า และติชมจากพนกังาน และ น าไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให้ 
องคก์รบรรลุเป้าหมายสูงสุด อีกทั้งตอ้งท าใหพ้นกังานเขา้ใจวา่นวตักรรมท่ีน าเขา้มาเพื่อช่วยลดภาระ
ของงานไม่ใช่มาแทนท่ีพนักงาน ให้พนักงานสอบถามความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการจริง เพื่อให้
พนักงานเป็นส่วนนึงในผูพ้ฒันานวตักรรมนั้นๆ น าความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการและพนักงานมา
ปรับปรุง เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่ทั้งผูใ้ชบ้ริการและพนกังานก็คือก าลงัส าคญัในการพฒันา 

“อย่างแรกคือตอ้งท าให้พนกังานเขา้ใจว่านวตักรรมท่ีน าเขา้มาเพื่อช่วยลดภาระของ
งานไม่ใช่มาแทนท่ีพนกังาน...” (ผูบ้ริหาร 1) 

“ผูบ้ริหารระดบัสูงมีความส าคญัในการก าหนดและก ากบันโยบายการเติบโตของธุรกิจ 
ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารใหพ้นกังานทุกคนรับทราบ รับฟังขอ้แนะน าและติชมจากพนกังานและน าไป
ปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายสูงสุด...” (ผูบ้ริหาร 3) 

ผูบ้ริหารมีการตรวจสอบความยากง่ายในการเขา้ถึงนวตักรรมของผูใ้ช้บริการให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด โดยการทดลองใชง้านนวตักรรมทั้งในส่วนของผูบ้ริโภคและพนกังาน เพื่อให้ได้
ประสบการณ์การใชง้านท่ีแทจ้ริง รับทราบปัญหา และส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ข ให้ตรงกบัจุดประสงคใ์นการ
น านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร อีกทั้งสามารถน ามาพฒันานวตักรรมใหเ้หมาะสมมากยิง่ข้ึน รวมไป
ถึงท าแบบสอบถามกบัทางผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าความคิดเห็นนั้นๆมาพฒันา 
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“ผูบ้ริหารควรทดลองใชง้านนวตักรรมทั้งในส่วนของผูบ้ริโภคและพนกังาน เพื่อใหไ้ด้
ประสบการณ์การใช้งานท่ีแทจ้ริง และสามารถน ามาพฒันานวตักรรมให้เหมาะสมมากยิ่งข้ึน...” 
(ผูบ้ริหาร 2) 
 

พนักงาน 
ส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีองคก์รมีอยูใ่นปัจจุบนั มีหลายหลายคือ ควร

ปรับปรุงในเร่ืองของการด าเนินการท่ีซ ้ าซ้อนในเร่ืองของระบบ เช่น SF quick update ท่ีอาจจะ
สามารถกดอกัษรตวัย่อ เเล้ว run macro ท่ีใช้บ่อยๆได้เลย ส่วนใหญ่เป็นปัจจยัท่ีเป็นไม่สามารถ
ควบคุมได้ (Uncontrollable Factor) ท่ีส่งผลต่อความการบริการขององค์กรซ่ึงไม่สามารถท่ีจะ
หลีกเล่ียงไดเ้เต่สามารถท่ีจะลดปัญหาใหมี้ความรุนเเรงนอ้ยลงได ้เช่น มีทางเลือกอ่ืนใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ี
มากพอเพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการ เเละการบริการขององคก์ารมากท่ีสุด ควรมุ่งไปในส่วนของ
ปัจจยัท่ีควบคุมได ้(Controllable Factor) เช่น การเพิ่มความสามารถของพนกังาน ไม่วา่จะเป็น เร่ือง
ของ Hard Skills เช่น องคค์วามรู้ท่ีจ  าเป็นต่อธุรกิจ หรือความรู้ความสามารถในการใชน้วตักรรมเช่น
ทกัษะดา้นไอทีคอมพิวเตอร์ กบั อีกส่วนหน่ึงท่ีส าคญัคือ Soft Skill ท่ีสอดคลอ้งกบั Key performance 
Indicator (KPI) ต่อองค์กรของเรา เช่น ด้านมนุษยสัมพันธ์ (Human relation) การปรับทัศนคติ 
ความคิด ความเขา้ใจเม่ือมีอพัเดทขอ้มูลการให้บริการท่ีเพิ่มใหม่ เพื่อให้เขา้ใจพนกังานเขา้ใจอพัเดท
ท่ีถูกตอ้ง และส่ือสารไปยงัลูกคา้ในทิศทางเดียวกนั รวมไปถึงการเพิ่มจิตในการบริการ (service 
mind) 

“ควรปรับปรุงในเร่ืองของ process ท่ีซ ้ าซอ้นในเร่ืองของระบบ เช่น SF quick update ท่ี
อาจจะสามารถกดอกัษรตวัยอ่ เเลว้ run macro ท่ีใชบ้่อยๆไดเ้ลย...” (พนกังาน 3) 

“การปรับทศันคติ ความคิด ความเขา้ใจเม่ือมีอพัเดทขอ้มูลการให้บริการท่ีเพิ่มใหม่ 
เพื่อให้เขา้ใจพนกังานเขา้ใจอพัเดทท่ีถูกตอ้ง และส่ือสารไปยงัลูกคา้ในทิศทางเดียวกนั...” (พนกังาน 
8) 

การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่นคือ มี
ความรวดเร็ว น่าเช่ือถือ ตรวจสอบไดง่้าย ผูใ้ชง้านจากทุกท่ีสามารถเขา้ถึงองคก์รและการบริการได ้
สามารถน านวตักรรมใหม่มาปรับใช้ในการให้บริการ ส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจและ
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ สามารถเพิ่มศกัยภาพเเบบการช้ีแจง (exponential) ท่ีมากกวา่องคก์าร
ท่ีไม่ไดน้ านวตักรรมมาใช ้เช่นการเลือก น าโปรเเกรมการท่ีทนัสมยัมาใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูล ไม่วา่
จะเป็น Power BI /การเเจกคูปองอาหารโดยการใช้ cryptocurrency รวมการให้ระบบ IVR Robot 
เป็นตน้ อีกทั้ง ยงัสามารถเพิ่มลูกเล่นต่างๆสามารถดึงดูดใจลูกคา้ให้เขา้มาติดต่อมากข้ึน เขา้ถึงลูกคา้
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หลากหลายกลุ่ม ส่วนขอ้ท่ีควรแก้ไขคือการเขา้ถึงยากเเละใช้เวลานานในการศึกษาเเละท าความ
เขา้ใจ เพราะหากนวตักรรมนั้นเกิดปัญหาและพนกังานไม่สามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาได ้อาจจะตอ้งใช้
เจา้หนา้ท่ีเฉพาะทางมาแกไ้ขให้ อีกทั้งนวตักรรมใหม่ท่ีลูกคา้ยงัไม่คุน้เคย ตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์
วธีิการใชป้ระโยชน์ การยงิแอดโฆษณา ซ่ึงอาจจะเป็นการเพิ่มงบประมาณในระยะแรก รวมไปถึงไม่
สามารถท างานไดห้ากมีปัญหาทางอินเตอร์เน็ต ตอ้งมีระยะเวลาในการเรียนรู้การใชง้าน มีค่าใชจ่้าย
ซ้ือหรือเช่านวตักรรมและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

“ส าหรับจุดเด่น แน่นอนคือความสะดวกสะบาย ในการใหบ้ริการ แต่ก็จะมีจุดดอ้ยท่ีคิด
ว่าน่าจะมีด้วยเช่นเดียวกัน เช่นความเข้าใจในปัญหาท่ีลูกค้าก าลังประสบอยู่ในเวลานั้ นๆ ...” 
(พนกังาน 10) 

นวตักรรมท่ีคิดวา่สามารถท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดโดยไม่ค  านึงถึง
งบประมาณคือ นวตักรรมด้านเทคโนโลยี ท่ีสามารถเขา้ถึงผูใ้ช้บริการได้อย่างรวดเร็ว เน่ืองจาก
ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความสะดวกรวดเร็วเพื่อลดขั้นตอนการติดต่อ และลูกคา้สามารถจดัการ
จองหรือแกปั้ญหาได้ด้วยตนเอง และลดขั้นตอนการท างานของพนักงาน การสร้างตวัตนในโลก
เสมือนของธุกิจของเรา ท่ีผูค้นทัว่โลกเขา้ถึงไดโ้ดยอุปกรณ์ VR เเละหลายๆธุรกิจเเละร้านคา้ส่วน
ใหญ๋เร่ิมมีการสร้างตวัตน เเละสร้างธุรกิจกนัมากพอสมควรเเลว้ รวมไปถึงองคก์รมีแหล่งขอ้มูลรวม
ท่ีสามารถเขา้ถึงได้ง่ายและเป็นขอ้มูลท่ีมีการอปัเดตจะท าให้พนักงานตอบค าถามลูกคา้ได้อย่าง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว อีกทั้งการติดตามสถานะต่างๆ โดยไม่ตอ้งติดต่อผา่นศูนยก์ารติดต่อ (Call center) 
โดยลูกคา้สามารถกรอกขอ้มูลต่างๆ เพื่อตรวจสอบ และติดตามสถานะ เช่น ติดตามการขอคืนเงิน 
การเปล่ียนแปลงเท่ียวบิน เป็นตน้ เพราะ นวตักรรมท่ีทนัสมยัเขา้มาใชใ้นองคก์ร สามารถตอบสนอง
วถีิการด าเนินชีวติและความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภค ทั้งยงัมีการวางแผนกลยทุธ์ต่างๆ 
เพื่อสร้างเอกลักษณ์เฉพาะให้เหนือคู่แข่งจะสามารถดึงดูดผูใ้ช้บริการให้หันมาเลือกซ้ือหรือใช้
บริการกบัองคก์ร และการสร้างแบรนดใ์หผู้บ้ริโภคจดจ า 

“นวตักรรมท่ีใชง้านง่าย คลิกเลือกไดเ้ลย ไม่ตอ้งพิมพ ์พนกังงานเรียนรู้การใชง้านได้
ไม่ยากจนเกินไป...” (พนกังาน 2) 

“การติดตามสถานะต่างๆ โดยไม่ตอ้งติดต่อผ่าน Call center โดยลูกคา้สามารถกรอก
ขอ้มูลต่างๆ เพื่อตรวจสอบ และติดตามสถานะ เช่น ติดตามการขอคืนเงิน การเปล่ียนแปลงเท่ียวบิน 
เป็นตน้...” (พนกังาน 8) 
 
 
 



56 
 

ผู้ใช้บริการ 
การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น คือช่วย

ให้องคก์รมีความทนัสมยัและรวดเร็ว ผูใ้ชง้านจากทุกมุมโลกสามารถใชง้านไดแ้ละเขา้ถึงพนกังาน
ได้ทุกท่ี อีกทั้งยงัสามารถจ าแนก คดักรอง หรือสรุปผลการส ารวจได้ง่าย จุดอ่อน หากมีการใช้
นวตักรรมมากเกินความจ าเป็นอาจสร้างความร าคาญให้ลูกคา้ได ้และในฐานะผูใ้ชบ้ริการ คิดวา่การ
ท่ีผูใ้ช้บริการติดต่อ Call center เน่ืองจากตอ้งการพูดคุยกบัพนกังานมากกว่า เพื่อการแกไ้ขปัญหา 
การน านวตักรรมเขา้มาอาจจะสามารถช่วยในการวเิคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ เพื่องส่งต่อการใหบ้ริการท่ี
ตรงจุด และลดปัญหาการใช้เวลาในการติดต่อท่ีนานจนเกินไป ช่วยยน่ระยะเวลา เพราะนวตักรรม
บางอยา่งเพียงระบุขอ้มูลท่ีตอ้งการก็สามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการไดท้นัที ส่วนจุดดอ้ย คือนวตักรรม
ไม่มีความรู้สึกนึกคิด จึงท างานไปตามค าสั่งท่ีมนุษยต์ั้งไวท้  าเท่านั้นและไม่ไดต้อบโจทยไ์ดทุ้กอยา่ง
หรืออย่างถูกตอ้ง ท่ีส าคญั นวตักรรมบางอย่างมีค่าใช้จ่ายสูงจึงอาจไม่คุม้กบัการลงทุนในบางกลุ่ม
ธุรกิจ เช่น ธุรกิจขนาดย่อม เพราะในระยะแรกทางบริษทัจะตอ้งมีการเทรนด์พนกังานให้มีความรู้
ความเขา้ใจในนวตักรรมหรือเทคโนโลยีเคร่ืองใช้นั้นก่อน ก่อนท่ีจะมีเผยแพร่ให้ลูกคา้ไดเ้ขา้มาใช้ 
เช่นการติดต่อเขา้มาในเวบ็ไซต์ หรือช่องทางศูนยก์ารติดต่อ ซ่ึงขอ้น้ีอาจเสียเวลาในการทดลองใน
ระยะแรก 

“จุดเด่น สามารถรองรับผูม้าติดต่อได้มากข้ึน จุดด้อย ไม่สามารถด าเนินการได้เอง 
100%...” (ผูใ้ชบ้ริการ 10) 

“จุดเด่น นวตักรรมในดา้นเทคโนโลยี ในฐานะลูกคา้มนัเร็ว ดูทนัสมยั บริษทัน้ีมีอะไร
ใหม่ๆ จุดอ่อนไม่มัน่ใจวา่ขอ้มูลจริงไหม...” (ผูใ้ชบ้ริการ 13)  

ส่ิงท่ีตอ้งการมากท่ีสุดหากมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 
คือการเขา้ถึงลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด และสามารถให้ลูกคา้เขา้ถึงตวัผลิตภณัฑไ์ดง่้ายท่ีสุด เช่น การเปิด
ช่องทางใหม่ๆในการเขา้ถึงลูกคา้ ความแม่นย  าของนวตักรรม การติดต่อท่ีเขา้ถึงพนกังานไดง่้าย ใช้
งานไดง่้าย ไม่ยุ่งยาก ไม่เสียเงินหรือเวลา ขั้นตอนน้อยแต่เขา้ใจง่าย รวมไปถึงการน านวตักรรมท่ี
สามารถกรองข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นระหว่างรอสาย เพื่อให้การรับบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่นระหวา่งรอสาย ผูใ้ชบ้ริการสามารถกรอก หรือ
แจง้ความตอ้งการผ่านระบบ และเม่ือไดคุ้ยกบัเจา้หน้าท่ีหรือพนกังาน สามารถรับบริการไดอ้ย่าง
ต่อเน่ือง โดยไม่อธิบายปัญหาตั้งแต่เร่ิมตน้อีกคร้ัง โดยนวตักรรมท่ีตอบโจทยก์ารใช้งานและเขา้ใจ
ง่าย เช่น เคร่ืองมือคน้หา (Search Engine) เพราะบางองคก์รมีขอ้มูลมากมาย แต่ไม่สามารถคน้หาส่ิง
ท่ีตอ้งการไดห้รือยากในการคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงหากมีเคร่ืองมือท่ีช่วยคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการจะช่วย
ประหยดัเวลาไดเ้ป็นอยา่งมาก 
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“ไม่ตอ้งฟังหรืออ่านยาวๆ หลายๆรายการ เพราะอาจจะไม่ตอบโจทยก์บัความร้อนใจ
ของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มา...” (ผูใ้ชบ้ริการ 3) 

“ระบบท่ีเสถียร และมีการให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง ตามความต้องการของผูม้าติดต่อ...” 
(ผูใ้ชบ้ริการ 10) 

หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) จะส่งผลให้รู้สึกวา่
องค์กรไม่น่าเช่ือถือ ไม่ทนัสมยั รู้สึกว่าขอ้มูลของเราอาจจะไม่ได้รับการดูแลท่ีดีเท่าท่ีควรหรือผู ้
ให้บริการไม่มีการพัฒนาหรือไม่มีการคิดวิธีการแก้ไขปัญหาใหม่ๆเพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีข้ึน หลายอย่างจะกลายเป็น Manual และใช้เวลามากกว่าจะได้ประสบผลหรือ
ประสบความส าเร็จ อีกทั้งจะก่อให้เกิดความรู้สึกไม่สะดวกแก่ผูติ้ดต่อเข้ามาใช้บริการและจะ
กลายเป็นการตดัสินใจเลิกใชบ้ริการไปในท่ีสุด แต่บางท่าน ไม่ไดรู้้สึกอะไรกบัการท่ีน านวตักรรม
เขา้มามีบทบาทต่อการติดต่อส่ือสาร โดยใหเ้หตุผลวา่รู้สึกเฉยๆ เพราะมนุษยส์ามารถท างานเหล่านั้น
แทนไดท้ั้งหมด และไม่รู้สึกอะไรเพราะมองถึงคุณสมบติัของโปรดกัส์มากกวา่วา่ตอบโจทยห์รือไม่ 

“รู้สึกวา่องคก์รไม่น่าเช่ือถือ ไม่ทนัสมยั รู้สึกวา่ขอ้มูลของเราอาจจะไม่ไดรั้บการดูแลท่ี
ดีเท่าท่ีควร...” (ผูใ้ชบ้ริการ 2) 

เม่ือเทียบกบัศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) หลายๆท่ีท าใหท้ราบถึงนวตักรรมท่ีท าให้พึง
พอใจคือ ระบบเสียงอตัโนมติั เพียงแต่พูดเร่ืองท่ีตอ้งการติดต่อ ระบบจะน าสายไปยงัเร่ืองนั้นๆ การ
แชท (Chat) เน่ืองจากไดรั้บค าตอบจากพนกังานท่ีรวดเร็ว ไม่เสียเวลา หรือยงัคงเป็นการติดต่อกบั
พนกังานโดยตรง ไม่ตอ้งการติดต่อกบั Robot อยา่งไรก็ตามนวตักรรมท่ีชอบคือ การท่ีลูกคา้สามารถ
ตรวจสอบไดเ้องผา่นแอปพลิเคชนั ซ่ึงเจา้ของแอปพลิเคชนั ตอ้งท าให้ครอบคลุมความตอ้งการของ
ลูกค้าท่ีสุด รวมไปถึงลักษณะการเข้าถึงระบบ IVR ของ AIS, Bitkub, Engoo (เว็บไซต์สอน
ภาษาองักฤษ) ท่ีมีการสอบถามข้ึนตอนเพื่อติดไปถึงพนกังานไดร้วดเร็ว เเละท่ีส าคญัปัญหา หรือข้ึน
ตอนต่างๆสามารถเขา้ถึงไดผ้า่นทางแอปพลิเคชนั หรือหนา้เวบ็ไซต ์เเละส่ือออนไลนต่์างๆ เช่น Line 
official ลูกคา้สามารถตรวจสอบไดด้ว้ยตวัเองเเละมีระบบ ไลฟ์เเชท 24 ชม. ท่ีอาจจะเพิ่มความพึงใจ
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดจ้  านวนมาก และยงัมี AI ท่ีสามารถท างานให้จบไดใ้นการติดต่อคร้ัง
เดียว และการบนัทึกเสียงลูกคา้แทนการ verified ขอ้มูล มนัดีมาก แต่ก็ดูปลอมแปลงง่าย สุดทา้ย
ยงัคงเป็นการติดต่อกบัพนักงานโดยตรง ไม่ตอ้งการติดต่อกบัหุ่นยนต์ อย่างไรก็ตามนวตักรรมท่ี
ลูกคา้สามารถตรวจสอบไดเ้องผ่านแอปพลิเคชนั นโดยท่ีไม่ตอ้งติดต่อไปหาเจา้หน้าท่ี ซ่ึงเจา้ของ
แอปพลิเคชนัตอ้งท าใหค้รอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ท่ีสุด 

“AI ท่ีสามารถท างานใหจ้บไดใ้นการติดต่อคร้ังเดียว...” (ผูใ้ชบ้ริการ 11) 
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“นอ้งมะลิ ของ ทรูมูฟ เอช เพราะเป็นระบบท่ีพูดในส่ิงท่ีตอ้งการไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งนัง่
ฟังทีละรายการ...” (ผูใ้ชบ้ริการ 3) 
 

4.2.3 ด้านนวตักรรมด าเนินงาน 
 
ตารางท่ี 4.2.3.1 ขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งในมิติของการจดัการนวตักรรม 
ความเป็นไปได้ของนวตักรรมด าเนินการ จ านวนผู้สัมภาษณ์ ร้อยละ 
ผูบ้ริหาร สร้างความเขา้ใจใหค้นในองคก์ร 3 100 

เลือกนวตักรรมท่ีมีความเสถียร 2 66.67 
แกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด 2 66.67 

พนกังาน การอบรมพนกังาน 12 100 
ลดการท างานของพนกังาน 8 66.67 
ความถูกตอ้งแม่นย  าของขอ้มูล 6 64.15 

ผูใ้ชบ้ริการ แกปั้ญหาไดต้รงจุด 10 76.92 
ความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล 9 69.23 
เกิดขอ้ผดิพลาดนอ้ย 7 53.85 

 
รูปภาพท่ี 4.3 มิติความเป็นไปไดข้องนวตักรรมด าเนินการ 
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ผู้บริหาร 
พฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต โดยการจดัอบรม และการโปรโมท สร้างภาพจ าในดา้นบวก
ใหพ้นกังาน เพื่อใหพ้นกังานเปิดใจรับนวตักรรมใหม่ การใหพ้นกังานทดลองเป็นผูใ้ชบ้ริการเอง จะ
ท าใหพ้นกังานรับรู้ถึงขอ้ดีและส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงดว้ยตวัเอง "พฤติกรรมการยอมรับการเปล่ียนแปลง 
แสวงหาความรู้ ความเขา้ใจในการใช้นวตักรรม และ การส่ือสารท าความเขา้ใจกบัพนกังาน จึงจะ
ส่งผลดีต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 

“การใหพ้นกังานทดลองเป็นผูใ้ชบ้ริการเองจะท าใหพ้นกังานรับรู้ถึงขอ้ดีและส่ิงท่ีตอ้ง
ปรับปรุงดว้ยตวัเอง...” (ผูบ้ริหาร 2) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรมเขา้
มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสียคือความตอ้งการท่ีหลากหลาย ผูบ้ริโภคติดต่อใชบ้ริการดว้ย
สาเหตุท่ีแตกต่างกนั หากนวตักรรมตอบโจทยค์วามตอ้งการนั้นๆ ยอ่มไดรั้บผลตอบรับในดา้นดี แต่
เน่ืองจากผูบ้ริโภคเองมีความตอ้งการหลากหลาย นวตักรรมใหม่อาจไม่ครอบคลุมทุกความตอ้งการ
ยบิยอ่ย ท าใหไ้ม่ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคและเกิดเป็นผลตอบรับในดา้นลบ รวมไปถึงการด าเนินการท่ีใช้
เวลานาน ส่งผลใหลู้กคา้ติดตามหลายรอบ ซ่ึงหากมีนวตักรรมท่ีสามารถลดเวลาการประสานงานลง
ไปได ้อาจจะท าให้ปัญหาตรงน้ีหมดไป สุดทา้ยการน านวตัรกรรมใหม่เขา้มา จริงอยู่มีทั้งเป็นผลดี
และผลเสีย เราตอ้งวิเคราะห์ ก่อนน ามาใช ้เน่ืองจากการเปล่ียนพฤติกรรมอยา่งรวดเร็วของผูบ้ริโภค
ในยุคดิจิตอลทรานฟอร์เมชัน่ ปัจจุบนัเราอยู่ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีเขา้มามีบทบาทส าคญัมากในชีวิต 
สังเกตุไดจ้ากพฤติธรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป ทั้งการซ้ือของ การท าธุรกรรมการเงิน การใชบ้ริการ
ระบบขนส่งสาธารณะ หากองค์กรเรายงัไม่เปล่ียนเราจะกลายเป็นองค์กรท่ีลา้สมยั ไม่ทนัต่อการ
เปล่ียนแปลงของโลก 

“การน านวตัรกรรมใหม่เขา้มา จริงอยูมี่ทั้งเป็นผลดีและผลเสีย เราตอ้งวิเคราะห์ ก่อน
น ามาใช ้เน่ืองจากการเปล่ียนพฤติกรรมอยา่งรวดเร็วของผูบ้ริโภคในยุคดิจิตอลทรานฟอร์เมชัน่...” 
(ผูบ้ริหาร 3) 

นวตักรรมท่ีเหมาะท่ีจะน ามาพฒันางานบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) คือ AI 
ท่ีสามารถโตต้อบได้เสมือนคุยกบัคน สามารถแก้ไข ตอบค าถาม และแสดงความรู้สึกนึกคิดกบั
ผูใ้ชบ้ริการได ้นวตักรรมตอบโจทยใ์นบางส่วน แต่ผูบ้ริโภคมกัติดต่อ Call Center ดว้ยจุดประสงค์
หลากหลาย และบางคร้ัง กระบวนการต่างๆ ซบัซอ้นเกินกวา่ท่ีระบบอตัโนมติัจะสามารถด าเนินการ
ได ้หรือจะเป็นนวตักรรม ท่ีเก่ียวกบั Application มือถือ หรือ การให้บริการลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ทุก
คนมีมือถือ และสามารถเช่ือมต่อ internet ได ้
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“อา้งอิงจากขอ้ 2 นวตักรรมตอบโจทยใ์นบางส่วน แต่ผูบ้ริโภคมกัติดต่อ Call Center 
ดว้ยจุดประสงค์หลากหลาย และบางคร้ัง กระบวนการต่างๆ ซับซ้อนเกินกว่าท่ีระบบอตัโนมติัจะ
สามารถด าเนินการได.้..” (ผูบ้ริหาร 1) 
 

พนักงาน 
พฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต จากค าตอบของผูส้ัมภาษณ์ อบรมการใชง้านนวตักรรมใหม่
ใหก้บัพนกังาน และแสดงตวัอยา่งผลลพัธ์ขอการน าไปใช ้ท าใหพ้นกังานใหบ้ริการผูโ้ภคท่ีส่งผลให้
เกิดความประทบัใจ และมีค าชมการใหบ้ริการกลบัมาจากทางผูบ้ริโภค ในการน านวตักรรมใหม่เขา้
มา บางคร้ังมนัจะท าให้พนกังานลดบทบาท ในการให้บริการ ซ่ึงมนัจะตอ้งด าเนินการควบคู่ เช่น 
เพิ่มนวตักรรม แต่ตอ้งไม่ลดบทบาทและหนา้ท่ีของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการยงัคงตอ้งอพัเดทขอ้มูล
ให้เขา้ใจพร้อมกบันวตักรรมนั้นๆ การสอนหรือการถ่ายทอดตวามรู้เก่ียวกบันวตักรรมนั้น ๆ ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ นอกเหนือการรับรู้แลว้พนกังานตอ้งมีความเขา้ใจดว้ย โดยผูถ่้ายทอดสามารถ
ท าส่ือการสอนแบบออนไลน์ให้พนกังานเขา้ไปเรียนรู้เพิ่มเติมได ้และอาจจะมีแบบทดสอบหลงัการ
สอนประกอบดว้ย พฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ คือหา
ช่องทางในการถ่ายทอดความรู้ให้กบัพนกังานท่ีมีความหลากหลาย เเละไม่น่าเบ่ือท่ีสามารถกระตุน้
ให้พนักงานอยากรับรู้เเละไม่น่าเบ่ือครับ เช่น การถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านส่ือเเละ คอนเทนต์ท่ี
น่าสนใจ ครับ เช่นการ การอดัคลิปสอนผา่นทาง TikTok ท่ีผา่นเสียงเพลงท่ีมีความสนุกสนาน เเละ
สามารถน าคอนเทนต์ท่ีเป็นกระเเสมาปรับเขา้กบั พฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของ
นวตักรรมให้พนักงานรับรู้ได้ด้วย พฤติกรรรมท่ีกระตือรือร้น อยากเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆเสมอของ
พนกังาน เม่ือมีการ Training มีพฤติกรรมสงสัย อยากคน้หาค าตอบพิสูจน์ขอ้สงสัยในปัญหานั้นๆ 
ส่งผลให้พนกังานอยากทดลองน านวตักรรมมาใหม่ๆมาใช ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานใน
อนาคต สร้างกลยทุธ์และช้ีแจงใหพ้นกังานไดรั้บทราบอยา่งชดัเจน 

“อบรมการใช้งานนวตักรรมใหม่ให้กบัพนักงาน และแสดงตวัอย่างผลลพัธ์ขอการ
น าไปใช้ ท าให้พนกังานให้บริการผูโ้ภคท่ีส่งผลให้เกิดความประทบัใจ และมีค าชมการให้บริการ
กลบัมาจากทางผูบ้ริโภค...” (พนกังาน 3) 

มนุษย์ยงัคงมีความจะเป็นต่อการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการในปัจจุบนั 
เน่ืองจากนวตักรรมท าให้เกิดการพฒันา และรวบรวมขอ้มูลจากหลายแหล่งไดง่้าย สามารถน าขอ้มูล
ไปวเิคราะห์เพื่อเกิดการพฒันาท่ีจะส่งผลดีต่อผูใ้ชบ้ริการต่อไป นวตักรรม คือส่ิงท่ีคิดคน้เพื่อมาเสริม
คุณภาพในทุกๆดา้น แต่ในดา้นของการให้บริการก็ยงัจ  าเป็นตอ้งใชบุ้คคลากรดว้ยเช่นเดียวกนั เพื่อ
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เขา้ใจถึงปัญหา ณ สถานการณ์ ต่างๆ และสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูใ้ชบ้ริการไดท้นัท่วงที อีกทั้ง
การน านวตักรรมมาใช้ในงานบริการ เพราะผมเช่ือว่าหาเราหยุดน่ิงไม่พฒันาตามโลก ตามกระเเส 
เเละไม่พร้อมเปิดใจรับกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ หรือนวตักรรมใหม่ๆ นั้นหมายความวา่เราก าลงัเดินถอย
หลงั เเละไม่ไดเ้ดินไปขา้งหนา้ เพราะวา่โลกทุกวนัน้ีไม่ไดมี้การเติมโตของเทคโนโลยีเเบบ Linear 
improvement เเต่มนัคือ Exponential improvement อีกทั้งมนุษยช์อบสังคม การติดต่อสาร และการ
เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ จึงจ าเป็นตอ้งมีผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นส่ิงประดิษฐ์ เพื่อให้ติดต่อส่ือสารไดง่้ายข้ึนและลด
ขั้นตอนการท างานของตนเอง 

“เน่ืองจากนวตักรรมท าให้เกิดการพฒันา และรวบรวมขอ้มูลจากหลายแหล่งได้ง่าย 
สามารถน าขอ้มูลไปวเิคราะห์เพื่อเกิดการพฒันาท่ีจะส่งผลดีต่อผูใ้ชบ้ริการต่อไป...” (พนกังาน 2) 

“จ าเป็นอยา่งมากถึงมากท่ีสุดครับครับหรับการน านวตักรรมมาใชใ้นงานบริการ เพราะ
ผมเช่ือว่าหาเราหยุดน่ิงไม่พฒันาตามโลก ตามกระเเส เเละไม่พร้อมเปิดใจรับกบัเทคโนโลยีใหม่ๆ 
หรือนวตักรรมใหม่ๆ นั้นหมายความวา่เราก าลงัเดินถอยหลงั เเละไม่ไดเ้ดินไปขา้งหนา้...” (พนกังาน 
7) 

การน านวตักรรมเขา้มาใช้แทนมนุษย์มีขอ้ดีคือการให้บริการ หรือการให้ขอ้มูลเกิด
ขอ้ผิดพลาดนอ้ยกวา่มนุษย ์การบริการสามารถตรวจสอบได้ ความสะดวกและประหยดัเวลา ความ
เขา้ใจในปัญหา ความเห็นอกใจ บางคร้ังผูใ้ชบ้ริการรู้วา่ปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการพบเจอ มนัเป็นเหตุสุวิสัย 
ท่ีจะสามารถแกไ้ขไดใ้นหลายๆปัจจยั แต่แค่ตอ้งการอธิบาย หรือพูดความในใจท่ีจะสามารถแกไ้ข
หรือเปล่ียนแปงไดใ้นอนาคต เหมือนตอ้งการแสดงความคิดเห็น ตอ้งการคนรับฟังและเขา้ใจ โดย
มนุษยจ์ะท างานไดส้ะดวกสบายและรวมเร็วมากยิ่งข้ึน อีกทั้งยงัช่วยในการพฒันาประสิทธิภาพ มี
ความถูกตอ้งเเม่นย  า เพื่อขจดัความผิดพลาดของมนุษย ์ทา้ยท่ีสุด นวตักรรมนั้นหากเป็นผลิตภณัฑ์ 
จะท าให้ผลิตภณัฑ์นั้นมีความน่าสนใจและแปลกใหม่ ส่วนขอ้เสียคือเกิดการจา้งงานมนุษยน์้อยลง 
มนุษยต์อ้งเรียนรู้ตลอดเวลาและมนุษยต์อ้งมีความรู้เฉพาะทางมากข้ึน ขาดความเขา้ใจหรือเห็นอก
เห็นใจต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและขาดประสบการณ์ให้การให้บริการ ซ่ึงอาจจะก่อให้เกิด
ความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ อีกทั้งมนุษยจ์ะหวงัพึ่งแต่นวตักรรม ไม่สามารถพึ่งพาตวัเองได ้
และยงัส่งผลกระทบต่องานบางประเภทท าให้องค์กรลดจ านวนพนงังานและหันไปใช้นวตักรรม
แทนมนุษย ์รวมไปถึงการน านวตักรรมใหม่เขา้มา อาจท าให้มนุษยมี์ความไม่คุน้เคย ในแต่ละช่วง
อายุ บางช่วงอายุท่ีไม่ตอ้งการรับนวตักรรมใหม่ๆ เพราะตอ้งเรียนรู้และท าความเขา้ใจนวติักรรม
นั้นๆ ซ่ึงอาจท าใหก้ลุ่มคนนั้นต่อตา้นนวตักรรมได ้

“ข้อดีคือความสะดวกและประหยัดเวลา ข้อเสียคือการคิดวิเคราะห์น้อยลง ...” 
(พนกังาน 6) 
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“ถา้หากหมายถึงการน านวตักรรมเก่ียวกบัเทคโนโลยเีขา้มาใชแ้ทนมนุษย ์ขอ้ดีจะลูกคา้
ไดรั้บขอ้มูลอยา่งชดัเจน รวดเร็ว ขอ้เสียไม่มีการบริการหลงัการขาย หรือแมก้ระทัง่ก่อนการขาย...” 
(พนกังาน 13) 
 

ผู้ใช้บริการ 
พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรมเขา้

มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสียคือความร้อนใจของผูบ้ริโภค การน าระบบ AI เขา้มาอาจจะ
ช่วยท าให้ลูกค้าเข้าถึงการบริการได้เร็วข้ึน หากปัญหาของลูกค้าอยู่ในหัวข้อแรกๆของระบบ
อตัโนมติัแต่บางคร้ังนวตักรรมท่ีน ามาใช้อาจจะท าให้เกิดความล่าช้าจนท าให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
พฤติกรรมท่ีไม่ต้องการความยุ่งยากหลายขั้นตอนซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให้องค์กรต่างๆพฒันาการ
ให้บริการเพื่อให้ตอบโจทยผ์ูใ้ช้บริการมากท่ีสุดและ นวตักรรมนัน่คืออีกหน่ึงทางเลือกเช่นกนั อีก
ทั้งผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ต้องการความรวดเร็ว ซ่ึงการด าเนินการผ่านแอปพลิเคชันเป็นส่ิงท่ีดีและ
สะดวก แต่ในกรณีท่ีในแอปพลิเคชนั ไม่ครอบคลุมปัญหาของลูกคา้ อาจจะใชเ้วลาตรวจสอบนาน
และลูกคา้คาดหวงัค าตอบท่ีรวดเร็ว พร้อมกบั"ปัญหาเร่ืองของการเขา้ใช้งานใน นวตักรรมนั้นๆ 
ปัญหาเร่ืองของอายุเเละช่วงอายุของผูใ้ช้บริการ ปัญหาในการเขา้ถึงเทคโนโลยีเเละส่ือออนไลน์
ต่างๆ รวมถึงการเขา้ใช้งานโปรเเกรมต่างๆ โดยพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเร่งรีบ ตอ้งการความ
รวดเร็ว บางคร้ังท าให้เกิดปัญหาในการน ารวตักรรมเขา้มาใช้ เช่นเทคโนโลยีหรือผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
อาจเป็นเทคโนโลยีท่ีเพิ่งเร่ิมให้บริการ เพื่อตอ้งการน าไปปรับปรุงพฒันาให้ดีข้ึน แต่ผูบ้ริโภคอาจ
ไม่ไดค้  านึงถึงตรงนั้น ส่งผลให้เกิดการวิพากษว์ิจารณ์ถึงผลิตภณัฑ์น้ีไปในช่องทางส่ือออนไลน์ ซ่ึง
เป็นช่องทางท่ีเร็วท่ีสุด  

“พฤติกรรท่ีไม่ตอ้งการความยุ่งยากหลายขั้นตอนซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให้องค์กรต่างๆ
พฒันาการให้บริการเพื่อให้ตอบโจทยผ์ูใ้ช้บริการมากท่ีสุดและ นวตักรรมนั่นคืออีก 1 ทางเลือก
เช่นกนั...” (ผูใ้ชบ้ริการ 6) 

“ปัญหาเร่ืองของการเขา้ใชง้านใน นวตักรรมนั้นๆ ปัญหาเร่ืองของอาย ุเเละ Generation 
ของผูใ้ชบ้ริการ ปัญหาในการเขา้ถึง Technology เเละส่ือ Media ต่างๆ รวมถึงการเขา้ใชง้านโปรเเก
รมต่างๆ...” (ผูใ้ชบ้ริการ 10) 

การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในการด าเนินการ สามารถตอบโจทย์ความต้องการของ
ผูบ้ริโภคไม่ไดทุ้กเร่ือง เน่ืองจากนวตักรรมยงัเป็นระบบคอมพิวเตอร์ท่ียงัไม่สามารถนึกคิดได้เอง 
จะตอ้งป้อนโปรแกรมค าสั่งให้ท าเท่านั้น ไม่เหมือนมนุษยจ์ริงๆท่ีสามารถนึกคิดและพลิกแพลงได้
มากกวา่เพราะอยา่งไรก็ตามแอปพลิเคชนั /ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถตอบโจทยปั์ญหาทุกเร่ือง บางเร่ือง
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ตอ้งอาศยัเคสจากลูกคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงพฒันานวตักรรมแอปพลิเคชนั ต่อไป เช่น การแกปั้ญหา
เร่ืองระบบโทรศพัทบ์างคร้ังอาจจะตอ้งใชค้นในการช่วยอธิบายขั้นตอนในการแกปั้ญหา หรือระบบ 
IVR ท่ีมีขอ้มูลไม่เพียงพอเเต่ความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้หลายๆคนตอ้งการไดรั้บค าตอบท่ีรวดเร็ว 
เเละนอกเหนือจากปัญหาท่ี IVR จะสามารถท าเเทนมมนุษยไ์ด ้ อีกทั้งระบบ Auto chat robot ท่ีไม่
เสถียร เเละไดรั้บค าตอบไม่ตรงค าถามต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทา้ยท่ีสุดแลว้ยงัคงตอ้งมีมนุษยเ์ขา้
มาช่วยด าเนินการในบางส่วนอยู ่แต่อยา่งไรก็ตามนวตักรรมคือส่ิงใหม่ เป็นความคิดสร้างสรรคใ์หม่ 
ๆ ท่ีตอ้งมีการมีการพฒันาไปเร่ือย ๆ เพื่อให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยจะมีบาง
เร่ืองท่ีซับซ้อนอ่อนไหว นวตักรรมและเทคโนโลยีจะไม่ตอบโจทยก์ารน าเทคโนโลยีเขา้มาแทนท่ี
คน 

“ไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคไดทุ้กเร่ือง...” (ผูใ้ชบ้ริการ 1) 
“นวตักรรมไม่สามารถตอบโจทยไ์ด้ทุกความต้องการ เช่น หากเราตอ้งการส่งของ 

นวตักรรมยงัไม่สามารถส่งของมาให้เราได ้หรือเร่ืองความรู้สึก นวตักรรมยงัไม่สามารถให้ในส่ิงน้ี
ได.้..” (ผูใ้ชบ้ริการ 14) 
 

 
4.3 บทสรุป 

จากการสัมภาษณ์ ทางผูว้จิยัสามาถสรุปขอ้มูลของการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร
โดยจะตอ้งด าเนินการเป็นแบบแผนและขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่ศึกษาหาขอ้มูลของนวตักรรมท่ีเหมาะสม
ต่อองคก์รและความคุม้ทุนของการลงทุนในอนาคต หลงัจากนั้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร
จะตอ้งใหบุ้คลากรท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง เขา้ใจและเห็นถึงความส าคญัของการน านวตักรรมนั้นๆเขา้มามี
บทบาทในการท างาน โดยสามารถท าการจดัอบรมความส าคญัและขั้นตอนการท างานให้บุคลากร
ทุกฝ่ายเขา้ใจ หลงัจากน านวตักรรมเขา้สู่กระบวนการท างานแลว้ องคก์็ยงัคงตอ้งจดัท าแบบส ารวจ
เพื่อตรวจสอบการท างานของนวตักรรมว่าต้องมีการแก้ไขหรือปรับปรุงในส่วนไหน เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพในการท างานมาข้ึนและเกิดประโยชน์สูงสุด 
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รูปภาพท่ี 4.4 ขั้นตอนส าคญัในการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร 
 

จากงานวิจยัพบกวา่ค าถามทั้งหมดสะทอ้นถึงการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รและ
งานบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ในหลายมิติ ไม่ว่าจะเป็นความคุม้ค่าของการน า
นวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร ความรู้ ความเข้าใจและการยอมรับของคนในองค์กรต่อการน า
นวตักรรมเขา้มาใช ้ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  าของขอ้มูล และอีกหน่ึงมิติคือนวตักรรมไม่สามารถ
เขา้มาทดแทนการท างานของคนไดทุ้กขั้นตอน จึงเป็นผลใหก้ารสัมภาษณ์ทั้ง 28 คน สะทอ้นให้เห็น
มุมมองของการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รวา่ควรจะมองมุมไหน จดัการอยา่งไร เพื่อให้การน า
นวตักรรมเขา้มาใชมี้ประสิทธิภาพท่ีสุด 
  

น ำนวตักรรมเขำ้มำ
ใชใ้นองคก์ร

จดัอบรม
ควำมส ำคญัและ
วิธีกำรใชง้ำนใหค้น

ในองคก์ร

น ำเขำ้สูร่ะบบกำร
บริกำร

จดัท ำ Survey 

ทัง้กบัพนกังำนและ
ผูใ้ชบ้ริกำร

วิเครำะหผ์ลและ
แกไ้ขปรบัปรุง

ระบบใหเ้หมำะสม
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ 

 
 

งานวิจยัเร่ือง การศึกษาการรับรู้ของลูกค้าและรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ
อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนย์การติดต่อ (Contact Center) เป็นงานวิจัยเชิงคุณภพ 
(Qualitative Research) และใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยผูศึ้กษาได้ก าหนด
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องคือ การน านวตักรรมการมาใช้ในองค์กร โดยแบ่งออกเป็นสามประเภทคือ 
นวัตกรรมบริการ (Innovation in service) การจัดการนวัตกรรม (Managerial Innovation) และ 
นวตักรรมกรด าเนินงาน (Innovation in Process) และได้แบ่งประชากรเป้าหมายเป็น 3 กลุ่ม คือ 
พนักงานจ านวน 12 ราย ผูบ้ริหาร 3 รายและลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการศูนยก์ารติดต่อ 
(Contact Center) 13 ราย รวมจ านวนทั้งส้ิน 28 ราย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ของ
พนกังานในการใช้นวตักรรมบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) เพื่อศึกษาการ
รับรู้ของผูใ้ช้บริการเม่ือมีการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในการด าเนินการ ในขั้นตอนการติดต่อขอรับ
บริการจากพนกังานของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) และเพื่อศึกษาลกัษณะโมเดลหรือรูปแบบ
นวตักรรมบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) โดยจะน าเสนอการสรุปผลการวิจยัตามล าดบั
ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้คน้พบใหม่ 
5.3 ขอ้เสนอแนะแนวทางในการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ  
5.4 ขอ้จ ากดัในการท าวจิยั  
5.5 ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวจิยัในอนาคต 
5.6 สรุปผล 
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5.1 สรุปผลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview) 
จากการสัมภาษณ์ผูท่ี้มีประสบการณ์ในส่วนงานศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ทาง

ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการสรุปผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ในกรอบงานวิจยัท่ีก าหนด
ไว ้โดยแบ่งเป็นตามหวัขอ้ดงัน้ี 

5.1.1 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ จากการสัมภาษณ์พบวา่ไม่วา่จะเป็น
พนกังาน ผูบ้ริหาร หรือแมแ้ต่ผูใ้ชบ้ริการของศูนยก์ารคาดหวงัการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานศูนย์
การติดต่อคือเขา้ใจนวตักรรมและองคก์รวา่องคก์รตอ้งการท่ีจะพฒันาปรับปรุงหรือแกปั้ญหาดา้นใด 
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการและเกิดประโยชน์สูงสุด อีกทั้งความเสถียรของนวตักรรม
ท่ีไม่วา่จะใชง้านท่ีไหน เม่ือไหร่ ก็สามารถตรวจสอบขอ้มูลไดท้นัที อีกทั้งค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ
ท่ีตอ้งไม่แพง รวมไปถึงความรู้ความสามารถของพนกังานกบัการน านวตักรรมนั้นๆเขา้มาใช่เพื่อลด
ภาระงาน และผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการช่วยเหลืออยา่งเต็มท่ี สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน เพราะ
การติดต่อเขา้ไปท่ีศูนยก์ารติดต่อนัน่หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการประสบกบัปัญหาและตอ้งการความ
ช่วยเหลือไดท้นัท่วงที และใชเ้วลาในการติดต่อไม่นาน สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด  

5.1.2 ดา้นการจดัการนวตักรรมโดยมองถึงความเป็นไปไดข้องการจดัการนวตักรรมให้
ส าเร็จ บรรลุเป้าหมายและความคาดหวัง ท่ีวางไว้ โดยกลุ่มผู ้สัมภาษณ์ได้ให้ความเห็นว่า
ประสิทธิภาพของนวตักรรมท่ีจะน าเขา้มาใช้ควรท่ีจะมีประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั้งการวางแผนการ
น าเขา้มาใช้ตอ้งเช็คระบบและขั้นตอนเพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีราบร่ืน ไม่ติดขดัหรือมีปัญหา
ระหวา่งท่ีผูใ้ชบ้ริการก าลงัติดต่อเขา้มาเพราะจะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจต่อการบริการได ้รวมไปถึง
การตรวจสอบและติดตามผลนวตักรรมนั้นๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงและพฒันาให้เป็นผูน้ าดา้นนวตักรร
รมอยูเ่สิม ทั้งน้ีความเขา้ใจในความส าคญัของนวตักรรมก็เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึงโดยการ
จดัการอบรมให้กบัพนกังานเพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจถึงจุดประสงค์หลกัในการน านวตักรรมเขา้มาใช้ใน
องคก์ร และลดความขดัแยง้ในการท างาน รวมไปถึงลดการท างานท่ีซ ้ าซอ้น แกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว 
ท าให้เขา้ถึงขอ้มูลของผูใ้ช้บริการได้ง่าย ท่ีส าคญัความล ้ าสมยัเม่ือเทียบกบัคู่แข่งตอ้งมาเป็นอนัดบั
แรก 

5.1.3 ดา้นการด าเนินงาน จากการสัมภาษณ์พบวา่ การสร้างความเขา้ใจใหค้นในองคก์ร
เป็นเร่ืองท่ีควรท าหลงัจากมีการตดัสินใจน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร เพื่อลดความขดัแยง้ รวม
ไปถึงการเลือกนวตักรรมท่ีมีความเสถียร สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดและความรวดเร็วในการ
เขา้ถึงขอ้มูล โดยเร่ืองดงักล่าวเป็นส่วนหน่ึงของการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการจนอาจจะ
เกิดการบอกต่อ อีกทั้งความถูกต้องแม่นย  าของข้อมูลเพราะหากมีการเปล่ียนแปลงหรือแก้ไขท่ี
ผิดพลาด อาจจะส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์ขององค์กรและความน่าเช่ือถือก็เป็นได ้ปัจจยัส าคญัท่ีจะ
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ช่วยในการด าเนินการให้เป็นไปอยา่งราบร่ืนก็คือกาฝึกรอบรมพนกังานให้มีความรู้ ความเขา้ใจต่อ
นวตักรรมนั้นๆ จนเกิดความคุน้เคยต่อระบบและเช่ียวชาญในการด าเนินการตามขั้นตอนต่างๆได้
อยา่งมืออาชีพ เพราะการน านวตักรรมเขา้มาใช ้จะช่วยลดการท างานของพนกังาน ไม่วา่จะเป็นการ
หาขอ้มูล ตรวจสอบขอ้มูลหรือแมก้ระทั้งการด าเนินการขอ้มูลให้ถูกตอ้งตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และเกิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
 
 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย  
จากการศึกษางานวิจยัฉบบัน้ีพบว่า ค  าถามงานวิจยัท่ีผูว้ิจยัได้ตั้งข้ึนมาเพื่อสอบถาม

ความคิดเห็นจากผูส้ัมภาษณ์ทั้งหมดมีผลการสัมภาษณ์ท่ีสอดคล้องกับการทบทวนวรรณกรรม
การศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.2.1 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ : ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจท่ีจะน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
1. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการ
ผูบ้ริหารค านึงถึงความรู้
ความเขา้ใจของ
นวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบั
องคก์รของเราหรือไม่ 
มากนอ้ยแค่ไหน 

ผูบ้ริหารควรศึกษาและท า
ความเขา้ใจนวตักรรมท่ีจะ
น ามาใช ้เพื่อใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด รวมไป
ถึงความเสถียรของ
นวตักรรมและค่าใชจ่้าย
ในการลงทุน 

ผูบ้ริหารจะเป็นผูท่ี้มี
อ านาจในการน าน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้น
องคก์ร ควรศึกษาถึงผล
ท่ีตามมาในอนาคตเพื่อ
ความย ัง่ยนื, ม่ิงขวญั 
บุญรอด (2561) 

สอดคลอ้ง 

2. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการควร
ค านึงถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ 
อยา่งไร 

ค านึงถึงผูใ้ชง้านจริงให้
เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ทุกฝ่าย 

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
นวตักรรม คุณภาพการ
บริการท่ีรับรู้ และ
คุณค่าของลูกคา้ใน
ศูนยบ์ริการซ่ึงมี
ความส าคญัต่อองคก์ร, 
วารุณี กุลรัตนาวจิิตรา 
(2560). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.1 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ : ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจท่ีจะน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
3. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการศูนย์
การติดต่อ (Call Center) 
ช่วยใหอ้งคก์รไดรั้บ
ประโยชน์อยา่งไร 

นวตักรรมจะช่วยลดเวลา
ในขั้นตอนการท างาน
ต่างๆ ท าใหเ้กิดความ
สะดวกรวดเร็วในการ
ท างาน อีกทั้งสามารถช่วย
ลดงานของพนกังานลงได้
และหากนวตักรรมนั้น
สามารถตอบโจทย์
ผูใ้ชง้านไดดี้ 

นวตักรรมท่ีน าเขา้มา
ใชใ้นงานบริการช่วย
ลดการท างานของ
บุคลากรและช่วยสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ได,้ Brett 
Hathaway (2019). 

สอดคลอ้ง 

4. หากมีงบประมาณไม่
จ  ากดั นวตักรรมแบบ
ไหนท่ีคิดวา่สามารถท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
พึงพอใจมากท่ีสุด 

นวตักรรมท่ีมีความ
ซบัซอ้นนอ้ย 
สะดวกสบายแก่การใช้
งาน และเป็นการบริการ
ครบ จบในคร้ังเดียว สร้าง
ความพึงพอใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ 

การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นองคก์รตอ้งมี
ความรวดเร็ว สะดวก 
แกปั้ญหาตรงวตัถุ 
ประสงคข์อง
ผูใ้ชบ้ริการ, Brett 
Hathaway (2019). 

สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.2 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ : พนกังานท่ีท างานดา้นศูนยก์ารติดต่อ 
(Contact Center) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
1. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการควร
ค านึงถึงพนกังานท่ี
สามารถเขา้ถึงการใช้
งานนวตักรรมนั้นได้
โดยง่ายอยา่งไร 

ควรมีการค านึงถึง
พนกังานท่ีสามารถเขา้ถึง
การใชง้านของนวตักรรม
นั้นไดโ้ดยง่าย 

บุคคลากรตอ้งมี
ความรู้ความเขา้ใจถึง
วตัถุประสงคข์องการ
น านวตักรรมเขา้มาใช้
ในงานบริการ, สุชาติ 
ช่ือลือชา (2562). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.2 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ : พนกังานท่ีท างานดา้นศูนยก์ารติดต่อ 
(Contact Center) (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
2. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการควร
ค านึงถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ 
อยา่งไร 

ควรค านึงถึงผูใ้ชง้านจริง
ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด
และสามารถตอบโจทย์
ความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านได ้

องคก์รควรให้
ความส าคญัแก่
ผูใ้ชบ้ริการและ
พนกังานเพื่อสร้าง
ความน่าเช่ือถือใหก้บั
ทุกฝ่ายได,้ สุชาติ ช่ือ
ลือชา (2562). 

สอดคลอ้ง 

3. วธีิการท่ีมี
ประสิทธิภาพในการ
ส่งเสริมใหพ้นกังาน
ยอมรับการน า
นวตักรรมใหม่ๆเขา้มา
ใชใ้นองคก์รมีวธีิ
อยา่งไร 

แสดงใหพ้นกังานเห็นถึง
ขอ้ดีและขอ้แตกต่างท่ีเชิง
บวกท่ีมีจากนวตักรรมเดิม 
ใหพ้นกังานเห็นถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ และ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
จะเกิดข้ึน 

บอกถึงจุดประสงค์
ของการน านวตักรรม
เขา้มาใชใ้นองคก์ร, 
ชุลีวรรณ โชติวงษ ์
(2564). 

สอดคลอ้ง 

4. พฤติกรรมอะไรของ
พนกังานท่ีส่งผลต่อการ
สร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูม้าติดต่อมาก
ท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน า
นวตักรรมเขา้มาใช ้

ค าถึงการใหบ้ริการท่ีดี
หรือการใหข้อ้มูลท่ีจะเป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ
โดยตรงและไม่ขดัแยง้กบั
นโยบายองคก์ร 

ความถูกตอ้งแม่นย  า
ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
น านวตักรรมเขา้มาใช้
ในงานบริการท่ีง่าย
มากข้ึน, Lynne 
Bennington (2000). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.3 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อ
ไปยงัศูนยก์ารติดต่อ 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
1. ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการ
ติดต่อศูนยก์ารติดต่อ 
(Call Center) คืออะไร 

ความคาดหวงัในการ
ติดต่อวา่จะสามารถ
หาเเนวทางช่วยเหลือ
เก่ียวกบัปัญหาท่ีเรา
ตอ้งการไดรั้บความ
ช่วยเหลือ 

แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน
หลงัจากท่ีมีการซ้ือ
ผลิตภณัฑน์ั้นๆได้
รวดเร็ว, Waalwijk 
(2011). 

สอดคลอ้ง 

2. คิดวา่การน า
นวตักรรมเขา้มาใช้
ควบคู่กบัการท างานของ
คน สามารถเป็นไปได้
หรือไม่ 

สามารถเป็นไปได ้
เน่ืองจากมนุษยส์ามารถ
ท างานผดิพลาดได ้การใช้
นวตักรรมเขา้มาควบคู่จะ
ช่วยขจดัความผดิพลาด
ของมนุษยไ์ด ้และ
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการท างานและท างาน
ท่ีซบัซอ้นได ้

การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการ
จะตอ้งมีการท างาน
ของคนควบคู่กนัไป 
เน่ืองจากมนุษย์
สามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดดี้กวา่
ระบบท่ีน ามาใชห้าก
ยงัไม่ไดมี้การป้อน
ขอ้มูลใหม,่ 
Waalwijk (2011). 

สอดคลอ้ง 

3. หากใชน้วตักรรมและ
เทคโนโลยเีขา้มามี
บทบาทแทนคนทั้งหมด
จะเป็นการดีหรือไม่ 
อยา่งไร 

ส่วนใหญ่มองวา่จะไม่
เป็นผลดีเน่ืองจากเพราะ
จะก่อใหเ้กิดปัญหาการ
เลิกจา้ง และงานบาง
ประเภทไม่สามารถใช้
นวตักรรมและเทคโนโลยี
ทดแทนคนไดท้ั้งหมด 

ปัจจุบนัยงัคงตอ้งมี
การท างานควบคู่กนั
ไปกบัทั้งนวตักรรม
ใหม่ๆและมนุษย ์
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุด, Dimitrios 
Drosos (2021) 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.3 ดา้นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อ
ไปยงัศูนยก์ารติดต่อ (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
4. พฤติกรรมอะไรของ
พนกังานท่ีส่งผลต่อการ
สร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูม้าติดต่อมาก
ท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน า
นวตักรรมเขา้มาใช ้

การตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ทนัที
รวดเร็ว และตรงประเด็น 
และการใหบ้ริการท่ี
ประทบัใจตั้งแต่เร่ิม
ใหบ้ริการและปิดทา้ย 

แกไ้ขปัญหาท่ี
ผูใ้ชบ้ริการประสบ
พบเจอไดอ้ยา่ง
ทนัทีทนัใดในการ
ติดต่อทุกคร้ัง, 
CAMERON D. 
NORMAN (2020). 

สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.4 ดา้นการจดัการนวตักรรม : ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมเขา้มาใช้
ในองคก์ร 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
1. วธีิการท่ีมี
ประสิทธิภาพในการ
ส่งเสริมใหพ้นกังาน
ยอมรับการน า
นวตักรรมใหม่ๆเขา้มา
ใชใ้นองคก์รมีวธีิ
อยา่งไร 

การไดรั้บการอบรมอยา่ง
เหมาะสม และมีการ
บงัคบัใชง้าน พร้อมกบั
การยกเลิกนวตักรรมเก่า
เพื่อใหพ้นกังานสามารถ
ปรับตวัเขา้กบันวตักรรม
ใหม่ได ้

ใหทุ้กคนในองคก์ร
เขา้ใจใน
วตัถุประสงคห์ลกั
ของการน า
นวตักรรมท่ีจะน าเขา้
มาใช,้ Brett 
Hathaway (2019). 

สอดคลอ้ง 

2. ผูบ้ริหารควรค านึงถึง
ประโยชน์ของการน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้น
องคก์รเพื่อเกิด
ประโยชน์และก าไร
สูงสุดหรือไม่ อยา่งไร 

นวตัรกรรมท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ใชง้านไดส้ะดวกง่าย 
รวดเร็วประหยดั และ
แกไ้ขปัญหาตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ รวมไป
ถึงการบงัคบัใชอ้ยา่งเป็น
ระบบ 

ผูบ้ริหารควร
ค านึงถึงประโยชน์
และก าไรท่ีจะไดจ้าก
การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นองคก์รเพื่อ
อนาคต, ม่ิงขวญั บุญ
รอด (2561). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.4 ดา้นการจดัการนวตักรรม : ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมเขา้มาใช้
ในองคก์ร (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
3. ผูบ้ริหารมองถึงแผน
ท่ีจะน านวตักรรมลงไป
ใชใ้นระดบัปฏิบติัการ
เพื่อใหพ้นกังานเกิดการ
ยอมรับในการน า
นวตักรรมเขา้มาใช้
อยา่งไร 

ตอ้งมีการศึกษาในเร่ือง
พฤติกรรมพนกังานและ
ผูบ้ริโภคมาเป็นอยา่งดี 
และวางแผนงานในการ
น านวตักรรมเขา้มาใช้
อยา่งเหมาะสมกบัช่วง
จงัหวะเวลา 

สร้างความเช่ือมัน่
และไวใ้จใหก้บั
พนกังานทุกคนใน
การน านวตักรรมเขา้
มาใชร้วมกบั
พนกังาน, ม่ิงขวญั 
บุญรอด (2561). 

สอดคลอ้ง 

4. ผูบ้ริหารตรวจสอบ
ความยากง่ายในการ
เขา้ถึงนวตักรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดหรือไม่ 
อยา่งไร 

การทดลองใชง้าน
นวตักรรมทั้งในส่วนของ
ผูบ้ริโภคและพนกังาน 
เพื่อใหไ้ดป้ระสบการณ์
การใชง้านท่ีแทจ้ริง 
รับทราบปัญหา และส่ิงท่ี
ตอ้งแกไ้ข ให้ตรงกบั
จุดประสงคใ์นการน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้น
องคก์ร 

มีการน า
แบบสอบถามเขา้มา
ใชห้ลงัจากมีการน า
นวตักรรมนั้นๆเขา้
มาใช ้เพื่อใหท้ราบ
ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน
และแกไ้ขได้
ทนัท่วงที, วารุณี กุล
รัตนาวจิิตรา (2560). 

สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.5 ดา้นการจดัการนวตักรรม : พนกังานท่ีท างานดา้นศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
1. อะไรคือส่ิงท่ีควร
ปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือ
บริการท่ีองคก์รมีอยูใ่น
ปัจจุบนั 

มีทางเลือกอ่ืนท่ีมากพอ
เพื่อใหต้อบสนองความ
ตอ้งการ เเละการบริการ
ขององคก์ารมากท่ีสุด 
ควรมุ่งไปในส่วนของ
ปัจจยัท่ีควบคุมได ้

ไม่มีขอ้มูล ไม่สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.5 ดา้นการจดัการนวตักรรม : พนกังานท่ีท างานดา้นศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
(ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 
2. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการศูนย์
การติดต่อ (Call Center) 
มีจุดเด่น และจุดอ่อน
เร่ืองอะไรบา้ง 

จุดเด่นส่วนใหญ่คือมี
ความรวดเร็ว น่าเช่ือถือ 
ตรวจสอบไดง่้าย 
จุดอ่อนคือนวตักรรมใหม่
ท่ีลูกคา้ยงัไม่มี
ความคุน้เคยและตอ้งมี
การประชาสัมพนัธ์
วธีิการใชป้ระโยชน์ 

มีความทนัสมยั 
รวดเร็ว ขอ้มูล
ถูกตอ้ง แม่นย  าและ
เป็นผูน้ าดา้น
นวตักรรมบริการ, 
วารุณี กุลรัตนาวจิิ
ตรา (2560). 

สอดคลอ้ง 

3. หากไม่ค  านึงถึง
งบประมาณ นวตักรรม
แบบไหนท่ีคิดวา่
สามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจมากท่ีสุด 

นวตักรรมนั้นๆ สามารถ
เขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็วน าเสนอขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง แม่นย  า 

ลูกคา้ตอ้งการท่ีจะ
ไดรั้บการบริการท่ี
สามารถตอบโจทย์
ความตอ้งการมาก
ท่ีสุด, Murat 
Yașlıoğlu (2013). 

สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.6 ดา้นการจดัการนวตักรรม : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อไปยงัศูนยก์าร
ติดต่อ 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

1. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นงานบริการศูนย์
การติดต่อ (Call Center) 

มีจุดเด่น และจุดอ่อน
เร่ืองอะไรบา้ง 

ช่วยใหอ้งคก์รมีความ
ทนัสมยัและรวดเร็ว 
ผูใ้ชง้านจากทุกมุมโลก
สามารถใชง้านไดแ้ละ
เขา้ถึงพนกังานไดทุ้กท่ี 

ความรวดเร็วของ
การติดต่อท่ีสามารถ
แกปั้ญหาทุกอยา่งได้
อยา่งทนัทีทนัใด ไม่
ตอ้งรอการ
ตรวจสอบ, An-Che 
Chen and Hau-Wei 
Huang (2016). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.6 ดา้นการจดัการนวตักรรม : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อไปยงัศูนยก์าร
ติดต่อ (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

2. หากมีการน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้น
ศูนยก์ารติดต่อ (Call 

Center) อะไรคือส่ิงท่ี
ตอ้งการมากท่ีสุด 

การเขา้ถึงลูกคา้ใหไ้ดม้าก
ท่ีสุด และสามารถให้
เขา้ถึงตวัผลิตภณัฑไ์ดง่้าย
และรวดเร็วท่ีสุด 

ช่วยใหก้ารติดต่อง่าย
ข้ึน มีการใหข้อ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง รวดเร็ว, An-
Che Chen and Hau-
Wei Huang (2016). 

สอดคลอ้ง 

3. หากไม่มีการน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้น
การท างานศูนยก์าร
ติดต่อ (Call Center) ท่าน
รู้สึกอยา่งไร 

องคก์รไม่น่าเช่ือถือ ไม่
ทนัสมยั ก่อใหเ้กิด
ความรู้สึกไม่สะดวกแก่ผู ้
ติดต่อเขา้มาใชบ้ริการ 

ไม่มีขอ้มูล ไม่สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.7 ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน : ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นองคก์ร 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

1. อะไรคือพฤติกรรม
การสร้างความรู้ความ
เขา้ใจเร่ืองของ
นวตักรรมใหพ้นกังาน
รับรู้ ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานในอนาคต 

การจดัอบรม และการโป
รโมท สร้างภาพจ าท่ีดีใน
ดา้นบวกใหพ้นกังาน 
เพื่อใหพ้นกังานเปิดใจรับ
นวตักรรมใหม่ การให้
พนกังานทดลองเป็น
ผูใ้ชบ้ริการเอง จะท าให้
พนกังานรับรู้ถึงขอ้ดีและ
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงดว้ย
ตวัเอง 

ความรู้และความ
เขา้ใจของการน า
นวตักรรมท่ีจะน าเขา้
มาใช ้โดยการจดัการ
อบรมการด าเนินการ
เพื่อใหพ้นกังานมี
ความเขา้ใจท่ีดี, ชุลี
วรรณ โชติวงษ ์
(2564). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.7 ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน : ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจการตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นองคก์ร (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

2. อะไรคือพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคและปัญหาของ
การใชบ้ริการท่ีเป็น
ปัจจยัท่ีท าใหน้ า
นวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึง
สามารถเป็นทั้งผลดีและ
ผลเสีย 

หากนวตักรรมตอบโจทย์
ความตอ้งการนั้นๆ ยอ่ม
ไดรั้บผลตอบรับในดา้นดี 
แต่เน่ืองจากผูบ้ริโภคเองมี
ความตอ้งการหลากหลาย 
นวตักรรมใหม่อาจไม่
ครอบคลุมทุกความ
ตอ้งการยบิยอ่ย 

ไม่มีขอ้มูล ไม่สอดคลอ้ง 

3. นวตักรรมแบบไหนท่ี
เหมาะท่ีจะน ามาพฒันา
งานบริการของศูนยก์าร
ติดต่อ (Call Center) 

นวตักรรมตอบโจทย์ใน
บางส่วน แต่ผูบ้ริโภคมกั
ติ ด ต่ อ  Call Center ด้ ว ย
จุดประสงค์หลากหลาย 
และบางคร้ัง กระบวนการ
ต่างๆ มีความซบัซ้อนเกิน
กว่าท่ีระบบอัตโนมัติจะ
สามารถด าเนินการได ้

นวตักรรมท่ีสามารถ
ช่วยให้การท างาน
ง่ า ย ข้ึ น แ ล ะ ต อ บ
โจทย์ความต้องการ
ของลูกคา้, ชุลีวรรณ 
โชติวงษ ์(2564) 

สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.8 ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน : พนกังานท่ีท างานดา้นศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

1. อะไรคือพฤติกรรม
การสร้างความรู้ความ
เขา้ใจเร่ืองของ
นวตักรรมใหพ้นกังาน
รับรู้ ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานในอนาคต 

อบรมการใชง้าน
นวตักรรมใหม่ใหก้บั
พนกังาน และแสดง
ตวัอยา่งผลลพัธ์ขอการ
น าไปใช ้ท าใหพ้นกังาน
ใหบ้ริการผูโ้ภคท่ีส่งผล
ใหเ้กิดความประทบัใจ  

สร้างความรู้ความ
เขา้ใจใหก้บัพนกังาน
ในองคก์ร เก่ียวกบั
การน านวตักรรมเขา้
มาใช ้เพื่อใหทุ้กคน
ทราบถึงจุดประสงค์
หลกั, Lynne 
Bennington (2000). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.8 ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน : พนกังานท่ีท างานดา้นศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
(ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

 และมีค าชมการใหบ้ริการ
กลบัมาจากทางผูบ้ริโภค 

  

2. มนุษยย์งัคงมีความจะ
เป็นต่อการน านวตักรรม
เขา้มาใชใ้นงานบริการ
หรือไม่ อยา่งไร 

ในดา้นของการใหบ้ริการ
ก็ยงัจ  าเป็นตอ้งใช้
บุคคลากรดว้ย
เช่นเดียวกนั เพื่อเขา้ใจถึง
ปัญหา ณ สถานการณ์ 
ต่างๆ และสามารถแกไ้ข
ปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ
ไดท้นัท่วงที 

นวตักรรมและมนุษย์
ยงัจ  าเป็นท่ีจะตอ้ง
ท างานร่วมกนั
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการ, 
Cameron D. Norman 
(2020). 

สอดคลอ้ง 

3. อะไรคือขอ้ดีและ
ขอ้เสียของการน า
นวตักรรมเขา้มาใชแ้ทน
มนุษย ์

ขอ้ดีการใหบ้ริการหรือ
การใหข้อ้มูลเกิด
ขอ้ผดิพลาดนอ้ยกวา่
มนุษย ์ขอ้เสียเกิดการจา้ง
งานมนุษยน์อ้ยลง 

ขอ้ดีคือท างานการ
ด าเนินการดา้น
บริการง่ายข้ึน ขอ้เสีย
คือยงัไม่สามารถ
ตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการไดทุ้กเร่ือง 
Cameron D. Norman 

(2020). 

สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี 5.2.9 ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อไปยงัศูนยก์าร
ติดต่อ 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

1. อะไรคือพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคและปัญหาของ
การใชบ้ริการท่ีเป็น
ปัจจยัท่ีท าใหน้ า
นวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึง 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี
เร่งรีบ ตอ้งการความ
รวดเร็วในการทราบ
ขอ้มูล และสามารถ
แกปั้ญหาไดท้นัทีทนัใด 

เนน้ความรวดเร็วใน
การด าเนินการ เพื่อ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ได,้ Brett Hathaway 
(2019). 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี 5.2.9 ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อไปยงัศูนยก์าร
ติดต่อ (ต่อ) 

ค าถามงานวจัิย ผลการวจัิย ทบทวนวรรณกรรม ความสอดคล้อง 

สามารถเป็นทั้งผลดีและ
ผลเสียอะไรคือ
พฤติกรรมการสร้าง
ความรู้ความเขา้ใจเร่ือง
ของนวตักรรมให้
พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานในอนาคต 

ในทุกคร้ังท่ีมีการติดต่อ
เขา้ไปท่ีศูนยก์ารติดต่อ 

  

2. การน านวตักรรมเขา้
มาใชใ้นการด าเนินการ 
สามารถตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของผูบ้ริโภคได้
ทุกเร่ืองหรือไม่ 

ความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไม่ไดทุ้กเร่ือง 
เน่ืองจากนวตักรรมยงัเป็น
ระบบคอมพิวเตอร์ท่ียงัไม่
สามารถนึกคิดไดเ้อง 
จะตอ้งป้อนโปรแกรม
ค าสั่งใหท้  าเท่านั้น ไม่
เหมือนมนุษยจ์ริงๆท่ี
สามารถนึกคิดและพลิก
แพลงไดม้ากกวา่ 

นวตักรรมและมนุษย์
ยงัจ  าเป็นท่ีจะตอ้ง
ท างานร่วมกนั
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการ, 
Brett Hathaway 

(2019). 

สอดคลอ้ง 

 
จากการอภิปรายขอ้มูลของงานวิจยัท่ีเปรียบเทียบกบัความสอดคลอ้งของการทบทวน

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า ขอ้ค าถามงานวิจยัทั้งหมด 30 ขอ้ของ 3 กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์ มีความ
สอดคลอ้งกนัทั้งหมด 27 ขอ้ โดยอีก 3 ขอ้ท่ีไม่สอดคลอ้งเน่ืองจากการทบทวนวรรณกรรมบางเร่ือง
ไม่ได้มีการกล่าวถึงข้อค าถามตามท่ีผูว้ิจยัก าหนด และมีการตอบไม่ตรงกนั จึงเกิดเป็นความไม่
สอดคลอ้งของงานวจิยั  
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5.3 ข้อค้นพบใหม่ทางวชิาการ 
จากการสรุปและอภิปรายผลการวิจยัท่ีทางผูว้ิจยัได้จดัท าข้ึนในหัวขอ้การศึกษาการ

รับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่ออุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์าร
ติดต่อ (Contact Center) พบวา่การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการมีความสอดคลอ้งต่องานวจิยั
ของผูว้ิจยัท่ีมีการทบทวนวรรณกรรมทั้งหมด 12 เล่ม โดยความสอดคลอ้งต่อขอ้ค าถามทั้งหมด 30 
ขอ้ ของ 3 กลุ่มผูส้ัมภาษณ์ มีความสอดคลอ้งอยู่ท่ี 27 ขอ้ และอีก 3 ขอ้ ไม่ไดมี้ขอ้มูลท่ีกล่าวถึงใน
การทบทวนวรรณกรรม 

ดงันั้นขอ้คน้พบใหม่ทางวชิาการของงานวจิยัน้ีคือ 
1. ส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีองค์กรมีอยู่ในปัจจุบนัคือมีทางเลือกอ่ืน

ท่ีมากพอเพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการ เเละการบริการขององค์การมากท่ีสุด ควรมุ่งไปในส่วน
ของปัจจยัท่ีควบคุมได ้

2. หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการท างานศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) จะท า
ให้เกิดความไม่น่าเช่ือถือ น่าเช่ือถือ ไม่ทนัสมยั ก่อให้เกิดความรู้สึกไม่สะดวกแก่ผูติ้ดต่อเขา้มาใช้
บริการ 

3. พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรม
เขา้มาใช้คือ นวตักรรมตอบโจทยค์วามตอ้งการนั้นๆ ย่อมไดรั้บผลตอบรับในด้านดี แต่เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคเองมีความตอ้งการหลากหลาย นวตักรรมใหม่อาจไม่ครอบคลุมทุกความตอ้งการยบิยอ่ย 

ดงันั้น ขอ้คน้พบใหม่ในงานวิจยัน้ีมีสามขอ้ตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ซ่ึงในแต่ละขอ้นั้น
ทางผูว้ิจยัไม่พบขอ้มูลในการทบทวนวรรณกรรมทั้งหมดของการศึกษาในงานวิจยัเล่มน้ี จึงกล่าวได้
วา่เป็นขอ้คน้พบใหม่ของงานวจิยั 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะแนวทางในการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ  
จากงานวิจยัท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาและสัมภาษณ์ผูท่ี้มีประสบการณ์ตรงต่อการด าเนินธุรกิจ

เก่ียวกบัศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ไม่วา่จะเป็นผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจในองค์กร 
พนกังานท่ีท างานเก่ียวกบัการติดต่อลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์การติดต่อศูนยก์ารติดต่อ 
ท าใหท้ราบถึงเหตุผลและหลกัปฏิบติัในกรณีท่ีองคก์รตอ้งการน านวตักรรมใหม่ๆ เขา้มาใชเ้พื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นผูว้จิยัจึงขอเสนอแนวทางในการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงาน
บริการดงัน้ี 
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1. ผูบ้ริหารและบุคลากรในองค์กรตอ้งสร้างความรู้ ความเขา้ใจให้ทุกคนในองค์กร
ทราบเก่ียวกบัการน านวตักรรมเขา้มามีส่วนช่วยในการพฒันาองคก์รใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด โดยทุก
คนในองคก์รตอ้งร่วมเรียนรู้ ศึกษาและพฒันานวตักรรมข้ึนมาใชใ้นงานของตน เน่ืองจากจะเป็นการ
ช่วยลดระยะเวลาการท างาน และสร้างความสะดวก รวดเร็วใหก้บัตวัพนกังานและผูใ้ชบ้ริการ 

2. ผูบ้ริหารตอ้งมีการวางแผนให้ครอบคลุมถึงการด าเนินการในอนาคต เน่ืองจากการ
น านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รคือการเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ต่อพนกังานและผูใ้ชบ้ริการ หากมีการ
เปล่ียนแปลงแกไ้ขบ่อยๆ อาจจะส่งผลเสียต่อช่ือเสียงขององคก์รก็เป็นได ้อีกทั้งเป็นการลงทุนท่ีใช้
เงินทุนค่อนขา้งสูง จึงตอ้งวางแผนงานด าเนินการไวเ้ป็นอย่างดี รวมไปถึงการพฒันาองค์กรอย่าง
ย ัง่ยนื 

3. ทุกคนในองคก์รมีส่วนในการพฒันานวตักรรม ดงันั้นทุกคนจะตอ้งเป็นส่วนร่วมใน
การคิดเชิงบูรณาการ มีการจดัการเรียนรู้เทคนิคและวิธีการพฒันาในตวัระบบนั้นๆ ท าให้องค์กร
สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดและทนัท่วงที 

4. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการ จะตอ้งตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด เพราะลูกคา้เป็นผูป้ระสบกบัปัญหาและตอ้งการใหเ้จา้ของผลิตภณัฑ์ช่วย
แกไ้ขปัญหานั้นๆอยา่งรวดเร็ว และตรงจุด 

5. องคก์รแห่งความย ัง่ยนื โดยการน านวตักรรมเขา้มาสู่กระบวนการด าเนินงานจะตอ้ง
กูตามความเหมาะสมของนวตักรรมนั้นๆ กบังานท่ีด าเนินการอยู่ และท่ีส าคญัคือจะตอ้งท าให้เกิด
ความต่อเน่ืองอยา่งมีคุณภาพ 

6. การจดัการนวตักรรมใหม่ท่ีจะน ามาใช้ในองค์กรสามารถเน้นกระบวนการพฒันา
บุคลากรให้เป็นบุคคลแห่งความเรียนรู้อยู่เสมอ เน่ืองจากนวตักรรมยงัไม่สามารถท างานแทนท่ีคน
ไดห้น่ึงร้อยเปอร์เซ็นต ์

จากค าแนะน าดงักล่าว ทางผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งท่ีจะช่วยให้องค์กรหรือหน่วยงาน
ต่างๆ เข้าใจในการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ เพราะเป็นเป็นปัจจัยท่ีส าคัญในการ
ด าเนินการหลงัจากผา่นการพิจารณาการน านวตักรรมเขา้มามีบทบาทในการท างานของบุคลากรใน
องคก์ร เพื่อท่ีจะสามารถเป็นผูน้ าดา้นนวตักรรมและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 
 

5.5 ข้อจ ากดัในการท าวจิยั  
ในการจดัท างานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดท้ราบถึงขอ้จ ากดัในการศึกษางานวิจยั ท่ีอาจจะส่งผล

ต่อผลของการสัมภาษณ์ จึงขอสรุปขอ้จ ากดัในการท าวจิยัในคร้ังน้ี ดงัน้ี 
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1. ในการด าเนินการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีระยะเวลาการเก็บและรวบรวมขอ้มูลต่างๆ 
รวมไปถึงการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีค่อนขา้งจ ากดั คือประมาณ 6 เดือน 

2. รูปแบบของการจดัท าวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการเก็บและรวบรวมขอ้มูลเพียงคร้ังเดียว
เท่านั้น จึงเป็นอีกหน่ึงขอ้จ ากดัท่ีควรค านึงถึง อีกทั้งผลของการวจิยัเป็นการสัมภาษณ์เพื่อแสดงความ
คิดเห็น ณ ช่วงเวลาเดียวเท่านั้น ดงันั้นหากในอนาคตมีปัจจยัอ่ืนๆเขา้มาเก่ียวขอ้ง เป็นเหตุท าใหค้วาม
คิดเห็นของผูส้ัมภาษณ์แตกต่างออกไปจากเดิมได ้

3. งานวิจัยน้ีท าการสัมภาษณ์กับกลุ่มคนท่ีเก่ียวข้องกับระบบงานศูนย์การติดต่อ 
(Contact Center) ในกรุงทพมหานคร ประเทศไทยเท่านั้น ซ่ึงอาจจะไม่สามารถสะทอ้นไปยงักลุ่ม
งานศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ของคนต่างพื้นท่ีตามท่ีกล่าวมาได ้

4. เน่ืองจากช่วงเวลาท่ีท างานวิจยัอยู่ในสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือโคโรน่า
ไวรัส (Covid-19) ท าให้การสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ในรูปแบบออนไลน์เท่านั้น เพื่อหลีกเล่ียง
การแพร่ระบาดของเช้ือท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้ดงันั้นการสัมภาษณ์จะมีบางท่านท่ีไม่สะดวกให้อดัเสียง
สนทนา และผูว้จิยัใชเ้ป็นการจดบนัทึกโดยมีผูช่้วย 
 
 

5.6 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิัยในอนาคต 
งานวิจยัฉบบัน้ี เป็นงานวิจยัเก่ียวกับ การศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการ

พฒันานวตักรรมท่ีมีต่ออุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ใน
ประเทศไทย และในระยะเวลาท่ีด าเนินการวจิยั ยงัมีหลายปัจจยัท่ีอาจส่งผลต่อผลการวิจยั ทางผูว้ิจยั
จึงจอเสนอขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวจิยัในอนาคต ดงัน้ี 

1. งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยท าการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์
ทั้งหมด 28 ราย โดยท างานสัมภาษณ์รายบุคคล และค าถามของงานวิจยัมีลกัษณะแตกต่างกนัข้ึนอยู่
กบัอาชีพ อายุและประสบการณ์ของผูถู้กสัมภาษณ์ และงานวิจยัน้ีมีระยะเวลาในการท าวจิยัค่อนขา้ง
จ ากดั จึงอาจจะท าใหข้อ้มูลของงานวจิยัท่ีได ้ไม่มีความละเอียดมากพอ แต่หากมีผูท่ี้สนใจท างานวจิยั
ท่ีใกลเ้คียงกนัในคร้ังต่อไป สามารถเพิ่มเวลาในการเก็บขอ้มูลต่างๆ ก็จะสามารถไดข้อ้มูลท่ีละเอียด
มากข้ึน 

2. การจะเป็นองค์กรท่ีเป็นผูน้ าทางธุรกิจและประสบความส าเร็จนั้น จากผลของการ
สัมภาษณ์ท าใหเ้ห็นวา่ การเร่ิมตน้น านวตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการด าเนินธุรกิจ ตอ้งมอง
ถึงคุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บและคุม้ค่ากบัการลงทุนโดยไม่ลืมพนกังานในองคก์รท่ีเป็นส่วนช่วยใน
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การด าเนินธุรกิจ หากมีการวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งแนะน าให้เจาะลึกถึงความตอ้งการของแต่ละ
ภาคส่วนใหเ้ขา้ใจถึงความคิดและปัญหาไดม้ากข้ึน 

3. การสัมภาษณ์ในงานวิจยัน้ีเป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีความแตกต่างในเร่ืองของอาชีพ 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีการงาน อายุท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัเท่านั้น ซ่ึงหากในอนาคตมีการเปล่ียนแปลงของ
นวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆ ผลการสัมภาษณ์อาจจะมีการเปล่ียนแปลงตามสถานการณ์ใน
อนาคต เป็นท่ีทราบกนัดีอยู่แลว้ว่า โลกของเรามีการเปล่ียนแปลงในเร่ืองต่างๆอย่างรวดเร็ว ส่ิงท่ี
เกิดข้ึนในปัจจุบนัอาจจะมีการเปล่ียนแปลงไปและส่งผลต่อการท าวจิยัในอนาคต 
 
 

5.7 บทสรุป 
จากท่ีเราทราบกนัดีเก่ียวกบันวตักรรมและเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงแบบกา้ว

กระโดด อีกทั้งรัฐบาลได้มีการประกาศการวางแผนรูปแบบการพฒันาเศรษฐกิจของรัฐบาลไทย 
“ประเทศไทย 4.0” ให้เป็นรูปแบบเศรษฐกิจและพฒันาจากเศรษฐกิจในรูปแบบอุตสาหกรรมมาสู่
เทคโนโลยแีละมุ่งเนน้การส่งเสริมทางดา้นดิจิทลั บริษทัหลายแห่งเร่ิมกา้วเขา้สู่การเปล่ียนแปลงของ
นวตักรรมและเทคโนโลยี ด้วยเหตุน้ีผูบ้ริหารท่ีตดัสินใจการลงทุนเก่ียวกบันวตักรรมควรคิดใน
แง่มุมท่ีแตกต่าง วตัถุประสงค ์กระบวนการและการใชก้ลยุทธ์จะน ามาสู่การเปิดรับนวตักรรม ดว้ย
เหตุผลของการกา้วตามยคุสมยัท่ีเปล่ียนไป รวมไปถึงเป็นผูใ้นสมยัซ่ึงเป็นขอ้ไดเ้ปรียบหากเทียบกบั
คู่แข่งรายอ่ืนๆ 

เพื่อตอบจุดประสงค์ของงานวิจยัฉบับน้ี ผูว้ิจยัของสรุปผลออกมาตามวตัถุประสงค์
ของงานวจิยัดงัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นการรับรู้ของพนกังานในการใช้นวตักรรมบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัศูนยก์าร
ติดต่อ (Contact Center) กล่าวคือ การจดัการนวตักรรมการและการด าเนินการ รวมไปถึงการพฒันา
องคก์ร โดยปัจจยัหลกัท่ีจะน านวตักรรมเขา้มาใชจ้ะเนน้ไปท่ีกระบวนการการพฒันาศกัยภาพของบุ
คลาการในองค์กร ให้เป็นบุคคลแห่งการเรียนรู้ และมีการก าหนดวิสัยทศัน์และพนัธกิจร่วมของ
สมาชิกในองค์กร ใช้การใช้นวตักรรมท่ีเป็นส่วนช่วยในการขบัเคล่ือนองค์กรให้ประสบผลส าเร็จ 
อีกทั้งน าการจดัการมาเป็นตวัตั้งตน้ เพื่อท าการวางแผนกลยุทธ์และวิธีต่างๆท่ีเหมาะสมต่อองคก์ร 
โดยทั้งหมดท่ีกล่าวมาเป็นผลใหบุ้คลากร หรือสมาชิกในองคก์รเป็นกลุ่มคนแห่งการเรียนรู้ในการน า
นวตักรรมเขา้มามีบทบาทและสามารถเป็นพื้นฐานของการน าองคก์รไปสู่องคก์รแห่งการเรียนรู้หรือ
องค์กรสมรรถนะสูง โดยผูบ้ริหารสามารถขบัเคล่ือนด้วยการพฒันาศกัยภาพบุคลากรและคนใน
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องค์กรอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงจะเป็นปัจจยัส าคญัของการน านวตักรรมเขา้มาใช้ อีกทั้งบุคลากรทุกคน
สามารถมีส่วนร่วมในการก าหนดขบัเคล่ือนองคก์รใหมี้คุณค่าโดยการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 

2. ศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ ใน
ขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการ จากพนักงานของศูนย์การติดต่อ (Contact Center) เน่ืองจาก
ระบบปฏิบติัการของนวตักรรมและเทคโนโลยียงัไม่สามารถโตต้อบและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า 
หรือขอ้มูลอ่ืนๆนอกเหนือจากขอ้มูลท่ีเราป้อนเขา้ไปตั้งแต่แรก อีกทั้งความตอ้งการของลูกคา้ ไม่มี
ขีดจ ากดัท่ีตายตวัและปัญหาท่ีเราตอ้งพยายามแกไ้ขตามผลิตภณัฑ์นั้นๆ อาจจะเป็นเร่ืองท่ีเราไม่พบ
เจอกนัมาก่อน แต่ตอ้งหาทางแกปั้ญหาให้ทนัท่วงทีโดยการใชค้นจะไดป้ระสิทธิภาพมากกวา่การใช้
นวตักรรมและเทคโนโลย ีเพื่อเพิ่มความประทบัใจและความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

3. การศึกษาลกัษณะโมเดลหรือรูปแบบนวตักรรมบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact 
Center) ผลจากการศึกษางานวิจยั ท าให้ทราบว่า การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานศูนยก์ารติดต่อ 
(Contact Center) เป็นส่ิงท่ีผูน้  าองค์กร ผูบ้ริหารและสมาชิกในองค์กรต้องให้ความส าคญั เพราะ
ปัจจุบนัสังคมของการส่ือสารไดเ้ปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว อีกทั้งประชาชนมีทางเลือกในการใช้
บริการมากของแต่ละผลิตภณัฑ์เป็นอย่างมาก องค์กรจะตอ้งมองภาพในอนาคตเพื่อด าเนินการน า
นวตักรรมเขา้มาใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บบริการ โดยการน านวตักรรมเขา้มามีส่วนในการ
ด าเนินงานและจดัการนวตักรรมนั้นอย่างเหมาะสม เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้องค์กรมีความ
แข็งแกร่ง สร้างและผลิตผลงานท่ีมีคุณภาพออกมาอยา่งต่อเน่ืองและมัน่คง การน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นองคก์รโดยจะตอ้งด าเนินการเป็นแบบแผนและขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่ศึกษาหาขอ้มูลของนวตักรรม
ท่ีเหมาะสมต่อองคก์รและความคุม้ทุนของการลงทุนในอนาคต หลงัจากนั้นการน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นองคก์รจะตอ้งใหบุ้คลากรท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง เขา้ใจและเห็นถึงความส าคญัของการน านวตักรรม
นั้นๆเขา้มามีบทบาทในการท างาน โดยสามารถท าการจดัอบรมความส าคญัและขั้นตอนการท างาน
ให้บุคลากรทุกฝ่ายเขา้ใจ หลงัจากน านวตักรรมเขา้สู่กระบวนการท างานแลว้ องคก์็ยงัคงตอ้งจดัท า
แบบส ารวจเพื่อตรวจสอบการท างานของนวตักรรมว่าตอ้งมีการแกไ้ขหรือปรับปรุงในส่วนไหน 
เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพในการท างานมาข้ึนและเกิดประโยชน์สูงสุด 

นอกจากส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้ อีกหน่ึงประการหลกัในการตดัสินใจน านวตักรรมเขา้มา
ใช้ในองค์กร ตอ้งดูท่ีความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั เพื่อท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้เกิดความ
ประทบัใจ จนน าไปสู่การบอกต่อในการบริการขององค์กร แต่อีกประการหน่ึงท่ีส าคญัคือการน า
นวตักรรมเขา้มาทดแทนการท างานของมนุษยท่ี์ยงัไม่สามารถด าเนินการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ  
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ภาคผนวก ก 
ค าถามงานวจิยั 

 
 
ด้านการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ 
พนกังาน 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึงพนกังานท่ีสามารถเขา้ถึงการ

ใชง้านนวตักรรมนั้นไดโ้ดยง่ายอยา่งไร 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง

หรือไม่ อยา่งไร 
3. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนกังานยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆ

เขา้มาใชใ้นองคก์รมีวธีิอยา่งไร 
4. พฤติกรรมอะไรของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อ

มากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้
    
ผูบ้ริหาร 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการผูบ้ริหารค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจของ

นวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบัองคก์รของเราหรือไม่ มากนอ้ยแค่ไหน 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง

หรือไม่ อยา่งไร 
3. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ช่วยให้องคก์ร

ไดรั้บประโยชน์อะไรบา้ง  
4. หากมีงบประมาณไม่จ  ากดั นวตักรรมแบบไหนท่ีคิดวา่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
    
ผูใ้ชบ้ริการ 
1. ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการติดต่อศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) คืออะไร 
2. คิดว่าการน านวตักรรมเข้ามาใช้ควบคู่กับการท างานของคน สามารถเป็นไปได้

หรือไม่  
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3. หากใช้นวตักรรมและเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทแทนคนทั้ งหมดจะเป็นการดี
หรือไม่ อยา่งไร 

4. พฤติกรรมอะไรของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อ
มากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้

 
ดา้นการจดัการนวตักรรม  
1. อะไรคือส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีองคก์รมีอยูใ่นปัจจุบนั 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และ

จุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 
3. หากไม่ค  านึงถึงงบประมาณ นวตักรรมแบบไหนท่ีคิดว่าสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
     
ผูบ้ริหาร 
1. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนกังานยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆ

เขา้มาใชใ้นองคก์รมีวธีิอยา่งไร 
2. ผูบ้ริหารควรค านึงถึงประโยชน์ของการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในองค์กรเพื่อเกิด

ประโยชน์และก าไรสูงสุดหรือไม่ อยา่งไร 
3. ผูบ้ริหารมองถึงแผนท่ีจะน านวตักรรมลงไปใชใ้นระดบัปฏิบติัการเพื่อให้พนกังาน

เกิดการยอมรับในการน านวตักรรมเขา้มาใชอ้ยา่งไร 
4. ผูบ้ริหารตรวจสอบความยากง่ายในการเข้าถึงนวตักรรมของผูใ้ช้บริการให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดหรือไม่ อยา่งไร 
   
ผูใ้ชบ้ริการ 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และ

จุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง  
2. หากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในศูนย์การติดต่อ (Call Center) อะไรคือส่ิงท่ี

ตอ้งการมากท่ีสุด  
3. หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ท่านรู้สึกอยา่งไร  
   
ดา้นนวตักรรมด าเนินงาน 
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ผูบ้ริหาร 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ 

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 
2. มนุษย์ยงัคงมีความจะเป็นต่อการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการหรือไม่ 

อยา่งไร 
3. อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสียของการน านวตักรรมเขา้มาใชแ้ทนมนุษย  ์
 
พนกังาน 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ 

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 
2. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น า

นวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 
3. นวตักรรมแบบไหนท่ีเหมาะท่ีจะน ามาพฒันางานบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Call 

Center) 
    
ผูใ้ชบ้ริการ 
1. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น า

นวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในการด าเนินการ สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคไดทุ้กเร่ืองหรือไม่  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



91 
 

แบบประเมินดัชนีช้ีวดัความเทีย่งตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามทีใ่ช้ในการศึกษา
วจัิย (Content Validity Index: CVI) 

หัวข้องานวจัิย: การศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ
อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 

ค าช้ีแจง: ขอใหท้่านพิจารณาขอ้ความจากแบบสอบถามแลว้ใหค้ะแนนลงในช่องวา่งท่ี
ท่านพิจารณาตามความเหมาะสม 

การประเมินความความเท่ียงตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั 
(CVI) มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหารายขอ้ (Content Validity) ใน
เร่ืองของข้อค าถาม ภาษาท่ีใช้ และความเหมาะสมของข้อค าถาม เพื่อน าไปปรับปรุง แก้ไข
แบบสอบถามให้มีความเท่ียงตรงยิ่งข้ึน และน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัในล าดบัถดัไป โดยผูว้จิยัจะน า
ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญไปใชใ้นการปรับปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน โดยการประเมิน
งานความสอดคล้องของงานวิจยั เป็นส่วนหน่ึงของ นางณัติกาญจน์ สิริกาญนุกูล รหัส 6390292 
รายวิชาสารนิพนธ์ กจกจ697 (Thematic Paper MGMG697) หลกัสูตรการจดัการธุรกิจ วิทยาการ
จดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content Validity Index: CVI)   
ระดบั 4 หมายถึง สอดคลอ้งอยา่งยิง่   
ระดบั 3 หมายถึง สอดคลอ้ง  
ระดบั 2 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง  
ระดบั 1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้งอยา่งยิง่ 
โดยวตัถุประสงคส์ าหรับงานวจิยัมีดงัน้ี 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ของพนกังานในการใชน้วตักรรมบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
2. เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ 

ในขั้นตอนการติดต่อขอรับริการจากพนกังานของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
3. เพื่อศึกษาลกัษณะโมเดลหรือรูปแบบนวตักรรมบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact 

Center)  
โดยการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษางานวจิยั (IOC) 

ไดรั้บอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ดงัน้ี 
1. อาจารยป์วริศ วงศพ์รประทีป อาจารยม์หาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง ภาควชิาเทคโนโลยี

การส่ือสาร 
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2. คุณสุนทรี สัญชาตวรุิฬห์ ผูบ้ริหารจดัการ บริษทัทรานคอสมอสประเทศไทย 
3. คุณรุ่งทิพย ์สูงงาม หวัหนา้งานอาวุโส บริษทัทรานคอสมอสประเทศไทย กลุ่มงาน

บริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ผูว้ิจยัจึงขอความอนุเคราะห์และขอขอบคุณล่วงหนา้จากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ในการ

ประเมินดัชนีช้ีวดัความเท่ียงตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย (Content 
Validity Index: CVI) เพื่อน าไปปรับปรุง แบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน จากนั้นผูว้ิจยัจะท า
การน าแบบสอบถามฉบบัปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไปท าการสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีทางผูว้ิจยัได้
ท าการก าหนดไว ้เพื่อได้รับองค์ความรู้ใหม่ท่ีเก่ียวขอ้งกับการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร
เก่ียวกบัการบริการผ่านศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) เพื่อท่ีจะน าผลวิจยัออกเผยแพร่ให้ความรู้ 
ความเขา้ใจ และเป็นแนวทางแก่ผูท่ี้ตอ้งการศึกษาต่อ เก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการ
พฒันานวตักรรมท่ีมีต่ออุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ต่อไป 
นอกจากนั้นแล้วองค์กรเอกชนภาคอุตสาหกรรมการบริการ สามารถน าขอ้มูลท่ีได้ในการศึกษา
งานวิจยัฉบบัน้ี ไปใชว้างแผนการน านวตักรรมเขา้มาใชเ้พื่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเป็น
การปรับปรุงและพฒันาการน านวตักรรมและเทคโนลยีเขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินการ เพื่อให้
เป็นผูน้ าทางธุรกิจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดภาพจ าของผูใ้ช้บริการเพื่อเกิดการบอกต่อและ
สร้างช่ือเสียงเป็นล าดบัถดัไป 

 
ส่วนที ่1: ข้อค าถามเกีย่วกบัการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ 

ข้อค าถาม คะแนนจากผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
CVI ท่านที ่

1 
ท่านที ่

2 
ท่านที ่

3 

พนักงานทีท่ างานทีศู่นย์การติดต่อ (Call Center) 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึง
พนักงานท่ีสามารถเข้าถึงการใช้งานนวตักรรมนั้นได้
โดยง่ายอยา่งไร 

√ √ √ 1 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ อยา่งไร 

√ √ √ 1 

3. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนักงาน
ยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใช้ในองค์กรมีวิธี
อยา่งไร 

√ √ √ 1 
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4. พฤติกรรมอะไรของพนักงานท่ีส่งผลต่อการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อมากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการ
น านวตักรรมเขา้มาใช ้

√ √ √ 1 

ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร 
1. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการผู ้บริหาร
ค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจของนวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบั
องคก์รของเราหรือไม่ มากนอ้ยแค่ไหน 

√ √ √ 1 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการควรค านึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ อยา่งไร 

√ √ √ 1 

3. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการศูนย์การ
ติดต่อ (Call Center) ช่วยให้องค์กรได้รับประโยชน์
อะไรบา้ง 

√ √ √ 1 

4. หากมีงบประมาณไม่จ  ากดั นวตักรรมแบบไหนท่ีคิด
วา่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

√ √ √ 1 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) 
1. ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการติดต่อศูนยก์ารติดต่อ คืออะไร √ √ √ 1 
2. คิดว่าการน านวตักรรมเขา้มาใช้ควบคู่กบัการท างาน
ของคน สามารถเป็นไปไดห้รือไม่ 

√ √ √ 1 

3. หากใชน้วตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทแทน
คนทั้งหมดจะเป็นการดีหรือไม่ อยา่งไร 

√ √ √ 1 

4. พฤติกรรมอะไรของพนักงานท่ีส่งผลต่อการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อมากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการ
น านวตักรรมเขา้มาใช ้

√ √ √ 1 

 
ส่วนที ่2: ข้อค าถามเกีย่วกบัด้านการจัดการนวตักรรม 

ข้อค าถาม คะแนนจากผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
CVI ท่านที ่

1 
ท่านที ่

2 
ท่านที ่

3 

พนักงานทีท่ างานทีศู่นย์การติดต่อ (Call Center) 
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1. อะไรคือส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ี
องคก์รมีอยูใ่นปัจจุบนั 

√ √ √ 1 

2. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการศูนย์การ
ติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และจุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 

√ √ √ 1 

3. หากไม่ค  านึงถึงงบประมาณ นวตักรรมแบบไหนท่ีคิด
วา่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

√ √ √ 1 

ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร 
1. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนักงาน
ยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใช้ในองค์กรมีวิธี
อยา่งไร 

√ √ √ 1 

2. ผูบ้ริหารควรค านึงถึงประโยชน์ของการน านวตักรรม
เข้ามาใช้ในองค์กรเพื่อเกิดประโยชน์และก าไรสูงสุด
หรือไม่ อยา่งไร 

√ √ √ 1 

3. ผูบ้ริหารมองถึงแผนท่ีจะน านวตักรรมลงไปใช้ใน
ระดบัปฏิบติัการเพื่อให้พนกังานเกิดการยอมรับในการ
น านวตักรรมเขา้มาใชอ้ยา่งไร 

√ √ √ 1 

4. ผู ้บ ริหารตรวจสอบความยาก ง่ายในการเข้า ถึ ง
นวตักรรมของผูใ้ชบ้ริการให้เกิดประโยชน์สูงสุดหรือไม่ 
อยา่งไร 

√ √ √ 1 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) 
1. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการศูนย์การ
ติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และจุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 

√ √ √ 1 

2. หากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในศูนย์การติดต่อ 
(Call Center) อะไรคือส่ิงท่ีตอ้งการมากท่ีสุด 

√ √ √ 1 

3. หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช้ในศูนยก์ารติดต่อ 
(Call Center) ท่านรู้สึกอยา่งไร 

√ √ √ 1 

4. เม่ือเทียบกบัศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) หลายๆท่ี ท่ี
ท่านเคยติดต่อ นวตักรรมแบบไหนท่ีท่านพึงพอใจมาก
ท่ีสุด เพราะอะไร 

√ √ √ 1 
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ส่วนที ่3: ข้อค าถามเกีย่วกบัด้านนวตักรรมด าเนินงาน 

ข้อค าถาม คะแนนจากผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
CVI ท่านที ่

1 
ท่านที ่

2 
ท่านที ่

3 

พนักงานทีท่ างานทีศู่นย์การติดต่อ (Call Center) 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ือง
ของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การด าเนินงานในอนาคต 

√ √ √ 1 

2. มนุษยย์งัคงมีความจะเป็นต่อการน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นงานบริการหรือไม่ อยา่งไร 

√ √ √ 1 

3. อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสียของการน านวตักรรมเขา้มา
ใชแ้ทนมนุษย ์

√ √ √ 1 

ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ือง
ของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การด าเนินงานในอนาคต 

√ √ √ 1 

2. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้
บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรมเข้ามาใช้ ซ่ึง
สามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 

√ √ √ 1 

3. นวตักรรมแบบไหนท่ีเหมาะท่ีจะน ามาพฒันางาน
บริการของศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 

√ √ √ 1 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) 
1. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้
บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรมเข้ามาใช้ ซ่ึง
สามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 

√ √ √ 1 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ สามารถ
ตอบโจทย์ความต้องการของผู ้บริโภคได้ทุกเ ร่ือง
หรือไม่ 

√ √ √ 1 

ดงันั้น ค่าดชันีช้ีวดัความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (CVI) ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญทั้งสามท่านคือ  
31/31=1.0 
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การประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามทีใ่ช้ในการศึกษางานวจัิย (Index of 
item objective congruence: IOC) 

หัวข้องานวจัิย: การศึกษาการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่อ
อุตสาหกรรมบริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 

ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence: IOC) คือ ค่าความเท่ียงตรง
ของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์หรือเน้ือหาและตรวจสอบ
ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Content Validity) รวมไปถึงโครงสร้าวของแบบสอบถาม (Construct 
Validity) เพื่อน าไปปรับปรุง แก้ไขแบบสอบถามให้มีความเท่ียงตรงยิ่งข้ึน และน าไปสร้างเป็น
เคร่ืองมืองานวิจยัเป็นล าดบัถดัไป โดยทางผูว้ิจยัจะน าขอ้เสนอแนะของผูป้ระเมินค าถามงานวิจยัน้ี
ไปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน การประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยั (IOC) 
เป็นส่วนหน่ึงของ นางณัติกาญจน์ สิริกาญนุกูล รหัส 6390292 รายวิชาสารนิพนธ์ กจกจ697 
(Thematic Paper MGMG697) หลกัสูตรการจดัการธุรกิจ วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล  

เกณฑ์การให้คะแนนการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษา
งานวจิยั (IOC) โดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถามเป็นมาตรวดั 3 ระดบั ดงัน้ี 

ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน  0   ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์        
 
โดยวตัถุประสงคส์ าหรับงานวจิยัมีดงัน้ี 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ของพนกังานในการใชน้วตักรรมบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
2. เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ 

ในขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการจากพนกังานของศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) 
3. เพื่อศึกษาลกัษณะโมเดลหรือรูปแบบนวตักรรมบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Contact 

Center)  
โดยการประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษางานวิจยั (IOC) 

ไดรั้บอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ดงัน้ี 



97 
 

1. อาจารย์วีระศักด์ิ บุญประกอบ อดีตผู ้อ  านวยการการส่งเสริมและ
พฒันาการบริการขององคก์รภาคเอกชน 

2. คุณสุนทรี สัญชาตวิรุฬห์ ผูจ้ดัการทัว่ไป บริษทัทรานคอสมอสประเทศ
ไทย 

3. คุณรุ่งทิพย ์สูงงาม หวัหนา้งานอาวโุส บริษทัทรานคอสมอสประเทศไทย 
กลุ่มงานบริการลูกคา้สัมพนัธ์ 

ผูว้ิจยัจึงขอความอนุเคราะห์และขอขอบคุณล่วงหนา้จากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ในการ
ประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษางานวิจยั (IOC) เพื่อน าไปปรับปรุง
แบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน จากนั้นผูว้ิจยัจะท าการน าแบบสอบถามฉบบัปรับปรุง
เรียบร้อยแล้วไปท าการสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอย่างท่ีทางผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดไว ้เพื่อไดรั้บองค์
ความรู้ใหม่ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์รเก่ียวกบัการบริการผา่นศูนยก์ารติดต่อ 
(Contact Center) เพื่อท่ีจะน าผลวิจยัออกเผยแพร่ให้ความรู้ ความเข้าใจ และเป็นแนวทางแก่ผูท่ี้
ตอ้งการศึกษาต่อ เก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้และรูปแบบการพฒันานวตักรรมท่ีมีต่ออุตสาหกรรม
บริการของธุรกิจในกลุ่มศูนยก์ารติดต่อ (Contact Center) ต่อไป นอกจากนั้นแล้วองค์กรเอกชน
ภาคอุตสาหกรรมการบริการ สามารถน าขอ้มูลท่ีไดใ้นการศึกษางานวจิยัฉบบัน้ี ไปใชว้างแผนการน า
นวตักรรมเข้ามาใช้เพื่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เพื่อเป็นการปรับปรุงและพฒันาการน า
นวตักรรมและเทคโนลยีเขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินการ เพื่อให้เป็นผูน้ าทางธุรกิจและสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหเ้กิดภาพจ าของผูใ้ชบ้ริการเพื่อเกิดการบอกต่อและสร้างช่ือเสียงเป็นล าดบัถดัไป 
 
ส่วนที ่1: ข้อค าถามเกีย่วกบัการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ 

ข้อค าถาม คะแนนจากผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
IOC ท่านที ่

1 
ท่านที ่

2 
ท่านที ่

3 

พนักงานทีท่ างานทีศู่นย์การติดต่อ (Call Center) 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึง
พนักงานท่ีสามารถเขา้ถึงการใช้งานนวตักรรมนั้นได้
โดยง่ายอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 
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3. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนักงาน
ยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใช้ในองคก์รมีวิธี
อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

4. พฤติกรรมอะไรของพนักงานท่ีส่งผลต่อการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อมากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการ
น านวตักรรมเขา้มาใช ้

+1 +1 +1 1 

ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร 
1. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการผูบ้ริหาร
ค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจของนวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบั
องคก์รของเราหรือไม่ มากนอ้ยแค่ไหน 

+1 +1 +1 1 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริงหรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

3. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการศูนย์การ
ติดต่อ (Call Center) ช่วยให้องค์กรได้รับประโยชน์
อะไรบา้ง 

+1 +1 +1 1 

4. หากมีงบประมาณไม่จ  ากดั นวตักรรมแบบไหนท่ีคิด
วา่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) 
1. ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการติดต่อศูนยก์ารติดต่อ คืออะไร +1 +1 +1 1 
2. คิดว่าการน านวตักรรมเขา้มาใชค้วบคู่กบัการท างาน
ของคน สามารถเป็นไปไดห้รือไม่ 

+1 +1 +1 1 

3. หากใช้นวตักรรมและเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาท
แทนคนทั้งหมดจะเป็นการดีหรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

4. พฤติกรรมอะไรของพนักงานท่ีส่งผลต่อการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อมากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการ
น านวตักรรมเขา้มาใช ้

+1 +1 +1 1 

 
 
 
ส่วนที ่2: ข้อค าถามเกีย่วกบัด้านการจัดการนวตักรรม 
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ข้อค าถาม คะแนนจากผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
IOC ท่านที ่

1 
ท่านที ่

2 
ท่านที ่

3 

พนักงานทีท่ างานทีศู่นย์การติดต่อ (Call Center) 
1. อะไรคือส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ี
องคก์รมีอยูใ่นปัจจุบนั 

+1 +1 +1 1 

2. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการศูนย์การ
ติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และจุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 

+1 +1 +1 1 

3. หากไม่ค  านึงถึงงบประมาณ นวตักรรมแบบไหนท่ี
คิดว่าสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 

ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร 
1. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนักงาน
ยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใช้ในองคก์รมีวิธี
อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

2. ผูบ้ริหารควรค านึงถึงประโยชน์ของการน านวตักรรม
เขา้มาใช้ในองค์กรเพื่อเกิดประโยชน์และก าไรสูงสุด
หรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

3. ผูบ้ริหารมองถึงแผนท่ีจะน านวตักรรมลงไปใช้ใน
ระดบัปฏิบติัการเพื่อให้พนกังานเกิดการยอมรับในการ
น านวตักรรมเขา้มาใชอ้ยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

4. ผู ้บ ริหารตรวจสอบความยากง่ายในการเข้าถึง
นวัตกรรมของผู ้ใช้บริการให้เกิดประโยชน์สูงสุด
หรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) 
1. การน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการศูนย์การ
ติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และจุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 

+1 +1 +1 1 

2. หากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในศูนย์การติดต่อ 
(Call Center) อะไรคือส่ิงท่ีตอ้งการมากท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 



100 
 

3. หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นศูนยก์ารติดต่อ 
(Call Center) ท่านรู้สึกอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

4. เม่ือเทียบกบัศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) หลายๆท่ี ท่ี
ท่านเคยติดต่อ นวตักรรมแบบไหนท่ีท่านพึงพอใจมาก
ท่ีสุด เพราะอะไร 

+1 +1 +1 1 

 
ส่วนที ่3: ข้อค าถามเกีย่วกบัด้านนวตักรรมด าเนินงาน 

ข้อค าถาม คะแนนจากผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
IOC ท่านที ่

1 
ท่านที ่

2 
ท่านที ่

3 

พนักงานทีท่ างานทีศู่นย์การติดต่อ (Call Center) 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ือง
ของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การด าเนินงานในอนาคต 

+1 +1 +1 1 

2. มนุษยย์งัคงมีความจะเป็นต่อการน านวตักรรมเขา้มา
ใชใ้นงานบริการหรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 

3. อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสียของการน านวตักรรมเขา้มา
ใชแ้ทนมนุษย ์

+1 +1 +1 1 

ผู้บริหารทีม่ีอ านาจการตัดสินใจทีจ่ะน านวตักรรมเข้ามาใช้ในองค์กร 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ือง
ของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การด าเนินงานในอนาคต 

+1 +1 +1 1 

2. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้
บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรมเข้ามาใช้ ซ่ึง
สามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 

+1 +1 +1 1 

3. นวตักรรมแบบไหนท่ีเหมาะท่ีจะน ามาพฒันางาน
บริการของศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) 

+1 +1 +1 1 

ผู้ใช้บริการของศูนย์การติดต่อ (Call Center) 
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1. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้
บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น านวตักรรมเข้ามาใช้ ซ่ึง
สามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 

+1 +1 +1 1 

2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นการด าเนินการ สามารถ
ตอบโจทย์ความต้องการของผู ้บริโภคได้ทุกเ ร่ือง
หรือไม่ 

+1 +1 +1 1 

 
ดงันั้น ค่าความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (IOC) ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญทั้งสามท่านคือ  

31/31=1.0 
 
บทสัมภาษณ์ (Interview Transcript) 
ด้านการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการ 
พนักงาน 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึงพนกังานท่ีสามารถเขา้ถึงการ

ใชง้านนวตักรรมนั้นไดโ้ดยง่ายอยา่งไร 
พนักงาน 1: นวตักรรมต้องไม่ซับซ้อน หรือใช้งานยากจนเกินไป นวตักรรมควรมี

ขอ้ความ/ภาษาท่ีสั้น กระชบั เขา้ใจง่าย 
พนกังาน 2: ขั้นตอนการเรียนรู้ไม่ควรยุง่ยากซบัซอ้นจนเกินไป ภาษาท่ีใชเ้ขา้ใจไดง่้าย 

ไม่คลุมเคลือ 
พนกังาน 3: ปัจจยันวตักรรมบริการ และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ การตดัสินใจเขา้

ใชบ้ริการและเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ 
พนกังาน 4: แจง้ขอ้มูลการใชง้านหรือเคร่ืองมือการใชง้านใหถู้กตอ้งและครบถว้น 
พนกังาน 5: ความตอบโจทย ์และง่ายต่อการให้บริการ ประหยดัเวลา และจะสามารถ

ลดปัญหาท่ีพนกังานเคยประสบพบเจอมากนอ้ยแค่ไหน ซ่ึงนวตักรรมท่ีจะน าเขา้มาจะตอ้งก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการท างานใหม้ากท่ีสุด 

พนักงาน 6: เราจะตอ้งรู้ว่า background ของพนักงานก่อนเป็นอนัดับแรก จากนั้นก็
จดัการเทรนในหวัขอ้ท่ีพนกังานยงัขาดความรู้ความสามารถอยู ่

พนกังาน 7: ควรจะมีการจัดเทรนหลักสูตรการใช้ นวตักรรมนั้ นๆ ให้เข้าใจถึง
กระบวรการใช้งานท่ีถูกต้อง เป็นไปตาม SOP เเบบเเผนปฏฺบติัของการเลือกใช้นวตักรรมนั้นๆ 
หลงัจากท าการเทรนพนกังานเรียบร้อยเเล้ว ควรมีการจดัเเบบทดสอบ หรือทดลงการใช้งาน เพื่อ
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กระตุน้ใหพ้นกังานดึงน าความรู้นั้นๆออกมาใชง้านไดอ้ยา่งเหมาะสม หลงัการท าการเทรนเสร็จเเลว้
ควรท่ีจะมีการติดตามผล เพื่ออพัเดท หรือเนน้กระบวนการท าซ ้ าอีกคร้ังเพื่อเน้นย  ้าความเขา้ใจ เเละ
หาเเนวทางการปรับปรุงใชเ้พื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 

พนกังาน 8: หากพนกังานมีความเคยชินกบันวตักรรมนั้นๆ หรือไดรั้บการฝึกอบรม
เพื่อเพิ่มความคุน้ชิน จะช่วยใหพ้นกังานเขา้ถึงนวตักรรมไดดี้ข้ึน 

พนกังาน 9: ง่ายต่อการใชง้าน ง่ายต่อการใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ 
พนกังาน 10: ควรค านึงถึงความพร้อมของพนกังานในดา้นความรู้ ความเขา้ใจท่ีตรงกนั

เพื่อท่ีจะน าสารนั้นไปส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
พนักงาน 11: การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการ เราจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจ

ก่อนวา่นวตักรรม และพนกังานสามารถใชห้รือด าเนินการตามนวตักรรมอยา่งสร้างสรรค ์
พนกังาน 12: ควรเป็นนวตักรรมท่ีใชง่้าย ไม่ซบัซอ้นจนเกินไป แมแ้ต่คนท่ีไม่ค่อยถนดั

ดา้นเทคโนยกี็สามารถเรียนรู้ไดโ้ดยใชเ้วลาสั้น ๆ 
 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง

หรือไม่ อยา่งไร 
พนกังาน 1: จริง เน่ืองจากผูใ้ช้บริการมีความหลากหลาย นวตักรรมท่ีเขา้ใจยาก ใช้

งานยาก สีสันไม่สดใส ยอ่มไม่ดึงดูดความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการก็จะเลิกใชง้าน หรือหนั
ไปใชง้านนวตักรรมอ่ืนท่ีดึงดูดใจมากกวา่ 

พนกังาน 2: จริง เน่ืองจากผูใ้ชง้านคือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และเป็นผูใ้ชง้านโดยตรง 
พนกังาน 3: ปัจจุบนัมีการแข่งขนัดา้นธุรกิจเพิ่มข้ึนอยา่งมาก ส่งผลให้ความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริโภคส้ินคา้ และบริการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ท าให้การน านวตักรรมเขา้มาใช้ใน
งานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ 

พนกังาน 4: จริง เคร่ืองมือการใชง้านควรตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน เพื่อท่ี
ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านไดจ้ริงและมีประสิทธิภาพ 

พนกังาน 5: การน านวตักรรมใดๆเข้ามาใช้ในงานบริการ แน่นอนต้องค านึงถึง
ผูใ้ช้บริการเป็นหลกั ว่านวตักรรมจะสามารถช่วยให้บริการท่ีดีข้ึนหรือไม่ เช่น การติดต่อท่ีง่ายข้ึน 
การประสานงานท่ีตรงตามวตัถุประสงค์ลูกคา้ เพื่อลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนตาม แน่นอน ถา้สามารถ
ขจดัความหงุดหงิด ระหวา่งรอรับบริการของผูใ้ช้บริการ จะสามารถช่วยลด อารมณ์ และเพิ่มความ
พึงพอใจใหแ้ก่ผุใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน 
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พนกังาน 6: ใช่ เพราะว่าหากน านวตักรรมมาให้พนกังานท่ีไม่คุน้ชินกบัองค์ความรู้
นั้นจะท าใหพ้นกังานปรับตวัยาก และอาจจะไม่เขา้ใจในนวตักรรมนั้นอยา่งแทจ้ริง ขาดความเคยชิน
ในการใชง้านท าใหอ้าจจะเกิดอุปสรรคในการท างาน 

พนกังาน 7: ควรค านึกถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง เเละค านึงถึงผูใ้ชง้านไม่จริง
ดว้ยครับ(Forecast) เบ่ืองตน้เราควรค าถึงสถิติประชากรท่ีมีเป็นไปไดก่้อนครับ วา่ความตอ้งการนั้นๆ
มีเเนวโนม้ท่ีจะเป็นไปไดม้ากนอ้ยเเค่ไหน วดัผลออกมาใหไ้ดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดค้รับ อา้งอิง
จากนวตักรรมของงานบริการในองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลเ้คียงกบัธุรกิจของเราครับ ควรค านึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง โดยท าการสร้าง เเบบจ าลองจริงของนวตักรรมตวัอยา่งของเราอเเลว้
น าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจากสักหน่ึงองคก์ร จากส่ิงท่ีเรา Forecast ไวค้รับเพื่อดูความเป็นไปได้
ของนวตักรรมของเรา 

พนกังาน 8: ควร เน่ืองจากผูใ้ชง้านตอ้งด าเนินงานโดยใชน้วตักรรมนั้นๆอยูต่ลอด 
พนกังาน 9: ผูใ้ชง้านเคา้ยงัไม่ทราบ ตอ้งค านึงถึงความตอ้งการขององค์กรก่อน แลว้

แนะน าต่อผูใ้ชง้าน 
พนักงาน 10: ควรค านึงถึงผูใ้ช้งานจริง เน่ืองจากนวตักรรมเป็นเคร่ืองมือท่ีจะน ามา

พฒันาการท างานของพนกังานท่ีดีอยูแ่ลว้ ให้ดียิ่งข้ึนไปอีก และเป็นการสร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ เพื่อ
สร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ นวตักรรมนั้นๆจึงจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ช้งาน
จริง 

พนกังาน 11: จริง การน านวตักรรมเขา้มาใช้ ตอ้งค านึงว่าผูใ้ช้งานสามารถท าหรือใช้
งานไดจ้ริงอยา่งใดใกลเ้คียงท่ีสุด 

พนกังาน 12: เป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงเป็นอยา่งยิง่ หากไม่มีส่วนน้ี นวตักรรมจะดีแค่ไหน
แต่คนไม่ใชก้็ไม่มีประโยชน์ 

 
3. วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้พนกังานยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆ

เขา้มาใชใ้นองคก์รมีวธีิอยา่งไร 
พนกังาน 1: แสดงให้เห็นถึงขอ้ดีของนวตักรรมใหม่ และขอ้แตกต่างท่ีน่าสนใจจาก

นวตักรรมเดิม 
พนกังาน 2: แสดงใหเ้ห็นถึงขอ้ดี และขอ้แตกต่างท่ีเชิงบวกท่ีมีจากนวตักรรมเดิม 
พนกังาน 3: การน านวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาให้พนกังานไดมี้การน าไปปรับใชใ้นการ

ใหบ้ริการ เพื่อใหง่้ายต่อการบริการจนเกิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและส่งผลดีต่อองคก์ร 
พนกังาน 4: ท าความเขา้ใจและแจง้วธีิการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย 
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พนกังาน 5: ให้พนักงานเห็นถึงประโยชน์ และคุณภาพการให้บริการท่ีจะเกิดข้ึน 
หลังจากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ เพราะทุกคร้ังท่ีมีการน านวตักรรมใหม่ๆเข้ามา แน่นอน 
พนกังานตอ้งเรียนรู้วิธีการการใช้งานนวตักรรมเหล่านั้น ซ่ึงวิธีการเรียนรู้ของพนกังานแต่ละคนก็
แตกต่างกนั ซ่ึงองค์กรเองก็ตอ้งเตรียมขอ้มูล แผนการสอนการใช้นวตักรรรมให้แก่พนักงานได้
โดยง่าย 

พนกังาน 6: อย่างแรกคือต้องมีการสอนให้พนักงานเรียนรู้ และให้พนักงานฝึกท า
นวตักรรมนั้นใหคุ้น้ชินก่อน อาจจะเป็นแบบฝึกหดัเพิ่มเติมหลงัการสอน 

พนกังาน 7: 1.ปล่อยให้พนกังานมีอิสระในการท างาน 2.การจดัหาทรัพยากรให้กบั
ทีมเพื่อด าเนินการตามความคิด สร้างสรรค ์3.อยา่ต่อวา่พนกังานเม่ือเขาท างานลม้เหลว 4.ลงทุนกบั
เวลาในการฝึกฝนบุคลากร 5.พฒันารูปแบบการเป็นผูน้ านวตักรรมในระดบัองค์กร 6.ผูน้ าควรลด
การยดึติดกบัต าแหน่งและลงไปรับฟังพนกังาน 7.ยอมรับการมีส่วนร่วมของพนกังาน 

พนกังาน 8: การฝึกอบรม การทดสอบต่างๆ รวมถึงการใช้งานจริง เพื่อให้เกิดความ
ช านาญ 

พนกังาน 9: การส่ือสาร อธิบายวิธีการใช้งาน และ การทดลองใช้ ก่อนท่ีจะน าไป
แนะน าลูกคา้ 

พนกังาน 10: การแสดงให้เห็นวา่นวตักรรมนั้นมีประโยชน์และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
การท างานของพนกังาน เช่นจดัการ Training การใชน้วติักรรมใหพ้นกังานและการทดลองใช้ มีการ
วดัผลก่อนและหลงัท่ีน านวตักรรมมาใช ้

พนกังาน 11: ผูบ้ริหารจะตอ้งกลา้เปล่ียนแปลงแนวทาง และท าให้พนกังานรู้สึกอยาก
ด าเนินการตามนวตักรรมท่ีตั้งไวอยา่งใกลเ้คียงท่ีสุด ปล่อยให้พนกังานมีอิสระในการท างาน เทรนด์
พนกังานใหอ้พัเดทขอ้มูลใหม่ๆ เสมอ 

พนกังาน 12: 1. การสอนใชน้วตักรรม 2. บอกขอ้ดี ขอ้เสีย บอกผลท่ีจะเกิดข้ึนหากใช้
นวตักรรมนั้นในองคก์ร 3. มีการเปรียบเทียบ Before and After" 

 
4. พฤติกรรมอะไรของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อ

มากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้
พนกังาน 1: การเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ความเห็นอกเห็นใจ ความตั้งใจในการใหบ้ริการ 
พนกังาน 2: ความเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจ ความตั้งใจบริการ 
พนกังาน 3: การเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และค าถึงการให้บริการหรือ

การใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ขดัแยง้กบันโยบายองคก์ร 
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พนกังาน 4: Soft Skill 
พนกังาน 5: อารมณ์ น ้ า เสียง ของผู ้ให้บริการ ซ่ึงบางคร้ัง ผู ้ใช้บริการสามารถ

ตีความหมายท่ีอาจจะผิดเพี้ยนจากท่ีพนกังานตอ้งการส่ือ ผา่นน ้ าเสียง อารมณ์ ซ่ึงบางคร้ังมนัเกินท่ี
จะควบคุมได ้

พนกังาน 6: พนกังานใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งใหก้บัผูม้าติดต่อค่ะ 
พนกังาน 7: ส าหรับผมเเลว้ทกัษะการส่ือสารส าคญัท่ีสุดครับ โดยสามารถเเบ่งออก

เป็นรายละเอียดดงัน้ี 1.ทศันคติของพนกังานต่อปัญหาท่ีไดรั้บ รวมถึงเร่ืองของการควบคุมอารมณ์
ตนเองท่ีอาจจะส่งผลต่อความตอ้งการตอ้งของลูกคา้ 2.เร่ืองของน ้ าเสียง ท่ีเเสดงถึงความมัน่ใจเเละ
ความเช่ือมัน่ต่อขอ้มูลท่ีเราจะส่ือให้ลูกคา้ 3.เร่ืองของความเห็นอกเห็นใจ ต่อปัญหาของลูกคา้เเละ
พร้อมหาเเนวทางช่วยเหลืออยา่งเต็มใจ 4.เร่ืองของ body language ท่ีเหมาะสมไม่วา่จะเป็นเร่ืองของ
การเเต่งกาย สถานท่ี เเละเวลา  

พนกังาน 8: การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงประเด็น แลว้รวดเร็ว รวมถึงความเขา้ใจและ
เห็นใจผูม้าติดต่อ 

พนกังาน 9: ความเตม็ใจในการใหบ้ริการและการให้บริการท่ีเหนือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ของของพนกังาน 

พนกังาน 10: พฤติกรรมพนกังาน ดา้นการตอ้นรับและปิดจบสายดว้ยความอ่อนน้อม 
กระตือรือร้นในการหาขอ้มูลเพื่อช่วยเหลือลูกคา้และผูโ้ดยสารใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายมากท่ีสุด 

พนกังาน 11: การบริการท่ีดี 
พนกังาน 12: ความชดัเจน ตรงประเด็น ความเห็นอกเห็นใจ อ่อนนอ้มถ่อมตน 
 
ผู้บริหาร 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในงานบริการผูบ้ริหารค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจของ

นวตักรรมนั้นๆวา่เขา้กบัองคก์รของเราหรือไม่ มากนอ้ยแค่ไหน 
ผูบ้ริหาร 1: ผูบ้ริหารควรค านึงถึงความซบัซอ้นและความเสถียรของนวตักรรมนั้นๆ 
ผูบ้ริหาร 2: มากแน่นอน เพราะการน านวตักรรมเขา้มาใช้มีค่าใช้จ่ายแน่นอน ดงันั้น

นวตักรรมท่ีน าเขา้มาจะตอ้งสามารถตอบโจทยลู์กคา้เราไดจ้ริงๆ และตอ้งทนัสมยักวา่องคก์รอ่ืนเพื่อ
ดึงดูดลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

ผูบ้ริหาร 3: การน านวตักรรมใหม่เขา้มาใช้ในองค์กรจ าเป็นตอ้งศึกษาความรู้ และ 
ความเขา้ใจ ส่ิงท่ีจ  าเป็นและ ส าคญั เพื่อการท างานท่ีง่าย และ เร็วข้ึนและประหยดังบประมาณ 
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2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการควรค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านจริง
หรือไม่ อยา่งไร 

ผูบ้ริหาร 1: ควรค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และความสามารถของพนกังานเป็น
ส าคญั การปรับตวัเข้ากบัส่ิงใหม่ถือเป็นความทา้ทายอย่างหน่ึงของทุกคน หากผูใ้ช้งานไม่เปิดใจ 
(เน่ืองจากความคุน้ชินคุย้เคยกบันวตักรรมเก่า) และมองเห็นนวตักรรมใหม่เป็นความยุง่ยากซับซ้อน 
ตอ้งใช้เวลาและความพยายามในการเรียนรู้และใชง้าน น่ีจะเป็นอุปสรรคในการน านวตักรรมใหม่
เขา้มาใชง้าน 

ผูบ้ริหาร 2: ควรค านึง เพราะหากน านวตักรรมเขา้มาใช้งานแต่ไม่ตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของผูใ้ชง้าน เท่ากบัวา่มีหรือไม่มีก็ได ้เพราะไม่มีอะไรดีข้ึน 

ผูบ้ริหาร 3: ตอ้งวิเคราะห์นวตัรกรรมท่ีจะน ามาใช้ ส่งผลดีต่อองค์กร มากน้อยแค่
ไหน มีผลดีมากควรท าความเข้าใจกับผูใ้ช้งานจริง โดยเห็นผลประโยชน์ขององค์กรเป็นหลัก
มากกวา่ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

 
3. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ช่วยให้องคก์ร

ไดรั้บประโยชน์อะไรบา้ง  
ผูบ้ริหาร 1: นวตักรรมจะช่วยลดเวลาในขั้นตอนการท างานต่างๆ ท าให้เกิดความ

สะดวกรวดเร็วในการท างาน 
ผูบ้ริหาร 2: สามารถช่วยลดงานของพนักงานลงได้และหากนวตักรรมนั้นสามารถ

ตอบโจทยผ์ูใ้ชง้านไดดี้ จะท าให้ภาพลกัษณ์ขององคก์รดูมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน ซ่ึงสามารถน ามา
เป็นจุดขายเพื่อดึงดูดฐานลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

ผูบ้ริหาร 3: องคก์รก็จะประหยดั งบประมาณ และ มีก าไรในการด าเนินการเพิ่มข้ึน 
 
4. หากมีงบประมาณไม่จ  ากดั นวตักรรมแบบไหนท่ีคิดวา่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ผูบ้ริหาร 1: นวตักรรมท่ีมีความซับซ้อนน้อย สะดวกสบายแก่การใช้งาน และเป็น 

One Stop Service 
ผูบ้ริหาร 2: สามารถตอบโตไ้ด้แบบมนุษย ์ซ่ึงสามารถแกไ้ข ้ให้ค  าตอบ และแสดง

ความรู้สึกกบัผูใ้ชบ้ริการในระหวา่งใชบ้ริการได ้
ผูบ้ริหาร 3: นวตักรรม ท่ีสามารถตอบรับผูใ้ช้บริการอย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง ไดผ้ล ท า

ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสูด 
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ผู้ใช้บริการ 
1. ส่ิงท่ีคาดหวงัจากการติดต่อศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) คืออะไร 
ผูใ้ชบ้ริการ 1: การไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว และแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด 
ผูใ้ชบ้ริการ 2: ปัญหาท่ีติดต่อไปจะตอ้งจบ ไดรั้บการแกไ้ข หรือไดรั้บการใหบ้ริการท่ีดี  

พนกังานเตม็ใจบริการหรือตอบค าถาม  ช่องทางการติดต่อติดต่อไดง่้าย ใชง้านง่าย 
ผูใ้ชบ้ริการ 3: คาดหวงัการบริการท่ีดี และขอ้มูลท่ีตอบโจทย ์ตรงประเด็น 
ผูใ้ช้บริการ 4: ขอ้มูลท่ีสามารถตอบรับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ตรงจุดท่ีสุด

พร้อมกบัการบริการและมารยาทท่ีดี 
ผูใ้ชบ้ริการ 5: การแกไ้ขปัญหา 
ผูใ้ช้บริการ 6: พนกังานบริการดว้ยความจริงใจ service mind ปัญหาไดถู้กแกไ้ขอยา่ง

ถูกตอ้งและรวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการ 7: ความช่วยเหลือ และการให้บริการท่ีดี ตลอดจนสามารถแกไ้ขปัญหาให้

ได ้
ผูใ้ชบ้ริการ 8: คาดหวงัวา่จะสามารถหาเเนวทางช่วยเหลือเก่ียวกบัปัญหาท่ีเราตอ้งการ

ไดรั้บความช่วยเหลือ เเละถา้หากว่าส่ิงท่ีเราตอ้งการช่วยเหลือนั้น ไม่สามารถช่วยเหลือหรือเเกไ้ข
โดยตรงได้จะมีเเนวทางอ่ืนๆเเบบไหนบ้างท่ีสามารถเป็น Alternative Solution ท่ีดีท่ีสุดในการ
ช่วยเหลือ 

ผูใ้ช้บริการ 9: ไขขอ้ขอ้งใจในปัญหาท่ีเกิด และไดรั้บการช่วยเหลือท่ีตรงจุด สะดวก 
รวดเร็ว 

ผูใ้ชบ้ริการ 10: การไดรั้บค าตอบ หรือขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงประเด็น รวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการ 11: ความช่วยเหลือในเร่ืองท่ีตอ้งการขอ้มูล 
ผูใ้ชบ้ริการ 12: ไดรั้บการใหบ้ริการหรือการแกปั้ญหาไดต้ามความคาดหวงั 
ผูใ้ชบ้ริการ 13: การบริการท่ีดี และสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 
2. คิดว่าการน านวตักรรมเข้ามาใช้ควบคู่กับการท างานของคน สามารถเป็นไปได้

หรือไม่  
ผูใ้ช้บริการ 1: สามารถเป็นไปได ้เน่ืองจากมนุษยส์ามารถท างานผิดพลาดได ้การใช้

นวตักรรมเขา้มาควบคู่จะช่วยขจดัความผิดพลาดของมนุษยไ์ด ้และสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างานและท างานท่ีซบัซอ้นได ้
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ผูใ้ช้บริการ 2: เป็นไปได ้เน่ืองจากการน าทั้งสองอย่างมารวมกนั จะช่วยให้คนท่ีโทร
เขา้ไปไดรั้บการแกปั้ญหาไดเ้ร็วข้ึน และยงัช่วยลดระยะเวลาการหาขอ้มูลของพนกังานไดอี้กดว้ย 

ผูใ้ชบ้ริการ 3: ยกตวัอยา่งระบบ AI ก็เป็นไปได ้เพราะสามารถช่วยลดขั้นตอนให้ลูกคา้
ไดรั้บบริการนั้นๆท่ีลูกคา้กดเลือก หรือ แรงงานมนุษย ์และเป็นไปไม่ได ้เพราะบางคร้ังหวัขอ้ท่ี set 
ไวใ้นระบบอาจจะไม่ตรงหรือครอบคลุมปัญหาของลูกคา้ทั้งหมด อาจจะใชเ้วลานานกวา่ลูกคา้จะฟัง
จนเจอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงอาจมีผลกระทบกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

ผูใ้ช้บริการ 4: เป็นไปได ้เพราะนวตักรรมสามารถปรับเปล่ียนไปตามการท างานของ
มนุษยแ์ละสามารถท าใหก้ารท างานของมนุษยง่์ายข้ึนและลดภาระท่ีไม่จ  าเป็นออกไป 

ผูใ้ช้บริการ 5: เป็นไปไดใ้นการอ านวยความสะดวกและความรวดเร็วทั้งผูใ้ห้บริการ
และผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการ 6: สามารถเป็นไปได ้โดยสามารถน านวตักรรมมาช่วยเสริมในการท างาน
ของคนในดา้นขอ้มูล เช่น การเก็บขอ้มูล หรือ การคน้หาขอ้มูล เป็นตน้ 

ผูใ้ชบ้ริการ 7: เป็นไปได ้เพื่อเอ้ือให้การรับบริการใชเ้วลาในการติดต่อนอ้ยลง แต่ตอ้ง
ควบคู่กบัการให้บริการท่ีเป็นบุคคลมากกวา่การใชน้วตักรรมเพี่ยงอยา่งเดียว เพื่อให้เขา้ใจถึงปัญหา
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 

ผูใ้ช้บริการ 8: เป็นไปไดค้รับ หากรู้จกัการวางแผนเเละการจดัการควบคุมระบบท่ีดี 
เเละมีประสิทธ์ิภาพ อย่างไรเเลว้เม่ือเราน านวตักรรมเขา้มาใชค้วบคู่กบัการท างานของคน คนตอ้ง
ควบคุมการท างานของนวตักรรมนั้นๆได ้พร้อมทั้งสามารถประเมินสถาณการณ์เเละความเส่ียง เเละ
หาเเนวทางจดัการเเกไ้ขเพื่อลดความรุนเเรงของปัญหานั้นๆ 

ผูใ้ชบ้ริการ 9: สามารถเป็นไปได ้เน่ืองจากนวตักรรมจะเป็นการช่วยเพิ่มการท างานให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และพฒันาการท างานจากท่ีเคยท าแบบเดิม ให้รวดเร็วยิ่งข้ึน ลดข้ึนตอน
การท างานของคน ท าให้คนมีเวลาไปสร้างสรรค์งานใหม่ๆ มีความคิดใหม่ ซ่ึงอาจเป็นเทคโนโลยี 
ความคิด หรือผลิตภณัฑ ์

ผูใ้ชบ้ริการ 10: ได ้ยกตวัอยา่งเช่น การน านวตักรรมมาช่วยให้ขอ้มูลผา่นทางขอ้ความ 
หรือขอ้ความเสียง เพื่อลดจ านวนผูม้าติดต่อ 

ผูใ้ช้บริการ 11: เป็นไปได ้การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในการท างานในองค์กรอาจจะ
ช่วยลดปัญหา หรือ ลดตน้ทุนได ้หรือประหยดัเวลาไดม้ากข้ึน 

ผูใ้ชบ้ริการ 12: เป็นไปได ้เพราะมองวา่จะช่วยประหยดัเวลาไดม้ากข้ึนและอาจจะช่วย
ประหยดังบประมาณในบางส่วนไปในตวั 
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ผูใ้ชบ้ริการ 13: เป็นไปได ้พนกังานจะไดบ้ริการเร็วข้ึน และสามารถทุ่นเวลาได ้ลูกคา้
จะไดไ้ม่รอนาน 

 
3. หากใช้นวตักรรมและเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทแทนคนทั้ งหมดจะเป็นการดี

หรือไม่ อยา่งไร 
ผูใ้ช้บริการ 1: ไม่ดี เพราะจะก่อให้เกิดปัญหาการเลิกจ้าง และงานบางประเภทไม่

สามารถใช้นวตักรรมและเทคโนโลยีทดแทนคนได้ทั้งหมด เช่น งาน Call center เน่ืองจากลูกคา้
ตอ้งการส่ือสารกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีเป็นคนจริงๆ 

ผูใ้ชบ้ริการ 2: ไม่ดี เน่ืองจากเทคโนโลยยีงัไม่สามารถเขา้ใจภาษาของมนุษยไ์ดท้ั้งหมด 
ยงัไม่สามารถวเิคราะห์อารมณ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการใชภ้าษาไดดี้พอ 

ผูใ้ชบ้ริการ 3: ไม่ดี เพราะ นวตักรรมบางอยา่งก็ท าไม่ไดดี้เหมือนกบัคน 
ผูใ้ช้บริการ 4: ไม่ดี เพราะนวตักรรมท่ีไม่ดีจะไม่สามารถตอบโจทย์ลูกค้าได้ ส่วน

นวตักรรมท่ีดีอาจจะสามารถตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้ริการไดก้็จริง แต่อตัราการจา้งงานจะนอ้ยลง 
ผูใ้ช้บริการ 5: ไม่ดี เพราะอย่างไรคนตอ้งเป็นผูค้วบคุมเคร่ืองมืออยู่ดี เพราะคนเป็น

คิดคน้และซ่อมแซม อาจช่วยแค่ในเร่ืองความสะดวกรวดเร็ว 
ผู ้ใช้บริการ  6: ไม่ดีเพราะหากคิดในมุมมองของการบริการนั้ นนวัตกรรมและ

เทคโนโลยจีะขาดหวัใจหลกัของการบริการไปคือ service mind และการเห็นอกเห็นใจ 
ผูใ้ชบ้ริการ 7: ในดา้นของการบริการ คิดวา่ นวตักรรมเพียงอยา่งเดียวไม่น่าจะสามารถ

ตอบสนองและเขา้ใจถึงปัญหาอย่างแทจ้ริง มิหน าซ ้ า อาจก่อให้เกิดอารมณ์หงุดหงิดต่อผูใ้ช้บริการ
ได้ เน่ืองนวตักรรมจะให้การตอบสนองแบบปัญญาประดิษฐ์ ซ่ึงเป็นการป้อนข้อมูล อาจจะไม่
สามารถเขา้ใจปัญหาไดท้ั้งหมด 

ผูใ้ช้บริการ 8: ส าหรับผมมองว่ามีทั้งขอ้ดีเเละขอ้เสีย หากนวตักรรมนั้นสามารถท่ีจะ
ควบคุมได ้ขอ้เสียคือ ปัญหาการเลิกจา้งเป็นสาเหตุท่ีท าให้คนเร่ิมตกงาน แต่ถึงอยา่งไรในบางองคก์ร 
นวตักรรมก็ยงัไม่สามารถท างานไดเ้ท่ามนุษย ์หวัหนา้ท่ีเป็นหุ่นยนต์/หรือระบบ Software บางคร้ัง
สามารถใชต้ดัสินใจในการประเมินผลงานเเละคุณภาพของผลงานไดอ้ย่างเเม่นย  า จนอาจจะท าให้
มองขา้มความรู้สึกของพนกังาน ขอ้ผดิพลาดท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน เช่นคร้ังหน่ึง Facebook เคยสร้าง AI ท่ี
ส่งผลต่อความเสียหายต่อบริษทัอยา่งมากจนตอ้งหยุดการท างานนวตักรรมส่ิงนั้นไปเพราะมนุษยไ์ม่
สามารถควบคุมได ้เเต่ตรงกนัขา้ม Elon Musk กลบัมาองวา่ นวตักรรมจะเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนเเปลงโลก
ไดอ้ย่างมหาศาล ขอ้ดีคือ เป็นเทคโนโลยีอจัฉริยะ ช่วยในการพฒันาประสิทธิภาพ เพื่อขจดัความ
ผดิพลาดของมนุษย ์
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ผูใ้ชบ้ริการ 9: มีทั้งผลดีและผลเสีย การใชน้วตักรรมเขา้มาแทนคนทั้งหมดขอ้ดีคือ จะ
ช่วยลดขั้นตอนการท างาน ทั้งด้านความคิด เทคโนโลยีและผลิตภณัฑ์ท าบริษทัหรือองค์กรนั้นๆ 
สามารถบริหารจดัการได้ง่าย และลดตน้ทุนได้ในระยะยาว หากนวตักรรมท่ีใช้อยู่เกิดประโยชน์
สูงสุด ส่วนผลเสียคือการจา้งงานคนลดน้อยลง คนว่างงานและไม่มีการหมุนเวียนเงินเพื่อกระตุน้
เศรษฐกิจ 

ผูใ้ชบ้ริการ 10: ไม่ นวตักรรมอาจขาดความยนืหยุน่ ซ่ึงบางคร้ังจ าเป็นในการท างาน 
ผูใ้ชบ้ริการ 11: ส่วนตวัคิดวา่นวตักรรมต่าง ๆ เป็นส่ิงดี แต่ยงัไม่สามารถทดแทนคนได้

ทั้งหมด 
ผูใ้ชบ้ริการ 12: เป็นไปไม่ได ้เพราะมนุษยย์งัมีสมองและความรู้สึกนึกคิดซ่ึงเป็นส่ิงท่ี

จกัรกลไม่มี 
ผูใ้ชบ้ริการ 13: ไม่เป็นการดี นวตักรรมและเทคโนโลยสีามารถเขา้มามีส่วนร่วมไดน้ะ 

แต่ในฐานะเป็นท่ีลูกคา้ ยงัอยากใชบ้ริการคนอยูู ่แต่ก็ไดค้วามถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 
4. พฤติกรรมอะไรของพนกังานท่ีส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อ

มากท่ีสุด โดยท่ีไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช ้
ผูใ้ชบ้ริการ 1: ความรู้ ความเขา้ใจต่อเน้ืองาน สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ได ้
ผูใ้ชบ้ริการ 2: การเอาใจใส่ การตั้งใจท่ีจะหาค าตอบให้ แมว้า่จะไม่สามารถช่วยเหลือ

ไดก้็ตาม 
ผูใ้ชบ้ริการ 3: การบริการ น ้าเสียง และการใหข้อ้มูลท่ีตรงประเด็นและครอบคลุม หรือ

ท่ีเรียกวา่ Beyond expectation นัน่เอง 
ผูใ้ชบ้ริการ 4: การบริการท่ีสามารถตอบค าถามไดต้รงจุดและเขา้ใจมากท่ีสุด ไม่พูดแต่

ค าซ ้ าๆเดิมๆ เหมือนหุ่นยนต ์
ผูใ้ชบ้ริการ 5: Empathy and soft skill 
ผูใ้ช้บริการ 6: การบริการดว้ยความเอาใจใส่และการเอาใจลูกคา้มาใส่ใจของเรา การ

เห็นอกเห็นใจในปัญหาของลูกคา้ 
ผูใ้ช้บริการ 7: การใช้เวลามากจนเกินไปในการรอรับการให้บริการ และการควบคุม

อารมณ์ของผูใ้หบ้ริการในการจดัการกบัสถานการณ์ต่างๆ 
ผูใ้ชบ้ริการ 8: 1.ลกัษณะการให้บริการ เช่น ความไม่สุภาพของ น ้ าเสียงเเละภาษาท่ีใช้

ในการสนทนา 2. ใช้ค  าพูดท่ีเป็นกนัเองเกินไป หรือ พูดไปหัวเราะไป ในระหว่างการสนทนากบั
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ลูกคา้ 3. พูดดว้ยจงัหวะในการสนทนารัว เร็ว แจง้รายละเอียดมาก จนท าให้ลูกคา้จบัประเด็นไม่ได ้
4. พูดวกไปวน มา ไม่รับฟังลูกคา้ และ ไม่พยายามจบัความตอ้งการของลูกคา้ หรือ ติดกบัสคลิป มาก
เกินไป 5. ไม่กด Hold สาย ระหว่างตรวจสอบข้อมูล หรือ ตะโกนสอบถามข้อมูลจากภายใน
หน่วยงาน 

ผูใ้ชบ้ริการ 9: การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ทนัที พนกังานมีการตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และตรงประเด็น และการให้บริการท่ีประทบัใจตั้งแต่เร่ิมให้บริการ
และปิดทา้ย ไปจนบริการหลงัการขาย 

ผูใ้ชบ้ริการ 10: การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงประเด็น รวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการ 11: ความสุภาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และความรู้สึก 
ผูใ้ชบ้ริการ 12: ความรู้สึกนึกคิด เพราะมนุษยส์ามารถเขา้ใจมนุษยเ์องไดดี้ท่ีสุด ดงันั้น

อารมณ์และค าพูดจะเป็นตวัสร้างความรู้สึกและความพึงพอใจให้กบัผูติ้ดต่อไดดี้ท่ีสุด เห็นไดจ้ากผู ้
ติดต่อเขา้มาพยายามจะติดต่อหาพนกังานทั้งท่ีมีระบบเป็นตวัรองรับอยู ่

ผูใ้ชบ้ริการ 13: การพูด การเขียน ทั้งเห็นหนา้หรือไม่เห็นหนา้ ลูกคา้รู้สึกได ้
 
ด้านการจัดการนวตักรรม  
พนักงาน 
1. อะไรคือส่ิงท่ีควรปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีองคก์รมีอยูใ่นปัจจุบนั 
พนกังาน 1: การเติมขอ้มูลต่าง ๆ มีอยูห่ลายหนา้ หลายเมนูจนเกินไป 
พนกังาน 2: การเติมขอ้มูลท่ีเยอะจนเกินไป ช่อง/หวัขอ้การเติมท่ีอยู่กลุ่มเดียวกนั ไม่

อยูใ่นท่ีท่ีใกลก้นั 
พนกังาน 3: นโยบายรองรับเก่ียวกบัการให้บริการ หรือผลิตภณัฑ์ในองค์ เม่ือเกิด

ปัญหาหรือขอ้ผดิพลาด 
พนกังาน 4: เคร่ืองมือในการใชง้าน 
พนกังาน 5: ผมมองวา่ถา้สามารถ Escalate case ท่ีลูกคา้ด าเนินการผา่นแอปพลิเคชนั 

ส่งไปยงัผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยตรง โดยกดด าเนินการผา่นระบบ เช่น ลูกคา้เขา้าระบบ และตอ้งการเปล่ียน
เท่ียวบินใดๆ และสายการบินนั้นมีนโยบายอยา่งไร ก็ Escalate แบบอติัโนมติั เช่นสามารถด าเนินการ
ผา่นทราเวโลกา้ เวลาลูกคา้กดด าเนินการ สายก็จะถูกโอนมายงัทราเวลโลกา้ แต่ถา้สายการบินนั้นมี
นโยบายท่ีตอ้งผา่นสายการบินโดยตรง สายก็จะโอนไปยงัสายการบินอตัโนมติั 

พนกังาน 6: เราควรมี KM หรือแหล่งขอ้มูลรวมใหก้บัเอเจนททุ์กคน 
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พนกังาน 7: ควรปรับปรุงในเร่ืองของ process ท่ีซ ้ าซ้อนในเร่ืองของระบบ เช่น SF 
quick update ท่ีอาจจะสามารถกดอกัษรตวัยอ่ เเลว้ run macro ท่ีใชบ้่อยๆไดเ้ลย ส่วนใหญ่เป็นปัจจยั
ท่ีเป็น Uncontrollable Factor ท่ีส่งผลต่อความการบริการขององคก์รซ่ึงไม่สามารถท่ีจะหลีกเล่ียงได้
เเต่สามารถท่ีจะลดปัญหาให้มีความรุนเเรงน้อยลงได ้เช่น มี Alternative solution ท่ีมากพอเพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการ เเละการบริการขององคก์ารมากท่ีสุด ควร Focus ในส่วนของ Controllable 
Factor เช่น การเพิ่มความสามารถของพนกังาน ไม่วา่จะเป็น เร่ืองของ Hard Skill เช่น องคค์วามรู้ท่ี
จ  าเป็นต่อธุรกิจ หรือความรู้ความสามารถในการใชน้วตักรรมเช่นทกัษะดา้น IT คอมพิวเตอร์ กบั อีก
ส่วนหน่ึงท่ีส าคญัคือ Soft Skill ท่ีสอดคลอ้งกบั Key performance Indicator (KPI) ต่อองคก์รของเรา 
เช่น skill ดา้น Human relation 

พนกังาน 8: ควรปรับปรุงระบบต่างๆใหมี้ความเสถียรมากข้ึน 
พนกังาน 9: การน า bot เขา้มาใชใ้นการตอบขอ้มูลลูกคา้ 
พนกังาน 10: การปรับทศันคติ ความคิด ความเขา้ใจเม่ือมีอพัเดทขอ้มูลการใหบ้ริการท่ี

เพิ่มใหม่ เพื่อใหเ้ขา้ใจพนกังานเขา้ใจอพัเดทท่ีถูกตอ้ง และส่ือสารไปยงัลูกคา้ในทิศทางเดียวกนั 
พนกังาน 11: เพิ่มจิตในการบริการ (service mind) 
พนกังาน 12: ความเสถียรและความทนัสมยั 
 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และ

จุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง 
พนกังาน 1: จุดเด่น มีความรวดเร็ว น่าเช่ือถือ ตรวจสอบไดง่้าย จุดอ่อน ไม่สามารถ

ท างานไดห้ากมีปัญหาทางอินเตอร์เน็ต ตอ้งมีระยะเวลาในการเรียนรู้การใชง้าน มีค่าใชจ่้ายซ้ือ/เช่า
นวตักรรมและอุปกร์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

พนกังาน 2: จุดเด่น ผูใ้ช้งานจากทุกท่ีสามารถเขา้ถึงองคก์ร/การบริการได้ ใช้งานได้
ง่าย หาค าตอบไดง่้าย จุดอ่อนใชง้านไม่ไดเ้ม่ือระบบล่ม คนท่ีไม่มีเทคโนโลยใีชไ้ม่สามารถเขา้ถึงได ้
ตอ้งมีการบ ารุงรักษาอยูเ่สมอ ตอ้งมีแผนกท่ีดูแลรักษาแสตนดบ์ายตลอด 

พนกังาน 3: จุดเด่น สามารถน านวตักรรมใหม่มาปรับใช้ในการให้บริการ ส่งผลให้
ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจและความพึงพอใจในการให้บริการ จุดอ่อน หากน ามาใชง้านจริงอาจ
ส่งกระผลนโยบายการให้บริการบางอย่าง ซ่ึงอาจจะต้องมีการปรับแก้ไขเพื่อให้สอดคล้องกับ
นวตักรรมใหม่ 

พนกังาน 4: จุดเด่นคือใชง้านง่าย จุดอ่อนคือยงัไม่ครอบคลุมปัญหา 
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พนกังาน 5: ส าหรับจุดเด่น แน่นอนคือความสะดวกสะบาย ในการให้บริการ แต่ก็จะ
มีจุดดอ้ยท่ีคิดว่าน่าจะมีดว้ยเช่นเดียวกนั เช่นความเขา้ใจในปัญหาท่ีลูกคา้ก าลงัประสบอยู่ในเวลา
นั้นๆ 

พนกังาน 6: จุดเด่นคือ พนักงานสามารถบริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
จุดอ่อนคือ หากนวตักรรมนั้นเกิดปัญหาและพนกังานไม่สามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาได ้อาจจะตอ้งใช้
เจา้หนา้ท่ีเฉพาะทางมาแกไ้ขให ้

พนกังาน 7: ข้ึนอยู่กบั นวตักรรม ท่ีเราจะเลือกใช้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
องคก์รครับ หากอา้งอิงตามความหมายของค าวา่ นวตักรรม คือ แนวคิดใหม่ หรือส่ิงประดิษฐใ์หม่ ท่ี
ต่อยอดและใช้ประโยชน์จากส่ิงท่ีมีอยู่แล้วให้ทนัสมยัยิ่งข้ึน โดยอาศัยความก้าวหน้าทางด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เพื่อน าไปสร้างสรรคใ์นรูปแบบใหม่ให้เกิดประโยชน์มากยิ่งข้ึน ขอ้ดี
คือ จะสามารถเพิ่มศกัยภาพเเบบ exponential ท่ีมากกวา่องคก์ารท่ีไม่ไดน้ านวตักรรมมาใช ้เช่นการ
เลือก น าโปรเเกรมการท่ีทนัสมยัมาใช้การวิเคราะห์ Data ไม่ว่าจะเป็น Power BI /การเเจกคูปอง
อาหารโดยการใช ้cryptocurrency รวมการใหร้ะบบ IVR Robot ขอ้เสียคือ เขา้ถึงยากเเละใชเ้วลานาน
ในการศึกษาเเละท าความเขา้ใจ 

พนกังาน 8: หากมีความช านาญ การท างานอาจท าได้ล่ืนไหลมากข้ึน แต่หาก
นวตักรรมใช้งานยากเกินไป หรือพนักงานไม่ช านาญ อาจท าให้การท างานติดขดั และใช้เวลา
มากกวา่เดิม 

พนกังาน 9: การน า bot เขา้มาใช้ในการบริการจุดเด่นคือ ลดการติดต่อของลูกคา้ แต่
จุดอ่อนคือ ไม่ไดช่้วยลูกคา้จริงๆๆ 

พนักงาน 10: จุดเด่นคือ ศูนย์บริการศูนย์การติดต่อ (Call Center) นั้ นจะมีจุดเด่น
มากกวา่ศูนยอ่ื์นๆ ลูกเล่นต่างๆสามารถดึงดูดใจลูกคา้ให้เขา้มาติดต่อมากข้ึน เขา้ถึงลูกคา้หลากหลาย
กลุ่ม จุดดอ้ยคือ นวตักรรมใหม่ท่ีลูกคา้ยงัไม่คุน้เคย ตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์วิธีการใช้ประโยชน์ 
การยงิแอดโฆษณา ซ่ึงอาจจะเป็นการเพิ่มงบประมาณในระยะแรก 

พนักงาน 11: จุดเด่นจะท าให้องค์กรพฒันาและเติบโต ลูกค้ามาใช้บริการมากข้ึน 
จุดอ่อนอาจจะเป็นเร่ืองแปลกใหม่ ทรัพยากรอาจจะไม่เพียงพอต่อการพฒันา และใชเ้วลานาน 

พนกังาน 12: จุดเด่น รวดเร็ว ชดัเจน จุดดอ้ยความไม่ช านาญในนวตักรรมใหม่ 
 
3. หากไม่ค  านึงถึงงบประมาณ นวตักรรมแบบไหนท่ีคิดว่าสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 



114 
 

พนกังาน 1: นวตักรรมท่ีใช้งานง่าย คลิกเลือกไดเ้ลย ไม่ตอ้งพิมพ ์พนกังงานเรียนรู้
การใชง้านไดไ้ม่ยากจนเกินไป 

พนกังาน 2: นวตักรรมท่ีสามารถเขา้ถึงค าตอบไดร้วดเร็ว ติดต่อพนกังานไดร้วดเร็ว 
หนา้จอสดใส ใชง้านง่าย มีจุดเด่น/แจง้เตือนในจุดท่ีผูใ้ชง้านตอ้งระวงั 

พนกังาน 3: นวตักรรมท่ีทนัสมยัเขา้มาใชใ้นองคก์ร สามารถตอบสนองวถีิการด าเนิน
ชีวติและความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภค ทั้งยงัมีการวางแผน กลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อสร้าง 
เอกลกัษณ์เฉพาะใหเ้หนือคู่แข่งจะสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการใหห้นัมาเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการกบั
องคก์ร และการสร้างแบรนด์ใหผู้บ้ริโภคจดจ า 

พนกังาน 4: นวตักรรมท่ีรวมเคร่ืองมือใชง้านและองคค์วามรู้ไวใ้นท่ีเดียวกนั ไม่ตอ้ง
เปิดหลายเคร่ืองมือในเวลาท างาน 

พนกังาน 5: การติดตามสถานะต่างๆ โดยไม่ตอ้งติดต่อผา่น Call center โดยลูกคา้
สามารถกรอกขอ้มูลต่างๆ เพื่อตรวจสอบ และติดตามสถานะ เช่น ติดตามการขอคืนเงิน การ
เปล่ียนแปลงเท่ียวบิน เป็นตน้ 

พนกังาน 6: หากองคก์รมี KM หรือแหล่งขอ้มูลรวมท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและเป็น
ขอ้มูลท่ีมีการอพัเดตจะท าใหเ้อเจนทต์อบค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

พนกังาน 7: เเนวคิดของผมคือ การปรับตวัธุรกิจ Call Center เขา้สู่ยคุ Meta word 
ครับ สร้างตวัตนในโลกเสมือนของธุรกิจของเรา ท่ีผูค้นทัว่โลกเขา้ถึงไดโ้ดยอุปกรณ์ VR เเละ
หลายๆธุรกิจเเละร้านคา้ส่วนใหญ๋เร่ิมมีการสร้างตวัตน เเละสร้างธุรกิจกนัมากพอสมควรเเลว้ครับ 
หากธุรกิจของเรามีสามารถมีตวัตนในโลกเสมือนไดอ้าจจะเป็นวธีิการท่ีดีไม่มากก็นอ้ยครับ 

พนกังาน 8: นวตักรรม หรือระบบท่ีท างานไดเ้สถียร เขา้ถึงไดง่้ายและเขา้ใจง่าย 
พนกังาน 9: ง่ายต่อการใชง้าน และ ไม่มีปัญหาในการใชง้าน 
พนกังาน 10: นวตักรรมดา้นเทคโนโลย ีท่ีสามารถเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความสะดวกรวดเร็วเพื่อลดขั้นตอนการติดต่อ และลูกคา้
สามารถจดัการจองหรือแกปั้ญหาไดด้ว้ยตนเอง และลดขั้นตอนการท างานของพนกังาน 

พนกังาน 11: โทรติดต่อหาลูกคา้ทุกเคส ไม่วา่จะเล็กหรือใหญ่ ทั้งก่อน ก าลงัหรือหลงั
บริการ 

พนกังาน 12: ตอบโจทยไ์ดทุ้กอยา่ง ความรวดเร็ว ใชง้านง่าย 
     
ผู้บริหาร 
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1. วธีิการท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมใหพ้นกังานยอมรับการน านวตักรรมใหม่ๆ
เขา้มาใชใ้นองคก์รมีวธีิอยา่งไร 

ผูบ้ริหาร 1:  การได้รับการอบรมอย่างเหมาะสม และมีการบงัคบัใช้งาน (พร้อมกบั
ยกเลิกนวตักรรมเก่า) เป็น phase 1,2,3,... เพื่อให้พนกังานสามารถปรับตวัเขา้กบันวตักรรมใหม่ได ้
เกิดความคุน้เคยอย่างช้าๆ และพร้อมเพรียงกนั การบงัคบัให้เกิดความเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ เช่น
ยกเลิกระบบเก่าและบงัคบัใช้งานระบบใหม่ อาจท าให้พนักงานเกิดความรู้สึกด้านลบ เพาะไม่
สามารถปรับตวัอยา่งกะทนัหนัได ้และอาจส่งผลต่อแระสิทธิภาพในการท างานของพนกังานเองใน
ทา้ยท่ีสุด เม่ือประสิทธิภาพในการท างานลดลง พนกังานอาจจะเกิดความกดดนั และมองวา่การน า
นวตักรรมใหม่มาใชคื้อสาเหตุหลกัท่ีท าใหป้ระสิทธิภาพการท างานของพนกังานลดลง 

ผูบ้ริหาร 2: ลองให้พนกังานเป็นผูใ้ชบ้ริการเอง ให้พนกังานอธิบายถึงขอ้ดีและจุดท่ี
ตอ้งปรับปรุง ท าให้พนักงานเขา้ใจว่าการมีนวตักรรมคือเป็นการเขา้มาช่วยงาน แต่ไม่ใช่การมา
แทนท่ี 

ผูบ้ริหาร 3: ลงทุนกบัเวลาในการฝึกฝนบุคลากรในการใชน้วตักรรมใหม่ๆ 
 
2. หากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในศูนย์การติดต่อ (Call Center) อะไรคือส่ิงท่ี

ตอ้งการมากท่ีสุด 
ผูบ้ริหาร 1: การบงัคบัใช้อย่างเป็นระบบ (เวลา, การโปรโมท) และความเสถียรของ

ระบบ 
ผูบ้ริหาร 2: ความเสถียรของการใช้งานตอ้งมีความเสถียรเพื่องลดการเกิดปัญหาท่ี

ตอ้งหาทางแกไ้ข ท าใหก้ารท างานล่าชา้ 
ผูบ้ริหาร 3: นวตัรกรรมท่ี ลูกคา้ใช้งานได้สะดวกง่าย รวดเร็วประหยดั และ แก้ไข

ปัญหาตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 
3. ผูบ้ริหารมองถึงแผนท่ีจะน านวตักรรมลงไปใชใ้นระดบัปฏิบติัการเพื่อให้พนกังาน

เกิดการยอมรับในการน านวตักรรมเขา้มาใชอ้ยา่งไร 
ผูบ้ริหาร 1: ต้องมีการศึกษาพฤติกรรมพนักงานและผูบ้ริโภคมาเป็นอย่างดี และ

วางแผนงานในการน านวตักรรมเข้ามาใช้อย่างเหมาะสมกับช่วงจงัหวะเวลา เช่น ไม่บงัคบัใช้
นวตักรรมใหม่ในช่วงท่ีเป็น high season/peak period 

ผูบ้ริหาร 2: อยา่งแรกคือตอ้งท าให้พนกังานเขา้ใจวา่นวตักรรมท่ีน าเขา้มาเพื่อช่วยลด
ภาระของงานไม่ใช่มาแทนท่ีพนกังาน  ใหพ้นกังานสอบถามความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการจริง เพื่อให้
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พนักงานเป็นส่วนนึงในผูพ้ฒันานวตักรรมนั้นๆ น าความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการและพนักงานมา
ปรับปรุง เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่ทั้งผูใ้ชบ้ริการและพนกังานก็คือก าลงัส าคญัในการพฒันา 

ผูบ้ริหาร 3: ผูบ้ริหารระดับสูงมีความส าคญัในการก าหนดและก ากบันโยบายการ
เติบโตของธุรกิจ ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารให้พนกังานทุกคนรับทราบ รับฟังขอ้แนะน าและติชมจาก
พนกังาน และ น าไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให ้องคก์รบรรลุเป้าหมายสูงสุด 

 
4. ผูบ้ริหารตรวจสอบความยากง่ายในการเข้าถึงนวตักรรมของผูใ้ช้บริการให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดหรือไม่ อยา่งไร 
ผูบ้ริหาร 1: ผู ้บริหารควรทดลองใช้งานนวตักรรมทั้ งในส่วนของผู ้บริโภคและ

พนักงาน เพื่อให้ได้ประสบการณ์การใช้งานท่ีแท้จริง และสามารถน ามาพฒันานวตักรรมให้
เหมาะสมมากยิง่ข้ึน 

ผูบ้ริหาร 2: ตรวจสอบ โดยอาจจะท าแบบสอบถามกบัทางผูใ้ช้บริการ เพื่อน าความ
คิดเห็นนั้นๆมาพฒันา 

ผูบ้ริหาร 3: ผูบ้ริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบการใช้งานของนวตัรกรรมดว้ยเพื่อจะได้
รับทราบปัญหา และ ส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ข ใหต้รงกบัจุดประสงคใ์นการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นองคก์ร 

   
ผูใ้ชบ้ริการ 
1. การน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นงานบริการศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) มีจุดเด่น และ

จุดอ่อนเร่ืองอะไรบา้ง  
ผูใ้ชบ้ริการ 1: จุดเด่น คือ ช่วยให ้Call Center มีความทนัสมยัและรวดเร็ว จุดอ่อน หาก

มีการใชน้วตักรรมมากเกินความจ าเป็นอาจสร้างความร าคาญใหลู้กคา้ได ้
ผูใ้ชบ้ริการ 2: จุดเด่น ผูใ้ชง้านจากทุกมุมโลกสามารถใชง้านได ้และเขา้ถึงพนกังานได ้

จุดอ่อนเม่ือระบบหรืออินเทอร์เน็ตมีปัญหา หรือเป็นคนไม่ถนดัใช้งานเทคโนโลยีจะเขา้ไม่ถึงการ
ใหบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการ 3: จุดเด่น สามารถจ าแนก คดักรอง หรือสรุปผลการส ารวจไดง่้าย จุดอ่อน 
อาจท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความวุน่วาย 

ผูใ้ช้บริการ 4: จุดเด่น คือภาพลักษณ์ขององค์กรนั้นจะดูทนัสมยัเข้ากบัยุค จุดอ่อน 
อาจจะมีค่าใชจ่้ายมากและหากเกิดขอ้ผดิพลาดอาจจะส่งผลเป็นโดมิโน่ 

ผู ้ใช้บริการ  5: จุดเด่นคือความสะดวกรวดเร็วของผูใ้ห้และผู ้ใช้บริการ และการ
ตรวจสอบไดง่้าย จุดอ่อนคือ บางคร้ังเคร่ืองมืออาจ error ได ้



117 
 

ผูใ้ช้บริการ 6: จุดเด่น คือ ผูใ้ช้บริการจะไดรั้บขอ้มูลท่ีรวดเร็วและแม่นย  า จุดดอ้ย คือ 
ผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่มอาจจะเขา้ไม่ถึงนวตักรรมนั้น ๆ ไม่สามารถใชง้านไดเ้น่ืองจากขาดทกัษะและไม่
คุน้เคยในนวตักรรมนั้น 

ผูใ้ชบ้ริการ 7: ในฐานะผูใ้ชบ้ริการ คิดวา่การท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อ Call center เน่ืองจาก
ตอ้งการพูดคุยกบัพนกังานมากกวา่ เพื่อการแกไ้ขปัญหา การน านวตักรรมเขา้มาอาจจะสามารถช่วย
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ เพื่องส่งต่อการให้บริการท่ีตรงจุด และลดปัญหาการใชเ้วลาในการ
ติดต่อท่ีนานจนเกินไป 

ผูใ้ชบ้ริการ 8: จุดเด่น ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นเเละไม่จ  าเป็น ลด
การท างานของพนกังาน ท่ีสามารถให้ขอ้มูลเเทนพนกังานได ้ท างานไดต้ลอด 24 ชัว่โมงไม่หยดุพกั 
ช่วยลดข้ึนขั้นตอน หรือ process การท างานของพนักงาน จุดอ่อน ปัญหาการเข้าถึงหรือวิธีการ
เลือกใช้นวตักรรมนั้นๆ บางคร้ังมีข้ึนตอนท่ีซับซ้อน ความเสถียรภาพของ นวตักรรมนั้นๆ หากมี
ปัญหาอาจจะใชเ้วลาค่อนขา้งนานในการจดัการเเกไ้ขปัญหาดงักล่าว 

ผูใ้ชบ้ริการ 9: จุดเด่นคือ มีการพฒันาการเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมากข้ึน ลดขั้นตอนการ
ท างานของพนกังาน และเพิ่มประสิทธิภาพในการเขา้ถึงของลูกคา้ การติดต่อเขา้มาง่ายและสะดวก
มากข้ึน จุดอ่อนคือ ในระยะแรกคือทางบริษทัจะตอ้งมีการเทรนดพ์นกังานใหมี้ความรู้ความเขา้ใจใน
นวตักรรมหรือเทคโนโลยีเคร่ืองใช้นั้นก่อน ก่อนท่ีจะมีเผยแพร่ให้ลูกคา้ไดเ้ขา้มาใช ้เช่นการติดต่อ
เขา้มาในเวบ็ไซต ์หรือช่องทาง Call Center ซ่ึงขอ้น้ีอาจเสียเวลาในการทดลองในระยะแรก 

ผูใ้ช้บริการ 10: จุดเด่น สามารถรองรับผูม้าติดต่อได้มากข้ึน จุดด้อย ไม่สามารถ
ด าเนินการไดเ้อง 100% 

ผูใ้ชบ้ริการ 11: จุดเด่น สะดวก รวดเร็ว ประหยดั การบริการมีคุณภาพมากข้ึน จุดอ่อน 
อาจจะตอ้งใชเ้วลาในช่วงแรกในการปรับตวั หรือเรียนรู้นวตักรรม 

ผูใ้ช้บริการ 12: จุดเด่น คือ ช่วยชะลอจ านวนการติดต่อ เพราะบางอย่างระบบหรือ
นวตักรรมตอบโจทยข์องผูติ้ดต่อไดท้นัที  ช่วยลดค่าใชจ่้าย เพราะนวตักรรมตอบโจทยข์องผูติ้ดต่อ
ไดท้นัที จึงไม่จ  าเป็นตอ้งใช้แรงงานเป็นจ านวนมาก ช่วยย่นระยะเวลา เพราะนวตักรรมบางอย่าง
เพียงระบุขอ้มูลท่ีตอ้งการก็สามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการไดท้นัที จุดดอ้ย คือ นวตักรรมไม่มีความรู้สึก
นึกคิด จึงท างานไปตามค าสั่งท่ีมนุษยต์ั้งไวท้  าเท่านั้น นวตักรรมไม่ไดต้อบโจทยไ์ดทุ้กอย่างหรือ
อยา่งถูกตอ้ง นวตักรรมบางอยา่งมีค่าใชจ่้ายสูงจึงอาจไม่คุม้กบัการลงทุนในบางกลุ่มธุรกิจ เช่น ธุรกิจ
ขนาดยอ่ม 

ผูใ้ชบ้ริการ 13: นวตักรรมในดา้นเทคโนโลยี ในฐานะลูกคา้มนัเร็ว ดูทนัสมยั บริษทัน้ี
มีอะไรใหม่ๆ จุดอ่อนไม่มัน่ใจวา่ขอ้มูลจริงไหม 
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2. หากมีการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในศูนย์การติดต่อ (Call Center) อะไรคือส่ิงท่ี
ตอ้งการมากท่ีสุด  

ผูใ้ชบ้ริการ 1: การเขา้ถึงลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด และสามารถใหลู้กคา้เขา้ถึงตวัผลิตภณัฑ์
ไดง่้ายท่ีสุด เช่น การเปิดช่องทางใหม่ๆในการเขา้ถึงลูกคา้ 

ผูใ้ช้บริการ 2: การติดต่อท่ีเขา้ถึงพนกังานไดง่้าย ใช้งานไดง่้าย ไม่ยุ่งยาก ไม่เสียเงิน
หรือเวลา 

ผูใ้ชบ้ริการ 3: ไม่ตอ้งฟังหรืออ่านยาวๆ หลายๆรายการ เพราะอาจจะไม่ตอบโจทยก์บั
ความร้อนใจของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มา 

ผูใ้ชบ้ริการ 4: ขั้นตอนนอ้ยแต่เขา้ใจง่าย 
ผูใ้ชบ้ริการ 5: ความแม่นย  าของนวตักรรม 
ผูใ้ชบ้ริการ 6: ความเขา้ถึงนวตักรรมนั้นไดโ้ดยง่าย ไม่ยุง่ยาก 
ผูใ้ชบ้ริการ 7: อยากใหน้ านวตักรรมท่ีสามารถกรองขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้

ระหว่างรอสาย เพื่อให้การรับบริการของผูใ้ช้บริการสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว เช่น
ระหว่างรอสาย ผูใ้ช้บริการสามารถกรอก หรือแจ้งความต้องการผ่านระบบ และเม่ือได้คุยกับ
เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังาน สามารถรับบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยไม่อธิบายปัญหาตั้งแต่เร่ิมตน้อีกคร้ัง 

ผูใ้ชบ้ริการ 8: มีความเสถียรภาพของระบบ ใชง้านง่าย รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น  
ผูใ้ช้บริการ 9: เทคโนโลยี ฟังค์ชันท่ีแตกต่างจาก Call Center ท่ีอ่ืน ความไวในการ

ติดต่อพนกังาน โดยไม่ตอ้งถือสายรอนาน 
ผูใ้ชบ้ริการ 10: ระบบท่ีเสถียร และมีการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตามความตอ้งการของผูม้า

ติดต่อ 
ผูใ้ชบ้ริการ 11: โปรแกรมส าหรับเรียนออนไลน์และแหล่งขอ้มูล (Knowledge Base) 
ผูใ้ช้บริการ 12: นวตักรรมท่ีตอบโจทยก์ารใช้งานและเขา้ใจง่าย เช่น เคร่ืองมือคน้หา 

(Search Engine) เพราะบางองคก์รมีขอ้มูลมากมาย แต่ไม่สามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการไดห้รือยากใน
การคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงหากมีเคร่ืองมือท่ีช่วยคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการจะช่วยประหยดัเวลาไดเ้ป็นอยา่ง
มาก 

ผูใ้ชบ้ริการ 13: บริการดูแลทุกระดบัประทบัใจไม่วา่เร่ืองเล็กหรือใหญ่ 
 
3. หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใชใ้นศูนยก์ารติดต่อ (Call Center) ท่านรู้สึกอยา่งไร  
ผูใ้ช้บริการ 1: หากไม่มีการน านวตักรรมเขา้มาใช้ มองว่าบริษทันั้นๆอาจไม่ลงทุน

ทางดา้นนวตักรรมหรือเทคโนโลยใีหม่ๆ และลา้หลงั 
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ผูใ้ชบ้ริการ 2: รู้สึกวา่องคก์รไม่น่าเช่ือถือ ไม่ทนัสมยั รู้สึกวา่ขอ้มูลของเราอาจจะไม่ได้
รับการดูแลท่ีดีเท่าท่ีควร 

ผูใ้ชบ้ริการ 3: ล าบากในการช้ีวดับางเร่ือง เช่น การส ารวจวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
เป็นตน้ 

ผูใ้ช้บริการ 4: ไม่รู้สึกอะไร เพราะผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะมองถึงคุณสมบติัของโปร
ดกัส์มากกวา่วา่ตอบโจทยห์รือไม่ 

ผูใ้ชบ้ริการ 5: การด าเนินการชา้ลง เน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบนานข้ึน 
ผูใ้ชบ้ริการ 6: รู้สึกวา่องคก์รนั้นยงัคงตอ้งมีการพฒันาอีก 
ผูใ้ช้บริการ 7: รู้สึกว่าองค์กร หรือผุใ้ห้บริการไม่มีการพฒันาหรือไม่มีการคิดวิธีการ

แกไ้ขปัญหาใหม่ๆเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีข้ึน 
ผูใ้ช้บริการ 8: รู้สึกว่าการเขา้ถึงพนกังาน เพื่อท่ีจะสอบถามปัญหา หรือเเนวทางท่ีจะ

ไดรั้บค าตอบนั้นๆ ตอ้งใชร้ะยะเวลามากข้ึนหลายเท่า รู้สึกวา่ ความพึ่งใจต่อการใหบ้ริการท่ีจะไดรั้บ
ต่อลูกคา้นั้นลดลง เพราะไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเเบบหลากหลายได ้ 

ผูใ้ชบ้ริการ 9: รู้สึกดี และอยากให้มีการน านวตักรรมท่ีมีประโยชน์ต่อผูใ้ชเ้ขา้มา เพื่อ
สะดวกทั้งทางพนกังานและลูกคา้ ใหติ้ดต่อส่ือสารกนัสะดวกมากยิง่ข้ึน 

ผูใ้ชบ้ริการ 10: เฉยๆ เพราะมนุษยส์ามารถท างานเหล่านั้นแทนไดท้ั้งหมด 
ผูใ้ชบ้ริการ 11: การท างานอาจจะล่าชา้ ท าใหท้  างานไม่สะดวกเท่าท่ีควร 
ผูใ้ช้บริการ 12: หลายอย่างจะกลายเป็น Manual และใช้เวลามากกว่าจะไดป้ระสบผล

หรือประสบความส าเร็จ อีกทั้งจะก่อให้เกิดความรู้สึกไม่สะดวกแก่ผูติ้ดต่อเขา้มาใชบ้ริการและจะ
กลายเป็นการตดัสินใจเลิกใชบ้ริการไปในท่ีสุด 

ผูใ้ช้บริการ 13: รู้สึกว่าบริษทัน้ีโบราณ ไม่เปล่ียนอะไรเลย เห็นมา 10 ปีก็เหมือนเดิม 
ท าใหอ้ยากลองบริษทัใหม่ๆ 

   
ด้านนวตักรรมด าเนินงาน 
ผู้บริหาร 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ 

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 
ผูบ้ริหาร 1: การจดัอบรม และการโปรโมท สร้างภาพจ าในด้านบวกให้พนักงาน 

เพื่อใหพ้นกังานเปิดใจรับนวตักรรมใหม่ 
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ผูบ้ริหาร 2: การให้พนกังานทดลองเป็นผูใ้ชบ้ริการเอง จะท าให้พนกังานรับรู้ถึงขอ้ดี
และส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงดว้ยตวัเอง 

ผูบ้ริหาร 3: พฤติกรรมการยอมากบัการเปล่ียนแปลง แสวงหาความรู้ ความเขา้ใจใน
การใช้นวตักรรม และ การส่ือสารท าความเขา้ใจกบัพนักงาน จึงจะส่งผลดีต่อประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานในอนาคต 

 
2. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น า

นวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 
ผูบ้ริหาร 1: ความต้องการท่ีหลากหลาย ผู ้บริโภคติดต่อใช้บริการด้วยสาเหตุท่ี

แตกต่างกนั หากนวตักรรมตอบโจทยค์วามตอ้งการนั้นๆ ยอ่มไดรั้บผลตอบรับในดา้นดี แต่เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคเองมีความตอ้งการหลากหลาย นวตักรรมใหม่อาจไม่ครอบคลุมทุกความตอ้งการยบิยอ่ย ท า
ใหไ้ม่ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคและเกิดเป็นผลตอบรับในดา้นลบ 

ผูบ้ริหาร 2: การด าเนินการท่ีใช้เวลานาน ส่งผลให้ลูกคา้ติดตามหลายรอบ ซ่ึงหากมี
นวตักรรมท่ีสามารถลดเวลาการประสานงานลงไปได ้อาจจะท าใหปั้ญหาตรงน้ีหมดไป 

ผูบ้ริหาร 3: การน านวตัรกรรมใหม่เขา้มา จริงอยู่มีทั้งเป็นผลดีและผลเสีย เราตอ้ง
วิเคราะห์ ก่อนน ามาใช ้เน่ืองจากการเปล่ียนพฤติกรรมอยา่งรวดเร็วของผูบ้ริโภคในยุคดิจิตอลทราน
ฟอร์เมชัน่ ปัจจุบนัเราอยู่ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีเขา้มามีบทบาทส าคญัมากในชีวิต สังเกตุไดจ้ากพฤติ
ธรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป ทั้ งการซ้ือของ การท าธุรกรรมการเงิน การใช้บริการระบบขนส่ง
สาธารณะ หากองคก์รเรายงัไม่เปล่ียนเราจะกลายเป็นองคก์รท่ีลา้สมยั ไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของ
โลก 

 
3. นวตักรรมแบบไหนท่ีเหมาะท่ีจะน ามาพฒันางานบริการของศูนยก์ารติดต่อ (Call 

Center) 
ผูบ้ริหาร 1: อา้งอิงจากขอ้ 2 นวตักรรมตอบโจทยใ์นบางส่วน แต่ผูบ้ริโภคมกัติดต่อ 

Call Center ดว้ยจุดประสงค์หลากหลาย และบางคร้ัง กระบวนการต่างๆ ซับซ้อนเกินกว่าท่ีระบบ
อตัโนมติัจะสามารถด าเนินการได ้

ผูบ้ริหาร 2: AI ท่ีสามารถโตต้อบไดเ้สมือนคุยกบัคน สามารถแกไ้ข ตอบค าถาม และ
แสดงความรู้สึกนึกคิดกบัผูใ้ชบ้ริการได ้

ผูบ้ริหาร 3: อย่างเช่น นวตักรรม ท่ีเก่ียวกบั Application มือถือ หรือ การให้บริการ
ลูกคา้  เน่ืองจากลูกคา้ทุกคนมีมือถือ และสามารถเช่ือมต่อ internet ได ้
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พนักงาน 
1. อะไรคือพฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนกังานรับรู้ 

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 
พนกังาน 1: จดัการเทรนพนกังานให้มีความรู้ความเขา้ใจนวตักรรรมท่ีน าเขา้มา และ

สอนถึงวธีิการใชร้ะบบนั้นๆ 
พนกังาน 2: การสอนการใช้นวตักรรมให้พนกังาน เพื่อให้พนกังานใช้นวตักรรมได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ และก็จะสามารถใชน้วตักรรมนั้นเพื่อบริการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งดีต่อไป 
พนกังาน 3: อบรมการใช้งานนวตักรรมใหม่ให้กับพนักงาน และแสดงตัวอย่าง

ผลลพัธ์ขอการน าไปใช ้ท าให้พนกังานให้บริการผูโ้ภคท่ีส่งผลให้เกิดความประทบัใจ และมีค าชม
การใหบ้ริการกลบัมาจากทางผูบ้ริโภค 

พนกังาน 4: การประชุมกลุ่มและท าความเขา้ใจร่วมกนักบัหวัหนา้และพนกังาน 
พนกังาน 5: ในการน านวตักรรมใหม่เขา้มา บางคร้ังมนัจะท าให้พนกังานลดบทบาท 

ในการใหบ้ริการ ซ่ึงมนัจะตอ้งด าเนินการควบคู่ เช่น เพิ่มนวตักรรม แต่ตอ้งไม่ลดบทบาทและหนา้ท่ี
ของผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการยงัคงตอ้งอพัเดทขอ้มูลใหเ้ขา้ใจพร้อมกบันวตักรรมนั้นๆ 

พนกังาน 6: การสอนหรือการถ่ายทอดตวามรู้เก่ียวกับนวตักรรมนั้น ๆ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ นอกเหนือการรับรู้แลว้พนกังานตอ้งมีความเขา้ใจดว้ย โดยผูถ่้ายทอดสามารถท าส่ือ
การสอนแบบออนไลน์ให้พนกังานเขา้ไปเรียนรู้เพิ่มเติมได ้และอาจจะมีแบบทดสอบหลงัการสอน
ประกอบดว้ย 

พนกังาน 7: พฤติกรรมการสร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมให้พนักงาน
รับรู้ ในมุมมองของผมคือการหาช่องทางในการถ่ายทอดความรู้ให้กบัพนงังานท่ีมีความหลากหลาย 
เเละไม่น่าเบ่ือครับ ท่ีสามารถกระตุน้ใหพ้นกังานอยากรับรู้เเละไม่น่าเบ่ือครับ เช่น การถ่ายทอดองค์
ความรู้ผ่านส่ือเเละ คอนเทนต์ท่ีน่าสนใจ ครับ เช่นการ การอดัคลิปสอนผ่านทาง Tiktok ท่ีผ่าน
เสียงเพลงท่ีมีความสนุกสนาน เเละสามารถน าคอนเทนตท่ี์เป็นกระเเสมาปรับเขา้กบั พฤติกรรมการ
สร้างความรู้ความเขา้ใจเร่ืองของนวตักรรมใหพ้นกังานรับรู้ไดด้ว้ยครับ 

พนกังาน 8: การไดรั้บการฝึกอบรม รวมถึงการหมุนเวียนขอ้มูลเป็นประจ า เพื่อสร้าง
ความเคยชิน 

พนกังาน 9: การเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
พนกังาน 10: พฤติกรรรมท่ีกระตือรือร้น อยากเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆเสมอของพนกังาน เม่ือ

มีการ Training มีพฤติกรรมสงสัย อยากค้นหาค าตอบพิสูจน์ข้อสงสัยในปัญหานั้นๆ ส่งผลให้
พนกังานอยากทดลองน านวตักรรมมาใหม่ๆมาใช ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานในอนาคต 
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พนกังาน 11: สร้างกลยทุธ์และช้ีแจงใหพ้นกังานไดรั้บทราบอยา่งชดัเจน 
พนกังาน 12: การสอนใชน้วตักรรมและความถ่ีในการใชน้วตักรรม 
 
2. มนุษย์ยงัคงมีความจะเป็นต่อการน านวตักรรมเข้ามาใช้ในงานบริการหรือไม่ 

อยา่งไร 
พนกังาน 1: จ าเป็น เน่ืองจากนวตักรรมท าให้เกิดการพฒันา และรวบรวมขอ้มูลจาก

หลายแหล่งไดง่้าย สามารถน าขอ้มูลไปวเิคราะห์เพื่อเกิดการพฒันาท่ีจะส่งผลดีต่อผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
พนกังาน 2: จ าเป็น เพราะนวตักรรมไม่สามารถช่วยในการท างานไดท้ั้งหมด 
พนกังาน 3: จ าเป็นอย่างยิ่ง เพราะความต้องการของผูบ้ริโภคมีการปรับเปล่ียนอยู่

ตลอดเวลาและการแข่งขนัในด้านธุรกิจท่ีสูงข้ึน ซ่ึงการในน านวตักรรมเขา้มาปรับใช้ตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค 

พนกังาน 4: จ าเป็น เพราะช่วยอ านวยความสะดวกในการท างานและลดเวลาในการ
ท างาน 

พนกังาน 5: แน่นอนวา่นวตักรรม คือส่ิงท่ีคิดคน้เพื่อมาเสริมคุณภาพในทุกๆดา้น แจ่
ในด้านของการให้บริการก็ยงัจ  าเป็นต้องใช้บุคคลากรด้วยเช่นเดียวกัน เพื่อเข้าใจถึงปัญหา ณ 
สถานการณ์ ต่างๆ และสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดท้นัท่วงที 

พนกังาน 6: มีความจ าเป็น เพราะมนุษยส์ามารถเผยแพร่และส่งต่อนวตักรรมได ้
พนกังาน 7: จ าเป็นอยา่งมากถึงมากท่ีสุดครับครับหรับการน านวตักรรมมาใชใ้นงาน

บริการ เพราะผมเช่ือว่าหาเราหยุดน่ิงไม่พฒันาตามโลก ตามกระเเส เเละไม่พร้อมเปิดใจรับกับ
เทคโนโลยีใหม่ๆ หรือนวตักรรมใหม่ๆ นั้นหมายความว่าเราก าลงัเดินถอยหลงั เเละไม่ไดเ้ดินไป
ขา้งหนา้ เพราะวา่โลกทุกวนัน้ีไม่ไดมี้การเติมโตของเทคโนโลยีเเบบ Linear improvement เเต่มนัคือ 
Exponential improvement 

พนกังาน 8: จ าเป็น เน่ืองจากมนุษยต์อ้งมีนวตักรรมเพื่อการจดัการขอ้มูลต่างๆ 
พนกังาน 9: ยงัคงตอ้งมีการน านวตักรรมเขา้มาใชง้าน 
พนกังาน 10: มีความจ าเป็น เน่ืองจากมนุษยช์อบสังคม การติดต่อสาร และการเรียนรู้

ส่ิงใหม่ๆ จึงจ าเป็นตอ้งมีผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นส่ิงประดิษฐ์ เพื่อให้ติดต่อส่ือสารไดง่้ายข้ึนและลดขั้นตอน
การท างานของตนเอง 

พนักงาน 11: จ  าเป็น ยงัไงองค์กรไม่สามารถอยู่กับท่ีได้ จ  าเป็นต้องพัฒนาและ
เปล่ียนแปลงส่ิงใหม่ๆ 
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พนกังาน 12: ยงัมีความจ าเป็นอยู ่ เน่ืองจากนวตักรรมยงัไม่ครอบคุมความตอ้งการได้
ทุกเร่ือง 

 
3. อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสียของการน านวตักรรมเขา้มาใชแ้ทนมนุษย  ์
พนกังาน 1: ขอ้ดีคือช่วยให้การท างานง่ายข้ึน แต่ขอ้เสียคือคนจะไม่มีงานท า เพราะ

นวตักรรมหรือระบบท่ีน าเขา้มาใช ้จะเขา้มาทดแทนการท างานของพนกังาน 
พนกังาน 2: ขอ้ดี ผูใ้ช้บริการเขา้ถึงพนักงาน/องค์กรได้รวดเร็ว การบริการสามารถ

ตรวจสอบได ้ขอ้เสีย อาจเกิดการจา้งงานมนุษยน์้อยลง มนุษยต์อ้งเรียนรู้ตลอดเวลา มนุษยต์อ้งมี
ความรู้เฉพาะทางมากข้ึน 

พนกังาน 3: ขอ้ดีคือ การให้บริการ หรือการให้ขอ้มูลเกิดขอ้ผิดพลาดน้อยกว่ามนุษย ์
ขอ้เสียคือ ขาดความเขา้ใจหรือเห็นอกเห็นใจต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและขาดประสบการณ์
ใหก้ารใหบ้ริการ ซ่ึงอาจจะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

พนกังาน 4: ขอ้ดีคือความสะดวกและประหยดัเวลา ขอ้เสียคือการคิดวเิคราะห์นอ้ยลง 
พนกังาน 5: ความเขา้ใจในปัญหา ความเห็นอกใจ บางคร้ังผูใ้ช้บริการรู้ว่าปัญหาท่ี

ผูใ้ช้บริการพบเจอ มนัเป็นเหตุสุวิสัย ท่ีจะสามารถแกไ้ขไดใ้นหลายๆปัจจยั แต่แค่ตอ้งการอธิบาย 
หรือพูดความในใจท่ีจะสามารถแก้ไขหรือเปล่ียนแปงได้ในอนาคต เหมือนตอ้งการแสดงความ
คิดเห็น และตอ้งการคนรับฟัง และเขา้ใจ 

พนกังาน 6: ข้อดีคือ มนุษย์จะท างานได้สะดวกสบายและรวมเร็วมากยิ่งข้ึน ส่วน
ขอ้เสียคือมนุษยจ์ะหวงัพึ่งแต่นวตักรรม ไม่สามารถพึ่งพาตวัเองได ้และยงัส่งผลกระทบต่องานบาง
ประเภทท าใหอ้งคก์รลดจ านวนพนงังานและหนัไปใชน้วตักรรมแทนมนุษย ์

พนกังาน 7: ทั้งน้ีขอยกตวัอย่างการน านวตักรรมเข้ามาใช้แทนมนุษย์เช่น AI ครับ 
ขอ้ดี ช่วยในการพฒันาประสิทธิภาพ มีความถูกตอ้งเเม่นย  า เพื่อขจดัความผดิพลาดของมนุษย ์ขอ้เสีย 
ปัญหาการเลิกจา้ง ขอ้ผดิพลาดท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน 

พนกังาน 8: ขอ้ดี ผูป้ระกอบการลงทุนเพียงคร้ังเดียว เพื่อให้สามารถใช้นวตักรรม
นั้ นๆได้อย่างยาวนาน การจัดการปัญหาเ ร่ืองพนักงานจะน้อยลงมาก และการบ ารุงรักษา
สภาพแวดลอ้มการท างานท าไดง่้ายกวา่ ขอ้เสีย: นวตักรรมอาจขาดความเห็นอกเห็นใจ ความยดืหยุน่ 
ซ่ึงบางคร้ังจ าเป็นในการท างานกบัผูม้าติดต่อ 

พนกังาน 9: ขอ้ดี คือ ลดงบประมาณ ในการจา้งงานลง แต่ขอ้เสียคือ ลูกคา้ยงัรู้สึกว่า
ไม่ไดรั้บการช่วยเหลือตามความตอ้งการ 
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พนกังาน 10: ขอ้ดีคือ นวตักรรมนั้นหากเป็นผลิตภณัฑ์ จะท าให้ผลิตภณัฑ์นั้นมีความ
น่าสนใจและแปลกใหม่ ขอ้เสียคือ การน านวตักรรมใหม่เขา้มา อาจท าใหม้นุษยมี์ความไม่คุน้เคยใน
แต่ละช่วงอาย ุบางช่วงอายท่ีุไม่ตอ้งการรับนวตักรรมใหม่ๆเพราะตอ้งเรียนรู้และท าความเขา้ใจนวติั
กรรมนั้นๆซ่ึงอาจท าใหก้ลุ่มคนนั้นต่อตา้นนวตักรรมได ้

พนักงาน 11: ถ้าหากหมายถึงการน านวตักรรมเก่ียวกบั (เทคโนโลยี) เขา้มาใช้แทน
มนุษย์ ข้อดีจะลูกค้าได้รับข้อมูลอย่างชัดเจน รวดเร็ว ข้อเสียไม่มีการบริการหลังการขาย หรือ
แมก้ระทัง่ก่อนการขาย 

พนกังาน 12: ขอ้ดีคือประหยดัและรวดเร็ว ส่วนขอ้เสียยงัไม่ครอบคลุมความตอ้งการ
ทั้งหมดท่ีมนุษย ์

    
ผู้ใช้บริการ 
1. อะไรคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัญหาของการใช้บริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้น า

นวตักรรมเขา้มาใช ้ซ่ึงสามารถเป็นทั้งผลดีและผลเสีย 
ผูใ้ชบ้ริการ 1:  การสอบถามเร่ืองทัว่ไปหรือเร่ืองพื้นฐานท่ีสามารถใชน้วตักรรมเขา้มา

ช่วยเพื่อลดภาระงานของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้ชบ้ริการ 2: การตอ้งการไดรั้บค าตอบ/การติดต่อกลบัจากพนกังานท่ีรวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการ 3: ความร้อนใจของผูบ้ริโภค ขอ้ดี การน าระบบ AI เขา้มาอาจจะช่วยท าให้

ลูกคา้เขา้ถึงการบริการไดเ้ร็วข้ึน หากปัญหาของลูกคา้อยูใ่นหวัขอ้แรกๆของระบบอตัโนมติั ขอ้เสีย 
บางคร้ังนวตักรรมท่ีน ามาใชอ้าจจะท าใหเ้กิดความล่าชา้จนท าใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจ 

ผูใ้ช้บริการ 4: พฤติกรรท่ีไม่ตอ้งการความยุ่งยากหลายขั้นตอนซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให้
องคก์รต่างๆ พฒันาการให้บริการเพื่อให้ตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดและ นวตักรรมนัน่คืออีก 1 
ทางเลือกเช่นกนั 

ผูใ้ชบ้ริการ 5: ผูบ้ริโภค/ลูกคา้ตอ้งการความรวดเร็ว ซ่ึงการด าเนินการผา่นแอพเป้นส่ิง
ท่ีดีและสะดวก แต่ในกรณีท่ีในแอปพลิเคชัน ไม่ครอบคลุมปัญหาของลูกค้า อาจจะใช้เวลา
ตรวจสอบนานและลูกคา้คาดหวงัค าตอบท่ีรวดเร็ว 

ผู ้ใช้บริการ  6: ความต้องการท่ีจะเรียนรู้ในนวัตกรรมนั้ น ๆ ข้อดีคือเราจะได้
ความกา้วหน้าและทนัสมยัจากนวตักรรมนั้น ส่วนขอ้เสียคือจะมีคนอีกกลุ่มหน่ึงไม่สามารถเรียนรู้
และตามนวตักรรมท่ีเปล่ียนไปทุกวนัไม่ทนั 

ผูใ้ช้บริการ 7: ความไม่ชัดเจนในการแก้ไขปัญหา และไม่สามารถเข้าใจปัญหาได้
ทั้งหมด 
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ผูใ้ช้บริการ 8: ปัญหาเร่ืองของการเขา้ใช้งานใน นวตักรรมนั้นๆ ปัญหาเร่ืองของอายุ 
เเละ Generation ของผูใ้ชบ้ริการ  

ปัญหาในการเขา้ถึง Technology เเละส่ือ Media ต่างๆ รวมถึงการเขา้ใชง้านโปรเเกรม
ต่างๆ  

ผูใ้ชบ้ริการ 9: พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเร่งรีบ ตอ้งการความรวดเร็ว บางคร้ังท าให้เกิด
ปัญหาในการน ารวตักรรมเขา้มาใช ้เช่นเทคโนโลยหีรือผลิตภณัฑ์นั้นๆ อาจเป็นเทคโนโลยท่ีีเพิ่งเร่ิม
ใหบ้ริการ เพื่อตอ้งการน าไปปรับปรุงพฒันาให้ดีข้ึน แต่ผูบ้ริโภคอาจไม่ไดค้  านึงถึงตรงนั้น ส่งผลให้
เกิดการวพิากษว์จิารณ์ถึงผลิตภณัฑน้ี์ไปในช่องทางส่ือออนไลน์ ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีเร็วท่ีสุด 

ผูใ้ชบ้ริการ 10: ผูบ้ริโภคสามารถติดต่อเขา้มาไดห้ลายช่องทาง การน านวตักรรมมาใช้
จึงช่วยลดจ านวนงานท่ีพนกังานตอ้งท า แต่นวตักรรมท่ีถูกน ามาใช ้อาจไม่สามารถใหข้อ้มูลผูบ้ริโภค
ไดต้รงประเด็น 

ผูใ้ช้บริการ 11: การติดต่อกบัคนท่ีค่อนขา้งใช้เวลามาก ความสะดวกสบายในการใช้
บริการ 

ผูใ้ชบ้ริการ 12: ผูบ้ริโภคตอ้งการส่ิงท่ีช่วยอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด เพราะฉะนั้น
นวตักรรมจึงตอบโจทยใ์นดา้นน้ี แต่ขอ้เสียของนวตักรรม คือ ส่งผลให้การใชแ้รงงานมนุษยล์ดลง
หรือบางองคเ์ลิกการจา้งแรงงาน และนวตักรรมไม่สามารถตอบโจทยไ์ดทุ้กความตอ้งการ 

ผูใ้ชบ้ริการ 13: อารมณ์และความนึกคิดของผูบ้ริโภค จะเป็นปัจจยัท่ีตอ้งท าให้น านวตั
ตกรรมมาใช ้ขอ้ดีจะมีการบริการแบบใหม่ๆ ขยายองคก์ร ขอ้เสียควบคุมยาก ใชท้รัพยากร 

 
2. การน านวตักรรมเขา้มาใช้ในการด าเนินการ สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคไดทุ้กเร่ืองหรือไม่  
ผูใ้ชบ้ริการ 1: ไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคไดทุ้กเร่ือง 
ผูใ้ชบ้ริการ 2: ไม่ได ้เน่ืองจากนวตักรรมน่าจะถูกสร้างมาเพื่อให้ผูใ้ชง้านทุกคนใช้ได ้

จึงไม่สามารถท่ีจะตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นรายบุคคลได ้
ผูใ้ชบ้ริการ 3: ไม่ทุกเร่ือง เพราะบางเร่ืองนวตักรรมไม่สามารถตอบโจทยลู์กคา้ได ้เช่น 

การอธิบายเร่ืองการคืนเงิน หรือ สถานะการคืนเงิน เป็นตน้ 
ผูใ้ชบ้ริการ 4: ไม่ 100% เน่ืองจากนวตักรรมยงัเป็นระบบคอมพิวเตอร์ท่ียงัไม่สามารถ

นึกคิดไดเ้อง จะตอ้งป้อนโปรแกรมค าสั่งให้ท าเท่านั้น ไม่เหมือนมนุษยจ์ริงๆท่ีสามารถนึกคิดและ
พลิกแพลงไดม้ากกวา่ 
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ผูใ้ช้บริการ 5: ไม่ทุกเร่ือง เพราะอย่างไรก็ตามแอปพลิเคชนั /ผูใ้ห้บริการไม่สามารถ
ตอบโจทยปั์ญหาทุกเร่ือง บางเร่ืองตอ้งอาศยัเคสจากลูกคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงพฒันานวตักรรม/แอป
พลิเคชนั ต่อไป 

ผูใ้ชบ้ริการ 6: ไม่สามารถตอบโจทยไ์ดทุ้กเร่ือง เช่น การแกปั้ญหาเร่ืองระบบโทรศพัท์
บางคร้ังอาจจะตอ้งใชค้นในการช่วยอธิบายขั้นตอนในการแกปั้ญหา 

ผูใ้ชบ้ริการ 7: ไม่แน่นอน อาจจะสามารถช่วยไดใ้นบางส่วนเท่านั้น 
ผูใ้ชบ้ริการ 8: ไม่ทุกเร่ืองเสมอไปครับ เช่น1. ระบบ IVR ท่ีมีขอ้มูลไม่เพียงพอเเต่ความ

ตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้หลายๆคนตอ้งการไดรั้บค าตอบท่ีรวดเร็ว เเละนอกเหนือจากปัญหาท่ี IVR 
จะสามารถท าเเทนมมนุษยไ์ด ้2.ระบบ Auto chat robot ท่ีไม่เสถียร เเละไดรั้บค าตอบไม่ตรงค าถาม
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

ผูใ้ชบ้ริการ 9: ในระยะแรกไม่สามารถตอบโจทยไ์ดทุ้กเร่ือง เพราะผูบ้ริโภคยงัตอ้งการ
การให้บริการแบบเป็นคนบริการจริงๆ เพื่อการตอบค าถามท่ีตรงประเด็น มากกว่าการตอบกลบั
อตัโนมติัของระบบ 

ผูใ้ชบ้ริการ 10: ไม่ โดยนวตักรรมนั้นอาจไม่สามารถใหข้อ้มูลผูบ้ริโภคไดต้รงประเด็น 
ผู ้ใช้บริการ  11: ไม่สามารถตอบโจทย์ได้ทุกเร่ือง ย ังคงต้องมีมนุษย์เข้ามาช่วย

ด าเนินการในบางส่วนอยู ่แต่อย่างไรก็ตามนวตักรรมคือส่ิงใหม่ เป็นความคิดสร้างสรรค์ใหม่ ๆ ท่ี
ตอ้งมีการมีการพฒันาไปเร่ือย ๆ เพื่อใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ช้บริการ 12: นวตักรรมไม่สามารถตอบโจทย์ได้ทุกความต้องการ เช่น หากเรา
ตอ้งการส่งของ นวตักรรมยงัไม่สามารถส่งของมาให้เราได ้หรือเร่ืองความรู้สึก นวตักรรมยงัไม่
สามารถใหใ้นส่ิงน้ีได ้

ผูใ้ช้บริการ 13: ในฐานะลูกคา้ ช่วยไม่ได้ทุกเร่ือง จะมีบางเร่ืองท่ีซับซ้อนอ่อนไหว 
นวตักรรม (เทคโนโลย)ี จะไม่ตอบโจทย ์

 
 
 
 
 
 
 
 


