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บทัค้ัดย่อ

การวิจััยครั�งนี�มีวัติถุุประสงค์เพัื�อุ 1) ศึกษ์าอุงค์ประกอุบขอุงศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุค

ดจิัทิลั 2) สร้างร้ปแบบการพััฒนาศักยภัาพัผู้้บ้รหิารจัดัการศน้ย์บรกิารลก้ค้าสัมพัันธุใ์นยคุดจิัทิลั และ 3) จัดัทำค้มื่อุการพัฒันา

ศกัยภัาพัผู้้บ้รหิารจัดัการศน้ย์บรกิารลก้ค้าสมัพันัธ์ุในยคุดจิัทิลั ใชุ้การวจิัยัผู้สมผู้สานเชิุงคณุภัาพัและปริมาณ โดยการสัมภัาษ์ณ์

เชุิงลึก ประชุุมสนทนากลุ่ม และแบบสอุบถุาม ผู้้้ให้ข้อุม้ลในการวิจััย ได้แก่ ผู้้้บริหารศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์  ผู้้้บริหารด้าน

การพััฒนาศกัยภัาพั และผู้้บ้รหิารดา้นเทคโนโลยแีละนวัติกรรม วเิคราะห์ขอุ้มล้โดยการวเิคราะหเ์ชิุงเนื�อุหา และการวเิคราะห์

เชุิงสถุิติิ ได้แก่ ค่าความถุี� ค่าเฉลี�ย ค่าร้อุยละ ค่าเบี�ยงเบนมาติรฐาน และการวิเคราะห์อุงค์ประกอุบเชุิงสำรวจั ผู้ลการวิจััย 

พับว่า ร้ปแบบการพััฒนาศักยภัาพัผู้้บ้ริหารจัดัการศน้ย์บริการล้กค้าสัมพันัธ์ุในยุคดิจัทิลัประกอุบด้วยอุงค์ประกอุบหลัก 3 ดา้น 

ได้แก่ ด้านสมรรถุนะ มี 4 อุงค์ประกอุบย่อุย ดังนี� 1) รอุบร้้งานบริการ 2) รอุบร้้ข้อุม้ลและนวัติกรรม 3) ความเป็นผู้้้นำ และ 

4) เข้าใจัตินเอุงและผู้้้อุื�น ด้านการบริหารจััดการมี 5 อุงค์ประกอุบย่อุย ดังนี� 1) บริหารแผู้นงาน 2) บริหารผู้ลงาน 3) บริหาร

งานบุคคล 4) บริหารประสิทธุิภัาพังาน และ 5) ประสานงานเชุิงสร้างสรรค์ และด้านนวัติกรรมมี 2 อุงค์ประกอุบย่อุย ดังนี� 

1) แนวทางการบริการ และ 2) นวัติกรรมกระบวนการ ร้ปแบบได้รับความเห็นชุอุบด้วยมติิเอุกฉันท์จัากผู้้้ทรงคุณวุฒิในการ

ประชุุมสนทนากลุ่ม และค้่มือุได้รับการประเมินจัากผู้้้เชุี�ยวชุาญว่ามีความเหมาะสมในระดับดีมาก (x = 4.84)

ค้ำสัำค้ัญ: ร้ปแบบการพััฒนา ศักยภัาพัผู้้้บริหาร ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์
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Abstract
The purposes of this research were: 1) to study the potential components of contact center management  

in the digital age, 2) to develop a potential development model of contact center management in the 
digital age, and 3) to create a potential development manual of contact center management in the  
digital age. This study was integrated the method of qualitative and quantitative approaches using  
in-depth interview questions, focus group discussion, and questionnaires. The participants were contact 
center administrators, people development management team, technology and innovation management 
team. The data were analyzed by using content analysis and statistic for frequency, mean, percentage, 
standard deviation, and factor analysis. The results revealed that the developed model of potential of 
contact center management in the digital age comprised 3 essential dimensions. The first dimension 
was competency consisting of 4 sub-components: 1) Proficiency in Services, 2) Proficiency in Data and 
Innovation, 3) Professional Leadership, and 4) People and Self-empathy. The second dimension was 
Management consisting of 5 sub-components: 1) Planning Management, 2) Performance Management,  
3) People Management, 4) Productivity Management, and 5) Professional Coordination. The third dimension  
was Innovation composing of 2 sub-components: 1) Paradigm of Service and 2) Process Innovation.The 
model was approved by the experts with consensus agreement for its appropriateness.The manual of 
contact center management in the digital age was evaluated by the experts as being suitable at the 

highest level (x = 4.84).
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1. บทันำ

 อุุติสาหกรรมบริการในปัจัจุับันเป็นติัวขับเคลื�อุนใหม่

ขอุงระบบเศรษ์ฐกจิั ภัาคบรกิารมสีว่นชุว่ยเพัิ�มประสทิธุภิัาพั

ในการผู้ลิติ ความสามารถุในการแข่งขัน และการเติิบโติขอุง

ทั�งระบบเศรษ์ฐกิจั พัฒันาการขอุง Modern IT ทำให้สามารถุ

ส่งอุอุกบริการได้ และภัาคบริการที�สนับสนุนการทำธุุรกิจั 

(Business Services) ที�มีประสิทธุิภัาพัจัะชุ่วยสนับสนุนการ

ขยายติัวขอุงการผู้ลิติในห่วงโซ่่ม้ลค่าโลก (Global Value 

Chains; GVCs) ในกรณีขอุงประเทศไทยภัาคบริการมีความ

สำคัญติ่อุเศรษ์ฐกิจัไทยเพัิ�มมากขึ�น โดยมีม้ลค่าส้งถึุง 55% 

ขอุง GDP และมีการเติิบโติอุย่างติ่อุเนื�อุง นอุกจัากนี�ภัาค

บรกิารยังเป็นแหล่งการจ้ัางงานหลักขอุงไทย โดยมีงานในภัาค

บรกิารถึุง 40% ขอุงกำลังแรงงานไทย โดยธุรุกิจับริการในส่วน 

Modern Services เป็นอุุติสาหกรรมเป้าหมายในกลุ่ม New 

S-Curve ที�ภัาครัฐเน้นให้การสนับสนุนเพัื�อุเป็นอุตุิสาหกรรม

ขบัเคลื�อุนเศรษ์ฐกจิัติวัใหม ่นอุกเหนอืุจัากเปน็การเพัิ�มความ

สามารถุในการแข่งขันในโลกยุคดิจัิทัลโดยเปิดโอุกาสใน 

การทำธุรุกิจัในร้ปแบบใหม่ และในการสร้างนวัติกรรมแล้วยงั

เปน็การพัฒันาธุรุกิจับรกิารที�เปน็สว่นประกอุบในทุกกจิักรรม

ทางเศรษ์ฐกิจัขอุงไทย [1]

  ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ (Contact Center) ถุือุเป็น

อุีกหนึ�งกลไกสำคัญที�สนับสนุนธุุรกิจัในส่วนการให้บริการ

ทั�งก่อุนและหลังการขาย มุ่งเน้นการบริหารความสัมพัันธุ์

กับล้กค้า (Customer Relationship Management)  

เพัื�อุติอุบสนอุงความต้ิอุงการขอุงล้กค้า ส่งเสริมภัาพัลักษ์ณ์

ที�ดีให้กับอุงค์กร ทำให้ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์จัะต้ิอุง

พัยายามปรับร้ปแบบการให้บริการ การบริหารจััดการ 

และการพััฒนาบุคลากรให้ทันต่ิอุการเปลี�ยนแปลง เพัื�อุ

ก้าวส้่อุุติสาหกรรมบริการในยุคดิจัิทัล โดยมีร้ปแบบการให้

บริการที�หลากหลายชุ่อุงทางทั�งการให้บริการผู่้านโทรศัพัท์ 

อุีเมล แชุ็ติ หรือุโซ่เชุียลมีเดีย เชุ่น เฟซ่บุ�ก ไลน์ และชุ่อุงทาง 

อุื�นๆ ที�ล้กค้าติิดต่ิอุเข้ามาเรียกว่าเป็นบริการแบบ Omni-

Channel เป็นการรวบรวมชุ่อุงทางการติิดต่ิอุที�หลากหลาย

ชุอุ่งทางไวใ้นแพัลติฟอุรม์เดยีวกนั และเชืุ�อุมโยงขอุ้มล้กนั โดย

การนำนวัติกรรมการบริการในร้ปแบบใหม่ๆ มาใชุ้เพัื�อุเพัิ�ม

ประสิทธุิภัาพั ประสิทธุิผู้ล และคุณภัาพัในการให้บริการได้ด ี

ยิ�งขึ�น เชุ่น ระบบปัญญาประดิษ์ฐ์ (Artificial Intelligent)  

ร้ปแบบกระบวนการอุัติโนมัติิ ระบบพันักงานเสมือุน และ

ระบบการวิเคราะห์ข้อุม้ลและเสียง [2]

 นอุกจัากนี�ความติ้อุงการขอุงล้กค้าในยุคดิจัิทัลนั�น มี

การเปลี�ยนแปลงพัฤติิกรรมไปอุย่างมาก ความคาดหวังใน

การได้รับบริการอุย่างรวดเร็ว และหลากหลายชุ่อุงทางมี 

มากขึ�น ซ่ึ�งการบริการนั�นจัะต้ิอุงติรงติามประสบการณ์ขอุง

แติล่ะบคุคล และจัากสภัาพัการแขง่ขนัทางธุรุกจิัอุยา่งรนุแรง

ในปัจัจัุบัน ทำให้ล้กค้ามีโอุกาสและทางเลือุกมากขึ�น การ

สร้างประสบการณ์ที�ดีในการให้บริการจัะเป็นการสร้างพัลัง

เชุิงบวกที�จัะทำให้เกิดความภัักดีติ่อุอุงค์กร 

 ทั�งนี�การที�ศ้นยบ์รกิารล้กคา้สมัพันัธ์ุ ในยุคดจิัทิลัจัะเปน็ 

สว่นสนบัสนนุติอุ่ยอุดความสำเรจ็ัใหธุ้รุกจิัไดน้ั�น จัำเปน็ติอุ้งมี 

ผู้้้บริหารที�สามารถุการควบคุมการบริหารจััดการให้สามารถุ 

ดําเนินการได้ติามเป้าหมายที�วางไว้ และเพัื�อุให้ผู้้้บริหารม ี

ความพัร้อุม สามารถุนำวิสัยทัศน์ ภัารกิจัและกลยุทธุ์มา 

ผู้ลักดันให้เกิดผู้ลในทางปฏิิบัติิ ติลอุดจันสามารถุพััฒนา

บุคลากรให้มีความคิด และแนวทางในการสร้างสิ�งใหม่ วิธุี

การใหม่ ส่งเสริม และสนับสนุนให้เกิดการเปลี�ยนแปลง 

ในอุงค์กรได้นั�น ผู้้้บริหารจัะติ้อุงได้รับการพััฒนาศักยภัาพั

ในการบริหารคน บริหารงาน บริหารกระบวนการ ติลอุดจัน

มีแนวคิดด้านนวัติกรรมเพัื�อุบริหารให้อุงค์กรประสบความ

สําเร็จัได้ติามเป้าหมาย 

 การพััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้า

สัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัลจัำเป็นอุย่างยิ�งที�จัะต้ิอุงมีการพััฒนา

สมรรถุนะขอุงผู้้้บริหารให้มีความสัมพัันธ์ุกับติำแหน่ง หรือุ 

แนวทางในการบริหารจััดการ โดยมีสมรรถุนะเพัื�อุเพัิ�ม

ศักยภัาพัการบริหารทั�งด้านความร้้ (Knowledge) ทักษ์ะ 

(Skill) และคุณลักษ์ณะ (Attribute) ที�สอุดคล้อุงกับบริบท

ขอุงอุงคก์ร บคุคล และการบริหารจัดัการ ให้ไปติามเป้าหมาย

ขอุงอุงค์กรได้อุย่างมีประสิทธุิภัาพั และเกิดประสิทธุิผู้ล [3] 

ในการบริหารจััดการขอุงผู้้้บริหารศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุ

นั�นจัะติอุ้งมกีารดำเนนิการอุยา่งมีร้ปแบบที�ชุดัเจัน ทั�งในเรื�อุง

การวางแผู้นการดำเนินงาน (Planning) การวางโครงสร้าง
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อุงค์กร (Organizing) และกำหนดอุงค์ประกอุบขอุงหน่วยงาน  

การบรหิารจัดัการบคุลากร (Staffing) ที�สอุดคล้อุงกับเป้าหมาย 

ขอุงทั�งอุงคก์รและพันักงาน การอุำนวยการ (Directing) การ

ประสานงาน (Coordinating) การรายงานผู้ลการปฏิบิตัิงิาน 

(Reporting) และการบริหารจััดการงบประมาณ (Budgeting) 

ได้อุย่างเหมาะสม ซ่ึ�งก็จัะเป็นส่วนสำคัยที�จัะชุ่วยส่งเสริม

ความสำเร็จัให้กับอุงค์กร [4]

 นอุกจัากนี�การบรหิารจัดัการศน้ยบ์รกิารลก้คา้สมัพันัธุ์ 

ในยุคดิจัิทัลนั�น ผู้้้บริหารจัะต้ิอุงประยุกติ์ใชุ้เทคโนโลยี

สารสนเทศ (Information Technology) และนวัติกรรม 

(Innovation) ในการบรหิารจัดัการ โดยมอุงวา่นวัติกรรมนั�น 

เปน็เรื�อุงขอุงการเปลี�ยนแปลง ซ่ึ�งสามารถุเกดิขึ�นไดห้ลายมติิ ิ

ในดา้นติา่งๆ 4 ดา้น (4P’s of Innovation) ไดแ้ก ่1) นวตัิกรรม 

ผู้ลิติภััณฑ์์ (Product Innovation) เป็นนวัติกรรมที�เกี�ยวกับ 

การเปลี�ยนแปลงในผู้ลิติภััณฑ์์ หรือุบริการขอุงอุงค์กร 

ทำให้ล้กค้าได้รับประโยชุน์ที�มากขึ�น และแติกติ่างจัากเดิม 

2) นวัติกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็น

นวัติกรรมที�เกี�ยวกับการเปลี�ยนแปลงกระบวนการให้บริการ 

รวมทั�งการเปลี�ยนแปลงวธิุกีารบรหิารจัดัการในระบบที�ทำให้

ลดคา่ใชุ้จัา่ยไปพัร้อุมๆ กบัการสร้างความพึังพัอุใจัให้แกล่ก้ค้า 

เพัิ�มความรวดเร็วในการให้บริการ 3) นวัติกรรมติำแหน่งขอุง

ผู้ลิติภััณฑ์์ (Position Innovation) เป็นนวัติกรรมที�เกี�ยว

กับการเปลี�ยนแปลงร้ปแบบขอุงสินค้าหรือุบริการ เป็นการ

เปลี�ยนติำแหน่งขอุงผู้ลิติภััณฑ์์หรือุบริการ โดยการสร้างการ

รบัร้้และความเข้าใจัในผู้ลิติภัณัฑ์ต่์ิอุลก้ค้า และ 4) นวัติกรรม

กระบวนทัศน์ (Paradigm Innovation) เป็นนวัติกรรม 

เกี�ยวกบัการมุง่ใหเ้กดิการเปลี�ยนแปลงกรอุบความคิดในการ

ให้บริการ [5] 

 ดังนั�น ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุค

ดจิัทิลัจัำเป็นจัะต้ิอุงมีการพััฒนาศักยภัาพั และบริหารจัดัการ 

ด้วยการประยุกติ์ใชุ้เทคโนโลยีและนวัติกรรมได้อุย่างสมดุล 

เพืั�อุใหศ้น้ยบ์รกิารลก้คา้สมัพันัธุส์ามารถุใหบ้รกิารไดต้ิรงติาม 

ประสบการณ์ลก้ค้า ส่งผู้ลต่ิอุภัาพัลักษ์ณ์ที�ดขีอุงอุงค์กร และเป็น 

สว่นที�สนบัสนนุใหอุ้งคก์รประสบความสำเรจ็ั และพัรอุ้มเขา้ส้่

เวทกีารแข่งขนัในโลกดิจัทิลั (Digital Arena) ได้อุยา่งสมบร้ณ์

 จัากความสำคัญดังกล่าวทำให้ผู้้้วิจััยจัึงทำการวิจััย

เรื�อุง รป้แบบการพัฒันาศักยภัาพัผู้้้บริหารจัดัการศน้ย์บริการ

ล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล โดยมีวัติถุุประสงค์ในการวิจััยเพัื�อุ  

1) ศึกษ์าอุงค์ประกอุบขอุงศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์ 

บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล 2) สร้างร้ปแบบการพััฒนา

ศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุค

ดจิัทิลั และ 3) จัดัทำค้ม่อืุการพัฒันาศกัยภัาพัผู้้บ้รหิารจัดัการ

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล

2. วััสัดุ อุปกรูณ์์แลูะวัิธ์ีการูวัิจััย

 การวิจััยในครั�งนี�เป็นการวิจััยแบบผู้สมผู้สานระหว่าง

การวิจััยเชุิงคุณภัาพั และการวิจััยเชุิงปริมาณ มีขอุบเขติด้าน

เนื�อุหา ได้แก่ แนวคิดเกี�ยวกับสมรรถุนะ แนวคิดด้านการ

บริหารจััดการ แนวคิดการบริหารจััดการนวัติกรรม และงาน

วิจััยที�เกี�ยวข้อุง

2.1 ขั้ั�นตอนการูดำเนินการูวัิจััย

 ขั�นติอุนที� 1 ศึกษ์าเอุกสาร ติำรา ทฤษ์ฎีี และงานวิจััย

ที�เกี�ยวขอุ้งกบัการพัฒันาศกัยภัาพัผู้้บ้รหิารจัดัการศ้นยบ์รกิาร

ล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล เพัื�อุกำหนดกรอุบแนวคิดการวิจััย 

 ขั�นติอุนที� 2 ใชุ้เครื�อุงมือุเชุิงคุณภัาพั ได้แก่ การจััดทำ 

แบบสัมภัาษ์ณ์เชิุงลึก และทำการสัมภัาษ์ณ์ผู้้้ทรงคุณวุฒิ

จัำนวน 10 คน โดยแต่ิงติั�งผู้้้เชีุ�ยวชุาญ จัำนวน 5 คน ติรวจัสอุบ 

ความครอุบคลุมขอุงเนื�อุหาขอุงแบบสัมภัาษ์ณ์ก่อุนนำไป

สัมภัาษ์ณ์ 

 ขั�นติอุนที� 3 ใชุ้เครื�อุงมือุเชุิงปริมาณ ได้แก่ การสร้าง

แบบสอุบถุาม และนำแบบสอุบถุามไปติรวจัสอุบคุณภัาพั 

โดยแติ่งติั�งผู้้้เชุี�ยวชุาญ จัำนวน 5 คน เพัื�อุติรวจัสอุบความ

เที�ยงติรงขอุงเนื�อุหา (Content Validity) ค่าดัชุนีความ

สอุดคล้อุงระหว่างข้อุคำถุาม วัติถุุประสงค์หรือุประเด็นการ

วจิัยั (Item Objective Consistency; IOC) และความถุก้ต้ิอุง

ดา้นภัาษ์าที�ใชุใ้นแบบสอุบถุาม และขอุ้แนะนำขอุงผู้้เ้ชุี�ยวชุาญ

มาปรบัปรงุแกไ้ขจันไดแ้บบสอุบถุามฉบบัสมบร้ณ ์และนำไป 

หาค่าความเชุื�อุมั�น (Reliability) ขอุงแบบสอุบถุาม โดยนำ

ไปทดลอุงใชุ้กับผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุ 
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ที�ไม่ใชุ่กลุ่มติัวอุย่างจัริงรวมทั�งหมด 50 คน มาวิเคราะห์ค่า 

สหสัมพัันธุ์ระหว่างข้อุคำถุามกับคะแนนรวมขอุงข้อุคำถุาม 

ทั�งฉบับ โดยใชุ้ส้ติรสัมประสิทธิุ�สหสัมพัันธุ์แบบเพัียร์สัน 

(Pearson Product Moment Correlation) จัากนั�นพัจิัารณา

ขอุ้คำถุามที�มคีา่สหสมัพันัธุร์ะหวา่งขอุ้คำถุามกบัแบบสำรวจั

ทั�งฉบับ (r) มากกว่า 0.20 ไปใชุ้สำหรับเก็บข้อุม้ลจัริงใน 

ขั�นติอุนต่ิอุไป ผู้ลการวิเคราะห์พับว่า ทกุข้อุคำถุามเหมาะสม 

สำหรับนำมาใชุ้ในแบบสำรวจัฉบับจัริงจัำนวน 92 ข้อุ โดยมี

คา่สหสมัพันัธุร์ะหวา่งขอุ้คำถุามกบัคะแนนรวมขอุงขอุ้คำถุาม 

ทั�งฉบบั อุย้ร่ะหว่าง 0.35–0.89 และมีค่าสมัประสิทธุิ�สหสมัพันัธ์ุ 

แอุลฟาครอุนบาก เท่ากบั 0.98 แสดงให้เหน็วา่แบบสอุบถุาม 

มีความเที�ยงในการวัดและประเมินผู้ล

 ขั�นติอุนที� 4 เกบ็ขอุ้มล้โดยแจักแบบสอุบถุามใหกั้บกลุ่ม

ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุ ผู้้้บริหารด้านการ

พััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหาร และผู้้้บริหารด้านเทคโนโลยีและ

นวัติกรรมศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ จัำนวน 500 ฉบับ ได้รับ 

การติอุบกลับเป็นฉบับสมบ้รณ์ 410 ฉบับ 

 ขั�นติอุนที� 5 นำข้อุม้ลมาประมวลผู้ล ใชุ้โปรแกรม

สำเร็จัรป้ทางสถิุติ ิโดยใชุ้สถุติิเิชิุงพัรรณนา คอืุ คา่สถิุติพิัื�นฐาน 

ไดแ้ก ่คา่ความถุี� คา่รอุ้ยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาติรฐาน  

เพัื�อุหาน�ำหนักความสำคัญติามความคิดเห็นขอุงผู้้้ให้ข้อุม้ล 

และวิเคราะห์อุงค์ประกอุบขอุงศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการ

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัลด้วยการวิเคราะห์อุงค์

ประกอุบเชุิงสำรวจั (Exploratory Factor Analysis; EFA) 

 ขั�นติอุนที� 6 จััดทำร่างร้ปแบบการพััฒนาศักยภัาพั 

ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัล และ

รา่งค้มื่อุการพััฒนาศักยภัาพัผู้้บ้ริหารจัดัการศน้ย์บริการลก้ค้า

สัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล

 ขั�นติอุนที� 7 นำรา่งรป้แบบการพัฒันาศกัยภัาพัผู้้บ้รหิาร

จัดัการศน้ยบ์รกิารลก้คา้สมัพันัธ์ุในยคุดจิัทิลั และร่างค้ม่อืุการ

พััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุใน

ยุคดิจัิทัลเข้าพัิจัารณาประชุุมสนทนากลุ่ม (Focus Group) 

ที�เป็นเครื�อุงมือุเชุิงคุณภัาพั โดยผู้้้ทรงคุณวุฒิจัำนวน 13 คน 

เพัื�อุพัจิัารณา และใหฉ้นัทามติกิบัรป้แบบการพัฒันาศกัยภัาพั

ผู้้บ้รหิารจัดัการศน้ยบ์รกิารลก้คา้สมัพันัธุใ์นยคุดจิัทิลั และรา่ง

ค่้มือุการพััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้า

สัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล

 ขั�นติอุนที� 8 นำผู้ลที�ได้จัากการประชุุมสนทนากลุ่มมา 

ปรบัปรุงรป้แบบการพัฒันาศักยภัาพัผู้้้บริหารจัดัการศน้ย์บริการ 

ล้กค้าสัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัล และค่้มือุการพััฒนาศักยภัาพั 

ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล 

 ขั�นติอุนที� 9 แต่ิงติั�งผู้้เ้ชุี�ยวชุาญที�เป็นผู้้บ้รหิารศน้ย์บรกิาร 

ล้กคา้สัมพันัธุ ์จัำนวน 5 คน โดยใชุเ้ครื�อุงมอืุเชิุงปรมิาณ ไดแ้ก่ 

แบบประเมินความเหมาะสมขอุงค้่มือุ เพัื�อุติรวจัประเมิน 

ค้มื่อุ และพัจิัารณาลงมติเิหน็ชุอุบในการนำไปใชุใ้นการพัฒันา 

ศกัยภัาพัผู้้บ้รหิารจัดัการศน้ย์บรกิารลก้ค้าสมัพันัธ์ุในยคุดจิัทิลั 

 ขั�นติอุนที� 10 ทำการปรับปรุงค้่มือุติามข้อุเสนอุแนะ

ขอุงผู้้้เชุี�ยวชุาญ และจััดทำค้่มือุการพััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหาร

จััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัลฉบับสมบ้รณ์

2.2 ปรูะชากรูแลูะกลูุ่มตัวัอย่าง

 กลุ่มที� 1 กลุ่มผู้้้ให้ข้อุม้ลสำคัญในการวิจััยเชุิงคุณภัาพั 

ได้แก่ ผู้้้ทรงคุณวุฒิจัำนวน 10 คน และผู้้้ทรงคุณวุฒิในการ

ประชุุมสนทนากลุ่มจัำนวน 13 คน ได้แก่ ผู้้้บริหารด้านการ

พััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหาร ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้า

สัมพัันธุ์ และผู้้้บริหารด้านเทคโนโลยีและนวัติกรรมศ้นย์

บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ 

 กลุ่มที� 2 กลุ่มผู้้้ให้ข้อุม้ลสำคัญในการวิจััยเชิุงปริมาณ 

ได้แก่ กลุ่มผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ ผู้้้

บริหารด้านการพััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหาร และผู้้้บริหารด้าน

เทคโนโลยีและนวัติกรรมศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ ทั�งส่วน

งานขอุงศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุที�เป็นการบริหารจััดการ

ภัายในอุงค์กร และส่วนที�เป็นการบริหารจััดการโดยบริษ์ัท 

หรือุหน่วยงานภัายนอุกขอุงภัาคอุุติสาหกรรมต่ิางๆ ใน

ประเทศไทย โดยใชุ้ส้ติรการหาจัำนวนกลุ่มตัิวอุย่างขอุง 

คอ็ุกแดรน (Cochran) เนื�อุงจัากไม่ทราบสดัส่วนขอุงประชุากร 

ที�แน่นอุน โดยได้กลุ่มติัวอุย่างทั�งสิ�นจัำนวน 385 คน 

2.3 การูวัิเค้รูาะห์ขั้�อมูลูแลูะสัถิิติทัี�ใช�ในการูวัิจััย

 ประกอุบด้วยการวิเคราะห์ข้อุม้ลจัากการสัมภัาษ์ณ์ 
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เชุิงลึกใชุ้วิธุีการสกัดเนื�อุหาขอุงข้อุม้ลด้วยวิธุีการวิเคราะห์

เชุิงเนื�อุหา การวิเคราะห์ข้อุม้ลจัากแบบสอุบถุามใชุ้สถุิติิ 

ร้อุยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาติรฐาน การวิเคราะห์

ข้อุม้ลเพัื�อุหาอุงค์ประกอุบการศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการ

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจิัทัล ใชุ้สถุิติิการวิเคราะห ์

อุงค์ประกอุบเชุิงสำรวจั (EFA)

3. ผู้ลูการูทัดลูอง

3.1 ขั้�อมูลูเชิงคุ้ณ์ภาพัจัากการูสััมภาษณ์์เชิงลูึก 

 ผู้้ว้จิัยัได้สงัเคราะห์ขอุ้มล้จัากการสัมภัาษ์ณ์เชิุงลึกพับว่า 

ผู้้้ทรงคุณวุฒิส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นว่า มีการกำหนด

กลยุทธุ์ที�เกี�ยวข้อุงใน 3 เรื�อุง ได้แก่ 1) คน ซ่ึ�งหมายถุึง 

ทั�งพันักงานและลก้คา้ 2) กระบวนการ และ 3) เทคโนโลยีและ

นวัติกรรม โดยมีเป้าหมายที�ชุัดเจัน ยืดหยุ่น และปรับเปลี�ยน 

ได้ติามกลไกขอุงการเปลี�ยนแปลงอุย่างเหมาะสม มีการ

กำหนดการวดัผู้ลอุยา่งชุดัเจัน และติอุบโจัทยก์ลยทุธุท์ี�มุง่หวงั 

ได้อุย่างรวดเร็ว 

 คุณลักษ์ณะขอุงผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้า

สัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล ประกอุบด้วยความร้้ในเรื�อุงขอุงการให้

บริการ ระบบและเทคโนโลยีใหม่ๆ ความร้้เรื�อุงการพััฒนา

บคุลากร มทีกัษ์ะ ที�เกี�ยวกบัทั�งงานและคน และมคีณุลกัษ์ณะ

และพัฤติิกรรม (Attitude) ที�มีกรอุบความคิดด้านดิจัิทัล 

(Digital Mindset) จั้งใจัให้เกิดความคิดเชุิงสร้างสรรค์  

มุ่งมั�นและเรียนร้้สิ�งใหม่ๆ อุย่างต่ิอุเนื�อุง การบริหารจััดการ

ศน้ย์บรกิารลก้ค้าสมัพันัธ์ุในยคุดจิัทิลัจัะต้ิอุงมกีารวางแผู้นงาน 

ที�ชุัดเจัน มีการกำหนดโครงสร้างอุงค์กร การบริหารงาน 

บุคคลากร การบริหารจััดการด้านบัญชีุ การเงิน การลงทุน 

และการลดติ้นทุน มีกระบวนการทำงานที�ไม่ซ่ับซ่้อุน นำ

ข้อุม้ลขนาดใหญ่ (Big Data) มาทำการวิเคราะห์ (Data 

Analytics) เพัื�อุให้เกิดประโยชุน์ในทุกมิติิ 

 ผู้้้บริหารควรมีแนวคิดในการนำนวัติกรรมเข้ามา

ประยุกติ์ใชุ้กับการบริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ 

โดยเริ�มจัากการมีความร้้ ความเข้าใจั และปรับเปลี�ยนวิธุี

การทำงานให้แติกติ่างจัากเดิม และนำเทคโนโลยีมาใชุ้เพัิ�ม

ประสิทธุิภัาพัอุงค์กรได้อุย่างมีนัยสำคัญ 

3.2 ขั้�อมูลูเชิงปรูิมาณ์จัากแบบสัอบถิาม

 ผู้้้วิจััยได้นำส่งแบบสอุบถุามทั�งหมด 500 ฉบับ ได้รับ

การติอุบกลับเป็นฉบับสมบ้รณ์ 410 ฉบับ คิดเป็นร้อุยละ 82 

มีรายละเอุียด ดังนี�

 1) ข้อุม้ลส่วนบุคคลขอุงผู้้้ติอุบแบบสอุบถุามส่วนใหญ่ 

เป็นเพัศหญิง มีอุายุในชุ่วง 35–45 ปี วุฒิการศึกษ์าระดับ

ปริญญาติรี เป็นผู้้้บริหารระดับกลาง มีประสบการณ์ทำงาน 

5–10 ปี เป็นกลุ่มติัวอุย่างในธุุรกิจัธุนาคาร ธุุรกิจัการเงิน 

ธุุรกิจัประกันมากที�สุด 

 2) ผู้ลการวิเคราะห์ ค่าเฉลี�ย (x) และส่วนเบี�ยงเบน

มาติรฐาน (S.D.) ขอุงอุงค์ประกอุบด้านสมรรถุนะขอุง 

ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัลพับว่า 

คา่เฉลี�ยขอุงข้อุคำถุามทั�ง 30 ขอุ้ อุย้ร่ะหว่าง 3.96–4.59 และ

คา่เบี�ยงเบนมาติรฐานอุย้ร่ะหวา่ง 0.544–0.757 ขอุ้คำถุามที�

มคีา่เฉลี�ยมากที�สดุคอืุ มมีนษุ์ยสัมพันัธุท์ี�ดตีิอุ่ผู้้อุ้ื�น (x = 4.59, 

S.D. = 0.544) และมีจัริยธุรรมในการบริหารงาน (x = 4.59, 

S.D. = 0.609) ผู้ลการวิเคราะห์คา่เฉลี�ย (x) และส่วนเบี�ยงเบน 

มาติรฐาน (S.D.) ขอุงอุงค์ประกอุบด้านการบริหารจััดการ 

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัลพับว่า ค่าเฉลี�ยขอุง 

ขอุ้คำถุามทั�ง 42 ขอุ้ อุย้ร่ะหว่าง 4.08–4.53 และค่าเบี�ยงเบน 

มาติรฐานอุย้่ระหว่าง 0.606–0.773 ข้อุคำถุามที�มีค่าเฉลี�ย

มากที�สดุ คอืุ มกีารกำหนดเป้าหมายขอุงแผู้นงานอุยา่งชุดัเจัน  

(x = 4.53, S.D. = 0.606) ผู้ลการวิเคราะห์ค่าเฉลี�ย (x) 

และส่วนเบี�ยงเบนมาติรฐาน (S.D.) ขอุงอุงค์ประกอุบด้าน

นวัติกรรมขอุงศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัลพับว่า  

คา่เฉลี�ยขอุงข้อุคำถุามทั�ง 20 ขอุ้ อุย้ร่ะหว่าง 4.11–4.46 และ

ค่าเบี�ยงเบนมาติรฐานอุย้่ระหว่าง 0.625–0.740 ข้อุคำถุาม 

ที�มคีา่เฉลี�ยมากที�สดุคอืุ มคีวามเขา้ใจัแนวทางการดำเนนิงาน

ขอุงศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ (x = 4.46, S.D. = 0.667)

3.3 องค้์ปรูะกอบขั้องการูพััฒนาศัักยภาพัผูู้�บรูิหารูจััดการู

ศัูนย์บรูิการูลููกค้�าสััมพัันธ์์ในยุค้ดิจัิทััลู 

 ผู้ลการติรวจัสอุบความเหมาะสมขอุงเมทริกซ์่สหสัมพันัธ์ุ 

ระหว่างติัวแปรขอุงอุงค์ประกอุบทั�ง 3 ด้าน ติามติารางที� 1  

แสดงค่า KMO มมีากกว่าค่าที�เหมาะสม (.500) และการทดสอุบ  
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Bartlett’s test of Sphericity พับว่า ค่า Chi-square มี

ความสัมพัันธุ์กับนัยสำคัญทางสถุิติิที�ระดับ .001 (p = .000) 

สรุปว่าข้อุม้ลที�ได้มีความสัมพัันธ์ุกัน เหมาะสมสำหรับนำไป

วิเคราะห์อุงค์ประกอุบได้

ตารูางทัี� 1 ผู้ลการทดสอุบ KMO และ Bartlett’s Test 

วัิธ์ีทัดสัอบ

ผู้ลูการูทัดสัอบ

ด�าน
สัมรูรูถินะ

ด�านการู
บรูิหารู
จััดการู

ด�าน
นวััตกรูรูม

Kaiser-Meyer-Olkin 
Measure of Sampling 
Adequacy.

0.948 0.958 0.951

Bartlett's 
Test of 
Sphericity

Approx. 
Chi-Square

10016.66 18039.41 7945.32

df 435 861 190
Sig. 0 0 0

ตารูางทัี� 2 ผู้ลการสกัดอุงค์ประกอุบและการหมุนแกนขอุง

อุงค์ประกอุบ 11 อุงค์ประกอุบ
ผู้ลูการูสักัดองค้์ปรูะกอบภายหลูังหมุนแกน 

(Rotation Sums of Squared Loadings)
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1 7.169 35.843 35.843
2 6.919 16.474 16.474
3 6.884 16.391 32.865
4 6.812 16.218 49.083
5 6.533 32.666 68.509
6 5.670 13.500 62.583
7 5.566 18.553 18.553
8 4.963 16.542 35.096
9 4.835 16.118 51.213
10 4.586 15.286 66.500
11 3.448 8.209 70.792

 จัากติารางที� 2 แสดงผู้ลการสกัดอุงค์ประกอุบด้วย

วิธุีอุงค์ประกอุบหลัก (Principal Method) และหมุนแกน 

อุงค์ประกอุบแบบมุมฉาก (Orthogonal Rotation) ด้วยวิธุี  

แวริแมกซ์่ (Varimax) มีค่าไอุเกน (Eigenvalues) หลังทำ 

การหมุนแกนมากกว่า 1 ได้ ทั�งสิ�น 11 อุงค์ประกอุบ ซ่ึ�งมี 

รายละเอุียดอุงค์ประกอุบติามติารางที� 3

ตารูางทัี� 3 อุงค์ประกอุบการพัฒันาศักยภัาพัผู้้บ้รหิารจัดัการ

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล

องค้์ปรูะกอบหลูัก องค้์ปรูะกอบย่อย
สมรรถุะผู้้้บริหาร 1. รอุบร้้งานบริการ

2. รอุบร้้ข้อุม้ลและนวัติกรรม
3. ความเป็นผู้้้นำ
4. เข้าใจัตินเอุงและผู้้้อุื�น

การบริหารจััดการ 5. บริหารแผู้นงาน
6. บริหารผู้ลงาน
7. บริหารงานบุคคล
8. บริหารประสิทธุิภัาพังาน
9. ประสานงานเชุิงสร้างสรรค์

นวัติกรรมการบริการ 10. แนวทางการบริการ
11. นวัติกรรมกระบวนการ

 จัากติารางที� 3 ผู้ลการวเิคราะห์อุงค์ประกอุบสำคญัขอุงการ 

พัฒันาศักยภัาพัผู้้้บริหารจัดัการศ้นย์บริการล้กค้าสมัพันัธ์ุในยุค 

ดจิัทิลั ประกอุบด้วย 3 อุงคป์ระกอุบหลัก 11 อุงค์ประกอุบย่อุย 

3.4 รููปแบบแลูะคู้่มือการูพััฒนาศัักยภาพัผูู้�บรูิหารูจััดการู

ศัูนย์บรูิการูลููกค้�าสััมพัันธ์์ในยุค้ดิจัิทััลู

 ผู้ลการประชุมุสนทนากลุม่พับว่า ผู้้ท้รงคณุวฒุใิห้ฉนัทามติิ

เหน็ชุอุบอุงค์ประกอุบขอุงรป้แบบ และค้ม่อืุการพัฒันาศกัยภัาพั

ผู้้้บริหารจัดัการศ้นย์บริการล้กค้าสมัพันัธ์ุในยุคดจิัทิลั ดงัรป้ที� 1 

3.5 คู้่มือการูพััฒนาศัักยภาพัผูู้�บรูิหารูจััดการูศูันย์บรูิการู

ลููกค้�าสััมพัันธ์์ในยุค้ดิจัิทััลู

 ผู้ลการประเมินโดยผู้้เ้ชุี�ยวชุาญในด้านการบริหารจัดัการ 

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์จัำนวน 5 คน มีมติิเห็นชุอุบว่าค้่มือุ

การพัฒันาศักยภัาพัผู้้้บริหารจัดัการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพันัธ์ุ 

ในยุคดิจัิทัลมีความเป็นเป็นไปได้ในการนำไปประยุกต์ิใชุ้

พััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุใน

ระดับดีมาก (x = 4.84) 
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4. อภิปรูายผู้ลูแลูะสัรูุป

4.1 การูวิัเค้รูาะห์องค์้ปรูะกอบการูพัฒันาศักัยภาพัผูู้�บริูหารู

จััดการูศัูนย์บรูิการูลููกค้�าสััมพัันธ์์ในยุค้ดิจัิทััลู 

 จัากการวิจัยัผู้ลการวิเคราะห์อุงค์ประกอุบสามารถุแบ่ง

อุอุกเป็น 3 ส่วนหลักๆ ได้ดังนี�

 สว่นที� 1 ดา้นสมรรถุนะขอุงผู้้บ้รหิารจัดัการศน้ย์บริการ

ล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล

 ผู้ลการวิจััยพับว่า ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้า

สัมพัันธ์ุมีสมรรถุนะที�สอุดคล้อุงกับวิสัยทัศน์ หรือุเป้าหมาย

ขอุงอุงค์กรในเรื�อุงขอุงการให้บริการที�ประกอุบไปด้วยเรื�อุง

ความร้้ ทักษ์ะ และคุณลักษ์ณะ ซ่ึ�งสอุดคล้อุงกับอุาภัรณ์ [6]  

ที�ได้ศึกษ์าว่า สมรรถุนะเป็นลักษ์ณะพัฤติิกรรมที�แสดงอุอุก

ขอุงคนซึ่�งสะท้อุนให้เห็นถึุงความร้้ความสามารถุ ทักษ์ะ 

ทัศนคติิติลอุดจันคุณลักษ์ณะเฉพัาะขอุงแต่ิละบุคคลใน

พัฤติิกรรมที�แติกติ่างกันเป็นสิ�งที�เชุื�อุมโยงจัากวิสัยทัศน์ 

ภัารกิจั เป้าหมาย และกลยุทธุ์ทางธุุรกิจั 

 ส่วนที� 2 ด้านการบริหารจััดการขอุงผู้้้บริหารจััดการ

ศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล 

 จัากผู้ลการวิจัยัการบริหารศน้ย์บรกิารลก้ค้าสมัพันัธ์ุให้

ประสบความสำเรจ็ัมอีุงคป์ระกอุบที�สำคญั ได้แก ่การบรหิาร 

แผู้นงาน การบรหิารผู้ลงาน การบรหิารงานบคุลากร การบรหิาร 

ประสิทธุิภัาพังาน และการประสานงานเชิุงสร้างสรรค์ 

สอุดคล้อุงกับบุญเลิศ และคณะ [7] พับว่า ร้ปแบบการนำ

กลยุทธุ์ไปส้่การปฏิิบัติิประกอุบด้วย หลักการ วัติถุุประสงค์ 

กระบวนการดำเนินงาน และปัจัจััยเอุื�อุและสนับสนุน และ

สอุดคล้อุงกับจัำลักษ์ณ์ [8] ที�กล่าวว่าการบริหารจััดการ 

Call Center ประกอุบไปดว้ย 1) การจัดัโครงสรา้งหนว่ยงาน 

Call Center และควบคุมด้แลการปฏิิบัติิงานให้เป็นไปติาม 

มาติรฐานอุย่างใกล้ชุดิ 2) การกำหนดกระบวนการ และขั�นติอุน 

ปฏิิบัติิงานโดยจััดทำเป็นผู้ังกระบวนงาน 3) การควบคุมและ

ประกันคุณภัาพัการบริการ โดยมีการกำหนดมาติรฐาน และ

ติวัชุี�วดัในเชิุงปรมิาณและคุณภัาพั 4) กระบวนการเรียนร้ ้เชุ่น 

ระบบการฝึึกอุบรมระบบฐานข้อุม้ลความร้้ 5) การควบคุม

กระบวนการ การทำงานให้สามารถุดำเนินการได้อุย่างมี

ประสิทธุภิัาพั และ 6) การวดัและวเิคราะหผ์ู้ลการปฏิบิตัิงิาน

ที�สอุดรับกับนโยบายขอุง Call Center และอุงค์กร 

  ส่วนที� 3 ด้านนวัติกรรมขอุงศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ 

ในยุคดิจัิทัล

 ผู้ลการวิจััยพับว่า ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้า

สัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัลนั�นจัะต้ิอุงมีความร้้ ความเข้าใจั และ

ประยุกติ์ใชุ้นวัติกรรมได้อุย่างสมดุล ซ่ึ�งนวัติกรรมบริการ

เป็นกระบวนการทางธุุรกิจัที�จัะใชุ้ความร้้ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื�อุสารมาประยุกต์ิในการสร้างสรรค์

นวัติกรรมอุงค์กรนำไปส้่การอุอุกแบบกระบวนการใหม่ๆ  

ที�มีคุณภัาพั มีคุณค่า และเพัิ�มประสบการณ์ที�ดีให้กับล้กค้า 

สอุดคล้อุงกับวลัยลักษ์ณ์ และคณะ [9] กล่าวว่านวัติกรรม 

การบริการหมายถุึง ความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการ

พััฒนาสินค้า บริการใหม่ หรือุกิจักรรมใหม่ๆ เพัื�อุติอุบสนอุง

ความต้ิอุงการอัุนหลากหลายขอุงล้กค้า โดยการบ้รณาการ

ศักยภัาพัการบริหารจััดการขอุงอุงค์กร รวมถุึงการสร้าง

ปฏิิสัมพัันธุ์กับล้กค้า เพัื�อุก่อุให้เกิดการสร้างคุณค่าขอุง

การบริการ และสอุดคล้อุงกับ Gallouj [10] ทำการศึกษ์า 

เพัื�อุระบุประเภัทขอุงนวัติกรรมในการบริการมี 3 ประเภัท 

ได้แก่ 1) นวัติกรรมเฉพัาะ เป็นกระบวนการนวัติกรรมที�จัะ

เกิดขึ�นจัากการสร้างปฏิิสัมพัันธ์ุร่วมกันระหว่างผู้้้ให้บริการ

และผู้้รั้บบรกิาร 2) นวตัิกรรมที�มุง่หวงั และ 3) การเคลื�อุนยา้ย

รููปทัี� 1 ร้ปแบบการพััฒนาศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์

บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล
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ความร้ท้ี�จัะนำไปส้ค่วามสามารถุทางนวตัิกรรมที�เพัิ�มขึ�น และ

สอุดคล้อุงกับงานวิจััยขอุง ICMI-International Customer 

Management Institute [11] ได้สรุปผู้ลการวิจััยว่าอุงค์กร

ติอุ้งมอุงหาสิ�งใหมใ่นการใหบ้รกิารเพัื�อุใหม้ั�นใจัวา่จัะสามารถุ

สง่มอุบการบรกิารที�โดดเดน่ และสรา้งความแติกติา่งในสภัาพั

การแข่งขันที�ส้งขึ�น

4.2 รููปแบบการูพัฒันาศักัยภาพัผูู้�บรูหิารูจัดัการูศันูยบ์รูกิารู

ลููกค้�าสััมพัันธ์์ในยุค้ดิจัิทััลู 

 จัากการวจิัยัพับวา่ รป้แบบการพัฒันาศกัยภัาพัผู้้บ้รหิาร 

จััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัลสามารถุแบ่ง

อุอุกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที� 1 สมรรถุนะขอุงผู้้้บริหาร

จััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล ส่วนที� 2 ด้าน

การบริหารจัดัการศน้ย์บรกิารลก้ค้าสมัพันัธุใ์นยคุดจิัทิลั และ

ส่วนที� 3 ด้านนวัติกรรมบริการขอุงศ้นย์บริการ โดยมีทั�งสิ�น 

11 อุงค์ประกอุบ การวิจััยพับว่า ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการ

ล้กค้าสัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัลนั�น ติ้อุงมีความรอุบร้้งานบริการ 

ทั�งดา้นทศิทางการให้บรกิาร กลยุทธุ ์กระบวนการ สนิคา้ การ

บัญชุี ค้่แข่ง รวมถุึงผู้้้ใชุ้บริการเป็นอุย่างดี มีความรอุบร้้เรื�อุง

ขอุ้มล้และนวัติกรรม เขา้ใจัถึุงการนำเทคโนโลยีและนวัติกรรม

มาประยุกต์ิใชุ้ได้อุย่างสมดุล ผู้้้บริหารจัะต้ิอุงมีการพััฒนา

ทักษ์ะความเป็นผู้้้นำ มีทักษ์ะการโค้ชุ พััฒนาตัิวเอุงอุย่าง 

ติอุ่เนื�อุง แสดงอุอุกอุยา่งสรา้งสรรคต์ิอุ่ทมีงาน สนบัสนนุและ

เข้าใจัความร้้สึกขอุงผู้้้อุื�น ติระหนักร้้ติ่อุการเปลี�ยนแปลงมี

ทศันคติทิี�ดตีิอุ่นวตัิกรรม ซ่ึ�งเปน็อุงคป์ระกอุบที�สำคญัติอุ่การ

เข้าใจัตินเอุงและผู้้้อุื�น 

 การบริหารศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัลให้

ประสบความสำเร็จันั�น ผู้้้บริหารต้ิอุงมีการบริหารจััดการใน

ทุกมิติิ คือุ 1) การบริหารแผู้นงาน โดยกำหนดโครงสร้าง 

และวตัิถุปุระสงคข์อุงแผู้นงานอุยา่งชุดัเจัน ไม่ซ่บัซ้่อุน สื�อุสาร

และถุ่ายทอุดไปเป็นแผู้นการปฏิิบัติิ การควบคุม ติิดติาม 

ประเมินผู้ลอุย่างติ่อุเนื�อุง 2) การบริหารผู้ลงานให้เป็นไป

ติามที�ติ้อุงการ ผู้ลงานที�ได้จัะติ้อุงสะท้อุนผู้ลการดำเนินงาน

ทั�งในด้านการปฏิิบัติิงาน การเงิน งบประมาณ ผู้ลิติภััณฑ์์ 

บริการ ความคิดสร้างสรรค์ มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ

มาวิเคราะห์ และรายงานผู้ลอุย่างเป็นระบบ 3) การบริหาร

งานบุคคล ติั�งแติ่การวางอุัติรากำลังสรรหา กำหนดบทบาท

หนา้ที�ความรบัผิู้ดชุอุบ พัฒันาบคุคล พัฒันาคนเกง่ และรกัษ์า

คนที�มศีกัยภัาพั สรา้งวัฒนธุรรมที�สอุดคล้อุงกบับริบทอุงคก์ร 

รวมถุึงสนับสนุนทรัพัยากรที�เอุื�อุต่ิอุการปฏิิบัติิงานได้อุย่างดี  

4) การบริหารประสิทธุิภัาพังาน โดยการส่งเสริมให้เกิด 

ความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆ และนวัติกรรม มีแนวทางในการ

แกไ้ขปัญหาต่ิางๆ อุยา่งเป็นระบบ เพัื�อุลดค่าใชุ้จัา่ย เกิดความ

คุ้มค่าในการลงทุนขอุงอุงค์กร และ 5) การประสานงานเชุิง

สร้างสรรค์กับทุกหน่วยงานทั�งภัายใน และภัายนอุกอุงค์กร 

ผู้า่นชุ่อุงทางการสื�อุสารที�หลากหลาย เพัื�อุให้เกิดแนวทางการ

แก้ไขปัญหาร่วมกันอุย่างเข้าใจั และเกิดความสำเร็จัร่วมกัน 

 การประยุกติ์ใชุ้นวัติกรรมจัะต้ิอุงมีแนวทางในการให้

บริการที�ชุัดเจัน รับร้้ และเข้าใจัติำแหน่งทางการติลาดขอุง

ศน้ย์บรกิารลก้ค้าสัมพันัธ์ุและอุงค์กร เข้าใจัถึุงความแติกต่ิาง 

ขอุงการให้บริการในแติ่ประเภัทธุุรกิจั เข้าใจัประสบการ

ล้กค้า และสื�อุสารแนวทางการดำเนินงานขอุงศ้นย์บริการ

ลก้คา้สัมพันัธุใ์นยคุดิจัทิลัใหผู้้้ท้ี�เกี�ยวขอุ้งได้เข้าใจั ปรับกรอุบ 

แนวคิดที�มีอุย้่เดิมโดยมุ่งเน้นล้กค้าเป็นศ้นย์กลาง ปรับใชุ้

นวัติกรรมกระบวนการเพัื�อุปรับปรุงและสร้างความแติกติ่าง

ในการให้บริการ อุันจัะเป็นหนทางในการสร้าง และรักษ์าไว้

ซ่ึ�งความสามารถุในการแข่งขันขอุงอุงค์กร

4.3 คู้ม่อืรูปูแบบศักัยภาพัผูู้�บรูหิารูจัดัการูศันูยบ์รูกิารูลูกูค้�า

สััมพัันธ์์ในยุค้ดิจัิทััลู 

 เป็นแนวทางสำหรับการประยุกติ์ใชุ้ในการพััฒนา

ศักยภัาพัผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุค

ดจิัทิลั เพัื�อุเพัิ�มศักยภัาพัในการทำงานให้ส้งขึ�น ประกอุบไปด้วย  

4 สว่น คอืุ สว่นที� 1 บทนำ ประกอุบดว้ย หลกัการและเหติผุู้ล 

วัติถุุประสงค์ รายละเอีุยดขอุงร้ปแบบการพััฒนาศักยภัาพั

ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุในยุคดิจัิทัล และ

ประโยชุนท์ี�จัะไดร้บั สว่นที� 2 สมรรถุนะผู้้้บรหิาร ประกอุบดว้ย  

รอุบร้้งานบริการ รอุบร้้ข้อุม้ลและนวัติกรรม ความเป็นผู้้้นำ 

เข้าใจัตินเอุงและผู้้้อุื�น โดยจัะมรีายละเอุยีดเกี�ยวกบัความหมาย  

การเรียนร้้และพััฒนา และการประเมินผู้ล ส่วนที� 3 การ
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บริหารจััดการ ประกอุบด้วย บริหารแผู้นงาน บริหารผู้ลงาน 

บริหารงานบุคคล บริหารประสิทธุิภัาพังาน ประสานงานเชุิง

สรา้งสรรค์ โดยจัะมีรายละเอีุยดเกี�ยวกับความหมาย การเรียนร้้ 

และพััฒนา และการประเมินผู้ล สว่นที� 4 นวัติกรรมการบริการ  

ประกอุบด้วย แนวทางการบริการ นวัติกรรมกระบวนการ 

โดยจัะมีรายละเอุียดเกี�ยวกับ ความหมายการเรียนร้้และ

พััฒนา และการประเมินผู้ล

 ข้อุเสนอุแนะที�ได้จัากการวิจััยในครั�งนี�

 1) ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ ควร

นำร้ปแบบ และค้่มือุที�ได้จัากงานวิจััยไปประยุกติ์ใชุ้ โดยมี 

กลยุทธุ์และวิธุีในการส่งเสริมการเรียนร้้ ฝึึกฝึน และพััฒนา

คุณลักษ์ณะขอุงบุคคล เพัื�อุให้เกิดการปฏิิบัติิได้อุย่างเป็น 

ร้ปธุรรมอุย่างติ่อุเนื�อุง และเปน็รป้แบบการเรยีนร้ต้ิลอุดชุีวิติ

 2) ผู้้บ้ริหารจัดัการศน้ย์บริการลก้ค้าสัมพันัธ์ุ ควรบริหาร

จััดการข้อุม้ล มีความร้้ ความเข้าใจั สามารถุนำข้อุม้ลไปใชุ้  

และวิเคราะห์ได้อุย่างถุก้ต้ิอุงเหมาะสม เพัื�อุก่อุให้เกดิประโยชุน์ 

ส้งสุดติ่อุศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธุ์ 

 3) ผู้้้บริหารจััดการศ้นย์บริการล้กค้าสัมพัันธ์ุควร

ประยุกติ์ใชุ้เทคโนโลยีและนวัติกรรมสำหรับศ้นย์บริการ

ล้กค้าสัมพัันธุ์ในยุคดิจัิทัล รวมทั�งควรมีกรอุบการพัิจัารณา 

เรื�อุงความสมดุลในการใชุ้นวัติกรรมกับการให้บริการ และ

แนวทางในการวิเคราะห์การคุ้มค่าขอุงการลงทุน
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