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 การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการใหบริการภายนอกดาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบงเปนลูกคาประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) จํานวน 3 ราย ประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
(Facility Rental) จํานวน 1 ราย และ ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรม
เจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) จํานวน 1 ราย โดยผูวิจัยไดจัดเก็บและรวบรวมขอมูลจาก ผล
ประกอบการประจําปของบริษัทผูใหบริการภายนอกดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธแหงหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ในชวงป  2551-2552 

 ผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวย  พบวา  ศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ
ภายนอกดําเนินงานทั้งหมด (Totally Outsource) มีตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดใน
การดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 5,540,809.83 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่
รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 461,734.15 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการ
ดําเนินงานใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 100 สวนศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางาน (Facility Rental) มีตนทุนตอหนวย
จากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 4,694,326.58 บาทตอ
ป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 391,193.88 บาท โดยสามารถผลัก
ภาระคาใชจายในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 85 
สําหรับศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทสุดทาย คือ ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรร
และฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) มีตนทุนตอหนวยจากคาเฉล่ียของตนทุนทั้งหมดใน
การดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 846,483.25 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่
รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 70,540.27 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 15 
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 The objective of this study wishes to analyze unit cost of outsource call center service in 
Bangkok, by Totally Outsource service amount 3 company ,Facility Rental service amount 1 company 
and Outsource Agent service amount 1 company. The analysis store and collect data from company 
report of outsource call center service in Bangkok from 2008 – 2009 
 From the studying in unit cost of outsource call center, found Totally outsource service 
have unit cost per seat amount 5,540,809.93 baht /year and 461,734.15 baht/month. This service can 
be push expanses responsibility to outsourcing company 100 percentage. Facility Rental service have 
unit cost per seat amount 4,694,326.58 baht/year and 391,193.88 baht/month. This service can be 
push expanses responsibility to outsourcing company 85 percentage. The last type, Outsource Agent 
service have unit cost per seat 846,483.25 baht/year and 70,540.27 baht/month. This service can be 
push expanses responsibility to outsourcing company 15 percentage. 
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ประกาศคณุูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยดีเนื่องจากไดรับความอนุเคราะหและความชวยเหลืออยางยิ่ง
จากทานอาจารย ดร.อดุลย  ศุภนัท  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิรวัฒน  เจริญ
สภาพรกุล  และอาจารย ดร.พลพัธน   โคตรจรัส กรรมการสอบสารนิพนธ  ที่ทานทั้งสามไดสละเวลา
ในคําปรึกษาแนะนําที่ดีนับตั้งแตเร่ิมดําเนินการจนสําเร็จ  ชวยเหลือและตรวจทานแกไขปรับปรุงให
สารนิพนธมีความสมบูรณ  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานดวยความเคารพอยางสูงไว ณ 
ที่นี้ดวย  

 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยในสํานักวิชาเศรษฐศาสตรและนโยบายสาธารณะ  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทุกทานที่ชวยใหความรูแกผูวิจัยในทุกรายวิชาตลอดหลักสูตร
เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  ตลอดจนเจาหนาที่ สํานักงานทุกทาน   ที่ชวยเหลือ  แจงขาว   และ
ประสานงานเพื่อใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดี 

 ทายสุดผูวิจัยขอขอบพระคุณ  คุณพอ  คุณแม  นองสาวและครอบครัว  ตลอดจนเพื่อนและ
ผูบังคับบัญชาที่รวมงาน  ที่ทุกทานใหการสนับสนุน  คอยเตือนและเปนกําลังใจที่ดีเยี่ยม  ในการจัดทํา
สารนิพนธฉบับนี้  ผูวิจัยหวังวา  ผลการวิจัยคร้ังนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูที่เกี่ยวของและผูสนใจ
เกี่ยวกับธุรกิจการใหบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธในประเทศไทยตอไป 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันธุรกิจหลายประเภทไดมีนโยบายปรับลดคาใชจายที่ไมจําเปนลง หรือปรับเปลี่ยน
กระบวนการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและคุมคามากยิ่งขึ้น  จึงไดเกิดการบริหารงานที่เรียกวา          
“การดําเนินจากผูใหบริการภายนอก (Business Process Outsource) หรือ BPO”  ขึ้นซึ่งการดําเนินงาน
ดังกลาว คือ การมอบระบบงาน หรือบริการภายในองคกรออกไปใหบุคคลอื่นเขามาบริหารแทน 
(วันเพ็ญ หรูจิตตวิวัฒน. 2552. ออนไลน) โดยวิธีการหนึ่งที่เปนที่นิยมคือการหันไปใชบริการบางสวน
จากผูใหบริการภายนอก (Outsourcing) ที่มีความเชี่ยวชาญและมีตนทุนในการดําเนินการที่ต่ํากวา 
โดยเฉพาะศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Call Center) ซ่ึงปจจุบันถือวาเปนป ัจจัยที่สําคัญอยางมากของ
ธุรกิจในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) โดยเฉพาะในยุคที่
มุงเนนกลยุทธใหลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric Strategy) เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหตรงตามความตองการมากที่สุด สงผลใหธุรกิจเกือบทุกประเภทจําเปนตองมีศูนยบริการ
ลูกคาสัมพันธที่จะตอบขอซักถามและรับฟงปญหาเพื่อนําสงตอไปใหฝายที่เกี่ยวของ ประกอบกับวิกฤต
เศรษฐกิจก็ยิ่งผลักดันใหหลายธุรกิจหันมาใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธจากผูใหบริการภายนอก
มากขึ้น 
 โดยแนวโนมการเติบโตของการจางผูใหบริการภายนอกในสวนของศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ มีแนวโนมขยายตัวอยางมาก  ยกตัวอยางเชน ในป พ.ศ. 2551-2552 มูลคาธุรกิจศูนยบริการ
ลูกคาสัมพันธของประเทศอินเดียมีมูลคาสูงถึงประมาณ 11,000 ลานดอลลารสหรัฐฯ หรือ คิดเปน
ประมาณ 385,000 ลานบาท ขณะที่ธุรกิจศูนยบริการลูกคาสัมพันธในประเทศฟลิปปนสก็มีมูลคาสูง
เชนเดียวกัน โดยมีมูลคาประมาณ 7,000 ลานดอลลารสหรัฐฯ หรือคิดเปนประมาณ 245,000 ลานบาท 
สําหรับประเทศไทยธุรกิจศูนยบริการลูกคาสัมพันธมีแนวโนมที่เติบโตมากขึ้นเชนเดียวกัน โดยท่ีผาน
มาธุรกิจศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ในป พ.ศ. 2553 ประเทศไทยมีมูลคาตลาด 3,000-3,500 ลานบาท 
(ศูนยวิจัยกสิกรไทย.2552.ออนไลน) ขณะเดียวกันธุรกิจประเภทอื่นๆ ไดมีนโยบายปรับลดคาใชจายลง 
จึงหันมาใชบริการจากผูใหบริการภายนอกมากขึ้น รวมทั้งมีการจําหนายสินคาและบริการผานทาง
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธมีมากขึ้นเชนดัน ดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1 แสดงขอมูลธุรกิจ 5 อันดับแรกที่ใชบริการผูใหบริการภายนอก ระหวางป  
     พ.ศ. 2549 – ป พ.ศ. 2551 
 

  ช่ือบริษัท                                      ประเภทธุรกิจ                          ป 2549                     ป 2550              
ป 2551 
การบินไทย                                     สายการบิน                       28,999,000.00         29,262,000.00        
29,423,000.00 
ธนชาติ                                            ธนาคาร                            17,939,000.00         28,425,800.00          
33,690,000.00 
นกแอรไลน                                     สายการบิน                      15,224,100 .00         21,488,300.00         
22,399,000.00 
เอชพี ไทยแลนด                             เทคโนโลยี                         6,120,000.00            10,103,000.00        
14,483,000.00 
แมคโดนัล                                       อาหาร                               5,224,400.00            8,616,200.00          
11,027,000.00 

 
 ที่มา: บริษัทวันทูวัน จํากัด บริษัททรูทัช จํากัด และ บริษัทโมแคป จํากัด   

 
 ในปจจุบัน ธุรกิจการใหบริการลูกคาสัมพันธไดจําแนกการใหบริการแกธุรกิจผูใชบริการ 

แบงเปน 3 ประเภท ไดแก  

  1.  ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

(Totally Outsource) 

  2.  ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของ

ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) 

  3.  ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 

(Outsource Agent) 

   ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

(Totally Outsource) ซ่ึงเปนประเภทการใหบริการที่ธุรกิจบริการนิยมใชบริการมากที่สุด เนื่องจากเพื่อ

ความสะดวกตอการบริหารและจัดการ ในหนวยงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธที่ธุรกิจผูใชบริการไม
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มีความถนัดในการดําเนินงาน ยกตัวอยางเชน แมคโดนัล นกแอรไลน เปนตนประเภทที่สอง คือ 

ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ (Facility Rental) ซ่ึงธุรกิจผูใชบริการมีความถนัดในเรื่องการฝกอบรมเจาหนาที่ผูรับสาย และ 

รายละเอียดของผลิตภัณฑคอนขางสับซอน ยกตัวอยางเชน ธุรกิจการขายประกันภัยตางๆ เปนตน 

ประเภทสุดทาย คือ ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 

(Outsource Agent) ซ่ึงธุรกิจผูใหบริการมีพื้นที่และระบบ เครื่องมือ สําหรับดําเนินงานศูนยบริการลูกคา

สัมพันธอยูแลว ยกตัวอยางเชน สายการบินไทย เปนตน สําหรับในประเทศไทยมีหนวยธุรกิจที่

ใหบริการประเภทนี้อยู 3 รายไดแก บริษัทวันทูวัน บริษัททรูทัช และ บริษัทโมแคป 

 โดยปจจัยในการเลือกประเภทของการใหบริการศุนยบริการลูกคาสัมพันธ ในแตละประเภท

นั้นมีขอแตกตางกันแตละประเภทดังนี้ ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการ

ลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) ผูเลือกใชบริการภายนอกเสียคาใชจายมากกวาประเภทอื่นๆ แตลด

ภาระในการบริหารงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยใหผูใชบริการภายนอกดําเนินการแทนซึ่งมี

ประสิทธิภาพมากกวา ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางาน

ของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) ธุรกิจผูใหบริการไมมีสถานที่ในการใหบริการ จึง

ตองการใหผูใชบริการภายนอกจัดหาและเตรียมพื้นที่และระบบ สําหรับการใหบริการศุฃูนยบริการ

ลูกคาสัมพันธ ประเภทสุดทาย คือ ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบ

การทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) โดยธุรกิจผูใหบริการมีพื้นที่และระบบการ

ดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธของตนเองอยูแลว จึงตัดสินใจใหผูใหบริการภายนอกจัดสรรและ

ฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย ซ่ึงเปนประเภทที่เสียคาใชจายนอยที่สุด 

 ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงสนใจในการวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการใหบริการดานลูกคาสัมพันธ 
ทั้ง 3 ประเภท เพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจของธุรกิจที่ตองการใชบริการศูนยลูกคาสัมพันธ 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดกําหนดความมุงหมาย เพื่อวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการใหบริการ
ภายนอกดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 เพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจของธุรกิจที่ตองการใชบริการศูนยลูกคาสัมพันธ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  การศึกษาครั้งนี้จะศึกษาเฉพาะการใหบริการภายนอกดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธซ่ึง

ไมไดรวมถึงการใหบริการภายนอกดานอื่นๆ เชน งานดานบัญชี หรือ งานดานการจัดสรรทรัพยากร

บุคคล เปนตน 

 2.  ศึกษาและวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการใหบริการภายนอกดานศูนยบริการลูกคา

สัมพันธระหวางป พ.ศ. 2551 – ป พ.ศ. 2552 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 การดําเนินงานโดยผูใหบริการภายนอก (Business Process Outsourcing :BPO) หมายถึง 

ธุรกิจที่รับจางบริหารระบบธุรกิจแทนเจาของกิจการ ซ่ึงตัวแทนเหลานี้มีความเชี่ยวชาญดานการ

บริหารงานในดานตางๆ เชน งานดานระบบบัญชี ดานทรัพยากรบุคคล ดานเทคโนโลยีตางๆ และดาน

การใหบริการขอมูลทางโทรศัพท เปนตน 

 ผูใหบริการภายนอก (Outsource) หมายถึง ผูใหบริการจากภายนอกที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะ 

และมีประสิทธิภาพมาดําเนินภารกิจหลักของผูวาจาง  

 ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Call Center) หมายถึง ศูนยใหบริการทางโทรศัพทเพียงหนึ่งเดียว

ในองคกร (ภายในหนึ่งศูนยอาจแบงเปนหลายกลุมก็ได) โดยมีพนักงานที่ผานการอบรมในดานการ

ใหบริการมาอยางดี และสามารถนําพาผูติดตอเขาถึงขอมูลท่ีตองการทราบ หรือการทํารายการทางธุรกิจ

ตางๆ ไดอยางสะดวกรวดเร็ว โดยมีเทคโนโลยีดานเทเลคอมมิวนิเคชัน และไอที  ที่เหมาะสม และถูก

ออกแบบมาโดยเฉพาะเพื่ออํานวยความสะดวก สามารถวัดความพึงพอใจของผูติดตอไดคอนขางแมนยํา  

และนําไปสูการปรับปรุงการใหบริการที่ดีอยูเสมอ  

 ตนทุน หมายถึง ตนทุนที่สามารถระบุไดวาเปนตนทุนของหนวยงาน ของงาน ผลิตภัณฑ 

หรือแผนกใด โดยในงานวิจัยนี้หมายความถึงตนทุนในการลงทุน คาเชาพื้นที่บริการ พรอมทั้งตนทุนใน

การดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธดวย 

 คาเสียโอกาสของเงินลงทุน หมายถึง ตนทุนที่เกิดจากการไมไดรับประโยชนจากทางเลือกอื่น

เนื่องจากกิจการไดตัดสินใจดําเนินการอีกทางเลือกหนึ่ง ตนทุนคาเสียโอกาสเกิดขึ้นและสามารถ

นําไปใชไดหลายทางเลือก เมื่อไดใชทรัพยากรไปในทางเลือกหนึ่ง ทําใหไมสามารถนําไปใชกับ

ทางเลือกอื่นไดทําใหพลาดโอกาสที่จะไดรับประโยชนจากทางเลือกอื่นประโยชนจากทางเลือกอื่นที่ดี

ที่สุดที่ไมไดรับนั้นจะถือเปนตนทุนของทางเลือกที่ดําเนินการนั้นดวย  
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 ตนทุนตอหนวย หมายถึง คาใชจายที่เกิดขึ้นจริงจากการใหบริการดานศูนยลูกคาสัมพันธตอ

ลูกคา 1 ประเภท 

 ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally 

Outsource) หมายถึง การดําเนินการศูนยบริการลูกคาสัมพันธจากผูใหบริการภายนอก ซ่ึงผูใหบริการ

ภายนอกจะตองดําเนินการตั้งแตจัดตั้งระบบศูนยบริการลูกคาสัมพันธ และเจาหนาที่รับสาย พรอมทั้ง

จัดสรรพื้นที่ในการใหบริการดวย โดยตนทุนทั้งหมดจะเกิดจากผูใหบริการภายนอกและมีการเรียกเก็บ

เปนคาใชจายตอผูใชบริการในภายหลัง 

 ประเภทการใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นท่ีและระบบการทํางานของ

ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ  (Facility Rental) หมายถึง การดําเนินการศูนยบริการลูกคาสัมพันธจากผู

ใหบริการภายนอก ซ่ึงผูใหบริการภายนอกจะตองดําเนินการจัดสรรพื้นที่ในการใหบริการ และ จัดตั้ง

ระบบศูนยบริการลูกคาสัมพันธ แตไมไดดําเนินการจัดสรรเจาหนาที่รับสายใหแกผูใชบริการ 

 ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาท่ีรับสาย (Outsource 

Agent) หมายถึง การดําเนินการศูนยบริการลูกคาสัมพันธจากผูใหบริการภายนอก ซ่ึงผูใหบริการ

ภายนอกจะดําเนินการใหบริการการจัดหา ฝกอบรมเจาหนาที่ผูรับสาย ตามคุณสมบัติที่ลูกคาตองการ 

แตไมไดดําเนินการในสวนของการจัดตั้งระบบศูนยบริการลูกคาสัมพันธ และจัดเตรียมพื้นที่การ

ใหบริการ 

 

ขอตกลงเบื้องตน 
 1.  การคํานวณตนทุนตอหนวย จะไมคํานวณคาใชจายการลงทุนในทรัพยสิน เนื่องจากตาม

แนวความคิดทางการบัญชี ที่ดินเปนทรัพยสินที่ไมเส่ือมสภาพ สําหรับทรัพยสินอื่น จะคํานวณคาเสื่อม

ราคาโดยใชหลักการและนโยบายการบัญชีสําหรับหนวยงานภาครัฐ ฉบับที่ 1 ของกรมบัญชีกลางเปน

เกณฑ 

 2. คาใชจายในการดําเนินงานในสวนของหนวยงานที่เกี่ยวของและสนับสนุนการใหบริการ

ดานศูนยลูกคาสัมพันธ จะปนสวนตามผลประโยชนที่ไดรับ ในที่นี้จะหมายถึงคาใชจายของหนวยงาน

สนับสนุนขอมูล ถือวาลูกคาทุกกลุมไดรับบริการหรือไดรับประโยชนเทาเทียมกัน จึงคิดคาใชจายเฉลี่ย

เทากันหมด 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการวิเคราะหตนทุนทางเศรษฐศาสตรมา
ใชในการวิเคราะหตนทุนทางเศรษฐศาสตรของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถสรุปเปนภาพประกอบดังนี้ 
 
                                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ตนทุนทั้งหมดของผูรับบริการหนึ่งกลุม 
 

ตนทุนของการใหบริการ
ประเภท Totally 
Outsource 
ตนทุนทางตรง 

- คาเชาพื้นที ่
- คาวัสดุและอุปกรณ 
- คาแรงงาน 

ตนทุน 
- คาเสียโอกาสของเงิน
ลงทุน 

ตนทุนทางเศรษฐศาสตรในการใหบริการดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

ตนทุนตอหนวยของการใหบริการภายนอก
ดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

ตนทุนของการใหบริการ
ประเภท Facility Rental 
ตนทุนทางตรง 

- คาเชาพื้นที ่
- คาวัสดุและอุปกรณ 
- คาฝกอบรม

เจาหนาที่รับสาย 
ตนทุน 

- คาเสียโอกาสของเงิน
ลงทุน 

ตนทุนของการใหบริการ
ประเภท Outsource Agent 
ตนทุนทางตรง 

- คาแรงงาน 
- คาฝกอบรม

เจาหนาที่รับสาย 
ตนทุน 

- คาเสียโอกาสของเงิน
ลงทุน 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 งานวิจัยในครั้งนี้ ผูทําการวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบงเปนหัวขอ 

ดังนี้ 

 1.  ความรูทั่วไปของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Call Center) 

 2.  ความหมายและความรูทั่วไปของการดําเนินธุรกิจโดยผูใหบริการภายนอก (Outsource) 

 3.  แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วของ 
 4.  เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 
 

ความรูทั่วไปของศูนยบรกิารลูกคาสัมพันธ 
 ผูวิจัยไดทําการศึกษาความรูทั่วไปของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยอางอิงขอมูลจากบริษัทผู

ใหบริการภายนอก 

 ความหมายของศูนยบริการลกูคาสัมพันธ 

  ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เปนหนวยงานที่มีเจาหนาที่คอยใหบริการขอมูล ขาวสาร 

รวมถึงรับทํารายการทางธุรกิจตางๆ โดยมีชองทางการใหบริการทางโทรศัพท Email Fax และ Internet  

การทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ จะทํางานบนพื้นฐานของระบบคอมพิวเตอรและระบบ

โทรศัพท ที่สามารถเขาถึงขอมูลลูกคาไดสะดวกและรวดเร็ว ถือไดวาเปนสวนหนึ่งที่ชวยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจแทบทุกประเภท และใชเปนชองทางสําหรับติดตอส่ือสารและสราง

สัมพันธที่ดีกับลูกคาผูใชบริการอีกดวย 

 การจัดตั้ง ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ สามารถทําได 2 แบบ คือ 

  1.  องคกรหรือบริษัทจัดตั้ง ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ขึ้นมาเอง โดยแยกเปนแผนกหนึ่ง

ในองคกร ทั้งนี้จะขึ้นอยูกับขนาดขององคกร เงินทุน และจํานวนลูกคาที่ติดตอมายัง ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ ของธุรกิจนั้นๆ หากธุรกิจที่มีขนาดใหญก็จะนิยมจัดตั้ง ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ขึ้นมาเปน

ของตัวเองซึ่งตองมีการลงทุนจัดตั้งระบบรวมทั้งการหาพนักงาน การฝกอบรมพนักงานและพัฒนาการ

บริการ ซ่ึงจะตองใชเวลานาน สําหรับหนวยงานราชการที่จัดตั้ง ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เอง เชน 

กรมสรรพากร ซ่ึงเจาหนาที่ ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ จะเปนผูที่มีความรูเฉพาะและสามารถแกไข

ปญหาเกี่ยวกับกฎหมายเปนสวนใหญ 
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  2.  ใชบริการของบริษัทศูนยบริการลูกคาสัมพันธภายนอก (Outsource) โดยพนักงานของ 

บริษัทผูใหบริการภายนอก จะเปนตัวแทนรับสายลูกคาแทนเจาของธุรกิจ เพราะบริษัทผูใหบริการ

ภายนอก จะมีความพรอมดานบุคลากร และ ระบบที่ใชในการบริการ ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ในแง

ของธุรกิจก็เปนการลดเงินทุนในการจัดตั้งระบบและลดความยุงยากในการบริหารงาน อีกทั้งพนักงาน

ของบริษัทผูใหบริการภายนอก จะมีทักษะและประสบการณดานงานบริการพรอมใหบริการอยูแลว 

ทั้งนี้ เจาของธุรกิจจะเปนผูอบรม ความรูดานผลิตภัณฑใหแกพนักงานของบริษัทผูใหบริการภายนอก 

 สวนประกอบของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

  ศูนยบริการลูกคาสัมพันธจะประกอบดวย 2 สวนใหญๆ คือระบบ ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ และ เจาหนาที่ทํางานใน ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

  เจาหนาที่ที่ทํางานใน ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ นั้น จะมีความรับผิดชอบและหนาที่

แตกตางกันไป ยกตัวอยางเชน 

  เจาหนาที่รับสาย (Agent) ทําหนาที่รับสายเขาและโทรออก เปนผูใหบริการโดยตรง เปน

ผูที่มีความรูในสินคาและบริการตางๆ เปนอยางดี 

  หัวหนางาน (Supervisor) จะปฏิบัติงานรวมกับเจาหนาที่รับสาย (Agent) อยางใกลชิด 

หัวหนางาน (Supervisor) เปนผูที่มีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบริการตางๆของลูกคาและจะตองเขาใจ

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเปนอยางดี สามารถแกปญหาแทนเจาหนาที่รับสาย (Agent) ไดในกรณีที่การ

ใหบริการเกิดขอผิดพลาด รวมทั้งสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่รับสาย (Agent) ได 

  เจาหนาที่ฝกอบรม (Trainer) มีหนาที่ฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Agent) ในเรื่องการ

ใหบริการและทุกเรื่องที่เจาหนาที่รับสายพึงปฏิบัติกอนการปฏิบัติงาน รวมทั้งการใหความรูเพิ่มเติมใน

เร่ืองใหมๆ ดวย 

  เจาหนาที่วิเคราะหคุณภาพ (Quality Analyst) ทําหนาที่ตรวจสอบคุณภาพการบริการให

เปนไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนั้นจะมีหนาที่ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่

รับสาย (Agent) เกี่ยวกับเทคนิคการบริการลูกคาใหมีคุณภาพ 

  เจาหนาที่สนับสนุนระบบคอมพิวเตอร และระบบ ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (IT 

Support) มีหนาที่ดูแลระบบใหการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ราบรื่น ไมติดขัดในขณะใหบริการ รวมทั้ง

พัฒนาระบบตางๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานที่ถูกตองและรวดเร็ว 
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ความหมายและความรูทั่วไปของการทํา Outsource 
 การจัดหาจากภายนอก (Outsourcing) เปนวิธีการที่องคกรธุรกิจจัดหาวัตถุดิบ ผลิตภัณฑ 
และบริการตางๆ ซ่ึงครั้งหนึ่งอาจจะเคยถูกดําเนินการภายในองคกร มาเปนการจัดหาจากแหลง 
ภายนอกแทน (Outsourcing) จะทําใหองคกรเล็กลงแตคลองตัวขึ้น ทําใหสามารถลดคาใชจายในดาน
ตางๆ ลงได และสามารถเนนการดําเนินการเฉพาะแตกิจกรรมที่เปนกิจกรรมหลักซ่ึงองคกรมีความถนัด
จัดเจน ทําใหสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  
 ความสําคัญของการทําOutsourcing 
  การจัดหาจากภายนอก (Outsourcing) เปนวิธีการที่องคกรธุรกิจจัดหาวัตถุดิบ ผลิตภัณฑ 
และบริการตางๆจากแหลงภายนอก เพื่อเปนการปลดภาระหนาที่ที่ไมใชธุรกิจหลักขององคกร ออกไป
แทนที่จะดําเนินการเอง การใชผูรับเหมาชวงและคนงานจากภายนอกจะลดคาดําเนินการและคาโสหุย
ตางๆ ในการจางพนักงานประจําเต็มเวลา แลวยังเปดโอกาสใหไดขายสินทรัพย บางสวนออกไปได ทํา
ใหไดเงินทุนจํานวนหนึ่งเพื่อใชในการลงทุนในธุรกิจหลัก การมุงเนน กิจกรรมที่กอใหเกิดมูลคาเพิ่ม 
การทุมกําลังพลและทรัพยากรไปที่ธุรกิจที่มีความชํานาญเพียงอยางเดียว จะทําใหธุรกิจอยูรอดและ
รุงเรืองตอไป โดยเฉพาะในสภาพเศรษฐกิจที่ไมสูดีนัก  
 ประเด็นท่ีควรพิจารณาในการดําเนินการโดยผูใหบริการภายนอก มีประเด็นใหญๆ ดังนี้ 
  •  ผูใหบริการ (Outsourcer) ควรเปนบริษัทที่มีความชํานาญและมีประสบการณในการ
ใหบริการดาน Outsource ที่เปนมาตรฐานสากล  
  •  ระดับการใหบริการ Outsource ควรจะตองคํานึงถึงความลับของขอมูลขององคกรนั้นๆ 
  •  ควรมีบุคลากรเพื่อการบริหารและจัดการกับผูใหบริการเพื่อควบคุมระดับการใหบริการ
ของผูใหบริการ 
  •  การทําการ Outsource อาจจะมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการในการปฏิบัติงานของ
หนวยงานนั้นๆ ดังนั้นผูบริหารระดับสูงควรใหการสนับสนุนเพื่อใหความเขาใจกับเจาหนาที่ระดับ
ปฏิบัติการ 
  •  ขอบเขตและระดับการ Outsource ควรพิจารณาอยางรอบครอบเพื่อใหองคกรนั้นยัง
สามารถกําหนดทิศทางและนโยบายทางดานเทคโนโลยีได สามารถสรุปไดดังนี้ 
 ปจจัยในการเลือกใชผูใหบริการจากภายนอก ไดแก  
  1.  ปจจัยทางดานเทคโนโลยี 
   1.1  ความตองการเพิ่มประสิทธิภาพของแผนกสารสนเทศที่มีอยู 
   1.2  ประสิทธิภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอยูอยางจํากัดและไมเพียงพอ 
ซ่ึงทําใหไมสามารถปรับปรุงงานที่ไดรับมอบหมายไดตามที่ผูใชตองการหรือลาชามาก และติดตาม
เทคโนโลยีไมทันคูแขงขัน ทําใหเกิดผลเสียกับองคกร 
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   1.3  ความตองการในการติดตามเทคโนโลยีสารสนเทศใหมๆ ความชํานาญและทักษะ

ทางดานระบบสารสนเทศ  ซ่ึงผูใหบริการภายนอกมีบุคลากรที่มีความชํานาญและมีเทคโนโลยีใหมกวา   

จะชวยกระตุนแผนกสารสนเทศภายในใหมีความกระตือรือรนในการพัฒนาตนเองและพัฒนางาน 

  2.  ปจจัยทางดานการเงิน 

   2.1  ความตองการที่จะลดคาใชจายทางดานระบบสารสนเทศ และเงินลงทุนในระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในระยะยาว 

   2.2  ความตองการที่จะควบคุมเงินลงทุน และคาใชจายทางดานระบบสารสนเทศ 

เนื่องจากคาบริการที่คิดจากหนวยงานภายนอกและเปนคาใชจายที่คงที่ โดยกําหนดปริมาณของบริการ

ไว ณ ระดับหนึ่ง ซ่ึงสามารถคาดคะเนมูลคาการลงทุนหรือคาใชจายไดถูกตองแมนยํา 

  3.  ปจจัยทางดานการจัดการ 

   3.1  ความไมพอใจในบริการที่ไดรับจากแผนกสารสนเทศภายใน 

   3.2 ความตองการความยืดหยุนในการจัดการกับระบบสารสนเทศ การจางงานจาก

ภายนอกมีความสามารถในการปรับปรุงระบบใหเขากับการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดแลอมไดอยาง

รวดเร็ว คือสามารถรองรับกับปริมาณงานที่ไมแนนอน ซ่ึงสามารถเพิ่มลดการจางงานไดทันที ไมมี

ปญหาตอการบริหารจัดการดานบุคลากรขององคกรและการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของเทคโนโลยี

สารสนเทศ ทําใหไมมีเวลาอบรมหรือใหคําปรึกษาผูใช เพื่อลดภาระในการจัดการดานพัฒนาบุคลากร

และการจัดการงานดานสารสนเทศ 

   3.3 ชวยเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจ ชวยแบงปนผลประโยชนและความเสี่ยงระหวาง

องคกรกับผูใหบริการภายนอก 

   3.4 การเปรียบเทียบมาตรฐานการทํางานของแผนกสารสนเทศภายในแบบมาตราฐาน

ภายนอกในดานคุณภาพ และประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนยุทธวิธีในการตัดสินใจวาควรจะมีแผนกสารสนเทศ

ภายในอยูหรือไม 

   3.5  ตองการลดขนาดของแผนกสารสนเทศใหเล็กลงคงไวแตงานหลักๆ ที่จําเปนเพื่อ

เปนการลดตนทุนในเรื่องคาใชจายและลดตําแหนงงาน 

   3.6  ความตองการที่จะใชทรัพยากรใหเต็มที่กับกิจกรรมในระดับกลยุทธขององคกร 

องคกรหลายแหงตองการที่จะลดภาระงานในเชิงสนับสนุนจากแผนกสารสนเทศภายใน  ทําให

ทรัพยากรวางลงสามารถนํากลับมาทํางานใหกับงานในระดับกลยุทธไดอยางเต็มที่ 
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 กลยุทธการลดตนทุน 

  การลดตนทุนดวยการใชวิธีการจัดจางบุคคลภายนอก (Outsourcing) เปนการลดตนทุน

ดวยการหาผูรับเหมาชวงมาดําเนินการจัดการในกิจกรรมการปฏิบัติงานบางอยางให เนื่องจากกิจการอาจ

ไมมีความเชี่ยวชาญเพียงพอ ซ่ึงปจจุบันเปนวิธีการหนึ่งที่ไดรับความนิยมมาก การดําเนินงานโดยผู

ใหบริการภายนอก สามารถพบไดในธุรกิจประเภท การขนสง การดูแลรักษาความปลอดภัย เทคโนโลยี

สารสนเทศ เปนตน ตัวอยางเชน บริษัท เดอะพิซซา คอมปานี จํากัด ใชบริการผูใหบริการภายนอก ดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท IBM จํากัด เนื่องจากกิจการไมมีความชํานาญดานระบบและ

เทคโนโลยีในการทํางาน จึงมอบงานนี้ใหกับบริษัทที่มีความเชี่ยวชาญมากกวา  ทําหนาที่ดูแลระบบดาน

ระบบและเทคโนโลยีทั้งหมด  ทําใหผูบริหารบริษัท เดอะพิซซา คอมปานี จํากัด ทุมเทความสามารถใน

การทําตลาดพิซซาเพียงอยางเดียว ไมตองวิตกกังวลในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีขึ้นมาเอง นับไดวา

เปนกลยุทธการลดตนทุนที่ใชผูใหบริการภายนอกที่ประสบความสําเร็จไดเปนอยางดี 

 การจัดประเภทของลูกคา 

  สามารถจําแนกประเภทของลูกคาที่เขามาใชบริการบริการภายนอกดานศูนยบริการลูกคา

สัมพันธไดดังนี้  (อางอิงจากการจัดแบงประเภทของลูกคาจากบริษัทเอกชนแหงหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร) 

   1.  ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

(Totally Outsource) 

   2.  ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางาน

ของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) 

   3.  ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 

(Outsource Agent) 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ 

 1.  ตนทุนการผลิต (Cost) 

ในทางเศรษฐศาสตรตนทุนการผลิตสามารถจําแนกออกไดเปน 2 ประเภทดังนี ้

  1.1  ตนทุนคงที่ (Fixed Cost: FC) เปนตนทุนที่ไมเปลี่ยนแปลงไปตามจํานวนผลิตผล 

สามารถจําแนกไดเปน 3 กลุมใหญๆ ดังนี้ (สมคิด แกวสนธิ. 2528: 20-24) 
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   1.1.1  คาใชจายในการวิจัยและพัฒนาโครงการ (Research and Development Cost) 

เปนคาใชจายที่เกิดขึ้นกอนเริ่มดําเนินงาน เชน การวิจัยตลาด การเก็บรวบรวมขอมูลผลิตผลของคู

แขงขันที่มีอยูกอนการจดทะเบียนจัดตั้งกิจการ ฯลฯ ถือเปนคาใชจายในอดีตที่จม (Sunk Cost) โดยไมมี

ผลกระทบตอปริมาณการผลิต และสามารถตัดจําหนายใหหมดไปไดภายในระยะเวลา 3-5 ป 

   1.1.2  คาใชจายในการลงทุน (Investment Cost) เปนคาใชจายในระยะเริ่มตนเพื่อให

โครงการอยูในภาวะที่จะดําเนินการผลิตได เชน คาใชจายเกี่ยวกับที่ดินและการกอสรางอาคาร รวมถึง

สินทรัพยถาวรอื่นๆ เครื่องจักร เครื่องมือ และอุปกรณที่ใชในการผลิต ตลอดจนคาใชจายในการติดตั้ง

น้ําประปา ไฟฟา โทรศัพท ฯลฯ คาใชจายประเภทนี้เมื่อเกิดขึ้นแลวจะอยูไปไดนานโดยไมตองจายอีก 

จึงตองจัดแบงคาใชจายออกเปนงวดๆ โดยการคํานวณหาคาเสื่อมราคาของสินทรัพยประเภททุน เพื่อ

ประเมินเปนตนทุนการผลิตของแตละงวด 

   1.1.3  คาใชจายดําเนินการบางสวน (Operating Cost) เปนคาใชจายดําเนินการเฉพาะ

สวนที่ไมเปลี่ยนแปลงไปตามจํานวนผลผลิต เชน คาน้ําประปา คาไฟฟา คาโทรศัพท คาโฆษณา

ประชาสัมพันธ เงินเดือนผูจัดการ หรือพนักงานประจํา คาซอมแซมบํารุงรักษา เปนตน 

  1.2  ตนทุนผันแปร (Variable Cost: VC) เปนตนทุนที่เปลี่ยนแปลงไปตามจํานวนผลิตผล 

ซ่ึงอาจเปลี่ยนแปลงเปนสัดสวนโดยตรงหรือไมเปนสัดสวนโดยตรงก็ได โดยจะเพิ่มขึ้นเมื่อผลิตสินคา

เพิ่มขึ้น และจะลดลงเมื่อผลิตสินคานอยลง เชน คาวัตถุดิบ คาแรงงาน เปนตน 

   ดังนั้นตนทุนรวม (Total Cost: TC) จึงเปนผลรวมของตนทุนทั้งหมดที่เกิดขึ้นจาก

การผลิตสินคา ณ ปริมาณการผลิตหนึ่งๆ ซ่ึงจะเทากับตนทุนคงที่ทั้งหมด (TFC) บวกดวยตนทุนผันแปร

ทั้งหมด (TVC) สามารถเขียนแสดงไดดังสมการตอดังนี้ 

 

ตนทุนรวม =  ตนทุนคงที่รวม + ตนทุนผันแปรรวม 

 

 2.  แนวคิดเก่ียวกับตนทุนและการวิเคราะหตนทุน 

  แนวคิดเก่ียวกับตนทุน 

   วันรักษ มิ่งมณีนาคิน (2545: 124-126) กลาวถึง ตนทุนโดยสรุปไดดังนี้ 

    1. ตนทุนทางเศรษฐศาสตร (economic cost) คือคาตอบแทนปจจัยการผลิต

ทั้งหมดประกอบดวย 

     1)  ตนทุนชัดแจง (explicit cost) ที่เปนรายจายที่เกิดขึ้นจริงหรือจายเปนตัวเงิน 
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     2)  ตนทุนแฝง (Implicit cost) ที่เกิดจากการที่ผูประกอบการไมมีการคิดคา

เชากรณีที่นําอาคารของตนเองไปใชเปนสํานักงาน หรือคิดในอัตราที่ตํ่ากวาราคาตลาด หรือ

ผูประกอบการไมคิดคาแรงของตนเอง ทําใหสวนที่ขาดไปหรือไมไดจายจริงนี้เปนตนทุนแฝงที่ตอง

ประเมินคาเปนตัวเงินและนํามารวมไวเปนสวนหนึ่งของตนทุนทางเศรษฐศาสตรดวย ทั้งนี้ ตนทุนทาง

เศรษฐศาสตรจะมีแนวคิดที่เกี่ยวกับตนทุนคาเสียโอกาสเพื่อศึกษาและกระตุนใหสังคมไดตระหนักถึง

การใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดดวย 

    2. ตนทุนทางบัญชี (accounting cost) คือตนทุนที่รวมเฉพาะตนทุนชัดแจงที่มี
การแสดงหลักฐานรับเงินและจายเงินที่สามารถลงบันทึกบัญชีได ซ่ึงสวนใหญเปนรายจายจริงที่เปนตัวเงิน 
ทั้งนี้อาจรวมตนทุนแฝงบางรายการที่ประเมินมูลคาไดตามที่กฎหมายภาษีเงินไดนิติบุคคลอนุญาตไว 
   สมคิด แกวสนธิ  และ ภิรมย กมลรัตนกุล (2534: 139) กลาววา ตนทุนสามารถแบง
ออกเปน 2 ลักษณะ คือ ตนทุนทางบัญชีและตนทุนทางเศรษฐศาสตร ตนทุนทางบัญชีจะนับเฉพาะ
รายการที่เปนตัวเงินซ่ึงไดจายจริงและมองเห็นเทานั้น สวนตนทุนทางเศรษฐศาสตรจะหมายถึง
ทรัพยากรที่ใชไปทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน รวมทั้งผลกระทบหรือผลสืบเนื่องทางลบ(Negative 
consequence) ซ่ึงไมไดเปนคาใชจายและมองไมเห็น แตมีการกําหนดคาประเมินขึ้นและนับรวมเขาเปน
ตนทุนที่เรียกวา “ตนทุนคาเสียโอกาส” (opportunity cost) ทําใหตนทุนทางเศรษฐศาสตรสูงกวาตนทุน
ทางบัญชี 
   จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2545: 159-167) กลาวไววา ตนทุน คือ มูลคาทรัพยากรปจจัยการ
ผลิตหรือคาใชจายที่ตองใชในการดําเนินงาน แนวคิดเศรษฐศาสตรพิจารณาวา ตนทุนเกิดจากคาเสีย
โอกาส (opportunity cost) ของการใชทรัพยากร เนื่องจากทรัพยากรนั้นถูกใชไปกับกิจกรรมหนึ่งแลวจะ
ไมสามารถนํามาใชกับกิจกรรมอื่นไดอีกทําใหตองสูญเสียมูลคาของการผลิตกิจกรรมที่เปนทางเลือกอื่น
ไป แตในทางบัญชี ตนทุนจะหมายถึงมูลคาของทรัพยากรเมื่อตีคาเปนตัวเงิน ซ่ึงสามารถจําแนกประเภท
ของตนทุนได ดังนี้ 
    1.  ประเภทของตนทุนตามแหลงกําเนิด แบงเปน 
     ตนทุนลงทุน (Capital Cost) ไดแก ตนทุนอันเนื่องจากคาเสื่อมราคาประจําป
ของอาคาร ส่ิง กอสราง ครุภัณฑตางๆ ที่มีการลงทุนกอสรางหรือจัดซื้อไวเพื่อดําเนินงานในระยะยาว 
     ตนทุนคาแรง (Labor Cost) ไดแก ตนทุนดําเนินงานจากการจายผลตอบแทน
ทั้งหมดใหแกผูปฏิบัติงาน ซ่ึงสวนใหญอยูในรูปตัวเงิน ไดแก เงินเดือน คาจาง คาตอบแทน สวัสดิการ
รูปแบบตางๆ ตลอดจนคาลวงเวลา เบี้ยเล้ียง เงินชวยเหลือบุตร คาเลาเรียน คาเชาบาน เปนตน 
     ตนทุนคาวัสดุ (Material Cost) ไดแก ตนทุนจากมูลคาของวัสดุส้ินเปลืองตางๆ
ที่ใชไปรวมถึงคาสาธารณูปโภคตางๆ และเครื่องมือบางชนิดที่เปนวัสดุไมคงทนเพราะใชแลวหมดไป 
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    2.  ประเภทของตนทุนตามความสัมพันธกับผลิตภัณฑ แบงเปน 
     ตนทุนทางตรง (Direct Cost) เปนตนทุนคาแรง คาวัสดุ และคาลงทุนที่อาจ
เกิดขึ้นภายในหนวยงานที่ดําเนินงานผลิตบริการหรือผลิตภัณฑ 
     ตนทุนทางออม (Indirect Cost) เปนตนทุนคาแรง คาวัสดุ และคาลงทุนที่
สงผานจากหนวยงานอื่นไปสูหนวยงานบริการ เนื่องจากหนวยบริการตองอาศัยการสนับสนุนจาก
หนวยงานอื่นๆดวย ดังนั้น ตนทุนสวนนี้จะไดรับการจัดสรรโดยอาศัยสัดสวนการใชบริการภายใน
องคกรระหวางหนวยงานตางๆ 
    3.  ประเภทของตนทุนตามพฤติกรรมของตนทุน แบงเปนตนทุนคงที่ ซ่ึงเปน
ตนทุนที่ไมเปลี่ยนแปลงตามปริมาณการผลิต และตนทุนผันแปร ซ่ึงเปนตนทุนที่ผันแปรไปตามปริมาณ
การผลิต 
  รัตนา สายคณิต. (2548: 159-163) ไดกลาววา 
   ตนทุนทางบัญชี (Accounting cost) หมายถึง รายจายตางๆ ที่องคกรธุรกิจจายไปเปน
คาซ้ือวัตถุดิบ คาแรงและเงินเดือน คาสาธารณูปโภค คาเชา คาดอกเบี้ย คาขนสง คาซอมแซมบํารุงรักษา
เครื่องจักร คาโฆษณา และคาภาษี เปนตน และยังรวมถึงรายจายที่มิไดจายออกไปจริง แตตองมีการ
ประเมินขึ้น เชน คาเสื่อมราคา คาขาดทุนจากการขายสินทรัพย เปนตน 
   ตนทุนคาเสียโอกาส (Opportunity cost) หมายถึง ตนทุนที่เกิดจากการไมไดรับ
ประโยชนจากทางเลือกอื่นเนื่องจากกิจการไดตัดสินใจดําเนินการอีกทางเลือกหนึ่ง ตนทุนคาเสียโอกาส
เกิดขึ้นและสามารถนําไปใชไดหลายทางเลือก เมื่อไดใชทรัพยากรไปในทางเลือกหนึ่ง ทําใหไมสามารถ
นําไปใชกับทางเลือกอื่นไดทําใหพลาดโอกาสที่จะไดรับประโยชนจากทางเลือกอื่นประโยชนจาก
ทางเลือกอื่นที่ดีที่สุดที่ไมไดรับนั้นจะถือเปนตนทุนของทางเลือกที่ดําเนินการนั้นดวย 
   ตนทุนทางตรงและตนทุนทางออม ปจจัยการผลิตแบงออกไดเปน 3 ชนิด ไดแก 
ปจจัยทางตรง ปจจัยทางออม และปจจัยทุน อยางไรก็ตาม ในทัศนะของนักบัญชี ไดแบงตนทุนออกเปน 
2ชนิดคือตนทุนทางตรง (direct cost) และตนทุนทางออม (indirect cost ) ตนทุนทางตรง หมายถึง
ตนทุนที่สามารถวัดหรือระบุหรือแยกออกมา ไดวา มีสวนเทาใดในการผลิตผลผลิตแตละหนวย เชน
วัตถุดิบที่ใช ช่ัวโมงแรงงานที่ใช เวลาในการเดินเครื่องจักรในการผลิต เปนตน ซ่ึงสามารถวัดและ
คํานวณออกมาเปนตัวเงินไดวาเปนคาใชจายเทาใดในการผลิตผลผลิตแตละหนวย แตรายจายบาง
ประเภทไมสามารถวัดหรือแยกไดอยางแนชัดวามีสวนอยางแนชัดเทาใดในการผลิตผลผลิตแตละหนวย 
เชน คากระแสไฟฟาที่ใชในโรงงาน คาน้ําประปา คาโทรศัพท คาใชจายในการบริหารสํานักงานคาเสื่อม
ราคา เปนตน รายจายเหลานี้ถือเปนตนทุนทางออม ตนทุนทางตรงและตนทุนทางออมในทัศนะของนัก
บัญชีจึงแตกตางกับตนทุนคงที่และตนทุนผันแปรในทัศนะของนักเศรษฐศาสตร ตนทุนคงที่ในทัศนะ
ของนักเศรษฐศาสตร หมายถึง ตนทุนในการจัดหาปจจัยคงที่ซ่ึงไมเปลี่ยนแปลงไดตามระดับของ
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ผลผลิตดังนั้นเพื่อใหตนทุนในทัศนะของนักบัญชีสอดคลองกับตนทุนในทัศนะของนักเศรษฐศาสตร 
จึงตองมีการแบงตนทุนทางออมในทัศนะของนักบัญชีออกเปน 2 สวน คือ ตนทุนทางออมสวนที่ผัน
แปรไปกับระดับของผลผลิต และตนทุนทางออมสวนที่ไมผันแปรไปกับระดับของผลผลิต ดังนั้น เมื่อ
รวมตนทุนทางตรงเขากับตนทุนทางออมสวนที่ผันแปรไปกับระดับของผลผลิตก็จะไดตนทุนผันแปร
ในทัศนะของนักเศรษฐศาสตร 
   ตนทุนทางเศรษฐศาสตร ประกอบดวยตนทุนที่มองเห็นหรือท่ีจายจริง (explicit cost) 
บวกกับตนทุนที่มองไมเห็นหรือไมไดจายจริง (implicit cost) ตนทุนรายการหลังมีหมายความวา เปน
ตนทุนที่เกิดจากสิ่งของหรือวัสดุที่ไมตองเสียคาใชจายเนื่องจากผูใชสงิ่ ของ วัสดุ อุปกรณเหลานั้นเปน
เจาของปจจัย (มณิศรี พันธุลาภ และ อุดมศักดิ์  ศีลประชาวงศ (2546: 98) 

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่อง การวิเคราะหตนทุนการตัดสินใจเลือกผูใชบริการภายนอก 
(Outsource) ในดาน ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ นี้ยังไมคอยมีแพรหลายมากนักในประเทศไทย เนื่องจาก
การทําธุรกิจดาน Outsource เร่ิมจะเกิดขึ้นเมื่อ 4-5 ปที่ผานมา แตก็ยังมีงานวิจัยหลายชิ้นที่ศึกษาถึงการ
จางงานภายนอก เชนงานวิจัยของ เมตตา  จันทรแกว (2549) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจของผูประกอบการจางผูอ่ืนทํากิจกรรมโลจิสติกสในอุตสาหกรรมยานยนตของประเทศไทย:
กรณีศึกษาภาคตะวันออก ซ่ึงการวิจัยไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูประกอบการ
สําหรับการจางผูอ่ืนทํา กิจกรรมโลจิสติกส  ที่ใชการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูประกอบการ 
วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนาดวยคา ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห
สถิติเชิงอนุมานดวยคา Independent Sample T-Test พบวาผูประกอบการทุกบริษัทมีประสบการณใน
การจางผูอ่ืนทํากิจกรรมโลจิสติกส และกิจกรรมโลจิสติกสที่มีผูประกอบการจางทําคือ การขนสง การ
บรรจุภัณฑ และการติดตอส่ือสารดาโลจิสติกส  
 นอกจากนี้ยังมีผูศึกษาเกี่ยวกับการจางงานภายนอกนั่นคือ อภิชาติ  ดนัยวรรณ (2550) ไดทํา
การวิจัยเร่ือง การจางงานภายนอกของรัฐวิสาหกิจไทย ศึกษาเปรียบเทียบกรณี: บริษัทการบินไทย จํากัด
(มหาชน) กับ บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งเปนการวิจัยเชิงสํารวจ หนวยวิเคราะหเปน
ระดับบุคคล การวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามพนักงาน และการวิจัยเชิงคุณภาพเปนการเก็บขอมูล
จากฝายบริหาร โดยใชการสัมภาษณแบบมีโครงสราง รวมทั้งคําถามปลายเปดที่สอบถามกลุมพนักงาน
ขางตนดวย การวิเคราะหขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ ใชสถิติพรรณนาซึ่งไดแก การหาคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐานและรอยละ ในการเปรียบเทียบขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังพนักงานกลุมตางๆ และใชสถิติอนุมาน
ซ่ึงไดแก การทดสอบผลตางคาเฉลี่ยของลักษณะตัวแปรตางๆ ระหวางพนักงานของทั้งสององคกร โดย
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ใชการทดสอบแบบ T-Test การทดสอบคาเฉลี่ยของลักษณะตัวแปรตางๆระหวางพนักงานจากแตละ
องคกร โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร โดย
ใชการทดสอบแบบ Chi-Square Test นอกจากนี้ ยังใชการวิเคราะหปจจัยเพื่อจัดกลุมตัวแปรตาม
โครงสรางความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ 15 ตัวที่ศึกษาและใชการถดถอยลอจิสติกสในการศึกษา
ความสัมพันธระหวางการยอมรับ/ไมยอมรับการจางงานภายนอกและตัวแปรอิสระตางๆ ไดผล
การศึกษา คือ ปจจัยประสบการณความเขาใจการจางงานภายนอกเปนปจจัยใหมที่ไดจากตัวแปรความ
คิดเห็นการจางงานภายนอกและความรูความเขาใจการจางงานภายนอก และยังทําใหทราบวา ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการยอมรับการจางงานภายนอกประกอบ พบวา ระดับปจจัยประสบการณความเขาใจการจาง
งานภายนอกเพิ่มสูงขึ้นทําใหโอกาสยอมรับการจางงานภายนอกเพิ่มสูงขึ้น  
 อัจฉรา ทองธารี (2549) ไดทําการศึกษาสํารวจตนทุนและผลประโยชนที่โรงเรียนไดรับจาก
การจัดสรรทุนการศึกษาแกบุคลากรเพื่อศึกษาตอระดับปริญญาโท รุนปการศึกษา 2542และ 2543 กรณี
ศึกษโรงเรียนอัสสัมชัญแผนกประถมเพื่อศึกษา สํารวจ ตนทุนและผลประโยชนที่โรงเรียนไดรับจาก
การจัดสรรทุนการศึกษาแกบุคลากรเพื่อศึกษาตอระดับปริญญาโท รุนปการศึกษา 2542 และ 2543 
กรณีศึกษาโรงเรียนอัสสัมชัญแผนกประถม ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดจาก 2 แหลง คือ 
แหลงขอมูลจากรายงานทางวิชาการ รายงานทางสถิติ และแหลงขอมูลประเภทบุคคล ไดแก ผูบริหาร 
ผูเกี่ยวของ และผูไดรับทุนปการศึกษา2542 และ2543 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบบันทึกตนทุน โดยสูตรที่ใช
ในการคํานวณ ไดแก ตนทุนรวม ตนทุนรวมเฉลี่ย แบบบันทึกผลการดําเนินงานโดยไดจากผลการตรวจ
ประเมินตามขอกําหนดมาตรฐานคุณภาพการศึกษา และแบบสัมภาษณ โดยเปนการสัมภาษณผูบริหาร
บุคลากรผูเกี่ยวของ และผูไดรับการจัดสรรทุน ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 
 การศึกษาสํารวจดานตนทุนซึ่งเปนคาใชจายที่เปนตัวเงินที่โรงเรียนจัดสรรใหแกบุคลากรเพื่อ
ศึกษาตอระดับปริญญาโท รุนปการศึกษา 2542 และ 2543 พบวา ตนทุนทางตรงคาใชจายสูงสุดไดแก 
คาธรรมเนียมการเรียนหลักสูตรภาคพิเศษ ตนทุนทางออมซ่ึงเปนตนทุนคาเสียโอกาส คาใชจายสูงสุด
ไดแก เงินเดือนที่จายใหกับผูเรียนหลักสูตรภาคปกติ และคนพบวาตนทุนรวม และตนทุนรวมเฉลี่ย ที่
เกิดขึ้นจริงนั้น สูงกวาตนทุนทางบัญชีที่เปนขอมูลของทางโรงเรียนเนื่องจากในการวิจัยไดนําตนทุน
ทางออมซึ่งเปนตนทุนคาเสียโอกาสมาคิดรวมดวย สะทอนใหเห็นวา ในการจัดการวางแผน นําเสนอ
งบประมาณ ที่จะจัดสรรใหบุคลากรในแตละปการศึกษาเพื่อจะใหไดตัวเลขประมาณคาใชจายใกลเคียง
กับความเปนจริงนั้น ควรนําตนทุนทางออมซึ่งเปนคาใชจายแฝง นอกจากตนทุนทางบัญชี มาคิดรวม
รายจายตนทุนทั้งหมดดวย  
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 กองเกียรติ กาญจนพันธ (2537) ทําการศึกษาการเปรียบเทียบประสิทธิภาพและตนทุนของ
สายการบินในภูมิภาคเอเชียแปซิฟคกับการบินไทย โดยการใชตัวเลขดัชนีเปนเครื่องมือในการศึกษา
ประสิทธิภาพการผลิต และใชสมการความสัมพันธระหวาง ความแตกตางของตนทุนตอหนวยของสาย
การบินตางๆ กับการบินไทย กับ ความแตกตางของตนทุนของการใชปจจัยการผลิต และจํานวนผลผลิต
ของสายการบินตางๆ กับการบินไทย เพื่ออธิบายวา ความแตกตางของตนทุนการใชปจจัยชนิดใดที่ทํา
ใหเกิดความแตกตางของตนทุนการผลิตตอหนวยของสายการบินตางๆ กับการบินไทย 
 ผลการศึกษาทางดานประสิทธิภาพการผลิตนั้นจะพบวา สายการบินที่มีขนาดใหญกวาการบิน
ไทย จะเปน สายการบินที่มีประสิทธิภาพสูงกวาการบินไทย และสายการบินที่มีขนาดเล็กกวาการบิน
ไทยจะมีประสิทธิภาพในการผลิตต่ํากวาการบินไทย ในการพิจารณาถึง สัดสวนของตนทุนการใชปจจัย
การผลิต จะเห็นวา สัดสวนดังกลาวของปจจัยการผลิตแตละประเภทของสายการบินตางๆ  มีความ
แตกตางกันมาก เนื่องจากตนทุนของการใชปจจัยการผลิตแตกตางในแตละประเทศ และเมื่อพิจารณา
ตนทุนตอหนวยของสายการบินพบวาสายการบินตางๆ  มีตนทุนตอหนวย  ไมสอดคลองกับ
ประสิทธิภาพการผลิต 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายของการวิจัย เพื่อศึกษาตนทุนทางเศรษฐศาสตรของการ
ดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ซ่ึงผูวิจัยไดศึกษาและคนควาจากเอกสาร และสถิติ โดยดําเนินงาน
ตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 1.  การกําหนดขอมูลและแหลงขอมูลในการวิจัย 
 2.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดขอมูลและแหลงขอมูลในการวิจัย 
 1. ขอมูลท่ีใชในการวิจัยประกอบดวย 
  1.1. ขอมูลกลุมประเภทลูกคา 
   กําหนดกลุมตัวอยางโดยเลือกจากกลุมลูกคาของบริษัทแหงหนึ่ง ดังนี้ 
    1.  ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ (Totally Outsource) 
    2.  ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการ
ทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) 
    3.  ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่
รับสาย (Outsource Agent) 
  1.2 . ขอมูลเกี่ยวกับคาใชจาย ซ่ึงเปนขอมูลคาใชจายของบริษัทผูใหบริการภายนอกดาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. แหลงขอมูล 
  ในการศึกษากิจกรรมและตนทุนตอหนวยของการใหบริการภายนอกดานศูนยบริการ
ลูกคาสัมพันธแกลูกคาผูใหบริการจํานวน 5 ราย โดยแบงเปนลูกคาประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) จํานวน 3 ราย ประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
(Facility Rental) จํานวน 1 ราย และ ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรม
เจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) จํานวน 1 ราย โดยผูวิจัยไดจัดเก็บและรวบรวมขอมูลจาก ผล
ประกอบการประจําปของบริษัทผูใหบริการภายนอกดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธแหงหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ในชวงป  2551-2552   
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การทําวิจัย ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้ 
  1.  ศึกษาภาพรวมของธุรกิจประเภทผูใหบริการภายนอก (Outsourcing) เพื่อทําความ
เขาใจเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดพื้นฐานของการใหบริการ 
  2.  จัดกลุมขอมูลตนทุนทางเศรษฐศาสตรของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
จําแนกออกเปน ตนทุนทางตรง และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
   2.1  ตนทุนทางตรง ไดแก คาเชาพื้นที่สํานักงาน คาวัสดุอุปกรณ คาตอบแทนแรงงาน 
คาเชาอุปกรณสําหรับการดําเนินงาน และ คาใชจายระบบการทํางาน 
   2.2  คาเสียโอกาสของเงินลงทุน ไดแก คาเสียโอกาสของอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจําของธนาคารพาณิชยที่เกิดจากการลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
  3.  ศึกษาตนทุนรวม จากผลรวมของตนทุนทางตรง และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
  4.  ศึกษาตนทุนตอหนวย จากตนทุนทั้งหมดที่เกิดจากการดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธตอ 1 ที่นั่งที่ใหบริการของเจาหนาที่รับสาย 1 คน 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกระทําขอมูลและวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
  1.  นําขอมูลที่ไดมารวบรวมขอมูลตนทุนไดแกตนทุนทางตรงทั้งหมด และคาเสียโอกาส
ของเงินลงทุน ในป พ.ศ. 2551 - 2552  
  2.  วิเคราะหขอมูลการวิเคราะหตนทุน  
   ใชการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive method) โดยรวบรวมและวิเคราะห
ขอมูลจากขอเท็จจริงที่เกี่ยวกับตนทุนประเภทตางๆ แลวนําขอมูลที่รวบรวมไดมานําเสนอในรูปของ
ตารางคารอยละ 
   โดยแบงขั้นตอนการวิเคราะหออกเปนขั้นตอนดังนี้ 
    2.1  ประเมินคาใชจายดําเนินงานและคาใชจายลงทุน 
    2.2  คํานวณหาตนทุนรวมทั้งหมด (Full Cost) จาก เทากับตนทุนทางตรง (Direct 
Cost) ไดแก ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน คาวัสดุอุปกรณ คาตอบแทนแรงงาน คาเชาอุปกรณในการ
ทํางาน และ คาใชจายระบบการทํางาน รวมกับตนทุนทางออม (Indirect Cost) ไดแก คาเสียโอกาสของ
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจําของธนาคารพาณิชยที่เกิดจากการลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
   2.3  คํานวณหาตนทุนตอหนวย (Unit Cost Calculation) คํานวณคาใชจายที่เกิดขึ้น
เพื่อใหไดตนทุนตอหนวยใชประโยชนในการประมาณการวางแผน กําหนดขนาดของการบริการ 
วิเคราะหตนทุนหรือประสิทธิผลของตนทุนโครงการตางๆ หรือควบคุมคาใชจายของหนวยงาน โดย
ตนทุนตอหนวย คิดจากตนทุนทั้งหมดหารดวยปริมาณผลผลิต 



20 

  3.  การวิเคราะหตนทุนทางเศรษฐศาสตรของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
   ขั้นตอนที่ 1 คํานวณตนทุนทางตรง (Direct Cost) และ คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน
โดยคํานวณจาก 
 

ตาราง 2 แสดงรายละเอียดวิธีการคิดคํานวณตนทุน 
 

                รายการ                                                                               วิธีการ 
1. ตนทุนทางตรง   
    1.1  คาเชาพื้นที่สํานักงาน -  คํานวณจากราคาคาเชาพื้นที่ของเจาหนาที่รับสายหนึ่งคนตอเดือน x 12 เดือน 
    1.2  คาวัสดุอุปกรณ -  คํานวณจาก(คาใชจายของ Computer and accessories +  Phone set + Telephony  

    Infrastructure + Network &  Infrastructure + UPS and Generator link +  
    Security system + Office Renovation + Office Furniture)ของปแรก และ  
    ปที่สอง 

    1.3  คาตอบแทนแรงงาน - คํานวณจาก (คาตอบแทนแรงงานของเจาหนาที่รับสาย + คาตอบแทนแรงงาน  
  ของหัวหนางาน + คาตอบแทนแรงงานของเจาหนาที่ฝายสนับสนุน) x 12 เดือน 

    1.3.1  คาตอบแทนแรงงาน   
    ของเจาหนาที่รับสาย 

- คํานวณจากเงินเดือนเจาหนาที่รับสายหนึ่งคน (ไมรวมผลประโยชนอื่นๆ ) x 12   
  เดือน 

    1.3.2  คาตอบแทนแรงงาน 
    ของหัวหนางาน 

- คํานวณจากเงินเดือนของหัวหนางานหนึ่งคน (ไมรวมผลประโยชนอื่นๆ ) x 12   
  เดือน 

    1.3.3  คาตอบแทนแรงงาน 
    ของเจาหนาที่ฝาย  
    สนับสนุน 

- คํานวณจากคาใชจายของฝายสนันสนุนที่ใหการสนุบสนุนและดูแลการทํางาน
ของเจาหนาที่รับสาย โดยคิดเปนคาเฉลี่ย ตอที่นั่ง ตอเดือน x 12 เดือน 
 

    1.4 คาเชาอุปกรณในการ 
    ดําเนินงาน 

- คํานวณจากคาเชาอุปกรณประกอบการทํางาน อันไดแก E1 Card, Digital   
  Extension Card, Analog Card, Analog Extension Card, ACD login per Agent,  
  CMS Supervisor license, CMS Agent license, IVR intervoice per E1, IVR  
  Edify per E1, IVR Contarra per E1, Nice Stanalone per seat, Digital Phone +  
  AMP + Headset, Analog Phone + Headset, Blackbox + Server, Digital seat,  
  Analog seat, Nice Stanalone และ Analog Voice Recording ตอเดือน ตอที่นั่ง x  
  12 เดือน 

    1.5 คาใชจายระบบการ 
    ทํางาน 

- คํานวณจากคาใชจายในการดูแลและสนับสนุนการทํางานของระบบตอเดือน x 
12 เดือน 

2. คาเสียโอกาสของเงินลงทุน - คํานวณจากผลรวมของตนทุนทางตรง x คาเฉลี่ยของอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของ
ธนาคารพาณิชยไทย 5 แหงในป 2555 เทากับรอยละ 0.75 

3. ตนทุนรวม - คํานวณจากผลรวมของตนทุนทางตรง และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
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   ขั้นตอนที่ 2 คํานวณตนทุนรวม  
    สูตรที่ใชในการคํานวณ 
 

ตนทุนรวม  =  ตนทุนทางตรง + คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน 
 
   ขั้นตอนที่ 3 คํานวณตนทุนตอหนวย 
ตนทุนตอหนวยในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยแยกตามประเภทของการใหบริการ
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
  สถิตที่ใชในการวิเคราะหขอมูลพื้นฐาน ประกอบดวย คารอยละ คาเฉลี่ย 
   1.  สูตรในการคํานวณหาคารอยละ (%) เปนการคํานวณจากคาสัดสวน โดยเทียบจาก
ฐานที่มีคา 100 โดยคํานวณจากสูตร 

 
                    รอยละ  =   คาของตัวเลขที่ตองการคํานวณคารอยละ ×100 

                                                                    คาตัวเลขทั้งหมด 
 
   2.  สูตรในการคํานวณคาเฉลี่ย (Mean)  
    คาเฉลี่ย (Mean) คํานวณไดจากสูตร 
 

X  = Σx 
                            N 

 
  เมื่อ  X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุม 
   Σx   แทน  ผลรวมขอมูลของกลุม 
   N   แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมดของกลุม 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 ในการศึกษาตนทุนตอหนวยในการใหบริการดานศูนยลูกคาสัมพันธจํานวน 5 ราย ผูวิจัยได

เก็บรวบรวมขอมูลจากผลประกอบการประจําปของบริษัทผูใหบริการ ในชวงป พ.ศ. 2551-2552  โดย

ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลจากขอมูลทางการเงิน ขั้นตอนการดําเนินการ การฝกอบรมพนักงาน 

การศึกษาตนทุนทางเศรษฐศาสตร ของการดําเนินการศูนยบริการลูกคาสัมพันธโดยผูใหบริการภายนอก 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 

ผลการวิเคราะหตนทุนในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธโดยผูใหบริการภายนอก 
 1.  ผลการวิเคราะหตนทุนทางตรง 

 2.  ผลการวิเคราะหตนทุนทางออม โดยศึกษาตนทุนคาเสียโอกาสจากการลงทุน 

 3.  ผลการวิเคราะหตนทุนรวมทั้งหมด  

 4. ผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการดําเนินการศูนยบริการลูกคาสัมพันธในแตละ

ประเภทการใหบริการ 

 

ผลการวิเคราะหตนทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ
ภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) 
 การศึกษาตนทุนในดานของผูใหบริการภายนอกในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลยอนหลังระหวางป พ.ศ. 2551 – ป พ.ศ. 2552 โดยจําแนกผลการวิเคราะหเปน

ลําดับดังนี้ 

  1.  ผลการวิเคราะหตนทุนทางตรง แสดงดังตาราง 

   เมื่อวิเคราะหตนทุนทางตรงที่ใชในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ สามารถ

กําหนดหนวยตนทุนได คือ งบดําเนินการ โดยมีการศึกษาและวิเคราะหตนทุนทางตรงแตละประเภท

ตนทุน ดังนี้ ตนทุนคาเชาพื้นที่ ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน ตนทุนคาเชาอุปกรณ

ในการดําเนินงาน ตนทุนคาใชจายเรื่องระบบการทํางาน 
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ตาราง 3 ตนทุนทางตรงที่ใชในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก 
      ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource)   ของป 2551 – 2552 

 
รายการตนทุน ปดําเนินงานแรก ปดําเนินงานที่สอง คาเฉล่ีย 
คาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 

(0.11) 
6,000.00 
(0.11) 

6,000.00 
(0.11) 

คาวัสดุอุปกรณ 194,162.50 
(3.50) 

97,081.25 
(1.78) 

145,621.88 
(2.65) 

คาตอบแทนแรงงาน 413,702.40 
(7.46) 

427,495.71 
(7.83) 

420,599.06 
(7.64) 

คาฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 420,000.00 
(7.58) 

420,000.00 
(7.69) 

420,000.00 
(7.63) 

คาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 
(23.99) 

1,330,072.84 
(24.36) 

1,330,072.84 
(24.17) 

คาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 
(57.36) 

3,180,000.00 
(58.23) 

3,180,000.00 
(57.79) 

ผลรวม 5,543,937.74 
(100.00) 

5,460,649.81 
(100.00) 

5,502,293.78 
(100.00) 

 
 จากตาราง 3 พบวา คาใชจายที่เปนตนทุนทางตรงของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally 
Outsource) มีคาเฉลี่ย เทากับ 5,502,293.78 บาท และพบวาตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการ
ลูกคาสัมพันธประเภท Totally Outsource เปนตนทุนคาใชจายระบบการทํางานมากที่สุด คือ คิดเปนรอย
ละ 57.79 รองลงมาคือ ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 24.17 ตนทุนคาตอบแทน
แรงงาน คิดเปนรอยละ 7.64 ตนทุนคาฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย คิดเปนรอยละ 7.63 ตนทุนคาวัสดุ
อุปกรณ คิดเปนรอยละ 2.65 และตนทุนที่ใชจายนอยที่สุดคือ ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน คิดเปนรอยละ 
0.11 ตามลําดับ 
   เมื่อวิเคราะหตาราง สามารถสรุปโดยจําแนกประเภทของตนทุนตามปไดดังนี้ ในป
ดําเนินงานแรก มีตนทุนทางตรง เทากับ 5,543,937.74 บาท ซ่ึงประกอบดวย ตนทุนคาเชาพื้นที่
สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.11  ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 194,162.50 บาท คิดเปนรอยละ 
3.50 ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน 413,702.40 บาท คิดเปนรอยละ 7.46 ตนทุนคาฝกอบรมเจาหนาที่
รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 7.58 ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 บาท 
คิดเปนรอยละ 23.99 และ ตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 57.36 
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   ในปดําเนินงานที่สอง มีตนทุนทางตรง เทากับ 5,460,649.81 บาท ซ่ึงประกอบดวย 
ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.11 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 97,081.25 บาท 
คิดเปนรอยละ 1.78 ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน 427,495.71 บาท คิดเปนรอยละ 7.83 ตนทุน
คาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 7.69 ตนทุนคาเชา
อุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 58.23 และตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 
3,180,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 58.23 
  2. ผลการวิเคราะหคาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
   การคํานวนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) 
โดยวิเคราะหคาเสียโอกาสจากเงินลงทุน โดยคิดจากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย ของ
ธนาคารพาณิชยไทย 5 แหง โดยยอนหลังของป พ.ศ. 2552 ในอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ย 0.70 ก็จะไดคาเสีย
โอกาสของเงินลงทุน ดังนี้ 
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 5,543,937.74 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 38,807.56 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   ในปดําเนินงานที่สอง ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 5,460,649.81 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 38,224.55 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
 
ตาราง  4 แสดงตนทุนทางออมในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ 
      ภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) 
 
รายการตนทุน ปดําเนินงานแรก ปดําเนินงานที่สอง คาเฉล่ีย 
คาเสียโอกาสของเงินลงทุน 38,807.56 

(0.70) 
38,224.55 
(0.70) 

38,516.06 
(0.70) 

 
 จากตาราง 4 พบวาตนทุนคาเสียโอกาสในการลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) มี
คาเฉลี่ยเทากับ 38,516.06 โดยในปดําเนินงานแรก เทากับ 38,807.56 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 เมื่อ
เปรียบเทียบกับตนทุนรวม และ ปดําเนินงานที่สอง เทากับ 38,224.55 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 เมื่อ
เปรียบเทียบกับตนทุนรวม 
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  3.  ผลการวิเคราะหตนทุนรวม 
   ตนทุนรวมของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ
ภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) ประกอบดวยตนทุน
ทางตรง  และ ตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุน ไดแก คาเชาพื้นที่สํานักงาน คาวัสดุอุปกรณ 
คาตอบแทนแรงงาน คาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย คาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 
คาใชจายระบบการทํางาน และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน ดังตาราง 
 
ตาราง 5 ตนทุนรวมของงบการลงทุนการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ 
     ภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource)  
     ระหวางป 2551 – ป 2552 
 

รายการตนทุน ปดําเนินการแรก ปดําเนินการที่สอง คาเฉล่ีย 

ตนทุนทางตรง 5,543,937.74 
(99.30) 

5,460,649.81 
(99.30) 

5,502,293.78 
(99.30) 

คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน 38,807.56 
(0.70) 

38,224.55 
(0.70) 

38,516.06 
(0.70) 

ผลรวม 5,582,745.31 
(100.00) 

5,498,874.36 
(100.00) 

5,540,809.83 
(100.00) 

 
 จากตาราง 5 เมื ่อทําการวิเคราะหตนทุนทางตรงและตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
พบวา ตนทุนรวมที่ใชไปในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) มีคาเฉลี่ย เทากับ 5,540,809.83 
บาท โดยตนทุนทางตรง เทากับ 5,502,293.78 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ ตนทุนคาเสียโอกาสของ
เงินลงทุน เทากับ 38,516.06 บาท คิดเปนรอยละ 0.70  
  ในปดําเนินงานแรก เทากับ 5,582,745.31 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 5,543,937.74 บาท 
คิดเปนรอยละ 99.30 และ ตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 38,807.56 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 
  ในปดําเนินงานที่สอง เทากับ 5,498,874.36 บาทโดยตนทุนทางตรงเทากับ 5,460,649.81 บาท 
คิดเปนรอยละ 99.30 และ ตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนเทากับ 38,224.55 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 
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  4.  ผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวย 
   การวิเคราะหตนทุนตอหนวยในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) เปนการ
วิเคราะหตนทุนตอหนวยจากจํานวนที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสายตอเดือน ทั้งนี้สามารถสรุปผลการ
วิเคราะหตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 5,540,809.83 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
461,734.15 บาท  
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

เทากับ 5,582,745.31 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 

465,228.78 บาท  

   ในปดําเนินงานที่สอง ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

เทากับ 5,498,874.36 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 

458,239.53บาท 

   กรณีศึกษา บริษัทเอ เงินลงทุนที่เกิดจากการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

เฉลี่ยตอปดําเนินงาน เทากับ 5,540,809.83 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน

ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 100  

 

ผลการวิเคราะหตนทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ
ภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ  
(Facility Rental) 
 การศึกษาตนทุนในดานของผูใหบริการภายนอกในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลยอนหลังระหวางป พ.ศ. 2551 – ป พ.ศ. 2552 โดยจําแนกผลการวิเคราะหเปน

ลําดับดังนี้ 

  1.  ผลการวิเคราะหตนทุนทางตรง แสดงดังตาราง 

   เมื่อวิเคราะหตนทุนทางตรงที่ใชในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ สามารถ

กําหนดหนวยตนทุนได คือ งบดําเนินการ โดยมีการศึกษาและวิเคราะหตนทุนทางตรงแตละประเภท

ตนทุน ดังนี้ ตนทุนคาเชาพื้นที่ ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ  ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน ตนทุน

คาใชจายเรื่องระบบการทํางาน 
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ตาราง 6 ตนทุนทางตรงที่ใชในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ประเภทใหผูใชบริการภายนอก 
      ดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental)  
      ของป 2551 – 2552 
 

รายการตนทุน ปดําเนินงานแรก ปดําเนินงานที่สอง คาเฉล่ีย 
คาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 

(0.13) 
6,000.00 
(0.13) 

6,000.00 
(0.13) 

คาวัสดุอุปกรณ 194,162.50 
(4.12) 

97,081.25 
(2.10) 

145,621.88 
(3.12) 

คาตอบแทนแรงงาน 0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

คาฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

คาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 
(28.24) 

1,330,072.84 
(28.83) 

1,330,072.84 
(28.53) 

คาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 
(67.51) 

3,180,000.00 
(68.93) 

3,180,000.00 
(68.22) 

ผลรวม 4,710,235.34 
(100.00) 

4,613,154.09 
(100.00) 

4,661,694.72 
(100.00) 

 
 จากตาราง 6 พบวา คาใชจายที่เปนตนทุนทางตรงของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการ
ลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) มีคาเฉลี่ยเทากับ 4,661,694.72 บาท และพบวาตนทุนทางตรงในการ
ดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภท Facility Rental เปนตนทุนคาใชจายระบบการทํางานมาก
ที่สุด คือ คิดเปนรอยละ 68.22 รองลงมาคือ ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 28.53 
ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ คิดเปนรอยละ 3.12  และตนทุนที่ใชจายนอยที่สุดคือ ตนทุนคาเชาพื้นที่
สํานักงาน คิดเปนรอยละ 0.13 ตามลําดับ 
  เมื่อวิเคราะหตาราง สามารถสรุปโดยจําแนกประเภทของตนทุนตามปไดดังนี้ ในป
ดําเนินงานแรกมีตนทุนทางตรง เทากับ 4,710,235.34 บาท ซ่ึงประกอบดวย ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน 
6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.13 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 194,162.50 บาท คิดเปนรอยละ 4.12 ตนทุนคา
เชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 28.24 และ ตนทุนคาใชจายระบบการ
ทํางาน 3,180,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 67.51  
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   ในปดําเนินงานที่สอง มีตนทุนทางตรง เทากับ 4,613,154.09 บาท ซ่ึงประกอบดวย 
ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.13 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 97,081.25 บาท คิด
เปนรอยละ 2.10 ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 28.83 และ 
ตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 68.93 
  2. ผลการวิเคราะหคาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
   การคํานวนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ (Facility Rental) โดยวิเคราะหคาเสียโอกาสของเงินลงทุน โดยคิดจากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากออมทรัพย ของธนาคารพาณิชยไทย 5 แหง โดยยอนหลังของป พ.ศ. 2552 ในอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ย 0.70 
ก็จะไดคาเสียโอกาสจากเงินลงทุน ดังนี้ 
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 4,710,235.34 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 32,971.65 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   ในปดําเนินงานที่สอง ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 4,613,154.09 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 32,292.08 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
 
ตาราง 7 แสดงคาเสียโอกาสของเงินลงทุนในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให 
     ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ   
     (Facility Rental) 

รายการตนทุน ปดําเนินงานแรก ปดําเนินงานที่สอง คาเฉล่ีย 
คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน 32,971.65 

(0.70) 
32,292.08 
(0.70) 

32,631.86 
(0.70) 

 
 จากตาราง 7 พบวาตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ (Facility Rental) มีคาเฉลี่ยเทากับ 32,631.86 โดยในปดําเนินงานแรก เทากับ 32,971.65 บาท 
คิดเปนรอยละ 0.70 เมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนรวม และ ปดําเนินงานที่สอง เทากับ 32,292.08 บาท คิด
เปนรอยละ 0.70 เมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนรวม 
 



29 
 
  3.  ผลการวิเคราะหตนทุนรวม 
     ตนทุนรวมของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ
ภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) 
ประกอบดวยตนทุนทางตรง และ ตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุน ไดแก คาเชาพื้นที่สํานักงาน คา
วัสดุอุปกรณ คาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน คาใชจายระบบการทํางาน และ คาเสียโอกาสของเงิน
ลงทุน ดังตาราง 
 
ตาราง 8 ตนทุนรวมของงบการลงทุนการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการ 
     ภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ  
     (Facility Rental)  ระหวางป 2551 – ป 2552 

รายการตนทุน ปดําเนินการแรก ปดําเนินการที่สอง คาเฉล่ีย 

ตนทุนทางตรง 4,710,235.34 
(99.30) 

4,613,154.09 
(99.30) 

4,661,694.72 
(99.30) 

คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน 32,971.65 
(0.70) 

32,392.08 
(0.70) 

32,631.86 
(0.70) 

ผลรวม 4,743,206.99 
(100.00) 

4,645,446.17 
(100.00) 

4,694,326.58 
(100.00) 

 
 จากตาราง 8 เมื่อทําการวิเคราะหตนทุนทางตรงและคาเสียโอกาสของเงินลงทุน พบวา ตนทุน
รวมที่ใชไปในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงาน
จัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) มีคาเฉลี่ย เทากับ 
4,694,326.58 บาท โดยตนทุนทางตรง เทากับ 4,661,694.72 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสีย
โอกาสของเงินลงทุน เทากับ 32,631.86 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 
   ในปดําเนินงานแรก เทากับ 4,743,206.99 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 
4,710,235.34 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 32,971.65 บาท คิดเปน
รอยละ 0.70 
   ในปดําเนินงานที่สอง เทากับ 4,645,446.17 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 
4,613,154.09 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 32,392.08 บาท คิดเปน
รอยละ 0.70 
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  4.  ผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวย 
   การวิเคราะหตนทุนตอหนวยในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
(Facility Rental) เปนการวิเคราะหตนทุนตอหนวยจากจํานวนที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสายตอเดือน 
ทั้งนี้สามารถสรุปผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 4,694,326.58 บาทตอป ตอท่ีนั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ย
เปนรายเดือน เทากับ 391,193.88 บาท  
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 4,743,206.99 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
395,267.25 บาท  
   ในปดําเนินการสอง ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 4,645,446.17 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
387,120.51 บาท 
   กรณีศึกษา บริษัทเอ เงินลงทุนที่เกิดจากการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เฉลี่ยตอปดําเนินงาน เทากับ 4,694,326.58 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 85 
 

ผลการวิเคราะหตนทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการ
ภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) 
 การศึกษาตนทุนในดานของผูใหบริการภายนอกในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลยอนหลังระหวางป พ.ศ. 2551 – ป พ.ศ. 2552 โดยจําแนกผลการวิเคราะหเปน
ลําดับดังนี้ 
  1.  ผลการวิเคราะหตนทุนทางตรง แสดงดังตาราง 
   เมื่อวิเคราะหตนทุนทางตรงที่ใชในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ สามารถ
กําหนดหนวยตนทุนได คือ งบดําเนินการ โดยมีการศึกษาและวิเคราะหตนทุนทางตรงแตละประเภท
ตนทุน ดังนี้ ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน ตนทุนคาใชจายในการจัดฝกอบรมเจาหนาที่ และ คาเสียโอกาส
ของเงินลงทุน 
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ตาราง 9 ตนทุนทางตรงที่ใชในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการภายนอก 
     ดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) ของป 2551 – 2552 
 

รายการตนทุน ปดําเนินงานแรก ปดําเนินงานที่สอง คาเฉล่ีย 
คาเชาพื้นที่สํานักงาน 0.00 

(0.00) 
0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

คาวัสดุอุปกรณ 0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

คาตอบแทนแรงงาน 413,702.40 
(49.62) 

427,495.71 
(50.44) 

420,599.06 
(50.04) 

คาฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 420,000.00 
(50.38) 

420,000.00 
(49.56) 

420,000.00 
(49.96) 

คาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

คาใชจายระบบการทํางาน 0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

0.00 
(0.00) 

ผลรวม 833,702.40 
(100.00) 

847,495.71 
(100.00) 

840,599.06 
(100.00) 

 
 จากตาราง 9 พบวา คาใชจายที่เปนตนทุนทางตรงของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) มี
คาเฉลี่ยเทากับ 840,599.06 บาท และพบวาตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) เปน
ตนทุนคาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่รับสายมากที่สุด คือ คิดเปนรอยละ 50.38 รองลงมาคือ ตนทุน
ตอบแทนแรงงาน คิดเปนรอยละ 49.62 ตามลําดับ 
 เมื่อวิเคราะหตาราง สามารถสรุปโดยจําแนกประเภทของตนทุนตามปไดดังนี้ ในปดําเนินการ
แรก มีตนทุนทางตรง เทากับ 833,702.40 บาท ซ่ึงประกอบดวย ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน 413,702.40 บาท 
คิดเปนรอยละ 49.62 ตนทุนคาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 
50.38  
 ในปดําเนินการที่สอง มีตนทุนทางตรง เทากับ 847,495.71 บาท ซ่ึงประกอบดวย ตนทุน
คาตอบแทนแรงงาน 427,495.71 บาท คิดเปนรอยละ 50.44 ตนทุนคาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่
รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 49.56   
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  2. ผลการวิเคราะหคาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
   การคํานวนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) โดย
วิเคราะหคาเสียโอกาสจากเงินลงทุน โดยคิดจากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย ของธนาคาร
พาณิชยไทย 5 แหง โดยยอนหลังของป พ.ศ. 2552 ในอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ย 0.70 ก็จะไดคาเสียโอกาสจากเงิน
ลงทุน ดังนี้ 
  ในปดําเนินการแรก ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธทั้งหมด 
คือ 833,702.40 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ แต
นําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะไดรับ เทากับ 
5,835.92 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
  ในปดําเนินการที่สอง ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธทั้งหมด 
คือ 847,495.71 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ แต
นําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะไดรับ เทากับ 
5,932.47 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
 
ตาราง 10 แสดงคาเสียโอกาสของเงินลงทุนในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผู    
     ใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) 
 

รายการตนทุน ปดําเนินการแรก ปดําเนินการที่สอง คาเฉล่ีย 
คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน 5,835.92 

(0.70) 
5,932.47 
(0.70) 

5,884.19 
(0.70) 

 
 จากตาราง 10 พบวาตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภท Outsource Agent มีคาเฉลี่ยเทากับ 5,884.19 บาทโดยในปดําเนินงานแรก เทากับ 5,835.92 บาท 
คิดเปนรอยละ 0.70 เมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนรวม และ ปดําเนินการที่สอง เทากับ 5,932.47 บาท คิด
เปนรอยละ 0.70 เมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนรวม 
  3.  ผลการวิเคราะหตนทุนรวม 
   ตนทุนรวมของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการ
ภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) ประกอบดวยตนทุน
ทางตรง และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน ไดแก คาตอบแทนแรงงาน คาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่
รับสาย และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน ดังตาราง 
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ตาราง 11 ตนทุนรวมของงบการลงทุนการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการ 
     ภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent)  
     ระหวางป 2551 – ป 2552 
 

รายการตนทุน ปดําเนินการแรก ปดําเนินการที่สอง คาเฉล่ีย 
ตนทุนทางตรง 833,702.40 

(99.30) 
847,495.71 
(99.30) 

840,599.06 
(99.30) 

คาเสียโอกาสจากเงินลงทุน 5,835.92 
(0.70) 

5,932.47 
(0.70) 

5,884.19 
(0.70) 

ผลรวม 839,538.32 
(100.00) 

853,428.18 
(100.00) 

846,483.25 
(100.00) 

 
 จากตาราง 11 เมื่อทําการวิเคราะหตนทุนทางตรงและคาเสียโอกาสของเงินลงทุน พบวา 
ตนทุนรวมที่ใชไปในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการภายนอก
ดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) มีคาเฉลี่ย เทากับ 846,483.25 บาท 
โดยตนทุนทางตรง เทากับ 840,599.06 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน 
เทากับ 5,884.19 บาท คิดเปนรอยละ 0.70  
   ในปดําเนินการแรก เทากับ 839,538.32 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 
833,702.40 คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 5,835.92 บาท คิดเปนรอย
ละ 0.70 
   ในปดําเนินการที่สอง เทากับ 853,428.18 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 847,495.71 
บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 5,932.47 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 
 
  4.  ผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวย 
   การวิเคราะหตนทุนตอหนวยในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให
ผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) เปนการ
วิเคราะหตนทุนตอหนวยจากจํานวนที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสายตอเดือน ทั้งนี้สามารถสรุปผลการ
วิเคราะหตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 846,483.25 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
70,540.27 บาท  
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   ในปดําเนินการแรก ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 839,538.32 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
69,961.53 บาท 
   ในปดําเนินการที่สอง ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 853,428.18 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
71,119.02 บาท 
   กรณีศึกษา บริษัทเอ เงินลงทุนที่เกิดจากการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เฉลี่ยตอปดําเนินงาน เทากับ 846,483.25 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 15 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย พรอมทั้งอภิปรายผล และขอเสนอแนะโดยนําเสนอ
ตามลําดับหัวขอ ดังนี้ 
 1.  ความมุงหมายของการวจิัย 
 2.  วิธีดําเนนิการวิจัย 
 3.  สรุปผลการวิจัย 
 4.  อภิปรายผล 
 5.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้มี ความมุงหมายของการวิจัย เพื่อศึกษาวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการ
ใหบริการภายนอกดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธของบริษัทเอกชนแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทั้งนี้เพื่อเปนประโยชนตอการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธในแตละประเภท เพื่อสามารถทํา
การประเมินงบประมาณในการดําเนินงานไดในเบื้องตน และ ทราบถึงตนทุนคาใชจายตางๆ ที่ผู
ใหบริการภายนอกไดดําเนินการ เพื่อเปนขอมูลในการเปรียบเทียบและตัดสินใจในการเลือกใชบริการผู
ใหบริการภายนอกได 
 
วิธีการดําเนินการวิจัย 
 ขอมูลที่นํามาศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ เปนการนําขอมูลทุติยภูมิที่ไดรวบรวมไวจากหนวยงาน
ตางๆ ที ่เกี ่ยวของ ประกอบดวยขอมูลลักษณะของธุรกิจศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ขอมูลของผู
ใหบริการภายนอก ขอมูลที่เกี่ยวของกับตนทุนทางตรงและตนทุนทางออม ซึ่งเปนขอมูลยอนหลัง
ระหวางป พ.ศ. 2551 – ป พ.ศ. 2552 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี ้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาภาพรวมของธุรกิจการใหบริการ
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธจากเอกสารที่เกี่ยวของ และ กําหนดขอบเขตของการศึกษาตนทุนทาง
เศรษฐศาสตรของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
 การจัดกระทําขอมูลและวิ เคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดทําการศึกษา  วิ เคราะหตนทุนทาง
เศรษฐศาสตรของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยแบงตามวัตถุประสงคของตนทุนทาง
เศรษฐศาสตร ออกเปน ตนทุนทางตรง ประกอบดวย คาเชาพื้นที่สํานักงาน คาตอบแทนแรงงาน คาวัสดุ
อุปกรณ คาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน และคาใชจายระบบการทํางาน และ คาเสียโอกาสของเงิน
ลงทุน พรอมทั้งคํานวณหาตนทุนรวม และ ตนทุนตอหนวย ตามประเภทของการเลือกใชบริการ
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
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สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาคนควาเกี่ยวกับ ตนทุนของการดําเนินการศูนยบริการลูกคาสัมพันธ สามารถ
สรุปผลการวิจัย ไดดังนี้ 
  1.  ผลการวิเคราะหตนทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให

ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) 
   คาใชจายที่เปนตนทุนทางตรงของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) มีคาเฉลี่ย เทากับ 
5,502,293.78 บาท และพบวาตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภท Totally 
Outsource เปนตนทุนคาใชจายระบบการทํางานมากที่สุด คือ คิดเปนรอยละ 57.79 รองลงมาคือ ตนทุนคา
เชาอุปกรณในการดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 24.17 ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน คิดเปนรอยละ 7.64 ตนทุน
คาฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย คิดเปนรอยละ 7.63 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ คิดเปนรอยละ 2.65 และตนทุนที่
ใชจายนอยที่สุดคือ ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน คิดเปนรอยละ 0.11 ตามลําดับ  
   ในปดําเนินงานแรก มีตนทุนทางตรง เทากับ 5,543,937.74 บาท ซ่ึงประกอบดวย 
ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.11  ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 194,162.50 บาท 
คิดเปนรอยละ 3.50 ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน 413,702.40 บาท คิดเปนรอยละ 7.46 ตนทุนคาฝกอบรม
เจาหนาที่รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 7.58 ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 
1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 23.99 และ ตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 บาท คิด
เปนรอยละ 57.36 
   ในปดําเนินงานที่สอง มีตนทุนทางตรง เทากับ 5,460,649.81 บาท ซ่ึงประกอบดวย 
ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.11 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 97,081.25 บาท คิด
เปนรอยละ 1.78 ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน 427,495.71 บาท คิดเปนรอยละ 7.83 ตนทุนคาใชจายในการ
ฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 7.69 ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 
1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 58.23 และ ตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 บาท คิดเปน
รอยละ 58.23 
   การคํานวนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) โดย
วิเคราะหคาเสียโอกาสจากเงินลงทุน โดยคิดจากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย ของธนาคาร
พาณิชยไทย 5 แหง โดยยอนหลังของป พ.ศ. 2552 ในอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ย 0.70 ก็จะไดคาเสียโอกาสของเงิน
ลงทุน ดังนี ้
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   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 5,543,937.74 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 38,807.56 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   ในปดําเนินงานที่สอง ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 5,460,649.81 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 38,224.55 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   เมื่อทําการวิเคราะหตนทุนทางตรงและตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุน พบวา 
ตนทุนรวมที่ใชไปในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) มีคาเฉลี่ย เทากับ 5,540,809.83 
บาท โดยตนทุนทางตรง เทากับ 5,502,293.78 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ ตนทุนคาเสียโอกาสของ
เงินลงทุน เทากับ 38,516.06 บาท คิดเปนรอยละ 0.70  
   ในปดําเนินงานแรก เทากับ 5,582,745.31 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 5,543,937.74 
บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ ตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 38,807.56 บาท คิดเปนรอยละ 
0.70  
   ในปดําเนินงานที่สอง เทากับ 5,498,874.36 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 
5,460,649.81 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ ตนทุนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนเทากับ 38,224.55 บาท 
คิดเปนรอยละ 0.70 
  สรุปผลการวิเคราะหตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 5,540,809.83 บาทตอป ตอท่ีนั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ย
เปนรายเดือน เทากับ 461,734.15 บาท  
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 5,582,745.31 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
465,228.78 บาท 
   ในปดําเนินงานที่สอง ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 5,498,874.36 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
458,239.53บาท 
   กรณีศึกษา บริษัทเอ เงินลงทุนที่เกิดจากการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เฉล่ียตอปดําเนินงาน เทากับ 5,540,809.83 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 100 
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  2.  ผลการวิเคราะหตนทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให

ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 

(Facility Rental) 
   คาใชจายที่เปนตนทุนทางตรงของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทให
ผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility 
Rental) มีคาเฉลี่ยเทากับ 4,661,694.72 บาท และพบวาตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธประเภท Facility Rental เปนตนทุนคาใชจายระบบการทํางานมากที่สุด คือ คิดเปนรอยละ 68.22 
รองลงมาคือ ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 28.53 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ คิดเปน
รอยละ 3.12  และ ตนทุนที่ใชจายนอยที่สุดคือ ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน คิดเปนรอยละ 0.13 ตามลําดับ 
   ในปดําเนินงานแรกมีตนทุนทางตรง เทากับ 4,710,235.34 บาท ซ่ึงประกอบดวย ตนทุน
คาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.13 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 194,162.50 บาท คิดเปน
รอยละ 4.12 ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 28.24 และ 
ตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 67.51 
   ในปดําเนินงานที่สอง มีตนทุนทางตรง เทากับ 4,613,154.09 บาท ซ่ึงประกอบดวย 
ตนทุนคาเชาพื้นที่สํานักงาน 6,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 0.13 ตนทุนคาวัสดุอุปกรณ 97,081.25 บาท คิด
เปนรอยละ 2.10 ตนทุนคาเชาอุปกรณในการดําเนินงาน 1,330,072.84 บาท คิดเปนรอยละ 28.83 และ 
ตนทุนคาใชจายระบบการทํางาน 3,180,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 68.93 
   การคํานวนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ (Facility Rental) โดยวิเคราะหคาเสียโอกาสของเงินลงทุน โดยคิดจากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากออมทรัพย ของธนาคารพาณิชยไทย 5 แหง โดยยอนหลังของป พ.ศ. 2552 ในอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ย 0.70 
ก็จะไดคาเสียโอกาสจากเงินลงทุน ดังนี้ 
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 4,710,235.34 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 32,971.65 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   ในปดําเนินงานที่สอง ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 4,613,154.09 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 32,292.08 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
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   เมื่อทําการวิเคราะหตนทุนทางตรงและคาเสียโอกาสของเงินลงทุน พบวา ตนทุนรวม
ที่ใชไปในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานจัดเตรียม
พื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) มีคาเฉลี่ย เทากับ 
4,694,326.58 บาท โดยตนทุนทางตรง เทากับ 4,661,694.72 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสีย
โอกาสของเงินลงทุน เทากับ 32,631.86 บาท คิดเปนรอยละ 0.70  
   ในปดําเนินงานแรก เทากับ 4,743,206.99 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 
4,710,235.34 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 32,971.65 บาท คิดเปน
รอยละ 0.70  
   ในปดําเนินงานที่สอง เทากับ 4,645,446.17 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 
4,613,154.09 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 32,392.08 บาท คิดเปน
รอยละ 0.7 
   สรุปผลการวิ เคราะหตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการ
ดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 4,694,326.58 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่
รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 391,193.88 บาท 
   ในปดําเนินงานแรก ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 4,743,206.99 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
395,267.25 บาท 
   ในปดําเนินการสอง ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 4,645,446.17 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
387,120.51 บาท 
   กรณีศึกษา บริษัทเอ เงินลงทุนที่เกิดจากการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เฉลี่ยตอปดําเนินงาน เทากับ 4,694,326.58 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 85 
  3.  ผลการวิเคราะหตนทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผู
ใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาท่ีรับสาย (Outsource Agent) 
  คาใชจายที่เปนตนทุนทางตรงของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผู
ใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) มีคาเฉลี่ยเทากับ 
840,599.06 บาท และพบวาตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผู
ใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) เปนตนทุน
คาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่รับสายมากที่สุด คือ คิดเปนรอยละ 50.38 รองลงมาคือ ตนทุนตอบแทน
แรงงาน คิดเปนรอยละ 49.62 ตามลําดับ 
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   ในปดําเนินการแรก มีตนทุนทางตรง เทากับ 833,702.40 บาท ซ่ึงประกอบดวย ตนทุน
คาตอบแทนแรงงาน 413,702.40 บาท คิดเปนรอยละ 49.62 ตนทุนคาใชจายในการฝกอบรมเจาหนาที่
รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 50.38  
   ในปดําเนินการที่สอง มีตนทุนทางตรง เทากับ 847,495.71 บาท ซ่ึงประกอบดวย 
ตนทุนคาตอบแทนแรงงาน 427,495.71 บาท คิดเปนรอยละ 50.44 ตนทุนคาใชจายในการฝกอบรม
เจาหนาที่รับสาย 420,000.00 บาท คิดเปนรอยละ 49.56 
   การคํานวนคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) โดย
วิเคราะหคาเสียโอกาสจากเงินลงทุน โดยคิดจากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย ของธนาคาร
พาณิชยไทย 5 แหง โดยยอนหลังของป พ.ศ. 2552 ในอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ย 0.70 ก็จะไดคาเสียโอกาสจากเงิน
ลงทุน ดังนี้ 
   ในปดําเนินการแรก ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 833,702.40 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 5,835.92 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   ในปดําเนินการที่สอง ตนทุนทางตรงในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ทั้งหมด คือ 847,495.71 บาท ถาผูใหบริการภายนอกไมนําเงินไปลงทุนดําเนินงานศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ แตนําไปฝากธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 0.70 บาทตอป อัตราดอกเบี้ยที่จะ
ไดรับ เทากับ 5,932.47 บาท เมื่อเทียบกับตนทุนทางตรงทั้งหมด 
   เมื่อทําการวิเคราะหตนทุนทางตรงและคาเสียโอกาสของเงินลงทุน พบวา ตนทุนรวม
ที่ใชไปในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรร
และฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) มีคาเฉลี่ย เทากับ 846,483.25 บาท โดยตนทุนทางตรง 
เทากับ 840,599.06 บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 5,884.19 บาท คิด
เปนรอยละ 0.70 
   ในปดําเนินการแรก เทากับ 839,538.32 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 833,702.40 
คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 5,835.92 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 
  ในปดําเนินการที่สอง เทากับ 853,428.18 บาทโดยตนทุนทางตรง เทากับ 847,495.71 
บาท คิดเปนรอยละ 99.30 และ คาเสียโอกาสของเงินลงทุน เทากับ 5,932.47 บาท คิดเปนรอยละ 0.70 
   สรุปผลการวิ เคราะหตนทุนตอหนวยจากคาเฉลี่ยของตนทุนทั้งหมดในการ
ดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เทากับ 846,483.25 บาทตอป ตอท่ีนั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย 
คิดเฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 70,540.27 บาท  
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   ในปดําเนินการแรก ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 839,538.32 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
69,961.53 บาท  
   ในปดําเนินการที่สอง ตนทุนทั้งหมดในการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เทากับ 853,428.18 บาทตอป ตอที่นั่ง 1 ที่นั่งของเจาหนาที่รับสาย คิดฉลี่ยเปนรายเดือน เทากับ 
71,119.02 บาท 
   กรณีศึกษา บริษัทเอ เงินลงทุนที่เกิดจากการดําเนินงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
เฉลี่ยตอปดําเนินงาน เทากับ 846,483.25 บาท โดยสามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธใหแกผูใหบริการภายนอกไดรอยละ 15 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาการวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธโดย
ผูใหบริการภายนอก สามารถนําผลการวิเคราะหขอมูลเพื่ออภิปรายผลการวิจัย ไดดังนี ้
  1.  จากการวิเคราะหตนทุนตอหนวยของการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ พบวา 
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอกดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคา
สัมพันธ (Totally Outsource) มีตนทุนตอหนวยมากที่สุด เนื่องจากเปนผูใหบริการภายนอกไดจัดเตรียม
และจัดสรรบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ เพื่อดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ ใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคและมาตรฐานของลูกคาผูใชบริการ รองลงมาคือ การใหบริการประเภทใหผูใชบริการ
ภายนอกดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) 
และ ประเภทใหผูใหบริการภายนอกดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource 
Agent) ตามลําดับ 
  2.  จากการเปรียบเทียบตนทุนทางตรงและคาเสียโอกาสของเงินลงทุนของการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธทุกประเภทการใหบริการ พบวาสัดสวนของตนทุนทางตรง มีคาเทากับรอยละ 
99.30 และ สัดสวนของตนทุนทางออม มีคาเฉลี่ยรอยละ 0.70 เมื่อเปรียบเทียบจากขอมูลตนทุนรวม
ทั้งหมด 
  3.  การใหบริการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) ที่มีตนทุนตอหนวยมากที่สุด 
เหมาะสมกับลูกคาผูใชบริการที่มีขนาดหนวยธุรกิจขนาดใหญ ซ่ึงการมอบหมายใหผูใหบริการภายนอก
เปนผูดําเนินงานใหจะเปนการชวยลดตนทุน และ บริหารงานดานศูนยบริการลูกคาสัมพันธไดอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยกลุมลูกคาผูใชบริการประเภทที่เหมาะสมตอการเลือกใชบริการประเภทนี้ ยกตัวอยาง
เชน บริษัทไมเนอร บริษัทนกแอรไลน เปนตน 
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  4.  การใหบริการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) ที่มี
ตนทุนตอหนวยมากเปนอันดับสอง เหมาะสมกับลูกคาผูใชบริการที่มีความพรอมดานบุคลากรและ
เจาหนาที่รับสาย แตขาดความพรอมดานพื้นที่การดําเนินงาน และ ดานเทคโนโลยี ระบบการทํางาน 
โดยกลุมลูกคาผูใชบริการประเภทที่เหมาะสมตอการเลือกใชบริการประเภทนี้ ยกตัวอยางเชน บริษัท
การขายประกันภัยทางโทรศัพท เปนตน 
  5.  การใหบริการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการภายนอก
ดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) ที่มีตนทุนตอหนวยนอยที่สุด 
เหมาะสมกับลูกคาผูใชบริการที่มีความพรอมดานพื้นที่การดําเนินงาน และดานเทคโนโลยี ระบบการ
ทํางาน โดยกลุมลูกคาผูใชบริการประเภทที่เหมาะสมตอการเลือกใชบริการประเภทนี้ ยกตัวอยางเชน 
บริษัทการบินไทย ธนาคารธนชาติ เปนตน 
 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ สามารถสรุปขอเสนอแนะ ไดดังนี้ 
  1.  การใหบริการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานทั้งหมดในศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Totally Outsource) เปนรูปแบบการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยผูใชบริการ สามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงานใหแกผูให
บริการภายนอกได รอยละ 100 
  2.  การใหบริการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใชบริการภายนอก
ดําเนินงานจัดเตรียมพื้นที่และระบบการทํางานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ (Facility Rental) เปน
รูปแบบการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยผูใชบริการ สามารถผลักภาระคาใชจายในการ
ดําเนินงานใหแกผูใหบริการภายนอกได รอยละ 85 
  3.  การใหบริการดําเนินงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธประเภทใหผูใหบริการภายนอก
ดําเนินการจัดสรรและฝกอบรมเจาหนาที่รับสาย (Outsource Agent) เปนรูปแบบการดําเนินงาน
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยผูใชบริการ สามารถผลักภาระคาใชจายในการดําเนินงานใหแกผูให
บริการภายนอกได รอยละ 15 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
  ทําการศึกษาและวิเคราะหขอมูลตนทุนตอหนวยของการใหบริการศูนยบริการลูกคา
สัมพันธจากผูใหบริการภายนอก โดยกําหนดการวิเคราะหขอมูลจากประเภทของผูใชบริการ 
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