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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มี
วัตถุประสงค ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ประชากร และกลุมตัวอยาง 
                 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ พนักงานรับสายโทรศัพทของศูนยลูกคาสัมพันธ 
1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 731 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางดวยการสุมตัวอยางอยาง
งาย (simple random sampling) และกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชตารางกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 250 คน 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 1.  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ขอ 
 2.  การพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน แบงออกเปน 3 ดาน คือ หลักสูตรในการ
ฝกอบรม การดําเนินการฝกอบรม และการประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใช
ประโยชน จํานวน 34 ขอ 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานรับสายโทรศัพทของศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 250 คน ไดแบบสอบถามคืนมา จํานวน 250 ชุด 
คิดเปนรอยละ 100.00 
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 การวิเคราะหขอมูล 
 1.  วิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชคาความถี่ และคา
รอยละ  
 2.  วิเคราะหความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท โดยใชคาเฉลี่ย ( )Χ  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3.  เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล โดย
ใช t-test และ F-test 
 4.  เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนความคิดเห็นตอการ
ฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จาก
ผลการวิเคราะหความแปรปรวนโดยวิธีของ Least Significant Difference (LSD) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
 1.   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 60.00 อายุ 25-35 ป รอยละ 51.60 
รองลงมา ต่ํากวา 25 ป รอยละ 47.20 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 98.00 รองลงมา ต่ํากวา
ปริญญาตรี รอยละ 1.20 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 84.40 รองลงมา มากกวา 
11,000 บาท รอยละ 9.60  
 2.   วิเคราะหความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

  พนักงานรับสายโทรศัพทมีความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.56) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
ดังนี ้
  หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 
3.92) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.62-4.41) จํานวน 13 รายการ 5 อันดับ
แรก คือ 
  1.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
  2.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
  3.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
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  4.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
  5.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 25 ป และ 25-35 ป 
การศึกษาปริญญาตรี รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 11,000 บาท 
  การดําเนินการฝกอบรม พนักงานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
( X = 2.86) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.77-2.96) ทุกรายการ คือ 
  1.  ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 
  2.  ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 
  3.  ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
  4.  ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ทุกระดับอายุ การศึกษาปริญญาตรี และ
สูงกวาปริญญาตรี รายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท 
  การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานมีความ
คิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.93) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 
3.76-4.06) จํานวน 15 รายการ 5 อันดับแรก คือ 
  1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  
  2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
  3.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
  4.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
  5.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง มีอายุ 25-35 ป การศึกษาปริญญาตรี 
รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 11,000 บาท 
 3.   การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตาม
ลักษณะสวนบุคคล พบวา พนักงานที่มีเพศ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น ใน
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปน
รายดาน ดังนี้ 
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  หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณ
อยางมีสต ิ

  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
  1.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 
 2.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมือ
อาชีพ 
  3.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 
  พนักงานที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 
รายการ คือ ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
  พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมืออาชีพ 
  2.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสติ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 รายการ คือ 
  1.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
  2.  ตองการอบรมในหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
  3.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center 
 4.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมือ
อาชีพ 
  การดําเนินการฝกอบรม พนักงานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
  1.  ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 
  2.  ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
  3.  ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 
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  พนักงานที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
  การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานเพศชาย 
และ เพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ วิทยากรมีความ
รอบรูเรื่อง TOT Product  
  พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 
  2.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
  พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 5 รายการ คือ  
  1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
  2.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
  3.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
  4.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
  5.  มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 รายการ คือ 
  1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
  2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
  3.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 
  4.  มีความกระตือรือรน 
 

อภิปรายผล 
 

 การศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนย
ลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ไดผลการวิจัยที่สามารถนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
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 1.   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 60.00 อายุ 25-35 ป รอยละ 51.60 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 98.00 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 84.40  
ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ธีรทัต คงจันทร (2541) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาบุคลากรและการ
ฝกอบรมในธุรกิจโรงแรม : ศึกษากรณีโรงแรมในเครือแอคคอร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบวา พนักงานของโรงแรมในเครือแอคคอร กรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง มีรายไดต่ํา
กวา 10,000 บาท จากขอคนพบดังกลาว ทําใหผูผานการฝกอบรมหลักสูตรการบริหารสําหรับ
ผูบังคับบัญชา สามารถนําความรูดาน การบริหารงาน บริหารคน และบริหารตนเองไปใช และ
ปฏิบัติไดอยางถูกตอง รวมทั้งนําไปปรับใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.   ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ
ของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

  พนักงานรับสายโทรศัพทมีความคิดเห็นตอหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ
การใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.56) เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา พนักงานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับหลักสูตรในการฝกอบรม และการประเมินผลการ
ฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน อยูในระดับมาก ( X = 3.92, 3.93 ตามลําดับ) สําหรับ
การดําเนินการฝกอบรม อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.86) ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ กนก
พจน สิงหเมธากุล (2550) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการทํางานของอาสาสมัครหนวยกูภัยมูลนิธิปอ
เต็กตึ๊ง หลังจากไดรับการอบรมหลักสูตรการเสริมสรางทักษะเบื้องตนการปฐมพยาบาล ณ จุดเกิด
เหตุกอนถึงโรงพยาบาล ผลการวิจัยพบวาระดับประสิทธิผลการทํางานของกลุมตัวอยาง ใน
ภาพรวม อยูในระดับมาก 
  และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ชาตรี ทิมจรัส (2546) ศึกษาเรื่อง การติดตามผล
การฝกอบรม หลักสูตรผูบริหารสถานศึกษา กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา  
  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความรูที่ไดรับของผูที่ผานการฝกอบรมหลักสูตรผูบริหาร 
สถานศึกษา โดยภาพรวม อยูในระดับมาก หมวดที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ หมวดการบริหารงาน ใน
โรงเรียน หมวดที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดของกลุม คือ หมวดความรูทั่วไป 
  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการนําความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมไปใชในการ
ปฏิบัติงาน โดยภาพรวม อยูในระดับมาก หมวดที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ หมวดการบริหารงานใน
โรงเรียน หมวดที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดของกลุม คือ หมวดกิจกรรมเสริมหลักสูตร 
  และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ธีรทัต คงจันทร (2541)  ที่พบวา ระดับความ
คิดเห็นในเรื่องการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม 
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  สําหรับผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา กลุมพนักงานใหความสําคัญในดานของความรู 
ความเขาใจในการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรมมากที่สุด รองลงมาตามลําดับ ไดแก ความ
เหมาะสมของผูรับผิดชอบโครงการฝกอบรม ความสําคัญและประโยชนของการฝกอบรม ความ
เหมาะสมของวิธีและกระบวนการฝกอบรม และใหความสําคัญกับความเหมาะสมของโครงการ
ฝกอบรม และใหความสําคัญกับความเหมาะสมของโครงการฝกอบรมนอยที่สุด เมื่อพิจารณาจาก
ภาพรวมของพนักงานทั้งหมด พบวา กลุมพนักงานใหความสําคัญตอการพัฒนาบุคคลและการ
ฝกอบรมดานความรูความเขาใจในการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรมอยูในระดับมาก 
  และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศศิธรา รัตนวรรณชัย (2543) ศึกษาเรื่อง การ
ติดตามผลการปฏิบัติงานของครูผูผานการฝกอบรมหลักสูตรผูนํายุวกาชาดของสํานักการศึกษา 
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ครูผูผานการฝกอบรมสามารถนําหัวขอการฝกอบรมตาง ๆ ของ
เนื้อหาหลักสูตรผูนํายุวกาชาดไปใชสอนยุวกาชาดในโรงเรียนไดในระดับมาก จากขอคนพบ
ดังกลาว ประโยชนหรือผลที่คาดวาจะไดรับจากความสําเร็จของการจัดโครงการฝกอบรม ทั้งผล
ทางตรง และผลทางออมที่ดีตาง ๆ และมีใครบาง (สวนใหญจะเปนผูเขาอบรม) จะไดรับประโยชน
อะไรทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ นั่นคือจะตองตรงตามวัตถุประสงคของโครงการฝกอบรมที่ได
กําหนดไว 
 3.   การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ
การใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล พบวา พนักงานที่มีเพศ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น ในภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
  หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น 
โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  การดําเนินการฝกอบรม พนักงานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ชาตรี ทิมจรัส (2546) ที่พบวา การเปรียบเทียบ
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความรูที่ไดรับกับการนําความที่ไดรับจากการอบรมไปใชในการ
ปฏิบัติหนาที่ของผูผานการฝกอบรม โดยพิจารณาจากปจจัยพื้นฐานของผูเขารับการฝกอบรมซึ่ง
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ไดแก เพศ อายุ วุฒิทางการศึกษา อายุราชการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ในทุกปจจัย จากขอคนพบดังกลาว ในปจจุบันการฝกอบรมเปนการพัฒนาทรัพยากรมนุษยที่สําคัญ
วิธีหนึ่ง ซ่ึงมุงเนนการพัฒนาขีดความ สามารถในการปฏิบัติงาน การที่จะทราบไดวา เมื่อจัดการ
ฝกอบรมไปแลวจะคุมคา บรรลุวัตถุประสงค มีปญหาอุปสรรค อะไรบาง เพื่อนํามาเปนแนวทางใน
การปรับปรุงแกไข หรือพัฒนาคุณภาพของการฝกอบรมไดนั้นขึ้น อยูกับการประเมินผล การ
ฝกอบรมที่ถูกตองตามหลักวิชาการ 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 1.  จากขอมูลที่ไดผูบริหารสามารถนําความคิดเห็นของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนย
ลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) นําไปเปนแนวทางในการเพิ่มศักยภาพในการ
ฝกอบรมใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 2.  ขอมูลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้ผูบริหารควรนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการ
ฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)
ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

    3.  จากขอมูลที่ไดคร้ังนี้ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชประกอบการทําวิจัยเชิงลึก 
เกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ ตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธในองคกรอ่ืน ๆ 

 4.  ขอมูลที่ไดในครั้งนี้บริษัทฯ ควรใหความสําคัญกับพนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกันในเรื่องของการฝกอบรมใหพนักงานไดมีความรูความเขาใจมากยิ่งขึ้น 
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