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ชื่อภาคนิพนธ     ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ
ของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

ผูวิจัย นางเนตรนภิส ธนกาญจน ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ (การตลาด)  
 มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี อาจารยที่ปรึกษา 1) ผศ.ดร.ยุวลักษณ เวชวิทยาขลัง 2) ดร.จันทวัลย สุนสวัสดิ์ 
 ปการศึกษา 2552 จํานวน 93 หนา คําสําคัญ ความคิดเห็น การฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ 
 

บทคัดยอ 
 
 งานวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการ
ผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และ
เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงาน
รับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล กลุมตัวอยาง จํานวน 250 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปน
แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการ
วิเคราะหความแปรปรวน 
 ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ
ของพนักงานรับสายโทรศัพท ในภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความคิดเห็น 
โดยรวม อยูในระดับมาก 2 ดาน คือ ดานการประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน และ
หลักสูตรในการฝกอบรม เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ดานการประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใช
ประโยชน อยูในระดับมาก จํานวน 15 รายการ 2 อันดับแรก คือ วิทยากรมีความรอบรูเรื่อง TOT Product และ
วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการบริการที่เปนเลิศ ดานหลักสูตรในการฝกอบรม อยูในระดับมาก จํานวน 13 รายการ 
2 อันดับแรก คือ ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ และตองการอบรมเรื่องการ
บริหารอารมณอยางมีสติ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะของพนักงานรับสาย
โทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน และเพศตางกัน มีความคิดเห็น ใน
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
พนักงานที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ดานการดําเนนิการฝกอบรม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ดานหลักสูตรในการฝกอบรม และ
การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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Abstract 

   
The objectives of the research were to study opinions toward training for development of service 

skills of workers working as operators at Customer relative Centre, TOT Co.Ltd and to compare these opinions 
based on demographic characteristics. The sample were 250 workers. Questionnaires were used as a research 
tool. Data were analyzed by frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, and analysis of variance.  
 The results showed that the overall opinion given by those workers was at high level. Considering into 
aspects, the overall opinion toward 2 aspects – evaluation of training in lecturer and utilization, training 
curriculum-were at high level. Considering into items, 15 items of evaluation of training in lecturer and 
utilization were at high level in which the two highest were lecturer’s omniscience in TOT products and 
omniscience in service. In training curriculum aspect, 13 items were at high level in which the two highest were 
dealing with compliant from customers professionally and emotional management with conscience. The 
comparison of opinions toward training mentioned above based on personal characteristics showed that workers 
in different monthly income and gender had difference in overall opinions at 0.01 and 0.05 respectively 
significant level. Considering into aspects, workers in different gender had different opinions on training 
operation at 0.01. Workers in different monthly income had different opinions on training curriculum, and 
evaluation of training in lecturer and utilization at 0.01 significant level.       
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