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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบันองคกรธุรกิจตาง ๆ ไดหันมาใหความสนใจในความสําคัญของการพัฒนา
บุคลากรหรือทรัพยากรมนุษยมากขึ้น โดยการจัดฝกอบรมเพื่อเพิ่มศักยภาพของบุคลากรใหมีความ
พรอมในการแขงขันควบคูไปกับการเจริญเติบโตขององคกร การพัฒนาบุคลากรใหมีความรู 
ความสามารถและมีคุณภาพที่จะปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนบุคลากรทางดาน
การบริหาร การตลาด  การขาย หรือแมกระทั่งการใหบริการลูกคาในสวนของพนักงานรับโทรศัพท
ของศูนยลูกคาสัมพันธ   
 แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 10 พ.ศ. 2550 – 2554 ไดกําหนดใหมี
การพัฒนาคุณภาพคนเปนเปาหมายสําคัญของแผนฯ ตามแนวคิด “การพัฒนาคุณภาพคนใหมี  
ความพรอมมีทักษะในการประกอบอาชีพ มีความมั่นคงในการดํารงชีวิตอยางมี ศักดิ์ศรี และอยู
รวมกันอยางสงบสุข” (แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 10, 2550) กลาวคือ 
ทรัพยากรคนหรือทุนทางสังคม ยังมีความจําเปนและความสามารถในการพัฒนาไดอีกมาก ทั้งนี้  
เพื่อใหสามารถปรับตัว และสนองตอบตอพลวัต และการเปลี่ยนแปลง ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาด และการแขงขันที่สูงขึ้น ลูกคาขององคกรถือไดวา มี
ความสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ  เครื่องมือหนึ่งที่องคกรตาง ๆ ใชเพื่อรักษาความสัมพันธ  
ลูกคา คือ การบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) หรือท่ีเรียกยอๆวา 
CRM ซ่ึงศูนยบริการลูกคา (Call Center) เปนระบบหนึ่งที่เปนตัวสงเสริมการทํา CRM ที่มี          
ประสิทธิภาพการพัฒนาบุคลากรประจําศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)   
ใหมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน จึงถือไดวาเปนการสรางประโยชนอยางสูงตอองคกร เพื่อให
พนักงานมีศักยภาพและความพรอมที่จะเขาสูการแขงขันทางธุรกิจ  
 การใหบริการผานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ1100 (Call Center 1100) ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ทักษะในการสนทนา ทักษะในการใหบริการดานขอมูลสินคาและบริการ ตลอดจน
ความรูทางดานระบบงาน การจัดการ และการอํานวยความสะดวกแกลูกคา เปนสิ่งจําเปนที่
พนักงานรับสายโทรศัพทตองมีควบคูไปพรอมกับการใชฐานขอมูลในระบบคอมพิวเตอร โดย
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มุงเนนการใชเทคโนโลยีและทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน             
การใหบริการแกลูกคาทางโทรศัพท ทั้งนี้ก็เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาของบริษัท    
ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
 แนวคิดและทฤษฎีในเรื่องการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ ยังไมสามารถระบุไดอยาง
แนนอนวาเริ่มตนเมื่อใด แตในชวงหลายสิบปที่ผานมา ไดมีการวางแนวคิดเรื่องการพัฒนาทักษะ
ของบุคลากรเขามาเปนสวนประกอบหนึ่งขององคกรตาง ๆ หลังจากนั้น การฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะของบุคลากร  ก็เร่ิมถูกใชกันมากขึ้น 
 ดวยเหตุนี้  ผูวิจัยเปนผูดําเนินการฝกอบรมใหกับพนักงานรับสายโทรศัพทของศูนย
ลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  จึงสนใจที่จะศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงาน
รับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 ตอหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการ
ผานศูนยลูกคาสัมพันธของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) วาในมุมมองของพนักงานรับสาย
โทรศัพทของศูนยลูกคาสัมพันธ 1100  การฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการ  ตรงความกับ
ตองการและเปนประโยชนตอพนักงานมากนอยเพียงใด  เพื่อประโยชนสําหรับองคกรที่จะพัฒนา
รูปแบบการฝกอบรม ใหสอดคลองกับนโยบายของบริษัทที่จะใชเทคโนโลยีและทรัพยากรใหเกิด
ประโยชนสูงสุด เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคาทางโทรศัพท ทั้งนี้ก็เพื่อสราง
ความพึงพอใจสูงสุด  อันจะกอใหเกิดผลดีแกองคกรในระยะยาวตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผาน
ศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกลักษณะสวนบุคคล 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 
 ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของ
พนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ขอบเขตดานประชากร 
                 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ พนักงานรับสายโทรศัพทของศูนยลูกคาสัมพันธ 
1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 731 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 250 คน 

 2.   ตัวแปรที่ศกึษา 
2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก 

  2.1.1 ลักษณะสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน  
 2.1.2  ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนย
ลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท แบงออกเปน 3 ดาน คือ หลักสูตรในการฝกอบรม การ
ดําเนินการฝกอบรม และการประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
 2.2  ตัวแปรตาม คือ ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อการพัฒนาทักษะการใหบริการ
ผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงาน 

    3. ขอบเขตดานเวลา 
                     ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ตั้งแตเดือนพฤศจิกายนถึงมกราคม 2552 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัย
ไดประยุกตมาจากกระบวนการฝกอบรมของ จุฑามณี ตระกูลมุทุตา (2544) มาเปนกรอบแนวคิดในการ
วิจัย ดังนี้ 
 
   ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม  
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะสวนบุคคล 
    -  เพศ 
    -  อาย ุ
    -  ระดับการศึกษา 
    -  รายไดเฉล่ียตอเดือน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อการ

พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนย
ลูกคาสัมพันธของพนักงาน การฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะของพนักงาน

รับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสมัพันธ 
- หลักสูตรในการฝกอบรม  
- การดําเนนิการฝกอบรม 
- การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากร

และการใชประโยชน 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 การฝกอบรม  หมายถึง  กระบวนการที่ จะทําให ผู เข า รับการอบรมเกิดความรู 
(Knowledge) เกิดความเขาใจ (Understanding) เกิดความชํานาญ (Skill) และเกิดเจตคติ (Attitude)  
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ที่ดีเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง จนกระทั่งใหผูเขาฝกอบรมเกิดการเรียนรู หรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ไปตามวัตถุประสงคของการฝกอบรมอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ   
 ความคิดเห็น หมายถึง ความคิดที่บุคคลมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดจากการประเมินคาเกี่ยวกับ
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง ซ่ึงไมอาจกลาวไดวาเปนสิ่งที่ถูกตองหรือไม ทั้งนี้ขึ้นอยูกับปจจัยที่เกี่ยวของกับ
ภูมิหลังทางสังคม ประสบการณ และส่ิงแวดลอมของบุคคลนั้น 
 การปฏิบัติงาน หมายถึง ผลและพฤติกรรมที่ไดจากการปฏิบัติงานของผูผานการ
ฝกอบรมหลักสูตร ทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ โดยใหหัวหนางานประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน  
 ศูนยลูกคาสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอประสานงานระหวางองคกรกับลูกคา รวมถึงกับ
ผูขายหรือผูสงมอบ ตลอดจนการรับขาวสารขอมูลจากลูกคาทั้งที่เปนกระแสตอบรับหรือการ
รองเรียน  ทั้งนี้เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคกร ลูกคา ผูสงมอบ และประชาชนทั่วไป  
                  การบริหารงานลูกคาสัมพันธ  หมายถึง  กิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคา ซ่ึง
อาจจะเปนลูกคาผูบริโภค หรือคนกลางในชองทางจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงเนนให
ลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคา หรือการบริการของบริษัท 
ทั้งนี้จะมุงเนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวาง
บริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย (Win-win Strategy) เปนระยะเวลานาน 
                  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ไดทราบความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ1100  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

 2.  เพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาบุคคลากร  และการปรับปรุงการฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)ใหมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 

    3.  เพื่อใชเปนแนวทางสําหรับผูที่สนใจจะศึกษาความคิดเห็นของพนักงานรับสาย
โทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ ตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ
ในองคกรอ่ืน ๆ 
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